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Tyontekijét kayttavit yhd enemmain erilaisia teknologioita tyonsid tekemiseen ja sen muo-
toilemiseen. Tarkeimpind tyOkaluina ovat erilaiset ohjelmistot, jotka auttavat tyonteki-
jOitd hoitamaan tyodtehtdvidédn tehokkaasti ja laadukkaasti. Vaikka ndmé ohjelmat voivat
parantaa tyon laatua ja tuloksia, niiden kéytossa voi olla my0s haittapuolia.

Tassé tutkielmassa tutkitaan kirjallisuuskatsauksen seki tétéd tutkielmaa varten teh-
dyn tutkimuksen avulla ty6td tukevien ohjelmistojen kayttod ja hyodyllisyyttd. Téssa tut-
kielmassa on keskitytty pddasiassa ICT-alalla kdytettyihin ohjelmistoihin, joita teknisen
tuen puhelinasiakaspalvelun tyontekija kayttdd tyossddn sekd tarkastellaan tutkielmaa
varten tehtyé kysely- ja kiyttotutkimusta, joka kasittelee teknisen tuen puhelinasiakaspal-
velun tyon tukemiseen suunnitellun ja kehitetyn Tietopankkitydkalun kéyttod sekd sen
kdyton vaikutuksia tyon tekemiseen. Tutkielmassa kidydddn my0s 1dpi muita vastaavia ja
verrattavissa olevia tyon muotoilun tuloksena syntyneitd ohjelmistoja ja tyokaluja, seka
analysoidaan ettd tulkitaan aiheesta jo tehtyja tutkimuksia.

Johtopaitoksend voidaan sanoa, ettd tiettyyn tyonkuvaan kehitetyille ohjelmistoille
on tutkielmassa tehdyn tutkimuksen tulosten perusteella selked tarve niissd olevien ohjei-
den sekd vinkkien hyddyllisyyden vuoksi, lisdksi kyseisid ohjelmistoja voidaan kayttaa
apuna myos koulutustarkoituksessa. Niilld ohjelmistoilla on kuitenkin haittavaikutuksina
muun muassa tyonteon keskittymisen hdiriintyminen ja tyonteon hidastuminen. Vastaa-
vista ohjelmistoista 16ytyi kuitenkin vain vdhin esimerkkejd, silld kyseiset ohjelmistot
ovat yleensa yrityssalaisuuksia, ellei niitd ole julkistettu, kaupallistettu tai jatkokehitetty.
Avainsanat: Tyoohjelmistot, apuohjelmat, oppiminen, ohjattu tyonteko, tyohon perehdyt-
tdminen, tyohon kouluttaminen, varjo-IT, tyon muotoilu, vertikaaliohjelmistot.
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ABSTRACT

Jarno Thalainen: Use of a supportive tool in customer service: A case study in the
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Employees increasingly use different technologies in order to do and craft their jobs. The
most important tools are different kinds of utility software that help employees to perform
their tasks efficiently and with high quality. Although these programs can improve the
quality of work and results, their use can also have drawbacks.

This thesis examines the use and benefits of work-supporting software with the help
of literature reviews and research specifically conducted for this thesis. This thesis fo-
cuses on the tools and software used mainly in the ICT field, which the employees of a
technical support customer service use in their work. The thesis also examines a survey
and usage research conducted for this thesis that deals with the use of Tietopankkityokalu
(in English “Databank tool”), designed and developed to support the technical support
work of the customer service and the effects of its use on doing work. The thesis also
examines other similar and comparable software and utilities that have been created and
developed as a result of job crafting and analyzes and interprets studies that have already
been done on the subject.

In conclusion, it can be said that there is a demand for software that has been devel-
oped for a specific job description, based on the results of the research carried out in this
thesis and due to the usefulness of the instructions and tips in them. In addition, they can
be used as an aid for educational purposes as well. The disadvantages of these software
include disruption of work concentration and slowing down of work. However, only few
examples were found on similar software, as the software in question are usually business
secrets, unless they have been made public, commercialized or further developed.
Keywords: Work software, utility software, learning, guided work, job orientation, job
training, shadow IT, job crafting, vertical software.

The originality of this thesis has been checked using the Turnitin OriginalityCheck ser-

vice.
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Esipuhe

On monia henkil6itd, joita haluan kiittdd tdtd esipuhetta kirjoittaessani. Ensimmaisena
kuitenkin haluan kiittda tySpaikkani esihenkil6itd, jotka ovat auttaneet Tietopankkityoka-
lun kehityksessd sekd olleet mukana maisterintutkielman eri vaiheissa. TyOpaikkani sa-
lassapitovelvollisuuteni ja tutkielman yleisen nimettomyyden vuoksi en voi heidén nimi-
44n mainita, silld nimien kautta tutkielman sisdlt6 voidaan yhdistéa tiettyihin yrityksiin ja
toimialueisiin. Haluan my0s kiittdd tyopaikkani muita eri henkil6itd, joita olen timén
maisterintutkielman osalta konsultoinut. Heidén lisdkseen haluan kiittdé tutkielmani oh-
jaajaa Thomas Olssonia, jonka avustuksella sain hyvét ldhtGtiedot ja asetelman tutkiel-
man tydstdmiseen sekd apua tutkintoseminaarien aikana. Erityisesti suuri kiitos ystivil-
leni, jotka lukivat ja ehdottivat korjauksia tutkielman eri osiin. Tdmén tutkielman suun-
nittelu ja tydstdminen meni kuitenkin odotettua helpommin, josta kiitos kuuluu heille.
Kiitos myos kaikille, jotka ottivat osaa tyopaikalla tekemiini kyselyihin seki osallistuivat
tyOssdni suunnittelemani Tietopankkitydkalun testaamiseen ja kehitykseen tita tutkiel-
maa varten.

Lahdin kirjoittamaan tété tutkielmaa siksi, ettd tydskentelen ICT-alalla ja siihen liit-
tyvien asioiden parissa sekd kehitin myos aktiivisesti omaa tekemistini tydssini. Pyrin
aina 10ytdmadn uusia keinoja tyoni suorittamiseen paremmin ja koen sen merkityksel-
liseksi niin oman hyvinvointini kuin mielenkiintoni yllépitdmiseksi. Mielesténi oli sopi-
vaa lahted tekemddn tutkimusta tyoni parissa kehittdmasténi Tietopankkityokalusta ja sii-
hen liittyvistd aihealueesta, silld se sopi hyvin opintolinjaani. Tutkimus tdhén aiheeseen
liittyen on minulle tirkedd ja koin, ettd tutkielman 16ydoksistd voisi olla hyotyd myds
muille aihetta tutkiville, silla kdsitykseni mukaan aihealuetta on suhteellisen vdhin tut-

kittu.

Kiitos.

Tampere, Kesdkuu, 2023

Jarno Thalainen



-iv-

Sisallysluettelo

1 JORAANEO cuuecneeenniineiiniiitninninneennennticnesssecsesssesssessssesssnssssesssesssssessassssssssassssssaase 1
1.1 Tutkimuskonteksti 2
1.2 Tyo6eldmadn muutos 3
1.3 Tutkimuksen kdytdnnollinen konteksti 5
1.4 Tutkielman tavoitteet 5
1.5 Tutkimusprosessi 6
1.6  Tutkielman rakenne 7
2 Teoriataustaa tyotapojen kehittimiseen 9
2.1 Tyon muotoilu
2.1.1 Tyo6n muotoilun tutkitut vaikutukset 10
2.1.2 Tyo6n muotoilun haasteet 11
2.2 Varjo-IT 12
2.2.1 Vaikutukset yritysmaailmassa 13
2.2.2 Ongelmat ja tietoturvariskit 14
2.2.3 Innovaatioiden kasvu 15
2.3 Vaikutukset tutkimukseen 16
3 Erilaisia IT-tukihenkilon tyota tukevia ohjelmistoja..........cccveeeeveicssercsnnncnnnne 18
3.1 Intranet tyon apuna 18
3.2 Yrityksen tietokantasivustot eli yrityswikit 21
3.3 Lahiverkkoasemien luotettavuus 23
3.4 Asiakastiedon hallintajirjestelmat 23
3.5 Yrityksen IT-osaston tilaussivut 24
3.6 Tyontekijan omat muistiinpanot 25
3.7 Tyokollegat ja esihenkilot 25
3.8 Muut ty6td ohjaavat ohjelmistot ja ratkaisut 26
4 Tietopankkityokalu 29
4.1 Tietopankkityokalun kehitys 30
4.2  Tietopankkityokalun rakenne 32
4.2.1 Tietopankkityokalun kayttd 32
4.2.2 Tietopankkityokalun kokonaisuus 38
5 Tutkimus Tietopankkityokalun kiytosta 39
5.1 Tydtd tukevan ohjelmiston kyselytutkimukset puhelinasiakaspalvelussa 39
5.1.1 Teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun kyselyn toteutus 40
5.1.2 Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyn toteutus 41
5.1.3 Kyselytutkimuksen yhteiset kysymykset 43



5.1.4 Lisdkysymykset teknisen tuen puhelinasiakaspalvelulle

5.2 Tietopankkityokalun kayttokokeilu
5.2.1 Tietopankkitydkalun kdyton jalkeinen tutkimus
5.2.2 Tietopankkitydkalun kayttokokeilun vaikutus tyon tuloksiin

LIS A1) 1 Lo 1 L N

T Y REEEIIVELO ..ueereereecerrennecereereecereenecesersescsssessesssssssssssssssssssassessssasssssssasssssssasssssssnnssssss

| I 1T 53 11 T3 <) (N

52

59
60
74



1 Johdanto

Tamin tutkielman tavoitteena on selvittidd teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun kdyttoon
kehittdméani avustavan Tietopankkitydkalu -nimisen tyokalun hyotyjé ja haittoja seka tut-
kia yleisesti vastaavien tyotd tukevien ohjelmistojen tarpeellisuutta. Pédasiassa tutkiel-
massa tarkastellaan siis kyseisen tyotd tukevan Tietopankkitydkalun kiytostd tehtyd tut-
kimusta erddssd ICT-alan yrityksen teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa. Tadma Tieto-
pankkityokalu on erddnlainen tiettyyn tydonkuvaan suunniteltu vertikaaliohjelmiston ta-
painen tyokalu. Vertikaaliohjelmisto (englanniksi vertical software) on ohjelmisto, joka
on suunniteltu ja rakennettu kayttoon yrityksen tietylle osastolle, kuten myyntiin, asia-
kassuhteiden hallintaan ja inventaariotyohon (Collins Dictionary, 2017).

Téssé tutkielmassa pyritddn myos selvittdméén, minkélaisia muita ohjelmistoja on
vastaaviin tiettyihin kiyttotarkoituksiin kehitetty, ja mitkd ovat niiden toteutustavat seki
toimintaperiaatteet. Aihe on kuitenkin tutkimisen arvoinen, silld vastaavat ohjelmistot
ovat tirkeitd uusien tyontekijoiden kouluttamisen suhteen sekd ovat myds kokeneempien
tyontekijoiden muistin tukena ja toimivat tyotd ohjaavana apuvélineend. Kyseiset ohjel-
mistot saattavat sddstda yrityksiltd huomattavasti rahaa ja aikaa, mutta hyvén ja kattavan
ohjelmiston avulla myds tyonsa vasta aloittanut tyontekija saa ty0ssa tarvittavat tiedot ja
taidot vahemmalla koulutuksella. Tutkimus téstd aihealueesta on senkin suhteen tarkeda,
ettd saadaan selville vastaavien ohjelmistojen vaikutuksia tyon tuottavuuteen ja muka-
vuuteen. Onkin siis tutkimisen arvoista saada selville, mitd hyotya tdméan kaltaisista avus-
tavista ohjelmistoista on, saadaanko niistd hyotyéd esimerkiksi koulutustarkoituksessa tai
voidaanko niiden avulla sddstdd yrityksissd rahaa resursoinnin ja koulutuksen suhteen.
On hyddyllistd saada selvyyttd sithen, onko néistd ohjelmistoista jotakin haittaa tyonteki-
joille, jotta tulevaisuudessa voidaan my0s kehittdd kyseisid ohjelmistoja ottamaan huo-
mioon niissd ilmenevid ongelmia.

Tadmin tutkielman kysymyksiin on etsitty vastauksia erilaisista tutkimuksista, tieto-
kannoista ja tietoldhteistd. Tietokantoina ja -ldhteind on kdytetty Tampereen Yliopiston
Andor-jarjestelmdd, ACM Digital Library:a ja internetid. Hakusanoina on kdytetty muun
muassa “Job training software”, “Job education software”, “Job learning software”,
“Shadow IT”, “Varjo-IT”, “Job knowledge training”, “Shadow IT software”,
“Knowledge based job software”, “Job crafting”, “Ty6n muotoilu” sekd ndiden sanojen

muita yhdistelmid AND- sekd OR-operaattoreiden avulla.



1.1 Tutkimuskonteksti

Tutkielma tarkastelee tyoskentelytapoja ICT-alan yrityksen teknisen tuen puhelinasiakas-
palvelussa ja perustuu sielléd tehtyyn tutkimukseen ty6td avustavasta sekéd ohjaavasta Tie-
topankkityokalusta. Kyseessi oleva yritys on mobiilipalveluiden tarjoaja ja yleisen kulu-
tuselektroniikkalaitteiden jilleenmyyja. Yritys tarjoaa myos kattavan madrén erilaisia di-
gitaalisia palveluita, kuten online- ja suoratoistopalveluita.

Koska yritys tarjoaa hyvin laajoja palveluita henkild- ja yritysasiakkaille, yritykselld
on titen myds hyvin kattava tavallinen ja tekninen asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu toimii
sekd puhelin- ettd nettiasiakaspalveluna. Asiakkailla on myds itsepalvelukanava interne-
tissd, jossa voi hoitaa muun muassa omien laskujen maksamista, tuotteiden tilauksia seka
hallita sopimuksia ja palveluita. Yksi asiakaspalvelun osastoista on teknisen tuen puhe-
linasiakaspalvelu, jossa tydskentelin tdmén tutkielman tutkimuksen aikana.

Téssé tapauksessa teknisen tuen puhelinasiakaspalvelu tarkoittaa sitd, ettd palvelu on
jaettu eri tiimeihin, jotka kasittelevit tiettyjd palveluita, kuten vaikkapa asiakkaat, joilla
on mobiililaitteiden kanssa ongelmia, ohjataan palvelua koskevaan tekniseen tukeen.
Tadma maisterintutkielma ja sen tutkimus koskee kuitenkin sellaista korkealaatuista tek-
nistd tukea, jossa sielld tyoskentelevien henkildiden tulee hallita kattavasti yrityksesti
16ytyvien eri teknisten tuen osastojen taidot. Taéméi kyseessé oleva teknisen tuen puhelin-
asiakaspalvelu on myos sellainen, josta veloitetaan asiakasta erikseen, jolloin palvelun
laatu ja taso sekd niihin vaadittavat asiat ovat korkealaatuisia. Tdma tarkoittaa kirjaimel-
lisesti sitd, ettd tietotaidon ja osaamisen kyseiselld tyontekijdlld tulee kattaa yrityksen
kaikki palvelut, ja hdnen tdytyy tietdd se mistd asiakas saa tarvitsemansa avun ongel-
maansa. Tyontekijdn kaytettdvissd on my06s hyvin monta erilaista jarjestelmad, joita hi-

nen tulee osata kayttad kattavasti tyohon liittyvissé tehtdvissa.



Asiakas
Ongelma
Knrkelsllaatuimlen Piites
tekninen tuki
Fy Asiakaspalvelu

Tekninen tuki

Kaavio 1: Kaavio asiakkaan yhteydenotosta asiakaspalveluun (Jarno Ihalainen, 2023).

Ylla oleva kaavio (Kaavio 1) selventda tdssd kontekstissa asiakkaan yhteydenottoa yri-
tyksen korkealaatuiseen tekniseen tukeen, jossa myos tdssé tutkielmassa tarkasteltua Tie-
topankkityokalua kéytettiin ja sitd koskeva tutkimus tehtiin. Asiakkaan ottaessa yhteytta,
voi hin paittad soittaako hén suoraan korkealaatuiseen tekniseen tukeen vai tavalliseen
asiakaspalveluun. Tavallisessa asiakaspalvelussa tai teknisessd tuessa asiakas voidaan
vield yhdistdé korkealaatuiseen tekniseen tukeen, jos asiakkaan ongelma ei kuulu asia-

kaspalvelun tai teknisen tuen palveluun ja mikaéli asiakas suostuu erilliseen veloitukseen.

1.2 Tyoeliman muutos
Olen tyontekijénd hyvin proaktiivinen ja yritdn 16ytdd jatkuvasti erilaisia keinoja, joilla

pyrin ratkaisemaan tyonteon haasteita ja kehittiméaén omia tyotapoja sddanndllisesti. Siind



vaiheessa, kun tiedon ja erilaisten teknisten jarjestelmien mairéd alkaa olemaan yksittdi-
selld tyontekijilld kohtuullisen suuri, on my0s oletettavaa, ettd tyontekija pyrkii kehitti-
maédn erilaisia keinoja tyonsd helpottamiseksi. Omassa ty0ssidni huomasin timén asian
hyvin nopeasti, silld aina vdhan vélid tuli jokin uusi jdrjestelma tai palvelu, joka tarvitsi
opetella perusteellisesti, jotta pystyi ratkomaan ongelmatilanteita kyseisen jérjestelmin
tai palvelun avulla. Tietoa jirjestelmiin ja erilaisiin palveluihin, seké niiden ongelmati-
lanteisiin 10ytyi kylld yrityksen intranetistd ja muista tietokanavista, mutta tdssa tapauk-
sessa intranetistd oikean tiedon Idytdminen saattoi hektisesséd tyotilanteessa olla liian
haasteellista. Asiakaspalvelutilanteessa asiakas joutuu odottamaan puhelun aikana asia-
kaspalvelijan toimien ajan ja myods maksaa tuosta ajasta. Puhelun kesto pitenee, mikéli
asiakaspalvelija ei 10ydéd tarvitsemaansa tietoa tai ohjetta kyseiseen ongelmatilanteeseen
tarpeeksi nopeasti. Sen vuoksi on tirkedd, ettd tyontekijit kehittivit itsedén, jotta puhe-
luiden kestot eivit veny tarpeettoman pitkiksi, jolloin asiakaspalvelijan tyonlaatu vaikut-
taa osaavalta sekd ammattimaiselta.

Itse 1dhdin helpottamaan omaa tydtdni ensin tekemdlld itselleni paikallisella verkko-
levylld sijaitsevan muistion tekstitiedoston, jonne lisdsin aina kokemani hyddyllisen tie-
don miti joskus olin saattanut etsid hyvinkin pitkddn yrityksen eri jarjestelmistd. Tatd
ajattelutapaani tukee myos Korunka et al., (2013) tutkimus, josta mainitsen tutkielman
kohdassa 2.1, jonka mukaan teknologioiden méairin kasvu pakottaa tyontekijét oppimaan
uusia teknologioita. Ndin ollen ldhdin itsekin etsiméén muita teknologian mahdollistamia
tapoja helpottamaan omaa tyontekoa. Tuntui hukkaan heitetylti ajalta etsid samoja tietoja
aina uudelleen ja uudelleen tiedostaen kuitenkin samalla sen, ettd tieto oli alun perinkin
vaikeaa 10ytdd, joten tyonteon sujuvuuden vuoksi oli pakko keksid jokin tapa minka
avulla sddstéisin tiedon hakemiseen kuluvan ajan tédssé tilanteessa. Asiakaskohtaamiseen
kéytetty aika oli suoraan verrannollista sithen, miten tehokkaasti pystyin oman tyoni te-
kemdiin ja pysymddn my0s vaadituissa tuloslukemissa, joiden avulla seurattiin tyonteki-
joiden tyonteon tehokkuutta sekd osastolta vaadittuja tuloslukemia. Suurimmaksi osaksi
muistion sisdltd oli oman muistini varassa, jotta 16ysin hakemani tiedon. Pédasiassa hain
tiedoston sisdltd asiasanoja kdyttien Windowsin etsimisen ndppdinkomentoa. Témén toi-
mintatavan kehittdminen oli my0s suurin motivaationi timén tutkielman ja tutkimuksen

tekoon, silld se muutti olennaisesti tyoeldmaani.



1.3 Tutkimuksen kiytinnéllinen konteksti

Vuonna 2016 kehitin tydssani Tietopankkitydkalu -nimisen ty6té tukevan tyokalun, jonka
kehityksestd kerron tarkemmin tutkielman luvussa nelja. Toteutin ensin ty6td tukevan
tyokalun tarpeellisuutta sekd hyodyllisyyttda koskevan alustavan kyselytutkimuksen ICT-
alan yrityksen teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa. Kyselyilld halusin selvittdé tyoté
tukevien ohjelmistojen ja tyokalujen tarpeellisuutta ja my0s 10ytda siitd arvokasta tietoa
Tietopankkitydkalun kehitysté ja pdivittdmistd varten. Alustava kyselytutkimus toteutet-
tiin teknisen tuen puhelinasiakaspalvelulle 05.-19.04.2023 ja tavalliselle puhelinasiakas-
palvelulle 24.04-19.05.2023. Alustavien kyselyiden jilkeen paivitin Tietopankkityokalun
vastaamaan nykypdivin vuoden 2023 tarpeita ja sen jilkeen toteutin sen kéytosta teknisen
tuen puhelinasiakaspalvelulle suunnatun kayttokokeilun 12.04-01.05.2023. Tdma ei kui-
tenkaan toteutunut suunnitelmien mukaan, joten kéyttokokeilua jatkettiin pyytamélld yk-
sitellen tyOntekijoitd testaamaan Tietopankkitydkalua 01.05-15.05.2023 vélisend aikana
ja vastaamaan kéyton jélkeen sitd koskevaan kyselyyn. Tdmin jidlkeen tutkimusten tulok-

set analysoitiin ja koostettiin tdhén tutkielmaan.

1.4 Tutkielman tavoitteet

Tutkielman tavoitteena on vastata muun muassa seuraaviin kysymyksiin: Onko tiettyyn
tyonkuvaan ja tarkoitukseen suunnitelluille ty6td ohjaaville ja tukeville ohjelmistoille tar-
vetta ja miten niiden kdyttda on tutkittu? Ovatko ndma ohjelmistot hyddyllisid tyonteki-
jélle tai yritykselle? Onko niiden tutkimus ja kehitystyo taloudellisesti kannattavaa yri-
tyksille, onko hyddyllisté selvittdd olisiko vastaaville ohjelmistoille tarvetta myds muissa
yrityksissd, ja olisiko ndistd ohjelmistoista hyotyd esimerkiksi tdssé tutkielmassa tarkas-
tellun ICT-alan yrityksen muilla puhelinasiakaspalvelun osastoilla? Tédssé tutkielmassa
ndihin tutkimuskysymyksiin vastataan esittelemélld aiheesta 10ydettyd tietoa, tuloksia
sekd dataa.

Tutkielman ja tutkimuksen avulla oli myds tavoitteena selvittdd, oliko Tietopankki-
tyOkalusta hyotyd myos muille tyontekijoille kuin itselleni ja kannattaako sen kayttoa
sekd paivittdmista jatkaa. Kyselytutkimusten avulla oli myos tavoitteena selvittdd mah-
dolliset ongelmakohdat Tietopankkitydkalussa, jotta sitd voitiin parantaa tyon helpotta-
miseksi jatkossa. Tutkimusten tavoitteena oli myos selvittdd Tietopankkitykalun kehit-
tdmisen kannalta kriittisid muutoksia, joilla voitaisiin mahdollisesti muuttaa sen toimin-

taperiaatteita tulevaisuudessa.



1.5 Tutkimusprosessi

Tutkielmaan ja tutkimukseen johtanut prosessi alkoi ensimmadisena siitd, kun kehitin Tie-
topankkitydkalun vuonna 2016. Pdétin jo tuolloin, ettd tulen tekemidn Tietopankkitydka-
lun kdytostd tutkimuksen maisteriopinnoissa, joten aihe oli jo valmiina. Opiskelin vasta
kandidaattiopintojani tuona vuonna ja aloitin maisteriopintoni vasta vuonna 2021. Mais-
teriopinnoissa osallistuin maisterintutkintoseminaariin, joka toteutettiin 21.09.2022-
17.05.2023. Seminaarin tarkoituksena oli ohjata maisterintutkielman edistymistd. Tdmén
opintojakson alussa esitin aiheeni ohjaajalleni Thomas Olssonille. Aihe hyvéksyttiin ja
aloin jatkokehittdmdin sitd. Seminaarissa tutkielman edistymistd seurattiin tietyin vé-
liajoin ja sen aikana pidin tutkielmasta kolme esitystd ohjaajille sekd muille opiskelijoille.
Ensimmainen esityksisté oli aloitukseen ja aiheen esittelyyn, jonka pidin 14.12.2022. Toi-
nen esityksistd pidettiin, kun tutkielma oli noin puolessa vilissé ja pidin kyseisen esityk-
sen 19.04.2023. Viimeinen esitys oli tarkoitus pitdd, kun tutkielma oli viimeistelyvai-
heessa ja esitys oli 17.05.2023. Seminaarien aikana aihe tarkentui ja laajentui ohjaajaltani
saatujen vinkkien ja ohjeiden johdosta. Tutkielman kirjoittamistyon aloitin kuitenkin jo
elokuussa 2022 ja sain sen loppuun kesidkuussa 2023.

Tutkielmaan valitut artikkelit ja esimerkkiohjelmistot on valittu yksitellen lihemmén
tarkastelun kautta. Jos artikkelin tai ohjelmiston kuvaus on kuulostanut aiheeseen sopi-
valta, on kyseinen asia otettu ldhempéaan tarkasteluun. Artikkelien ja ohjelmistojen seu-
lonta seka analysointi on tehty siten, ettd mikéli tutkimuksen tulokset tai 16ydetyn ohjel-
miston kuvaus ovat olleet aihealueeseen tai teemaan sopivia, on ne otettu mukaan tutkiel-
maan. Tutkielmassa tarkastellut artikkelit ovat pddasiassa vuosilta 2001-2023, joista
poikkeavina muutama vanhempi tutkielmassa kasiteltyihin aiheisiin liittyva teos.

Tamin tutkielman aiheen ldhestymistapa on etsid tutkielmassa késitellysta aiheesta
ja sen eri osa-alueista tietoa sekd aihealueesta mahdollisesti tehtyjd tutkimuksia. Niitd
tietoja sekd tutkimusten tuloksia on kdyty ldpi sekd analysoitu tutkimustarkoituksessa.
Tadmi ldhestymistapa on mielestini hyvéd, koska se antaa lukijalle ymmarryksen siitd
miksi tdmi kyseinen aihe on tirked etenkin tyontekijoille, mutta myos yrityksille, jotka
kyseisistd ohjelmistoista saattavat hyotyd. Lukija saa ymmaérryksen myos, miten nditd
tyOtd ohjaavia ohjelmistoja sekd niiden aiheuttamia ongelmia on tutkittu Tietopankkityo-
kalun ja siitd tehdyn tutkimuksen avulla, mutta myds muiden aiheeseen tai teemaan liit-

tyvien tutkimusten avulla.



Tutkimuksen tulokset olivat lupaavia kyseisten ohjelmistojen tarpeen kannalta, silld
tissd tutkielmassa tehdyn tutkimuksen tulosten perusteella vastaavista ohjelmistoista ja
tyOkaluista 10ytyy tyontekijoille hyvid vinkkejd ja ohjeistuksia tyontekoon, sekd ohjel-
mistoja olisi mahdollista myos kéyttdd esimerkiksi koulutustarkoitukseen. Haittavaiku-
tuksiin voidaan tutkimuksen tulosten perusteella lukea muun muassa tyoti ohjaavan oh-
jelmiston kdyton héiritsevyys tyon ohessa ja tyotehon laskeminen kyseisen ohjelmiston

kayton takia.

1.6 Tutkielman rakenne

Tutkielman ensimmadinen luku kertoo mihin tutkielma perustuu ja tutkielman siséllon
sekd perimmadisen tutkimustarkoitukseen. Luku kertoo myds tydeldmaiin tulleista muu-
toksista ja syistd, jotka johtivat lopulta tutkielman ja siind tehdyn tutkimuksen syntyyn.

Toisessa luvussa kdydédédn lapi tutkimusta koskevaa teoriataustaa siitd, miten tyon
muotoilulla pyritddn kehittiméén tyotehtavid sekd tyossa kaytettdvid ohjelmistoja ja siten
vaikuttamaan tyontekijoiden hyvinvointiin. Luvussa kidyddin ldpi my0s niitd seikkoja,
jotka johtavat lopuksi esiteltyyn Varjo-IT késitteeseen. Luvussa kerrotaan mitd Varjo-IT
tarkoittaa, mitkd sen kidyton ongelmia ovat ja miten niitd voidaan mahdollisesti ratkaista.
Luvussa tarkastellaan myds tutkimusta, jossa on tutkittu tyon muotoilun vaikutusta tyon
tuloksiin ja toista tutkimusta, jossa tutkitaan Varjo-IT:n vaikutuksia yrityksissa.

Kolmannessa luvussa kdydain lépi erilaisia teknisessd tuen puhelinasiakaspalvelussa
kaytettavid ohjelmistoja sekd niiden kédytossd mahdollisesti ilmaantuvia ongelmia. Lu-
vussa myOs tarkastellaan tutkimuksia koskien néitd ohjelmistoja, sekd analysoidaan tut-
kielman teon yhteydessé tehtyé tutkimusty6té siitd ndkokulmasta, ettd 10ytyyko tiettyyn
tyonkuvaan kehitetyistd ohjelmistoista tietoa ja millaisia kyseiset ohjelmistot ovat toimin-
taperiaatteiltaan.

Neljdnnessa luvussa sekd sen aliluvuissa esitelldan Tietopankkitydkalu ja sen toimin-
taperiaatteet. Luvussa ndytetddn my0s kuvallisin esimerkein Tietopankkitydkalun ra-
kenne ja siind olevat toiminnallisuudet.

Viidennessé luvussa tarkastellaan kolmea erilaista tutkimusta, joista kahdessa kasi-
tellddn tyotd tukevien ohjelmistojen yleistd hyodyllisyyttd ja kolmannessa késitelldan Tie-
topankkityokalun kéyttod ja siitd saatuja tuloksia. Luvussa pohditaan tehtyjen tutkimus-
ten tuloksia, niiden merkitysté ja lopuksi pohditaan yleisesti sitd, voiko Tietopankkityd-

kalua pitdd tutkimusten perusteella hyddyllisend tydkaluna.



Kuudennessa luvussa kdydéaan keskustelua tutkielman aiheesta ja pohditaan yleisesti
sitd, onko tdmintyyppisille ohjelmistoille ja tyokaluille kuten Tietopankkityokalulle tar-
vetta mahdollisesti myods muissa asiakaspalvelun osastoilla tai yrityksissa.

Seitseménnessé luvussa kdydddn 1dpi yhteenveto koko tutkielmasta ja saaduista tut-
kimustuloksista. Luvun tarkoituksena on selventéd lukijalle tutkielman paitos, tutkimuk-

sista saadut tulokset ja loppusanat.



2 Teoriataustaa tyotapojen kehittiimiseen

2.1 Tyon muotoilu

Ty0paikoilla pyritdén jatkuvaan tyGtulosten parantamiseen, jolla haetaan liikevaihdon
kasvua ja siten myds yrityksen yleisen kannattavuuden parantamista. Nykypéivén tyo-
maailmassa hyvin yleinen kiyténto on se, ettd tyoté ja tyon tekoa sekd sen tuloksia pyri-
tddn kehittdmiin erilaisilla innovatiivisilla ratkaisuilla. Oli kyse sitten ty6tapojen muut-
tamisesta, kdytintdjen parantamisesta tai tyovilineiden péivityksestd, ndilla muutoksilla
pyritddn joko parempiin tyOtuloksiin tai parantamaan tyOnteon mukavuutta ja tehok-
kuutta. Tdméntyyppisid innovaatioita ja ratkaisutapoja pyritddn kehittiméédn tyGpaikan
sisdisten prosessien kautta. Kyseisesti toiminnasta kéytetdin termid ”tyon muotoilu” tai
“tyon tuunaus” (englanniksi job crafting). Tyon muotoilu -konseptin esittelivdt ensim-
madistd kertaa Amy Wrzesniewski ja Jane Dutton vuonna 2001 (Wrzesniewski & Dutton,
2001 s.179). Tyon muotoilu on tapa kuvata keinoja, joilla tyontekijat hyddyntdvét mah-
dollisuuksia rdétéloidd omaa ty6tddn muuttamalla aktiivisesti ty6tehtdvidin ja vuorovai-
kutusta muiden tyontekijoiden kanssa (Berg et al., 2007). Tyon muotoilu on sellainen
toimintatapa, jossa tyontekija muokkaa omaehtoisesti tydtapojaan, tyon sisiltod ja tyo-
ympériston sosiaalisia suhteita sekd ty6hon liittyvid ajattelutapoja itselleen tai tyotiimil-
leen sopivammiksi. Tdma toimintatapa tarkoittaa sitd, ettd tyontekijd kehittda tyotadn it-
sendisesti, eikd sen yksityiskohtiin vaikuta tyonantaja, johto tai kukaan ulkopuolinen toi-
mija. Tyontekijd voi myds omaehtoisesti laajentaa tyonkuvaansa kehittdmalla omaa osaa-
mistaan, pyytid tyonteostaan aktiivisesti palautetta tai muokata tyonteon fyysisid olosuh-
teita mielekkdammiksi. (Eloranta et al., 2023) Koska tyon muotoilulla on vaikutus tyon
mielenkiintoisuuteen, liittyy se myds korkeampaan tyotyytyvdisyyteen, motivaatioon ja
tyOsuoritukseen, miké taas vastaavasti on johtanut myonteisiin seurauksiin niin tyonteki-
joille kuin organisaatioille (Caetano et al., 2022). Korunka et al., (2013) artikkelissa to-
detaan tyon muotoiluun liittyen, etti sosiaalisen kiithtyvyyden suora seuraus on teknolo-
gioiden mairin kasvu, mikd pakottaa tyontekijat oppimaan uusia teknologioita. Artikke-
lin mukaan epédsuora seuraus taas vastaavasti on tiedon ja dokumentoinnin lisdidntyva
maérd, jota tyontekijoiden on tuotettava. Tyon muotoilu kasitteend mahdollisesti sekoite-
taan tyon suunnitteluun, mutta se on kuitenkin eri asia. Tyon suunnittelu (englanniksi job
design), Fried & Oldham, (2016) artikkelin mukaan viittaa itse tyonkuvan rakenteeseen

ja tehtdviin, joita tyontekijat tekevit paivittdisessd tyOssdin.
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Ty6n muotoilu voidaan jakaa kahteen strategiaan. Strategiaan, jossa joko tyon voi-
mavaroja ja haastevaatimuksia lisétéén tai strategiaan, jossa tyon estevaatimuksia vihen-
netddn (Eloranta et al., 2023). Lahestyvélld tyon muotoilulla (englanniksi approach job
crafting) tarkoitetaan toimia, joilla laajennetaan tyorooleja ja lisdtddn tyon motivoivia
puolia (Hakanen et al., 2020). Lahestyvan tyon muotoilun vastakohta on vilttelevin tyon
muotoilu (englanniksi avoidance job crafting). Vilttelevin tyon muotoilu ajaa sita tarkoi-
tusta, ettd tyotd véltellddn, vahennetéén tai tyOstd poistetaan kokonaan jokin sen osa (Bru-
ning & Campion, 2018). Tdma on tarkoituspohjaltaan kuitenkin eri asia kuin se, etté tyo-
tehtdvid muotoiltaisiin mukavammiksi ja vihemmaéan kuormittavimmiksi, jotta tydnteko
olisi miellyttavimpaa yleisen tyotyytyvaisyyden ndkokulmasta. Tyon muotoilun kannalta
huomioitava asia on kuitenkin se, ettd tyon muotoilu on joillekin tyontekijoille helpompaa
kuin toisille. Tdhdn vaikuttaa muun muassa tyontekijian persoonallisuus ja itsereflektoin-
titaito seki yleinen mahdollisuus tydn muotoilemiseen riippuen siitd, millaisesta tyonku-

vasta on kyse. (Eloranta et al., 2023)

2.1.1 Tyon muotoilun tutkitut vaikutukset

Tyon muotoilun vaikutuksia tyon vaativuuteen ja tyontekijoiden hyvinvointiin tutkittiin
Hakanen et al., (2021) tekemaéssi tutkimuksessa, jossa eri tyonalojen tyontekijoitd haas-
tateltiin elektronisen kyselyn avulla 18 kuukauden aikavalilld. Kysely 14hetettiin 86,400
henkil6lle, joista kyselyyn vastasi ensimmaiselld kerralla 10,920 henkil6d. Néaistd 10,920
henkil6std 4,302 vastasi myontéavisti 18 kuukauden péésta tehtdvién jatkokyselyyn osal-
listumiselle. Ndistd kaikista loppujen lopuksi 2,453 henkil6é osallistui molempiin kyse-
lyihin, eli 57 prosenttia niistd henkildistd, jotka alun perin ilmoittivat halukkuudestaan
osallistua jatkokyselyyn. Kyselyyn vastanneista 85,5 prosenttia oli naisia ja keski-ikd vas-
tanneilla oli 49 vuotta. Heistd 33 prosentilla oli yliopistotason koulutus ja 20 prosenttia
tyoskenteli esihenkilotehtivissd. Tutkimuksen tuloksissa todettiin, ettd tydn muotoilu voi
kasvattaa tyohon sitoutumista tyon monimutkaisuuden lisddmiselld, se voi my6s mahdol-
listaa tyduupumusta tydmaaran lisadmiselld. Tutkimuksessa esitettiin my0s todisteita sille
oletukselle, ettd vélttelevin tyon muotoilu voi lisdtd tyduupumusta ja vdahentdd sitoutu-
mista tyohon, koska se vihentdd tyon monimutkaisuutta. Tutkimuksen lopputuloksena
péételtiin siis, ettd vaikka tyon muotoilulla katsotaan usein olevan positiivinen vaikutus
tyontekijoiden hyvinvointiin, on kuitenkin tarkedd huomioida, ettd timéntyyppisella toi-
minnalla voi olla my0s hintansa. Tama oli artikkelin mukaan ensimmaéinen tutkimus, joka

osoitti, ettd tydon muotoilu liittyy muutoksiin tydn vaatimuksissa ja ettd ndimé muutokset
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selittavat miksi tyon muotoilulla voi olla seka positiivisia ja negatiivisia vaikutuksia tyon-
tekijoiden hyvinvointiin. Auvinen et al., (2020) artikkelissa todetaan, ettd yrityksien ja
organisaatioiden kasvattaessa tuottavuuttaan toimintatapojaan tehostamalla, jolloin tyon
intensifikaatio kasvaa sen seurauksena ja jolla taas on vastaavasti negatiivisia vaikutuksia
tyontekijoiden hyvinvointiin. Tyon muotoilua tutkittiin myos Feldt et al., (2021) teke-
misséd tutkimuksessa, jossa tyon merkityksellisyyttd, imua ja tyGuupumusta arvioivan
sdhkdisen 12 osaisen tutkimuslomakkeen tiytti 1024 sosiaali- ja terveysalan organisaa-
tioiden tyontekijad. Tutkimuksen kannalta merkittdva tulos oli, ettd tyotddn aktiivisesti
muotoilevat tyontekijit kokivat tyonsd merkityksellisemmaksi kuin passiiviset muotoili-
jat. Aktiiviset tydn muotoilijat raportoivat myos kokevansa eniten tyon imua seké tyon
merkityksellisyyttéd ja erot muihin tydn muotoilemisen ryhmiin olivat tilastollisesti mer-
kittavid. Kira et al., (2012) tekemissé tutkimuksessa taas havaittiin, ettd tyontekijét ha-
luavat hyotyé ja nauttia tyonteostaan. Tyonteon merkityksellisyyden taso vihenee tutki-
muksen tuloksien mukaan silloin, kun tyontekijat eivit osallistu, hyody tai nauti tyonte-
ostaan. Tdmin tutkimuksen sekd myds Feldt et al., (2021) tutkimuksen tuloksissa tode-

taan, ettd tyon muotoilu on keino tehda tyonteosta merkityksellisempaa.

2.1.2 Tyon muotoilun haasteet

Yhteni tyon muotoilua estdvédnd asiasta annan esimerkin seuraavanlaisesta tyOpaikallani
tapahtuneesta esimerkkitilanteesta, jossa tyon tekemiseen tarkoitetut tyovélineet ja ohjel-
mistot eivit olleet tydonteon kannalta riittdvid seké niiden kehitykseen vaadittava tyopanos
el varsinaisesti kuulunut tyontekijin tyonkuvaan. Télloin tyontekijd ei mahdollisesti ha-
lua ndhdé vaivaa ilmoittaa asiasta palvelun ylldpidolle, esimerkiksi tilanteessa missé jos-
takin ohjelmistosta puuttuu jokin olennainen ominaisuus, vaikkapa jokin kategoria tallen-
nettavalle tiedolle, jota tarvittaisiin tyotehtdvissé tyonteon selkeyden vuoksi. Tyontekiji
saattaa siis ajatella, ettd hin ei jaksa tai viitsi ilmoittaa asiasta eteenpdin ylldpidolle,
vaikka se helpottaisi hdnen tyotinsé selkeyttdmalld sitd. Hianen henkilokohtainen ty6tu-
loksensa saattaa my0s kérsid, mikéli hdn ilmoittaa ohjelmiston puuttuvasta kategoriasta
ja kayttdd paljonkin omaa tyOaikaansa jonkinlaisen ilmoituskaavakkeen tdyttamiseen.
Toisena ongelmana voi olla myds ajattelutapa, jossa tyontekijd olettaa jonkun muun il-
moittavan asiasta ylldpidolle, jolloin hén ei itse jaksa ilmoitusta tehdi. Télloin tyontekija
saattaa helposti vaan sivuuttaa asian ja lykdtd tiedon tarkoituksella vadrdaan kategoriaan,
jolloin tallennettu data véaristyy. Véadristynyt data ei kuitenkaan ole tissd esimerkkita-

pauksessa tarpeeksi merkityksellinen, jolloin henkildstod ei valttimatta kiinnosta, vaikka
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data vadristyisi. Asialle on vain yksinkertaisesti liian vaivalloista ldhted tekemaan yhtéén
mitddn. Téssd esimerkissé ei tyOpaikan tarjoamassa vilineessi ole kyseistd tiettyd kate-
goriaa vaihtoehtona eiki tdtd vaihtoehtoa tyontekijd voi yksin korjata, koska hénelld ei
ole pddsyd muuttamaan kyseistéd jarjestelmai. Jos data tallentuu vadarddn kategoriaan ja
vadristad tuloksia eikd asiaan puututa, saatetaan alkaa miettimédén viérid asioita tyotehta-
vien tai ohjelmistojen kehittimisen kannalta. Palavereja saattaa myds olla liian harvoin,
kuten vain kerran kuussa, jolloin timén kaltaisista asioista puhutaan tyopaikalla harvoin
ja nithin tarvittavat muutokset tapahtuvat todella hitaasti.

Omien tyokokemuksieni pohjalta voin todeta, ettd yleensd vastaavien puutteiden ra-
portointi on sellainen asia mitd tyontekijit eivit valttamatti jaksa tai halua ldhted teke-
miin, koska se ei ole osa tydtehtévid ja raportoimiseen menee huomattavasti omaa tyo-
aikaa, jolloin tyon tulokset kérsivét. Jos tyontekijin tyotulokset kdrsivit, hinen saamansa
mahdolliset palkkaan vaikuttavat rahalliset bonukset jadvit pienemmiksi. Talloin hyoty
ja kannattavuus kyseisen muutoksen raportoimisesta ja muuttamisesta jad tyontekijille
silloin hyvin vihiiseksi. Kokemuksieni pohjalta voin myds todeta, ettd tyon muotoilulla
saattaa myoOs olla negatiivisia vaikutuksia ty0sséd jaksamiseen, mikéli muotoiluprosessi
tyopaikalla tapahtuu liian hitaasti. Muutoksien tapahtuessa liian hitaasti, saattaa tyonteki-
joiden tyytyméittomyys tyohon kasvaa ja kérsivallisyys on koetuksella, ellei tychon toi-
vottua parannusta tapahdu kohtuullisen ajan sisélli. Seuraavassa kappaleessa tarkastel-
laan, mitd Varjo-IT tarkoittaa ja miksi se on liian hitaasti tapahtuvien muutosten mahdol-

linen negatiivinen sivuvaikutus.

2.2 Varjo-IT

Ty6n muotoilussa kdytetyt tydpaikan ohjaamat viralliset prosessit ja niiden ldpivieminen
saattaa olla hyvinkin pitkén ajan kehitystyon tulos. Tamai johtaa siihen, ettd tyontekijét
etvit vilttimatta jaksa odottaa ongelmallisiksi muodostuneisiin asioihin tapahtuvia muu-
toksia, vaan ottavat niin sanotusti ohjat omiin késiinsd. Télloin tyontekijét keksivat eri-
laisia tapoja kiertdd tyOpaikan IT-osastojen asettamia ohjelmistojen rajoituksia, esimer-
kiksi ottamalla kdyttoon jonkin apuohjelman, joka helpottaa heidén tyontekoaan. Heidin
mielestdnsa se tekee siitd miellyttivimpad ja usein myos paljon helpompaa. Tétéd tyonte-
kijoiden harjoittamaa oma-aloitteista toimintaa kutsutaan Varjo-IT:ksi (englanniksi sha-
dow IT). Varjo-IT tarkoittaa informaatioteknologiassa jirjestelmien, laitteiden, ohjelmis-
tojen, sovellusten ja palveluiden kéyttod ilman selkedd IT-osaston hyvéksyntdd (For-

cepoint, 2023). Varjo-IT:n kasvu on kiithtynyt tietotekniikan kulutuksen myd6ta. Kayttdjat
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ovat tottuneet lataamaan ja kiyttdmadn sovelluksia ja palveluita pilvestd auttamaan heiti
tyOssédén, joten suurin huolenaihe nykyéén on pilvipohjaisten palveluiden nopea kéyt-

toonotto (Cisco, 2023a).

2.2.1 Vaikutukset yritysmaailmassa

Newswiren julkaisemassa artikkelissa (Cision PR Newswire, 2015), joka sisélsi Lo-
gicaliksen (Logicalis Group, 2023a) tekemén tutkimuksen, jossa todettiin, ettd jopa 90
prosenttia toimialojen tietohallintojohtajista kiertda IT-osastoja ja kéyttad pilvipalveluita
tyonsé suorittamiseen. Ciscon vuonna 2016 julkaisemassa artikkelissa (Cisco, 2016) ker-
rottiin, ettd heidin tekeménsd tutkimuksen mukaan 80 prosenttia loppukéyttéjistd on kayt-
tanyt ohjelmistoja, jotka eivit ole IT-osastojen hyvéksymid. Samassa artikkelissa tode-
taan myos, etti IT-osastojen henkilokunnasta peréti 83 prosenttia myontévit kiyttineensi
luvattomia ohjelmistoja tai palveluita, sekd vain kahdeksan prosenttia yrityksistd todella
tietdd Varjo-IT:n laajuuden organisaatiossaan. Cisco Umbrellan artikkelissa (Cisco
Umbrella, 2022) todetaan, ettd isojen organisaatioiden ja yritysten teknologian budjetoin-
nin varoista jopa 50 prosenttia menee Varjo-IT:n hoitamiseen. Mielenkiintoisen artikke-
lista tekee my®os se, ettd 82 prosenttia IT:n tietoturva ja C-tason vastaajista on sen mukaan
kokenut ainakin yhden tietomurron, joka on johtunut digitalisaatiosta (englanniksi digital
transformation). Digitalisaatio tarkoittaa digitaalisen teknologian integrointia litketoimin-
nan osa-alueille ((The) Enterprises Project, 2016). Cisco Umbrellan 2022 vuoden artik-
kelissa todetaan my®os, ettd digitalisaatio erottuukin yhdeksi Varjo-IT:n kithtymisen tér-
keimmisti litkkeellepanevista voimista. Huomioitavan arvoinen asia on myds se, ettd Lo-
gicaliksen vuoden 2017 artikkelissa (Logicalis Group, 2017), todetaan, ettd verrattuna
vuoden 2016 Logicaliksen teettdmadn tutkimukseen, nyt endd 40 prosenttia tietohallinto-
johtajista kertoivat parhaimmillaan vaikuttavan enintdén puoleen kaikista yritysten IT-
paétoksistd. Artikkelissa myos todetaan, ettd vaikka Varjo-IT:1ld onkin kayttotarkoituk-
sensa rakentaa silta sinne missa virallisia IT-resursseja ei ole kéytettdvissé litketoiminnan
tarpeisiin ja jonka avulla se vihentéé ylikuormitettujen IT-osastojen taakkaa, voidaan silti
mahdollisesti puhua enemmin jopa “Hajautetusta-1T:std” kuin ”Varjo-IT:std”. Toisaalta
tissdkin huomaa sen, etti kehityksen mennessa eteenpdin, kisitykset ja kdytdnnot muut-

tuvat teknologian kehityksen myota.
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2.2.2 Ongelmat ja tietoturvariskit

Varjo-IT muodostuu ongelmaksi siind vaiheessa, kun tyontekijét lataavat omalle tydko-
neelleen mahdollisesti haitallista koodia sisdltdvid ohjelmistoja epdvirallisin tavoin,
yleensd internetistd. Nim& muualta hankitut ohjelmistot saattavat rikkoa tyontekoon kay-
tettdvén tyotietokoneen kokonaan tai pahimmassa tapauksessa vaarantaa yrityksen tieto-
turvallisuuden. Tietoturvauhkien lisdksi ndiden ohjelmistojen kéyttd saattaa johtaa sellai-
seen tilanteeseen, missd ndiden luvattomien ohjelmistojen kiytostd kertynyt tieto voi ka-
sautua yrityksen palvelinten tallennustilaan johtaen tyonteon tehottomuuteen sekd vai-
keuksiin tiedon jakamisessa ja tyontekijoiden vélisessd yhteisty0ssd. Tdmaén takia yritys-
ten IT-osastot rajoittavat vahvasti ndiden ohjelmistojen ja niin sanottujen ”omien viritel-
mien” kiyttod. Tyohon kéytettdvit vilineet kuten esimerkiksi tydtietokoneet ovat kéytto-
jarjestelmdin tehtavien muutoksien kannalta lukittuja kiyttooikeuksiltaan kaikille muille
kuin nimetyille IT-osastojen vastuuhenkil6ille. Ty6tietokoneille ei ole mahdollista asen-
taa ohjelmistoja ilman IT-osaston vastuuhenkilon, eli niin sanotun ylldpitdjén salasanaa.
My0s IT-osaston vastuuhenkildille on tarkkaan mééritelty ne kaikki ohjelmistot mité hei-
dén on lupa tydtietokoneille ja laitteille asentaa. Tdssd tapauksessa on kannattavaa huo-
mioida se, ettd sellaisella IT-osaston henkil6ll4, jolla on oikeudet asentaa tyotietokoneille
ohjelmistoja, saattaa han myos itse sortua asentamaan koneelleen sellaisia ohjelmistoja,
jotka eivit ole sallittuja. Kuitenkin se mitké ovat sallittuja ohjelmistoja on yleensd paa-
tetty yhdessa tyopaikan johtohenkildiden kanssa. Ohjelmistot tilataan tyontekijoille erik-
seen pyytdmadlla niihin lupa ensin esihenkilon kautta. Sitten kun lupa on saatu, voidaan
asennus tilata tyokoneelle IT-osastolta. Tdstd prosessista kerrotaan tarkemmin tutkielman
kappaleessa 3.5.

Varjo-IT:n vaikutuksia eri yritysten tietoturvamenettelyihin tutkittiin Back & Silicin
tekemissd tutkimuksessa (Back & Silic, 2014), jossa he pitivét puolistrukturoidun haas-
tattelun yhdeksille eri yritykselle. Haastatteluiden kestot olivat 35 minuutin ja 65 minuu-
tin valiltd. Keskiarvoisesti yksi haastattelu kesti 42 minuuttia. Néistd haastatteluista ke-
rattiin 32 sivua litteroitua tekstid. Kaikki haastattelut etenivét ennalta méaéritetyn haastat-
telupohjan mukaisesti. Haastatteluissa kysyttiin muun muassa seuraavanlaisia kysymyk-
sid: Miké on késityksenne Varjo-IT:std? Mitkd ovat tietoturvariskinne? Tuoko avoimen
lahdekoodin Varjo-IT enemmaén riskejd kuin suljetun ldhdekoodin Varjo-IT? Miten orga-
nisaationne kasittelee Varjo-1T:td? Naiden kysymysten vastauksien perusteella haastatte-

lututkimuksen tuloksien viisi yleisintd havaintoa olivat: 1) Varjo-IT:n kdyton taustalla
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olevat riskit ovat korkeat; 2) tietojen eheys ja tilitiedot olivat suurimmat uhat; 3) tyonte-
kijét olivat kuitenkin tietoisia Varjo-IT:n kéyton mahdollisista riskeistd; 4) IT-kaytdnnot
ovat joko olemattomia tai epdselvid tyontekijoille ja 5) tyontekijit jatkavat samanlaista
kayttdytymistd asian suhteen riskien tiedostamisesta huolimatta. Kun tutkimuksen yhtey-
dessd yrityksiltd kysyttiin kielletyiksi ja ei-hyvéksytyiksi todettujen ohjelmistojen yksi-
tyiskohdista, suurin osa yrityksisti listasivat seuraavat ohjelmistot: 1) Tuottavuuteen liit-
tyvit ohjelmistot, esimerkiksi Google-sovellukset; 2) viestintdohjelmistot esimerkiksi
Skype; 3) tyokalut esimerkiksi CCleaner tai 7-Zip; 4) internet-selaimet esimerkiksi Fire-
fox ja 5) PDF-tyokalut esimerkiksi PDFCreator. Tutkimuksen yhteydessd myds huomat-
tiin, ettd tyontekijat hyddynsivét laajalti Varjo-IT:n piiriin kuuluvia ohjelmistoja, jotka
auttavat heitd tuottavuudessaan ja mahdollistavat nopeamman ja paremman yhteistyoky-
vyn ja viestinndn. Lisdksi tyontekijat uskoivat myds, ettd he eivit tee mitdén véérin ja
yksinkertaisesti naiivius ohjaa heidédn kéyttaytymistian. Artikkelissa mainittiin myos, ettd
IT-riskit ovat lisddntyneet huomattavasti Varjo-IT:hen liittyvéssa kontekstissa, mutta yri-
tyksilld ja organisaatioilla on kuitenkin valvonta- ja vastatoimia, jotka voivat vihentdd
riskejd sekd suojata paremmin yrityksen tietoja ja omaisuutta. Lopuksi artikkelissa todet-
tiin, ettd yritysten ja organisaatioiden vastuulla on kuitenkin selvittdd miten Varjo-IT:n
kannalta kannattaa toimia ja ymmartdd sitd, miten timéintyyppisten ohjelmistojen kay-
tostd selvitddn, kun uusia ohjelmistoja tulee kiyttoon teknologian kehittyessd. Mielen-
kiintoista artikkelin tutkimuksessa oli my®ds se, ettd haastatteluissa olleista yhdeksésti or-
ganisaatiosta yksi vahvisti tukevansa ja edistdvinsd Varjo-IT:n kdyttod tyontekijoidensd

keskuudessa.

2.2.3 Innovaatioiden kasvu

Vaikka Varjo-1T:td voidaankin edelld mainittujen yritykselle haitallisten tietoturvariskien
vuoksi pitdd yleisesti haitallisena kéytidntond, niin sitd ilmioné tutkivan artikkelin (Fiirs-
tenau & Rothe, 2014) mukaan huonosti hoidetut Varjo-IT:n tuomat haasteet voivat kui-
tenkin edistdd kiyttdjalahtoistd innovaatiota ja ratkaista paikallisia haasteita. Osittain
myds tistd kayttdjaldhtoisestd innovoinnista on timén tutkielman yhteydessa esitelty Tie-
topankkityokalu saanut alkunsa. Uskoisin my®s itse, ettd jos jirjestelmit ovat liian ras-
kaasti rajoitettuja yrityksessd, uusien innovaatioiden syntyminen saattaa sen seurauksena
karsid. Artikkelissa tosin todetaan, ettd jos Varjo-IT:n tuloksena kaytetty jarjestelmi on

liian pitkdédn kaytossé, se juurtuu vahvasti organisaation kdyttoon, jolloin on mahdollista,
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ettd ohjelmiston vaihtaminen tai sen kdyton lopettaminen on siind vaiheessa hyvin haas-
tavaa. Vuoden 2023 Logicaliksen tutkimuksen raportissa (Logicalis Group, 2023b) tode-
taankin, ettd 81 prosenttia tietohallintojohtajista kdyttdd nykydédn enemmaén aikaa inno-
vaatioihin ja ldhes puolet (46 prosenttia) ilmoitti, ettd innovaatio on osana heidédn tydsuo-
rituksensa mittaamista. Tutkimuksessa todetaan myo0s, ettd 77 prosenttia yrityksisti jat-
kavat panostamistaan digitalisaatioon ja heistd 92 prosenttia on vakuuttuneita siité, ettd
digitaalisiin palveluihin sijoittaminen lisdd yritysten kestavyyttd. Kyseiseen tutkimuk-

seen osallistui noin 1000 tietohallintojohtajaa ympéri maailmaa.

2.3 Vaikutukset tutkimukseen

Tyon muotoilun tuloksena on myds tutkielmassa tarkasteltu Tietopankkitydkalu saanut
alkunsa. Koska ldhdin tutkimaan tyon muotoilua ja Varjo-IT:td tutkielman teon yhtey-
dessi, oli silld my0s suora vaikutus tutkielmaa varten tekemiini tutkimuksiin, silld niilla
pyrittiin selvittimaén tyon mukavuuden ja sujuvuuden nédkokulmasta tyotd tukevien oh-
jelmistojen hyodyllisyyttd ja tarpeellisuutta. Tyon muotoilun prosessien tutkimisella oli
myds vaikutusta sithen, miten Tietopankkitydkalua tullaan mahdollisesti jatkossa kehit-
tdmadn seka tutkimusten teon ja tulosten perusteella ottaa esille nousseita johtopadtoksia
huomioon. Tutkimuksista saadulla informaatiolla on suora yhteys siihen, etti kannattaako
tyon muotoilua harjoittaa my0s siind mielessd, ettd timéntyyppisid ohjelmistoja on kan-
nattavaa tehdd ja kehittdd. Tutkimusten teon yhteydessd on huomioitu ja tutkittu myos
tyon muotoilun kannalta ohjelmistojen tuomia haasteita.

Olen tdmén tutkimuksen puitteissa huomioinut myds sen, ettd ohjelmistojen sisdisten
tyokalujen avulla ohjelmiston omien toimintojen muokkaaminen on mahdollista, mutta
nditd ei voida laskea Varjo-IT:n kanssa samaan aihealueeseen. Niitd ovat esimerkiksi
Microsoft Office Outlook -sdhkdpostiohjelman lajittelusddnnot tai muut vastaavat asiat,
mitkd onnistuvat jo olemassa olevilla ohjelmistoilla. Joka tapauksessa, kun tarjotut ohjel-
mistot eivit riitd, tyontekijoille tulee tarve kehittda tai 10ytdd sithen tarkoitukseen sopiva
korvaava ohjelmisto. Vaihtoehtoina téssi tilanteessa on joko kehittdd apuohjelma tai ty6-
kalu itse, tai etsid vaikkapa netistd tai jostain muualta sopiva vaihtoehto. Niistd syistd
selvisi my0s se, ettd Tietopankkityokaluakaan ei edelld mainituista syistd voida laskea
Varjo-IT:n piiriin, silld se on toteutettu Microsoft Wordissa olevien omien toimintojen ja
ominaisuuksien avulla.

Tutkielmassa Tutkielman teossa on myds huomioitu se, ettd Varjo-IT:td on mahdol-

lisesti vaikea tutkia, koska tdmantyyppisistd yrityksen sisdlld tapahtuvista tilanteista ei



-17-

vuodeta tietoa julkisuuteen, silld se saattaisi asettaa yrityksen huonoon valoon. My®ds tista

syysti tissdkin tutkielmassa tehdyn tutkimuksen tiedot aiheesta ovat hyvin salattuja.
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3 Erilaisia IT-tukihenkilon tyoti tukevia ohjelmistoja

IT-tukihenkilon tyotehtévissd tyontekijd joutuu vélilld etsiméin tietoa ja oikeaoppisia toi-
mintatapoja haastavissakin tyotilanteissa. Ndiden toimien toteutustapa vaikuttaa tyon te-
hokkuuteen ja mielekkyyteen. On tirkeéd tutkia miten ja millé tavalla ndmai toimintatavat
ja prosessit vaikuttavat tyon tekoon seké tuloksiin. Tastd yleisend hyvinid esimerkkini
voidaan kayttia tyopaikoilla olevaa yrityksen sisdistd intraverkkoa, josta tyontekija saat-
taa joutua etsiméddn tietoa tyotehtdvadn liittyvastd tilanteesta. Tyontekijd avaa yrityksen
intraverkon sisdisen verkkosivun ja etsii sieltd tarvittavaa tietoa. Hanen on loydettéva tar-
vittava tieto, jotta hin pystyy suorittamaan tyotehtdvinsd loppuun asti. Ongelmaksi voi
muodostua se, ettd varsinkin isoissa yrityksissd on useita eri tyosektoreita, joissa tehddén
vililla tiysin erilaista ty6té, jolloin yhden kaikki sektorit kattavan intraverkon yllapitdmi-
nen ja paivittiminen on ongelmallista. T#lloin saattaa helposti muodostua sellainen ti-
lanne, etti tarvittavaa tietoa on vaikea 10ytaa.

Téssé tutkielman luvussa tarkastellaan erilaisia tietosivustoja, ohjelmistoja ja tyoka-
luja, joita teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun IT-tuessa tydskenteleva henkild tarvitsee
ja joista hin saattaa etsié ja tallentaa tietoa, jota hin tyOtehtdvissdén tarvitsee. Jokainen
osa-alue on esitelty hyodyllisyytensa ja siind mahdollisesti esiintyvien ongelmien niko-
kulmasta. Vaikka niitd ohjelmistoja ja tiedonldhteitéd kdytetddnkin yleisesti ottaen toimis-
totyonteon yhteydessd, on tiedon tallentaminen, jirjestely ja sen ylldpitdminen seké siind
esiintyvien ongelmien ratkaiseminen kuitenkin loppujen lopuksi tyontekijin omalla vas-
tuulla. Teknisessa tuessa kéytettdvien erilaisten ohjelmistojen yhteinen toimintaperiaate
on, ettd tyontekijad 10ytdd niistd tarvittavaa tietoa tai tallentaa ohjelmiston kautta tarvitta-
vaa tietoa tyotehtdvissadn. Téssd luvussa kdyddédn 14pi nditd esimerkkiohjelmistoja, jotka
liittyvét tdssd tutkielmassa tehtyyn tutkimukseen ja tutkimuksessa kdytetyn Tietopankki-
tyOkalun kehittimiseen johtaneisiin syihin. Luvussa kidydddn 1dpi myds ndissd ohjelmis-
toissa esiintyvid ongelmia, joiden vaikutuksesta Tietopankkitydkalu sai loppujen lopuksi
alkunsa. Yrityksen sisdisten sivujen uudistamisen jdlkeen tiedonhaku on hankaloitunut

entisestddn, mika korostaa Tietopankkitydkalun hyddyllisyyden tarkeytta.

3.1 Intranet tyon apuna

Yritysten intranet on yksityinen sisdverkko (Techslang, 2023), jota kiytetddn yrityksen
tai organisaation sisdiseen viestintdin, yhteistyohon seki tiedon ja resurssien jakamiseen.
Se on suunniteltu vain organisaation tyontekijoiden, urakoitsijoiden ja muiden yhteistyo-

kumppaneiden kayttoon. Intranetiin pdivitetddn yrityksen sisiisti tietoa, joten tdstd syysti
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kyseinen verkko on kéytettdvissd vain tyOpaikan omassa verkossa tai sen kdyton mahdol-
listavan VPN-yhteyden avulla. VPN (englanniksi virtual private network) mahdollistaa
suojatun yhteyden, silloin kun kéytossd on julkinen verkko (Kaspersky, 2023). Intranetin
kayttd pohjautuu usein siithen, ettd tyontekijoilld on pddsy yrityksen sisdisiin tietoihin ja
nithin liittyviin kéytintdihin, yrityksen sisdisen tiedottamisen pdivityksiin, erilaisiin
tyOssd tarvittavien lomakkeiden jakamiseen sekd yhteistyohon liittyviin tydssé tarvitta-
viin tyokaluihin kuten foorumeihin, tietokirjastoihin ja projektityokaluihin. Intranetistad
on usein my0s padsy yrityksen sisdlld kdytettdviin ohjelmistoihin, sovelluksiin ja jarjes-
telmiin kuten henkildstoresurssien -portaaleihin, tydaika- ja ldsndolojarjestelmiin sekd
yrityksen asiakassuhteiden hallinnointijarjestelmiin.

Intranetin suurin tarjoama hyoty tyontekijoille on se, ettd se mahdollistaa yhden tur-
vallisen paikan 10ytd4 tietoa, mikd vastaavasti parantaa informaation vilittimistd ja yh-
teistyotd yrityksen tai organisaation sisdlld. Intranetin tarjotessa yhden keskitetyn paikan
tiedolle, lisdd se tyontekijoiden tehokkuutta, koska he 10ytévit tarvitsemansa tiedot hel-
pommin ja nopeammin.

Byung & Sangjae (2009) tekemissd tutkimuksessa testattiin rakenneyhtdlomallin-
nuksen avulla TAM-tutkimusmallia (englanniksi technology acceptance model) erddseen
intranetin kayttod koskevaan kyselyyn, johon kymmenesti suuresta korealaisesta yrityk-
sestd osallistui 333 tyontekijdd. Tutkimuksen tuloksissa todettiin, ettd teknisen tuen apu
ja web-kokemus vaikuttavat intranetistd koettuun hyddyllisyyteen, miké selittdd ndiden
kahden muuttujan merkittdvéan vaikutuksen intranetin kayttoon. Kun kayttdjét havaitsevat
intranetin hyddyllisyyden, he kiyttavit sitd useammin. Tutkimuksen tuloksissa myos to-
dettiin, ettd intranetissd olevan kayttoliittymén design on vdhemmén tirkedssi asemassa
kuin palvelun kiytettivyys tyGtehtdvien hoitamisessa. Muiden kéyttdjien odotuksilla ja
ulkoisella paineella ei tutkimuksen tuloksien mukaan pitiisi olla pitkélld aikavililld vai-
kutusta intranetin kdyttoon. Yksiloitd tulisi rohkaista kdyttdméén intranetid, jotta he voi-
vat itse tunnistaa sen hyoddyllisyyden. Lisdksi tutkimuksessa todettiin, ettd kun teknisen
tuen apu ja web-kokemus kasvavat, kéyttdjét arvioivat intranetin kdyton olevan vihem-
mén hankalaa. Vastaavasti kun teknisen tuen apu, tehtdvien yksiselitteisyys ja keskindi-
nen riippumattomuus kasvavat, kdyttdjat tulevat enemmaén tietoisemmiksi muiden sub-

jektiivisista normeista.
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Omakohtaisia havaitsemiani ongelmakohtia minka takia intranetin kédytt6 voi olla
haasteellista, olivat esimerkiksi tydpaikan intranetin tarjoamat puutteelliset hakuominai-
suudet ja yleinen sivuston sekavuus, koska sivustolle on ahdettu liian paljon tietoa ison
yrityksen kaikista palveluista. Hakutoiminnot olivat myds liian huonosti rajattuja ja ha-
kutoiminto itsessdén oli toimintakyvyltdén puutteellinen, joten tdiméd hankaloitti jonkin
tietyn tiedon etsimistd. Ongelmaksi muodostuu téssd tapauksessa se, ettd intranetistd oi-
kean tiedon 16ytdminen joissain tapauksissa nojasi tiettyihin hakusanoihin, jotka tiytyi
kirjoittaa tietyll tarkalla tavalla hakukenttdin, jotta tieto oli mahdollista 10ytd4. Tama ei
ole kdytdnnossé hyvé asia, koska muun muassa hakutoiminnon luotettavuus on térkeédssi
asemassa tiedon 16ytdmiseksi nopeasti asiakaskohtaamisen aikana. Talla on suora vaiku-
tus myds asiakastyytyvdisyyteen, palvelutehokkuuteen seké yleiseen palvelukokemuk-
seen. Vastaavat tilanteet luovat myds muita ongelmia asiakaspalvelussa, mikili yhden
asiakkaan asian ratkaisemiseen kuluu kohtuuttoman pitkd aika. Ongelmaksi muodostuu
tassd vaiheessa muun muassa kasautuvat asiakkaiden palvelujonotusajat seké yleinen pal-
velun laadun heikkeneminen. Toinen tdhén liittyva ongelma on, ettd mikéli asiakaspalve-
lija joutuu tukeutumaan erilaisiin tukikanaviin, kuten muiden kollegoiden apuun, kuluttaa
tami myds heiddn tyOaikaansa ja tyOpanosta sekd muita resursseja. Asiakkaalle koituu
tissd vaitheessa my0Os mahdollisia puhelinlaskun lisdkuluja, koska asiakaspalveluun soit-
taessaan asiakas soittaa maksulliseen palvelunumeroon, joka yleensa ei kuulu puhelinliit-
tymén sopimukseen vaan maksaa asiakkaalle aina erikseen.

Intranetistd 16ytyvien hakutoimintojen erilaisia ongelmia todettiin mys Fagin et al.,
(2003) artikkelissa, jossa intranetin hakutoiminnon toiminnallisuus oli jaoteltu neljdan
vaittimadn ja joista ensimmaisessd todetaan intranetiin tallennettavan tiedon perustuvan
yksinkertaisen tiedon levittdmiseen sen sijaan, ettd ne kiinnittdisivit jonkin tietyn kaytta-
jaryhmin huomion. Toisessa viittimassa todetaan intranetin hakua koskevissa kyselyissi
olevan yleensi pieni joukko oikeita ja usein myds ainutlaatuisia vastauksia, eiké yksilol-
lisilld vastaussivuilla ole mitéén erityisid ominaisuuksia. Kolmannessa viittdmassé tode-
taan intranetin olevan spdmmivapaa alue, joka tarkoittaa sitd, ettd mahdollisesti suurin
osa intranetiin tallennetuista tiedoista ei ole suunniteltu palautettavaksi vastauksiksi ha-
kukyselyihin, vaan niitd voidaan kdyttdd esimerkiksi portaalien, tietokantakyselyjen ja
muiden erikoistuneiden kéyttoliittymien kautta. Neljds viittdma on edelld mainitun kol-

mannen viittdmén seurausta, jolloin iso osa intranetin sisdllostd ei vélttaméttd ole ysté-
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villisid hakutoiminnoille. Tdma tarkoittaa kdytdnnossa sité, ettd tietylld hakusanalla et-
siessd myds toteamani ongelma tapahtuu, silld haku on 14htokohtaisesti hankala toteuttaa
sille tiedolle ja tiedon muodolle mitd intranetiin on tallennettu.

Osa intranetin tiedoista saattaa myds olla vanhentuneita, silld Intranetin tietosivujen
paivityksestd yleensd vastaa yrityksessé tietty henkilo tai osasto. Vanhentunut tieto saat-
taa vastaavasti aiheuttaa hdmmennysté tiedonhakijassa ja my6s luoda ongelmia sen suh-
teen, mikdli vanhentunutta tai vaaraa tietoa kdytetdédn tyotehtavissi. Intranet saattaa myds
olla huonosti toteutettu tai organisoitu, eikd sielld oleva tieto ole valttdmattd selkedd ja
johdonmukaista, jolloin se aiheuttaa ongelmia tarvittavan tiedon 10ytdmisessa tarpeeksi
nopeasti. Jos organisaatio tai yritys on kooltansa suuri, voi tiedonhakijan ongelmaksi ai-
heutua my0s saatavilla olevan tiedon méiédrdn suuruus ja oikean tiedon paikallistaminen.
Yrityksen tai organisaation sisilld saattaa myds olla omia Intranetin sisilld olevia tietosi-
vuja, jotka eivét valttdimatta ole avoinna kaikille tyontekijoille. Organisaatiot ja yritykset
voivat kuitenkin kannustaa tyontekijoita osallistumaan intranetissd olevan vanhentuneen
tiedon tarkkailuun sekd siitd ilmoittamiseen, mikd edesauttaa intranetissi olevan tiedon
ylldpitoa ja yleistd yhteistyotéd tyontekijoiden ja yrityksen osastojen vélilla.

Olen my®os itse havainnut edelld mainitussa tutkimuksessa todettuja seikkoja sen suh-
teen, ettd tyoskentelemissidni ICT-alan yrityksessd tyontekijoiden yleinen kiertdva sana
ja valituksen aihe on nimenomaan ollut intranetin toimimattomuus. Oma mielipiteeni ta-
hén on se, ettd vaikka intranetistd olisi mahdollista etsid asioita ja sieltd 10ytyykin monia
toimivia ominaisuuksia, siitd valitetaan joka tapauksessa ja mikéli yksi tyontekija valittaa
sen toimimattomuudesta, on my0s toisen tyontekijan helpompi yhtyé tdhdn mielipitee-
seen. Tdlloin intranetid ei vélttdmattd haluta kiyttda, vaikka sieltd saattaakin 10ytya joil-

lakin keinoilla hyodyllisti tietoa.

3.2 Yrityksen tietokantasivustot eli yrityswikit

Yrityksilld saattaa olla omia sisdisid tietokantasivustoja, yrityswikejd (englanniksi enter-
prise wiki), jotka tarjoavat keskitetysti yrityksen tietyn osaston tydntekijoiden kiyttoon
tarkoitetun tietoldhteen. Yrityswiki on organisaation oma yksityinen Wikipedia (Nuclino,
2023). Wikipedia (Britannica, 2023a) on ilmainen internet-pohjainen tietosanakirja, joka
perustettiin vuonna 2001 ja toimii avoimen ldhdekoodin hallintatyylilld. Namé kyseiset
yrityksen omat tietokantasivut ovat toimintaperiaatteeltaan ja tyyliltddn yleensd saman-

kaltaisia kuin julkinen Wikipedia-sivusto, mutta vain yrityksen tietyn osaston tyontekijit
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voivat kayttda sitd. Sisdinen yrityswiki tarjoaa tyontekijoille helpon padsyn paikallistet-
tuihin tietoihin, kuten yrityksen osaston omiin kéytintoihin, menettelytapoihin ja parhai-
siin kdyténtoihin sekd muihin yrityksen osaston toimintaan liittyviin oleellisiin tietoihin.

Kuten kaikki wikiohjelmistot, myos yrityswiki on suunniteltu tiedon joukkoléh-
teeksi. Sen ovat luoneet yhteistyolld sitd yllapitavit tyontekijét, joita kannustetaan sdin-
nollisesti lisddmaén uutta siséltdd ja auttamaan pitdméén yrityswiki ajan tasalla. (Nuclino,
2023) Koska kyseiset tyontekijat ovat yhdessé vastuussa sivuston péivittimisesté ja ylla-
pitdmisestd, sisdinen tietokantasivusto voi titen edistid myds jakamis- ja oppimiskulttuu-
ria. Jotta sivuston laatu ja oikeellisuus pysyy yll4, on tarkedd ylldpitda sivustoa asianmu-
kaisesti ja tietojen ajan tasalla pysyminen onkin jokaisen tyontekijan vastuulla. Sisdisten
tietokantasivustojen suhteen on erittiin tarkedd pitdd huolta myos sivustoon liittyvistd asi-
anmukaisista turvatoimenpiteistd arkaluontoisten tietojen suojaamiseksi, ettei niitd jaeta
vahingossa tai tarkoituksella eteenpéin.

Ty0paikkani osastolla, jossa tydskentelen, on myos timénkaltainen oma wikisivusto,
jonne on kerétty osaston tyonteon kannalta oleellisia ohjeistuksia. Ndma ohjeistukset ovat
suunnattu osaston yleisimpid tyotehtdvid koskevien asioiden selkeyttimiseen, siten etté
tyOntekijit eivét héiritsisi tarpeettomasti vanhempia ja kokeneempia tyontekijoitd niithin
liittyvilld kysymyksilld. Néitd tietoja ovat muun muassa ohjeet myytéviin palveluihin,
sekd yleiset ohjeet tyotehtaviin liittyviin kdytantoihin.

Suurin ongelma kuitenkin timéntyyppisissd yrityksen omissa tietokantasivustoissa
on se, ettd tieto on hyvin herkédsti vanhentunutta, silld tiedon péivitys ja ylldpitdiminen on
yleensd kyseistd tietosivustoa koskevan tyOpaikan osaston omien tyontekijéiden vas-
tuulla. Tdmédn muodostumista ongelmaksi edesauttaa se, ettd kyseiset sivustot ovat ole-
tettavasti hyvin usein osaston tyon muotoilun tai jopa Varjo-IT:n toiminnan tulos, jolloin
ndiden kyseisten sivustojen ylldpito ja péivittdminen aiheuttaa niistd vastuussa oleville
tyontekijoille ylimaardista tyotd, josta heille ei kuitenkaan makseta palkassa erillisti kor-
vausta. On my6s mahdollista, ettd tdméntyyppiseen toimintaan on nimetty jokin tietty
tyontekijd, jonka vastuulla on hyviéksyd tai hylétd tietokantasivustolle ehdotetut muutok-
set. Tdmédn henkilon vastuulla on myds arvioida tiedon todenperdisyyttd ja oikeellisuutta,
joka saattaa joissain tapauksissa aiheuttaa kitkaa tyontekijéiden valilla. Tadméntyyppiset
lisdykset voivat esimerkiksi olla kokemusperéisia yksittidistapauksia, mitka eivét ole ylei-

sesti hyvéksyttdvissa.
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3.3 Lihiverkkoasemien luotettavuus

Lahiverkolla (englanniksi local area network (LAN)) tarkoitetaan laitteiden kokoelmaa,
jotka ovat yhdistetty yhteen fyysiseen sijaintiin, kuten rakennukseen, toimistoon tai kotiin
(Cisco, 2023b). Lahiverkon asemilla tarkoitetaan 1dhiverkon palvelimella sijaitsevia da-
talevyjd, joihin yrityksessé tallennetaan erilaista tietoa. Tadmantyyppisté tietoa ovat esi-
merkiksi palaverimuistiot, Word-dokumentit, Powerpoint-esitykset ja PDF-tiedostot. La-
hiverkon asemiin saatetaan antaa myos tyontekijdlle oma henkilokohtainen tallennustila,
johon tyontekijé saa tallentaa tyOssé tarvitsemiaan tiedostoja. Lahiverkon asemille tallen-
nus myos edesauttaa sitd, ettei tyontekijat eivét tarvitse erillisié tallennusvilineitd henki-
l6kohtaisten tietojensa tallentamiseen. Esimerkiksi erillisten USB-asemien kdyttod ei
myds suositella, koska mikili asema liitetdén johonkin toiseen tietokoneeseen kuin tyo-
tietokoneeseen, on mahdollista, ettd asema saastuu haittaohjelman tai viruksen seurauk-
sena. Aseman saastuminen luo tilloin riskin, etti asema saastuttaa myo0s tyotietokoneen
siind vaiheessa, kun USB-asema liitetddn takaisin tydtietokoneeseen seuraavan kerran.
Erds ongelma, joka itselleni tuli oman tyon teossa vastaan, oli 1dhiverkon asemalle
tallennetun tiedon eheys ja luotettavuus. TyOpaikallani painotettiin hyvin paljon sit4, ettd
kaikki tyotd koskeva digitaalisessa tiedostomuodossa oleva informaatio ja dokumentointi
tulisi tallentaa tallennustilalle 1dhiverkon asemassa, jotta tieto olisi turvassa yrityksen
omalla suojatulla palvelimella. Pidin jo hyvin varhaisessa vaiheessa palvelimella omaa
tekstitiedostoa, jossa oli paljon itselleni auttavaa ja informoivaa tydtehtdviin liittyvaa tie-
toa. Jostain tuntemattomasta tiedon tallentamiseen liittyvastd palvelinpuolen ongelmasta
johtuen, kyseisen tekstitiedoston verkkolevylld sijaitseva versio palautui yli vuoden ta-
kaiseen vanhempaan versioon ja ndin ollen tydtehtdvien teon yhteydessé kerétty sité tuo-
reempi ja suuri madra tietoa hukkui tdimén seurauksena. Asiasta tehdyn vikailmoituksen
tutkinnan tuloksessa ei mydskéédn selvinnyt tille mitdén syytd. Tama kyseinen virhe ta-
pahtui myds uudestaan, jonka jélkeen en endd jatkossa halunnut tallentaa ldhiverkon le-
vylle tietoa vaan tallensin mieluummin tyotietokoneella olevalle paikalliselle levylle tar-
vitsemani tiedot. Se minka takia nostin timén ongelman erikseen esille tdssi tutkielmassa,
johtuu siité, ettd timd ongelma oli yksi niistd keskeisistd syistd, jotka johtivat loppujen

lopuksi tyon muotoilun seurauksena kyseisen Tietopankkitydkalun syntyyn

3.4 Asiakastiedon hallintajirjestelmit

Asiakastiedon hallintajirjestelmé on pakollinen aineeton omaisuus yrityksille. Se auttaa

parantamaan viestintdd asiakkaiden kanssa, laajentamaan markkinointia sekd myyntii,
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parantamaan toiminnan tehokkuutta ja kasvattamaan tuloja. (Snov, 2023) Asiakastiedon
hallintajdrjestelma pohjautuu tietokantaan (englanniksi database). Tietokannalla tarkoite-
taan mitd tahansa tiedon tai tiedon kokoelmaa, joka on erityisesti jdrjestetty nopeaa hakua
ja tiedon noutamista varten tietokoneella. Tietokannat on jdsennelty helpottamaan tieto-
jen tallentamista, hakua, muokkaamista ja poistamista erilaisten tietojenkisittelytoimin-
tojen yhteydessd. (Britannica, 2023b) Asiakastietokannat ovat yleensd tyohon liittyvid
tietopankkeja, joihin sdilotddn asiakaskohtaamisista kerétty data. Tdméntyyppisiin tieto-
kantoihin tallennettavalla tiedolla tarkoitetaan sellaista tietoa, joka sisdltdd esimerkiksi
yhteystiedot, asiakkaan ostohistorian, puheluiden tallenteet ja tyontekijan kertomukset
puheluiden sisilloistd, joista selvidd, minké vuoksi asiakas on ollut yritykseen yhteydessa.
Asiakastietokantojen tarkoitus on antaa yritykselle mahdollisuus hoitaa tehokkaasti asia-
kassuhteitaan ja tehdi tallennetun tiedon perusteella pdétoksid, jotka vaikuttavat yrityk-
sen liiketoimintaan. Asiakkaille on myds oma versio tdméntyyppisestd tietokannasta,
koska Euroopan yleisen tietosuoja-asetuksen GDPR:n (GDPR, 2018) mukaan asiakkailla
tulee olla oikeus néhdé heista yritykseen tallennettu tieto.

Néiden asiakastietokantojen ongelmana on yleisesti se, ettd niihin tallennetaan vain
tarkat asiakasta koskevat tiedot, mutta niistd ei saa kdytdnnon apuja tai sellaisia tietoja
mitd asiakaskohtaamisessa saattaa yleisesti tarvita, kuten asiakaskohtaisia ohjeita tai
myyntivinkkejd. Muina ongelmina voivat olla myos se, ettd asiakasta koskevat tyonteki-
joiden tekemadt kirjaukset eivit ole tarpeeksi tarkkoja, saattaa aiheuttaa tulkinnanvaraisia

ongelmia asiakkaan asian késittelyn yhteydessa.

3.5 Yrityksen IT-osaston tilaussivut

Yleiselld tasolla niin sanottu virallinen tapa on pyytéd tai tilata omalle tyotietokoneelle
sithen saatavilla olevia yrityksen IT-osaston hyviksymié ohjelmistoja IT-osaston tilaus-
sivujen kautta. Kun ohjelmistot tilataan siséisen kyseisen verkkosivun kautta, tilauksesta
yleensd ldhtee tyontekijdn esihenkildlle hyviksymispyyntd tilatusta ohjelmistosta, joka
halutaan asentaa. Kun pyyntd on hyvéksytty, se ldhtee kisittelyyn IT-osastolle, jonka
kanssa ohjelmistolle sovitaan asennusajankohta. Yleisend syyni tilauksien erilliselle hy-
viaksymiselle on se, ettd jokainen tilattu ohjelmisto saattaa erikseen maksaa yritykselle.
Koska tyontekijoille on mééritty tietyt ohjelmistot, joita saa tietyissd tyonkuvissa kéyttéa,
joten hyvéksymiselld véltetddn turhien ohjelmistojen tilaamista. Esimerkiksi yrityksen
teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa tydskentelevd henkild ei vélttdmitta tarvitse am-

mattilaistason kuvankésittelyohjelmistoa omissa tyotehtévissdan.
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Yhtend ongelmana nidissé IT-osaston tilaussivuissa on oman kokemukseni mukaan
se, ettd sieltd tilattujen ohjelmistojen toimittamisessa omalle tyotietokoneelle saattaa kes-
tdd ajallisesti kauan tai haluttua ohjelmistoa ei valttamattd ole saatavilla. Uusien ohjel-
mistojen saataville tulemisessa saattaa myos kestdd kauan ennen kuin jokin uusi tyonte-

kijoiden haluama ohjelmisto saa IT-osaston hyviksynnén.

3.6 Tyontekijin omat muistiinpanot

Tyohon liittyvien tietojen tallentaminen intranetistd tai muualta tyopaikan verkos-
tosta omiin muistiinpanoihin on IT-tuessa tydskenteleville henkildlle jokseenkin arvokas
kaytanto. Jos tieto on ollut mahdollisesti vaikeaa 16ytd4 alun perin, saattaa tyontekijé pitda
omaa henkilokohtaista tietokantaa ty6hon liittyvistd asioista tallentamalla tiedot erilliseen
tiedostoon, kuten Muistioon, Word-dokumenttiin tai Excel-tietokantaan. Tamé& on 1dht6-
kohtaisesti yksinkertaisin tapa, jolla tyontekija pyrkii helpottamaan ty6taan, kun kaikki
omaan tyohon kuuluva toistuvalla tarpeella oleva tieto on tallennettuna paikkaan misti se

on helppoa ja nopeaa 16ytda silloin kun sité tarvitsee.

3.7 Tyokollegat ja esihenkilot

Ongelmatilanteessa tyontekija saattaa my0s turvautua kysyméén apua toiselta tyokolle-
galta, esihenkilltd tai nimetyltd kokeneemmalta tyontekijiltd. Vaikka ratkaisu tdmén-
tyyppisessd tilanteessa 10ytyisikin tyontekijdn oman tyon kannalta helposti, niin se luo
heti ongelman siité, ettd toisen henkilon tydaikaa kuluu toisen tyontekijdn ongelman rat-
kaisemiseen ja auttamiseen. Vaikka tissé tapauksessa tyontekijd kysyisikin sellaiselta ni-
metyltd kokeneemmalta tyontekijéltd apua, kenet on tarkoituksella méaarétty olemaan
muiden tyontekijoiden tukena ongelmatilanteissa, on silti 1dhtokohtaisesti ongelmallista,
ettd timénlainen henkild joudutaan ylipddtddn asettamaan sellaiseen tydonkuvaan, jossa
hinen tarkoituksensa on pelkéstidin auttaa muita tyontekijoitd. Hyvin usein timénlainen
henkild ei voi samaan aikaan tehdd omaa tyoténsi, mikéli hdnen tarvitsee olla valmiusti-
lassa ratkaisemaan muiden tyontekijoiden kohtaamia ongelmatilanteita. Yleisesti ottaen
tdméntyyppisen tilanteen syntyminen tulee yritykselle kalliiksi, silld tuottavuus puolittuu
siind vaiheessa, mikali kaksi tyontekijaa ratkaisee samaa ongelmaa. Vastaavilta tilanteilta
ei kuitenkaan pystytd kokonaan vilttyméén, vaikka kaytossé olisi tidydellisesti tyotd oh-

jaava ohjelmisto. Jotkin ongelmat saattavat olla sellaisia, joissa tarvitsee asiaan toisen
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henkilon mielipidettéd tai kokemuspohjaista apua. Néiden erikseen selvitettdvien ongel-
matilanteiden syntyd pystytddn kuitenkin vdhentdmaan edelld ldpikédytyjen tukikanavien,

tietokantasivustojen sekd apuohjelmistojen avulla.

3.8 Muut tyotia ohjaavat ohjelmistot ja ratkaisut

Tutkielman yhtend tutkimuskysymyksend oli, ettd millaisia muita tutkielman luvussa
nelja esiteltyd Tietopankkityokalua vastaavia tyotd ohjaavia ohjelmistoja tai tyokaluja on
olemassa tai onko ylipditddn toimintaperiaatteeltaan samantyylisid ohjelmistoja kehi-
tetty. Tutkielman teon alkuperdisend oletuksena oli, ettd tdmintyyppisid ohjelmistoja
saattaa olla vaikea 10ytd4, koska usein kyseiset ohjelmistot eivit ole yleisesti tiedossa tai
saatavilla. Téssa tutkielmassa esimerkkind tarkasteltu ja kdytetty Tietopankkitydkalu on
tarkoituksella sensuroitu niin, ettei kyseessd olevaa yritysti tai yrityksen toimintaperiaat-
teita voida yhdistdd keskendin tai selvittii tissa tutkielmassa kdytettyjen tietojen perus-
teella. Tamain takia myds Tietopankkitydkalu ei virallisesti ole julkista tietoa. Tdmén pe-
rusteella voitiin jo ennalta my0s olettaa, ettd vastaavista ohjelmistoista ei vélttimatté ole
julkisesti tietoa saatavilla, vaikka niitd olisikin kehitetty joissakin yrityksissd johonkin
tiettyyn tarkoitukseen tai tyotoimenkuvaan. Téastd syystd timéntyyppiset ohjelmistot jaa-
vit yleensd yrityssalaisuuksiksi, silld niilld saattaa olla vaikutusta yrityksen litkevaihtoon
ja sellaisiin kéytintoihin, joista ei haluta jakaa tietoa kolmansille osapuolille tai kilpaili-
joille. Tutkielman teon yhteydessa kdvi myds ilmi, ettd toinen syy miksi timéntyyppisid
ohjelmistoja saattaa olla vaikea 10ytdd on se, ettd ne ovat saatettu jo kaupallistaa tai in-
tegroida johonkin jo olemassa oleviin jirjestelmiin. Tieto ndiden ohjelmistojen historiasta
saattaa olla joko salattu tai hyvin suppeasti kerrottu.

Yksi tdméntyyppinen tutkielman teon yhteydessd 16ytynyt ohjelmisto on PSCAD
(Power Systems Computer Aided Design). PSCAD ei kuitenkaan ole toimintaperiaatteel-
taan samanlainen ty6td ohjaava ja avustava ohjelmisto kuin Tietopankkityokalu, mutta se
on my0s syntynyt tyon muotoilun tuloksena. PSCAD on sdhkdenergiajérjestelmien tran-
sienttien simulointiin kehitetty ohjelmisto. Konsepti PSCAD:n toimintaperiaatteesta luo-
tiin jo vuonna 1988 ja sen kehitystyo aloitettiin graafisena kayttoliittyménd sahkomag-
neettisten transienttien simulaatio-ohjelmistoon EMTDC:hen (Electromagnetic Tran-
sients including DC) (EMTDC, 1975). Esikaupallisessa muodossaan, PSCAD oli hyvin
laajalti tdysin kokeellinen ohjelmisto. Siitd huolimatta se edusti valtavaa harppausta tuot-
tavuudessa, koska EMTDC:n kéyttdjit pystyivdt sen avulla suunnittelemaan jérjestel-

ménsd kaavamaisesti sen sijaan, ettd syoOttdisivdt tekstiluetteloiden kautta tietoja.
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PSCAD:n graafiset ominaisuudet paransivat simuloidun jérjestelmén yleistd havainnoin-
tikykyd, joka taas nopeutti dramaattisesti piirien kokoonpanoa ja virheiden minimointia.
PSCAD julkaistiin pitkdn kehitystyon tuloksena vuonna 1992 PSCAD/EMTDC Versio
3:n tavaramerkin alle, joka my6hemmin tuli tunnetuksi nimelld PSCAD V2. Nykyédian
PSCAD:n toimivana versiona on PSCAD V5 ja se on yksi maailman johtavimmista oh-
jelmistoista, joita on tdhdn kyseiseen kéyttotarkoitukseen kehitetty. (PSCAD, 1992)

Toinen tydtehtdvien helpottamiseen suunniteltu apuohjelma, jota tdssd osiossa voi-
daan siteerata, on saman ICT-alan yrityksen teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun osas-
tolla kehitetty asiakastietojirjestelmén hallinnoinnin helpottamiseen tarkoitettu internet-
selaimen Tampermonkey-lisdosaan (Tampermonkey, 2023) koodattu ohjelmakoodi (eng-
lanniksi script). Tdémén ohjelmakoodin tarkoitus oli helpottaa ja nopeuttaa teknisen tuen
puhelinasiakaspalvelun uusien asiakkuuksien luomista ja hallinnointia asiakastietojérjes-
telmisséd. Ohjelmakoodi mahdollisti asiakkuuksien luomisen siten, ettd asiakastietojarjes-
telmédn luotiin yliméardisid painikkeita, joilla voitiin nopeuttaa tietojen syottdmistd jar-
jestelméddn. Tamai ohjelmakoodi oli my0s helposti muokattavissa omiin tarkoituksiin, silld
titd ominaisuutta hyodyntden ohjelmoin my®ds itse kyseiseen selaimen lisdosaan sellaisen
koodinpitkén, joka mahdollisti asiakkuuksien luomisen ilman, ettd asiakastietojérjes-
telmé antoi erilaisia virheitd jo olemassa olevista asiakkuuksista.

Vield yhtend esimerkkind tdméantyyppiseen tarkoitukseen luotu apuohjelma on Tra-
con-tapahtuman (Tracon, 2005) jirjestdmisen helpottamiseen kehitetty Kompassi -nimi-
nen verkkosivusovellus (Kompassi, 2015). Tracon ry on tamperelainen yhdistys, joka jar-
jestad roolipeli- ja animetapahtuma Traconia. Kompassi on Traconin tapahtumanhallin-
tajarjestelma ja sen tarkoitus on ohjata Traconin ty0voiman ja tapahtuman jirjestdmiseen
liittyvid toimia. Kompassi luotiin, koska monien satojen tydntekijoiden ja heidin tyoteh-
tdviensd jarjestdminen olisi muussa tapauksessa hyvin ty6lédstd ilman ohjaavaa ohjelmis-
toa tai tyOkalua. Kompassia ei kuitenkaan ole toistaiseksi vield kaupallistettu. Traconin
Kompassi on myos yksi esimerkki vertikaaliohjelmistosta, joka on kehitetty tiettyyn tar-
koitukseen.

Téysin toiminnaltaan samanlaiseen tarkoitukseen kehitettyd vertikaaliohjelmistoa tai
tyOkalua kuten Tietopankkitydkalu, ei tutkimuksen yhteydessd 10ytynyt tai tiedossani ei
ainakaan ole tdysin samanlaiseen tarkoitukseen kehitettyd ohjelmistoa. Néin ollen my0s
ndiden kyseisten ohjelmistojen vertaaminen Tietopankkitydkaluun ei ole kannattavaa

tdssd tutkielmassa. Vertikaaliohjelmistoja kuitenkin kehitetdédn paljon erilaisiin tiettyihin
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kayttotarkoituksiin ja oletettavasti ndmé kayttotarkoitukset ovat yleensé yrityksien sisdi-
sid asioita ja hyvin usein myo0s sellaisia, jotka luokitellaan yrityssalaisuuksiksi. Sen
vuoksi on mahdotonta sanoa, onko tdysin samanlaisia ohjelmia olemassa kuin Tietopank-

kityokalu.
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4 Tietopankkityokalu

Tutkielman tdssd luvussa keskitytddn teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa suunnitte-
lemaani ja kehittdméaani Tietopankkityokaluun. Tietopankkityokalun ensimméainen versio
kehitettiin jo vuonna 2016, mutta koska halusin tehdé tdmén tutkielmani tutkimuksen sen
kaytostd, pdivitin sen vastaamaan nykypéivin tarpeita. Tietopankkitydkalun tarkoituk-
sena on ohjata ja tukea teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa tyoskentelevdan henkilon
tyOtd antamalla hinelle tdsmaéllisié tietoja, parhaita kdytantojd ja vinkkeja seké lisdhyotyja
erityyppisten teknisen tuen puhelinasiakaspalveluun yhteytté ottavien asiakkaiden ongel-
matilanteiden ratkaisemiselle. Vaikka Tietopankkitydkalu on yleisesti suunniteltu ole-
maan teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa jo tydskentelevdn henkilon tyon tukena,
voidaan sitd kdyttdd my0Os uuden tydntekijan koulutuksessa ja tyohon perehdyttdmisessa.
Seuraavaksi l1dhdemme perehtyméén sithen, miten tdma Tietopankkitydkalu kehitettiin ja
miti se sisdltia.

Maaliskuussa 2016 tehtiin oman tyoni osastolla jilleen rutiininomaista tydn muotoi-
lua erddssd palaverissa, jolloin keskeiseksi uudeksi késitteeksi nousi konsepti asiakas-
hyodyn matkasuunnitelmasta lisdhyodylla. Konseptin ideana oli se, ettd kerrotaan asiak-
kaalle siitd, mitd puhelun aikana tullaan tekeméén ja annetaan asiakkaalle myds jokin
muu hyodyllinen vinkki alkuperdisen ongelman ratkaisun lisdksi. Tdmé edesauttoi sité,
ettd asiakkaat reklamoivat vihemmaén puheluista, silld he ymmarsivét paremmin teknisen
asiantuntijan tekemén tyon merkityksen ja tarkoituksen, seka ylipditdan sen, mitd puhe-
lun aikana tehtiin ja mika heille oli hyddyllistd kohtaamisessa teknisen tuen kanssa. Lisa-
hyoty itsessddn nostatti myos positiivista kokemusta asiakkaille, silld lisdhyoty oli niin
sanotusti jotakin odottamatonta ja kivaa, jonka asiakas sai tdysin ylimadrdisend hyotyna
puhelukohtaamisen aikana. Tama konsepti lisési yleiselld tasolla valtavasti asiakkaiden
kanssa puhuttuja minuutteja, palvelumyyntejd, tuotemyyntejd ja yleistd asiakaskoke-
musta. Liityin itse tuolloin tdhdn kyseisen konseptin kehitys- ja pilottiryhméin, missd
ideaa muotoiltiin paremmaksi iteroimalla sitd eri palaverien yhteyksissé.

Asiakashy6dyn matkasuunnitelma lisdhyddylld -konsepti kidsitteend tuntui yleisesti
ottaen olevan tyontekijoille hyvin hankala ymmarrettidva, joten kisitteen jalkauttaminen
heille oli haasteellista. Konseptin jalkautumista seurattiin puhelujarjestelman monitoroin-
tiominaisuuden avulla. Toteutus seurannalle oli se, ettd asiakaspalvelija merkitsi itse jér-
jestelmddn puhelun jdlkeen sen, muistiko hin sanoa joko matkasuunnitelmasta tai matka-

suunnitelmasta lisdhyddylld vai unohtiko hin tdysin koko asian puhelun aikana. Viikosta
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toiseen, huomasimme tyontekijoiden tekemisté tuloksista, ettd hyvin usean asiakaspalve-
lijan kohdalla matkasuunnitelmaa tai matkasuunnitelmaa lisdhyodylla ei muistettu asiak-
kaalle mainita. Koitimme palavereissa keksid erilaisia tapoja, miten asian voisi helpom-
min opettaa tyontekijoille. Yhtend suurena haasteena oli myds se, ettd tyontekijét eivit
yksinkertaisesti keksineet mitddn lisdhyotyjéd asiakkaalle, vaikka olisivat muistaneet pu-
hua auki puhelun matkasuunnitelman heti puhelun alussa. Joihinkin tiettyihin asioihin
mistd asiakkaat soittivat, oli helpompaa keksié lisdhyotyja kuin joihinkin toisiin. Hanka-
limmat asiakkaiden kontaktisyyt sekd niithin 10ydettdvat mahdolliset lisahyddyt olivat niin
sanotusti vaikeita kaivaa puhelun aikana esille. Taméntyyppisessé tilanteessa asiakaspal-
velijalta vaaditaan kokemusta yrityksen kaikista eri palveluista ja asioista, jotta hdn ky-
kenee yhdistiméén asioita siten, ettd voi tuottaa asiakkaalle hinen ensisijaisen yhteyden-
ottosyynsi lisdksi jonkun muun asiakasta hyodyttivin asian, eli lisdhyddyn. Olin jo itse
aloittanut tdssi vaiheessa lisdhyotyjen ja asiayhteyksien ylds kirjoittamisen muistioon,
koska koin sen olevan helpompi tapa itselle muistaa mainita asiakkaalle asiakaskohtaa-
misen aikana jonkun hénen yhteydenottosyyhynsi liittyvén tietyn lisdhyddyn. Talld teke-
miselld sain my6s oman matkasuunnitelman lisdhyddylld muistamisen prosentin korke-
aksi. Pidin alkuvaiheessa pitkddn puhelutilastojen kédrkisijaa tdssd asiassa, koska se nikyi
suoraan tekemésséni tyotuloksessa.

Minulta tultiin esihenkil6tasolla kyseleméén sitd, ettd miten pystyin pitiméén asia-
kashyddyn matkasuunnitelman kannalta valvotun tekemisen prosentin niin korkeana ja
tiedustelemaan sitd, onko minulla joitain tiettyjd neuvoja ja vinkkejd mitd voisin jakaa
muille tyokollegoilleni, jotta he pédésisivédt samalle tekemisen tasolle kanssani. Tasta ti-
lanteesta johtuen sain ajatuksen Tietopankkityokalusta, johon kerédtidn tyontekijoiltd par-
haita kayténtdja ja lisdhyotyjd asiakohtaisesti, joita voisi hakea ja lukea samalla tyylilld
kuin itse luen muistiosta puhelun aikana hyodyllisté tietoa asiakaskohtaamiseen liittyen.
Nadin ollen tieto olisi enemman jérjesteltya ja helpommin haettavissa seka luettavissa eikd
pelkistddn yhtend kaaosmaisena tekstind muistion tekstitiedostossa. Esitin idean esihen-
kilolleni ja hdnen kauttaan myds sen jilkeen palvelutasopééllikolle, kenen mielestd idea
oli sen verran hyva, ettd sitd voitiin 1dhted tyostdméén eteenpdin. Témén jélkeen sovittiin

aikatauluista ja palavereista, joissa kehitystyo aloitettiin.

4.1 Tietopankkityokalun kehitys

Asiakashyddyn matkasuunnitelma lisdhyddylld konseptin tuoman valtavan hyotypotenti-

aalin my®6td nousi tarve saada kaikki tima arvokas tieto ja hyddylliset asiakaskohtaamisen
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mallit talteen ja tdmén konseptin pohjalta sain idean Tietopankkitydkalulle. Se on tyon-
teon tukemiseen kehitetty tyokalu, joka mahdollistaisi mahdollisimman hyvin asiakas-
kohtaamisen asian hallinnan, matkasuunnitelman tekemisen puheluun seké parhaiden li-
sdhydtyjen tarjoamisen asiakkaalle palvelukohtaamisen aikana. Esitin idean osastoni joh-
toryhmalle ja sitd 1dhdettiin kehittimién eteenpdin sitd koskevien palaverien yhteydessa.
Kehitin ja toteutin Tietopankkityokalun ensimmaéista prototyyppiversiota 01.04.2016 al-
kaen, johon tuli tyostettyd asiakaspalvelun hiljaisina hetkini jo iso osa sen mahdollisesta
tulevasta sisdllostd. Samalla tuli luotua esimerkkivedos siitd millaiselta Tietopankkityd-
kalun ulkondkd voisi mahdollisesti ndyttdd, kun sen toteutus olisi valmis. Sen jélkeen,
kun prototyyppiversio oli valmis ja siihen oli siséllytetty muutamia esimerkkeji erilaisista
tilanteista, annoin prototyyppiversion johtoryhmén tarkasteltavaksi ja sille ndytettiin vih-
redd valoa.

Tietopankkityokalu -projektin kehityspalaverit toteutettiin 31.05.-22.06.2016 vili-
send aikana, jolloin varsinainen projektin sisillon tarkennus tapahtui. Tall6in myos paa-
tettiin ottaa kédyttoon tdma Tietopankkityokalu jokaiselle samassa kyseisesséd teknisen
tuen puhelinasiakaspalvelussa tyotd tekeville tyontekijdlle arkikdyttoon tyon helpotta-
miseksi ja tukemiseksi. Tietopankkitydkalun tarkoituksena on avata tekniselle asiantun-
tijalle mahdollisimman hyvin asiakaskohtaamisen lisdhyddyn tarjoaminen puhelun mat-
kasuunnitelmaan ja avata my0s mahdollisia myyntipaikkoja yrityksen palveluille seka
teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun omille palvelumyynneille.

Tietopankkityokalun ensimmaéisen version kdytdstd ei vuonna 2016 tehty minkéaan-
laista varsinaista tutkimusta, muuta kuin yleistd kdyton seurantaa puhelujirjestelmén
avulla. Tietopankkitydkalun toiminnasta tai sen kdytostd ei mydskéddn kerdtty mink&én-
laista virallista palautetta kuten kédyttokokemuksen kyselykaavakkeilla tai muilla vastaa-
villa tiedonkerdysmenetelmilld. Ainut tieto mikd Tietopankkitydkalun ensimmaéisen ver-
sion kdytostd tuli palautteen muodossa oli erilaisten palaverien yhteydessa kidydyt kes-
kustelut siitd, miltd sen kdyttd oli tuntunut ja millaisia ongelmia sen kdytdssé oli ollut.
Naiitd ongelmia ei kuitenkaan tuolloin ryhdytty ratkaisemaan jatkokehittimalld Tieto-
pankkityokalua. Tietopankkitydkalun ensimmaéisen version kdytdssd havaitut ongelmat
otettiin kuitenkin huomioon nyt tdmén tutkielman teon yhteydesséd tehdysséd tutkimuk-

sessa ja sitd koskevissa kyselyissa.
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Tietopankkityokalun kehityksessd oli mukana monia eri tydkollegoita, joilla oli hy-
vin erilaisia ldhestymistapoja sen kehittdmiselle ja siiné olevalle sisillolle. Tietopankki-
tyOkalun pdivittdmiselle tuli timén tutkielman teon yhteydessd kuitenkin tarve, silld
koska sen alkuperdinen kehitystyo tapahtui jo vuonna 2016, se oli auttamattomasti van-
hentunut sisdltonsd vuoksi. Tietopankkitydkalu piti péivittdd uudelleen palvelemaan ny-
kypéivin kéyttotarpeita, jotta siitd voitiin myds tehdd tdimén tutkielman tutkimus, jota
tarkastellaan luvussa viisi. Tietopankkityon péivitystyon tein itse, eikd sithen osallistunut
kukaan muu. Péivitin Tietopankkityokalun siten, ettd suurin osa sen vanhentuneesta si-
sdllostd uusittiin ja esimerkiksi myynnistd poistuneet palvelut poistettiin kokonaan. Muu-
taman yrityksen uuden palvelun ohjeistus lisdttiin sithen péivityksen yhteydessa. Tieto-

pankkitydkalun paivittimiseen meni aikaa arviolta noin kymmenen tuntia.

4.2 Tietopankkityokalun rakenne

Seuraavissa kappaleissa kdydddn lépi, ettd miltd Tietopankkityokalun péivitetty versio
ndyttdd ja mikd sen toimintaperiaate on. Tietopankkitydkalun rakenne ja se miten se yli-
pditidn visuaalisesti toteutettiin, oli minun ideani. Ajatuksena oli tehdi tarpeeksi helppo
ja yksinkertainen kéyttoliittymé ilman, ettd tarvitsisi ohjelmoida erillistd ohjelmistoa.
Olin kuitenkin jo aiemmin tiennyt Microsoft Wordin sisddnrakennetuista ominaisuuksista
dokumentin sisélld navigoimisen suhteen, joten tuntui luontevalta ja nopealta rakentaa
kayttoliittyma tilla tavalla. Koska tdmédkin Tietopankkitydkalu oli tydon muotoilun tulos
niin tein suurimman osan sen sisdllostd omalla tydajallani. Ndissd seuraavissa kappaleissa

tarkastellaan, miten Tietopankkitydkalu toimii kdytdnnossa.

4.2.1 Tietopankkityokalun kdytto

Tietopankkitydkalun toimintaperiaatteena on kaksisivuinen Microsoft Word -tekstidoku-
mentti, jossa kéyttdjd voi navigoida haluamaansa kohtaan eli sellaiseen kohtaan mité asi-
akkaan ongelmatilanne koskee. Kuvassa yksi (Kuva 1) ja kaksi (Kuva 2) olevat sivut ovat
suora kuvakaappaus siitd millaiselta Tietopankkityokalun aloitusndkymé néyttda. Tieto-
pankkityokalun toiminta perustuu interaktiivisuuteen, jossa kayttdja klikkaa hiirelld ha-
luamansa otsikon auki. Klikkaaminen itsesséén vaatii Control -napin pohjaan painamisen,
silld timé on Word -tekstidokumentissa se tapa milld tiedoston siséisid linkkejd voidaan

klikata.
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Tietokoneongelmat

- Tietoturva

- Nappaimisto

- Tulostin

- Skanneri

- Ohielmisto

- Sahképosti

- Netliselain

- Langallinen nettivhteys
- WLAN

- Ylim&drainen nayitd

- Muu fietokoneeseen litetty laite
- Muu fietokoneongelma

Mobiililaajakaistaongelmat
- Reititin

- Netitikku

- 4G/AG

Puhelin/Tabletti

- Intemet-yhteys /APN

- Sahkdposti

- Tietoturva

- Mobiiliapplikaatio/-chielma

- Suoratoistosovellus

- Muu puhelimessa tai tabletissa oleva ongelma

Muun Yrityksen palvelun ongelmat
- Valvontakamerat

- Paikannuspalvelu

- Toimisto 365/366

- Pilvipalvelu

- Mobiilivarmenne

- Lukusovellus

- Muu Yrityksen palvelu

Laitteen kayttdonotto/Uusi laite
- Tietokone

- Tabletti

- Puhelin

- Smart-TV

- Digiboksi

- Muut laitteset

Suoratoistopalvelu

- Kayitdonaotto

- Intermetyhteys

- Maksukanavat

- Peruskanavat

- Kaukosaadin

- Digiboksi

- Modeemi

- Yrityksennettisivu. fi

- Tunnukset/PIN-koodi
- Yrityssovellus

- Muu digiboksiongelma

Kiintea Laajakaista

- ADSLNVDSL

- Kaapelimodeemi

- Kuituyhteys

- Ei fietoa miké vhieys

Kuva 1: Tietopankkityokalun aloitusndkyma (vasen sivu) (Jarno Ihalainen, 2023).
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WLAN

- Nettivhteyden jakaminen puhelimestaftabletista
- Reifittimen WLAN

- Modeemin WLAM

ASPA-asiat

- Laskutus

- Sopimusmuutokset
- PUK-koodi

- Toimitus

- ¥ritys vaihiumassa

Muut tilanteet

- Asiakas antaa suoraan |1D:n ja salasanan
- ¥rityspuolen palvelut

- Prepaid-numeroista soitiavat

Osaston palvelut

- Asentaja

- Tietokoneen huolto
- Myymala

- Puhelintuki

- Maksuton kartoitus
- Reklamaatiot

Lisahyodyt

- Lisahyddyt
Asiakkaiden arkkityypit
- Arkkityypit

Ajankohtaiset aiheet
- Alankohtaista

TietopankkKityGkalu
- Tietoa

Tyokalun tarkoitus:

Vasemmanpuoleinen sivu on tarkoitettu puhelun aikana luettavaksi ja oikeanpuoleinen sivu on
tarkoitettu itseopiskelua varten puhelun jilkeen.

Mavigointi tytkalussa:
Ctri+klikkaus asiaa mit3d asiakkaan puhelu koskee, vie suoraan kyseisen artikkelin kohdalle. Artikkelin

otsikkoa myds Ctrl+klikkaus niin p33see takaisin koontisivulle. Vasemmalla olevasta
navigointipalkista voi myds hypata asiayhteyksiin klikkaamalla otsikkoa.

Dokumentin varit:

Sininen = Parhaat avaavat kysymykset.
Vihred = Lisdhyotyjen louhintakysymykset.
Oranssi = Matkasuunnitelmaesimerkit.©
Versio 1.0.1

Kuva 2: Tietopankkitydkalun aloitusndkyma (oikea sivu) (Jarno Thalainen, 2023).

Kéyttdjan klikatessa jotakin otsikkoa, avautuu TietopankkityOkalun tyondkyma.
Tyondkymassa tyontekiji lukee puhelun aikana ohjeistusta puhelun kulkuun vasemmalta
sivulta (Kuva 3) ja oikea sivu (Kuva 4) on tarkoitettu itseopiskeluun ja reflektointiin pu-

helun jédlkeen. Kéyttdjd voi halutessaan palata alkuun klikkaamalla kyseisen ohjesivun
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otsikkoa tai vastaavasti kdyttdd Wordin sisddnrakennettua navigointiominaisuutta. Tyon-
tekijd pystyy myo0s klikkaamaan parhaiden lisdhyotyjen kohdan otsikosta tiydellisen lis-
tauksen kaikista eri lisdhyddyista.

Tietopankkitydkalu sisdltdd muutakin hyddyllistd tietoa, kuten tietoa tietyntyyppi-
sistd asiakkaista, eli asiakkaiden arkkityypeistd ja antaa my0s ohjeita sekd vinkkejd, miten
toimia heidin kanssaan tietynlaisissa tilanteissa. Asiakkaiden arkkityypeillé tarkoitetaan
yleiselld tasolla sitd, ettd asiakkaat voidaan jakaa heiddn oletettavan luonteensa perus-
teella tiettyyn tyyppiin. Asiakkaat jactaan Tietopankkitydkalussa karkeasti kuuteen eri
arkkityyppiin: Turvallisuusihmisiin, valtaihmisiin, ideaihmisiin, tavallisiin ihmisiin, se-
nioreihin ja muihin ihmisiin. Nama arkkityyppiesimerkit esiteltiin meille erddssa koulu-
tuksessa vuosia sitten ja tarkkaa 1dhdemateriaalia niistd ei ollut endé 10ydettdvissd, mutta
ne juontavat juurensa Carl Jungin jaotteluun 12:ta persoonallisuuden arkkityypeistd
(Jung, 1971; Mielenihmeet, 2019). Jungin persoonallisuuden arkkityyppien pohjalta on
my0s kehitetty Myers-Briggsin tyyppi-indikaattorit (englanniksi Myers-Briggs Type In-
dicator (MBTI)). MBTI:td kéyttavét usein terveysalan ammattilaiset ja koulutusohjelmat
persoonallisuuden monimuotoisuuden huomioimisessa. MBTI:n on raportoitu olevan
yksi maailman kéytetyimmisté vilineistd persoonallisuuden ymmaértimiseen ja se koos-
tuu kaiken kaikkiaan 16:ta persoonallisuustyypistd. (Ciro et al., 2017) Tietopankkitydka-
lussa on kuitenkin ohjeistukset sithen, mitké asiat ovat yleisesti tirkeitd ndille ihmistyy-
peille ja millaisista asioista heididn kanssansa kannattaa keskustella. Arkkityypin mukaan
voidaan psykologisella tasolla kasitelld asiakasta hédnen arkkityyppitasollansa” ja miettid
mahdollisuuksia eri tilanteisiin, kuten myynteihin tai asiakassuhteen parantamiseen asia-
kaskohtaamisen yhteydesséd. Naistd arkkityypeisté ei ole tdhédn tutkielmaan laitettu erik-
seen tdmén enempii tietoa tai kuvia, koska ne eivit ole oleellisia tehtdvéin tutkimuksen
kannalta, mutta mainitaan vain yleisella tasolla, silld tdimd on myds asia mitd Tietopank-
kityokalun kdyton yhteydessid voi tyontekijda hyodyntaa.

Tietopankkityokalun kehityksen aikana ideoitiin myds sithen liitettdvd puhelu-
pankki, mistd olisi voinut kuunnella tietystd asiakkaan ongelmatilanteesta esimerkkipu-
helun, mutta sen toteutus todettiin teknisesti niin haastavaksi ja ty6lddksi my0s asiaan

liittyvien sddntelyiden vuoksi, ettd sité ei siksi koskaan toteutettu.
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Tietokoneongelmat:

4 Tietoturva

1. Puhelun aloitus:
*Hei, kuinka voin auttaa?”
*Mitd huolio?”

2. Pelinavauskysymykset:

"Kerrotko mistd tdmd ongelma alkoi?”

“Kerrotko vield omin sanoin mikd tilanne sinulla on..?*
“Avaatko pikkaisen vield mitd tdlld tarkoitat.. ?”

“Saako kysyd, mihin titd tietoo tarvitset ja voinko auttoa asiassa?”

3. Kartoituksen alustus:

“Kysyn muutaman kysymyksen, ettd soodoan kokonaiskuva ongelmasta.”

4. Avaavat kysymykset:
“Miten olet huolehtinut laitteesi tietoturvasta tihdn mennessé?”
“Mitd tietoturvaa kdytét?”

5. Siirtyminen kartoituksen toiseen vaiheeseen:

"Nyt alkaa olla hyvd kuva ongelmasta, mutta kysyisin vield muutaman tarkemman kysymyksen.”

6. Tarkentavat kysymykset:

“Onko tietokoneesi kuinka vanha?”

“Onko muissa laitteissasi tietoturva kunnossa?”

"Satutko tietdmddn mikd kdyttajdrjestelma teilld on koneella kdytdssd?"
“Onko sinulla muita laitteita kdytdssd tdssd internet-yhteydessa”?

7. Matkasuunnitelman alustus:

“Nyt kun minulla on tarpeeksi tietoa / selvi kisitys ongelmasta niin, tehdddn néin, ettd..”

8. Matkasuunnitelma lisdhyodylla:

Parhaat lisdhyddyt:

- Asiakkaan ensisijaiseen ongelmaan liittyva lisdhyoty.

- Kuntotarkastus.

- Tietokoneen huolto.

- Paivitykset (Selaimet, Windows).

Jos asiakkaalla ei ole tietoturvaa ollenkaan tai on joku huono ilmainen sellainen, tarjoa hdnelle aina

maksullista tietoturvaa!l

9. Avun toimittamisen tavan suosittelu:

- Asiakkaan ongelman ratkaisuun voi suositella kotiasentajaa tai puhelinratkaisua.

Kuva 3: Tietopankkitydkalun tyonidkyma (vasen sivu) (Jarno Thalainen, 2023).
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Matkasuunnitelmaesimerkit:

Tietoturvan asennus:

“Voidaan tehda sellainen suunnitelma, ettd asennetaan tieturva yhdessa etayhteyden avulla.
Samalla kun olemme tietokoneelle etayhteydessa, niin voin tehda kuntotarkastuksen tietokoneelle,
ettd muut paivitykset ovat kunnossa. Paivityksien tarkistuksella ehkaistaan sita, ettd ongelma ei
mahdollisesti uusiudu.”

Tietoturvaohjelmisto rikki tai antaa virheilmoitusta:

“Voidaan tehd3 sellainen suunnitelma, ettd asennetaan tieturva yhdessé etayhteyden avulla, samalla
voin tehda kuntotarkastuksen tietokoneelle, etta paivitykset ovat kunnossa. Paivityksien
tarkistuksella ehkaistaan sita, ettd ongelma ei mahdollisesti uusiudu.”

"Jos etituen ottaminen kuulostaa liian hankalalta/vaikealta, on myds mahdollista tilata Asentaja
kaymaan kotonasi ja han hoitaa ongelman kuntoon puolestasi seka katsoo myos asian x kuntoon.”

Etdtuella asiakakan koneella ollessa voi luonnollisesti tarjota tietokoneen huoltoa, kun tulee sopiva
odotteluhetki esim. tietoturvan asennusvaiheessa.

Jos tunnistat asiokkaan mohdollisen arkkityypin, niin voit lukea lisdd niistd taglta.

Arkinen:

"Tassa puhelun aikana katsomme tietoturvan asennuksen etatuen avulla. Etayhteydella voimme
myds katsoa tietokoneelle kuntotarkistuksen, Kuntotarkistuksessa katsotaan muutkin paivitykset
kuntoon, jotta ongelma ei uusiudu.”

Rento:

“Lahdetdanpa ratkomaan siun ongelmaa poistamalla se vanha turva poies ja asennetaan se
uudestaan. Tapauksessasi tilannetta palvoo parhaiten etdtuki, jonka avulla saadaan ongelma
ratkottua vaivattomasti. Etayhteyden avulla voin myos tehda koneellesi kuntotarkistuksen, jottei
ongelma ena3 toistu tulevaisuudessa, ”

Rohkea:

“No hei, miulla on seuraavanlainen suunnitelma teikaldisen tilanteeseen. Katsotaan se idnikuinen
vanha turva pois kokonaan koneelta hairitsemasta ja asennetaan se uusin tilalle. Kaikista vaivattomin
tapa ratkoa ongelmasi on etdyhteys, jolloin saat miun silma- ja kasiparin kaveriksi tietokoneelle,
Samaan syssyyn tehdaan myos kuntotarkistus, jottei tallaiset ongelmat enaa kummittele
tulevaisuudessa.”

Puheluesimerkki:

Voit kuunnella esimerkkipuhelun tietokoneen tietoturvaongelman ratkaisemisesta taalta.

Kuva 4: Tietopankkityokalun tydnidkyma (oikea sivu) (Jarno Thalainen, 2023).
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4.2.2 Tietopankkityokalun kokonaisuus

Tietopankkityokalu kokonaisuudessaan koostuu noin 160 eri sivusta (Kuva 5) ja sithen
on pyritty kattavasti tiivistimddn yleisimmat asiakkaiden yhteydenottosyyt korkealaatui-
seen teknisen tuen puhelinasiakaspalveluun. Télld toiminnalla pyritddn pitimédan Tieto-
pankkityokalun siséltd helposti muokattavissa seki tarpeeksi selkeénd, jotta kategoriat

itsessdén mahtuvat Tietopankkitydkalun aloitusndkymédn kahdelle ensimmaiselle sivulle.

Kuva 5: Tietopankkityokalun kokonaisuus (Jarno Thalainen, 2023).
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5 Tutkimus Tietopankkityokalun kaytosti

Tutkielman yhtend tutkimuskysymyksend oli selvittdd auttaako ja tukeeko timintyyppi-
nen tyOkalu teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa tyOskentelevén tyontekijén tyGté ja
onko sen kdytdstd mahdollisesti jotain haittaa. Toisena tutkimuskysymykseni oli, etti
koetaanko tdmintyyppistd ohjelmistoa tai tyokalua tarpeelliseksi teknisen tuen puhelin-
asiakaspalvelussa ja onko sellaiselle tarvetta myds tavallisessa puhelinasiakaspalvelussa.

Tutkielman téssé luvussa tutkitaan tehtyjen tutkimusten avulla Tietopankkityokalun
vaikutusta teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa tyoskentelevin henkilon tyon tekemi-
seen sekd selvitetddn yleisesti tyotd tukevien ohjelmistojen hyddyllisyyttd. Tietopankki-
tyokalun kehitys aloitettiin jo vuonna 2016, mutta sen kdytostd ei ole tehty varsinaista
virallista tutkimusta kyseisend vuotena tai sen jilkeenkdén aina vuoteen 2023 asti, jolloin
tamén tutkielman tutkimus toteutettiin. Tdmén viidennen luvun tarkoituksena on tarkas-
tella Tietopankkityokalun kaytosti tehtyjé tutkimuksia, jotka olen toteuttanut omalla tyo-
paikkani osastolla sekd yleisesti yrityksen muiden sektoreiden tyontekijdille timén tut-
kielman teon aikana. Luvussa esitellddn tekeméni tutkimukset ja niistd saadut tulokset.
Tutkimukset toteutettiin aiheeseen liittyvilld kyselyillé ja Tietopankkityokalun kayttoko-
keilun avulla. Naisté tutkimuksista saadut tulokset ovat keritty kyselykaavakkeista, jotka
ovat annettu kayttokokeiluun osallistuneille tyontekijoille sekd yrityksen muille tyonte-

kijoille.

5.1 Tyota tukevan ohjelmiston kyselytutkimukset puhelinasiakaspalvelussa

Tietopankkityokalun perimmaiisend tarkoituksena on ohjata ja tukea tyontekoa seki toi-
mia myos sellaisena tydkaluna, jolla voidaan tarvittaessa jopa kouluttaa uusia tyonteki-
jOitd kyseiseen tyotehtdvaan. Mikéli tdimén tyyppinen tydkalu tai ohjelmisto on tarpeeksi
hyvin suunniteltu, voidaan silld vihentda ainakin osittain kyseiseen tyotehtiavédn tarvitta-
van koulutuksen tarvetta. Ndiden alustavien kyselytutkimuksien tarkoituksena on kartoit-
taa timéintyyppisen tyotd tukevan ohjelmiston perusmédritelmdd selvittdmélld kyseisen
tutkimusta koskevan teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun osaston tyontekijoiltd seka
muilta asiakaspalvelun tyontekijoiltd sellaisia asioita, jotka vaikuttavat ja liittyvét timén-
tyyppisen ohjelmiston tai tydkalun kehitysty6hon.

Kyselytutkimuksissa olevat kysymykset selvittdvit tyontekijoiltd ldhtokohtaisesti,
ettd olisiko heidén mielestddn kyseiselle tyota tukevalle ohjelmistolle tarvetta. Alustava

kyselytutkimus tiedusteli myos tyontekijoiltd, ettd millaisia ominaisuuksia he toivoisivat
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kyseisessd ohjelmistossa olevan. Néin ollen teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun vas-
tauksista saadut tulokset avasivat ovia Tietopankkityokalun jatkokehittdmiselle ja tulok-
set kertoivat myos Tietopankkityokalua koskevista toiminnallisuuteen liittyvistd odotuk-

sista.

5.1.1 Teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun kyselyn toteutus

Teknisen tuen puhelinasiakaspalvelulle osoitettu kyselytutkimus toteutettiin yrityksen si-
sdiselld Microsoft Forms -kyselykaavakkeella, joka ldhetettiin niille tyontekijoille, ketka
tulivat mahdollisesti my0s osallistumaan Tietopankkitydkalun kdyttokokeiluun. Tyonte-
kijat pystyivit vastaamaan kyselykaavakkeeseen kahden viikon ajan 05.-19.04.2023 vé-
lisend aikana. Tutkimuksen kyselyyn valittiin oman tiimin palaverissa ensin muutaman
henkilon pilottiryhm4, joka vastasi kyselyyn ensimmaéisend kyseisessd 05.04.2023 pide-
tyssé palaverissa. Pilottiryhmén vastausten perusteella kysymysten jérjestystd korjattiin
jarkevidmmaksi, jolloin sanalliset kysymykset siirrettiin kyselyn loppuun. Kyseisen kor-
jauksen jélkeen kysely julkaistiin sellaisenaan kyseessd olevan teknisen tuen puhelin-
asiakaspalvelun muille tyontekijoille. Tutkimuskysymykset ldhetettiin 78:1le tyonteki-
jalle sdhkdpostitse, mistd noin 33 oli kyseisen osaston senhetkisié tyontekijoité tai tyon-
tekijoitd, jotka olivat olleet osastolla tdissd ja tiesivit tyonkuvan tarkkaan. Néisté kaikista
kyselytutkimukseen vastasi 28 tyontekijad. Tutkimuksessa oli kokonaisuudessaan 31 ky-
symystd, joista 16 oli kyll4 tai ei -tyylisid valintakysymyksid, 11 kysymysta oli asteikolla
yhdestd kymmeneen, ja neljd tekstilld vastattavaa kysymysti. Kyselyn keskimaardinen
vastausaika oli 20 minuuttia ja 37 sekuntia. Laskettuun vastausaikaan kuitenkin vaikutti
se, ettd muutama tyOntekijé oli jittdnyt kyselyn taustalle auki ja tiyttdneet sitd puheluiden
vililla, jolloin vastausajat olivat huomattavan pitkid. Kyselyyn pystyi vastaamaan kukin
organisaatioon kuuluva tyontekija vain kerran. Organisaation ulkopuoliset henkil6t eivit
voi vastata kyselyyn, vaikka heilld olisi suora linkki kyselyyn, silld kysely oli rajattu vain
organisaation tyontekijdille. Kyselyyn vastaaminen tapahtui nimettomasti, silld tadmén-
tyyppiset kyselyt yleensd aiheuttavat epdilysti siitd, vaikuttaako kyselyyn vastaaminen
omaan henkil6kohtaiseen tyohon. Kyselyn otsikkona oli ”Ty6td ohjaava ja avustava oh-
jelmisto”. Kyselyssd oli my0s seuraava saateteksti:

“Hei! Télla kyselylld on tarkoitus selvittdd mahdollisen uuden ty6td ohjaavan ohjel-
miston kayttotarpeita ja odotuksia. Ohjelmisto on suunniteltu auttamaan ja ohjaamaan
tyontekijoitd heidin tydssddn puhelinasiakaspalvelussa. Tamin kyselyn tarkoituksena on

kerdtd teiddn mielipiteitdnne ja odotuksianne tdllaisen mahdollisen ohjelmiston kaytosta
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tulevaisuudessa. Palautteenne on tirkeda, silld se auttaa madaritteleméén sité, olisiko tal-
laiselle ohjelmistolle tarvetta, millaisia ominaisuuksia seké toiminnallisuuksia ohjelmis-
tossa voisi olla, jotta se voisi parhaiten tukea ja avustaa sinua tyossisi. Téssd kyselyssa
on sarja kysymyksid, joista osassa pyydetdédn sinua kertomaan sanallisesti toiveista ohjel-
mistolle ja osassa pyydetdédn arvioimaan kysymysta asteikolla yhdestd kymmeneen. Pyy-
dén, ettd vastaatte jokaiseen kysymykseen totuudenmukaisesti ja niin hyvin kuin osaatte.
Vastauksia kdytetddn osana Jarno Thalaisen maisterintutkielmaa, jossa tutkitaan tillaisen
ohjelmiston kayttod ja kehitystd. Vastauksenne ovat tdysin nimettomii ja luottamukselli-
sia. Kyselyyn vastatessa ei siis tarvitse huolestua oman tyonsé puolesta. Vastaamiseen
menee aikaa noin 15-20 minuuttia. Kiitos jo etukdteen vastauksistasi!”
Tietopankkitydkalun idea teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun tyon tukemisesta ja
ohjaamisesta sai yleisesti ottaen positiivisen vastaanoton osaston tyontekijoiltd, esihenki-
16iltd seki johtohenkilokunnalta jo vuonna 2016 toteutetun kayttokokeilun myd6té. Joten
toisena kyselytutkimuksena halusin toteuttaa myds yrityksen muille osastoille suunnatun
tutkimuksen, jonka tarkoituksena oli selvittdd, voisiko tdméntyyppistd samantyylisti tyo-
kalua soveltaa ja kédyttdd my0os muilla puhelinasiakaspalvelun osastoilla tyonteon yhtey-

dessa.

5.1.2 Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyn toteutus

Alkuperdisend ajatuksena oli ldhettdd tdsmilleen samat 31 kysymystd myds tavallisen
asiakaspalvelun osastoille. Minun kuitenkin tarvitsi erikseen kysyé yrityksen korkeam-
milta johtohenkil6iltd tdhén lupaa, jotta saisin 1dhettdd kyselyn usealle eri puhelinasiakas-
palvelun osastolle, joista saisin mahdollisimman monta vastausta ja siten myos kyselyyn
hyvén otannan. Sain kuitenkin suoraan erdéltd ylemmaltd johtohenkil6ltd palautetta, ettd
kysely on heiddan mielestéén liian pitka. Silld kyselyn tdyttdimiseen meni keskiméarin alun
perin arviolta aikaa noin 20 minuuttia, joten se oli liian pitké aika yrityksen puhelintyon-
tekijoille vastata kyselyyn tydajalla. Sen vuoksi sain vaihtoehdoiksi joko laittaa kyselyn
alkuperidisessd muodossaan tyontekijoille, mutta he saisivat vastata siithen vain tydaikansa
ulkopuolella, tai minun pitdisi lyhentdd kyselya. Mikéli kyselyyn vastattaisiin tydajan ul-
kopuolella, olisi ollut todennékdistd, ettd en oletettavasti olisi saanut tarpeeksi montaa
vastausta kyselyyn. Mikéli lyhentdisin kyselyé tiivistdmélld sen ajallisesti noin kymme-
neen minuuttiin, saisivat tyontekijét silloin luvan vastata siihen tydajallaan. Tésti syystd

tahin toiseen kyselyyn alkuperdisen kyselyn 31 kysymysté tiivistettiin 15:ta kysymyk-
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seen. Kysymykset tiivistettiin silld logiikalla, ettd vain olennaisimmat kysymykset tutki-
muksen kannalta valittiin. Néin oli mahdollista saada vield kaikkein tarkeimpiin kysy-
myksiin hyvad tutkimusdataa. Teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun kyselytutkimuksen
tuloksissa ja yleisessd keskustelussa koskien néitd kysymyksié todettiin, ettd kysymysten
muotoa voitaisiin hieman myo0s tarkentaa. Téstd syystd tdmén toisen kyselytutkimuksen
kysymysten tulokset saattavat hieman poiketa siitd, mitkd teknisen tuen puhelinasiakas-
palvelun kyselytutkimuksen tulokset olivat.

Tama tavallisen puhelinasiakaspalvelun tyontekijoille tehty kyselytutkimus toteutet-
tiin samalla tyopaikan siséiselld Microsoft Forms -kyselykaavakkeella 24.04-19.05.2023,
joka annettiin yrityksen eri osastojen esihenkildiden jalkautettavaksi palaverien yhtey-
dessa yrityksen puhelinasiakaspalvelun eri tiimeille, joissa sellaista puhelinasiakaspalve-
lun tyo6ta tehddén ja joihin tdmén tyylinen tydkalu voisi soveltua kéytettaviksi. Kysely
lahetettiin vield sahkopostitse kyseisille osastoille jalkautuksen jilkeen 12.05.2023, jol-
loin sédhkdpostin vastaanottajina oli 123 henkil6d, mutta varsinaisia aktiivisia tyonteki-
joitd puhelinpalvelussa heistéd oli noin 80. Niistd kaikista kyselyyn vastasi loppujen lo-
puksi vain 15 tyontekijdd, joka oli odotettua vihemmain. Kyselyyn oli luvallista vastata
tydvuoron lopussa sille varatun kymmenen minuutin ajan. Vastaamiseen meni aikaa kes-
kiarvoisesti 9 minuuttia ja 12 sekuntia.

Kyselyn otsikkona oli seuraava: ”Tyotd ohjaava ja avustava ohjelmisto puhelin-
asiakaspalvelussa”. Kyselyn saatetekstind oli seuraava: ”Hei! Talld kyselylld on tarkoitus
selvittdd mahdollisen uuden ty6td ohjaavan ohjelmiston kéyttotarpeita ja odotuksia. Oh-
jelmisto on suunniteltu auttamaan ja ohjaamaan tyontekijoitd heiddn tydssddn puhelin-
asiakaspalvelussa. Tdmén kyselyn tarkoituksena on kerété teiddan mielipiteitdnne ja odo-
tuksianne tdllaisen mahdollisen ohjelmiston kéytostd tulevaisuudessa. Palautteenne on
tarkedd, silld se auttaa méadritteleméddn sité, olisiko tdllaiselle ohjelmistolle tarvetta, mil-
laisia ominaisuuksia seké toiminnallisuuksia ohjelmistossa voisi olla, jotta se voisi par-
haiten tukea ja avustaa sinua tydssasi. Tadssd kyselyssd on sarja kysymyksid, joista osassa
pyydetdin sinua kertomaan sanallisesti toiveista ohjelmistolle ja osassa pyydetdédn arvi-
oimaan kysymysté asteikolla yhdestd kymmeneen. Pyydén, ettd vastaatte jokaiseen kysy-
mykseen totuudenmukaisesti ja niin hyvin kuin osaatte. Vastauksia kdytetdian osana Jarno

Ihalaisen maisterintutkielmaa, jossa tutkitaan téllaisen ohjelmiston kéyttod ja kehitysta.
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Vastauksenne ovat tdysin nimettomié ja luottamuksellisia. Kyselyyn vastatessa ei siis tar-
vitse huolestua oman tyonsi puolesta. Vastaamiseen menee aikaa noin 5—10 minuuttia.
Kiitos jo etukiteen vastauksistasi!”

Tutkielman seuraavassa osiossa tarkasteltavat kysymykset 1-15 olivat kysymyksia,
jotka kysyttiin molemmilta osastoilta ja vastaavasti tutkielman kohdassa 5.1.4 tarkastel-
tavat erotellut lisakysymykset 1631 kysyttiin kysymysten 1—15 liséksi vain teknisen tuen
puhelinasiakaspalvelun tyontekijoiltd. Selkeyden vuoksi, ensimmdiisend késitelldén tek-
nisen tuen vastaukset, joita sen jélkeen verrataan tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyse-

lystd saatuihin tuloksiin.

5.1.3 Kyselytutkimuksen yhteiset kysymykset

1. Auttaisiko tdllainen ohjelmisto mahdollisesti parantamaan yleisti tyytyvaisyytta

tyohosi? (Kylld / Ei)

Tamén kysymyksen tarkoituksena oli yleiselld tasolla selvittdi, olisiko kyseinen ohjel-
misto tarpeellinen tyotyytyvaisyyden kannalta. Koska kysymys oli hyvin yleismaallinen,
voidaan se ymmartdd henkilokohtaisesti eri tavoilla, mutta tdmé oli kuitenkin kysymyk-
sen hypoteettisuuden tarkoituskin, silld kaikille vastaajille ei vélttdméttd kuulosta hyvélta
idea jélleen uudesta ohjelmistosta. Kysymyksen tulokset kuitenkin ndyttivdt selkeda
myonteisyyttd uuden ohjelmiston esittelemiselle, silld peréti 22 (79 prosenttia vastan-
neista) teknisen tuen tyontekijdd vastasi kylld. Vain kuusi heistd (21 prosenttia vastan-
neista) eivit kokeneet, ettd kyseinen ohjelmisto lisdisi heidén tyytyvéisyyttidén tyohonsa.

Verrattaessa tuloksia tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselysté saatuihin tuloksiin,
12 tyontekijaa (80 prosenttia vastanneista) vastasi myontavasti ja vain kolme tyontekijaa
vastasi kieltavésti. Tulokset ovat siis prosentuaalisesti keskendén samaa luokkaa, joka ei
toisaalta ole yllattdvad, mutta kuitenkin mielenkiintoista, silld tyonkuva ei niilld osastoilla

kuitenkaan ole sama.

2. Uskoisitko, ettd tdllainen ohjelmisto voisi auttaa sinua myymédn enemmén pal-

veluita ja tuotteita? (Kylld / Ei)
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Ty0paikallani on hyvin tirkedd myos se, ettd saamme yrityksen palveluita ja tuotteita
myytya asiakkaille, jotta yrityksen liikevaihto kasvaisi. Vaikka pdapainopisteemme tek-
nisen tuen puhelinasiakaspalvelussa on asiakkaan ensisijaisen ongelmatilanteen ratkaise-
minen, pyrimme kuitenkin 10ytdméén sellaisia vinkkejd mistd asiakkaille olisi oikeasti
hy6tyd. Myyminen on joillekin tydntekijoille luontevampaa kuin toisille ja myds omasta
mielesténi asiakkaille ei kuitenkaan pakolla ole hyvd myydi asioita vaan on parempi
myyda ennemmin asiakkaan oikeaan tarpeeseen. TyoOntekijoiden tekemédd myyntid tukeva
ominaisuus on kuitenkin jo olemassa puhelujérjestelmissa, tosin sekdédn ei kata kaikkea
asiakkaan ostotarpeisiin liittyvaa tietoa. Tdma jérjestelméa on vain yleinen koneellinen ar-
vio siitd mitd asiakas saattaa tarvita sen perusteella, mitd palveluita ja laitteita hénelld jo
nyt on olemassa ja milloin hén on ndma palvelut ostanut. Teknisen tuen puhelinasiakas-
palvelun tyontekijoistd 20 (71 prosenttia vastanneista) uskoivat, ettd ohjelmisto kykenisi
auttamaan palveluiden ja tuotteiden myymisessd, jolloin loput kahdeksan vastasivat ky-
selyyn kieltavasti.

Tavallisen asiakaspalvelun kyselyyn vastanneista 13 (87 prosenttia) uskoi, ettd oh-
jelmisto voisi auttaa heitd myymisessi ja vain kaksi heistd vastasi kieltavésti. Tuloksista
voi huomata, ettd kummallakin osastolla timéntyyppisesti ohjelmistosta uskottaisiin ole-

van hyotya.

3. Oletko sitd mieltd, etté tdllainen ty0td ohjaava ja avustava ohjelmisto voisi paran-

taa tyOntekosi tarkkuutta ja/tai tehokkuutta? (Kyll / Ei)

Kysymyksen tarkoitus on tdssd tapauksessa hyvin selked, silld jos ohjelmiston on
tarkoitus avustaa ja ohjata, auttaako se silloin myds tekeméin ty6ta tarkemmin ja tehok-
kaammin. Erddnd kiertdvdnd sisdisend ongelmana osastollamme on se, ettd jokaisella
tyontekijdlld on oma tapansa kohdata asiakkaita. Kaikkea ei voi aina ottaa huomioon,
joten kysymykselld yritettiin selvittidd voisiko tdhén saada apua tdméntyyppisen ohjelmis-
ton kéytolld. Teknisen tuen tyOntekijoistd 23 (82 prosenttia) vastasi tdhdn kylla.

Tavalliselle puhelinasiakaspalvelulle suunnatussa kyselyssd kysymyksen muotoa
tarkennettiin seuraavasti: ’Ajattelisitko, ettd tillainen tyGtd ohjaava ja avustava ohjel-

misto voisi parantaa tyontekosi tarkkuutta ja/tai tehokkuutta”. Vastaukset eivét kuiten-
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kaan siitd huolimatta poikenneet vastaaviin edelld mainittuihin teknisen tuen tyontekijoi-
den vastauksiin, silld 13 tyontekijad (87 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen

myontédvisti ja vain kaksi vastasi ei.

4. Haluaisitko ennemmin sellaisen ohjelmiston, joka ohjaisi askel askeleelta (step-
by-step) vai antaisi ennemmin yleisid ohjeita ja vinkkejd? (Askel askeleelta /

Yleisid vinkkejd ja ohjeita / Kummatkin)

Kysymys jakoi hyvin paljon mielipiteitd, koska tdssd kysymyksesséd oli kolme eri
vastausvaihtoehtoa. 13 teknisen tuen tyontekijaa (46 prosenttia vastanneista) haluaisi vain
yleisid vinkkejd ja ohjeita. Kahdeksan heistd (29 prosenttia vastanneista) haluaisi ohjel-
miston antavan kummankin tyylistd ohjeistusta. Loput seitsemén tyontekijdd (25 prosent-
tia) haluaisi ohjelmiston antavan tarkempaa, askel askeleelta ohjeistusta tydtilanteisiin.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelulle tehdysséd kyselyssd kolme tyontekijad (20 pro-
senttia vastanneista) haluaisi askeleelta ohjeistusta. Kahdeksan tyontekijdi (53 prosenttia
vastanneista) haluaisi vain yleisid vinkkeji ja ohjeita ja lopuille neljille tyontekijélle (27
prosenttia vastanneista) sopisi kummatkin vaihtoehdot. Kysymykselld ei sindllddn ole
vertailun kannalta arvoa, silld se on enemmén mielipidekysymys, mutta vaikuttaa kuiten-
kin mahdolliseen ohjelmiston suunnittelutilanteeseen. Isoin osa kumpaankin kyselyyn
vastanneista yhteen laskettuna haluaisi ennemmin ohjelmiston, joka antaisi yleisid vink-
kejé ja ohjeita. Tdma saattaa johtua monesta asiasta, mutta uskoisin sen pohjautuvan sii-
hen, ettd tyontekijit saattavat olla itsevarmoja tyonsé tekemisesti, jolloin he eivét valtti-
mattd tarvitse niin sanotusti kddestd pitden ohjeita suoriutuakseen vaadittavalla tavalla

tyOstaan.

5. Oletko sitd mieltd, ettd tillainen ohjelmisto voisi parantaa asiakastyytyvéisyytta?

(Kylla / Ei)

Teknisen tuen vastanneista 21:ta tyontekijéstd (75 prosenttia) oli sitd mielté, ettd oh-
jelmisto voisi parantaa asiakastyytyvéisyyttd, loput seitsemén tyontekijda eivét olleet tatd
mieltd. Yksi erittdin tirked puheluiden avulla valvottava mittari on asiakastyytyvéaisyys-
mittari. Mittaria valvotaan erittdin tarkasti, koska maksulliseen palveluun soittamisen pi-

tdd pysyd asiakastyytyvidisyyteen ndhden korkealla. Télld varmistetaan myos sitd, ettd
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voimme tuottaa asiakkaillemme maailmanluokan asiakaspalvelua ja myds varmistamaan
sitd, ettd asiakkaat palaavat uudelleen asioimaan meiddn kanssamme.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyssad kysymyksen muotoa tarkennettiin seu-
raavasti: “Kuvittelisitko, ettd tillainen ohjelmisto voisi parantaa asiakastyytyvaisyytta?”.
Kuitenkin 11 tyontekijaa (73 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen myontavésti
ja loput nelja tyontekijaa kieltdvésti. Tulokset molempien osastojen kannalta ovat prosen-
tuaalisesti samanlaiset, mikd ei omasta mielestédni ole yllattavaa, silld tyonkuva asiakkaan

asian ratkaisemisesta tavalla tai toisella on kuitenkin molemmilla osastoilla sama.

6. Haluaisitko, ettd tdllainen ohjelmisto auttaisi vahentdmédin toistuvia toimenpi-

teitd tyossdsi? (Kylld / En)

Yhtend isoimpana ongelmana teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun tyossa on se, ettd
samat ongelmat, joista asiakkaat soittavat, tuntuvat toistuvan. Tdma tarkoittaa myds sité,
ettd tyontekijé joutuu kirjoittamaan samantyylisen kirjauksen mahdollisesti hyvin monta
kertaa pdivdn aikana. Olisi siis suotavaa, jos kyseiseen ongelmaan 16ytyisi jokin ratkaisu,
ettei toistuvia asioita joutuisi kirjoittamaan aina uudestaan. Selked enemmisto teknisen
tuen vastanneista tyontekijoisti toivoi, ettd tihdn ongelmaan olisi ohjelmistossa jonkin-
lainen ratkaisu, silld peréti 26 tyontekijad (93 prosenttia) toivoi toistuvien toimenpiteiden
vihentdmistd ohjelmiston avulla. Itse tein pientd kokeilua siten, ettéd loin tietyistd ongel-
mista valmiin geneerisen tekstin, johon yksityiskohtia muuttamalla sai kuitenkin kirjattua
asiakaskohtaamisen kannalta tirkeimmait ja oleelliset tiedot. Tdma kehittdiméni tapa ei
kuitenkaan loppujen lopuksi ollut jarkevii, silld tekstin editoimiseen meni liian kauan
aikaa suhteutettuna siihen, kuinka kauan menisi vain kirjoittaa sama teksti uudelleen
alusta.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyn tulokset titd kysymysta koskien eivét yl-
latténeet, silld my0s heistd 11 (73 prosenttia vastanneista) haluaisi ohjelmiston vihenté-

méén toistuvia toimenpiteitd ja vain kolme heisti vastasi kysymykseen kieltévisti.

7. Pystyisitkod keskittymddn samaan aikaan asiakkaan kanssa juttelemiseen ja oh-

jeistuksen lukemiseen? (Kylld / En)
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Tama kysymys liittyi suoraan myds Tietopankkitydkalun ensimmaéisen version kéyt-
tokokeilun perusteella havaittuun ongelmaan, jonka mukaan hyvin moni tyontekiji il-
moitti kokevansa hankalaksi lukea Tietopankkitydkalussa olevaa ohjeistusta samaan ai-
kaan, kun he juttelivat asiakkaan kanssa puhelimessa. Tietopankkitydkalun kayttod oh-
jeistettiin kuitenkin niin, ettd vain vasenta sivua siitd tuli katsoa puhelun aikana, silld se
sisélsi vain puhelun aikana tarvittavia oleellisia tietoja. Siitd huolimatta tuolloin saatu
yleinen palaute oli, ettd Tietopankkityokalua oli hankala kéyttdd puhelun aikana. Vajaa
puolet, eli 13 teknisen tuen tyontekijaa (46 prosenttia vastanneista) eivit kokeneet pysty-
vinsd lukemaan ohjeistusta samaan aikaan kun he juttelisivat asiakkaiden kanssa. Tamé
on kuitenkin suhteellisen huolestuttava lukema sitd ajatellen, ettd tima tulos selvisi tdssi
alustavassa kyselytutkimuksessa ennen Tietopankkityokalun kdyttokokeilun aloittamista.
Tama kysymys kysyttiin my0s uudelleen Tietopankkitydkalun vuoden 2023 kayttokokei-
lun jilkeen sitd koskevassa tutkimukseen liittyvissad kyselyssé, josta voi lukea lisdd tut-
kielman kohdassa 5.2.1.

Mielenkiintoista kuitenkin tavallisen puhelinasiakaspalvelun tuloksista tekee se, ettd
vastaavasti heistd kymmenen (67 prosenttia vastanneista) koki, ettd pystyisi lukemaan
ohjeistusta samaan aikaan asiakkaan kanssa jutellessa, kun taas loput viisi tyontekijad
eivit olleet samaa mieltd. Tietopankkitydkalun kéyttokokeilun tuloksissa kohdassa 5.2.1,
muutama tyontekijd totesi, ettd sitd pystyisi puhelun aikana seuraamaan helpommin, jos

sen kéyttod harjoittelisi enemman.

8. Kuinka todenndkdisesti kiyttéisit tdllaista ohjelmistoa, joka on suunniteltu ohjaa-
maan ja avustamaan sinua ty0ssési? (1 = Erittdin epiatodennékoisesti, 10 = Erit-

tdin todenndkdisesti)

Kysymyksella pyrittiin tutkimaan sité, kuinka moni teknisen tuen tyontekijoistd ky-
seistd ohjelmistoa ylipdétéédn 1dhtisi kiyttdmaén, jos sellainen kehitettiisiin ja esiteltdisiin
kayttoon. Keskiarvo vastauksilla oli 6.64 ja seitsemén tyontekijdd (25 prosenttia vastan-
neista) vastasi epitodennékdisesti kdyttdvinsad ohjelmistoa, joka tissd jakaumassa on vas-
tauksen numeroarvo alle viiden. Mielenkiintoista tistd tuloksesta tekee se, ettd 20 tyon-
tekijdd (71 prosenttia vastanneista) kuitenkin kéyttdisi ohjelmistoa, vaikka ohjelmiston

kayton pakollisuutta ei tdssd tapauksessa vaadittu.
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Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyssa keskiarvoksi kysymykselle tuli 7.29. 13
tyontekijai (87 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen arvolla seitsemén tai enem-
maén ja vain kaksi vastasi arvoilla yksi ja kolme. Tuloksista voi kuitenkin paitelld, ettd

tdméantyyppinen ohjelmisto olisi tervetullut lisd kummallakin osastolla.

9. Kuinka paljon uskoisit, ettd tdllainen ohjelmisto voisi vaikuttaa kykyysi antaa

odotukset ylittdvad asiakaspalvelua? (1 = Ei lainkaan, 10 = Erittdin paljon)

Meidin teknisen tuen osastollamme pyritddn antamaan asiakkaille niin sanotusti odo-
tukset ylittdvad asiakaspalvelua, jolla palvelukokemusta saadaan nostettua korkeam-
maksi. Keskiarvoksi kysymyksen vastauksista tuli 6.14, vaikka kysymyksen vastaukset
olivatkin hyvin jakautuneita. Vain seitsemén (25 prosenttia) vastanneista ei uskonut oh-
jelmiston vaikuttavan tdhén.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyssi keskiarvoksi vastauksille muodostui ta-
san seitsemén. Neljd tyontekijaa heistd vastasi kysymykseen arvolla 5 tai alle, kun taas
loput 11 tyontekijdé (73 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen arvolla seitsemén
tai enemmaéan. Huomion arvoinen seikka on, ettd yhdeksén tyontekijéa vastasi kysymyk-

seen arvoilla kahdeksan ja yhdekséan.

10. Kuinka hyo6dyllisend piddt ajatusta siitd, ettd tédllaisen avustavan ohjelmiston
voisi rddtiloida tiettyyn tyohon ja tyonkuvaan? (1 = Ei lainkaan hyodyllistd, 10
= Erittdin hyodyllistd)

Keskiarvoksi teknisen tuen kyselyyn vastanneilla muodostui 7.68, miké on verrattain
korkea arvo ndin tirkeddn kysymykseen, jos timéantyyppistd ohjelmistoa ldhdettdisiin ke-
hittdméaan esimerkiksi meiddn omalle osastollemme. Periti 12 tyontekijdé (43 prosenttia)
vastasi kysymykseen numerolla yhdeksén tai kymmenen.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyssé keskiarvoksi muodostui 8.07. Vastauk-
sista vain yksi oli arvolla alle viiden ja huomionarvoista oli, ettd seitsemén vastauksista
(46 prosenttia) oli arvolla yhdeksan ja kolme vastausta arvolla kahdeksan. Tarkedna voi-
daan kuitenkin pitdd tdmédn kysymyksen molempien osastojen vastausten tuloksia, silld
valtaosa vastanneista piti ajatusta ohjelmiston radtdloimisestd tiettyyn tyonkuvaan hyo-

dyllisena.
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11. Kuinka tarkeéna pidét sité, ettd ohjelmisto antaisi sinulle asiaankuuluvaa ja asia-
yhteyteen sopivaa informaatiota tietysté asiasta asiakaskohtaamisen aikana? (1 =

En lainkaan tiarkednd, 10 = Erittdin tdrkeéna)

Tama kysymys oli myds erittdin tidrked Tietopankkityokalun ja tdménlaisen ohjel-
miston suunnittelun kannalta. Tapa milld ohjelmisto avustaisi on tirkeda siksi, ettd se an-
taisi suoraan asiayhteyteen kuuluvaa informaatiota, eiké pelkistdén yleistd informaatiota
mika liittyy aihepiiriin. Tdma nikyi my0s teknisen tuen vastausten tuloksissa, silld kes-
kiarvoksi kysymykselle tuli perdti 7.89 kaikkien vastanneiden kesken. Néisti vain kolme
tyontekijdd (11 prosenttia) vastasi kysymykseen arvolla viisi tai alle ja 25 tyontekijdé (89
prosenttia) vastasivat arvolla seitsemén tai enemman.

Keskiarvoksi tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyssd muodostui 8.36, joka on
vield hieman korkeampi kuin teknisen tuen kyselystd saatu keskiarvo. Vastaajista vain
yksi vastasi arvolla 2 ja loput 14 (93 prosenttia vastaajista) vastasivat arvoilla seitsemén

tai enemman.

12. Kuinka tarkeédna pitiisit sitd, ettd ohjelmisto tarjoaisi ja edesauttaisi automatisoi-
tua tapaa hoitaa asiakaskohtaamisia? (1 = Ei ollenkaan tarkedd, 10 = Erittdin tér-

kedd)

Ohjelmistoon saattaa olla mahdollista my0s rakentaa jonkinlainen automatisoitu tapa
hoitaa asiakaskohtaamisia. Esimerkiksi valintojen ja ohjeistuksien klikkaaminen ohjel-
masta generoisi suoraan vastauksen siitd, mikd asiakkaan ensisijainen yhteydenottosyy
oli. Tdmédn vastauksen saisi valittua mahdollisesti suoraan jarjestelmén asiakaskirjauk-
seen, missd kerrotaan se olennaisin asia, mitd asiakkaan puhelu koski ja miten asia lop-
pujen lopuksi ratkaistiin. Teknisen tuen vastausten keskiarvona oli 6.32, joka kertoo myos
siitd, ettd toistuvien toimenpiteiden karsiminen ja tyon automatisointi ohjelmassa saattai-
sivat olla varteenotettavia ja hyddyllisid ominaisuuksia. Tyontekijoistd 19 oli vastannut
arvolla kuusi tai korkeampi, muodostaen 68 prosenttia vastanneista, jotka siis puoltaisivat
automatisointia.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyn vastauksissa keskiarvoksi muodostui

7.14 ja vastauksista 12 (80 prosenttia) oli arvoilla seitsemén tai enemmaén, loput kolme
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arvoa jéivit alle viiden. Molempien osastojen vastauksista kuitenkin huomaa, etté toistu-

vat toimenpiteet ovat ongelmallisia ja sen vuoksi tyd voisi kaivata automatisointia.

13. Minkélaisia toiminnallisia ominaisuuksia haluaisit tillaisessa ty6tési tukevassa ja

ohjaavassa ohjelmistossa olevan? (Tekstivastaus)

Koska timén kysymyksen vastauksena oli itse kirjoitettava tekstikenttd, tuli teknisen
tuen vastauksissa esille ehdottomasti eniten ohjelmiston toivotuista ominaisuuksista tyo-
tehtdvien automatisointi ja puhelun jélkitdiden minimointi. Ohjelmistolta toivottiin myds
helppokayttdisyyttd ja toiminnallisuutta, joka nopeuttaisi tyotehtdvien toimintamallien
prosessointia, eli toisin sanottuna nopeuttaisi myds vianselvitykseen kdytettdvien ohjel-
mistojen ja ohjeistuksien esille saamista ilman niiden erillistd avausta tai hakemista jota-
kin muuta kautta. Yleinen hakutoiminto oli myds toivottu ominaisuus ohjelmistossa, jotta
voisi etsid jonkin tietyn tiedon nopeasti. Yleisten vikatilanteiden kannalta toivottiin myos
sellaista osiota, misté saisi helposti niisté tietoa.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun vastauksista sen sijaan useimmin toivottu ominai-
suus, joka nousi esille, oli tyotehtdvien automatisointi ja toistojen vahentdminen. Asia-
kaskohtaiset ohjeet ja suositukset nousivat myds vastauksissa esille toivottuna ominai-

suutena. Erds kyselyyn vastannut toivoi, ettd haluaisi yhdelld hakusanalla 16ytda ohjeita.

14. Mitd huolenaiheita sinulla heréa siitd, ettd uusi tyOtési ohjaava ja avustava ohjel-

misto esitellddn kdyttoon? (Tekstivastaus)

Teknisen tuen avoimissa tekstivastauksissa yleisimmaiksi huolenaiheeksi nousi use-
amman tyontekijan kohdalla se, ettd mikali ty6td ohjaava ja avustava ohjelmisto otetaan
kayttoon, tyon tekoa koskevat vaatimukset ja tavoitteet saattavat nousta sen mukana en-
tistd korkeammalle. Toisena huolenaiheena esille nousi se, ettd ohjelmiston kéytto saattaa
puheluiden aikana tuntua tonkoltd, mikéli ohjeistuksen lukemiseen joutuu keskittyméédn
samaan aikaan, kun asiakkaan kanssa juttelee. Tdméi taas vastaavasti saattaa heikentdd
tyonteon tehokkuutta ja monimuotoisuutta, jos tyOnteosta tulee liian linjamaista ja tyon-
tekijé joutuu keskittyméén ohjatusti asian hoitamiseen tietylld tavalla. Ohjelmistossa ole-
vaa valvontaa ei mydskddn pidetty hyvina asiana, silld jos tyonteon tehokkuutta aletaan

mittaamaan jélleen uudella mittarilla ja asioista muistuttajana, ei tyonteko vélttimatta
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tunnu endd mielekk&éltd, samalla vapaus tehdé ty6td omalla tavallaan on jollain tavalla
rajoitetumpaa. Toisin sanoen ohjelmiston tulisi olla sellainen ylimdirdinen lisd jo ole-
massa oleviin ohjelmistoihin, jotta sen kdytto ei veisi enempéé aikaa, vaan sen antama
informaatio tulisi luonnollisesti jonkin jo olemassa olevan ohjelmiston mukana. Téten se
ei olisi jdlleen vain uusi ohjelmisto jo kaikkien muiden olemassa olevien jérjestelmien
rinnalle. Téssé teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa on jo valmiiksi hyvin monta jér-
jestelmdd kéytettdvéand, joten tdmad on myds omasta mielestdni hyvin tirked huomio,
koska jossain vaiheessa tyonteon yhteydesséd kdytettavid ohjelmistoja alkaa vain yksin-
kertaisesti olla litkaa. Ohjelmisto pitiisi my0s vastanneiden mielestd olla hyvin viimeis-
telty, ettei se olisi keskenerdinen, koska muutoin se saattaa vain vaikeuttaa tyontekoa.
Tavallisen puhelinasiakaspalvelun kyselyn vastauksissa tuli sen sijaan kirjavasti eri-
laisia vastauksia, joissa ainoana toistuvana teemana oli ohjelmiston mahdollinen védrin
informaation antaminen, silld kaikki asiakaskohtaamiset eivdt noudata aina samaa kaa-
vaa. Muutama vastaajista oli huolissaan ohjelmiston toimimattomuudesta ongelmatilan-
teessa, jossa ohjelmiston kdyttdmisti ei voisi ohittaa eikd ohjelmisto tarjoaisi oikeaa oh-
jaavaa vaihtoehtoa tilanteen ratkaisemiselle. Erds tyontekija totesi, ettd uuden ohjelmiston
tullessa kayttoon, ei sithen todennékdisesti olisi tarpeeksi aikaa tutustua ja koulutusta oh-
jelmiston kayttoon ei vélttdmatta olisi saatavilla. Yksi tyontekijoistd oli huolissaan siitd,
ettd suuntana kyseisten ohjelmistojen kehitykselle saattaisi olla robotisoinnin yleistymi-

nen.

15. Mitd muita ajatuksia herdsi téllaisesta ty0td ohjaavasta ja avustavasta ohjelmis-

tosta? Vapaa sana! (Tekstivastaus)

Teknisen tuen kyselyyn vastanneiden tyontekijoiden yleinen mielipide tdhdn kysy-
mykseen oli, ettd ohjelmisto olisi yleisesti ottaen tervetullut lisd tyonteon tukemiseksi,
mutta sen kdyttdminen ei olisi pakollista vaan sitd saisi kdyttda silloin kun sité tarvitsee.
Muutama vastannut totesi, ettd isoissa organisaatioissa, jotka tyollistdvit satoja thmisid,
tdméntyyppiset turva- ja ohjausmekanismit ovat todella arvokkaita. Toinen esille noussut
positiivinen asia oli vastanneiden halu palvella asiakkaita siten, ettd he ovat omia itsejdén,
jolloin se toimii heidén valttinansa teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa. Huolenai-
heeksi nousi esille myds muutaman tyontekijan mukaan uudet tekodlyn avulla toimivat

keskusteluagentit, jotka tulevat heiddn mukaansa yleistyméén tulevaisuudessa ja voivat
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auttaa tdmin tyylisessd ongelmatilanteiden ratkomisessa. Muutama vastannut mietti
my0s sitd, onko padasia keskittyd vain ohjelmiston kdyttoon ja ohjeistuksiin vai asiakkaa-
seen ihmisena.

Tavallisen puhelinasiakaspalvelun vastauksissa yleisimmaksi aiheeksi nousi esille
tyotehtdvien automatisointi ja asiakaskohtaamisien looginen ohjaus kontaktisyyta koske-
valle oikealle osastolle. Vastanneet toivoivat myds ohjelmistoon ominaisuutta, joka har-
vinaisemmassakin tilanteessa tietdisi miten asiakaspuhelun aikana kannattaa edeti, jol-
loin olisi enemman aikaa jutella asiakkaan kanssa. Erds vastaajista moitti Intranetin toi-
mivuutta; hinen mukaansa sieltd pystyi aiemmin etsimién yhdelld hakusanalla asioita,
mutta uudemmassa tietokantasivustossa pitdd etukéteen tietdd milla hakusanalla tietoa et-
sii. Kyseinen vastaaja oli my06s turhautunut siitd, ettd tiedon hakeminen ja 16ytdminen on
hankaloitunut huomattavasti viime aikoina. Kuvalliset ohjeet ohjelmiston kdytt6on olivat

myds muutaman vastanneen tyontekijén toiveena.

5.1.4 Lisdkysymykset teknisen tuen puhelinasiakaspalvelulle

Seuraavia alustavaan kyselytutkimukseen liittyneitd kysymyksid ei kysytty tavallisen pu-
helinasiakaspalvelun tyontekijoiltd kyselyn toteuttamiseen asetetuista yrityksen kaytén-
toihin liittyvisti rajoitteista johtuen, vaan ne kysyttiin vain teknisen tuen puhelinasiakas-

palvelun tyontekijoilta.

16. Haluaisitko, ettd ohjelmisto olisi osana jo valmiiksi olemassa ja kdytossd olevaa
ohjelmistoa vai oma erillinen ohjelmistonsa? (Osana olemassa olevaa ohjelmis-

toa / Oma erillinen ohjelmistonsa.)

Yrityksessd meilld on kdytosséd jo valmiiksi hyvin monta ohjelmistoa, joilla eri pal-
veluiden ongelmatilanteita ratkotaan, joten uuden ohjelmiston kiyttoonotto on aina haas-
teellinen toimenpide. Uskon sen vaikuttaneen kysymyksen vastauksiin, silla 18 tyonteki-
jad (64 prosenttia vastanneista) haluaisi, ettd ohjelmisto olisi osana jo valmiiksi olemassa
ja kaytossd olevaa ohjelmistoa. Hyvin luontevaa mielesténi olisi oikeassa kehitysvai-
heessa rakentaa ohjaava ominaisuus suoraan puhelujirjestelmédn, jonka avulla asiakkai-
den kanssa jutteleminen tapahtuu. Koska osastollamme merkitéén puhelujérjestelméén jo
puhelun aikana asiakkaan kontaktisyy, olisi kdtevid, jos ohjaava ominaisuus antaisi vink-
kejé ja ohjaisi puhelun kulkua samaa puhelujirjestelmén olemassa olevaa ominaisuutta

hyddyntéen.
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17. Haluaisitko, etté tdllainen ohjelmisto avustaisi myds mahdollisten myyntien te-

kemisessd? (Kylld / Ei)

Kysymyksen avulla haluttiin selvittdd haluavatko tyontekijat ylipddtéén, ettd timén-
tyyppinen ohjelmisto voisi avustaa palveluiden ja tuotteiden myynnissd. Téhin kysymyk-
seen ei kuitenkaan tullut kovin erilaisia vastauksia kuin edelliseen myyntid koskevaan
kysymykseen numero kaksi. Kysymyksen tulokset eivit siis yllattaneet, silld 21 tyonte-
kijaa (75 prosenttia vastanneista) haluaisi ohjelmiston tukevan myos palveluiden ja tuot-
teiden myyntid. Tdhén saattaa vaikuttaa myds yrityksen yleinen tahtotila ja jatkuva myyn-
tien vaatiminen, joka mahdollisesti aiheuttaa tyontekijoisséd aiheuttaa ahdistusta. Ahdistus
ilmenee tyonkuvassa tilanteessa, jossa maksavaa asiakasta on tarkoitus ensisijaisesti aut-
taa ongelmassa, mutta tyontekija yrittdd sen sijaan myyda asiakkaalle palveluita ja tuot-
teita maksullisen puhelun aikana. Tastd syysté jatkuvaan myyntien vaatimiseen saatetaan
suhtautua negatiivisesti, koska ensisijainen tydmme tarkoitus ei suinkaan ole myyd4 asi-
akkaalle vaan auttaa hinti ongelmatilanteessa. Néissd maksullisissa tilanteissa saattaa
olla hyvinkin hankalaa ottaa uuden palvelun myynti puheeksi asiakkaan kanssa, silld se
el ldhtokohtaisesti ole jo olemassa olevan palvelun ongelmatilanteen ratkaisun yhteydessa

luontevaa.

18. Oletko sitd mieltd, ettd tillainen ty6td ohjaava ohjelmisto voisi auttaa sinua tun-
nistamaan ja ratkaisemaan samoja kiertdvid ongelmia asiakaskohtaamisissa?

(Kylld / Ei)

Kysymyksen avulla oli tavoitteena selvittdd auttaisiko ohjelmisto tekemddn ndiden
ongelmatilanteiden ratkaisemisesta sujuvampaa ja myds asiakkaalle ymmarrettivimpaa
siten, ettd asiakkaiden ei vialttdmatta tarvitse soittaa heti ensi viikolla uudelleen samasta
ongelmasta, silld suuri osa puheluista koskee samoja uusiutuvia ongelmia ja tilanteita,
joiden kanssa asiakkaat taistelevat. Vastanneista 21 tyontekijdd (75 prosenttia) oli sitd

mieltd, ettd ohjelmistosta olisi tdssd tapauksessa hyotya.

19. Ajattelisitko, ettd tillainen ohjelmisto voisi auttaa sinua paremmin ymméartdmaén

asiakkaiden tarpeita? (Kylld / Ei)
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Hieman yli puolet (15 tyontekijad), eli 54 prosenttia vastanneista oli sitd mielti, ettd
ohjelmistosta ei olisi hyotyé asiakkaiden tarpeiden ymmartdmisessa. 13 tyontekijda (46
prosenttia vastanneista) kuitenkin piti mahdollisena sit4, ettd ohjelmisto voisi auttaa téssa

tarkoituksessa.

20. Kokisitko, ettd tillaisen uuden mahdollisen ohjelmiston syvélliseen perehdytta-

miseen olisi tarve, jotta voisit kdyttda uutta ohjelmistoa tehokkaasti? (Kylla / E1)

Tamén kysymyksen tavoitteena oli kartoittaa kuinka tarkalle ohjelmiston kdyton
opastukselle olisi tarvetta siind vaiheessa, kun ohjelmisto otettaisiin kdyttdon. Vain 6
tyontekijdd (21 prosenttia vastanneista) ei kokenut tarvitsevansa minkéénlaista perehdy-
tystd ohjelmiston kayttoon. Olen kuitenkin itse henkilokohtaisesti sitd mieltd, ettd uuden
ohjelmiston kayttoa tulisi aina opastaa tyontekijoille, silld osastollamme on useita ohjel-
mistoja, joita en usko, ettd tyontekijét osaisivat kdyttdd ilman tarkempaa ohjeistusta nii-
den kdyttoon. Ohjelmistoissa on kuitenkin niin monia eri toiminnallisuuksia ja valikoita,
ettd ohjelmiston kayttiminen tehokkaasti ja tarkasti kdrsii, mikéli ohjelmiston kéyttoa ei
ole opeteltu tarpeeksi hyvin. Timéd mahdollisesti johtaa sithen, ettd ohjelmiston kédyton

opastuksesta joutuu huonossa tapauksessa héiritseméén tyokollegaa.

21. Kokisitko, ettd siitd olisi hyotyd, jos téllainen ohjelmisto voisi auttaa sinua niin

sanotusti hankalien tai monimutkaisten asiakkaiden kanssa? (Kyllad / Ei)

Vastanneista tyontekijoistd 18 (64 prosenttia) haluaisi my®ds, ettd ohjelmisto sisdltdisi
ohjeistuksia hankalien asiakkaiden kanssa toimimiseen. Tamé kysymys liittyi suoraan
myos Tietopankkitydkaluun, sillé siind oli jo olemassa timéntyyppinen ominaisuus missi
kerrotaan asiakkaiden arkkityypeistd. Asiakkaiden arkkityypeistd on lyhyesti kerrottu tut-
kielman kohdassa 4.2.1. Arkkityyppien jaottelulla pyritddn antamaan yleisid ohjeita sii-
hen, miten hankalassa asiakaskohtaamisessa tulee toimia tietynlaisen asiakkaan kanssa.
Naistéd ohjeistuksista saattaa olla huomattavan paljon hyotyé, silld vairédn asian sanomi-
nen vddrddn tilanteeseen saattaa huonossa tapauksessa johtaa asiakassuhteen purkuun.
Asiakaspalvelutilanteessa on kuitenkin térkeda 10ytdd yhteisymmaérrys asiakkaan kanssa,

jolloin molemmat osapuolet ovat ongelmatilanteen ratkaisuun tyytyvéisii.
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22. Uskoisitko, ettd téllaisen ohjelmiston kéyttd voisi vahentdd reklamaatioiden maé-

raa? (Kylla / En)

Talld kysymykselld pyrittiin selvittimdin sitd, miten asiakaskohtaamisien aikana
voisi parantaa tyontekijoiden huolellisuutta, mikéd vihentiisi puheluista tulevien rekla-
maatioiden madrad. Hieman yli puolet, eli 16 tyontekijdéd (57 prosenttia vastanneista) us-
koisi, ettd avustava ja ohjaava ohjelmisto voisi vihentdd reklamaatioita, mutta vastaavasti
12 tyontekijaa (43 prosenttia), oli sitd mieltd, ettd ohjelmistosta ei olisi tissd tapauksessa
hyotya. Kysymys oli suhteellisen hypoteettinen jalkikéiteen ajateltuna, koska siina ei ollut
sen tarkemmin kerrottu tarkkaa tapaa tai annettu esimerkkié siitd, millé tavalla ohjelmis-

ton kiyttd voisi vihentdd reklamaatioiden mééraa.

23. Uskoisitko, ettd tdllainen ohjelmisto auttaisi tekeméin yritykselle rahallisesti pa-

rempaa tulosta? (Kylld / En)

Yrityksen liikevaihdon kasvu on yleisesti sellainen tavoite, mité oletettavasti kaikki
voittoa tavoittelevat yritykset pyrkivit kehittimééan. Tyontekijoistd 20 (71 prosenttia) us-
koi, ettd ohjelmistosta voisi olla yritykselle hyotya kaupallisesti. Se on hyvin vahva viite
sithen, ettd yritysten kannattaisi mahdollisesti panostaa timintyyppisten vertikaaliohjel-
mistojen hankintaan ja kehitykseen. Tietopankkitydkalun kehittdminen ja toteutus itses-
sddn ei kustantanut yritykselle muuta kuin omia henkilokohtaisia tydtunteja ja muutamien
muiden kollegoiden kehittimiseen kuluneita tyotunteja. Niistd arvioiduista taloudellisista
hyodyistd tyotd tukevan ohjelmiston kédyton suhteen on kerrottu tarkemmin tutkielman

kohdassa 5.2.2.

24. Minkélaisena asiana yleisesti ottaen kokisit uuden ohjelmiston kiyton, joka tukisi

ja ohjaisi sinua tyossisi? (Hyva asia / Huono asia / Ei vaikutusta tyontekooni)

Tama kysymys oli viimeinen vaihtoehtokysymyksisté ja vaikka se onkin hyvin yleis-
luontoinen, sen vastaukset olivat yllattdvén positiivisia, silld yksikdén tyontekija ei koke-

nut ohjelmistoa negatiivisena. Vastanneista 16 tyontekijda (57 prosenttia) ajatteli ohjel-
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miston olevan hyvé asia. 12 tyontekijad (43 prosenttia) kuitenkin oli sitd mielti, ettd oh-
jelmistolla ei olisi heiddn tyontekoonsa vaikutusta. Tarked huomio tdmin kysymyksen
kannalta on kuitenkin se, ettd ohjelmisto olisi yleisesti ottaen tyontekijéiden mielesta ter-
vetullut uusi ohjelmisto. Syyt saattavat olla moninaiset, kuten tyon monimutkaisuus, tyo-
tehtdvien vaatimustaso tai tyonteon epavarmuus, minka takia ohjelmistoa ylipaatdan tar-

vittaisiin tyossa.

25. Kuinka varma olet kyvyistisi oppia tillaisen uuden ohjelmiston kaytt6? (1 = Hy-

vin epidvarma, 10 = Hyvin varma)

Kysymyksen keskiarvoksi kaikkien vastanneiden tyontekijoiden kesken tuli 8.75.
Vastanneista yksikéén ei arvioinut kykyjdédn alle puolen ja alin tulos kysymykseen vas-
tanneilla oli kuusi. Suurin osa vastanneista, eli 20 tyontekijaa (71 prosenttia) vastasi joko

yhdeksdn tai kymmenen.

26. Kuinka tdrkedd sinulle on tehdé tyGtdsi nopeasti ja tehokkaasti verrattuna tydsi

tuloksen laatuun? (1 = Ei kovin tirkedd, 10 = Todella tarkedd)

Kysymys kysyttiin oikeastaan sen vuoksi, ettd osastollamme vaaditaan korkeaa asia-
kaspalvelun laadun tasoa, joten tyon tekeminen nopeasti ja tehokkaasti ei vélttdmattd ole
hyvia useimmissa tilanteissa asiakaspalvelukokemuksen kannalta. Tdmi nidkyy my0s vas-
tauksissa, silld 11 tyontekijdé (40 prosenttia) vastasi kysymykseen alle arvon viisi ja kes-
kiarvoksi kaikkien kysymykseen vastanneiden kesken tuli 5.36. Tdma kertoo myds ylei-
sesti siitd, ettd useimmat panostavat tyonsa laatuun enemmin ja laadukasta tyskentelyn

tasoa tdméntyyppiselld ohjaavalla ohjelmistolla my6s halutaan kehittéa.

27. Kuinka paljon arvioisit siitd olevan hyotyé, ettd ohjelmistoa voisi kiyttdd myds
silloin, kun asiakaspalvelussa on hiljaisia hetkid? (1 = Ei lainkaan hyotya, 10 =

Erittdin paljon hyotya)

Kun yleisesti ottaen ohjelmiston kdyttd painottuisi kdytettdvéksi samalla, kun asiak-
kaan kanssa juttelee puhelimessa, joten oli tirkedd selvittdd tdméin kysymyksen

avulla, olisiko ohjelmiston kdytostd myos hyotyd silloin, kun puhelin ei soi. Kysymyksen
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keskiarvoksi tuli 6.46, joka on kuitenkin positiivisella puolella jakaumaa. Kuitenkin seit-
semén tyontekijad (25 prosenttia) ei nikisi ohjelmistosta olevan hydtyéd puheluiden ulko-
puolella. Vastanneista suurin osa, 17 tyontekijdd (61 prosenttia) kuitenkin nikisi ohjel-
mistosta olevan mahdollisesti hyotyd myos hiljaisena aikana. Tdmén kysymyksen kan-
nalta ratkaisevaa on my0s ohjelmiston toteutustapa. Mikéli ohjelmisto on sisdéinraken-
nettu puhelujirjestelmién, saattaisi ohjelmiston tarjoamat apuvalikot ja valinnat saada
vain puhelun aikana esille. Tietopankkityokalussa kuitenkin tarkeéna osana on sen kaytto
puhelujen ulkopuolella. Esimerkiksi olisi mahdollista puhelun jidlkeenkin kdyda luke-
massa tietoa itseopiskeluna ongelmasta, josta asiakas soitti, varsinkin silloin, kun asia-
kaspalvelussa ei ole jonoa. Tdmé on erittdin tirkedd kuitenkin myos siitd ndkokulmasta,
ettd mikéli ohjelmistoa kiytetddn uusien tyontekijoiden kouluttamistarkoituksessa, tulisi
ohjelmistossa olla myds jonkinlainen itseopiskelumahdollisuus asiakaskohtaamisen jil-
keen. Thannetapauksessa ohjelmisto antaisi suoraan puhelun jélkeen palautetta siitd, mita
puhelussa olisi kannattanut tehdd paremmin. Tdménlainen véliton palaute omasta teke-
misestd saatettaisiin kuitenkin kokea negatiivisena ja luoda tilanteen, jossa tyontekoa val-

vottaisiin tai syynéttdisiin liian tarkkaan.

28. Kuinka paljon arvioisit, ettd tillainen ohjelmisto kehittdisi ongelmanratkaisuky-

kyasi? (1 = Ei1 lainkaan, 10 = Erittdin paljon)

Tietopankkityokalun tarkoituksena on muistuttaa ithmisid parhaista kdytdnndoisté ja
lisdhy0Odyisti, joita ei valttiméttd tulisi tyontekijédlle mieleen kysya. Tdmin voisi olettaa
kuitenkin johtavan sithen, ettd kun tydntekijd oppii sanomaan ja tekeméén erilaisia asioita
tilanteissa, osaa hdan myds tulevissa tilanteissa yhdistda asioita ja ratkaisuja, joita hin on
oppinut ohjelmiston avustuksella. Kysymyksen vastausten keskiarvoksi tuli kuitenkin
vain 5.46. Vastanneista 14 tyontekijdd (50 prosenttia) kokisivat jollain tasolla ongelman-
ratkaisukykynsd mahdollisesti kehittyvén ohjelmiston avulla. Vastausten prosenttijakau-
massa ei ollut merkittdvié eroja, silld vastaukset olivat hyvin tasaisesti jakautuneet koko

asteikon molemmille puolille.

29. Kuinka tarkedd sinulle on, ettd ohjelmisto on suunnattu omalle kielellesi ja kom-

munikaatiotyylillesi? (1 = Ei lainkaan tirkeéé, 10 = Erittdin tarke#a)
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Kysymykselld selvitettiin, onko Tietopankkityokalussa olevat lausetason kommuni-
kaatio- ja persoonallisuustyyli -esimerkit hyddyllisid. Nédilld esimerkeilld Tietopankkityo-
kalussa pyritiddn lievittimaan myo0s sitd, ettd puhelun aikana ei valttdmatté tarvitse olla
litan kankea ammattilainen, vaan voi myds niin sanotusti rentoutua ja puhua ihmiselle
ihmisend, mutta silti séilyttden asiantuntijan roolin painoarvon. Vastanneista vain kaksi
(8 prosenttia) vastasi arvolla alle viisi. Tyontekijoistd 16 (57 prosenttia) vastasi arvolla

yhdeksén tai kymmenen ja kysymyksen vastausten keskiarvoksi muodostui 8.14.

30. Kuinka paljon arvioisit, ettd ohjelmisto auttaisi sinua vastaamaan useampaan pu-

heluun piivén aikana? (1 = Ei vaikutusta, 10 = Erittdin paljon)

Tama kysymys oli hieman erikoinen, silld esimerkiksi osastollamme mééré tai no-
peus ei korvaa laatua. Tosin, jos karkeasti ajatellaan, niin ylimaaréisten ohjeistuksien lu-
kemiseen uppoaa asiakaskohtaamisen aikana enemman aikaa, varsinkin jos puhelun jil-
keen jai itseopiskelemaan ohjeistuksista lisdd. Poikkeavana arvona tdmén kysymyksen
vastauksissa nédkyi arvo yksi, silld kuusi tyontekijdé vastanneista (21 prosenttia) oli valin-
nut sen. Muut vastaukset olivat jakautuneet tasaisesti muiden arvojen vililla ja kysymyk-

sen vastausten keskiarvo oli 5.14.

31. Mitd mieltd olet siiti, ettd erilaiset ohjelmistot yleisesti ottaen mittaavat ja arvioi-

vat suoriutumista tyostési? (Tekstivastaus)

Vastauksista nousi esille eniten se, ettd mittarit eiviat kerro laadullisen tekemisen
osuutta tyonteosta, silld vaikka tyontekijé olisi jarjestelmidn mukaan “vapaana” eli ei ky-
seiselld hetkelld juttele asiakkaan kanssa, saattaa tyontekija tehda silti samaan aikaan kir-
jauksia, jatkoselvitysti tai etsid ohjeita johonkin asiaan. Tayttd realiteettia mittareista ei
kuitenkaan saa, vaan toisin sanottuna niilld saadaan vain se tieto miti niilld halutaan mi-
tata. Vastaajien yleinen mielipide suoritusta mittaavista ohjelmistoista oli se, ettd niista
saa hyodyllisté tietoa ja ne my0s luovat painetta tehdi toitd paremmin. Poikkeuksellisia
yhteydenottoja niissé ei kuitenkaan voida ottaa huomioon, jonka vuoksi raaka tilastolli-

nen data saattaa painostaa tyontekijoitd tyon tulosten suhteen.
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Teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun alustavan kyselytutkimuksen tuloksien poh-
jalta Tietopankkitydkalua yritettiin kehittdd siten, ettd sen rakenteeseen olisi lisétty va-
likko misté saisi ongelmatilanteiden ja vikojen selvitykseen kéytettdvét ohjelmistot nope-
asti auki. Tama oli useaan kertaan toivottu ominaisuus, joka nopeuttaisi tyonteon suju-
vuutta asiakkaan yhteydenoton aikana. Tietopankkityokalun uutta ominaisuutta ei kuiten-
kaan ollut mahdollista liséta, silld vianselvitykseen kdytettdvien ohjelmistojen lukumééra
jo yhdessé ongelmassa oli sen verran laaja, ettei kaikki ongelmaa koskeneet vianselvityk-
seen kdytettdvien ohjelmistojen linkit mahtuneet Tietopankkitydkalun tyondkyméén. Tie-
topankkityokalun tyondkymad olisi jouduttu muuttamaan siten, ettd siitd olisi joutunut
karsimaan tietoja pois. Toinen vaihtoehto olisi ollut tehdd niille linkeille tdysin oma osio
jonnekin muuhun kohtaan kuin tydndkyméan, mutta se olisi siiné vaiheessa tehnyt Tieto-
pankkityokalun kaytostd monimutkaisempaa, koska silloin tyondkymaésti olisi joutunut

poistumaan puhelun aikana.

5.2 Tietopankkityokalun kiyttokokeilu

Péivitetyn Tietopankkitydkalun vuoden 2023 version kéyttokokeilu toteutettiin ensin
12.04-01.05.2023 vilisend aikana. Tamé ajanjakso koostui noin 13 tyopéivéstd yksittdi-
selle tyontekijalle. Kayttokokeilun tarkoituksena oli tutkia Tietopankkityokalun kayttod
korkealaatuisen teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun tyontekijdn asiakkaiden kanssa
kéaytyjen puheluiden aikana seké tutkia sen kdyton vaikutuksia ty6hon ja tyon tekemiseen.

Kéyttokokeilusta lahetettiin séhkdpostitse 76:1le teknisen tuen osaston sdhkopostilis-
talla olevalle tyontekijélle tieto sekd ohjeistus miten Tietopankkitydkalu toimii ja miten
sitd kdytetddn. Naistd tyOntekijoistd oletettavasti 30 oli osaston tdménhetkisid puheli-
messa tyOskentelevid henkilditd. Sellaista palaveria mihin olisi kaikki tyontekijit saatu
yhtd aikaa paikalle, oli kdytdnnon jdrjestelysyistdi mahdotonta toteuttaa. Suurimpana
syynd tdhén oli se, ettd kaikkia tyontekijoitd ei voida kutsua yhtd aikaa samaan tilaisuu-
teen, silld teknisen tuen puhelinasiakaspalvelulla pitdd kuitenkin olla kaikkina aikoina
pdivystys toiminnassa ja vaaditulla palvelutehokkuuden tasolla. Pidin kuitenkin omalle
tyOtiimilleni 12.04.2023 pidetyn palaverin yhteydessé erillisen esittelyn ja ohjeistuksen
kayttokokeilusta sekd sithen liittyvéstd kyselytutkimuksesta. Omassa tiimisséni oli pai-
kalla kyseisessd palaverissa noin kymmenen henkil64.

Tutkimuksesta ja siithen osallistumisesta muistutettiin tyontekijoitd viikoittain seka
sdahkopostitse, ettd tyOpaikan sisdisen Microsoft Teams -keskustelun kautta, jossa osalli-

sena oli tdimédn kyseisen osaston kaikki tyontekijat. Talloin varmistettiin, ettd muistutukset
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tutkimukseen osallistumisesta eivit jdisi huomioimatta tyontekijoiltd. Tédstd huolimatta,
vain kaksi tyontekijad kaytti Tietopankkitydkalua tuona kyseisend kéyttokokeilulle tar-
koitettuna ajanjaksona. Ongelmaksi timén tutkimuksen teon yhteydessd muodostui lu-
vussa kaksi mainittu ongelma sellaisesta ajattelutavasta, ettd tyontekiji ei vaivaudu teke-
méién asialle mitéén, koska hdnen mielestién joku muu kuitenkin osallistuu kdyttokokei-
luun. Tiassd tapauksessa Tietopankkityokalun kayttokokeiluun varatulla varsinaisella
ajanjaksolla ei saatu tyontekijoitd kdyttdmaddn sitd toivotulla kdyttdasteella ja tehokkuu-
della. Sen vuoksi jouduin itse yksitellen etsiméddn 01.05-15.05.2023 vilisend aikana lisda
tyOntekijoitd osallistumaan Tietopankkityokalun kdyttokokeiluun. Tyontekijoiden vahai-
nen madra testauksessa tuli myohemmin ongelmaksi tutkimuksessa, silld kohdassa 5.2.2
suunniteltua tutkimusta Tietopankkityokalun vaikutuksista tyon tuloksiin ei ollut mah-
dollista toteuttaa, koska sen kéyttdastetta suhteutettuna verrattavissa olevaan puhelujar-
jestelmén kerddmédin dataan ei voida pitdd luotettavana.

Koska data ei ollut luotettavaa ja Tietopankkityokalun kdyton mééra oli todella va-
hiistd sille annettuna ajanjaksona, ei sen vaikutusta tyon tuloksiin ollut mahdollista tutkia.
Niéin ollen Tietopankkitydkalun kéyttokokeilun tulokset painottuvat tutkielman seuraa-
vassa osiossa toteutettuun kdyton jélkeiseen kyselyyn, jossa tutkitaan itse Tietopankki-

tyOkalun kéyttod ja sen kdytossd ilmenneitd ongelmia.

5.2.1 Tietopankkityokalun kdyton jdlkeinen tutkimus

Tietopankkityokalun kédyton jilkeiselld tutkimuksella oli tarkoitus selvittdd, miten sen
kiyttd sujui tyontekijoiden mielestd ja millainen vaikutus silld oli heidén ty6honsé. Oli
tarkedd saada selville, oliko Tietopankkityokalusta tyontekijoiden mielestd hydtya ja il-
meniko sen kdytdssd ongelmia.

Tutkimus toteutettiin seka yrityksen sisdiselld Microsoft Forms -kyselykaavakkeella
ettd samaan kaavakkeeseen yhdistetyn John Brooken (Brooke, 1995) System Usability
Scale (SUS) -kyselyn avulla 01.05-15.05.2023 vélisena aikana. Tdma kyselykaavake yh-
distettiin Microsoft Forms -kyselykaavakkeen yhteyteen kédyttokyselyn toteuttamisen hel-
pottamiseksi. SUS-kysely valittiin siksi, ettd se on standardoitu ja tdhdn tarkoitukseen
sekd taméntyyppisen ohjelmiston kdyton arvioimiseen sopiva kysely. Tietopankkityoka-
lun kéyttokokeiluun ja kyselykaavakkeen vastaamiseen osallistui pyydetysti yhteensd 17
tyontekijdd. Tutkimuksen otsikkona oli ”Tietopankkityokalun kéyttokokeilun palaute” ja

saatetekstina seuraava:
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“Hei! Télla kyselylld on tarkoitus kerétd palautetta Tietopankkityokalun kaytosté ja
kayttokokemuksesta. Tama kysely ei ole nimeton, koska tutkimuksen kéyttokokemuk-
sesta kerdttdva palaute pitdd pystyd yhdistelemiidn ja vertailemaan tyon tuloksiin tutki-
mustarkoituksessa. Tdmén kyselyn vastauksia kdytetddn kuitenkin vain Jarno Thalaisen
maisterintutkielman tuloksien tulkitsemiseen ja sithen vastanneiden nimet ovat ainoas-
taan Jarno lhalaisen tiedossa. Tuloksia kdytetdén nimettomasti tutkimustuloksissa, eikd
niitd anneta muuhun tarkoitukseen kuin tutkimuksen tuloksien ldpikdymiseen, eli tdhdn
kyselyyn vastatessa ei tarvitse olla huolissaan oman tyonsd puolesta. Toivon kuitenkin,
ettd olette tdysin rehellisid vastatessanne kyselyyn, eli risuja ja ruusuja saa antaa vapaasti.
Kyselyyn vastaamiseen menee aikaa noin 5—10 minuuttia. Kiitos jo etukdteen vastauksis-

tasi!”. Tutkimuksen kysymykset ja tulokset olivat seuraavanlaiset:

1. Auttoiko tyokalu tyytyviisyyttd tyontekoosi? (Kylld / Ei / Muu)

Kahdeksan tyontekijai koki (47 prosenttia vastanneista), ettd Tietopankkityokalusta
oli apua luomaan tyytyvéisyyttd tyontekoa kohtaan ja toiset kahdeksan tyontekijaa koki,
ettei se auttanut heitd. Yksi tyontekija ilmoitti, ettd hdn ei osannut sanoa tai arvioida vas-
tausta tdhén kysymykseen. Avoimessa vastausvaihtoehdossa tuli erdéltd tyontekijaltd pa-
lautetta, ettd TietopankkityOkalu parantaisi tyytyvéisyyttd tyontekoon varmasti uudelle

tyontekijdlle, mutta ei kokeneelle tyontekijille kuten hinelle.

2. Auttoiko tyokalu myymain palveluja ja tuotteita? (Kylld / Ei / Muu)

Kysymykseen vastanneista tyontekijoistd kolme vastasi kysymykseen kylld, eli 18
prosenttia vastaajista, ja loput 14 tyontekijdd vastasivat ei. Avoimissa vastauksissa erds
tyontekija totesi, ettd uusille tyontekijoille olisi varmasti hyotyd myyntien harjoittelussa
ja toinen tyontekijé totesi Tietopankkityokalun auttavan hintd muistamaan tarjota tuot-
teita ja palveluita. Téstd kysymyksestd saadut tulokset olivat yleiselld tasolla hieman jo
ennustettavissakin, silld teknisen tukemme osastolla on vaikea saada uusia myynteji ai-
kaiseksi ja lahtokohtaisesti myyntilukemat ovat pienid. Kuten aiemmin tutkielmassa olen
maininnut, syy vdhaisiin myyntilukemiin johtuu siitd, ettdi myymme asiakkaalle yleensd
vain oikeaan tarpeeseen vilttiden niin sanottua pakkomyyntid. koska tarkkoja osastomme

myyntilukemia en voi salassapitovelvollisuuden vuoksi téssi tutkielmassa mainita; voin
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kuitenkin todeta, ettd ndiden kolmen tyOntekijén kokemus siité, ettd Tietopankkitydkalu
on auttanut heitd myymaién ja tarjoamaan palveluita seki tuotteita on erittdin positiivinen
tulos verrattuna osaston oikeisiin myyntiméériin. Néin ollen téstd kysymyksestd saatu
data on hyvin arvokasta tietoa, ja Tietopankkitydkalu on myynnin suhteen toteuttanut tar-

koitustaan.

3. Paransiko tyokalu tyontekosi tarkkuutta ja/tai tehokkuutta? (Kylld / Ei / Muu)

Nelja tyontekijad (24 prosenttia vastanneista) vastasi tihdn kysymykseen kylla, kun
taas 11 tyontekijda (65 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen ei. Kaksi tyontekijaa
totesi, ettd he eivdt osanneet arvioida asiaa tdysin, silld Tietopankkitydkalun kdyttd sa-
maan aikaan asiakkaan kanssa jutellessa vaati heiltd enemmaén keskittymistd puhelun ai-
kana. Erés tyontekija totesi, ettd kdytdssi olevien ohjelmistojen midrd on jo nyt suuri ja
koki vastaavan tiedon hakemisen muuta kautta helpommaksi. Yksi tyontekija myds totesi,
ettd vaikka silmadili Tietopankkity6kalua puhelun aikana, oli hén kuitenkin sen verran
kangistunut omiin kaavoihinsa, ettei hdn kiyttokokeilun aikana huomannut silla olevan

héinen tarkkuuteensa tai tehokkuuteensa vaikutusta.

4. Auttoiko tyokalu paremmin ymmartdméan asiakkaiden tarpeita? (Kylld / Ei /
Muu)

Seitsemén tyontekijda (41 prosenttia vastanneista) totesi, ettd Tietopankkitydkalu
auttoi heitd ymmartdmaan asiakkaiden tarpeita paremmin, mutta loput kymmenen tyon-
tekijad (59 prosenttia vastanneista) totesi, ettd siitd ei tdssd asiassa ollut hyotyd. Kaksi
tyontekijad kommentoi my®ds, ettd aloittelevalle tyontekijdlle timén suhteen olisi varmasti
enemmadn hyotyd. Erds tyontekija myos totesi, ettd varsinaisesti puhelun aikana Tieto-
pankkityokalusta ei ollut hyotyd, mutta puhelun jélkeen se auttoi 16ytdmaan hyvid kom-

munikointimalleja ja esimerkkejé asiakkaiden kanssa.

5. Antoiko tydkalu mielestdsi tarpeeksi hyvin seké askel askeleelta (step-by-step) ja

yleisten vinkkien ohjeistusta?
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Tyoté tukevan tyokalun kéyttod koskevassa alustavassa kyselytutkimuksessa tiedus-
teltiin mahdollisen ohjelmiston toteutustapaa ja kysymys jakoi mielipiteitd kummankin
toteutustavan puolesta. Tdman kysymyksen tuloksissa kuitenkin huomattiin, ettd Tieto-
pankkityokalu kykeni toteuttamaan kummankin tavan ohjeistaa tyontekijad, silla perati
16 tyontekijad (94 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen kyll4, eli vain yksi tyon-
tekija ei kokenut sen antavan hyvin ohjeistuksia tyontekoon. Positiivista palautetta avoi-
missa vastauksissa annettiin Tietopankkityokalun antamista vinkeistd ja selkeistd sekéa

johdonmukaisista asiakohtaisista ohjeista.

6. Oliko tyokalun kaytto tarpeeksi yksinkertaista ja selkedd? (Kylld / Ei / Muu)

12 tyontekijda (71 prosenttia vastanneista) koki, ettd Tietopankkitydkalun kiytto oli
yksinkertaista ja selkedd, joten vain viisi tyontekijaa vastasi kysymykseen ei. Kysymyk-
sen avoimissa palautteissa erds tyontekija totesi, ettd sen kaytto oli helppo ymmartda jopa
ilman lukematta kayttdohjeita. Erds tyontekijé totesi, ettd haastavaa Tietopankkitydkalun
kiytosté teki se, ettei se ole sisddnrakennettuna jo olemassa olevaan jarjestelmién, esi-

merkiksi puhelujérjestelmain.

7. Auttoiko tyokalu sinua 16ytdméén lisdhyotyja asiakkaille? (Kylld / Ei / Muu)

Kysymys jakoi mielipiteet ldhes kahtia, eli kahdeksan tyontekijdd vastasi kylla (47
prosenttia vastanneista) ja yhdeksdn tyontekijaa vastasi ei (53 prosenttia vastanneista).
Erds tyontekijd totesi Tietopankkityokalun ohjeiden selaamisen puheluiden jilkeen tai
niiden viélilld helpottavan lisdhydtyjen 10ytamisessd. Sen sijaan kaksi tyontekijda totesi,
ettd lisdhydtyjen 1oytdmisestd Tietopankkitydkalun avulla on heidédn mielestddn enem-
mén hyotyd vihemmin kokeneille tai tavallisessa puhelinasiakaspalvelussa tyoskentele-
ville tyontekijoille. Olettaisin, ettd tdimin kysymyksen tuloksiin vaikutti negatiivisesti
tyontekijoiden kokemuksen taso ja yleinen halu tutkia kaikkea mitd Tietopankkitydkalu
oikeasti tarjosi. Alkuperdisend oletuksena oli se, ettd siitd olisi ollut enemmaén hyotya
tyontekijoille lisdhyotyjen 10ytdmisessd. Olinkin hieman pettynyt, etteivét tyontekijit pi-
tédneet tdssd suhteessa Tietopankkityokalua yhtd hyddyllisend kuin itse sitd pidin, koska
tdmad oli kuitenkin l&htokohtaisesti se syy, jonka vuoksi alun perin suunnittelin Tietopank-

kityokalun.
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8. Pystyitkd keskittymddn samaan aikaan asiakkaan kanssa juttelemiseen ja ohjeis-

tuksen lukemiseen? (Kylld / En / Muu)

Kysymyksen tulokset olivat hieman jo ennustettavissa, silld vuonna 2016 Tietopank-
kityokalun ensikédyton jdlkeen kerdtystéd suullisesta palautteesta tuli samankaltaiset tulok-
set, jonka vuoksi tdima kysymys kysyttiin nyt virallisesti kiyttokokeilun palautekysymyk-
send. Kysymyksen tuloksissa viisi tyontekijdd (29 prosenttia vastanneista) pystyi keskit-
tyméén Tietopankkitydkalun kiyttoon puhelun aikana, kun taas loput 12 tyontekijaa ei-
vit. Kaksi tyontekijaa totesi, ettd sen kaytto oli hieman haastavaa, mutta vaatii vain totut-
telua. Yksi tyontekija kommentoi, ettd keskittyminen meinasi herpaantua, kun hén alkoi
kunnolla pureutumaan asiakkaalla olevaan ongelmaan. Yksi tyontekijoista totesi, ettd hdn
tutustui kartoituskysymyksid koskevaan materiaaliin jo ennalta ja ndin ollen niitd koske-

vat kysymykset olivat hdnelle jo pdédosin ennalta tuttuja.

9. Oliko tyokalusta mielestisi hyotyd? (Kylld / Ei / Muu)

Seitsemén tyontekijdd (41 prosenttia) vastanneista vastasi kysymykseen myoOnta-
vasti. Kymmenen tyontekijdd (59 prosenttia vastanneista) vastasi kysymykseen kielti-
visti. Viisi tyontekijad (29 prosenttia vastanneista) eivit kokeneet, ettd siitd olisi heille
itselleen hyotyd, mutta ajattelivat siitd olevan hyotyé uusille tai kokemattomille tyonteki-
joille. Avoimissa vastauksissa yksi tyontekijd ilmoitti, ettd Tietopankkitydkalu ei taivu
hénen kdyttoonsa helposti johtuen hinen tyoflow'staan. Toinen tyontekija totesi, ettd Tie-
topankkityokalun tarjoamia vinkkejd ja ohjeita voisi hyodyntdd paremmin jo olemassa
olevan jérjestelmén yhteydessd. Niistd vastauksista pystyy kuitenkin paétteleméén, ettd
suurin osa Tietopankkitydkalun kiyttokokeiluun osallistuneista oli sitd mieltd, ettd siitd
saattaisi joka tapauksessa olla hyotyé yleisesti ottaen, mutta ei valttamattd juuri kyseiselle
yksittéiselle tyontekijille vaan jollekin muulle kokemattomammalle tyontekijélle. Lop-
pujen lopuksi edelld mainitut asiat ovat kuitenkin erittdin arvokasta tutkimustietoa, silld
nithin perustuu tyotd ohjaavien ohjelmistojen olemassaolon tarve ja tarkoituksenmukai-

suus.
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10. Antoiko tyodkalu sinulle asiaankuuluvaa ja asiayhteyteen sopivaa informaatiota

tietystd asiasta asiakaskohtaamisen aikana? (Kylld / Ei / Muu)

15 tyontekijad (88 prosenttia vastanneista) koki, ettd TietopankkityOkalun antamat
ohjeistukset olivat asiaankuuluvia ja asiayhteyteen sopivia, eli timén kysymyksen tulok-
sista on mahdollista suoraan pditelld sen sisdllon olleen sopiva suhteutettuna teknisen
tuen asiakaspalvelun tyohon, jota se ohjaa. Vain kaksi tyontekijdd vastasi kysymykseen

kieltavasti.

11. Hidastiko tyokalu tyontekoasi? (Kylld / Ei / Muu)

Oletettavissa oli, 1dhtokohtaisesti perustuen vuoden 2016 Tietopankkitydkalun ensi-
kokeilusta saatuun palautteeseen, ettd sitd saattaa olla haastavaa kayttdd puheluiden ai-
kana. Joten kayttokokeilun yhteydessa oli hyodyllistd kysyé, oliko sen kaytolla mahdol-
lisesti my0s tyotd hidastava vaikutus. Yhdekséin tyontekijdn (53 prosenttia vastanneista)
mielestd Tietopankkitydkalun kdytto ei hidastanut tydntekoa, jolloin jéljelld olevat kah-
deksan tyontekijad kokivat sen hidastavan tyontekoa. Kaksi tyontekijdé koki Tietopank-
kityokalun kdyton olevan vain totuttelua vaativa asia ja toinen heistd totesi sen olevan

nopeasti otettavissa haltuun.

12. Kuinka monta kertaa arviolta kiytit tyokalua kdyttokokeilun aikana (eli yksi kayt-
tokerta = yksi puhelu) (Alle 5 kertaa / 6-10 kertaa / 11-16 kertaa / 16-20 kertaa /
21-25 kertaa / Y1i 26 kertaa / Yli 35 kertaa / Y1i 50 kertaa / Muu)

Alkuperidinen tarkoitus oli antaa kéyttokokeiluun kaksi viikkoa aikaa. Ndiden kahden
viikon kdyttokokeilun oletettiin sujuvan siten, ettd tyontekijit aktiivisesti kayttdisivat Tie-
topankkitydkalua tyonteon yhteydessd. Néin ei kuitenkaan tapahtunut, vaan jouduin itse
yksitellen etsiméén ja pyytdméén tyontekijoitd osallistumaan kayttokokeiluun. Tyonteki-
jOité ei kuitenkaan voinut pakottaa kdyttdimaan Tietopankkitydkalua, mikd on hyvin ym-
mirrettavid, silld tyontekijoille ei makseta erikseen palkkaa sen kaytosti ja kayttokokei-
luun osallistuminen oli vapaaehtoista. Kayttokokeilun vastausten kerddmisen yhteydessa

kévi kuitenkin ilmi, ettd vain kaksi tyontekijoistd kdytti Tietopankkitydkalua alun perin
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suunniteltuna kahden viikon ajanjaksona. Muut yksittdiset kdyttokokeilut tapahtuivat ky-
seisen ajanjakson jélkeen erillisind satunnaisina péivind. Kysymykseen vastanneista
kuusi tyontekijdéd (35 prosenttia vastanneista) kaytti Tietopankkityokalua viisi kertaa tai
alle, kun taas kahdeksan tyontekijaa (47 prosenttia) kéytti sitd kuudesta kymmeneen ker-
taa. Kaksi tyontekijaa kaytti sitd 11-16 kertaa ja vain yksi tyontekija kaytti sitd 16-20
kertaa. Ajatuksena oli, ettd kysymyksestd keréttyjé tuloksia olisi ollut mahdollista kayt-
tokokeilun jidlkeen verrata puhelujirjestelmén kerddméin dataan, jolloin saataisiin sel-
ville, oliko ndilld kdyttokerroilla vaikutusta kyseisten tyontekijoiden tuloksiin. Valitetta-

vasti titd vertailua ei kuitenkaan voitu toteuttaa kiyttokertojen vihdisyyden vuoksi.

13. Kuvittelisitko, ettd samanlainen tydkalu voisi toimia esimerkiksi jossain muussa

puhelinasiakaspalvelun osastolla? (Kylld / Ei / Muu)

Kysymykseen vastasi myontévésti 16 tyontekijad, eli 94 prosenttia vastanneista.
Vain yksi tyontekijd pohti Tietopankkitydkalun kdyton riippuvan keskittymiskyvysté ja
siitd pystyyko sitd kdyttdiméédn puheluiden aikana, mutta hinen vastauksestaan ei kdynyt
ilmi oliko kanta mydnteinen vai kielteinen. Yksikéddn tyontekijoistd ei vastannut kysy-
mykseen kieltdvisti, joten on pédételtdvissi, ettd samantyyppistd tyotd avustavaa ohjelmis-
toa tai tyokalua voitaisiin mahdollisesti hyvin kdyttad my0ds muilla asiakaspalvelun osas-
toilla. Tama oli tutkimuksen kannalta myos térked tulos, silld tutkimuksen tarkoituksena
oli selvittdd tdmintyyppisten vertikaaliohjelmistojen yleistd hyodyllisyyttd tyotd tuke-
vassa ja ohjaavassa kéyttotarkoituksessa. Tdmén kysymyksen perusteella voidaan siis to-
deta, ettd Tietopankkityokalu saattaisi olla tarpeellinen muilla asiakaspalvelun osastoilla,

mutta mahdollisesti muissakin tyonkuvissa.

14. Miten tyokalua voisi kehittdd? (Tekstivastaus)

Yleisend palautteena Tietopankkitydkalun kehittdmiselle toivottiin sitd, ettd sen voisi
liittdd jo jonkin olemassa olevan jérjestelmén yhteyteen, jolloin yhden yliméérdisen seu-
rattavan ohjelmiston tuoma ongelma poistuisi eikd se hidastaisi tyontekoa. Yleisesti Tie-
topankkitydkaluun toivottiin enemmaén ja tarkempaa sisdltod, esimerkkitapauksia ongel-

matilanteista, sekd toivottiin sen myds mahdollisesti mahdollistavan apukeinoja muille-
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kin asiakaspalvelun osastoille. Erillisid ohjeistuksia eri laitevalmistajien laitteista ja kiyt-
tojarjestelmistd toivottiin myds Tietopankkitydkalun yhteyteen. Tiettyihin jirjestelmid
koskeviin vikatilanteisiin toivottiin kokeneemman tyontekijdn antamassa palautteessa
tarkkoja kuvallisia step-by-step ohjeita. Tamdn kokeneemman tyontekijén palautteen pe-
rusteella néistd kyseisistd asioista on tullut eniten kyselyitd auttamista vaativissa tilan-
teissa. Visuaaliset parannukset ja kdyttoonoton helpottaminen olivat my6s muutaman pa-
lautetta antaneen tyontekijdn toivomuslistalla. Nami palautteet ovat arvokasta tietoa
myo6s Tietopankkitydkalun mahdolliselle jatkokehittimiselle. Tietopankkityokalua ei
télld hetkelld ole kuitenkaan suunniteltu jatkokehitettdvin, mutta néistd tutkimuksesta
saaduista palautteista saattaa olla hyotyd myds jollekin muulle taholle, joka samanlaista
tyokalua tai apuohjelmaa kehittdd. Edelld mainitut kommentit ovat koottu palautteen an-

taneista 12:ta tyontekijén vastauksista.

15. Miti muita ajatuksia herisi tdstd tyokalusta? Vapaa sana!

Taménkin kysymyksen palautteiden yhteydessé nostettiin usean tyontekijén toimesta
esille Tietopankkityokalun kdyttoonotto uusille tyontekijoille tai kéytettdviksi uusien
tyontekijoiden koulutustarkoituksessa. Erds tyontekijd miettii kayttdvéansa jatkossa Tieto-
pankkityokalua muistin virkistimiseen. Tietopankkitydkalun toimivuutta arvostettiin to-
teamalla sen toimivan varmasti hyvin vield jatkossakin. Oma mielipiteeni Tietopankki-
tyokalun toimivuuden ja yleisen elinkykyisyyden suhteen on, ettd huomasin suurimman
osan sen sisdllostd olevan edelleen kdyttokelpoista. Oli helpottavaa huomata, ettei ndiden
tutkimusta koskevien kyselyiden yhteydessd tullut lainkaan palautetta siitd, ettd Tieto-
pankkityokalun siséltd olisi ollut vanhentunutta. Voin siis itse my0s todeta, ettd Tieto-
pankkitydkalusta on varmasti hyotyé jatkossakin, joko muistin virkistimiseen tai uusien
tyontekijoiden koulutukseen. Siihen keritty tieto on arvokasta ja siitd nayttdisi yleisesti
olevan hyétya erilaisissa kayttotarkoituksissa. My0s tdhdn avoimeen sanalliseen kysy-
mykseen vastasi 12 tyontekijda.

Niiden kysymysten liséksi kyselykaavakkeessa pyydettiin vastaamaan SUS-kyselyn
kysymyksiin. Alla olevassa kuvassa seitsemén (Kuva 6) ndkyy SUS-kyselyn kysymykset,

jotka kyselyssa kysyttiin. Kyselyn saatetekstiné oli seuraava:
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”System Usability Scale (SUS) on kiytettivyyden mittaamiseen kéytetty tyokalu,
joka mahdollistaa jérjestelmien vertailun universaalilla mittarilla. Kysymykset ovat eng-
lanniksi ja ne koskevat tdssd tapauksessa ’jéarjestelman”, eli Tietopankkityokalun kéyttoa.
Jokaisen kysymyksen kohdalla on myds vapaasti suomennettu versio kysymyksen tarkoi-
tusperin selkeyttdmiseksi.”

Kysymykset kysyttiin alkuperdisen tarkoituksen mukaan englanniksi, mutta jokainen
kysymys oli kuitenkin vapaasti suomennettu kysymyksen tarkoituksen selkeyttimiseksi.
Tahan paatokseen pdddyin sen vuoksi, ettd kysymykset saattoivat olla hankalasti ymmar-
rettdvissd englanniksi. Suomennoksissa on kdytetty apuna SUS-kyselyi tarkastelevasta

nettiblogista (Jokela, 2013) 16ytynytti tietoa.
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System Usability Scale

© Digital Equipment Corporation, 1986.

Strongly Strongly
disagree agree
1. I think that | would like to | | | | | |
use this system frequently ; R 3 . 5
2. | found the system unnecessarily
complex | I I I I |
1 2 3 4 5
3. I thought the system was easy
to use | I I I I |
1 2 3 4 5

4. | think that | would need the
support of a technical person to | I I I I |
be able to use this system

1 2 3 4 5
5. I'found the various functions in | I I I I |
this system were well integrated
1 2 3 4 5
6. | thought there was too much | I I I I |
inconsistency in this system
1 2 3 4 5
7. lwould imagine that most people
would learn to use this system | I I I I |
very guickly 1 5 3 4 5
8. | found the system very
cumhbersome to use | I I I I |
1 2 3 4 5
9. | felt very confident using the | I I I I |
system
1 2 3 4 5
10. I needed to learn a lot of | I I I I |
things before | could get going
with this system 1 2 3 4 5

Kuva 6: System Usability Scale (Brooke, 1995).

SUS-kaavake toteutettiin visuaalisesti eri muodossa kuin miltd kysely ndyttdd kuvassa
kuusi (Kuva 6). Tama tehtiin siitd syysta, ettd kyselykaavake oli helpompi jakaa muiden
asiaan liittyvien kysymysten kanssa osallistujille samalla Microsoft Forms -kaavakkeella.
Kuvassa seitsemédn (Kuva 7) ndkyy miltéd kyselykaavake nédytti Microsoft Forms -kaavak-

keella:
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System Usability Scale - kysely

System Usability Scale (SUS) on kdytettdvyyden mittaamiseen kiytetty tydkalu, joka mahdollistaa jarjestelmien vertailun uni-
versaalilla mittarilla. Kysymykset ovat englanniksi ja ne koskevat t3s:53 tapauksessa "Jarjestelman’, eli TistopankkitySkalun
kayttaa. Jokaisen kysymyksen kohdalla on myds vapaasti suomennetiu versio kysymyksen tarkoitusperdn selkeyttEmiseksi.

14. 1 think that | would like to use this system frequently (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly
agree)

Luulen, ettéd kayttdisin tété jarjestelmas mielellani usein (1= Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa
mieltd)

15. | found the system unnecessarily complex (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly agree)

Mielesténi jarjestelma oli tarpeettoman monimutkainen (1 = Taysin eri mieltd, 5 = Taysin
samaa mieltd)

16. | thought the system was easy to use (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly agree)

Pidin jarjestelman kayttamista helppona (1 = Tdysin eri mieltd, 5 = Tdysin samaa mieltd)

17. 1 think that | would need the support of a technical person to be able to use this system (1 =
Strongly disagree, 5 = Strongly agree)

Luulen, etté tarvitsen teknisen henkildn tukea, jotta osaisin kayttaa tata jarjestelmas (1 =
Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa mielta)

18. | found the various functions in this system were well integrated (1 = Strongly disagree, 5 =
Strongly agree)
Mielesténi jarjestelman eri osat toimivat hyvin yhteen (1 = Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa
mieltd)
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19. | thought there was to much incansistency in this system (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly
agree)
Mielesténi jdrjestelmésséa on liian paljon eri lailla toimivia asioita (1 = Taysin eri mieltd, 5 =
Taysin samaa mieltd)

20. | would imagine that most people would learn to use this system very quickly (1 = Strongly
disagree, 5 = Strongly agree)

Luulen, ettd useimmat oppivat jarjestelman kayton erittdin nopeasti (1 = Taysin eri mieltd, 5 =
Tdysin samaa mieltd)

21. | found the system very cumbersome to use (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly agree)

Mielesténi jarjestelman kayttd oli hyvin hankalaa (1 = Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa
mieltd)

22. | felt very confident using the system (1 = Strongly disagree, 5 = Strongly agree)

Tunsin itseni hyvin varmaksi, kun kéytin jarjestelmaa (1 = Taysin eri mieltd, 5 = Taysin samaa
mieltd)

23. I needed to learn a lot of things before | could get going with this system (1 = Strongly
disagree, 5 = Strongly agree)

Minun piti opetella paljon asioita, ennen kuin jarjestelman kaytto alkoi sujua (1 = Taysin eri
mieltd, 5 = Taysin samaa mielts)

Kuva 7: SUS-kysely toteutettuna Microsoft Forms -kaavakkeella (Jarno Thalainen, 2023).



-72-

K1 K2 K3 | K4 | K5 | K6 | K7 K8 K9 K10 | Yhteensa (SUS)
T1 1 4 2 1 2 3 3 2 1 1 45
T2 5 1 5 2 5 3 4 2 4 2 82.5
T3 2 5 3 1 2 1 4 5 5 1 57.5
T4 3 2 5 1 4 3 5 1 4 1 82.5
T5 1 4 1 1 3 3 2 3 2 2 40
T6 3 1 4 1 5 1 5 1 4 1 90
T7 2 1 5 1 4 2 5 3 4 1 80
T8 2 3 2 1 3 3 4 4 3 2 52.5
T9 1 1 5 1 4 1 5 1 5 1 87.5
T10 3 1 5 2 4 2 4 1 3 3 75
T11 3 1 5 1 5 1 5 1 3 1 920
T12 2 1 5 1 4 2 5 1 3 1 82.5
T13 2 3 4 2 4 1 5 1 2 3 67.5
T14 3 2 4 1 4 2 4 1 3 2 75
T15 2 1 4 1 4 1 4 1 3 1 80
T16 3 2 4 1 3 2 3 2 2 3 62.5
T17 1 3 3 1 2 2 4 4 2 4 45
KA 70.29411765

Taulukko 1: SUS-kyselyn tulokset (Jarno Thalainen, 2023).

Y1la olevassa taulukossa yksi (1) K1-K 10 tarkoittaa kysymyksid yhdestd kymmeneen
ja vastaavasti T1-T17 tarkoittaa tyontekijoitd. Jotta SUS-kyselyn kerdtyistd arvoista saa-
daan laskettua kyselyn tulokset, on alkuperiisiin arvoihin kdytettivd SUS-kokonaistulok-
sen laskentakaavaa, joka on seuraavanlainen: Taulukossa olevissa kysymyksissd yksi,
kolme, viisi, seitsemén ja yhdeksdn olevista arvoista vihennetddn alkuperdisestd arvosta
yksi (arvo miinus yksi). Kysymyksissé kaksi, neljd, kuusi, kahdeksan ja kymmenen oleva
arvo vihennetdin arvosta viisi (viisi miinus arvo). Saatu yhteenlaskettu tulos kerrotaan
vield 2.5:114, jolloin saadaan jérjestelmin kaytettivyyden SUS-kokonaistulos. Esimer-
kiksi tyontekijan T2 kysymysten 1-10 yhteen laskettu tulos SUS-laskukaavaa kayttden
on 33, joka kerrotaan vield 2.5:114, jolloin jéarjestelmén kdytettdvyyden SUS-kokonaistu-
lokseksi saadaan 82.5.

Kun kaikkien tyontekijoiden tulokset lasketaan yhteen ja jaetaan tyontekijéiden lu-
kumairélld (17), SUS-kokonaistulosten keskiarvoksi (Taulukko 1, KA) saadaan 70.294.
Saatujen SUS-tulosten tulkinnassa on kédytetty apuna (MeasuringU, 2018) 16ytynyttad
opasta. Loytyneen tiedon mukaan SUS-kdytettdvyyden keskiarvona pidetdén lukua 68.

Tama tarkoittaa sitd, ettd kiytettdvyys Tietopankkitydkalulla on hieman yli keskiarvon ja
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se sijoittuu ndin ylemmalle prosentuaaliselle puoliskolle. Arvona saatu 70.294 sijoittuu
sivustolta 16ytyvén alla olevan kuvan kahdeksan (Kuva 8) taulukon mukaan arvosanalle

C, joka vastaa OK-tulosta.

Grade Sus Percentile range Adjective Acceptable NPS

At 84.1-100 96-100 Best Imaginable Acceptable Promoter
A 80.8-84.0 90-95 Excellent Acceptable Promoter
A- 78.9-80.7 85-89 Acceptable Promoter
B+ 77.2-78.8 80-84 Acceptable Passive

B 741 -77.1 70-79 Acceptable Passive
B- 72.6-74.0 65 - 69 Acceptable Passive
C+ 71.1-725 60 - 64 Good Acceptable Passive

C 65.0-71.0 41-59 Marginal Passive
C- 62.7 -64.9 35-40 Marginal Passive

D 51.7-62.6 15-34 OK Marginal Detractor

Kuva 8: SUS-tulosten arviointitaulukko (MeasuringU, 2018).

Saatuun SUS-tulokseen saattaa vaikuttaa tdssd tapauksessa my0s se, ettd Tietopank-
kityokalua ei ole Microsoft Wordin eikd tyopaikan IT-osaston asettamien ohjelmisto-
asetusten takia mahdollista pakottaa avautumaan sen vaatimilla ndkyvyysasetuksilla, jo-
ten sen kayttdonottoon tiytyi kirjoittaa erillinen ohje, jotta sen sai avattua oikeaan naky-
madn. Tami monimutkaisti Tietopankkityokalun kiyttoonottoa, jolla saattoi olla vaiku-
tusta SUS-kéytettdvyyden pistemddrddn. Mielestdni SUS-kaavakkeen tidyttoon saattoi
my0s vaikuttaa yleisesti ottaen kysymysten luettavuus ja/tai kysymysten ymmarrettavyy-
dessi on saattanut mahdollisesti ollut jonkinlaisia ongelmia. Mahdollisena ongelmana on
saattanut mielesténi olla esimerkiksi se, ettd kyselyn tdyttdja on saattanut unohtaa, etti
arvo yksi el aina tarkoita "huonoa” eikd arvo viisi tarkoita aina ”loistavaa”, vaan valinta
menee esitetyn kysymyksen mukaan. Tdmén voi paikoitellen myds huomata tuloksista,
silld esimerkiksi tyontekijd T3 oli vastannut kysymykseen kahdeksan ja yhdeksén arvoilla
viisi, jotka ovat suoraan ristiriidassa keskenéddn. Tyontekija T3 oli myos vastannut kysy-

mykseen seitsemén arvolla neljd, joka on erikoista, silld toisessa vastauksessaan hdnen
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mielestdén jarjestelmin kéytto on ollut hankalaa, mutta kysymyksen seitsemén vastauk-
sen mukaan hén silti uskoisi jarjestelmin kidyton opettelun olevan nopeaa useimmille.
Tyontekija T3 oli myos vastannut kysymykseen kolme, ettei jarjestelmin kéyttd ollut
helppoa arvolla kolme, eikd daripadn arvolla yksi, vaikka hdnen mielestddn jarjestelman
kaytto oli edelleen hankalaa, ddripddn arvolla viisi. Asia miké saattaa vaikuttaa myds
SUS-kaavakkeen tdyttoon on se, ettd vaikka kysymykset ja valinnat niissd ovat samat,
kaavake on visuaalisesti eri ndkdinen Microsoft Forms:lla toteutettuna, kuin alkuperdinen
englanninkielinen versio.

Yhtené asiana mainittakoon, ettd yrityksessa kerdtadn alituiseen tyontekijoiden mie-
lipiteita erilaisista asioista. Itsellenikin on tullut sellainen tunne, ettd kyselyitd on tullut
toisinaan useasti ja vililld jopa liitkaakin. On siis myds hyvin mahdollista, etti kun pyysin
vastauksia néihin kahteen kyselyyn, tyontekijat ovat saattaneet tayttdd kyselyn nopeasti
lukematta tarkkaan ja pohtimatta kysymyksid huolellisesti. Erds tyontekijd myonsi kes-
kustellessani hdanen kanssaan, ettd hén ei ollut lukenut kyselyn ohjeistusta lainkaan. Asia
tuli 1lmi silloin kun, hén ihmetteli sitd, miten tiesin kysyé lisdtietoa erdstd hinen anta-
maansa vastausta koskien. Tietopankkityokalun kayttod koskeva ensimmaiinen kysely oli
nimetdn, mutta jilkimmainen kysely ei ollut ja tyontekijé oli olettanut, ettd jailkimmainen
kysely oli myds nimeton. Tulosten ldpikdymisessd ja yleisessd analysoinnissa ndma
edelld mainitut asiat ovat kuitenkin varteen otettavia ja huomioitavia seikkoja, silld niilla

on olennaista vaikutusta jarjestelmin kéytettdvyyden arviointiin.

5.2.2 Tietopankkityokalun kéyttékokeilun vaikutus tyon tuloksiin

Tietopankkityokalun kdyttokokeiluun toisena alkuperéinen tarkoituksena oli mitata tyon-
tekoa erilaisten puhelujirjestelméssa olevien mittareiden avulla 12.04-01.05.2023 vilisen
ajan, eli 13 mahdollista tyOpdivéa ja tutkia sitd miten Tietopankkitydkalu vaikutti tuona
aikana tyon tuloksiin. Tietopankkitydkalu, sen ohjeistus sekd ominaisuudet esiteltiin hy-
vin kdyttokokeiluun kutsutuille tyontekijoille. Ohjeistuksella varmistettiin, ettd kutsutut
tyontekijat osaisivat kayttdd TietopankkityOkalua oikein ja voitaisiin myds luottaa sithen,
ettd kdyttokokeilusta kerétty data sekd palaute ovat tutkimustarkoituksessa tarpeeksi tark-
koja ja oikeellisia, jotta kdyttokokeilusta saatuja tuloksia voidaan pitdé luotettavina.
Ongelmallista tutkimuksen toteutuksen kannalta muodostui se, ettd tdhin kdyttoko-
keiluun ei osallistunut tarpeeksi monta tyontekijaa, jotka olisivat kéyttédneet Tietopankki-
tyOkalua tarpeeksi monta kertaa. Kayttokokeilun ajanjaksona tutkimukseen osallistui vain

kaksi tyontekijad ja heidén Tietopankkityokalun kdyton maird jdi liian vdhaiseksi, joten



-75-

kyseisten tyontekijoiden tuloksista on kdytdnndssd mahdotonta tehdd johtopaitoksid. Tu-
loksia olisi ollut mahdollista verrata esimerkiksi edeltdviin kahden viikon ajanjaksoon ja
16ytid eroavaisuudet tuloksissa verrattuna kayttokokeilun ajanjaksoon, mutta kdyton va-
hdisyyden vuoksi ei ollut mahdollista saada sellaisia luotettavia lukemia. Siksi puhelujér-
jestelmén tallentamaa dataa ndiden tyontekijoiden tyon tuloksista ei analysoitu. Tutkiel-
man kohdassa 5.2 todettiin, ettd kadyttdtutkimukseen etsittiin yksitellen siithen osallistuvia
tyontekijoitd, joten ajankohtaa, jolloin ndma tyontekijét kayttivét Tietopankkityokalua, ei
voitu tilastollisesti todeta tarpeeksi tarkasti. Ndin ollen suoraa vaikutusta tyon tuloksiin ei
voitu puhelujarjestelmdn avulla todentaa.

Vaikka alkuperdinen suunniteltu kdyttokokeilun ajanjakso olisi onnistunut halutulla
tavalla, olisi siitd saatujen tuloksien ldpikdyminen tdmin tutkielman tutkimustarkoituk-
sessa ollut kuitenkin ongelmallista. Keréttya tarkkaa numerollista dataa ei olisi salassapi-
tovelvollisuudellisista syistd ollut mahdollista tai edes sallittua julkistaa tdssé tutkiel-
massa ilman sen raskasta sensurointia. Puhelujérjestelmin kerddmasti datasta olisi voinut
paitelld esimerkiksi yrityksen myyntimiérié ja sitd, kuinka paljon yrityksen myynti sekd
litkevaihto kyseiselld asiakaspalvelun osastolla on kasvanut. Datasta olisi silti prosentu-
aalisesti ilmaista tutkimuksen tuloksia menemdtté tarkkoihin lukumaéaériin ja yksityiskoh-
tiin. Tdma ei kuitenkaan olisi tutkimuksen luotettavuuden ja uskottavuuden kannalta ollut
hyva ratkaisu.

Vaikka Tietopankkityokalun kdyttotutkimus ja sen tarkoitus ohjeistettiin tyonteki-
joille mielesténi hyvin, tutkimusta missd Tietopankkitydkalun vaikutusta tyon tuloksiin
el kuitenkaan edelld mainituista syistd ollut mahdollista tehdd. Tdma oli tutkielman tutki-
mustyon kannalta harmillinen takaisku, jolle ei tutkimuksen yhteydessa valitettavasti ol-
lut mitddn tehtdvissd. Tutkimuksesta saaduista tuloksista on mahdollista kuitenkin arvi-
oida Tietopankkitydkalun mahdollisia vaikutuksia esimerkiksi tehtyihin myynteihin, silld
se antaa vinkkejd myyntien tekemiseen ja kolme tyontekijoistd koki siitd olevan hyotyéd
myyntitarkoituksiin. Jos ajatellaan teoreettisesti kolmen mahdollisen uuden myynnin vai-
kutusta, voisi niilld olla myydysté palvelusta tai tuotteesta riippuen tuloksellisesti iso mer-
kitys. Jokaisen myynnin syntyminen on yritykselle hyvin tirked ja huomattava hyéty,
silld nykyadn yritykset kilpailevat paljon asiakkaista ja heidén ostamistaan tuotteista sekd
palveluista. Kun asiakas saa ongelmaansa ratkaisun ensimmaéisen yhteydenoton aikana,
vihentdd se todennékoisyyttd sille, ettd asiakas ldhtee tutkimaan kilpailijan tarjoamia pal-

veluita ja tuotteita.
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Tétd myynnillisyyden ja yleisen tuottavuuden ajatusta tukee (Bakker et al., 2015)
kirjoittama artikkeli, jonka 16ydoksissd todetaan, ettd organisaatioiden tulisi edistdd tyon-
tekoa ja resurssienhakustrategioita, silld niilld on myonteisid vaikutuksia tehtédvien suo-
rittamiseen. Toisin sanoen, silloin kun tyontekijét toimivat proaktiivisesti ja heille anne-
taan valtuudet tehdd tyOstddn tarpeidensa ja mieltymystensd mukaista, saattaa se lisiti
tehokasta kédyttdytymistd tyon suhteen. Tyon muotoilua on mahdollista kouluttaa tyonte-
kijoille ja silld on positiivisia vaikutuksia, joka vaikuttaa olevan tehokas tapa edistda tuot-
tavaa tyovoimaa. Asgharin ja muiden tekemaissé tutkimuksessa (Asghar et al., 2021) to-
detaan my®0s, ettd silloin kun myyjit kokevat tyonsd merkitykselliseksi, arvokkaaksi sekd
pitdvit myos itseddn arvokkaana organisaation ja yhteison jasenend, he kayttavét tilloin
paljon aikaa ja energiaa tyotehtdviensd suorittamiseen. Mielenkiintoinen tydskentely aut-
taa myyjad saavuttamaan organisaation asettamia myyntitavoitteita sekd luomaan asian-

mukaista ja raataloityd viestintid asiakkaiden kanssa.
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6 Pohdinta

Tassd luvussa kidydéddn keskustelua tutkielman aiheesta ja siitd ovatko Tietopankkitydka-
lun kaltaiset tiettyyn tyonkuvaan suunnitellut ohjelmistot hyddyllisid tyon tekemiseen tai
sen ohjaamiseen. Tiesin jo ennalta, ettd kehitteleméstini Tietopankkitydkalussa on aina-
kin itselleni ollut tyonteossa hyotyd ja vastaavista ohjelmistoista mahdollisesti myos
muille, joten koin aiheelliseksi tutkia aihetta enemman.

Tekeméni tutkimuksen tulosten perusteella voin todeta, ettd vastaavista ohjelmis-
toista ja tyokaluista on hyotyd tyonteossa, silld ne antavat hyddylliseksi koettuja vinkkeja
ja ohjeistuksia tydtehtdviin. Kyseiset ohjelmistot ja tyokalut ovat kuitenkin yleensi erik-
seen toteutettavia ratkaisuja jotain tiettyd tyotehtdvid varten ja sellaisen kehittimiseen
tarvitaan resursseja. Esimerkiksi Tietopankkitydkalun rakentamiseen, toimintaan ja ke-
hittdmiseen tarvitaan erittdin paljon teknisen tuen puhelinasiakaspalvelussa tyoskentele-
vin asiantuntijan asiantuntemusta, my0s ohjelmiston toiminnallisuuden ja ylldpidon ta-
kaamiseksi. Mielesténi yhtend vastaavien ohjelmistojen kehityksen haasteista on se, etti
mikéli kyseisid ohjelmistojen kehitys aloitetaan johonkin tiettyyn tarkoitukseen tai tyon-
kuvaan, silloin ulkoistettu ohjelmistoja valmistava ulkopuolinen yritys tai tekijét ei valt-
tamattd tiedd tarpeeksi tarkkaan kaikkia ohjelmistoon vaadittavia ominaisuuksia ja toi-
mintaperiaatteita. Tédlloin ohjelmisto ei vilttaméttd palvele tarpeeksi tarkasti tyontekijoitd
ja tyonkuvaa, johon se on kehitetty.

Tyon muotoilun kannalta tulokset ovat kuitenkin positiivisia, silld niistd selvida,
ettd tyotapojen kehittdmisen toimintaa kannattaa yleisesti ottaen harjoittaa tyopaikalla.
Esimerkiksi noin vajaa puolet Tietopankkityokalua kdyttdneistd totesi siitd olleen heille
jollain tavalla hyotyd. Tuloksien valossa pitdd kuitenkin huomioida, ettd osa tyonteki-
joistd et kuitenkaan osannut kayttdd tyokalua tai ei ymmartanyt tdysin sen kéyttotarkoi-
tusta. Tietopankkitydkalun tai vastaavan tyotd tukevan apuohjelman tai tydkalun hyodyl-
lisyys koulutustarkoituksessa on jatkossa my0s hyvi tapa edistdd tydtehtdvien muotoilua,
silld mielesténi tyokalun kdyttd saattaisi edistdd uusien ideoiden, innovaatioiden ja tyon
kehittdmisen ajattelutapojen syntya uusilla tyontekijoilla.

Kun Tietopankkitydkalun alkuperdisestd kehittimisestd oli kulunut tarpeeksi kauan
aikaa ja sen pdivittdmiselle tuli tarve, ei alkuperdinen versio enéé palvellut tdysin kaytto-
tarkoitustaan. Tiesin kuitenkin jo Tietopankkitydkalun kehitystyon alussa vuonna 2016,

ettd sen kehitys ja pdivittdminen tulisi suurimmaksi osaksi olemaan yksinomaan minun
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vastuullani. Jos lopettaisin Tietopankkityokalun kdyton muistuttamisesta ja tai mainitse-
misen koko asiasta, unohtuisi se luultavasti kokonaan, ellei sen kéyttoad edellytettéisi tyo-
paikallani. Tein pientd suullista tutkimusta kyselemaélla sellaisilta harvoilta pitkéaikaisilta
tyontekijoiltd, ettd muistavatko he tdllaista Tietopankkityokalua sekéd tiedustelemalla
myds uudemmilta tyontekijoiltd, ovatko he koskaan kuulleetkaan siitd. Yllatyin kuitenkin
siitd, ettd sana oli kiertdnyt tyontekijoiden keskuudessa. Tiedossa oli, ettd Tietopankki-
tyOkalu on olemassa ja sen siséltdvan tyonteon kannalta hyddyllisté tietoa, mutta sen kayt-
tod ei ollut jalkautettu sen ihmeellisemmin heille muuta kuin mainitsemalla vaivihkaa. Ne
henkil6t, jotka olivat siitd kuulleet, eivdt kuitenkaan tienneet mistd Tietopankkityokalu
16ytyy ja miten sitd tulisi kéyttdd, koska sité ei ollut heille tarpeeksi hyvin ohjeistettu.

Tyokokemukseni pohjalta voin samaistua myos siihen, ettd tyon muotoilusta ja sithen
liittyvistd aktiviteeteista on hyotyd tyonteossa. Olemme kiyneet 1dpi erilaisia muotoilu-
prosesseja kerta toisensa jalkeen aina jonkin uuden innovaation siivittdmina ja aina néi-
den muotoiluprosessien tuloksien hyodyllisyytti on kdyty ldpi tiimin omissa palavereissa.
Olen seurannut usein sekd omia tuloksiani, ettd tydtiimini tuloksia ja ndhnyt muotoilun
vaikutuksen niihin. Olen myds oppinut ymméirtdméén, ettd ndiden muotoiluprosessien
toissijainen tarkoitus on myos siilyttdd tyontekijoiden motivaatio sekd kiinnostus tyota
kohtaan. Muotoiluprosessien tavoite ei yksinomaan ole pelkéstidin tulosten parantaminen,
vaikka yrityksen nidkokulmasta sitd saatetaankin usein tavoitella. On erittdin suotavaa,
ettd tyontekoa pyritdén ohjaamaan kehittdvin muotoilun kautta, jolloin tyd pysyy myds
samalla mielekkddnd. Néaissd tapauksissa on my0s tdrkedd, ettd tyotiimeissd on sellaisia
esihenkiloitd, jotka suunnittelevat, organisoivat ja tarvittaessa my0ds kannustavat psyyk-
kisesti tyontekijoitddn motivoimalla heitd yrittdmddn erilaisia uusia toimintatapoja ty0s-
sadn. On mielesténi siis tirkedd, ettd tyOpaikoilla pyritddn aktiivisesti kehittimaén tyon-
kuvaa erilaisilla tavoilla, silld se auttaa tyontekijoitd jaksamaan ty0dssddn ja siitd on hyotyd
yrityksellekin. Sen vuoksi myds Varjo-IT:hen johtavat syyt saattavat mielesténi vahentyé,
mikali tyon muotoilua hoidetaan tarpeeksi useasti ja hyvin, ottaen huomioon tyontekijoi-
den tarpeet tyotehtdvid sekd etenkin kaytettivid tydohjelmistoja kohtaan.

Se mitd Tietopankkityokalun kdyttdon ja siitd tehdyn tutkimuksen tuloksiin tulee,
voin todeta saman mitd Byung & Sangjae (2009) tutkimuksessa todettiin; kun palvelua
kaytetddn useammin, sen hyoddyllisyys todetaan helpommin. Osa Tietopankkitydkalun
kayttokokeiluun osallistuneista totesi, ettd sen kdyttd oli vaikea ottaa ja totuttaa omaan

tekemiseen mukaan, mutta vastaavasti osan tyontekijoistd ja myOs omasta mielestdni
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enemmalld harjoittelulla sekin onnistuisi varmasti helpommin jatkossa. Koska Tietopank-
kityokalun kéytosti ei ollut mahdollista tehdéd pakollista tyontekijoille, eikd sen kdyttod
ollut mahdollista valvoa tarpeeksi tarkasti, oli my0s oletettavaa, ettd sen kiyttotarkoitusta
el muutama tutkimukseen osallistunut mahdollisesti ymmartdnyt aivan tdysin.
Tutkimusten tuloksien luotettavuuden kannalta ongelmalliseksi asiaksi muodostui
se, ettd tyohon liittyvien rajoitteiden vuoksi Tietopankkitydkalun kdyttda ei voinut valvoa
tarpeeksi tarkasti eikd sen kayttod voinut tyontekijoille pakottaa. Rajoitteiden johdosta
myos tavalliselle asiakaspalvelulle suunnattua kyselytutkimusta ei voitu kokonaisuudes-
saan toteuttaa. Tdmdn vuoksi tutkimuksen toteuttamiseen valitut toimintatavat, kuten
Microsoft Forms ja kyselykaavakkeet, olivat ainoat kdytdssini olevat vaihtoehdot. Tahdn
syynd oli muun muassa yrityksen IT-osaston médrddama tapa, jonka mukaan kyselyita oli
mahdollista tyontekijoille toteuttaa. Ndiden kaikkien edelld mainittujen syiden lisdksi,
tutkimusten otanta oli suhteellisen pieni, joka osaltaan myos vihentdé tulosten luotetta-
vuutta. Nyt kun mietin néin tutkimuksen teon jilkeen, en olisi voinut saada tutkimukseen
juurikaan suurempaa otantaa, silla lahetin kyselyt kaikille mahdollisille osastoille ja tyon-
tekijoille, joihin minulla oli tutkimuksen teon kannalta tydpaikalla annettu valtuudet.
Kaikkein luotettavimmat tulokset tulivat mielesténi teknisen tuen puhelinasiakaspalve-
lulle tehdysté tyotd tukevien ohjelmistojen kyselytutkimuksesta ja Tietopankkitydkalun
kayttokokeilua koskevan kyselyn tuloksista, silld nithin sain osallistumaan suurimman
osan koko osaston tyontekijoistd. Huomioitavaa kuitenkin on se, ettd vaikka sainkin tyon-
tekijoistd suurimman osan osallistumaan tutkimukseen, on otanta silti verrattain pieni.
Tutkielman yhtené tavoitteena oli myds saada selville, kannattaako Tietopankkityo-
kalua kehittda tulevaisuudessa. Tutkielman tulokset puhuvat jatkokehittimisen puolesta,
mutta paitos jatkokehittdmisestd ei ole minun péatettavissini, vaan siitd paattad yrityksen
johtohenkilokunta. Omasta mielestéini Tietopankkitydkalu voisi tulevaisuudessa olla to-
teutettu jollain muulla tavalla kuin interaktiivisena Microsoft Word -dokumenttina. Tyo-
kalun toteutuksen voisi tehdd esimerkiksi tekodlyn voimalla toimivan keskusteluagentin
avulla tai jopa integroida timé tekodly puhelujéirjestelméén, joka antaisi reaaliaikaisesti
vinkkejd puhelun aikana kuuntelemalla puhelun sisdltod, silloin kun tyontekija keskustele

asiakkaan kanssa.
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Vaikka tdmintyyppisille ohjelmistoille on yleisesti ottaen tarvetta, pitdd kuitenkin
muistaa, ettd kehitys kehittyy ja ihmisetkin tippuvat jo sen kyydistd. Nykydin tyoeld-
massd niin sanotusti jo puristetaan ihmisistd kaikki irti, joten vastaavat ohjelmistot saat-

tavat vain nostattaa tyotulosten maksimoimisen kulttuuria yrityksissa.
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7 Yhteenveto

Ennen timén maisterintutkielman tekoa minulla ei ollut kovinkaan paljoa tietoa siit4, etta
mitd muita tiettyyn tydnkuvaan kehitettyjd avustavia ohjelmistoja tai tyokaluja on kehi-
tetty, miten ne vaikuttavat tydontekoon ja milld tavalla tétd aihealuetta ylipdétéén tutkittu.
Tutkielman teon ja tutkimisen yhteydessa kdvi ilmi, etté tietoa kyseisista tiettyyn tyonku-
vaan suunnitelluista ohjelmistoista ei ole julkisesti juurikaan saatavilla tai ne ovat saatettu
jo kaupallistaa jatkokehitykseen, jolloin kyseisten ohjelmistojen historia on saatettu jattaa
jopa kertomatta.

Tutkielman tuloksien perusteella voidaan kuitenkin todeta, ettd vastaaville tiettyyn
tyonkuvaan kehitetyille ohjelmistoille on tutkimuksen tulosten pohjalta selked tarve niista
olevien ohjeiden ja vinkkien hyddyllisyyden vuoksi sek néité ohjelmistoja voidaan kéyt-
tdd apuna tarvittaessa myos koulutustarkoituksessa. Tutkielman tutkimuksesta saaduissa
tuloksissa pitdd kuitenkin huomioida, etti toteutettu tutkimus on tapaustutkimus ja siind
oleviin kyselyihin osallistui suhteellisen pieni mdard tyontekijoitd, jolloin se ei edusta
yrityksen koko tydyhteison kokemuksia. Siitd huolimatta, ettd Tietopankkityokalun kdy-
ton ohjeistusta ei voitu toteuttaa syvillisemmin teknisen tuen puhelinasiakaspalvelun
tyontekijoille, tutkimukseen osallistuneista tyontekijoistd suurin osa oli sitd mieltd, ettd
siitd olisi hyotyd myds muilla puhelinasiakaspalvelun osastoilla. Tiettyyn tyonkuvaan ke-
hitetty ohjelmisto koettiin yleisesti hyddyllisend ideana sekd teknisen tuen puhelin-
asiakaspalvelussa ettd tavallisessa puhelinasiakaspalvelussa.

Lopuksi voidaan todeta, ettd tiettyyn tydnkuvaan kehitetyt tyotd ohjaavat ja avustavat
ohjelmistot sekd tyokalut ovat joka tapauksessa hyddyllisid tyovilineitd kaikkien ndiden
edelld mainittujen johtopditosten sekd myds tutkimustuloksien tulosten vahvistamana.
Kyseiset ohjelmistot opettavat tyontekijdlle sellaisia asioita ja tyohon liittyvid toiminta-
tapoja, mitd hin ei valttdmatta itse keksisi kiyttdd ja hyodyntdd. Nama avustavat ohjel-
mistot ja tydkalut, kuten Tietopankkitydkalukin, ovat kuitenkin vain yksittdisid ratkaisuja
johonkin tiettyyn tydonkuvaan, mutta samaa toimintaperiaatetta hyddyntéden niistd voitai-
siin saada my0s hyotyd muihin tydnkuviin kuin pelkéstiédn teknisen tuen puhelinasiakas-

palveluun.
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