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Tutkielmassa  kuvataan  toimintatutkimus tiedonkulusta erd&n  suomalaisen
tietoliikenneyrityksen toimistoympaéristossa. Tutkimuksen kohteena oli tiedonvélitys
tutkitun yrityksen sisalla sek& tavat, joilla tiedonkulkua voitaisiin tehostaa. Tyota
tarkastellaan erityisesti tyontekijoiden nakokulmasta ja siihen liittyvad suunnittelua
kayttajakeskeisesti. Tutkimuksessa kaésiteltyyn asiakasneuvojien ty6hon kuuluu
tutkitulle yritykselle asiakaspalvelunsa osittain tai kokonaan ulkoistaneiden yritysten
asiakkaiden palveleminen. Asiakasyrityksid on paljon, tydhon kuuluvan tiedon maara
on suuri, ja tietoa paivitetaan usein.

Yrityksessa tehdyn tiedonkeruun tavoitteena oli saada koottua mahdollisimman
kokonaisvaltainen kasitys niista tyontekoon liittyvista seikoista, joita tyontekijat pitivat
luontevina tai haastavina. Tiedonkeruumenetelming kaytettiin tyontekijoiden toiminnan
havainnointia, haastatteluja seké kayttajakyselyd. Tiedonkeruusta saatujen havaintojen
perusteella suunniteltiin muutosehdotuksia, joita tyontekijoitd pyydettiin arvioimaan
kayttajakyselyn yhteydessa.

Tutkimusmenetelmien valinta perustui vastaavanlaisia tilanteita késitteleviin
teorioihin ja aiempiin tutkimuksiin. Tutkielmassa ké&sitelladn mm. k&yttgjalahtoisiin
suunnittelumalleihin, organisaation muistiin seka wikeihin liittyvaa taustakirjallisuutta.
Tutkielman olennaisimpia tuloksia ovat havainnot organisaation muistin
pirstaloituneisuudesta, kéytetyistd viestintatavoista sekd tyOyhteisén huomioimisesta
suunnitteluprosessissa.

Tutkimuksen tulosten mukaan tyontekoon kaytettdvia sovelluksia pidettiin osin
tyolaind. Liséksi kaytetyissa viestintdtavoissa havaittiin puutteita. Ehdotetut muutokset
miellettiin  useimmiten positiivisiksi. S&hkdpostikéytdntdjen muokkaaminen ja
yrityksellda pilottikaytossa olleen wikin laajentaminen koettiin kehityskelpoisiksi
ajatuksiksi. Tutkielmassa suositellaan ndiden havaintojen huomioimista yrityksen
tulevissa kehitysaskeleissa, mutta samalla nostetaan tarkasteluun aiemman tutkimuksen
havaitsemia toteutushaasteita, kuten Kkriittisen massan saavuttaminen sek& tiedon
oikeellisuus ja ajantasaisuus.

Avainsanat ja -sanonnat: tiedonvalitys, toimistoympdristd, organisaation muisti, wiki,
toimintatutkimus, kayttajakeskeinen suunnittelu
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1. Johdanto

Taman pro gradu -tutkielman aihepiirind on tiedonkulku toimistoymparistgssa. Aihetta
tarkastellaan ensinnédkin tyontekijoiden nakokulmasta siten, ettd halutaan selvitta,
miten he kokevat kohdeyrityksessd sovelletut tiedonvalitykseen ja -hallintaan kaytetyt
tavat seka niihin liittyvien sovellusten kanssa toimimisen. Taman selvityksen pohjalta
syntyneiden tulosten avulla pyritdan l6ytdamaan sellaisia seikkoja, joita olisi syytd
kehittadd tiedonkulun helpottamiseksi ja tehostamiseksi seka yksittaisen tyontekijan etté
koko tyontekijajoukon kannalta.

Liséksi aihetta kasitelladn ihmisen ja tietokoneen valisté suhdetta (HCI) késittelevén
tutkimuksen valossa. Pyrkimyksend on selvittdd, voidaanko téllaisen organisaation
toimintaa tehostaa yksittaisten sovellusten kehittamisella vai onko kehittdmisessa
kaytettavd laajemmalle ulottuvia menetelmid, kuten kokonaisten tietojarjestelmien
arviointia.

Tutkielman aihe muotoutui opintojeni ja palkkatyoni perusteella. Maisteri-
opinnoissani olen keskittynyt ihmisen ja tietokoneen valiseen vuorovaikutukseen.
Erityisenda mielenkiinnon kohteena ovat toimineet erilaiset oppimiseen ja ihmisen
tiedonkasittelyyn ja -hallintaan liittyvat asiat. Liséksi olen opiskellut mm.
tyoryhmaohjelmistoihin ja tietokoneavusteiseen ryhmatydskentelyyn liittyvia seikkoja.

Kohdeyritys Viestintda Oy (nimi muutettu) on suomalainen tietoliikenteen
kokonaispalveluja ja -ratkaisuja tarjoava konserni, jonka toiminta on jaettu erilaisiin
yksikdihin ja ndiden alayksikoihin. Nama yksikot toimivat useassa eri kaupungissa.
Tutkielmassa  késitelld&n  yritysasiakkaiden palvelutuotanto  -yksikkéd (VOY
Palvelutuotanto).

Toimin viidettd vuotta asiakasneuvojana Viestintd Oy:n yritysasiakaspalvelussa.
Tyohon kuuluu erilaisten asiakaspalvelunsa kokonaan tai osittain ulkoistaneiden
yritysten omien asiakkaiden kanssa toimiminen puhelimen ja séhkdpostin vélityksella.
Kyseessa on erddnlainen kontaktikeskus (contact center). Asiakasyrityksid on useita
kymmenid, joten asiakasneuvojan ty6ssd on olennaista pystyd seuraamaan erilaisia
yritysten palveluihin liittyvid muutoksia ja uudistuksia. Tdman laiminlyéminen johtaisi
luonnollisesti virheisiin asiakaspalvelussa.

Asiakasneuvojalla saattaa olla yhden tyopaivan aikana kymmenia tai jopa satoja
asiakaskontakteja eli yksittdisia puhelimen tai séhkopostin vélitykselld suoritettavia
asiakaspalvelutehtavid. Kontaktien joukossa voi olla useiden eri yritysten asiakkaita
useilta toimialoilta. Asiakasneuvojien tyona onkin toimia kyseisen yrityksen edustajan
roolissa.

Yksittdisen kontaktin kesto ja haastavuus luonnollisesti vaihtelee, mutta ty6ta
tehdd&n useimmiten varsin nopealla tempolla. Kiivaan tydtahdin vuoksi on olennaista,
ettd erilaisen tiedon valitys ja hallinta toimivat moitteettomasti. Asiakasneuvojan tulee
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pystyd loytamaan haluttu asiakkaan kannalta olennainen tieto helposti ja nopeasti
asiakaskontaktin aikana, eikd muuttunut tieto saa jaddda huomaamatta.

Tiedon valitys asiakasyritysten ja Viestintd Oy:n valilla on jarjestetty useimmiten
siten, ettd asiakasyrityksen yhteyshenkil6 vélittd4d uuden tai muuttuneen tiedon Viestinta
Oy:n yhteyshenkil6lle, joka tdman jalkeen toimittaa tiedon asiakasneuvojille. Né&in
asiakasneuvoja pysyy ajan tasalla erilaisten muutosten suhteen ja asiakaskontaktin
aikana tapahtuva tiedonvalitys toteutuu mahdollisimman tdsmallisesti.

Yrityksen siséiseen tiedonvalitykseen kéytetddn padasiassa kahta eri sovellusta:
Microsoftin Outlook-sdhkdpostia seké niin kutsuttua Keskussovellus-ohjelmistoa, jonka
avulla myos asiakkaiden puhelut vélittyvéat yritykseen. Naitd tapoja kdytetaan ikaan kuin
ristiin, joissakin tapauksissa hyddynnetddn ensimmaistd, joissain toisissa jalkimmaista.
Mutta on myds mahdollista, ettd jokin tiedon palanen tarjotaan asiakasneuvojalle eri
tavalla kuin yleensd, tai ettd tieto vélitetddn molempia keinoja hyvéksi kayttden.
Hiljattain Viestintd Oy on aloittanut my6s pilottikokeilun liittyen wikin kéyttdmiseen
tiedonvalityksessa. Kaésittelen myds tdmén vaihtoehdon ominaisuuksia ja arvioin sen
mahdollisuuksia nousta laajemmalti hyddynnetyksi tiedonvalitystyokaluksi.

Tutkielman kohdeyritykselld ei useimmiten ole voimassa olevia, yhteisesti sovittuja
ja vahvistuksen saaneita toimintamalleja tiedonvélitykseen ja -hallintaan, vaan asiat
tehdddn tapauskohtaisesti. Tadma tapauskohtaisuus yhdistettynd kymmeniin eri
Olen vakuuttunut siitd, ettd organisaatio ja sen tyontekijat hyotyisivéat
johdonmukaisemmasta ja organisoidummasta viestintamallista. Yhten& pulmana on se,
etta kaytettavid sovelluksia ei ole suunniteltu kaytettavaksi varsinaisesti silla tavalla,
miten niitd Viestintd Oy:ssa kaytetd&n. Tiedonhallinnan- ja valityksen toteutusta tulisi
kenties muokata, kdyttden lahtokohtana niité olosuhteita, joiden alla ty6ta tehdaan.

Taman wvuoksi paadyinkin valitsemaan tutkielmani aiheeksi Viestintd Oy:n
tiedonvalityksen ja -hallinnan nykytilan tarkastelemisen sekd tdman sisaltamien
ongelmatilanteiden ja muiden havaintojen pohjalle luotujen muutosehdotusten
esittelemisen.

Tutkielman tarkoituksena on 10yt&d vastaus seuraaviin kahteen kysymykseen:

e Millaisia keinoja ja tyokaluja tutkitussa organisaatiossa kaytetddn
asiakasneuvojia koskevaan tiedonvélitykseen ja -hallintaan?

e Miten tiedonvalityksen toimintamalleja ja tydkaluja voitaisiin parantaa, jotta
tiedonvalitys ja tyonteko helpottuisivat?

Tavoitteena on siis tutkia ja arvioida nykyisia toimintatapoja seké kehittad tésta
tarkastelusta saatujen tulosten pohjalle uusia toimintamalleja niin tiedonvalityksen kuin
sovellusten hyddyntdmisen suhteen. Uusia ehdotuksia esimerkiksi kayttoliittyma-



ratkaisuiksi on mahdollista tarjota lahinn& Keskussovelluksen ja wikin tapauksessa, silla
Viestintd Oy on aktiivisesti mukana niiden kehittamisessa.

Sovellusten kayttoliittymien tai kaytettdvyyden arvioinnin avulla ei ole mahdollista
kattaa kaikkia tutkittavaan ymparistoon liittyvia seikkoja. Taman vuoksi séhkopostin ja
muiden sovellusten k&ayttoa tarkastellaan myos kayttoliittymad laajemmasta
nékokulmasta kiinnittden huomiota niiden hyddyntamistapoihin koko tiedonvalitys-
jarjestelmassa.

Tybkalujen ja toteutustapojen arvioinnissa kaytetddn apuna aiempia tutkimuksia,
joissa kohteena on ollut kohdeyrityksen kaltainen toimistoymparistd. Lisaksi
tutkimukseen kuuluu kolme empiiristd vaihetta; oman tyokokemuksen liséksi
taustatietoa kerdttiin tyontekijoiden havainnoinnin ja haastattelun seka kayttajakyselyn
avulla. Empiiristen vaiheiden toteuttaminen mahdollistaa toimintatutkimukselle
tyypillisen toimintatavan, jonka avulla on mahdollista sek& saada kerattyd kattavia
havaintoja tutkimuskohteesta ettd onnistua ndiden havaintojen perusteella tehtyjen
muutosten arvioinnissa.

Tiedonkeruu- ja tutkimusmenetelmi& kuvataan tarkemmin luvussa 2. Organisaation
nykytilaa, tarkemmin sanoen tiedonvélitystd ja -hallintaa, kéytettavia sovelluksia sek&
erilaisia tyotilanne-esimerkkeja kasitelladn luvussa 3. Luvussa 4 kuvataan tutkimuksen
tyontekijoiden havainnointia, jonka tulokset raportoidaan luvussa 5. Luvussa 6
tarkastellaan muutamaa aiheeseen liittyvad aiempaa tutkimusta, jotka késittelevat mm.
tiedonvalitystapoja, organisaation yhteistd muistia ja helpdesk- tai muussa
toimistoympéristossa kaytettavid tietopankkeja. Luvussa 7 ja 8 kasitellddn
kayttajakyselyd, joka suunnitellaan havaintovaiheen ja aiempien tutkimusten tulosten
pohjalle. Lopuksi kootaan tehdyt havainnot yhteen sekd kasitelld&n ndistd saatuja
tuloksia, uusia ideoita, ja arvioidaan koko tutkimuksen kulkua.



2. Organisaation tiedonvalitys tutkimuskohteena

Tassa luvussa kuvataan aiempaa organisaation tiedonvalitykseen liittyvéa tutkimusta.
Liséksi kasitelladn erilaisia kayttdjakeskeisid tutkimusmenetelmid ja niiden
ominaisuuksia. Lopuksi kerrotaan késilla olevan tutkimuksen motivaatioista, tavoitteista
ja vaiheista.

2.1. Nakokulmia tyopaikkakeskeiseen suunnitteluun

Toimintatutkimus on klassinen esimerkki tutkimusmenetelméstd, jossa tutkija toimii
tutkittavan organisaation sisélla. Jarvisen ja Jarvisen méaéritelman mukaan “tutkija
toimii Kiintedssa yhteistoiminnassa niiden kanssa, joiden ongelmasta (probleemasta) on
kyse” [Jarvinen & Jarvinen, 2004]. Olen itse tutkimani organisaation jasen ja siten
perilla tydn luonteesta ja yksityiskohdista. Saatoin myds keskustella tutkimistani
asioista tarpeen vaatiessa muiden tyontekijoiden ja organisaation edustajien kanssa
melko laajalti.

Toimintatutkimus siséltdd useimmiten viisi vaihetta: ongelman tunnistaminen ja
madrittely, vaihtoehtoisten ratkaisuehdotusten hahmottelu, yhden vaihtoehdon valinta ja
toimeenpano, seurausten arviointi ja yleisten I0ydosten tunnistaminen. Tutkielmassa
painottuvat naistd vaiheista kaksi ensimmadistd. Toimintatutkimuksen askelia ei
kuitenkaan noudateta aivan tarkasti koko prosessin aikana, silld kaikkia muutos-
ehdotuksia ei voida kaytannodssa toteuttaa, eika niitd myodskaan rajata vain yhteen.
Mainittakoon kuitenkin, etta osallistuin itse jonkin verran pilottikokeilussa olevan wikin
kehittdmiseen.

Tama suunnittelumalli toimii er&énlaisena esimerkkind omalle tutkimukselleni,
siksi samankaltainen oma tilanteeni on. Myds Mumfordin ETHICS-malli [Mumford,
1983] (Effective Technical and Human Implementation of Computer-based Work
Systems) sisaltda tutkittavan organisaation sisalla toimimista. Osallistuminen
(participation) on olennainen osa ETHICS-mallia, jossa yhteydessa se madritellaan
prosessiksi, jossa vahintddn kaksi osapuolta vaikuttavat toisiinsa suunnitelmia,
kaytant6ja ja paatoksia tehtdessd, ja joka voidaan rajata koskemaan paatoksid, jotka

Kéytdnnossa tama tarkoittaa erilaisten ryhmien luomista, jotka osallistuvat
suunnitteluprosessin eri vaiheisiin. Ryhmat muodostetaan yksikon tyontekijoista siten,
ettd jokainen olennainen osa-alue on edustettuna. Ryhmaan kuuluu siis mm. teknisia
asiantuntijoita, yksikon esimiehid, seka tavallisia tyontekijoitd. N&din varmistutaan siita,
ettd ryhman jasenilla4 on yhdessd mahdollisimman monipuolinen tietdmys koko yksikon
asioista. Osallistumisen kautta tyontekijoista tuleekin ikdan kuin yhteistyokumppaneita
suunnitteluprosessissa.



Osallistumisen kaytt6a suunnitteluprosessin osana voidaan Mumfordin mukaan
perustella monin tavoin, riippuen ennen kaikkea siitd miltd kannalta asiaa tarkastellaan.
Tyontekijé voi pitaé osallistumista positiivisena asiana sen vuoksi, ettd hdnen adnensa
nousee kuuluville. Tydnantajan mielestd osallistuminen synnyttdd vastuun kantajia
tyontekijoiden joukossa ja kasvattaa yhteishenked [Mumford, 1983].

Beyer ja Holtzblatt [1998] esittelivat 90-luvun lopulla kontekstipohjaisen
suunnittelun  mallin.  Tama malli perustuu kohdeympériston huomioimiseen
ohjelmistosuunnittelun  yhteydessd mutta ldhestyy organisaatiota ulkopuolisen
suunnittelijan nakokulmasta. Suunnittelijan tulee siis tutustua asiakkaan (tassa
tapauksessa tyontekijoiden) tyGympdristoon ja tyon sisaltoon, mieluiten tyontekijén
tyOpaikalla. Tarkoituksena mallissa on selkeyttdd suunnittelijan kasitysta tyontekijan
tekemastd ty0sta ja ottaa se huomioon itse tuotetta suunniteltaessa. Tyontekija on lasna
mya0s suunnittelu- ja toteutusprosessin myéhemmissa vaiheissa.

Kontekstipohjaisen suunnittelun vaiheet [s. 22—-25] on esitetty lyhyesti alla:

1. Tyon siséllosta keskusteleminen yhdessa tyontekijan kanssa (Contextual
Inquiry)

2. Tyon siséllon mallinnus kaavioiden avulla (Work Modeling)
Mallinnettujen kaavioiden yhdistdminen kokonaisuuden tarkastelua varten
(Consolidation)

4. Sovellettujen kaytantdjen uudelleen muokkaus vaiheissa 1.-3. saatujen
tulosten perusteella (Work Redesign)

5. Muokattujen kaytantjen yhteensovittaminen tyon, tyontekijoiden ja
tydympariston kanssa (User Environment Design)

6. Testaaminen tyontekijoiden kanssa paperiprototyyppien ja useiden
iterointikierrosten avulla (Mock-up and Test With Customers)

7. Viimeisteltyjen kéaytant0jen tai mallien integroiminen yrityksen toimintaan
yrityksen yksil6llisten ominaisuuksien mukaisesti (Putting Into Practice)

Tutkimuksen puitteissa on mahdollisuus saada monipuolista tietoa tyontekijoilta
havainnoinnin ja haastatteluiden kautta (askel 1). Yksil6ilta saaduista tiedoista tehdaan
erilaisia kokonaisuuteen liittyvid havaintoja (askel 2 ja 3), joiden pohjalta kehitellaén
muutamia parannusehdotuksia ja kokonaan uusia ideoita (askel 4). Ty6historiani vuoksi
katson  my0s  jossain  madrin  osaavani  arvioida = muutosehdotuksieni
toteuttamismahdollisuuksia realistisesti (askel 5). Toteutuessaan tama malli vie
suunnitteluprosessin kuitenkin jo hieman taté projektia pidemmalle, eritoten viimeisen
kahden askeleen osalta. Taman vuoksi siitd pyritddn yhdistdmaan tahén tutkielmaan
soveltuvia askeleita muihin kayttajakeskeisiin tutkimusmenetelmiin.

Kuniavsky [2008] painottaa my6s laajaa kohdeympériston huomioimista
suunnitteluprosessin osana tai jopa elinehtona, oli kyse sitten kaupallisesta tai yrityksen



omaan kayttoon tulevasta tuotteesta. H&nen mielestddn kayttokokemuksen
ymmaértdmiselld tarkoitetaan “sekd loppukiyttdjdn ettd organisaation tavoitteiden
huomioimista, ja naiden toiveiden maksimaalisen toteutumisen tavoittelua.” [s. 34]
Hanen mallinsa kuitenkin eroaa hieman Beyerin ja Holztblattin vastaavasta. Kuniavsky
ldhtee tarkastelemaan kayttokokemusta sidosryhmien tai asianosaisten (stakeholders)
kautta. Kolmevaiheisen mallin askeleita voidaan kuvata seuraavasti. [s. 15-17]
1. Asianosaisten tunnistaminen. (Kartoitetaan kaikki ne tahot, joiden
tyontekoon tuotteen laatu vaikuttaa.)
2. Asianosaisten tavoitteiden Kkartoitus. (Tuotteeseen liittyvien odotusten tai
tavoitteiden kartoitus esim. henkilokohtaisten haastattelujen avulla)
3. Asianosaisten tavoitteiden priorisointi. (Odotusten tai tavoitteiden
priorisointi taulukoiden tai listojen avulla)

Kuniavskyn suunnittelumallin tarkoituksena on saada aikaiseksi kattava kuvaus
kaikista niistd odotuksista, joita tuotteen eri kayttdjat siithen kohdistavat. Lopputulos
olisi ndin ollen toimiva koko tuotetta hyddyntédvan organisaation kannalta, sen sijaan
ettd vaikkapa ainoastaan yksi rajattu kayttajajoukko olisi siihen tyytyvainen.

Heath ja Luff [2000] ovat tehneet muutamia sosiologisia tapaustutkimuksia
erilaisista tyoymparistoistd. N&iden tutkimusten painopiste on ollut siing, miten
teknologiaa kaytetdan ja mik& teknologian rooli tydymparistossd on. He havaitsivat
yksilon omien tekojen ja toimintojen merkityksen korostuvan tyonteossa. Kéytettavat
teknologiset ratkaisut jaivat merkittavyydessédan lopulta yksilon oman toiminnan
varjoon [Heath & Luff, 2000]. Uusien ja luotettavampien suunnittelumenetelmien
kehittdmistarve on heiddn mukaan seurausta kahdesta tekijasta: kaytettdva teknologia
epaonnistuu usein toteuttamaan tarkoituksensa tukea tehtdvad tyotd, ja jarjestelmien
suunnittelun tulisi suuntautua enemman organisaation yhteistd toimintaa kuin yksil6a
tukevaksi [s. 230]. Tamén tutkimuksen yhteydessa Heathin ja Luffin havainnot voidaan
tulkita siten, ettd yksittdisen sovelluksen sijaan tulisi keskittyd koko viestinta-
jarjestelman arviointiin ja kehittdmiseen.

Heathin ja Luffin mukaan tydymparistdssa tehtdvien tapaustutkimusten arvo piilee
todennakdisesti pidemman aikavalin kehityksessa. Tallaisen tutkimuksen perusteella on
mahdollista hankkia laaja mé&éra havaintoja ja tarkennuksia sen hetkisesta tilanteesta,
joita sitten kayttaa tulevaisuudessa uusien teknisten ratkaisujen ja tyontekijoiden valisen
yhteistyon kehittdmiseen. Tapaustutkimusten avulla voidaan havaita monipuolisesti
niitd tapoja, joilla tyontekijat selvittdvat paivittaiset tyotehtdvansa, liittyen mm.
tyonjakoon, tiedonvalitykseen ja yleiseen yhteistydhon muiden tydntekijoiden kanssa.
Néiden havaintojen perusteella voidaan sekd ymmaértaa tydyhteison siséista toimintaa
ettd kehitt4 uutta teknologiaa sitd tukemaan. [s. 228-229]
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2.2. Organisaation tiedonvalitysratkaisuja

Edellisessd kohdassa kasiteltiin  suunnittelumenetelmid ja -malleja. Seuraavassa
kasitelladn organisaatioissa kaytettavia tiedonvalitystapoja ja niihin liittyvia sovelluksia
hieman seikkaperaisemmin.

Tydryhméohjelmistoja voidaan jaotella tiedonvalitykseen liittyvien yksityiskohtien
perusteella ns. pull-tyyppisiin ja push-tyyppisiin ratkaisuihin. Pull-tyyppisell&
ohjelmistolla tarkoitetaan ratkaisua, jossa kayttdja itse hakee suuren osan tiedosta
jostakin olemassa olevasta varastosta. Push-tyyppisessa ohjelmistossa kayttajan rooli on
ottaa vastaan hanelle aktiivisesti tarjottavaa informaatiota.

Viestintd Oy kayttdd molempia tapoja eri sovellusten muodossa ja tavat myo6s
yhdistyvét yksittaisen sovelluksen sisélld. Keskussovelluksen kautta lahetetddn ja
haetaan tietoa, sama patee sahkopostiin. Wikid kaytetdan lahinna tiedonhakuun, mutta
sen ominaisuudet sallivat myds tiedon lahettdmisen. Tiivistetysti sanoen
mahdollisuuksia on useita ja kaytettyja tiedonvélitystapoja lahes yhtd monta. Tama
monimuotoisuus aiheuttaa ajoittain ongelmia esimerkiksi oikean tiedonhakukanavan
valinnassa. Viestintd Oy:n kadyttdmia tyokaluja tutkitaan myos tdman jaottelun avulla,
kayttden naité tapoja kasittelevaa aiempaa tutkimusta arvioinnin apuna.

Olemassa olevien tiedonhallinta ja -vélitystapojen arvioinnin lisaksi on kiinnostavaa
tutkia voitaisiinko ndita yhdistdd tai tuoda niiden rinnalle jokin kokonaan uusi
toteutuskeino. Tassa yhteydessé mm. Ackermanin esittelemé organisaation muistin
kasite on relevantti [Ackerman, 1998]. Hanen tutkimuksessaan keskeisena elementtiné
toimi sovellus (Answer Garden), jonka avulla luotiin erdanlainen yhteinen muisti
ohjelmistokehitykseen keskittyneen organisaation tyontekijoille. Yrityksen tyontekijat
voivat hyddyntdd ja tdydentda tietopankkia tehtdvan tyon lomassa. Lisaksi Answer
Garden tarjosi kayttdjilleen mahdollisuuden etsia erilaisia asiantuntijoita organisaation
sisaltd, jolloin tietopankin ulkopuolelle jaaneille monimutkaisille tai muutoin hankalille
kysymyksille saattaa 10ytya vastaaja. Tyotehtaviin liittyva tieto ja osaaminen pyritaan
toisin sanoen tallentamaan sekd tekemé&an julkiseksi organisaation sisalla, ja
asiantuntijat pyritddn tuomaan muita tyontekijoita lahemmaksi.

Ajatusta organisaation yhteisestd muistipankista on kasitelty myds Halversonin ja
muiden Helpdesk-tutkimuksessa [Halverson et al., 2004]. Answer Garden -esimerkista
poiketen Halversonin ryhmaén tarkastelun alaisena olivat enemmankin ne tavat, joilla
tieto tehdddn saatavilla olevaksi. Tutkimuskohteena toimi erd&n ohjelmistoyrityksen
kayttotuki-palvelu, jonka tilanne oli samankaltainen kuin tutkielman kohdeyrityksessa.
Answer Gardenin tietopankin sijaan yrityksessé hyddynnettiin erdanlaisia UKK-listoja
(usein kysytyt kysymykset), joihin kerdtddn tietoa erilaisista usein vastaan tulevista
kysymyksistd sek& mallivastauksista ndihin. Halverson ja muut havaitsivat téllaisten
listojen kayton osittain ongelmalliseksi, silld& organisaation sisdiset muutokset



aiheuttivat muutoksia myods listojen kaytossa ja niiden siséllossa. Tallaisia listoja
hyddynnetaan myos osassa Viestinta Oy:n palveluista.

Berlinin ja muiden [1993] tutkimuksessa kaésiteltiin Teaminfoa, joka on myds
eréanlainen ryhmamuistisovellus. S&hkopostipohjaisen sovelluksen ominaisuuksiin
kuuluivat mm. laajat hakumahdollisuudet tietokannasta sek& monipuoliset paivitys- ja
tiedonvalitysmahdollisuudet. Berlinin ja muiden saamat tulokset olivat varsin
rohkaisevia, silla tutkitun organisaation tyontekijat hyotyivat sovelluksesta merkittavasti
[Berlin et al., 1993]. Tama on erityisen mielenkiintoinen seikka, silla esitellyn kaltaiset
ominaisuudet ja mahdollisuudet tuntuisivat sopivan Viestintd Oy:n toimintaan varsin
hyvin. Berlinin ja muiden tutkimusta tarkastellaan siksi jaljempéané hieman laajemmin.

Answer Garden, TeamlInfo ja UKK-listat olivat mielenkiintoisia esimerkkeja, mutta
niissé kaytetyt tekniset toteutustavat ovat kuitenkin jo hieman vanhentuneita. Erilaiset
intranetit ja wikit ovat ajantasaisempia tapoja toteuttaa ajatus organisaation yhteisesta
tietovarastosta tai muistipankista. Intranet on yrityksen siséinen tietoverkko, jota
kaytetdadn verkkoselaimella; yleensa péivitysvastuu vain tietyilla henkil6illa. Wikill&
tarkoitetaan vastaavanlaista verkkosivustoa, jonka siséltoa kayttajat voivat itse muokata.
Viestintd Oy:ll& on olemassa oma intranet, jonka kautta vélitetddn tietoa yrityksen
omasta toiminnasta. Tatd ei kuitenkaan tarkastella tutkielmassa, silla tieto on rajattu
koskemaan tyOnantajaa eikd asiakasyrityksid. Asiakasyrityksien toimintaan keskittyva
wiki, niin kutsuttu ”Tyétila”, on tall4 hetkelld kokeiluvaiheessa. Tydtilaa kaytetddn
verkkoselaimella yrityksen oman verkon sisalld ja se kattaa muutaman niista
kymmenista asiakasyrityksistd, jotka ovat Viestintd Oy:n kanssa yhteistydssa. Viestinta
Oy:n pyrkimyksen& on kuitenkin hiljalleen laajentaa Ty6tilaa kattamaan suurempi osa
asiakasyrityksisté.

Tyotila on nimenomaan wiki eikd intranet, silla sen pdivittdminen ei ole vain
muutaman ihmisen harteilla. Tiedon lisddminen Tyotilaan, kuten myds osin tiedon
muokkaaminen, on mahdollista kaikille tyontekijoille. Ajantasaisen tiedon saataville
vieminen ja yllapitdminen ovat siis paremminkin koko tydyhteison vastuulla. Tyo6tilan
kehitystyon ollessa kesken haluttiinkin tarkastella tdman vastuun jakamista Viestinta
Oy:n tapauksessa, eli tarkemmin sanottuna asiakasneuvojien valmiutta ottaa sit4
vastaan. Myo6s aiempaa intranetien ja wikien kehittdmiseen ja hyédyntdmiseen liittyvaa
tutkimusteoriaa tarkasteltiin. T&ll& tavoin pyrittiin arvioimaan jo olemassa olevaa
ratkaisua, sen potentiaalia sek& mahdollisia tulevia kehitysaskeleita.

2.3. Tutkimuksen motivaatio ja tavoitteet

Tyonteko Viestintd Oy:ssé on lahtokohtaisesti melko haastavaa sen vuoksi, ettd
tyontekijdn on oltava perilld erittdin suuresta maarasta asioita liittyen eri asiakas-
yrityksiin. Esimerkiksi hallittavan tiedon maard ja tiedonhakuun liittyvat seikat
aiheuttavat asiakasneuvojille usein hankalia tilanteita. Kontaktin toinen osapuoli —
asiakas — olettaa asiakasneuvojan tyoskentelevan siind yrityksessd, johon hdn on



yhteydessd. Asiakasneuvoja ei voi vedota siihen, ettd hénen tulee todellisuudessa hallita
huomattavasti yhtd yritystd suurempi kokonaisuus vaan palvelun tulee olla ripeda ja
tasmallista.

Haastavien lahtokohtien liséksi olen tydssdoloni aikana huomannut Viestintd Oy:n
tiedonhallintaan ja -vélitykseen liittyvien toimintatapojen saattavan aiheuttaa osalle
tyontekijoistd ikdan kuin tarpeettomia tai ylimadrdisid haasteita tyon tekemisessé.
Asiakasneuvojia on verrattain paljon ja lisaksi vaihtuvuus on melko korkealla tasolla.
Osa asiakasneuvojista on esimerkiksi opiskelijoita, jotka tyoskentelevéat Viestinta Oy:ll4
vain lyhyen aikaa. Suuren tyontekijgjoukon ja vaihtuvuuden vuoksi tydskentelytavoissa
voi olla suuriakin eroja. Mielesténi yksildiden vélisiin eroihin tydskentelytavoissa tai
esimerkiksi tietojenkésittely- tai ongelmanratkaisutaitoihin liittyvissa seikoissa tulisi
Kiinnittdd nykyistd enemman huomiota. Todettakoon myos, ettd mikéli organisaation
sisdiset tiedonvalitykseen ja -hallintaan liittyvét prosessit olisi toteutettu sujuvammin,
saattaisi tyontekijoiden erilaisten ominaisuuksien merkitys tyon subjektiiviseen
vaativuuteen ja lopputuloksen laatuun liittyen pienentyd. TyoOnteko olisi kenties
tyontekijan kannalta helpompaa ja my0s yritys saattaisi hyotyd tilanteesta
asiakasneuvojien tehokkuuden ja virheettomyyden kasvaessa.

Tyontekijalahtoisyys yhdistdd kohdassa 2.1. esiteltyja suunnittelumalleja ja tata
nakokulmaa kdytetddn myo6s tdméan tutkielman yhteydessd. Kartoittamalla tyon-
tekijoiden toimintaa sovellusten ké&yttdmiseen, tiedonhakuun ja ongelmatilanteiden
ratkaisemiseen liittyvissa tilanteissa pyrittiinkin tunnistamaan erilaisia toimintamalleja,
jotka erottavat tyOntekijat toisistaan. Tarkoituksena oli yhtd lailla arvioida
tiedonvélitykseen ja -hallintaan kaytettdvien sovellusten toimintaa, tehokkuutta ja
kaytettavyyttd. Td&mén arvioinnin tavoitteena oli 16ytdd mahdollisia ongelmakohtia itse
sovellusten ominaisuuksissa seka laatia ratkaisuja ndiden ongelmien ohittamiseen tai
ehkaisyyn. Tyontekijoiden mielipiteitd haluttiin kartoittaa my0ds sen vuoksi, ettd ndiden
avulla olisi luontevaa perustella organisaatiolle tarjottavia muutosehdotuksia.

Tyontekijoiden ja -tilanteen tarkastelemisen seka siitd seuraavien havaintojen ja
ratkaisujen kehittdmisen ohella tutkimuksen motivaatio syntyi myods hyédynnetyn
aiemman tutkimustiedon kautta. Tarkoituksena oli tutkia aiemman vastaavanlaisissa
tutkimuksissa kaytettyjen menetelmien ja niistd syntyneiden havaintojen soveltuvuutta
tdman kaltaiseen tilanteeseen. Lisaksi haluttiin selvittdd miten pitkalle téllaista
ympéristod voidaan kehittdd kayttoliittymasuunnittelun avulla ja missd vaiheessa tulisi
kiinnittdd huomiota laajemman tason muutoksiin. T&mén vuoksi tarkastelun alaisena
olivat yksittdisia sovelluksia ja niiden kayttoliittymid koskevan tutkimuksen ohella
my0s tietojarjestelmatason teoriat ja menetelmat.

2.4. Tutkimuksen vaiheet ja menetelmaét

Tutkimusprosessi kesti kokonaisuudessaan noin vuoden. Aiempaan tutkimukseen ja
aiheeseen liittyvéan Kkirjallisuuteen tutustumista, empiirisia vaiheita ja niiden
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analysointia kuvataan aikajanan avulla (kuva 1). Aikajanalle on merkitty myos
pilottikokeilussa ollut wiki, silla sen arvioimisen merkitys kasvoi tutkimuksen edetessé.

Kirjallisuus
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06/09 07/09 08/09 10/09
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.-

.-

®

tekijiiiden kanssa

Tyintekijoiden
havainnointi

Havaintovaiheen
analysointi

Kiyttijikyselyn
suunnitielu

Kiyttijikyselyn
o tewius

Kiyttijikyselyn
analysointi . .
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Kuva 1: Tutkimuksen kulku aikajanalla

Tutkimus sisdlsi kolme empiiristd osuutta. Ensimmadinen néistd oli oman
tyokokemukseni aikana kertynyt tieto tutkittavista asioista. Tama oli omalla tavallaan
muotoutunut jo usean vuoden aikana ja antoi tarvittavan esiymmaérryksen tutkittavaan
tilanteeseen liittyvista yksityiskohdista.

Toisessa empiirisessa osassa eli havaintovaiheessa tarkkailtiin sitd4, miten eri
asiakasneuvojat toimivat erilaisissa ty0- ja ongelmanratkaisutilanteissa. Neljén
tyontekijan toimintaa seurattiin (3 tuntia per henkil, 60 minuuttia kerrallaan eri
paivind) ja heitd haastateltiin tdman havaintojakson jalkeen. Téllainen havainnointi on
ollut wvarsin  yleinen tutkimusmenetelma tyoryhméohjelmistoja  koskevassa
tutkimuksessa. Pinellen ja Gutwinin [2000] mukaan sitd kéytettiin 83 %:ssa vuosina
1990-1998 tehdyista tydryhmaohjelmistoja kasittelevisté tutkimuksista.

Havainnointivaiheen analysointiin  kuului tulosten perusteella luodut tarinat
havaituista tyontekijoistd. Gruen ja muut [2002] havaitsivat tarinoiden olevan erittdin
merkityksellinen osa suunnitteluprosessia, ja tarinoita voidaan ideaalitilanteessa kéyttéa
suunnitteluprosessin kaikissa vaiheissa [s. 511]. Tarkoituksena oli naiden avulla
muodostaa mahdollisimman laaja kasitys tyontekijastd ja tyotilanteesta. Tarinoita
kaytettiin osittain apuna myos kayttajakyselyn suunnittelussa. Tutkimuksen kolmannen
empiirisen osion muodostanut kysely rakentui havainnointivaiheen ja kasittellyn
tutkimusteorian pohjalle, ja se sisélsi seka kvantitatiivisia (esim. 5 pisteen Likert-
asteikollisia) kysymyksia ettd avoimia, kvalitatiivisesti tarkasteltavia kysymyksia.



11

Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa tyontekijoiden kokemuksia talla hetkelld voimassa
olevista tyOskentelykéytdnnoista ja kéytetyistd sovelluksista sekd tiedustella heidén
mielipidettadn kyselyssé esille tuotuihin mahdollisiin toimintamalleihin tai palveluihin
liittyviin uudistuksiin. Kyselyssé hyddynnettiin tarinoiden kaltaisia skenaarioita.

Tyontekijoiden havainnoinnin ja kayttajakyselyn valinta tutkimusmenetelmiksi
olivat tutkimustilanteen ja kayttajakeskeisyyden painottamisen perusteella luonnollisia.
Tallaisia menetelmid ovat kayttdneet menestyksellisesti myds muut vastaavankaltaisia
tilanteita tutkineet, kuten Ackerman [1998] sekd Halverson ja muut [2004].
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3. Organisaation nykytilanne

Téassd luvussa kuvataan yksikon rakennetta liittyen erilaisten tyontekijaryhmien
jaotteluun ja rooleihin, sekéa yksikon siséista tiedonvalitystd, kéaytettavia sovelluksia ja
erilaisia palveluita. Kuvaukset perustuvat omiin havaintoihin seké tutkimuksen aikana
suoritettuihin tarkentaviin haastatteluihin.

3.1. Organisaation rakenne

Asiakasneuvojat on jaoteltu kontaktikeskuksen sisélla erilaisiin tiimeihin. Néita tiimeja
on luotu sen vuoksi, ettd asiakasyritysten ja palveluiden suuresta maaréasta johtuen
kaikki asiakasneuvojat eivat suinkaan vastaa samoihin palveluihin. Osalla
asiakasneuvojista on vastuullaan eli profiilissaan” hyvin pieni maara palveluita, kun
taas toisilla nditad palveluita on useita kymmenia (itsellani noin 70). Tiimijaottelu on
tehty néiden profiilien perusteella ja yhdessd tiimissa on useimmiten 10-20
asiakasneuvojaa. Palveluiden prioriteettitasot — numeerinen arvo, joka madrittelee
puheluiden ohjautumisjarjestyksen - vaihtelevat eri tiimien valilla. Samalla palvelulla
voi siis olla korkein prioriteetti yhdessa tiimissd ja matalin toisessa. Talla jaottelulla on
pyritty selkeyttdméan eri tiimien toimintaa ja keskittdmaan tiettyihin palveluihin
liittyvd@ osaamista saman tiimin sisélle. Lisaksi tiimit pitdvat palavereita omiin
palveluihinsa liittyvistd asioista, ja esimerkiksi sairaustapauksissa korvaajia pyritaan
loytamaan oman tiimin siséltd. Tiimijaottelu on siis tehty péaasiallisesti kéytdnndon
syista.

Koska asiakasyrityksia on monta, myos niihin liittyvien palveluiden maéra on varsin
suuri. Yhdella asiakasyrityksella voi olla useampia palveluita, esimerkiksi erés yritys on
ulkoistanut toistakymmentd omaa palveluaan Viestintd Oy:lle. Palvelut voidaan jakaa
karkeasti muutamaan eri kategoriaan: soittopyyntdpalvelut, autot, myyntipalvelu,
hatapalvelut seka taksit. Palveluiden sisélto ja vaativuustaso vaihtelee erittdin paljon.

Soittopyyntdpalvelut
Mikali asiakasyrityksen oma asiakaspalvelu on ruuhkautunut tai suljettu, siirtyy puhelu
ylivuotona Viestintd Oy:n kontaktikeskukseen. Tallaisissa tapauksissa asiakkaan tiedot
otetaan yl0s ja vélitetddn asiakasyritykseen, joka ottaa asian hoidettavakseen esim.
seuraavana paivana. Tiedonvalitys on melko mutkatonta, tosin esimerkiksi asiakas-
yritysten poikkeavat aukioloajat jaavat ajoittain ilmoittamatta. VVaarana tallaisessa on se,
ettd asiakkaalle annetaan virheellist4 tietoa.

Autot
Useat eri autoliikkeet ovat ulkoistaneet omien huolto- ja varaosatoimintojensa
varauksenteon ylivuodon Viestintd Oy:lle. Tallaisessa asiakaskontaktissa toimitaan
siten, ettd asiakkaan ja auton tiedot sekd yhteydenoton luonne (ajanvaraus, reklamaatio
tai jokin muu) Kirjataan ylos ja lahetetddn asiakasyritykselle. Joissain tapauksissa
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asiakkaalle voidaan varata alustava aika suoritettavalle operaatiolle, tosin tdma vaatii
vield lopullisen vahvistuksen asiakasyritykseltd. Liséksi ndissa palveluissa jaetaan tietoa
autoliikkeiden toimipisteiden aukioloajoista sek& henkil6kunnan yhteystiedoista.
Teknistd neuvontaa ei anneta, vaan se on itse asiassa Kiellettya.

Autopalveluiden tiedonvalitys noudattaa samaa linjaa soittopyyntopalveluiden
kanssa, tietojen muutokset liittyvat 1ahinn&d muuttuneisiin aukioloihin tai jonkin tietyn
toimipisteen toimintaan. Autoliikkeet ovat ns. merkkihuoltoja, joten on luonnollisesti
olennaista tietdd mitd merkkid huolletaan missdkin, jotta Chevrolet-asiakasta ei
ohjattaisi VVolvo-huoltoon.

Myyntipalvelu
Myyntipalvelu ké&sittaa eradn yrityksen sisalloltaan vaihtuvien tuotteiden vélittamisen ja
nithin liittyviin kysymyksiin vastaamisen. Tama on taysin poikkeuksellinen muihin
palveluihin verrattuna, silla asiakasneuvoja voi soittaa yritykseen ja kysyd mité tahansa
palveluun liittyvad asiaa suoraan, joutumatta ndin odottamaan sahkopostia tai muuta
varmistusta asiasta. Asiakasyritys myos pitdd huolen siitd, ettd kaikista uusista
tapahtumista ja palveluun liittyvistd muutoksista tiedotetaan paivittdin, ajoittain jopa
monta kertaa tunnissa. Paivittdistasolla saapuvien sdhkopostien maaré voi olla jopa
useita kymmenia. Téllaisesta madrastda on oman kokemuksen perusteella hankalaa
ldhted etsimaan jotakin tiettyd postia vaikkapa kuluneen viikon ajalta.

Hatapalvelut
Asiakasneuvojan asiakkaalle antaman tiedon oikeellisuus ja tasmallisyys korostuu
hatdpalveluissa. Naihin voidaan lukea mm. vakuutusyhtion hatapaivystys, jolloin
palveluun soittava asiakas saattaa olla pulassa vaikkapa ulkomailla sattuneen rydston,
liikenneonnettomuuden, tulipalon tai vesivahingon vuoksi. Talléin asiakasneuvojan
tulee asiakkaan rauhoittelun liséksi tarjota hanelle ohjeita siitd, miten tilanteessa tulee
toimia.

Asiakasneuvojan rooli on tassakin varsin lahell& todellista ammattilaista, vaikka han
ei itse vakuutusyhtiossé tyoskentelek&dn. Asiakkaalle tarjottavan tiedon on oltava
tarkkaa ja tilannetta edistavéd, mik& aiheuttaa tarpeen tehokkaalle tiedonvélitykselle.
Mikali jokin vakuutusyhtion toimintamalleista on muuttunut ja asiakasta ohjeistetaan
vanhan mallin mukaisesti, voi tastd seurata erittdin kallis reklamaatio. Tallaisissa
palveluissa tiedon ajantasaisuus on kuitenkin tarke&& asiakkaan etujen ja hyvinvoinnin
vuoksi eika niinkaan asiakasneuvojan oman toiminnan suojelemiseksi.

Onnistunut tiedonvélitys on ndidenkin palveluiden kohdalla todella téarkeda.
Asiakasneuvojan on tiedettdvd miten toimia, kuka on péivystysvuorossa, ja miten
soittavaa asiakasta pitdd neuvoa yritysten verrattain usein muuttuvien toimintamallien
mukaisesti. Asiakasneuvoja ei voi kayttdd kovin paljoa aikaa tarvittavan tiedon
etsimiseen, silld puhelu saattaa maksaa soittavalle asiakkaalle tavallista puhelumaksua
enemman. Tiedon tulee olla jo entuudestaan tiedossa tai v&hinta&n helposti etsittavissa.
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Néiden palveluiden kohdalla on omana tydsséoloaikanani ollut jonkin verran ongelmia
juuri asiakasyritysten verkkaisen tiedonvélitystahdin vuoksi.

Taksit
Taksipalveluilla viitataan muutaman eri  kaupungin alueellisten taksikeskusten
ylivuotoon. Kun asiakas soittaa alueellisen taksikeskuksen numeroon, puhelu ohjautuu
asiakasneuvojalle, mikali varsinaisen taksikeskuksen kaikki virkailijat ovat varattuina.
Lisaksi joidenkin kaupunkien taksipuhelut ohjautuvat suoraan asiakasneuvojille.

Taksipalveluiden tiedonvélitys hoidetaan l&hes kokonaan tietyn sovelluksen avulla,
johon kirjautuvat sekd taksiautoilijat ettd asiakasneuvojat. Tiedot kyytitilauksista ja
vapaista autoista péivittyvat jarjestelmaédn reaaliaikaisesti. Lisaksi tatd kautta voidaan
valittaa tietoja esimerkiksi ruuhkista, taksitolppajonoista tai muista palveluun liittyvista
asioista. Tiedonvélitykseen kéytetddn my0s sahkopostia koulutusmateriaalien tai
tietopéivitysten siirtdmiseen asiakasyritykseltd taksipalveluiden yhteyshenkil6lle.
Keskussovellusta tah&n tiedonvélitykseen ei kaytetd lainkaan, toisin kuin muiden
palveluiden yhteydessa.

3.2. Organisaation tiedonvalitys

Asiakasyrityksiin liittyva tieto muuttuu tai uusiutuu usein. Asiakasyritysten ja
asiakasneuvojien valistd viestintdd hoitavat kyseiseen palveluun erikoistuneet
yhteyshenkil6t, joita yksikdssa on yhteensa noin 15. Yksi yhteyshenkild on vastuussa
useasta eri asiakasyrityksestd. Tamé viestinta on hoidettu useimmiten seuraavanlaisesti
(kuva 2):

e Asiakasyritys valittdd uuden tai muuttuneen tiedon Viestintda Oy:n
yhteyshenkil6lle

e Yhteyshenkilo muokkaa  tiedon esitystavan palveluneuvojille
ymmérrettadvaan muotoon

e Yhteyshenkilo vélittda tiedon asiakasneuvojien kayttoon hyddyntamalla
tiedonvalityksessa sahkopostia, Keskussovellusta tai Tyotilaa (kuvattu
tarkemmin kohdassa 3.3.).

e Asiakasneuvoja saa viestin uudesta tai muuttuneesta tiedosta ja ottaa tdman
huomioon seuraavissa asiakaskontakteissa.
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Siahkoposti

Asiakasyritys

Asiakasneuvoja

Tietopankit

Tiimi

Viestinta Oy:n
yhteyshenkilé

Keskussovellus

A siakas- )
yrityksen www |

Tyétila

t Agsiakasneuvoja

A

Kuva 2: Tiedonvilityssuhteet

Yhteyshenkiloné toimivat joko kyseiseen palveluun erikoistuneen tiimin esimiehet
tai ns. palveluasiantuntijat — erilliset palveluiden toteutukseen ja yllapitoon keskittyvat
henkil6t. Tdma jaottelu on tehty k&ytannon syiden perusteella, silla kullakin palvelulla
on omat erityispiirteensd, jotka maéaérittdvat toimintamahdollisuuksia hyvinkin
voimakkaasti. Mikali palvelun sisaltoon liittyviin tietoihin tulee muutoksia usein, toimii
yhteyshenkilond useimmiten tiimin esimies. Tama sen vuoksi, ettd han osaa valita
tiimilleen sopivan tiedonvdlitystavan kenties muista erillddan tyOskentelevaa
palveluasiantuntijaa paremmin.

Yhteyshenkilot ovat vastuussa siitd, etta yll& esitetty tiedonvalitysketju toteutuu ns.
kaytannon asioiden osalta. Suurempia linjauksia — kuten Viestintd Oy:n ja asiakas-
yritysten vélisid sopimuksia — hoitavat ns. asiakasvastuuhenkilot, mutta he eivat
useimmiten osallistu arkipédivan tiedonvélitykseen. Asiakasvastuuhenkilot ovat
kuitenkin viime ké&dessa paattaméassa kuhunkin palveluun liittyvista asioista, joten myds
he osallistuvat tiedonvalitykseen ajoittain.

Y1l& kuvatun tiedonvélitysketjun toteutustahti ja Kiireellisyys riippuu vélitettavasta
tiedosta eikd niinkaan siitd, mitd palvelua kyseinen tieto koskee. Jokin Kiireellinen asia
saatetaan valittdmasti asiakasneuvojien tietoon, oli tiedonvalittdjana sitten kuka
hyvansa. Joidenkin palveluiden kohdalla asiakasyritykset lahettdavat tietoja muutoksista
vaikkapa kerran viikossa, silld tiedonvélityksen ajantasaisuus on néissa tapauksissa
palvelun sujuvuuden kannalta hieman vahemman olennaista.
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Muutamat asiakasyritykset hoitavat tiedonvalityksen ainakin osittain ilman erillisen
yhteyshenkilon mukana oloa. Tuore tieto valitetddn siis asiakasyritykseltd suoraan
asiakasneuvojille. Talloin tiedonvélitykseen kéaytetdan sdhkopostia, silla Keskussovellus
ei ole kaytossa Viestintd Oy:n ulkopuolella. Tallainen tiedonvalitys on kuitenkin erittéin
poikkeuksellista. Sitd harrastaa lahinnd muutama Viestintd Oy:n toiminnan kannalta
hyvin merkityksellinen asiakasyritys, jotka ovat halunneet osallistua tiedonvalitykseen
hieman ylla kuvattua toimintamallia enemman.

Tiedonvélitykseen kaytettdvan sovelluksen valinta riippuu siitd4, kuka tiedon
vélittda. Palveluasiantuntijat kayttdvat mieluummin Keskussovellusta, silla kyseisen
sovelluksen ominaisuuksien avulla voidaan taata tiedon kulkeutuminen Kkaikille
palveluun vastaaville asiakasneuvojille. Koska palvelunasiantuntijat saattavat toimia
itse tiimeistd erilldan (toisella paikkakunnalla), eivdt he voi olla taysin varmoja
séhkopostiviestinndssd  kaytettavien listojen oikeellisuudesta. Sen sijaan tiimien
esimiehet kayttavéat viestintddn ldhes poikkeuksetta sahkopostia, silla he tuntevat oman
tiiminsd koostumuksen tarkemmin ja voivat ndin ollen olla luottavaisia tiedon perille
paasemisestd. Tyotilaa kaytetddn muutaman palvelun yhteydessd, mutta pilottikokeilun
aikana sinne viedyisté tiedoista on usein huomautettu myés séhkdpostitse.

Ennalta madriteltyjen viestintatapojen lisdksi asiakasneuvojat hakevat usein tietoa
itsendisesti. Varsinkin ns. julkisten palveluiden — kuten myyntipalvelu — kohdalla tieto
Ioytyy keltaisen lehdiston sivuilta tai keskustelupalstoilta jo ennen kuin se on saapunut
asiakasneuvojien tietoon virallisia kanavia pitkin. Téllaisissa tapauksissa
asiakasneuvojat useimmiten vélittdvat tiedon eteenpdin kollegoilleen, jolloin tata
saapunutta tietoa késitellddn vahvistamattomana. Kuvaillunlaista tietoa voidaan toki
tarjota jo asiakaskontaktin aikana asiakkaalle, mutta ndissd tapauksissa kuitenkin
pyritddn mainitsemaan myos tiedon laatu ja lahde.

Todella kiireisissa tilanteissa tietoa voidaan valittdd myos suullisesti. Talla tavoin
pyritd&dn saamaan jokin asia valittdmasti ja varmasti jokaisen asiakasneuvojan tietoon.
Tama toimintatapa vahentdd myos tiedon ajantasaisuuteen liittyvia ongelmia, silld esim.
tarkedn sdhkopostin lukeminen asiakaskontaktin aikana saattaa aiheuttaa Kkriittisia
ongelmia tiedon omaksumisessa. On myos mahdollista, ettd térkedn sdhkopostin
lukemiseen ei yksinkertaisesti ole mahdollisuutta juuri silla hetkell& kun tiedon tulisi
olla jo omaksuttu. Suullisesti viestitetyistd asioista voidaan lahettad vield myéhemmin
Keskussovellus- tai sdéhkopostiviesti aiemman tiedotuksen vahvistukseksi.

Epéavirallisissa tiedonvélitystavoissa on kuitenkin omat pulmansa. Tieto ei
valttamatta vality kaikille tavoitelluille henkilGille, eik& sitd aina ole jasennelty kaikille
asiakasneuvojille sopivaan muotoon. Lisaksi eritoten myyntipalvelun yhteydessé toisen
kaden tieto on valitettavan wusein virheellistd ja vaikka sen epavirallisuutta
painotetaankin asiakkaalle, voi asiakas silti saada asiasta vadranlaisen kasityksen.
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3.3. Sovellukset

Seuraavassa késitelld&dn hieman tarkemmin tiedonvalitykseen ja -hallintaan kéytettévia
sovelluksia. Lisaksi Kiinnitetddn huomiota olennaisimpiin  ndiden sovellusten
kayttamiseen liittyvista haasteista, jotka on nimetty (Haaste 1, Haaste 2 jne.) Haasteita
kasitelladn myos luvuissa 5 ja 6.

3.3.1. MS Outlook

Microsoft Outlook on erittdin monen yrityksen valinta s&hkdpostiohjelmaksi ja myos
Viestintd Oy kéyttaa sitd paivittaisessé tyoskentelyssd. Outlookin toiminnan tarkastelu
laajemmalti ei liene t&ssd yhteydessa tarpeellista, mutta pyrin silti kuvaamaan paria
erilaista toimintamallia — kansiorakennetta ja otsikointia — joiden avulla asiakasneuvojat
voivat halutessaan hyddyntédéd Outlookia hieman tehokkaammin.

Outlookin ominaisuuksiin kuuluu ns. kansiorakenne. Sen sijaan, ettd kaikki
sahkOpostit olisivat yhdessd (”Saapuneet”) kansiossa, voi kéyttdjd siirrelld néitéd
erilaisiin kansioihin oman valintansa mukaan. Viestintd Oy:n tapauksessa useimmat
asiakasneuvojat ovat luoneet oman kansionsa kaikille tarkeimmille asiakasyrityksille.
Tama ominaisuus saattaa helpottaa halutun sahkopostin loytdmistd satojen tai kenties
tuhansien joukosta.

Kohdeyrityksella ei ole vakiintunutta kéaytdntda lahetettavien séhkopostien
otsikointiin. Otsikointi riippuu taysin viestin lahettdjan omasta tyylistd, kérjistettyind
mutta totuudenmukaisina esimerkkeind vaikkapa “Térkedd viikonloppua varten”
(epdmadrdinen) tai ’[Palvelun nimi]/ Pdivitys viikonloppuna, palvelu pois kiytostd klo
7-22” (informatiivinen). Sahkopostien otsikkojen sattumanvaraisuuden vuoksi haluttua
postia on melko hankalaa paikallistaa, varsinkaan jos sen saapumisajankohdasta ei ole
tayttd varmuutta. Saapuvan sahkopostin volyymi on myds melko suuri, jolloin
esimerkiksi yhden viikon aikana asiakasneuvojan séhkopostilaatikkoon saattaa tulla yli
sata viestida (Haaste 1). Otsikointikdytannon sekalaisuus hankaloittaa postien
selaamiseen perustuvaa tiedonhakua entisestdén (Haaste 2).

3.3.2. Keskussovellus
Keskussovellus on kéytetyistd sovelluksista tietylla tavalla olennaisin, silld kontaktit
ohjautuvat asiakasneuvojille sen kautta. T&ma voi tapahtua puhelimitse tai
sahkopostitse. My6s ulospéin suuntautuvat kontaktit hoidetaan Keskussovelluksen
kautta, asiakkaille tai asiakasyrityksille voidaan soittaa tai l&hettdd sédhkoposteja tai
fakseja. Keskussovellus on pééasiallinen tyokalu myos kontaktien arkistoinnissa, silla
sen avulla voidaan tallentaa ja tarvittaessa tilastoida mm. soittajien tietoja. Lisaksi
jokaisen kontaktin tarkoitus, eli soitonsyy, Kkirjataan ylés ja raportoidaan
asiakasyritykselle.

Keskussovellusta kéytetddn kuitenkin myo6s tiedonvalitykseen ja -varastointiin.
Keskussovelluksen kautta voidaan lahettdd viestejd asiakasneuvojille perinteisen
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sahkopostin kaltaisesti. Viestien jakelut voidaan mééritelld siten, ettd vastaanottajiksi
valitaan vaikkapa vain tiettyyn palveluun vastaavat henkilt tai vaihtoehtoisesti
suurempi madra. Erillisid osoitteita viestien lahettdmiseen ei tarvita vaan asiakasneuvoja
maaraytyy tiettyd asiakasyritystd koskevien viestien vastaanottajaksi silla hetkellg, kun
tuo yritys lisatadan hénen tyoskentelyprofiiliinsa. Viesteja esitelladn kuvassa 3.

Viestin sisalto : Viestien otsikot :

Asiakasyritys An péivystys sulkeutuu 304.jo (A
Lahetetty 29.4. Klo 12:00 klollé. e R .

Luettu 29.4. Klo 12:15
. . . . Muutoksia Asiakasyritys Bin palvelussa
Asiakasyritys An paivystys sulkeutuu 30.4. jo klo 16

Keskussovelluksen kiyttokatko siittyy 1.5. klo

Hei, 04-05 pidettaviksi

Asiakasyritys A sulkee ovensa Vapun kunniaksi huomenna 30.4. jo klo 16. Asiskasyritys Con puhelut ohjautuvat
Puheluita saattaa tulla vield tdiménkin jilkeen, asiakkaita on neuvottava vaihteeseen 30.4. Ko 17 alkaen
palaamaan asiaan arkena.
¢ Keskussovelluksessa kiyttokatko 1.5. Klo 03-04
erv.

Tiiminvetdjd

Palaute

Vastaanottaja :

I Jv

Kuva 3: Keskussovellusviestit

Kun asiakasneuvoja saa viestin, ilmoitetaan hénelle tastd varsin suoraviivaisesti.
Keskussovellus pompahtaa tyopoydalla paallimmaiseksi suoraan viestindkymaéssa, joten
saapuvan viestin huomaa varsin helposti. Tamé kuitenkin toteutuu ainoastaan silloin,
kun asiakasneuvoja ei ole hoitamassa kontaktia vaan ns. vapaana. Mikéli kontakti on
kesken, saa asiakasneuvoja viestin vasta kontaktin jalkeen, huolimatta siitd koskiko
viesti kyseista asiakasyritysta vai ei. Viesteja ei voi lukea kesken kontaktin. Jotta
saapunutta viestia voitaisiin tarkastella kontaktin aikana, on asiakasneuvojan pitanyt
tulostaa tai tallentaa se jonnekin muualle (Haaste 3).

Tietoa voidaan my0ds varastoida muutamiin eri paikkoihin. Asiakaskontaktin
hoidossa kéytettdvd lomake on suunniteltu siten, ettd asiakasneuvoja voi sen avulla
hahmottaa palvelun luonnetta mm. tarvittavien asiakastietojen osalta. Eri asiakas-
yritysten palveluissa kaytettdvat lomakkeet eroavat toisistaan jonkin verran.

Keskussovelluslomakkeen vasen ylakulma on aina varattu niin sanotulle
infokentdlle. Tahan tekstikenttddn voidaan lisatd tietoa esimerkiksi muutoksista,
poikkeuksista tai muusta nopealla aikataululla tiedoksi saatettavasta asiasta.
Asiakasneuvoja voi huomata jonkin asian suoraan infokentdstd joutumatta
turvautumaan tiedonhaussa tai muistamisessa esimerkiksi sahkdpostiin. Infokenttdén
varastoidaan yleensd myos tiivistelméa palvelun kuvauksesta sekd vastauksia yleisimpiin
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kysymyksiin. Asiakasneuvojat voivat myos itse péivittdd infokenttdd ilman erillisia
kayttooikeuksia, mika mahdollistaa hyvin nopean tiedonvalityksen.

Keskussovellukseen on siséllytetty my6s infokenttdd laajempi tietopankki.
Tietovarastoksi kutsuttu ominaisuus siséltdd suuren maaran palveluun liittyvaa
informaatiota ja sitd voidaan kayttdd, mikali kyse on esimerkiksi jonkin laajemman
kokonaisuuden esittdmisestd tai harvemmin tiedustellusta seikasta. Tietovaraston
paivittamisestd huolehtii ulkopuolinen taho, joten sen pdivittdminen ei ole yht&
joustavaa kuin infokentan (Haaste 4).

Tietovarasto on pyritty suunnittelemaan siten, ettd se tarjoaa kéyttgjille valmiita
polkuja, joita pitkin edeté tiedonhaussa. T&ta on havainnollistettu kuvassa 4. Liséksi se
sisaltdd mm. palveluun liittyvid usein kysyttyja kysymyksid, karttoja sekéd yhteystieto-
listoja, joiden sijoittaminen Keskussovelluksen infokenttddn ei olisi tarkoituksen-
mukaista niiden suuren koon vuoksi.

, hyvaa
paivaal iltaa..
[Kuinka voin auttaa?

Soittajalla
ongelmatilanne/
haluaa keskustella paivystajan
kanssa: Kysy asiakkaalta:
— klo 18.-7.00
Katso tietovaraston tietoli i.kﬁmlle val '
listasta kuka toimii pa}ve!tnpa}vy staja?
palvystajaﬂa e Soltta_]an nimi
—_ — yrityksen nimi
— puhelinnumero
‘-he{! se ja se sieltd.
soittaa, voinko yhdistad
puhelun sinulle? z
Sotta
paivystajalle 1
5 SAAT ETTAVOITA
PATVYSTATAN PATVYSTATAL

KIMNNI
Kun olet yhdistanyt
asiakkaan
patvystijalle, nimn

Kuva 4: Keskussovelluksen tietovarasto

3.3.3. Tyadtila
Tyotilan rakenne muistuttaa hieman Keskussovelluksen tietovarastoa siind mielessa,
ettd se on pyritty suunnittelemaan kayttajan toimintaa ohjaavaksi. Erilaisten valikoihin
ja otsikointiin perustuvien rakenteiden ja valmiiden polkujen avulla haluttu tieto on
teoriassa mahdollista paikallistaa helposti.

Paivittaminen tapahtuu tekstieditorin avulla suoraan nettiselaimella, eikd se vaadi
erillistd sovellusta. Muokkaaja navigoi muokattavalle sivulle ja valitsee oikean
ylalaidan valikosta haluamansa muokkausvaihtoehdot. Tallentamisen jalkeen muutokset
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nakyvat kaikille kayttajille, tosin samanaikaisesti sivulla oleva asiakasneuvoja joutuu
paivittamaan sivun nahdékseen ajantasaisen tiedon.

Lisatyista tiedoista on mahdollista lahettdd eradnlainen halytys séhkopostitse
kullekin asiakasneuvojalle huomauttamaan uudesta térkeéstd lisayksestd tai muuten
olennaisesta seikasta. Asiakasneuvojat voivat itse valita halytysten saapumistiheyden,
sill4 niiden vastaanottamisen voi aktivoida tai kytked pois oman valintansa mukaisesti,
kuvan 5 mukaisesti.

Ilmoitustaulu

E-mail address:

Only send me alerts when:
{2 all changes
(&) Mew items are added
() Existing items are modified

O Ttems are deleted

Send me an alert when:
& Anything changes
) Someone else changes an announcement
O someone else changes an announcement created by me
) Someone else changes an announcement last modified by me

) An announcement with an expiration date is added or changed

(%) send e-mail immediately
) send a daily summary
' Send a weekly summary

Timie:

l Delete ] [ OK, ] [ Cancel

Kuva 5: Tyétilahdlytyksen muokkaaminen

Tyotilasta on olemassa my0ds hieman erilainen versio, joka on toteutettu yhteistydssa
erddn merkittdvimman asiakasyrityksen kanssa, ja joka sisaltada juuri kyseisen yrityksen
palveluihin liittyvaa tietoa. Kaytannosséd kyse on Tyotilaa vastaavasta toteutuksesta,
mutta padvastuu tiedon yllapitdmisesta ja lisdédmisestd on asiakasyrityksella, ei Viestintéd
Oy:ll4&. Asiakasneuvojat voivat kuitenkin vieda tahéankin tietopankkiin omia
merkintgjaan.

3.3.4. Muut ohjelmistot
Tutkielman  kohdeyritys  hyddyntdd myds muutamia  muita  sovelluksia
tiedonvélityksessd. Henkiloston vélisessdé kommunikaatiossa kaytetddn ajoittain
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Microsoftin omaa pikaviestintd (Microsoft Office Communicator, MSOC). Té&mén
avulla asiakasneuvojat voivat kysya jostakin vahemman Kiireellisesta asiasta palvelun
vastuuhenkil6ltd. MSOC ei kuitenkaan sovellu sellaisiin tilanteisiin, joissa vastaus tulee
Ioytyd heti, silld keskustelu pikaviestimen avulla ei valttaméttd ole kovin
nopeatempoista. Mutta mikali asiakasneuvojalta on saatava vastaus johonkin
kysymykseen ja mikali hdnen tiedetddn olevan toiss4, on MSOC varteenotettava
vaihtoehto kommunikaatiovalineeksi. Talloin asiakasneuvoja huomaan tiedon tarpeen
melko nopeasti pikaviestinikkunan alkaessa vilkkumaan.

Virtuaalikonferenssisovelluksia (puhelin- ja videokonferenssit) kaytetdan l&hinna
massatiedotusten ja maantieteellisesti haastavien koulutuksien yhteydessa. Jokin uusi
palvelu voidaan kouluttaa vaikkapa pienryhmalle siten, ettd kouluttaja ja koulutettavat
ovat eri paikkakunnilla. N&itd keinoja ei kdaytetd saannollisesti asiakasneuvojia
koskevaan tiedonvélitykseen, eika niitd sen vuoksi tarkastella laajemmin.
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4. Tyonkulun havainnointi

Tassd luvussa kuvataan havainnointivaihetta ja siihen osallistuneita asiakasneuvojia.
Havaintovaiheen avulla saatuja tuloksia kasitelladn tarkemmin seuraavassa luvussa.

4.1. Havainnoinnin toteutus

Padasiallisina sovelluksiin liittyvind havaintokohteina toimivat asiakasneuvojien tavat
kayttad Keskussovellusta ja sahkopostia. Mutta myés muihin kaytettyihin sovelluksiin,
kuten Tydtilaan, kiinnitettiin huomiota. Sovellusten kayttdmisen ja toimintatapojen
lisaksi pyrittiin tarkastelemaan asiakasnheuvojien toimintaa oman muistin ja muistin
tukivalineiden kayttamiseen liittyvissa tilanteissa.

Tydnkulun havainnointi toteutettiin siten, etta neljaé eri asiakasneuvojaa seurattiin
heidan tyontekonsa lomassa kunkin omassa tyopisteessa. Heiddn keskustelujaan eri
asiakkaiden kanssa kuunneltiin kuulokkeiden avulla ja tydntekoon ja toimintaan
liittyvid seikkoja Kirjattiin kasin ylos. Kirjaamiseen kaytettiin ennalta suunniteltuja
lomakkeita, joihin merKittiin erilaisia tietoja asiakaskontaktista. Néité tietoja olivat mm.
kontaktin asiakasyritys, asiakasneuvojan kayttamat muistin tukikeinot sekd mahdolliset
ongelmalliset tilanteet.

Yksittainen havaintokerta kesti noin tunnin, ja kertoja oli yhteensa kolme. Lopuksi
kutakin tyontekijaa haastateltiin noin 30 minuuttia. Tassa yhteydessa kaytiin havaitut
seikat asiakasneuvojan kanssa lapi ja hédn sai myds kommentoida seurattuja asioita
vapaasti. Haastattelua tapahtui myos kolmen havainnointikerran lomassa silloin, kun
kontakti ei ollut kdynnissa. Osallistujille esitettiin tdydentdvia kysymyksia vieléd
havaintovaiheen jalkeen, aina kayttajakyselyn hahmotteluun asti. Haastattelut
nauhoitettiin ja haastattelutallenteita kuunneltiin havainnoinnin tuloksia purkaessa,
mutta asiakaskeskusteluja ei mitenkaan litteroitu.

4.2. Havainnointivaiheen osallistujista

Havainnointiin osallistuvilla asiakasneuvojilla oli jonkin verran erilainen tausta — niin
ian, sukupuolen, tietokoneen kayttotaidon, palveluiden mééran kuin tydkokemuksenkin
suhteen. Tamé lahestymistapa valittiin tarkoituksellisesti, silla erilaiset taustat antavat
enemman mahdollisuuksia 10ytad eroja asiakasneuvojista. Taulukossa 1 kdyd&an naita
taustoja l&pi.



Liisa Arttu Simo Elsa
Ika 50 35 35 20
Sukupuoli N M M N
Tybkokemus (vuotta) 5 3 2 0,5
Palvelumaéara (yhteensa) 48 42 25 6
Atk-taidot (1-5, oma arvio) 3 2 5 4

Taulukko 1: Tutkimukseen osallistuneiden asiakasneuvojien ominaisuudet

Liisa, Arttu ja Simo olivat melko kokeneita asiakasneuvojia, mutta heidan taustansa
ovat verrattain erilaiset. Liisa ja Arttu tyoskentelivét ns. laajan palvelualueen tiimissé eli
heilld on erittain suuri mééara erilaisia palveluita profiilissaan. Simo taas tydskenteli ns.
taksitiimissg, jonka vuoksi hén vastasi hieman pienempaan palveluméaréan. Elsa oli
mukana vertailussa siksi, ettd hanté oltiin kouluttamassa laajan palvelualueen tiimiin.
Tallaisen vasta-alkajan mukanaolo oli perusteltavissa silla, ettd oltuaan toissa Viestinta
Oy:1la vasta puoli vuotta, oli han oletettavasti vield oppimisvaiheessa tyénkuvan ja
toimintamallien suhteen.

Havainnoitujen tyontekijoiden ominaisuuksia seka tyypillista asiakaskontaktia on
kuvattu erddnlaisten esimerkkitapausten kautta. Kuvaukset on tehty tarinoina ja niité
luotaessa on otettu huomioon Gruenin ja muiden [2002] havainnot siitd, minkalaisia
elementteja tarinoiden tulisi sisaltdd. Naissa pyrittiin elavoittdmaén tarinoiden hahmot,
luomaan lukijalle tasméllinen kuva tyotilanteesta seka tarinoiden sisaltdmien
asiakaskontaktien tavoitteista ja tuomaan esille asiakasneuvojien toimintaa motivoivat
tekijat. Liséksi tarinoihin sisallytettiin  kontaktin aikaisia kausaliteetteja seka
draamaelementteja. [Gruen et al., 2002]

Yksi tarinoista on sisallytetty tahan, loput 16ytyvét liitteesta 1.
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Arttu
Arttu on 35-vuotias asiakasneuvoja, jonka tyokokemus on melko mittava. Han arvioi
atk-taitojensa olevan keskitasoa heikommat (2/5). Arttu kuitenkin o0saa omasta
mielestdan kayttaa tarvittavia sovelluksia tarpeeksi hyvin, jotta voi tehda tyonsad. Omaan
muistiinsa hén ei luota lainkaan; han ei itse asiassa edes yrita hyodyntéa sitd tyonteossa
vaan kirjoittaa asiakkaan kertomat yksityiskohdat lahes aina ylds ja hakee vastaukset
asiakkaan kysymyksiin jostakin tietopankista.

Tyypillinen asiakaskontakti
Arttu  vastaa myyntipalveluyrityksen myyntipisteille suunnatun helpdesk-linjan
puheluun. Soittaja on erddn myyntipisteen edustaja, joka usein tiedustelee
myyntiohjelman kayttoon liittyvisté asioista. Arttu on kyll& vastannut néihin puheluihin
jo yli vuoden, mutta ei siltikddn tunne oloaan kotoisaksi tallaisen asiantuntijan roolissa.
Han useimmiten tarkistaa vastaukset tiedusteltaviin asioihin omista tulostetuista
materiaaleistaan, joita h&nelle onkin kertynyt melko paljon. Arttu ei mielellddn hae
tietoa séhkoisesti, silla hanelld on omasta mielestddn hyvin tadsmallinen
arkistointijarjestelmé tulostetuille materiaaleille.

Myyntipisteen edustaja tiedustelee, miten pari virheellisesti myytyéd tuotetta saisi
ostettua “takaisin jarjestelmddn” eli miten tehdyn kaupan voisi perua. Myyntipisteen
edustaja oli vahingossa myynyt v&arid tuotteita oikeiden sijaan ja myyntipisteelld
odottava asiakas toivookin saavansa oikeanlaiset tuotteet valittomaésti. Arttu ei muista
tdhan liittyvad ohjetta ulkoa. Han kuitenkin olettaa 16ytdvansd tdman tiedon omista
arkistoistaan. Arttu pyytdd myyntipisteen edustajaa odottamaan hetken ja mykistaa
puhelimensa.

Arttu kdy omia arkistojaan l&pi noin minuutin, mutta suuren paperimadran vuoksi
han ei I0yda haluamaansa tulostetta. Han hieman hermostuu ja mainitsee vieressa
istuvalle kollegalleen tilanteen aiheuttavan hénelle ongelmia. Kollega kertoo tiedon
I0ytyvan népparésti asiakasyrityksen tietovaraston (Keskussovellus) kautta. Arttu
selaakin tdman jélkeen tietovarastoa hyvan tovin, mutta ei siltikdan I0ydéa tuota tietoa.
H&n manaa tietovarastossa olevan tiedon epéjarjestelmallisyytta ja pirstaloituneisuutta.

Vieressa istuva kollega péaattad tilannetta hetken seurattuaan nayttad Artulle misté
tieto 16ytyy. Harmikseen hénelle itselleen tulee juuri samaan aikaan puhelu, eikd hén
nain ollen voi poistua paikaltaan silla hetkelld. Td&mé&n huomattuaan Arttu pyytaa
langalla odottelevaa myyntipisteen edustajaa odottamaan vield hetken ja ldhtee etsiméén
jotakin toista kollegaansa, joka voisi auttaa. Téllainen 16ytyykin melko helposti, jonka
jalkeen Artulla on edessédén tietovarastosta 16ytyvé ohje tilanteen hoitamiseen.

Arttu kdy tuota ohjetta l&pi vield hetken ja ottaa myyntipisteen edustajan takaisin
langoille. He kéyvét vaadittavat toimenpiteet askel askeleelta l&pi ja saavat virheellisesti
myydyt tuotteet palautettua jarjestelméan. Kontakti kesti kuitenkin noin viisi minuuttia,
jota Arttu myds myyntipisteen edustajalle pahoittelee.

Puhelun loputtua Arttu j&& vield kdymaan tulostamiaan materiaaleja lapi, ihmetellen
mihin tuo etsitty lappu oli kadonnut. Héan tulostaa ohjeen tietovarastosta uudelleen ja
liittdd sen kyseista asiakasyritystd koskevien muiden tulostettujen ohjeiden joukkoon.
Arttu péattda toimia vastaavissa tilanteissa jatkossa kuten oli aluksi aikonutkin, eli
katsoa vastauksen tulostetusta ohjeesta. Han ei luota siihen, ettd tieto IOytyisi
séhkoisesti nopeammin. Arttu on pikemminkin entistd vakuuttuneempi siitd, ettd
tietyissa tapauksissa sahkoisesti tallennettu tieto on niin sattumanvaraisesti jarjestelty,
ettei sen joukosta voi 10ytad haluttua ohjetta nopeasti tai vaivattomasti.
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5. Havaintovaiheen analyysi

Havainnointijaksojen aikana asiakasneuvojat eivat yhta ongelmaa
(Keskussovellusviestien kontaktinaikainen saatavuus) lukuun ottamatta kohdanneet
merkittavid sovelluksiin liittyvia kaytettavyysongelmia. Havainnoinnin ja haastattelujen
seurauksena huomattiin Kkuitenkin useita pienempid seikkoja, jotka joko selkeésti
helpottavat tyontekoa, aiheuttavat jonkinlaista p&&nvaivaa asiakasneuvojille tai
suorastaan hidastavat heidan tyontekoaan.

Asiakasneuvojien tydskentelytavat olivat myds luonnollisesti erilaisia. Seuraavissa
kohdissa tarkastellaan seka sovelluksiin ettd tyontekijoihin liittyvia havaintoja ja niiden
merkitysta tyontekoon.

5.1. Keskussovellus

Keskussovellukseen liittyvéat havainnot olivat varsin kattavia sovelluksen hyvien ja
huonojen puolien suhteen, ja havaintovaiheeseen osallistuneiden asiakasneuvojien
mielipiteet Keskussovelluksen eri ominaisuuksista olivat pitkalti samankaltaisia.
Keskussovelluslomakkeen rakenteen (tekstikentét, niiden sijoittelu) katsottiin auttavan
asiakkaalta kysyttavien yksityiskohtien muistamisessa, mutta toisaalta lomakkeella
olevia "turhia” tekstikenttid ei juurikaan arvostettu. Turhilla tekstikentilld tarkoitettiin
sellaisia kenttid, joiden tayttdminen ei useimmiten ollut tarpeellista. Asiakasneuvojat
totesivat, ettd lomaketta olisi hyva tiivistda siten, ettd ainoastaan tarpeellisimmat
(pakolliset) tekstikentat olisivat nédkyvilla. Pakollisesti taytettavien tekstikenttien
jattaminen merkitsemattd aiheutti myds negatiivisia mielipiteitd. Kaikki nelja
asiakasneuvojaa kertoivat merkitsemisen olevan tarpeellista, muutenhan lomakkeen
tayttdminen perustuu osittain arvaamiseen tai opittuun (hiljaiseen) tietoon. Lomakkeella
oleva vapaa tekstikentté oli asiakasneuvojien suosiossa ja he kaikki kayttivat sitd omien
muistiinpanojen Kirjoittamiseen kontaktin aikana.

Keskussovelluslomakkeen infokenttdd pidettiin péaédsaantdisesti hyvéana asiana.
Asiakasneuvojat kokivat, ettd sen avulla saattoi l0ytaa tarkeitd palveluun liittyvia
tietoja. Liséksi infokenttdd arvostettiin siitd syystd, ettd sinne saattoi vieda tietoa ilman
erillisida kayttooikeuksia. Tallainen mahdollisuus koettiin tarkeéksi tilanteissa, joissa
jokin tieto tuli saattaa julkiseksi mahdollisimman nopeasti. Infokenttdd kuitenkin
kritisoitiin siitd, ettd sen siséltdmét tiedot olivat usein vanhentuneita, eikd tiedon
esitysjarjestyksen néhty olevan loogista. Jokin térked tieto saattoi h&vitd sen vuoksi,
ettei se ollut heti infokentan ylapaassa esilla.

Keskussovelluksen tietovarastoon suhtauduttiin pensedsti. Simo ja Arttu kertoivat,
etteivat he luota tietovaraston olevan ajan tasalla ja myos Liisa oli osittain samaa mielta.
Elsa kertoi, ettei han k&yta tietovarastoa lainkaan. Simo ja Arttu kertoivat oma-
aloitteisesti haastatteluiden yhteydessa, ettd he mielellé&n Kkorjaisivat véaria ja
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vanhentuneita tietoja sellaisen huomatessaan, mutta k&ytannossa heilld ei kuitenkaan ole
téhdan  mahdollisuutta.  Yksittdisella  asiakasneuvojalla  ei  nimittain ~ ole
muokkausoikeuksia. Tietovaraston k&yton suurimmaksi esteeksi nousivatkin sen
paivittdmiseen liittyvat ongelmat (Haaste 4).

Keskussovellusviestit koettiin erittdin hankaliksi, silla niit4 ei voi lukea kontaktin
aikana (Haaste 3). Tdma on itse asiassa melko merkittava kaytettavyysongelma, silla
viestien sisalté on lahes aina erittdin tarkeda ja sen tulisi olla luettavissa nimenomaan
silloin kun sitd joku kysyy. Kaytanndssa Keskussovellusviestit onkin asiakasneuvojien
mukaan pakko joko tulostaa tai tallentaa esim. tekstinkasittelysovelluksen avulla itselle,
mikd tuntui heiddn mielestddn hieman turhalta ty6lt4d. Asiakasneuvojat kuitenkin
suhtautuivat Keskussovellusviesteihin positiivisesti, mikali niitd voisi lukea kontaktin
aikana. Simo ehdotti, ettd “Keskussovelluksen kautta voitaisiin l&hettda tiivistelma
tarkedstd asiasta, jonka jilkeen koko asia ldhetettdisiin vield sdhkdpostitse.”

Asiakasneuvojat Kritisoivat myos Keskussovelluslomakkeella  olevia
soitontarkoituksia. Niitd katsottiin olevan liikaa, eivatk&d ne olleet asiakasneuvojien
mielestd aina loogisia tai tarkoituksenmukaisia. Soitontarkoituksen valitsemisella ei
useimmiten kuitenkaan ole vaikutusta itse asian hoitamiseen, mutta asiakasneuvojat
kokivat liian suuren vaihtoehtomaéran sek& hankaloittavan ettd pitkittdvan tyontekoa.

5.2. Sahkdposti

Tyontekijat kertoivat haastatteluissa  kadyttdvansd séhkodpostia melko paljon
tiedonhakuvélineend. Kéytannon havainnointi kuitenkin paljasti, ettei sahkdpostia itse
asiassa kaytetty kovinkaan paljoa, silla koko 10 tunnin havainnoinnin aikana yksikééan
neljasta tyontekijasta ei katsonut séhkdposteista vastausta mihinkddn asiakkaan
esittimadn kysymykseen. Tama on kenties sattumaa, mutta toisaalta myos
ymmarrettdvad. Saapuvan postin méaarda koettiin suureksi, jonka Kkerrottiin omalta
osaltaan hankaloittavan tiedonhakua (Haaste 1). Halutun sahkopostin ldytdminen
nahtiin maaran vuoksi vaikeaksi, vaikka séhkdposti olisi tullut vaikka ainoastaan
muutamaa paivad aiemmin. Kaikki neljd havaintovaiheeseen osallistunutta
asiakasneuvojaa toivoivatkin saapuvan postin méaran pienenevan. He myds reagoivat
positiivisesti ehdotukseen paivittdisten sahkopostitiivistelmien kaytosta (vahemman
tarkeét asiat lahetettaisiin paivan aluksi/lopuksi yhdessé viestissa).

Haastatteluissa kaikki nelja kertoivat sahkopostin kéyton hankaloituvan myos
sekalaisen otsikoinnin vuoksi; koettiin ettd haluttua séhkdpostia ei ollut tdmén vuoksi
helppoa l0ytad (Haaste 2). Simon mielestd “tiedon 16ytdminen nopeasti on hyvin
ongelmallista” ja “otsikointi on puutteellista, parannusta tdhan kaivataan”. Kaikkien
neljan mielestd yhtendinen otsikointi tukisi tiedonhakua, eikd& sen toteuttaminen olisi
heidan mielestaan vaikeaa. Esimerkiksi Liisa arveli, ettd ’parempi otsikointi helpottaisi
hakua.”
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Outlookin kansiorakennetta hyddynnettiin paljon. Térkedt viestit oli useimmiten
tallennettu siten, ettd niitd saattoi hakea asiakasyrityksen sdhkoposteille luodusta
kansiosta. Kansioiden kayton koettiin palvelevan yksittdisten asiakasneuvojien vélisia
eroja, silla jokainen voi itse méaritelld mille asiakasyritykselle kansion luo, ja mita
sinne tulisi tallentaa.

Sen sijaan Outlookin sanahakua ei kaytetty kertaakaan, sillda sen toiminnan
katsottiin olevan hidasta ja epdvarmaa. Yksittaisen sahkopostin etsiminen toteutettiinkin
paasaantoisesti juuri kansioiden tai perinteisen pdivaméardédn pohjautuvan vapaan
selauksen avulla.

Outlook ei saanut osakseen erityistd kehumista tai kritiikkia sanahaun
toimimattomuuden lisaksi. Havaitut seikat liittyvatkin pikemminkin Viestintd Oy:n
yleisiin s&hkopostin  kayttoon liittyviin toimintamalleihin  kuin itse sovelluksen
tekniikkaan.

5.3.  Muihin sovelluksiin ja materiaaleihin liittyvat havainnot

Tydtila néhtiin péaasiallisesti positiivisena ja kehityskelpoisena vaihtoehtona, jonka
kayttamisesta tyontekijat pitivat. Tyotilaa kohtaan ei esitetty juurikaan kritiikkia, vaikka
tdma toteutusvaihtoehto olikin vield pilottivaiheessa. Havainnoinnin aikana Tyotila
sisdlsi ainoastaan muutaman eri palvelun tiedot, mutta tutkimuksen edetessa méaéara
nousi noin kymmeneen.

Ainoastaan Arttu kaytti havainnoinnin aikana Viestintd Oy:n tarjoamia tulostettuja
koulutusmateriaaleja apunaan jonkin tarvittavan tiedon etsimisessd. Kaikki nelja
asiakasneuvojaa olivat sita mieltd, ettei koulutusmateriaaleja voi hyddyntaa tehokkaasti
kontaktin aikana, ja ettd niiden siséltd oli valitettavan sattumanvaraista. Elsa ja Simo
kertoivat tekevénsa itse parempia tiivistelmia valmiista materiaaleista. Asiakasneuvojat
reagoivat vaihtelevasti ehdotukseen valmiista tiivistelmistd. He kokivat, ettei jokin
yksittdinen taho valttamatta osaisi poimia koulutusmateriaalista juuri niita tiedonjyvia,
joita yksittdinen asiakasneuvoja pitdd olennaisena. Tama saattoi johtua siitd, ettad
koulutusmateriaaleja ei laadittu yhdessé asiakasneuvojien kanssa, vaan ne tulivat joko
suoraan asiakasyrityksiltd tai ndiden Viestintd Oy:ssé toimivilta yhteyshenkilGilta.
Asiakasneuvojat pitivat tatd hieman ongelmallisena; varsinaisten tyéntekoon liittyvien
tdsméllisten askeleiden huomioiminen koulutusmateriaaleissa todettiin puutteelliseksi.
Tamén ongelman epailtiin siirtyvdn myos tiivistelmiin, mikali niitd laatisi sellainen
taho, joka ei ole hoitanut varsinaisia kontakteja lainkaan.

Tyontekoon liittyvid toimintamalleja pyrittiin kartoittamaan ldhinna seuraamalla eri
tyontekijoiden kayttaytymistd muistia tai sen tukikonsteja vaativissa tilanteissa.
Lahtoolettamuksena oli luonnollisesti se, ettd joiltakin ihmisilta asioiden ulkoa opettelu
ja tiedonhallinta kdyvat helposti, kun taas toiset vaativat enemmaén auttavia tydkaluja
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tallaiseen toimintaan. Oletettiin myds, ettd oman muistin hyddyntdminen vaihtelisi.
Tama piti paikkansa havainnointijakson aikana jopa odotukset ylittavasti, siksi erilaisia
toimintatapoja tyontekijoilla oli. Havaittuja kontakteja sek& muistiin ja sen tukiin
liittyvid tilastoja kuvataan taulukossa 2.

Perustiedot Liisa Arttu Simo Elsa
Kontaktit 23 27 40 53
Asiakasyritysten (AY) maara 7 8 6 4
Ulkomuisti

5| 1] 7] 14
Muistin tuet
Sahkdposti 0 0 0 0
Keskussovellus 5 1 1 5
Muistiinpanot 8 17 0 5
AY':n nettisivu 3 2 2 1
Muu nettisivu 0 0 0 1
AY:n sovellus 7 3 0 5
Koulutusmateriaali 0 5 2 0

Taulukko 2: Havainnointijakson tilastoja

Arttu ja Liisa tekivat erittain paljon omia muistiinpanoja kontaktin aikana siitd, mité
asia koski ja mité asiakas kertoi. He molemmat kertoivat tdmén johtuvan siitd, etteivat
he halunneet vaivata asiakkaita kysyméll4 samoja asioita yha uudestaan. Simo ja Elsa
luottivat naissa tilanteissa omaan muistiinsa hieman enemman. Tosin my6s heidan
tyontekoon liittyvé itseluottamuksensa oli heiddan omien sanojensa mukaan melko
korkea, joten kynnys kysyd samaa asiaa asiakkaalta uudestaan oli heidédn kohdallaan
kenties hieman Liisaa ja Arttua matalampi.

Asiakasneuvojat  hakivat tietoa vaihtelevasti eri ldhteistd.  Yksittdisten
asiakasneuvojien tiedonhakuun valitsemien lahteiden vertailu on melko hankalaa, silla
haettavan tiedon siséltd vaikuttaa tdhén valintaan todella paljon. Tieto saattaa I0ytyé
asiakasyrityksen omalta nettisivulta, séhkopostista tai Keskussovelluksen tietovarastosta
tai infokentastd. Tiedon sijainti riippuu siitd, miten tieto on kyseisen asiakasyrityksen
kohdalla jarjestelty ja tahan liittyvat kaytanndt vaihtelevat hyvin paljon.

Tulostettuja koulutusmateriaaleja kaytti sdanndllisesti ainoastaan Arttu. Myds Simo
oli saastanyt yhden monisteen, mutta tdmaé johtui siitd, ettd moniste sisalsi eraén tiedon,
jota ei loytynyt mistddn muusta tietopankista. Artun havaintovaiheessa hoitamiin
kontakteihin liittyvéaa tietoa saattoi 10ytad monestakin eri lahteestd, mutta Arttu katsoi
tulostetun materiaalin olevan hénelle sopivin vaihtoehto.

Asiakasneuvojien vastaanottamien kontaktien mééra jakautui kahtia: Arttu ja Liisa
vastasivat noin 25 puheluun kolmen tunnin havainnoinnin aikana, kun taas Simo ja Elsa
ottivat vastaan huomattavasti enemman puheluita. Elsan kohdalla tdma selittynee silla,
ettd kontaktit olivat usein varsin lyhyitd. Koska han ei vield ollut saanut koulutusta
kaikkein vaativimpiin palveluihin, suurin osa hanen vastaanottamistaan puheluista tuli
autoliikkeiden asiakkailta. Simokin otti vastaan jonkin verran todella lyhyita taksi-
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puheluja, mutta tastd huolimatta ero Artun ja Liisan kontaktim&araan oli huomion-
arvoinen. Kontaktien Kkestoista ei ollut mahdollista saada tarkkoja tietoja mutta
havaintojen perusteella Arttu ja Liisa kayttivdt ehkdpd hivenen enemmén aikaa
kontaktin hoitamiseen kuin Simo.

Puheluiden haastavuus oli my0s verrattain tasainen, sill4 asiakasneuvojat vastasivat
useimmiten samojen asiakasyritysten puheluihin. Poikkeuksen tekee jélleen Elsa, joka
vastasi lahes ainoastaan haastavuudeltaan melko yksinkertaisiin puheluihin.

Henkilokohtaisten atk-taitojen merkitys toimintamalleihin tai tyOntekijoiden
kasitykseen tyonteon vaativuudesta oli verrattain pieni. Kukaan neljésta henkilosté ei
kertonut, ettd jokin sovellus aiheuttaisi heille erityistd tyontekoon liittyvéé vaivaa,
Keskussovellusviestien kaytettdvyysongelmaa lukuun ottamatta. Ottaen huomioon sen,
ettd henkiltiden arviot omista atk-taidoistaan (asteikolla 1-5) olivat melko erilaisia, on
kaiketi perusteltua paatelld, ettd kdytettavat sovellukset on mahdollista omaksua melko
nopeasti omasta atk-taustasta riippumatta. Arttu (2) ja Liisa (3) arvioivat omien
taitojensa olevan hieman Elsaa (4) ja Simoa (5) alhaisemmalla tasolla, mutta he
kuitenkin ovat olleet Viestintd Oy:ll& t6issd jo useita vuosia. Molemmat Kkertoivatkin
oppineensa kayttimain tarjolla olevia sovelluksia "riittdvén hyvin”.

Asiakasneuvojan muisti tuntui vaikuttavan atk-taitoja enemmé&n siihen, miten
haastavana asiakasneuvojat kokivat tyonsd. Simo ja Elsa olivat luottavaisia omiin
taitoihinsa ja he kokivat my0s osaavansa etsid vastauksen johonkin kysymykseen
jostakin kéytossa olevasta tietopankista, mikéali he eivét sitd ulkomuistista tienneet. Liisa
ja Arttu kohtasivat enemman hankaluuksia asioiden selvittdmisen suhteen, silld he
joutuivat kenties kayttdmaan enemman energiaa myos tietoldhteen valintaan. Arttu
kertoi, “ettei luota omaan muistiinsa lainkaan™ ja Liisa mainitsi “unohtavansa asiakkaan
kertomat asiat nopeasti ellei kirjaa niitd ylos”. He mainitsivat tdllaisten ominaisuuksien
hankaloittavan tyontekoa paivittdin. Arttu ja Liisa kommentoivatkin suoraan tiedonhaun
haasteellisuuden liittyvan juuri siihen, etteivat he aina tienneet misté tietoa tulisi hakea
(Haaste 5). Tamé& ongelmallisuus saattaa selittdd hieman myos sitd, miksi Artun ja
Liisan puhelut kestivat hieman Simoa kauemmin.

Naiden havaintojen perusteella oletan, ettd tilanne olisi parannettavissa
keskittdmélla tarjolla oleva tieto yhden tietopankin alle. Liisa ja Arttu sanoivat suoraan
uskovansa tyontekonsa helpottuvan, mikali tietopankkeja olisi vain yksi. Arttu kertoi,
ettd “kdytossd on lilan monta tietopankkia, en tiedd mistd etsid”. MyOs Simo ja Elsa
allekirjoittivat ajatuksen vaikka useamman tietopankin kayttdminen ei heille suuria
ongelmia juuri aiheuttanutkaan. Td&m4 toisaalta looginen, mutta vallitsevaan tilanteeseen
nahden erittdin mielenkiintoinen havainto otettiin  huomioon kayttajakyselyé
laadittaessa.
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6. Aiemman tutkimuksen tarkastelu

Tassda luvussa késiteltdvat tutkimukset voidaan jakaa kahteen eri teemaan:
tiedonvalitystavat sekd@ organisaation yhteiset tietopankit. Tarkoituksena on kéayda lapi
ailempia tutkimuksia ja teorioita vastaavanlaisista tilanteista ja arvioida voiko niiden
lopputuloksia hyddyntad tutkielman kohdeyrityksen yhteydessa.

6.1. Tiedonvalitystapojen tutkimus

Luvussa 2 mainittua push- ja pull-tiedonvélitystd on tyéryhmdaohjelmistojen tiimoilta
tutkittu melko niukasti. Muutama tehdyistd havainnoista on kuitenkin sovellettavissa
myos Viestintd Oy:n tilanteeseen.

Franklin ja Zdonik [1997] tulivat tutkimuksessaan siihen lopputulokseen, ettei
tiedonvalityksen tai -haun tulisi olla ndin mustavalkoisesti jaoteltua. Pull-metodin
kautta toimiessaan kayttaja voi itse suodattaa tarvitsemansa tiedon vaikkapa useasta eri
tietopankista. Hanen on kuitenkin tiedettdva tarkkaan mista tietoa tulisi hakea, mika
saattaa vaatia aikaa vievan selvitystyon ennen varsinaista tiedonhakua. Push-tyylisessa
tiedonvalityksessa kéyttdja vapautuu tasta selvitystydstd mutta on toisaalta tarjotun
informaation armoilla. Han ei valttdmatta saa kunnollista kasitystd vélitetyn tiedon
yksityiskohdista, silld han ei itse padse vaikuttamaan siihen, minkalaisessa muodossa
tieto hénelle tarjotaan. Molemmat tavat siséltavét siis seka positiivisia ettd negatiivia
ominaisuuksia.

Franklin ja Zdonik laajentavat tiedonvélityksen maéarittelya push- ja pull-jaottelun
ulkopuolelle [s. 517]. He loytavét eroja lisdksi tiedonvélityksen sdanndllisyydesta seké
valitetyn tiedon vastaanottajamaéarasta (unicast vs. 1-to-N). Tietoa voidaan valittaa joko
sadannollisesti (periodic) tai epasaannollisesti (aperiodic), riippuen vélittdjan ja
vastaanottajan tarpeista. Epasaannéllista tiedonvalitystd suositaan tapahtumaperustai-
sessa (event-driven) tiedonvélityksessd, jossa tiedonvélityksen tarve syntyy joko
kayttajan oman pyynnon tai jonkin ulkopuolisen tapahtuman seurauksena. Tutkielman
kohdeyrityksessd tdma voisi tarkoittaa vaikkapa tiedotetta uudesta myyntiin tulevasta
tapahtumasta tai asiakasyrityksen poikkeavasta aukioloajasta. Saannéllinen tiedon-
valitys ei ole sidottu mihinkddn muuhun kuin ennalta sovittuun aikatauluun,
esimerkkind tast4 voisi olla vaikkapa jokin péivan lopuksi lahetettdvd myyntiraportti.
Vastaanottajamééran jaottelussa Franklin ja Zdonik méarittelevat kaksi tapaa: yksi
henkil6 valitta4 tietoa joko ainoastaan jollekin toiselle tai vaihtoehtoisesti suuremmalle
joukolle.

Franklin ja Zdonik loivat ndiden maaritysten pohjalle nelja erilaista vaihtoehtoa
tiedonvalitykselle: s&anndllinen ja epasaannoéllinen pull sekd s&anndllinen ja
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epéasaannollinen push. Viestinta Oy:n kayttdmat tiedonvalitystyokalut on kuvattu tdmén
jaottelun mukaisesti taulukossa 3.

Saanndllinen Epésaannéllinen
Push Sahkdposti, Tydtila Sahkdposti, Keskussovellus, Tydtila
Pull Keskussovellus, (Tyotila) Sahkdposti, Keskussovellus, Tyotila

Taulukko 3: Tiedonvilitystapojen jaottelu Franklinin ja Zdonkin [1997] mukaan

esitettyna

Viestintda Oy:n kayttdamilla tyokaluilla voidaan kayttdd kaikkia naistd neljasta
vaihtoehdosta, useimmiten vieldpé usean eri sovellusvaihtoehdon avulla. Saannéllisen
pull-tekniikan kéyton méaarittely on tosin hieman hankalaa. Voidaan kaiketi ajatella, etta
Keskussovelluslomake tarjoaa tietoa infokentan ja lomakerakenteensa avulla aina silloin
kun lomake aukeaa eli jokaisen kontaktin aikana. Keskussovelluksen avulla on myos
mahdollista seké hakea etta tarjota tietoa epasaannollisesti. Sdhkdpostia voidaan kayttaa
samalla tavalla, jonka lisaksi silld voidaan lahettdd saanndllisia viesteja vaikkapa
viikoittaisten tavoitteiden toteutumisesta.

Tydtila on tydkaluista monipuolisin, sillé sitd voitaisiin teoriassa kayttaa kaikin ylla
mainituin tavoin. Wikina kaytettynd tyontekijat voivat hakea sieltd tietoa seka
sédannollisesti ettd epasaannollisesti. Tyo6tilan ominaisuuksiin  kuuluva viestin
ldhettdminen voidaan my0ds toteuttaa oman valinnan mukaisesti, joko esim. kerran
paivassa tai aina uuden tiedon lisdyksen jalkeen.

Tilanne Viestintda Oy:ssé on kuitenkin ongelmallinen, silla talla hetkelld kéaytetaan
nimenomaan monia eri tiedonvalitystapoja, eikd néiden valinta perustu
sdannonmukaisuuteen  vaan  pikemminkin  tilanteeseen tai  tiedonvélittajan
mieltymyksiin. Kohdeyrityksessa olisikin syyta kiinnittdd huomiota siihen, mika tapa
tiedonvalitykseen valitaan. Esittelenkin nama jaottelut tdsséd yhteydessa siksi, ettd
havaintovaiheen tulokset kertoivat tyontekijoiden kokevan ongelmia tiedonhaun ja
tiedon tarjoamisen kanssa. Sahkopostia koettiin lahetettdvan liikaa (Haaste 1) ja
toisaalta tiedon etsiminen oli vaikeaa, koska se oli tyontekijéiden mielesté jaettu liian
moneen paikkaan (Haaste 5). Ongelmia koettiin siis sekd push- ettd pull-tyylisessé
viestinndssa.

6.2. Organisaation yhteiset tietopankit

Seuraavassa on kuvattu organisaatioiden yhteisiin muistipankkeihin liittyvaa aiempaa
tutkimusta. Ratkaisut on jaoteltu neljadn osaan: erilliset sovellukset (standalone
software), sahkdposti, intranetit seka wikit. Jaottelu on osittain myods kronologinen, silla
aiheeseen liittyvat kaytannon toteutukset ja tutkimukset ovat hiljalleen siirtyneet
yksittaisista sovelluksista internetpohjaisiin intraneteihin ja wikeihn. Myo6s Viestintd Oy
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on laajentanut oman intranetinsd ja wikinsd (Tyotila) merkitystd jopa tamén
tutkimuksen aikana.

6.2.1. Erilliset sovellukset

Ackermanin [1998], Halversonin ja muiden [2000] seka Berlinin ja muiden [1993]
tutkimuksia esiteltiin luvussa 2. Answer Garden, UKK-listat ja TeamInfo ovat toisaalta
vuonna 2010 vanhentunutta teknologiaa, mutta ndiden tutkimusten avulla saadut tiedot
organisaation muistista ovat osittain patevia myds uudempien teknologisten ratkaisujen
kohdalla. Ne sisalsivat myds muutamia yhtélaisyyksia seka Viestinta Oy:n toiminnan
etta havaintovaiheessa saatujen tulosten kanssa.

Ackermanin alkuperdisen tutkimuksen [1998] olennaisimpia tuloksia olivat
mielestani havainnot siitd, miten tyontekijét suhtautuivat Answer Gardenin kayttamisen
sosiaalisiin  vaikutuksiin.  Kysymykset ja vastaukset syotettiin  jarjestelméaén
anonyymisti, minka katsottiin laskevan kysymyksen esittdmiseen liittyvaa mahdollista
kynnystd. Myds vastaukset syotettiin  anonyymisti, mutta tdstd huolimatta osa
kysymyksiin vastanneista asiantuntijoista halusi “sdilyttdd kasvonsa” organisaation
sisalla. He eivét taman vuoksi vastanneet suureen osaan heille esitetyistd kysymyksista.
Toisaalta osa tyontekijoista ei halunnut esittad kysymyksia sovelluksen kautta, koska he
katsoivat asiantuntijoiden olevan jo muutenkin tarpeeksi Kiireisid. Ackerman kuitenkin
totesi nédiden seikkojen saattavan johtua siitd, ettd Answer Gardenin testaaminen oli
melko lyhyt projekti; pitkaaikaisempi kaytté olisi saattanut vaikuttaa ylla mainittuja
ongelmia ehkaisevésti.

Ackerman tarkensi organisaation muistin késitettd yhdessa Halversonin kanssa
[Ackerman & Halverson, 2000]. Tavoitteena heilld oli maaritell& organisaation muistin
sijainti tutkitun organisaation sisdlla. Mielenkiintoisin tulos oli se, ettd tutkijat
havaitsivat organisaation muistin olevan todella laajasti pirstaloitunutta. Esimerkkina
kaytetyssa helpdesk-puhelussa asiakaspalvelija joutui hakemaan tietoa yhté lailla omista
muistiinpanoistaan kuin julkisista, tyontekijaryhman yhteisista tietopankeista [s. 62].
Oman tutkimukseni havaintovaihe paljasti tyontekijoiden kokevan vastaavanlaisia
haasteita myds Viestintd Oy:n toiminnassa (Haaste 5).

Halversonin ja muiden [2004] tutkimus kasitteli usein kysyttyja kysymyksia (UKK).
Tama tutkimus oli mielenkiintoinen mm. sen vuoksi, ettd sen avulla huomattiin tutkitun
organisaation hallintoon, rakenteeseen ja tavoitteisiin liittyvien muutosten vaikuttavan
suuresti tutkimuksen kohteena olevan ohjelmiston kehittdmiseen [s. 311-312]. Tilanne
oli varsin samankaltainen kuin Viestintd Oy:114, muuttuvat markkinatilanteet aiheuttivat
muutoksia tyonteon tavoitteissa ja toimintamalleissa.

Viestintd Oy hyodyntédd esitellyn kaltaisia UKK-listoja tiedonhallinnassaan
(Keskussovelluksen tietovarasto) ja tutkimuksessa kuvattu kayttotukiympéristé oli
monin tavoin verrattavissa Viestintd Oy:n vastaavaan. Mainittakoon tosin, ett4
Halversonin ja muiden esitteleman UKK-listoihin perustuvan toimintamallin taustalla
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oli tutkitun yrityksen halu tarjota kayttotukeen soittaville asiakkaille pikemminkin
laajempaa tietoa ongelmallisesta asiasta kuin pelké&stdan suoraviivaisia vastauksia
joihinkin yksittaisiin kysymyksiin. Viestintda Oy:n asiakasyrityksista vain pieni osa
pyrkii nain laajaan asiakaspalveluun; useimmiten tarkoituksena on vain vastata
asiakkaan esittamiin yksityiskohtaisiin kysymyksiin.

Halversonin ja muiden tutkimuksessa tyontekijoiden oli mahdollista lisata jokin
kysymys-vastaus — tilanne UKK-tietokantaan, mikali he kokevat tdman hyodylliseksi
tyon suorittamisen kannalta. Kéytettdvan tietokannan péivitys oli siis tdssé tapauksessa
myo6s tyontekijoiden vastuulla. Viestintd Oy:n tyontekijat eivat kuitenkaan voi néin
tehdd. Muutokset Keskussovelluksen tietovaraston siséltamiin UKK-listoihin tekee
ulkopuolinen taho. Tdmé& on sek& maksullista ettd hidasta. Ottaen huomioon sen, ett4
palveluiden siséltoihin tulee usein muutoksia, ei tdmd tapa ole mielestani kovin
joustava.

Berlinin ja muiden [1993] TeamInfo toimii my6s yhtend esimerkkiné organisaation
sisdisesta tietopankista. Kyseessd on erddnlainen epdavirallista tietoa sisaltdva jaettu
kirjasto. Tekniseltd toteutukseltaan se on ymmarrettavésti hieman vanhanaikainen, silla
tieto vietiin sinne s&hkopostin avulla, jolla tavoin sitd myo6s jaettiin sieltd ulospain.
Mutta TeamlInfon toteutuksessa oli mukana useita sellaisia ominaisuuksia, joita
hy6dynnetaan edelleenkin vastaavanlaisten palveluiden yhteydessé.

Tallennettua tietoa jaoteltiin erilaisten kategorioiden ja avainsanojen avulla. Tamé
koettiin hyodylliseksi mm. tiedon jasentelyn ja haun puitteissa, kédyttdjien ei tarvinnut
hakea tietoa pelkastdan selaamalla tallennettuja asioita. Jokin haluttu asia koettiin
mahdolliseksi 16ytaa vaivatta, riippumatta siitd kuka sen tietokantaan oli lisannyt. Tietoa
voitiin hakea mm. ldhettdjan nimelld, paivayksella tai avainsanoilla. Kayttdjille
ldhetettiin myos saannollisid yhteenvetoja lisyksistd ja muutoksista, tarkeista asioista
voitiin lahettd4d huomautus vaikkapa heti tiedon tietokantaan lisdédmisen yhteydessé.

Tutkijoiden mukaan kategoriat ja avainsanat osoittautuivat kuitenkin myds
ongelmallisiksi elementeiksi, sill& niiden madrittely oli erittdin hankalaa. Eri ihmisilla
oli erilainen kasitys siitd, mitd jokin kategoria pitdd sisallaan, tai mitd luokkia ja
avainsanoja jonkin tiedon kuvaamisessa tulisi kéyttad [Berlin et al., s. 30]. Ongelmia
tuotti jossain maarin myods jarjestelmén joustamattomuus muutoksien edessd. Tiedon
uudelleenluokittelu oli ensiksi sovittava tyontekijoiden kesken, jonka jalkeen yksi
tekninen vastuuhenkil® — ns. kuraattori — toteutti muutokset jarjestelméaan.

Kuraattorin rooli oli kuitenkin eras tutkimuksen mielenkiintoisimpia yksityiskohtia.
Kuraattorilla tarkoitettiin erdénlaista jarjestelmén yll&pit4jad, joka muokkasi ja korjaili
kayttajien TeamInfoon viemid tietoja. Suurin osa korjauksista oli teknisista ongelmista
johtuvien virheiden muokkausta, mutta kuraattorin vastuulla oli myds osittain seurata
muiden kayttdjien toimintaa ja tuoda omia havaintojaan esille mm. ryhmakeskusteluissa
[s. 29].
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6.2.2. Séhkoposti

Kolmannessa luvussa kerrottiin Viestinta Oy:n asiakasneuvojien kéayttavan sahkopostia
ja sen kansiorakenteita tallennettavan tiedon jaottelun apukeinona. Whittaker ja Sidner
[1996] tutkivat saapuvan sdhkopostin suurta maarad, tiedon varastointia sahkopostiin
seka erilaisia tapoja hyddyntéa téllaisia kansioita. He paatyivat siihen tulokseen, etta
sédannollinen kansiointi auttoi tiedon jaottelussa ja tehtdvien hallinnassa. Tama
kuitenkin edellytti sitd, ettd kansiointi oli jatkuvaa, ja ettd saapuvan postin méara oli
verrattain pieni. Tutkijat havaitsivat, ettd tyontekijat halusivat ylipdénsa sailyttaa
séhkdposteja mm. sen vuoksi, ettd tallennetut postit toimivat muistiinpanoina tyéhén
liittyvista asioista, ja ettd niita voitiin kayttdd myds visuaalisina muistuttajina jonkin
tietyn tehtdvén suorittamisesta. He teroittivat sitd, ettd ndma toimintamallit olisi syyta
pitdd kayttdjille mahdollisina samalla kun etsitddn ratkaisua saapuvan sahkdpostin
maaran pienentdmiseen [s. 282].

Malone ja muut [1986] olivat havainneet ongelmia saapuvan séhkdpostin maarassa
jo aiemmin. He kehittivat jarjestelman nimeltd Information Lens, jonka tarkoituksena
oli helpottaa tyontekijoita jarjestelemaédn, suodattamaan ja priorisoimaan saapuvia
viesteja. Jarjestelman erés olennainen ominaisuus oli valmis viestirakenne, jonka avulla
viestintd muuttui yhtendisemmaksi. Taman avulla tietoa oli myds helpompi suodattaa
[Malone et al., 1986].

Myos Berlin ja muut arvioivat perinteistd sahkopostin kautta tapahtuvaa
tiedonhallintaa ja varastointia. He l0ysivat siitd seuraavat nelja ongelmaa [Berlin et al.,
s.23]:

1. Jokainen yksild on vastuussa siitd, mita tietoa han tallentaa ja minne.
Ihmisten tydskentelytavat ovat hyvin erilaiset, jonka vuoksi tallennetun
tiedon sisaltd vaihtelee suuresti.

2. Mikaéli tyontekijan tehtava vaihtuu, han joutuu mahdollisesti etsimaan jonkin
vanhan, aiemmin merkityksettdméana poistamansa tiedon uudelleen.

3. Uudet tyontekijat joutuvat aloittamaan tiedonkeruun alusta, silld heille ei
valttamatta ole tarjolla varastoa vanhasta tiedosta.

4. Mikéli tyontekijé vaihtaa tyOnantajaa, ei hanen kokoamansa tietopddoma
valttamatta ja4 muiden tyontekijoiden kayttoon.

Muun muassa néitd ongelmia ehkaistdkseen Berlin kehitteli edellisessa kohdassa
ké&sitellyn TeamInfon.

6.2.3. Intranetit

Intranetin kehittdmiseen liittyvia seikkoja ovat tutkineet mm. Guenther ja Braun [2001].
He keskittyvét arvioinnissaan intranetin kehitykseen yhteisesta tietojen sailytyspaikasta
(knowledge dump) monipuolisemmaksi tietovarastoksi (knowledge repository). Heidédn
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mielestéan intranetin ké&yttdmisen seurauksina voidaan havaita tuotannon tehokkuuden
nousua, jonka aiheuttajana olivat tiedon nopea jakaminen seka yksittdisen tyontekijan
laajentuneet tiedonvalitysmahdollisuudet [s. 19].

Tutkimuksessaan he kuitenkin térméavat mielenkiintoiseen ongelmaan: tyontekijat
eivat vélttamatta olleet motivoituneita tarjoamaan tietoa saataville intranetiin, vaikka
sen kaytto oli nopeuttanut tutkitun organisaation toimintaa. He puntaroivat syitd tdhan ja
tulivat siihen lopputulokseen, ettei tiedon tarjoaminen muille tyontekijoille tuo sen
tarjoajalle valttamattd merkittdvad hyotyd [s. 20]. Tiedon muokkaaminen tiukkaan,
ennalta sovittuun muotoon (avainsanoineen ja maarityksineen) on aikaa vievaé puuhaa,
joka vaatii altruistista luonnetta. Kaikki tyontekijat eivat valttdmatta myoskéan luota
jarjestelmaén tarpeeksi voidakseen julkisesti tuoda esim. jonkin yrityksen toimintaan
liittyvan ongelman ratkaisuksi omaa ehdotustaan.

Vastaavankaltaisia ongelmia on havaittu jo aiemmissa erillissovelluksina
toteutettuihin tietopankkeihin liittyvissa tutkimuksissa. Orlikowskin [1992] Lotus
Notesia késittelevassa tutkimuksessa yrityksen rakenteeseen ja toimintaan liittyva
joustamattomuus aiheutti sovelluksen kéyttéjille ongelmia. He eivéat kokeneet uuden
sovelluksen kayttoonottoa kannattavaksi, silla sen hyddyntamistd ei otettu huomioon
yrityksen ajankaytto-, laskutus- ja palkitsemispolitiikassa lainkaan [s. 366]. Tamén
vuoksi tyontekijat kokivat joutuvansa kéyttdmaan sovelluksen opetteluprosessiin omaa
aikaansa, eivatka useat tyontekijat olleet valmiita tallaiseen uhraukseen.

Y1l& mainittujen ongelmien ehkéisemiseksi Guenther ja Braun [2001] esittelevét
muutamia johtajuuteen liittyvida toimintaehdotuksia (leadership actions), jotka ovat
tyypillisesti olleet osana onnistuneita intranetprojekteja [s. 22]:

¢ Intranetin kehitykseen tulee 10ytyé taloudelliset mahdollisuudet (Funding)

e Yrityksen toiminnan tulee hyttyd saavutetusta tietopddomasta (Aligning
with Business Value)

o Aalloittainen eteneminen, ts. tarpeeksi lyhyen aikavalin tahtédimet. (Drive to
Short-Term Results)

e Johtavassa asemassa olevien tyontekijoiden tulee osoittaa kiinnostusta
tuotetta kohtaan ja osallistua sisallon téydentdmiseen aktiivisesti.
(Participation)

e Jaetun tietopankin kehittdmiseen osallistuminen on siséllytettdva yksikoiden
ja yksiléiden tavoitteisiin. (Measurement)

e Tietopankin kehittdmiseen liittyvien tavoitteiden saavuttaminen on
palkittava bonuksin tai muin keinoin. (Recognition and Rewards)

e Tietopankin hyddyntdmisestd johtuvia positiivisia seikkoja on tuotava esille
tyOyhteison keskuudessa. (Evangelizing)
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Scheepers [2003] keskittyy omassa tutkimuksessaan kestavan intranetin kehitykseen
(vs. yksittainen, projektiluonteinen intranet, joka hiipuu taytettyaan tarkoituksensa). Han
maédrittelee joukon rooleja, joiden mukaan intranetin yllapitoon osallistuvat tyontekijat
voitiin jaotella:

e “Technology Champion” esittelee konseptin ja toteuttaa vaadittavat tekniset
muutokset ja uudistukset.

e “Organizational Sponsor” suunnittelee intranetin “paikan” organisaation
sisdlla, tukee ajatuksen eteenpdin viemista organisaation sisalla.

e ”Intranet Coordinator” eli intranetkoordinaattori hoitaa intranetin k&yttoon
liittyvéd yksityiskohtaista suunnittelua liittyen eri yksikoiden eridviin
tarpeisiin ja valvoo intranetin sisallon laatua.

e ”Intranet Developer” eli intranetkehitt4jd on vastuussa teknisten
yksityiskohtien toteuttamisesta ja kehittdmisesté.

e ”Content Provider” eli siséllontuottaja on yksikon sisdinen toimija, joka
vastaa lopullisesta sisallostd ja puhuu intranetin k&ytdn puolesta oman
yksikkonsé sisalla.

Scheepersin mukaan naiden roolien toteutuessa organisaation on mahdollista saada
intranetistd ja sen kehittdmisesté kaikki mahdollinen hyoty irti. Roolien toteutuminen on
ensiarvoisen tarkeda varsinkin intranetin kehityksen alkuvaiheissa. Kehittelyn jatkuessa
alkupdan roolien merkitys pienenee ja intranetin hallinnoinnin ja kaitsennan tarve tulee
tietylla tavalla pienenemaén, kun taas siséllontuottajien rooli on intranetin edistyneessa
kehitysvaiheessa erittain merkittava [s. 115].

Tama sisallontuottajien roolin merkitykseen liittyvd havainto on myds Viestinta
Oy:n kannalta mielenkiintoinen seikka. Scheepersin mdaritelmd4 vastaavia
sisallontuottajia on téalla hetkelld kohdeyrityksen tyontekijoiden kokonaismaarén
huomioon ottaen melko vahén, riippumatta siitd mika kaytetyistd tietopankeista oli
tarkastelun kohteena. Scheepersin havainto perustuu toki ainoastaan intranetiin, eika
sitd ndin ollen voi k&antéa vaivatta koskemaan tutkittua organisaatiota. Toisaalta olisi
kuitenkin ihanteellista pystyd sulkemaan siséllontuottajien madraan liittyvd ongelma
pois tulevien kehitysaskeleiden mahdollisesti siséltdmien haasteiden joukosta. Tdma
toteutuukin tietylld tavalla seuraavan luvun aiheen eli wikien avulla.

6.2.4. Wikit

Wikien kayttoa tydelaméssa on tutkittu jo jonkin verran, vaikka kyseessa on verrattain
tuore ilmi6. Wikipedian [2010] mukaan wikista tuli valtavirtailmio vasta vuonna 2007.
Wikejd saatetaan suuren yleison silmissd pitdd jossain maarin enemman vapaa-ajan
valineend kuin varteenotettavana yritysviestimend. Kuitenkin esimerkiksi IBM kayttaa
kyseistd tekniikkaa yrityksen sisdisessa viestinndssa ja tiedonhallinnassa [Danis &
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Singer, 2008]. Tarkastelen seuraavassa muutamaa tutkimusta, jotka kasittelevat wikien
kayttoa yritysten sisdisessé toiminnassa.

Hasan ja Pfaff [2006] tutkivat wikien kayttoa tydymparistossa. Heiddn mielestéan
wikien siirtyminen vapaa-ajan tyOkalusta toimistoympdaristoon tulee vadjaamatta
haastamaan yrityksen hallinnon auktoriteetin muokkaamalla yrityksen siséisié
tiedonhallintaprosesseja vapaammiksi. Hallinnon tulisi kannustaa tyontekijoita
antamaan oman panoksensa wikitekniikalla toimivan tietovaraston rakentamiseen, ja
tyontekijoiden tulisi vuorostaan pystyd ymmartaméaan miten ja miksi heidan ndin tulisi
menetelld. [Hasan & Pfaff, 2006, s.377]

Hasanin ja Pfaffin mukaan voidaan méaéritell& kolme teemaa, joiden avulla wikien
kayttoa voitaisiin perustella. Tiivistettynd ne ovat seuraavat: wikeja on helppo kéyttéa
ilman kattavaa teknistd asiantuntijuutta, wikien ~muokkaaminen yksil6llisia
kayttotottumuksia ajatellen on erittain helppoa, ja wikien kayttd tukee organisaation
sisdista oppimista [s. 378]. He kuitenkin raportoivat myos esimerkkejd, joissa wikien
kayttd tyoympéristossa on hylatty. Syind tah&n ovat olleen mm. virheellinen tai
epatarkka tieto, viive wikiartikkelin julkaisussa sekd olemassa olevan tiedon wikiin
viemisen haastavuus [s. 378].

Tutkimiensa tapauksien perusteella Hasan ja Pfaff madrittelevat wikien kaytolle
mm. seuraavat haasteet [s. 379]:

e Hallinnolliset haasteet: Wikien kaytt6 saattaa muuttaa yrityksen hierarkiaa
tiedonvalityksen ja -hallinnan suhteen. Keskitetyn tiedonhallinnan
yrityksissd muutos on erityisen voimakas, silla aiemman mallin sijaan
toimittaisiinkin hajautetusti. Tiedon laadusta ei voida olla varmoja, mikali
sité ei tarkasteta ylemmalla taholla. (Management concerns)

e Sosiaaliset haasteet: Wikit ovat avoimia vandalismille, kuka tahansa
tyontekija voi teoriassa editoida artikkelia. Wikiartikkeleiden luomisesta tai
taydentamisesta ei palkita. (Social concerns)

Hasan ja Pfaff tarkastelevat my6ds mahdollisia ratkaisuja ndille haasteille.
Hallinnollisen ongelman he nékevét siten, ettd tiedonhallinnan hajauttaminen eri
ryhmien ja osastojen vastuulle tulisi itse asiassa wikien hyddyntdmisen seurauksena
helpottumaan huomattavasti. Tietoa hallinnoivat tahot olisivat ndin lahempéna itse
tiedon aihetta, eli tehtdvaa tyotd. Laadun valvonta toteutettaisiin vertaisten avulla, eli
tyontekijat itse tarkkailisivat tuottamansa tiedon laatua. Virheellinen tieto korjaantuisi
tyOyhteisén voimin, joko Kirjoittajan tai hénen kollegoidensa toimesta. Vandalismia
Hasan ja Pfaff eivat n&e voimakkaaksi uhaksi, silld wikin ollessa suojattu
(tdydentdminen vaatii kirjautumisen omilla tunnuksilla) sen vadrinkéyttd olisi
ammatillisesti haitallista vaarinkdyttgjalle. Wikien tdydentaminen ei siis tapahtuisi
anonyymisti, vaan tyontekijat esiintyisivat sielld omalla nimelld&n. Artikkeleista
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tallennettaisiin my0s useita eri versioita, joten uuden virheita siséltdvan version voisi
nain vaihtaa vanhaan, mikali tarve vaatii. Wikiartikkeleiden Kkirjoittamisesta
palkitseminen on Hasanin ja Pfaffin mukaan wikid kayttdvan ryhman yhteistyosta
seuraava luonnollinen tulos. Ty0 taytyy saada tehdyksi, joten yksittdiset tyontekijat
haluavat ldhtokohtaisesti osallistua yhteiseen urakkaan, koska he itse hyotyvat tésta.
Mutta my6s organisaation tulee osallistua palkitsemiseen erindisten bonusten ja
hyotyjen vélitykselld siten, ettd se tukisi tyontekijoiden sisdsyntyistda halua osallistua
tallaiseen hankkeeseen. [s. 379]

My0Os Majchrzak ja muut [2006] tutkivat wikien k&yttdd tyoymparistossa, tosin
haasteiden sijaan he keskittyvat olemassa olevien kaytt6tapojen analysoimiseen. Kysely
oli melko laaja, silld siihen vastasi 168 wikid aktiivisesti kayttdvaad tyontekijaa eri
yrityksistd. Kyselyn seurauksena tutkijat nostavat esiin kolme wikien kayttdmisesta
syntyvaa hyotya: tyontekijan ndkyvyyden ja maineen parantamisen organisaation siséll,
tyon helpottumisen ja organisaation prosessien kehittamisen [s. 99].

Suurimmat hyodyt 10ytyvat oman tai kollegoiden tyonteon helpottumisesta: 81 %
vastanneista oli sitd mieltd, ettd oma tyonteko hyotyi wikistd, ja 75 % ajatteli samoin
kollegoidensa tyostd [Majchrzak et al.,, 2006]. Tulokset ovat varsin kannustavia.
Huomautettakoon kuitenkin, etté vastaajat olivat kukin aktiivisia wikien kayttéjia, joilla
oli jo mittava kokemus tdman tekniikan mahdollisuuksista. VVasta-alkajilta kysyttdessa
suhteellisten osuuksien voisi kuvitella olevan hieman pienempié, vaikkapa jo sen
vuoksi, etteivat kaikki wikien hyédyntdmismahdollisuudet ole heille tuttuja.

Vastanneista 63 % katsoi wikien tehostavan organisaation siséistd yhteis-
toiminnallisuutta, kun taas ainoastaan alle 30 % koki wikien pdivittdmisen parantavan
heiddn mainettaan muiden tyontekijoiden ja yrityksen silmissa. Myods tamé tulos on
mielestdni merkittavé; tyontekijat késittelevat wikid yhteisen toiminnan kehittdjana,
eivatka niinkdan oman edun tai urakehityksen tavoittelun vélineena.

Majchrzak ja muut huomauttavat liséksi, ettd saatujen tulosten perusteella wikit
ovat pitk&aikainen tyokalu, eivétka tutkitut yritykset juurikaan hyoddynnd wikeja
projektiluonteisesti. Wikien kaytto itse asiassa lisddntyy wikin ik&antymisen myo6té, niin
tiedon etsijoiden kuin wikien taydentdmiseen osallistuvien tyontekijoiden keskuudessa
[s. 101]. Voidaankin siis paatella, ettd mik&li wikin pilotti- tai k&yttdonottovaihe
onnistuu, tulee wikin hyddyntaminen ja sitd kautta hyodyllisyys vain kasvamaan.

Tutkijat listaavat myods kyselynsa perusteella madriteltyja wikien kéyttotapoja.
Erilaisten hyodyntdmismahdollisuuksien maérd on huomattavan suuri: wikeja kaytetdan
mm. ohjelmistotuotannon, sdhkdisen oppimisen, projektihallinnan, tyopaikan sisdisten
yhteisojen, teknisen tuen, markkinoinnin ja asiakaspalvelun, resurssihallinnan, seka
yleisista asioista tiedottamisen tytkaluna. Hyodyntdmismahdollisuuksia nahtiin siis
erittdin laajalla alueella. Tama on yhtaaltd kannustava tulos tydkalun monipuolisuuden
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suhteen, mutta toisaalta hankaloittaa erilaisten tutkimusten vertailua kohdealueiden
ollessa hyvin erilaisia.

Lamb [2004] tutki wikien ké&yttoa Kirjoittamisen opetukseen ja oppimiseen
liittyvissa tilanteissa. Han havaitsi, ettd myos tassé kayttotarkoituksessa wikid voitiin
pitdéd sekd matalakustannuksisena yhteistoiminnallisena tyokaluna ettd yksilollista
kirjoitus- ja uudelleenmuokkaustaitoa kehittadvana mahdollisuutena. Wikin avulla on
toisin sanoen mahdollista harjoittaa ja harjaannuttaa sekd omaa tyGskentelyd ettd
yhteistyOtd esim. muiden tyontekijoiden tai projektin osallistujien kanssa ilman erillista
tdhan tarkoitettua sovellusta.

Tutkimustulosten valossa wikid voidaan pitad ikadn kuin monipuolisempana ja
vastuuta laajemmin jakavana tyokaluna kuin intranetid. T&mén vuoksi on helppo péatya
sithen oletukseen, ettd wikien hyoddyntdmistd tulisi painottaa my6s Viestintd Oy:n
tiedonvalityksessd, erillissovellusten ja intranetin kustannuksella. Olikin paikallaan
tarkastella tdmén johtopaatoksen paikkansapitavyytta kayttajakyselyssa.
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7. Kayttajakysely
Kéayttajakyselyn siséltd pohjautui omiin tydssaoloni aikana muodostuneisiin ajatuksiin,
havaintovaiheeseen ja sen mukanaan tuomiin tuloksiin seka tarkasteltuun aiempaan
aiheeseen liittyvaan tutkimukseen. Havaintovaiheessa esiin tulleet tiedonvalitykseen ja
sovelluksien kayttoon liittyvat haasteet ja hyvat puolet haluttiin ottaa esille ja tiedustella
kokevatko muutkin asiakasneuvojat nditd samoja asioita paivittaisessa tyoskentelyssaan.
Tyypillisten perustietojen (mm. palveluméérd, tyokokemus) liséksi Kartoitettiin
tyontekijoiden eridvida toimintatapoja esimerkiksi tiedonhakumieltymyksien suhteen.
Myos edellisessd luvussa perustellut kéytettaviin sovelluksiin liittyvdt muutos-
ehdotukset esitettiin ja kyselyn tayttdjia pyydettiin arvioimaan ja kommentoimaan
niiden siséltoa.
Kéayttajakyselyn kysymykset l1oytyvat liitteesta 2.

7.1. Kayttajakyselyssa esitettdvat muutosehdotukset

Havaintovaiheen seurauksena maéériteltiin viisi asiakasneuvojien tyohon liittyvéaa
haastetta, joihin muutosehdotuksilla pyritddn ensisijaisesti vastaamaan. Haasteet on
lueteltu taulukossa 4.

Numero Haasteen kuvaus
1 Saapuvan sahkopostin suuri maara
2 Sahkopostien otsikoinnin sekavuus
3 Keskussovellusviestien kontaktinaikaisen lukemisen mahdottomuus
4 Keskussovelluksen tietovaraston paivittamisen hankaluus
5 Tietopankkien madran vaikutus tiedonhakuun

Taulukko 4: Sovelluksiin liittyvit haasteet

Néiden haasteiden ja aiemmin esitellyn Kirjallisuuden perusteella olen maaritellyt
nelja muutosehdotusta. Muutosehdotusten ja haasteiden suhdetta on kuvattu taulukossa
5, jonka jalkeen muutosehdotuksia kasitellaan hieman seikkaperaisemmin.
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Muutosehdotus Vaikutus

Yhtendinen otsikointikdytanto Iahetettéviin sdéhkoposteihin Haaste 2

Sahkdpostien tiivistelmat Haaste 1

Keskussovelluksen kéyttéliittymén muokkaaminen Haaste 3
Tyétilan laajentaminen Haasteet 4 ja 5

Taulukko 5: Muutosehdotusten suhde méiriteltyihin haasteisiin

Yhtendinen otsikointikaytanto lahetettaviin sahkdposteihin
Havaintovaiheen erds merkittdva tulos oli sahkopostien sekalaisen otsikoinnin
aiheuttamat ongelmat tiedonhaussa. Tét& havaintoa silmalla pitden halusin selvittad mita
mieltd asiakasneuvojat olisivat siitd, ettd sdhkopostien otsikointiin luotaisiin jokin
yhtendinen tapa, jota kaikki noudattaisivat.

Malonen ja muiden [1986] esittelemdssa Information Lensissda hyddynnettiin
valmiita rakenteita, joiden ansioista sahkopostien késitteleminen ja varastoiminen
helpottui. Yhtendinen otsikointik&ytanto olisi erds tapa soveltaa téllaista toimintamallia.
Myds Whittakerin ja Sidnerin [1996] ajatus sdhkopostista visuaalisena muistuttajana
saattaisi toteutua paremmin yhtendisen otsikoinnin myotd. Muistutukseen tarvittava
tieto l0ytyisi ensisijaisesti jo viestin otsikosta.

Ehdotusta perustellaan myos silld, ettd Heath ja Luff [2000] havaitsivat, ettd
yhteistoiminnallisissa ty0ymparistoissd tyontekijan laatu madrittyy mm. sen mukaan
miten hyvin hén osaa muokata oman toimintansa tukemaan muita tyontekijoita [s. 222].
Taman ajatuksen voi mielestdni kaintdd koskemaan esimerkiksi juuri s&hkopostin
kayttoa viestinndssd. Kaytdnnossd tatd asiaa selvitettiin kysymalla asiakasneuvojien
mielipidettd ehdotetusta yhtendisestd kéytdnnostd; onko tdma heiddn mielestaan tyota
helpottava tekijg, ja kokisivatko he kdytannon soveltamisen tyolaana.

Sahkopostien tiivistelmat
My0s saapuvan séhkdpostin maara sai paljon kritiikkid, sitd pidettiin havaintovaiheessa
yksimielisesti liian suurena. Haluttiinkin selvittdd asiakasneuvojien mielipiteita
paivittdin tai viikoittain lahetettdvien tiivistelmien kaytosta tilanteissa, joissa
viélitettavaa tietoa ei tarvitse saada valittomasti asiakasneuvojille.

Tama malli saattaisi vahentda saapuvan postin méarad hieman, jolloin esimerkiksi
Malonen ja muiden [1986] mainitsema aktiivinen kansioiden kéayttd helpottuisi.

Keskussovelluksen kayttéliittyman muokkaaminen
Keskussovelluksen  kayttoliittym&én  liittyvdn  muutosehdotuksen  ensisijaisena
perusteluna toimii sovelluksen sisaltama kéytettdvyysongelma. Keskussovellusviestin
kontaktinaikaisen lukemisen mahdollisuus olisi havaintovaiheen tuloksien perusteella
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tyota helpottava tekija. Tamén vuoksi ehdotetaan viestien lukemisen sallivaa muutosta
Keskussovelluksen kayttoliittymaan.

Tydtilan laajentaminen
Tydtilaan liittyvd muutosehdotus koskee sen siirtdmisesta ensisijaiseksi tietopankiksi,
joka Kkattaisi kaikki palvelut. Havaintovaiheen tuloksien mukaan asiakasneuvojat
kokivat usean eri tietopankin kayttdmisen haastavaksi, ja halusin miettia tahan
jonkinlaista ratkaisua. Taman pirstaloitumisen huomasivat my6s Halverson ja
Ackerman [2000]. Tyotilan tekniset ominaisuudet mahdollistavat ehdotuksen, joten
ehdotuksen arvioinnista saatavat tulokset saattoivat mielestani olla hyvinkin
varteenotettavia ja ennen kaikkea todellista tilannetta kuvaavia.

Ehdotuksen suunnitteluun vaikuttuivat kannustavasti myds wikien kéyttoa
toimistoympéristossa kasitelleiden tutkimusten tulokset, joiden mukaan téllainen
tekniikka on seka helppokayttdinen [Hasan & Pfaff, 2006] etta hyddyllinen tyontekijan
ja hanen kollegoidensa kannalta [Majchrzak et al., 2006].

Tyotilaehdotuksen suunnittelussa otettiin huomioon myds Berlinin ja muiden
[1993] positiiviset 10ydokset mm. avainsanojen suhteen. Myds Kkuraattoriroolin
laajennus oli tarkastelun alla. Kuraattorista muokkasin erdénlaisen asiantuntijan, jonka
roolissa asiakasneuvojat toimisivat itsekin. Malonen ja muiden [1986] esittelemid
valmiita rakenteita voitaisiin hyodyntad myos Tyotilan kohdalla. Uuden tiedon
lisddmistd voitaisiin helpottaa luomalla tiedon esittdmiselle yhtendinen malli, jota
asiakasneuvojat voisivat kéyttaa.

Liséksi haluttiin tarkastella Tyotilan potentiaalia halpana ja nopeana tapana saada
aiemmin Keskussovelluksen kautta vélitettyja tietoja esille. Keskussovelluksen
siséltamien tietojen péivittdminen (varsinkin tietovaraston) ei ole kovin joustavaa, mutta
Tyotila on teoriassa huomattavasti ketterdampi tallaisissa tilanteissa, paivityksen voi
tehda kuka tahansa asiakasneuvoja.

Tyétilan uuteen ilmeeseen kuuluukin ehdotuksen mukaan myo6s entistd suurempi
maard asiakasneuvojien omaa panosta tiedonvélityksessd, joten haluttiin selvittda
tyontekijoiden valmiutta toimia uuden tiedon tuottajina tai muokkaajina. Guenther ja
Braun [2001] pitivat tdhan vaadittavaa vapaaehtoisuutta yhtend merkittdvéné haasteena
intranetien kaytdssa ja tatd voitaneen soveltaa myos wikien kohdalla. Hasan ja Pfaff
[2006] olivat sitd mieltd, ettd organisaation tulisi omalla panoksellaan tarjota
tyontekijoille motivaatiota wikin kéyttdon mm. bonuksien muodossa.

Organisaation rooli téllaisessa projektissa on tarkasteltujen tutkimusten valossa
todella merkittdvd. Muutosehdotuksessa on td&mén vuoksi otettu huomioon aiemmin
tassa luvussa kasiteltyja ajatuksia erilaisista haasteista, joiden eteen koko organisaatio
voisi tallaisen projektin aikana joutua.
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7.2. Kyselyn sisalto ja toteutus

Kysely sisélsi padasiallisesti Likert-asteikollisia monivalintakysymyksid, joissa oli 3-5
vastausvaihtoehtoa, kysymyksestd riippuen. Asiakasneuvojien oli myds mahdollista
valita ”en osaa sanoa”, tdllaisen Katsottiin olevan tarpeellinen siitd huolimatta, etta
vastaaja saattoi myods jattdd kokonaan vastaamatta tiettyyn kysymykseen halutessaan.
Joukossa oli myds muutama avoin kysymys, jotka liittyivat esitettyihin
muutosehdotuksiin. Asiakasneuvojilla oli kuitenkin rajallinen aika kéytettavissa
vastaamiseen, jonka vuoksi tarkoituksena oli laatia kyselysta mahdollisimman selked ja
helposti hahmotettava. Monimutkaisempia kysymyksia olisi toki voitu esittdd, kuten
my0ds laajentaa avoimien kysymysten roolia, mutta tdméan Kkatsottiin hankaloittavan
kyselyyn vastaamista.

Ehdotettujen uusien toimintamallien kuvaamisessa hyddynnettiin ~ Gruenin
tarinoiden kaltaisia skenaarioita. Muutosehdotuksissa ei loppujen lopuksi kuitenkaan
ollut kyse teknisistd toteutuksista vaan pikemminkin suunnittelutason ajatuksista.
Ehdotusten arvioinnin katsottiin muodostuvan helpommaksi kuvailevan tyylin kautta,
sen sijaan ettd olisi lueteltu teknisia yksityiskohtia, joiden tulkinta ei valttamatta olisi
ollut kovin helppoa. Skenaarioita kaytettiin lopulta Tyo6tilaan ja Keskussovelluksen
liittyvien muutosehdotusten kuvaamisen apuna. Skenaarioiden liséksi kayttajakyselyn
vastaajille tarjottiin myos seikkaperéiset muutosehdotusten lisdkuvaukset, joiden avulla
heidan toivottiin pystyvan hahmottamaan skenaarioissa kasitellyt asiat vielda paremmin.

Kyselyn aloitussivulla kuvailtiin tutkimusta ja sen suorittamisen motiiveja.
Vastaajille kerrottiin myds, ettd kyselyn tayttdminen oli vapaaehtoista ja etta tuloksia
kasiteltaisiin nimettomind. Vastaajat saivat myos tietad, ettd tutkimukseni tulisi olemaan
valmistuttuaan julkinen, ja etta he saattoivat halutessaan kysya lisatietoja siita.

Varsinaisen kyselyn aluksi tiedusteltiin asiakasneuvojien mielipiteitd tyonteon
tyoldydestd yleiselld tasolla ja eri sovellusten kayttoon liittyen. Adjektiivi “tyolds” oli
madritelty myds kyselylomakkeella, koska tdman katsottiin saattavan aiheuttaa
tulkintavaikeuksia, mika taas olisi hankaloittanut tulosten tulkitsemista. Tyo6laalla
tarkoitettiin kyselyn yhteydessd sitd, ettd “suoritettava toiminta pidentdd kontaktin
kestoa ja vaatii vastaajalta paattelyd, soveltamista ja oman muistin kayttdmista kontaktin
aikana”. Tassa yhteydessé selvitettiin myos sitd, miten usein asiakasneuvojat kayttivat
kutakin tietopankkia tiedonhaun tukena. Lis&ksi tiedusteltiin asiakasneuvojien
tyoskentelytottumuksista mm. koulutusmateriaalien hyddyntdmisen suhteen. Yleisen
osion lopuksi pyydettiin vield asiakasneuvojien kasityksid mm. muistin ja atk-taitojen
vaikutuksesta tyontekoon.

Tyotilaan liittyvdd muutosehdotusta pohjustettiin kolmella eri skenaariolla. Namé
kuvasivat tilanteita, joissa asiakasneuvojan oli mééara lisata Ty6tilaan uusi tieto tai uusi
kysymys, tai vaihtoehtoisesti vastata jonkun toisen asiakasneuvojan Ty6tilaan jattdmaan
kysymykseen. Myos Keskussovellukseen liittyvassd muutosehdotuksessa vastaajille
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tarjottiin  yksi  skenaario, jossa kuvattiin  k&yttoliittymdmuutosta tarkemmin.
Muutosehdotukset I0ytyvat liitteesta 2.

Lopuksi kyselyn vastaajia pyydettiin kertomaan hieman omasta taustastaan. Téhén
liittyvid kysymyksia olivat mm. ikd, tyokokemus, palveluméard sekd tiimi.
Asiakasneuvojat saivat my0s halutessaan osallistua kyselyn vastaajien kesken
suoritettuun elokuvalippuarvontaan, minka vuoksi heiddn oli mahdollista Kkirjata
séhkopostiosoitteensa kyselylomakkeelle. Vastaajien nimia ei kuitenkaan liitetty
vastauksiin vaan tuloksia kasiteltiin tdysin anonyymeina.

Testausvaiheessa kysely julkaistiin  muutaman Viestintda Oy:n tyontekijan
taytettdvaksi. Lisdksi heidan kanssaan keskusteltiin kyselyn kysymysten siséllosta ja
niithin liittyvistd mahdollisista ongelmista. Ennen tatd pilottivaihetta olin tehnyt jo
muutaman iterointikierroksen, joiden avulla raakaa kysymysmateriaalia muokattiin
erilaisiin osiin. Pilottivaiheen jélkeen tehtiin vield muutamia muutoksia saadun
palautteen perusteella. Iterointivaiheita oli loppujen lopuksi yhteens& noin kymmenen,
alustavat suunnitelmat mukaan laskien. Kyselyssa oli lopulta yhteensd 8 kysymyssivua
ja 46 kysymysta.

Tarpeelliseksi  katsottujen muutosten tekemisen jalkeen kysely julkaistiin
asiakasneuvojille vastattavaksi. Kyselyn toteutustyokaluna oli nettipohjainen
kyselysovellus ja vastausaika oli yksi viikko. Kyselyn tdyttdmisen saattoi myods
keskeyttad ja jatkaa myohemmin. T&ta mahdollisuutta pidettiin tarke&dnd vastausten
saamisen kannalta, silla asiakasneuvojat vastasivat kyselyyn useimmiten nopeatahtisen
tyonséd lomassa — vastaamiseen ei voitu varata erikseen aikaa. Kysely lahetettiin
vastattavaksi kaikille osastoni tydntekijoille, jotka tydkuvansa puolesta tayttivat tutkitun
tyontekijajoukon kriteerit. Kutsu l&hti 90 asiakasneuvojalle ja siihen saatiin 40
vastausta.
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8. Kayttajakyselyn tulokset

Tassa luvussa tarkastellaan ensiksi, minkalaisia havaintoja tuloksista voidaan tehdd mm.
vastaajien demografisten ominaisuuksien ja tietopankkien kéayttdmisen suhteen. Tamén
jalkeen selvitetd&n, mita mieltd vastaajat olivat esittelemistani muutosehdotuksista.

8.1. Yleiset havainnot

Yleiset havainnot jaotellaan muutamaan eri osaan. Ensiksi tarkastellaan kyselyn
vastaajien ominaisuuksia, kuten tyokokemusta ja palvelumadraa. Taman jalkeen
kasitelladn tyontekijoiden toimintatapoja liittyen eri tietopankkien ja muiden
materiaalien kayttamiseen. Lopuksi kdydaan lapi vield tiedonhakuun ja sen tyolayteen
liittyvid kokemuksia.

8.1.1. Kyselyn vastaajien kuvailu
Kyselyyn vastanneista 40 asiakasneuvojasta suurin osa vastasi my6s vapaaehtoisiksi
mainittuihin demografisiin kysymyksiin. Sukupuolijakauma oli varsin merkittava, silla
92 % (36, N=39) vastauksen jattdneestd oli naisia. Tama oli hieman yllattavaa, silla
vaikka sukupuolijakauma todellisuudessakin on erittdin voimakkaasti naispainotteinen,
oli kyselykutsun saaneiden 90 asiakasneuvojan joukossa 15 miesta (17 %).

Vastaajat ovat suurelta osin melko nuoria: 54 % (21, N=39) kertoi olevansa alle 30-
vuotiaita ja 23 % (9) 30—39-vuotiaita (kuva 6).

Vastaajien ikdjakauma
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Alle 30 vuotta 30-39 vuotta 40-49 vuotta 50 vuotta tai enemmén

Kuva 6: Vastaajien ikdjakauma

Asiakasneuvojien tyokokemuksen selvittdminen toi mukanaan mielenkiintoisen
havainnon. Vastaajista 49 % (19, N=39) oli ollut Viestintd Oy:ll& toissa alle vuoden,
kun taas 41 % (16) oli ollut yrityksen palveluksessa yli kolme vuotta. 1-3 vuotta
tyoskennelleitd oli vastanneiden joukossa ndin ollen hyvin vahén, ainoastaan 4.
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Asiakasneuvojien palveluméérat olivat jakautuneet melko tasaisesti (kuva 7). Alle
10 palveluun vastaavia oli 40 % (14, N=38), 10-30 palveluun vastaavia 24 % (9) ja yli
30 palveluun vastaavia 39 % (15).

Vastaajien palvelumaarajakauma (N=38)
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Alle 10 palvelua 10-30 palvelua Yli 30 palvelua

Kuva 7: Vastaajien palvelumiiridjakauma

Asiakasneuvojia pyydettiin arvioimaan padivittdista kontaktiméaréansa (kuva 8).
Suurin osa vastasi 61-90 (14, N=40) tai 91-120 (12) kontaktiin paivassa.

Vastaajien kontaktimaarajakauma (N=40)
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Kuva 8: Vastaajien paivittiinen kontaktimaara

Asiakasneuvojia pyydettiin arvioimaan my6s oman muistin, atk-taitojen seka
sosiaalisten taitojen merkitysta tyontekoon. Vastaukset kertovat asiakasneuvojien olleen
ldhes yksimielisesti sitd mieltd, ettd kaikki kolme ominaisuutta vaikuttavat tyontekoon
positiivisesti. Olisikin kenties ollut hyddyllisempaa pyytéa asiakasneuvojia arvioimaan
sitd, mika ndistd kolmesta olisi heidan mielestdén ollut tarkein ominaisuus.
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8.1.2. Toimintatavat

Keskussovelluksen kayttod pyydettiin kuvaamaan tietovaraston, Keskussovellusviestien
ja infokentan osalta. Naihin liittyvat havainnot kertovat, etteivat asiakasneuvojat kayta
Keskussovellusviesteja juuri lainkaan. Ainoastaan kolme asiakasneuvojaa (N=40) kertoi
hyddyntavansa nditd muutaman kerran péivassa, useammin ei kukaan. Valtaosa kertoi,
ettei kdytd Keskussovellusviesteja juuri lainkaan (25) tai koskaan (8). Sen sijaan
infokenttdd hyddynnettiin melko usein, 59 % (23, N=39) vastaajista kertoi kéyttavansa
tdtd monta kertaa pdivassd ja 28 % (11) muutaman kerran péivassa. Tietovaraston
kaytosta saadut tulokset olivat vaihtelevammat, 45 % (18, N=40) kaytti tatd muutaman
kerran pdivassd, mutta toisaalta noin viidennes kertoi hyddyntévansa tietovarastoa tata
enemman, ja toinen viidennes tatd vahemman. Keskussovelluksen osioiden kayttdd on
havainnollistettu kuvassa 9.

Kuinka monta kertaa paivassé kaytat Keskussovelluksen osioita tiedonhakuun?

30
25 —
20 @ Infokentti
15 B Keskussovellusviestit
10 0 Tietovarasto
0 T T T T = — T ._l
En koskaan En juuri Muutaman  Monta kertaa Lahes jokaisen En osaa sanoa
lainkaan kerran paivassa kontaktin
paivassa aikana

Kuva 9: Keskussovelluksen pdivittiinen kaytto

Sahkopostia kerrottiin kéytettdvan melko paljon. Valtaosa vastaajista mainitsi
hakevansa tietoa sahkopostista joko muutaman kerran (15, N=40) tai monta kertaa (18)
paivassa. Sahkopostikansioita kaytti 85 % (34, N=40) vastaajista. Tamaé tulos oli varsin
odotettu, silla Viestintda Oy on kannustanut téllaiseen toimintamalliin..

Tyotila oli myds melko suosittu apuvaline tiedonhaussa. Sita kaytettiin melkein yhta
paljon kuin sdhkopostia. Kuva 10 havainnollistaa séhkdpostin ja Tyétilan paivittdista
kayttoa.
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Kuinka monta kertaa péivassa kaytat sahkopostia tai Tyotilaa tiedonhakuun?
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Enkoskaan  Enjuurilainkaan ~ Muutaman Monta kertaa  L&hes jokaisen  En osaa sanoa
kerran paivassa paivassa kontaktin aikana

Kuva 10: Sahkopostin ja Tyotilan pdivittiinen kaytto

Kollegoita kerrottiin hyédynnettdvan usein. 75 % (30, N=40) kertoi kysyvansa apua
kollegoiltaan paivittdin ja lahes kaikki loputkin satunnaisesti. Koulutusmateriaalien ja
asiakasyritysten nettisivujen hyddyntdminen on kuitenkin vaihtelevampaa. Naita
kaytetdadn useimmiten satunnaisesti, tosin osa kertoi hyddyntavansa néita jopa paivittain.
Ainoastaan muutama Kertoi, ettei kayta tallaisia vaihtoehtoja lainkaan.

Toisaalta myds omaan muistiin luotetaan melko paljon (kuva 11). Yli puolet
asiakasneuvojista kertoi varmistavansa asiakkaan kysymat tai tyotilanteeseen liittyvét
asiat joko erittdin harvoin (18 %) tai melko harvoin (38 %).

Varmistatko asiakkaan kysymaét tai muuten tyotilanteeseen liittyvat asiat vield jostakin tietopankista
(Keskussovellus, sahkdposti, Tyotila tms.), vaikka muistaisit ne itse ulkoa? (N=40)
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Kuva 11: Asioiden varmistaminen tietopankista
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8.1.3. Tiedonhaun tydlays

Tiedonhaun ty6layttd arvioitaessa asiakasneuvojien mielipiteet vaihtelivat tasaisesti
hieman ty6laan, jonkin verran ja huomattavan tyolaan vélilla (kuva 12).

Miten tyolaaksi koet tydhdsi liittyvén tiedonhaun? (N=40)
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Ei lainkaan tydlasta Hieman ty6lastd  Jonkin verran tydlastd Huomattavan tyolasta Erittain tyolasta En osaa sanoa

Kuva 12: Tiedonhaun tyodldys yleisesti

Asiakasneuvojia pyydettiin arvioimaan yksitellen eri sovellusten tyolaytta.
Keskussovelluksen tietovarastoa ja infokenttad pidettiin useimmiten hieman tai jonkin
verran tyoldadna. Keskussovelluksen hankalin  osa oli  kuitenkin  selvasti
Keskussovellusviestien kayttdminen, silla yli puolet vastaajista piti sitd joko
huomattavan tai erittain ty6ladana (kuva 13).

Miten tydlaéksi koet tiedonhaun Keskussovelluksen eri osioiden avulla?
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15 1 @ Infokenttd
B Keskussovellusviestit
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Eilainkaan  Hieman tydlastd Jonkin verran  Huomattavan Erittdin tydléstd En osaa sanoa
tyolasta tyolasta tyolasta

Kuva 13: Tiedonhaun ty6liys Keskussovelluksen osioiden avulla



Sahkopostin arvioitiin olevan hieman tyoladmpi kuin Keskussovelluksen infokentta
ja tietovarasto. 23 % (9, N=40) asiakasneuvojista kertoi sen olevan jopa huomattavan
tai erittdin tyolas kayttaa tiedonhakuun. Toisaalta suurin osa kuitenkin piti séhkopostia
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hieman tai jonkin verran tyolaana.

Tyodtilaa pidettiin ehkapé kaikista véhiten tyolaana tyokaluna. Yli puolet vastaajista
kertoi kokevansa sen hieman ty0laana tai jopa ei lainkaan tyoldéna (kuva 14). Valtaosa
lopuistakin arvioista kuvaili Tyotilaa jonkin verran ty6ldand, asteikon toisesta paan

arvioita oli vain kaksi.

Miten tydladksi koet tiedonhaun séhkdpostin tai Ty6tilan avulla?

@ Sahkdposti
| TyoGtila

=

e |

Ei lainkaan Hiemantyblastd  Jonkinverran ~ Huomattavan  Erittdin tydlastd — En osaa sanoa

tySlasta tyolasta tydlasta

Kuva 14: Tiedonhaun ty6ldys sihkopostin tai Tyotilan avulla

Asiakasneuvojia pyydettiin kertomaan myo6s kokevatko he tietdvénsd mista tietoa
etsid. Vastaukset olivat jakautuneet padasiallisesti kolmeen kategoriaan, “ajoittain”,
“usein” sekd “yleensd aina” (kuva 15). Tulos viestii siitd, ettd asiassa esiintyy jonkin

verran epavarmuutta.
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Tiedatko mista tietopankista (Keskussovellus, sahkoposti, Tyotila, tms.) 10ydat tarvitsemasi tiedon? (N=40)

Erittain harvoin Melko harvoin Ajoittain Usein Yleensa aina

En osaa sanoa

Kuva 15: Tietopankkien kdyttaminen
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Asiakasneuvojia pyydettiin myds kertomaan omista toiveistaan eri tydosa-alueiden
harjaannuttamisen suhteen. T&ssd Kkysymyksessa asiakasneuvojat saattoivat valita
useamman vaihtoehdon néin halutessaan. 77 % (30, N=39) valitsi t&éhan palveluiden
sisallon ja yksityiskohtien kouluttamisen, kun taas 41 % (16) toivoi tiedonhakuun
Kiinnitettdvdn enemman huomiota (kuva 16). Henkilokohtaisten ominaisuuksien (atk-
taidot, muisti, sosiaaliset taidot) kouluttamista ei pidetty useimmiten olennaisena.
Maininnanarvoiseksi nousi ainoastaan tyohon liittyvdn muistin kouluttaminen, jota
toivoi 18 % (7) asiakasneuvojista. Tyokokemuksen ja palvelumaaran avulla jaoteltuna
tuloksissa ei l0ytynyt suuria eroja. Mainittakoon kuitenkin, ettd alle vuoden
tyoskennelleet korostivat sek& palveluiden sisallén ja yksityiskohtien ettd muistin
kouluttamista hieman koko otantaa enemmaé&n, mika on varsin loogista huomioiden
heidén vahaisen tyosséoloaikansa.

Valitse seuraavista se osa-alue, jota haluaisit harjaannuttaa lisakoulutuksen avulla.
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Eri palveluiden Tyohon liittyvda  Tydhon littyvat atk-  Tydhon liittyva Tyohon liittyvat Jokin muu, mika
sisalto ja tiedonhaku taidot muisti sosiaaliset taidot
yksityiskohdat

Kuva 16: Harjaannuttamistoiveet

8.2. Ehdotettuihin muutoksiin liittyvat havainnot

Kyselylomakkeessa ehdotettiin kolmeen eri tietopankkiin liittyvia muutoksia. N&iden
tuloksia késitellddn seuraavissa alaluvuissa sovelluskohtaisesti ja lopulta yhdessa.

8.2.1. S&hkopostiin liittyvat muutosehdotukset

Séhkopostien otsikointiin liittyvdd muutosehdotusta ei pidetty kovin ty6ldana,
painvastoin. 78 % (31, N=40) asiakasneuvojista totesi, ettei otsikointikdytannon
noudattaminen olisi lainkaan tyolastd. Loputkin asiaan kantaa ottaneista arvioivat
k&ytdnnon noudattamisen olevan vain hieman tyolasta (kuva 17).



52

Miten kokisit téllaisen otsikointikdytdnndn noudattamisen omalta kohdaltasi? (N=40)
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Kuva 17: Sahkopostin otsikointimuutoksen tyo6ladys

Arvioitaessa ehdotetun otsikointikdytdnnon vaikutusta tiedonhakuun tulokset olivat
ldhes yht& suotuisia. 60 % (24, N=40) arvioi ehdotuksen helpottavan tiedonhakua
huomattavasti ja 35 % (14) hieman.

Sahkopostitiivistelmien kayttoon liittyva ehdotus sai myos positiivisen vastaanoton,
joskin asiakasneuvojat suhtautuivat tdh&dn hieman maltillisemmin. 43 % (17, N=40)
arvioi tdimén helpottavan tiedonhakua huomattavasti ja 35 % (14) hieman (kuva 18).
Muutama asiakasneuvoja kuitenkin suhtautui tdhan hieman skeptisemmin.

Miten kokisit sahkdpostiin liittyvien muutosten vaikuttavan omaan tiedonhakuusi?
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huomattavasti hieman vaikutusta hieman huomattavasti

Kuva 18: Sidhkopostiin liittyvien muutoksien arvioitu vaikutus tiedonhakuun
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Asiakasneuvojat kommentoivat séhkopostiin liittyvid ehdotuksia mm. seuraavasti:
“Kuulostavat todella hyviltd muutoksilta ja varmasti nopeuttaisivat péivittaista
sdahkopostin lukemista.” (vastaaja 12)

”Otsikointiendotus on loistava, toivon todellakin yleiseksi kaytannoksi. Muilta osin
viestit menevit "sisdisen suodattimen" lépi, eivitkd hdiritse muuta kuin palvelintilaa.*
(vastaaja 23)

8.2.2. Tyodtilaan liittyva muutosehdotus

Tydtilaan liittyvdd muutosehdotusta havainnollistettiin asiakasneuvojille kolmen eri
skenaarion avulla. Nama liittyivat uuden tiedon ja uuden kysymyksen lisadmiseen, seka
muiden asiakasneuvojien auttamiseen kysymykseen vastaamalla.

Tiedon lisdédminen koettiin  pédaasiallisesti vaivattomaksi, joskin muutama
asiakasneuvoja kertoi myos eridvan mielipiteensd. 30 % (12, N=40) mainitsi, ettei
ehdotuksen noudattaminen olisi heidédn kohdaltaan lainkaan tyolasta ja 35 % (14) piti
sitd hieman ty6laana. Kysymyksen lisaédmisen kohdalla tilanne oli hyvin samanlainen.
43 % (17, N=40) ei pitanyt tatd lainkaan tyolaéna, 30 % hieman tydlaana. Kysymykseen
vastaaminen asiantuntijan roolissa koettiin melkein samoin kuin uuden tiedon tai
kysymyksen lisaéaminen. 45 % (18, N=40) koki, ettei tdma olisi lainkaan tyolasta, eika
muidenkaan suhtautuminen ollut kovin negatiivista.

Asiakasneuvojat olivat edelleenkin samoilla linjoilla arvioitaessa koko ehdotusta
liittyen Tyotilan kéayttoon. 33 % (13, N=39) ei kokenut ehdotetun Tyotilan kéyttamista
lainkaan ty6laana, kun taas 44 % (17) piti sitd hieman ty6laana. Asteikon toiseen paéhan
ei vastauksia osunut, joten asiakasneuvojien voitiin todeta suhtautuvan tahén
muutokseen hyvin suopeasti. Kuvassa 19 on koottu ndma havainnot yhteen.

Miten ty6laéksi koet Ty6tilamuutoksen eri osat?
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Kuva 19: Tyotilamuutoksen osien tyodliys
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Ehdotetun muutoksen katsottiin paésaantoisesti helpottavan tiedonhakua (kuva 20).
49 % (19, N=39) kertoi otaksuvansa muutoksen helpottavan tyontekoa huomattavasti ja
28 % (11) hieman.

Miten kokisit téllaisen Tyétilan vaikuttavan tiedonhakuun omalta kohdaltasi? (N=39)
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Kuva 20: Tyétilamuutoksen vaikutus tiedonhakuun

Ty6tilamuutosta kommentoitiin seuraavasti: “Tédmé on ehképé kaikista toivotuin
kehitysvaihtoehto tiedonhaun suhteen Viestintda Oy:n kontaktikeskuspalveluissa.”
(vastaaja 13)

”Jos Tyotila todella saataisiin toimimaan tall& lailla, se olisi mitd mainioin tyokalu
tiedon etsintddn.” (vastaaja 19)

8.2.3. Keskussovellukseen liittyva muutosehdotus

Keskussovellusta koskeva muutosehdotus sai myds varsin positiivisen vastaanoton. 50
% (20, N=40) vastaajista arvioi ehdotuksen helpottavan tiedonhakua huomattavasti, 43
% (17) mielestd se helpottuisi hieman. Asiakasneuvojat olivat edelleen samaa mielta
Keskussovellusviestien  kontaktinaikaisen  lukemismahdollisuuden  vaikutuksesta
tiedonhakuun (kuva 21). 55 % (22, N=40) arvioi tiedonhaun helpottuvan huomattavasti
ja 38 % (17) mielsi tdmén helpottavan tiedonhakua hieman.
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Miten kokisit Keskussovellusviestien kontaktinaikaisen lukemisen mahdollisuuden vaikuttavan tiedonhakuun? (N=40)
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Kuva 41: Keskussovellusviestien kontaktinaikaisen lukemisen vaikutus

tiedonhakuun

Keskussovellukseen liittyvdd muutosta kommentoitiin - mm. télld tavalla:
“Ehdottomasti  kannatettava uudistus! Olen kaivannut kaikki ndmd vuodet
mahdollisuutta ndhdé tarvittaessa viestit. On aivan hullua tuhlata aikaa kirjoittamalla
viestit itsellensa ylos tai kopioida Wordiin ja tulostella niita paperia tuhlaten” (vastaaja
1)

”Hyvé idea. Nythdn Keskussovellusviesteihin ei paése kasiksi puhelun aikana, miké
ei vain vaikeuta tiedon etsimista vaan estda sen kokonaan.” (vastaaja 19)

”Tosi hyva verrattuna nykyiseen jossa joudut viestit joko tulostamaan tai
tallentamaan muualle, ajan hukkaa ja turhaa lisétyota.” (vastaaja 29)

Suuremman palvelumaaréan ja pidemman tyokokemuksen omaavat asiakasneuvojat
olivat viela voimakkaammin téllaisen muutoksen kannalla.  Esimerkiksi yli 30
palveluun vastaavat asiakasneuvojat olivat 67 % (10, N=15) sitd mielta, etta tiedonhaku
helpottuisi huomattavasti tdmén muutoksen myota.

8.2.4. Yhteenveto muutosehdotuksista

Asiakasneuvojia pyydettiin lopuksi arvioimaan kaikkia muutosehdotuksia yhdessé ja
valitsemaan niista yksi tai kaksi sellaista, jotka halusivat toteutettavan. 22 vastaajaa
valitsi kaksi vaihtoehtoa, loput 18 yhden. Suosituimmaksi ehdotukseksi nousi Tyétilan
toimintaan liittyva vaihtoehto, jota 63 % (25, N=40) piti hyddyllisimp&na oman tyénsa
kannalta (kuva 22). Keskussovelluksen kayttoliittymén muuttamisen valitsi 43 % (17) ja
séhkdpostien otsikoinnin 35 % (14) asiakasneuvojista. Sahkopostien tiivistelmia ei



56

pidetty tdssé vertailussa kovin tarkednd, ainoastaan 15 % (6) asiakasneuvojista valitsi
sen.

Valitse edelld esitetyistd muutosehdotuksista se, jota pidat hyddyllisimpana oman tydsi kannalta. Voit halutessasi valita
kaksi vaihtoehtoa.
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Kuva 22: Muutosehdotusten hyddyllisyys oman tyon kannalta

Asiakasneuvojat kommentoivat muutosehdotuksia kokonaisuudessaan mm. nain:
“Yksi kaikille palveluille yhteinen tietoséild olisi paras vaihtoehto. Séhkdpostit ovat
nopean tiedonvalityksen kannalta usein valttamattomia, joten niihin liittyva
otsikointiehdotus on hyva.” (vastaaja 23)

“Nykyinen versio kompeldin yllamainituista” (vastaaja 29)

Asiakasneuvojia pyydettiin vield arvioimaan miten ndma ehdotukset vaikuttaisivat
yksittdisten kontaktien kasittelyaikaan (kuva 23). Sahkopostiin liittyen, 58 % (23,
N=40) arveli keston lyhenevén, kun taas 28 % (11) oletti sen pysyvdn ennallaan.
Tyétilamuutoksien  kohdalla asiakasneuvojat arvioivat muutoksen vaikuttavan
positiivisesti kontaktien kestoon, 49 % (19, N=39) arvioi keston lyhenevan.
Keskussovelluksen liittyvdn muutoksen vaikutus kontaktien kasittelyaikaan arvioitiin
myos positiiviseksi. 65 % (25, N=40) ounasteli tdméan lyhentdvén kasittelyaikaa.

Néaihin kysymyksiin oli kuitenkin ilmeisen hankala vastata, silld 36 % (14) ei
osannut sanoa kantaansa Tyo6tilanmuutoksesta lainkaan. Keskussovelluksenkaan
kohdalla 20 % (8) asiakasneuvojista ei osannut sanoa tahan mitéén. Paattelin tdman
johtuvan siit4, ettd varsinkin Ty6tilamuutoksen toteuttaminen olisi alkuvaiheessa melko
suuri projekti. Kontaktien kesto saattaisi alkuvaiheessa pidentyd ennen kuin Tyo6tilan
kéayttdminen muuttuisi selkedksi ja luontevaksi asiakasneuvoijille.



57

Miten kokisit ehdotettujen muutosten vaikuttavan kontaktien késittelyaikaan?
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lyhentyisi muuttuisi pidentyisi

Kuva 23: Ehdotusten vaikutus kontaktien kisittelyaikaan

Asiakasneuvojat tuntuivat ottavan ehdotukset vastaan positiivisesti kaikkien kolmen
sovelluksen kohdalla. Tiedonhaun katsottiin usein helpottuvan esitetyn muutoksen
avulla, eikd Kkyselyyn vastanneista ehdotuksia vastustanut oikeastaan edes pieni
vdhemmistd. Muutosehdotuksien tuloksien sekd aiemmin Kkasiteltyjen yleisten
havaintojen lopullista merkitystd tutkimuksen kannalta kasitellaan tarkemmin luvussa 9.
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9. Pohdintaa tuloksista ja tutkimuksen kulusta

Seuraavissa alaluvuissa kootaan tutkimuksen tulokset ja pohditaan niiden merkitysta
laajemmin. Lisaksi kaydaan lapi tutkimuksen kulkua ja verrataan tuloksia aiempiin
vastaavankaltaisista tilanteista suoritettuihin tutkimuksiin.

9.1. Tiedonvalitystavat

Tiedonvélitystapojen tutkimiseen liittyvien tulosten kasittely jai niukaksi, silld niista
kerdtty aineisto osoittautui riittdmattomaéksi perusteltujen paéatelmien tekemiselle.
Havaitsin kuitenkin jonkin verran ongelmia sekd push- ettd pull-perustaisissa
tiedonvalitystavoissa. Tiedon tarjoaminen asiakasneuvojille (push) sahkopostitse johti
suureen  postimadraan, joka omalta osaltaan  hankaloittaa  tiedonhakua.
Keskussovellusviestien kayttdminen tahan ei ollut lainkaan perusteltua, silla
asiakasneuvojat eivat hyodyntaneet ndita viestejd ja pitivat niiden vaikutusta
tiedonhakuun useimmiten haitallisena.

Tiedon etsimisessa (pull) koettiin hankaluuksia mm. sen vuoksi, ettd kéytettavia
tietopankkeja koettiin olevan liikaa - asiakasneuvojat eivat aina tienneet mista tietoa
tulisi etsid. Franklin ja Zdonik [1997] laajensivat push- ja pull-madrittelyja mm. tiedon
ldhetyksen ajantasaisuuden suhteen. Tutkimukseni osoitti, ettd Viestinta Oy hyddyntéa
kaikkia tdman laajennetun méaaritelman siséltdmista vaihtoehdoista.

Voidaan ehka ajatella, etta olisi ollut mielekasta selvittdd tarkemmin olisiko jokin
naistd tiedonvalitystavoista kenties muita tehokkaampi tai enemman asiakasneuvojien
mieleen. Mielestani ei kuitenkaan ole perusteltua ehdottaa, ettd kaytettéisiin vain yhta
tai kahta Franklinin ja Zdonikin méérittelemista tiedonvalitystavoista. Tama rajoittaisi
viestintaa liikaa, silla erilaiset tilanteet vaativat loppujen lopuksi erilaisten keinojen
hyodyntamista. Silti tiedonvélitykseen kaytettdvien sovellusten maara tulisi rajata
mahdollisimman pieneksi, jotta varsinkin pull-perustainen toimintatapa olisi
asiakasneuvojille mahdollisimman tehokasta ja vaivatonta.

9.2. Tyon sisalto ja tyontekijoiden toimintatavat

Tyon sisaltoon liittyvia haasteita tutkittiin mm. siten, ettd tiedusteltiin kayttajakyselyssa
asiakasneuvojien toiveita koskien tulevaa koulutusta ja harjaannuttamista.
Tietopankkien tekniset parannukset eivét olleet tdssa valittavana, silld halusin pitaa
naméa kaksi asiaa erilladn toisistaan. Tarkoituksenani oli tdmén kysymyksen avulla
kartoittaa nimenomaan tekniikan ulkopuolelle jadvia haasteita, jotka omalta osaltaan
vaikuttivat tydnteon tyolayteen.

Kyselyn tuloksien perusteella ty6hon liittyvan tiedon mé&ar& on suuri syy siihen,
miksi asiakasneuvojat kokevat tyonsd ajoittain hankalaksi. L&hes nelja viidestd
asiakasneuvojasta kertoi toivovansa eri palveluiden siséllon ja yksityiskohtien
tarkempaa kouluttamista. Tdma kertoo puutteista tyontekijoiden perehdyttdmisessd. On
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toki mainittava, ettei asian korjaaminen ole yksin asiakasneuvojien tai edes esimiesten
paatettavissa, silla koulutuksien resursointi ei valttamatta ole aina mahdollista. Erés
osittainen ratkaisu ongelmaan voisi olla se, ettd asiakasneuvojille tarjottaisiin enemmén
mahdollisuuksia laajentaa ty6osaamistaan kollegoidensa avulla, sen sijaan ettd tdhan
sidottaisiin resursseja esimerkiksi esimiehilta tai palveluasiantuntijoilta.

Olen oman tyokokemukseni kautta huomannut, ettd osa kollegoistani toimii jo talla
hetkella eréanlaisina epavirallisina tukihenkil6ing, itseni mukaan lukien. Uusia tyon-
tekijoitd kannustetaan mm. koulutuksien yhteydessa kysyméaan neuvoa kokeneemmilta
asiakasneuvojilta tilanteen néin vaatiessa ja néin he myos tekevat. Tallaista toimintaa
olisi kenties mahdollista muuttaa hieman virallisemmaksi, jolloin vastuu
perehdyttdmisesta jakaantuisi nykyistéd tasaisemmin. Kayttajakysely ei siséltanyt suoraan
tdéhan liittyvia kysymyksid, mutta kyselytuloksien mukaan kolme neljasta
asiakasneuvojasta kéyttdd kollegoitaan hyvéksi tiedonhaussa padivittdin. Tamén
perusteella uskonkin, etteivat asiakasneuvojat kokisivat perehdyttdmistoimintaa
vaativaksi vaan se tulisi todennakoisesti saamaan melko yhtenevan hyvaksynnan. Monet
asiakasneuvojat toivoivat myods tiedonhakuun liittyvien seikkojen harjaannuttamista.
Myos tama toive voitaisiin toteuttaa vastaavankaltaisin menetelmin kollegoiden avulla.
Téallaiset haasteet olisikin mielestani mahdollista ratkaista ik&&n kuin sisésyntyisesti
ilman ulkopuolisten resurssien valjastamista. Vaatimuksena onnistumiselle olisi toki se,
etta tyontekijoiden tyosséoloajasta osa vapautettaisiin varsinaisesta tyonteosta muiden
tukemiselle. Ajatus saattaa olla haastava sen vuoksi, ettd asiakasneuvojien madra on
pyritty laatimaan ennustettuja kontaktimaaria silmalla pitaen, joten asiakasneuvojat ovat
melko voimakkaasti kiinni omassa tydssaan.

Yhteistoiminnallisuuden kautta toteutettava ammattitaidon kartuttaminen on
kuitenkin maininnanarvoinen kehitysehdotus. Hiljaisen tiedon yhteiseen kayttoon
siirtamista toimistoymparistossé ovat tutkineet mm. Nonaka ja Konno [1998]. Tyokalut
ja asenteet sen toteuttamiseen Viestintd Oy:ssa ovat jo olemassa ja olisikin
mielenkiintoista nahdd miten se toteutuisi tallaisessa verrattain  suuressa
toimistoympéristossa.

Tyon siséllon ohella tavoitteenani oli kiinnittdd huomiota myds asiakasneuvojien
ominaisuuksiin, toimintatapoihin ja niiden tyontekoa koskevaan vaikutukseen. Oletin
asiakasneuvojien suuren madran nakyvén eroina toimintatavoissa. Tyontekijoiden
havainnoinnin tarkoituksena olikin selvittdd miten toimintatavat eroavat toisistaan ja
voisiko ndiden tapojen perusteella olla mahdollista muodostaa jonkinlaisia p&atelmia
havaituista toimintatavoista; onko jokin tietty malli tehokkaampi kuin jokin toinen.
Pyrinkin loytdmaan sellaisia toimivia ratkaisuja naiden havaintojen ja johtopéatdsten
avulla, joita voitaisiin hyodyntdd koko yksikon toiminnassa. Lisdksi halusin selvitt&da
onko yksittaisen tyontekijdn ominaisuuksia kenties mahdollista ottaa huomioon
esimerkiksi uusia palveluja koulutettaessa.
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Havaintovaiheen tulosten mukaan tyontekijoiden muistilla on vaikutusta tyon
koettuun haastavuuteen tai tyOldyteen. Kaksi havaintovaiheen osallistujista kertoi
suoraan, etteivat he oikein luottaneet muistiinsa, vaan joutuivat tekemaan ylimaaraisia
tyOvaiheita péastakseen lopputulokseen. Toiset kaksi taas mainitsivat luottavansa
muistiinsa erittdin hyvin, jonka ansiosta he kokivat tyonteon véhemmaén hankalaksi.

Tarkoituksenani oli laajentaa néita havaintoja kayttajakyselyn muutaman
kysymyksen avulla. Kysymykset olivat kuitenkin loppujen lopuksi sellaisia, ettei niiden
perusteella voinut luotettavasti tarkentaa havaintovaiheen analyysia.

On kuitenkin todettava, ettd tyontekijat toivoivat tyontekoon liittyvdn muistin
harjaannuttamista siséallytettavéksi tuleviin koulutuksiin jonkin verran enemmén kuin
atk-taitoja tai sosiaalisia taitoja. Muistin voisi olettaa tdman perusteella olevan
arvokkaampi ominaisuus kuin hyvét sosiaaliset tai tietokoneen kéyttoon liittyvat taidot,
mutta oletuksen perustelu olisi k&ytettévissa olevien aineistojen perusteella mahdotonta.

Yhté kaikki olen vakuuttunut siitg, ettd muistilla on todellakin suuri rooli tydnteossa
haasteellisten tilanteiden selvittdmisessa. Tyontekijoiden erojen huomioimiseen liittyvéat
tavat eivat kdy tésta tutkimuksesta ilmi. Tamé& onkin yksi niistd oman tutkimusprojektini
sisdltdmistd osista, joiden pohjalta olisi mielenkiintoista l&hte& suorittamaan viela
lisdtutkimusta.

Asiakasneuvojien tyokokemus, ika ja palvelumé&ard eivat synnyttaneet juurikaan
eroja kyselytuloksissa. Taméa oli kenties hieman yllattavaa, silla oletin esimerkiksi
kasvavan palvelumaéran lisddvan koettua tyolayttd. Toisaalta myos tyokokemuksen
voisi ajatella helpottavan esimerkiksi tiedonhakuun liittyvia seikkoja. Tamén asian
tarkempi tutkiminen olisi mielenkiintoista, mutta se saattaisi vaatia laajempaa aineistoa
ja tarkempia tilastollisia menetelmié.

Tyon sisaltoon ja tyontekijoiden ominaisuuksiin liittyvien seikkojen ohella yritin
selvittda kéytettdviin sovelluksiin liittyvid asioita, joiden vuoksi tytoteko koettiin
haastavaksi. Naité tuloksia on kuvattu seuraavissa kohdissa sovelluksittain.

9.3. Sahkdposti
Havaintovaiheessa saatujen tulosten perusteella sédhkdpostin kéayttdmisessd oli kaksi
ongelmaa: saapuvan postin méard sekd tiedonhaun haasteellisuus. Kayttajakyselyn
tuloksien mukaan s&hkopostin kayttdmista pidettiin useimmiten ainakin jonkin verran
ty6laana. Arvioidut tyolayden tasot vaihtelivat kuitenkin melko paljon. Kayttajédkyselyn
kautta asiakasneuvojien ei ollut mahdollista osoittaa sitd sahkdpostin osa-aluetta, miké
tata tyolaytta aiheuttaa. Myoskaan avoimiin kysymyksiin vastanneet asiakasneuvojat
eivdt maininneet suoraan mitddn yksittdisia ongelmakohtia. T&man vuoksi
havaintovaiheen kahta ongelmaa ei voitu luotettavasti vahvistaa.

Séhkdopostiin liittyvat muutosehdotukset saivat positiivisen vastaanoton. Niiden
koettiin helpottavan tiedonhakua, jopa siind madrin ettd 60 % vastaajista valitsi
otsikointikdytdannén arviointiin  tarjolla olleista vastausvaihtoehdoista kaikista
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voimakkaimman (helpottuisi huomattavasti). Otsikointik&dytdnnon noudattamista ei
pidetty padsaantoisesti lainkaan tyolaana.

Néiden tulosten perusteella onkin helppo suositella tallaisen otsikointik&ytdnnon
noudattamista. Se voitaisiin mielestani toteuttaa melko vaivattomasti ainakin uusien
tyontekijoiden kohdalla, kaytdannon kouluttaminen jo ty6hon perehdyttédessa olisi
luontevaa. Muidenkin asiakasneuvojien olisi mahdollista siirtyd tdhan kaytantoon, silla
esimerkiksi tyokokemuksen mukaan jaoteltuna vastaukset olivat edelleen voimakkaasti
tdtd ehdotusta tukevia. TyOssd pidempadn olleet olivat yhtd lailla valmiita
muokkaamaan omaa toimintaansa kaytdnnon mukaiseksi  kuin  uudemmat
asiakasneuvojat.

Sahkopostien tiivistelmiin liittyvid tuloksia pitdd tulkita varovaisemmin. Vaikka
asiakasneuvojat kokivatkin tiivistelmien saamisen helpottavan tiedonhakua, tuli
avoimien kysymysten kautta saaduissa vastauksissa esille muutama hyvin perusteltu
huoli kdytdnnon toimivuudesta. Ndamé epavarmuustekijat liittyivat l1ahinna siihen, mité
viesteja tallaisiin tiivistelmiin siséllytettéisiin, ja mitka sitten lahetettdisiin edelleenkin
reaaliaikaisesti. Erds asiakasneuvoja arvioi ehdotusta seuraavasti: ”.jos ideana on
ympata yhteen tiivistelmana - siis samaan postiin - ei-kiireellisid asioita, niin ei hyva.”

Taman vuoksi suosittelisinkin tiivistelmien ldhettdmiskaytannon toteuttamista
asteittain. Tiivistelmiin voitaisiin aluksi kirjata sellaisia asioita, jotka eivat varsinaisesti
liity tehtdvadn tyohon, kuten nimitykset organisaatiossa. Mikali téllaisten viestien
tiivistdminen vaikkapa viikoittain l&hetettaviksi osoittautuisi toimivaksi, voitaisiin
samaa mallia kokeilla my6s jonkin yksittaisen asiakasyrityksen ei-kiireellisten asioiden
viestittamisessa.

Tiivistelmiin liittyva ehdotus on kuitenkin merkityksettomampi kuin otsikointiin
liittyv& muutos, jonka toteuttamista pidan teknisesti mahdollisena, riskittémana ja tyon
tekemistd tehokkaasti palvelevana. Muutoksen sisdénajo ei myosk&an oletukseni
mukaan veisi suurta maaréa aikaa tai resursseja. Suosittelenkin vilpittdmaésti tallaisen
otsikointimallin kayttoon ottamista nopealla aikataululla.

9.4. Keskussovellus

Keskussovellukseen liittyvat havaintovaiheen ja kayttajakyselyn tulokset viittasivat
muutamaan seikkaan, jotka olivat useiden asiakasneuvojien mielestd sovelluksen
kéayttdmisessa haasteellisia. Merkittdvin ndistd oli Keskussovellusviestien lukemiseen
liittyva kaytettavyysongelma. Keskussovellusviesteja ei kyselytulosten mukaan kaytetty
tiedonhaussa juuri lainkaan, vaan tiedonhakua néiden avulla pidettiin melko ty6laana.
Toisaalta asiakasneuvojat antoivat varovaisen positiivista palautetta
Keskussovellusviesteistd, mikéli tuo ongelma olisi korjattu. T&man perusteella
paadyinkin siihen tulokseen, ettd tiedossa olleen kaytettdvyysongelman korjaamisen
tulisi olla ensimmainen Keskussovelluksen toimintaan liittyva kehitysaskel.
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Keskussovelluksesta ollaankin tdman tutkimuksen valmistuessa julkaisemassa uusi
kehitysversio, jossa mainittu kaytettavyysongelma on korjattu. Keskussovellusviestejé
voi néin ollen lukea myo6s kontaktin aikana. Tama on luonnollisesti erittdin tarked
kehitysaskel kyseisen sovelluksen tehokkaan hyddyntamisen suhteen.

Keskussovelluksen tietovarasto ja infokenttd saivat my0s hieman negatiivista
palautetta osakseen molemmissa tutkimuksen empiirisissi vaiheissa. Tietovaraston
tietoihin ei luotettu, sill4 asiakasneuvojat tiesivat, ettei néitad kaytdnnon syiden vuoksi
paivitetty aina silloin kun tdhan oli tarvetta. Infokentdn ongelmat liittyivét sielld olevan
tiedon jaotteluun. T&ma& on toisaalta myos asiakasneuvojien oman vastuun alainen asia,
silla n&ita tietoja voi teoriassa muokata kuka tahansa. Ndin ei vain syysta tai toisesta ole
tehty, vaikka puitteet tallaiseen omaa ja muiden etua tukevaan toimintaan olivatkin
olemassa.

Naiden seikkojen vuoksi ehdotan kahta asiaa Viestintd Oy:n harkittaviksi.
Ensinndkin, infokentén tiedon rakenteeseen ja jaotteluun tulisi kiinnittdd huomattavasti
enemman huomiota, silld asiakasneuvojat kuitenkin kayttavat sitd kyselytulosten
mukaan melko paljon muistinsa tukena. Suosittelen myo6s, ettd infokentén
yllapitovastuu jakautuisi tasaisemmin, ja ettd asiakasneuvojia kannustettaisiin
toimimaan itse aktiivisesti erdanlaisina infokentan yll&pitajind. Olen vakuuttunut siit,
ettd asiakasneuvojat osaavat itse parhaiten mééritelld, minka tiedon tulisi olla
merkattuna infokentassa helpoiten huomattavaksi (kentdn ylalaitaan) ja minké& tiedon
voi puolestaan sijoittaa hieman syrjemmalle.

Lisaksi suosittelen tietovaraston siirtamistd jollekin ketterammalle alustalle, jonka
paivittdminen ei vaadi yhtd suuria ajallisia ja taloudellisia resursseja kuin tdman
hetkisessé tilanteessa. Erés ratkaisu olisi tiedon siirtdminen Tyotilaan, jota kasitell4&n
seuraavassa kohdassa tarkemmin.

9.5. Tyotila

Tydtilaan liittyvat havainnot tehtiin sovelluksen ollessa pilottivaiheessa. Tama oli
oikeastaan erittdin positiivista, silld pilottivaiheen tarkoituksenahan on ikdan kuin
testata jonkin sovelluksen mahdollisuuksia ja rajoja oikeassa kéyttotilanteessa.
Mielestani sain keréattya tahan liittyvia havaintoja tarpeeksi paljon, jotta voisin arvioida
tallaisen tyokalun soveltuvuutta ja mahdollisuuksia tydnteon kannalta.

Havaintovaiheen tulokset Tydtilaan liittyen olivat varovaisen positiivisia. Taman
vuoksi pééatinkin sisallyttdd kayttajakyselyyn melko laajan muutosehdotuksen, jossa
kuvasin ensisijaisena tietopankkina toimivaa Tyotilaa ja sen ominaisuuksia. Ehdotus sai
todella positiivisen vastaanoton. Noin puolet vastaajista kertoi uskovansa ehdotetun
mallin helpottavan tiedonhakua huomattavasti. Ehdotetun kaltaisen Ty6tilan kdyttdmisté
ei pidetty myosk&an kovin tyoladnd. Halusin myos tiedustella asiakasneuvojien
valmiutta kayttdd ehdotukseni sisaltdmid ominaisuuksia, ja myos néihin kysymyksiin
saadut vastaukset olivat erittdin kannustavia.
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Kéayttajakyselyn avoimiin kysymyksiin saadut vastaukset kertoivat kuitenkin
pienesta huolestuneisuudesta ehdotuksen realistisuuden suhteen. Asiakasneuvojat
epéilivat, ettei tallainen malli valttdmatta toimisi, ellei sen opetteluun ja k&yttdon
uhrattaisi yrityksessa tarpeeksi resursseja. Tama oli taysin perusteltu huoli, jonka
eliminoinnin tarkeyttd mm. Guenther ja Braun [2001] korostavat intraneteja koskevassa
tutkimuksessaan. Kuten jo aiemmin on mainittu, Viestinta Oy:ll& ei vélttdmatta ole
kaytettavissadn kovin paljoa yliméaraisia resursseja, joita tallaiseen voitaisiin harkita
uhrattavan.

Yhté lailla asiakasneuvojat epdilivat Tyotilaan vietdvan tiedon oikeellisuutta ja ndin
ollen koko sovelluksen luotettavuutta. T&ma ongelma nousi esille myés mm. Hasanin ja
Pfaffin [2006] tutkimuksessa, jossa muutama tutkittu yritys oli luopunut omasta
wikihankkeestaan juuri tamén seikan vuoksi. Tiedon oikeellisuutta pidettiin
merkittdvand haasteena myos Whiten ja muiden [2009] tutkimuksessa, jossa seurattiin
wikin kayttod muiden toimistosovellusten rinnalla. Koska kyselytulosten mukaan
asiakasneuvojat olivat kuitenkin padosin valmiita toimimaan myos ns. kuraattoreina eli
asiantuntijoina ja tiedon Kkorjaajina, on tiedon oikeellisuuteen liittyvd huoli naista
kahdesta mainitusta pienempi.

Wikin tulisi liséksi saavuttaa tarvittava hyvaksyntd ja kayttajamaard, jotta sitd
voitaisiin hyddyntéda menestyksellisesti; myos tama haaste tuli esille Whiten ja muiden
tutkimuksessa [2009]. Kéayttajakyselyn tulosten mukaan tdma uhka on verrattain pieni,
silla asiakasneuvojat olivat alkaneet hyddyntdd Tyodtilaa jo pilottivaiheessa. Olisikin
mielestani perusteltua olettaa, ettd kayttotaso vain kasvaisi Tyo6tilan laajentumisen
seurauksena.

N&ma seikat olisi syyta ottaa vakavasti huomioon téllaista jarjestelméaa kehittéessa
ja keinoja niiden mahdollisesti aiheuttamien ongelmien ehkaisemiseksi tulisi mietti jo
aikaisessa suunnitteluvaiheessa. Olen kuitenkin sitd mieltd, ettd Tyotilan potentiaaliset
hyvét puolet painavat vaakakupissa mainittuja haasteita tai riskejad enemman.

Majchzrakin ja muiden [2006] tutkimustulosten mukaan wiki on nimenomaan
pitk&aikainen tyokalu (vs. tilapdinen), joten resurssien sijoittaminen sen kehittdmiseen
olisi mielestani perusteltavissa. Tallaisen projektin aloittaminen ja tydympéristoon
integrointi veisivat luonnollisesti verrattain pitkdan. Mutta tuon alkuvaiheen jélkeen
potentiaalisesti koettujen hydtyjen lista on melko painava.

Wiki oli Majchzrakin ja muiden [2006] mukaan hyddyllinen seka tyontekijélle ettd
hanen kollegoilleen. Viestintd Oy:n tapauksessa titd hyodyllisyytta voisi tarkentaa
esimerkiksi siten, ettd yksityiskohtaiset tiedot jostakin tietysta palvelun osasta eivét jaa
ns. hiljaisiksi yhden asiakasneuvojan muistiinpanoiksi vaan nama kerattéisiin tahan
yhteen tietopankkiin kaikkien hyddynnettavaksi.

Tyotilan mahdollistamat kysymyksien ja keskusteluiden lisd&amiset antavat
tilaisuuden my6s edelld mainitulle  yhteisin  voimavaroin  toteutettavalle
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lisékouluttamiselle ainakin osittain. Asiakasneuvojat ovat jo kyselytuloksienkin mukaan
tottuneet kayttdmaan kollegoitaan apuna tiedonhaussa mutta kaytdnnon fyysisten
rajoitteiden vuoksi tallainen yhteistyd on tapahtunut useimmiten l&hekké&in istuvien
ithmisten vélilla. Wikin avulla tdma yhteisty0 voisi laajeta koko toimiston kattavaksi.

Ackerman ja Halverson [2000] havaitsivat organisaation muistin koostuvan varsin
pirstaloituneesta tiedosta. Tyontekijan oli toisin sanoen etsittdva tietoa useasta eri
paikasta, jotta saattoi I0ytad vastauksen pulmalliseen kysymykseen. Oma tutkimukseni
paljasti samankaltaisia ongelmia asiakasneuvojien tiedonhaussa; asiakasneuvojat
kertoivat tdstd ongelmasta sek& havaintovaiheessa ettd kayttajakyselyssa. Téallainen
pirstaloituminen voitaisiin véltt44 ainakin osittain laajentamalla Tyotilaa ja siirtaméalla
Keskussovelluksen tietovarastosta 16ytyvia tietoja sinne. T&llgin asiakasneuvojien ei
tarvitsisi kayttaa energiaa oikean tietopankin Ioytamiseen, vaan he voisivat keskittyd itse
tyon tekemiseen ja asiakkaiden palvelemiseen tehokkaammin.

Y1la mainittujen seikkojen perusteella luotan siihen, ettd ehdotukseni kaltainen
Tydtila tulisi olemaan erittdin toimiva ratkaisu sek& tiedonvalityksessd, -haussa etta -
varastoinnissa. Se olisi lisaksi yhteistoiminnallista tyoskentelyd tukeva sekd helposti
muokattava ja péivitettavéd tyokalu. Tallaista henkiloston valista kommunikaatiota ja
vastavuoroisuutta tukevaa ratkaisua ei Viestintd Oy:lla ole talla hetkelld lainkaan
kaytossa, mik& on kenties jopa hieman ihmeellistd ottaen huomioon tydssa tarvittavan
tiedon mé&é&ran. Suosittelenkin (tatd kirjoittaessa) pilottivaiheessa olevan sovelluksen
laajentamista  koskemaan  kaikkia palveluita ja sisaltdmdan kuvatunlaiset
yhteistoiminnalliset ominaisuudet.

Tama kuitenkin edellyttaa sité, ettd Viestintd Oy:n on mahdollista kéyttéa ja sitoa
resursseja Tydtilan suunnitteluun ja kehittdmiseen, ja ettd samalla yrityksen tasolla
ymmarretédan téallaisen projektin olevan pitkékestoinen ja siséltdvan mahdollisesti jopa
tyonteon tehokkuuden hetkellisestd laskemisesta johtuvia taloudellisia uhrauksia
projektin alkuvaiheessa. Toisin sanoen yrityksen on tuettava tallaista hanketta erittdin
voimakkaasti voidakseen korjata projektin myohemmaéssa vaiheessa vastaan tulevat
hedelmat.

Erds asiakasneuvoja vastasi kéayttdjakyselyn ehdotukseen Tyétilan siirtdmisesta
ensisijaiseksi tietopankiksi seuraavasti: “Tyotila voisi olla hyvinkin tehokas tyévaline ja
parantaa palveluista tarvittavien tietojen loytymista. Lisaksi sielld tieto olisi samalla
lailla kaikille, eik& riippuvainen siitd onko sdastanyt jonkun tietyn sdhkdpostin vai ei.
Tama kuitenkin ehdottomasti edellyttdd sitd, ettd Tyotila pidetddn ajan tasalla ja
jollekulle/kaikille varataan aikaa sen paivittdmiseen. Jos tit4d aikaa ei varata, ei
paivityksia tule kukaan tekemdan ja tiedonkulku voisi jopa heiketd, jos
séhkdpostejakaan ei enad lahetettaisi. Lisaksi pitaisi ymmaértad, ettd menee jonkin aikaa,
etta ihmiset oppivat kéyttdmaan uutta jarjestelmaa ja sitd pitaisi ajaa aktiivisesti siséan.
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Liséksi pitéisi huomioida, ettd ensialkuun aikaa kuluisi enemmaén ihan minuuttitasolla
tietojen etsimiseen ja kirjaamiseen ennen kuin se muuttuisi rutiiniksi.” (vastaaja 13)

Tama kommentti kuvaa hyvin niitd haasteita, joiden selvittdmistd ehdotuksen
toteuttaminen asiakasneuvojien tyon ja sen laadun kannalta edellyttdd. On erittéin
olennaista ehkaista tiedon ajantasaisuuteen ja oikeellisuuteen liittyvat ongelmat, joita
kasiteltiin ~ jo ailemmin.  Asiakasneuvojille  tulisi  mahdollistaa  kontaktien
vastaanottamisen keskeyttdminen wikiin vietavan tiedon lisdamisen ajaksi. Tiedon
oikeellisuudesta huolehtivien tyontekijoiden (kuraattorien) tulisi voida kayttad osa
tyOpéivastaan tahan rooliin, joidenkin jopa erikoistua ainoastaan tallaiseen ty6hon.
Asiakasneuvojille tulisi my6s tarjota monipuolista perehdytystd wikin kayttoon ja
ominaisuuksiin.

9.6. Yhteenveto lopullisista muutosehdotuksista

Lopullisia Viestintd Oy:lle suositeltavia muutosehdotuksia kuvataan taulukossa 6.
Ehdotukset on mainittu priorisointijarjestyksen mukaisesti. Sahkopostien otsikointi
katsottiin nopeimmaksi ja vaivattomimmaksi suorittaa. Lisaksi sen toteuttamista
toivottiin kayttajakyselyn tuloksien mukaan laajalti.

Tydtilaan liittyva muutosehdotus on pitkalla aikavélillda kaikista hyddyllisin
mainituista ratkaisuista. Sen toteuttaminen tulee Kkuitenkin vaatimaan huomattavasti
muita ehdotuksia suuremmat resurssit, jonka vuoksi tdmé ehdotus on priorisoitu vasta
toiseksi. Keskussovelluksen infokenttddn ja sahkopostien tiivistelmiin liittyvat
ehdotukset auttavat asiakasneuvojia tiedonhakuun liittyvissa tehtévissa. Niiden vaikutus
ei ole yhté laaja-alainen kuin kahden ensimmaisen ehdotuksen.

Kohde

Sisalto

Sahkdpostien otsikointi

Séhkdpostien otsikointikéytanto tulee muuttaa yhtendiseksi siten, etté otsikosta
kay ilmi viestin olennainen sisaltd. (Liite 2, Muutosehdotus 1)

Tyétila

Tyédtilasta tulee tehda ensisijainen tietopankki, joka kattaa kaikki palvelut ja
tukee asiakasneuvojien yhteistoiminnallisuutta. (Liite 2, muutosehdotus 3)

Keskussovelluksen infokentén
rakenne

Keskussovelluksen infokentén sisaltdmén tiedon rakenne tulee suunnitella
siten, ettd olennaisimmat tiedot 16ytyvat kentan yldosasta. Asiakasneuvojien
késitykset kunkin palvelun olennaisimmista tiedoista tulee ottaa huomioon.

Keskussovelluksen infokentén
paivitys

Keskussovelluksen infokentén péivitysvastuu tulee jakaa myds
asiakasneuvojille. Heitd tulee kannustaa toimimaan aktiivisesti uuden tiedon
lis&djind ja vanhan muokkaajina.

Sahkdpostien tiivistelmat

Saapuvan sahkdpostin méaréa tulee pienentad ottamalla kéyttoon pdivittdiset
tai viikoittaiset yhteenvedot sahkdposteista, joiden sisélto ei ole kiireellinen.
Muutos tulee suorittaa vaiheittain yhteistydssa asiakasneuvojien kanssa siten,
ettd voidaan méaritelld minkalaisia sdéhkdposteja yhteenvetoihin voidaan
siséllyttaa.

Taulukko 6: Viestintd Oy:lle esitettivit muutosehdotukset
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9.7. Tutkimuksen kulusta ja vaiheista

Lahtotilanteessa halusin selvittdd miten asiakasneuvojat kokevat tyonsa sisallon ja
erilaisten sovellusten (tietopankkien) kayttamisen. Toivoin myods pystyvéni selvittdméén
sitd, miten eri asiakasneuvojien yksildlliset ominaisuudet vaikuttivat tydntekoon, ja
miten naitd eroja voitaisiin ottaa huomioon tyon sisalléssa. Menetelmind kaytin
aiempien tutkimusten tarkastelua, tyokokemuksen kautta kerattyja esitietoja,
tyontekijoiden  havainnointia ja kayttdjakyselyd. Tyontekijoiden voimakasta
huomioimista perusteltiin mm. Mumfordin [1983], Beyerin ja Holztblattin [1998] seka
Heathin ja Luffin [2000] suunnittelumenetelmiin liittyvien teorioiden kautta.

Matkan varrella tdma suunnitelma osoittautui osittain hyvaksi ja toisaalta osittain
puutteelliseksi tai epdérealistiseksi. Suunnitelma muuttui siséalléltdan tutkimuksen
edetessd, jotkin tutkimukseni osat tarkentuivat ja toiset jaivat vahemmalle huomiolle.
Hyvind esimerkkeind tastd toimivat wikitutkimuksen ja tyontekijoiden vélisen
yhteistyon suurempi painottuminen ja yksittaisten sovelluksien kéytettavyyden vahéinen
merkitys. Jarvisen ja Jarvisen [2004] mukaan tallainen muokkaantuminen on tyypillista
toimintatutkimukselle. Ensisijainen tutkimuskohde saattaa muuttua tutkimuksen
edetessa tutkimuksen aikana tehdyista havainnoista ja paatelmisté johtuen. Tutkimuksen
tavoitteet saattavat tutkimuksen eri vaiheiden jélkeen tarkentua. Oman tutkimukseni
puitteissa havaitsin tdman saman ilmion, aiheeni tarkentui saamieni tulosten perusteella
edetesséni tutkimukseni vaiheissa pidemmalle.

Kirjallisuuskartoitus  ulottui  oikeastaan  koko  tutkimuksen  mittaiseksi.
Alkuvaiheessa tarkastelin erilaisia organisaation yhteisid tietopankkeja ja kohteena
olevan organisaation kaltaisia tutkimusymparistoja késittelevaa Kirjallisuutta. Tama
tarkentui loppuvaiheessa siten, ettd siirsin huomioni hieman fokusoidumpiin
tutkimuksiin, kuten juuri wikien hyddyntdmisen potentiaalia ja haasteita késittelevaan
kirjallisuuteen. Kirjallisuuskartoituksessa onnistuin I6ytdmaéan useita merkityksellisia
ldhteitd, joiden avulla saatoin muokata omaa tutkimustani oikeaan suuntaan.
Loppuvaiheessa tarkastelemani tutkimukset tarkensivat myds aiemmin tekemidni
havaintoja, kokonaisuus muotoutuikin ikaan kuin vaiheittain.

Havaintovaihe oli melko tyolds, mutta erittdin hyodyllinen osa tutkimusta. Sen
avulla pystyin tarkentamaan omia késityksiani niista seikoista, joihin minun olisi syyta
kiinnittdd huomiota edetessani. Varsinkin haastattelut toivat huomattavan mé&éran
aineistoa, jota analysoida mydhemmissa vaiheissa. Havaintovaiheen tulokset tarjosivat
my6s hyvén perustan kayttajakyselyn suunnittelulle. On kuitenkin mainittava, ett4
I6ysin pienid puutteita niistd yksityiskohdista, joihin kiinnitin tuossa vaiheessa
huomiota. Olin  esimerkiksi  valmistautunut kartoittamaan vastaan tulevia
kaytettdvyysongelmia, mutta tdman alueen merkitys tutkimukseni kannalta jai lopulta
jopa yllattdvan vahaiseksi.
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Kéayttajakyselyn toteutus sisélsi sekd hyvid ettd huonoja puolia. Negatiivisena
seikkana voidaan mainita kyselyn suunnittelu, joka epdonnistui joiltain osin. En
onnistunut kerddméaéan sen avulla aineistoa tyontekijoiden ominaisuuksien vaikutuksesta
tyohon. Esimerkiksi ty6kokemuksen tai palvelumaddran mukaan jaotellut otokset olivat
niin pienid ja epéatasaisia, etten uskonut niiden avulla suoritetun tilastoanalyysin
tuottavan luotettavia tuloksia. Lisaksi avoimiin kysymyksiin saatujen vastausten maara
jai melko pieneksi.

Myo6s kysymysten muotoilussa tapahtui virheitd. Kysymykset eivat valttamatta
kohdistuneet juuri siihen asiaan mita haluttiin tutkia ja vastausvaihtoehdoissa oli yhté
lailla muutamia ongelmia. Esimerkiksi péaivittaisen kontaktiméaran avulla ei olisi voitu
suurempaakaan populaatiota tutkiessa tehdd kunnollisia paatelmia, silla kaytetty 30
kontaktin mittaisiin intervalleihin jaettu asteikko oli liian valja tdsmalliseen analyysiin.
Liséksi kontaktien vaikeustaso vaihtelee todella paljon. Téllaisten seikkojen
arvioinnissa tulisikin kayttaa erilaisia menetelmié kuin téssé tutkimuksessa.

Kyselyn avulla kerd&mani aineisto oli kuitenkin p&&osin kattava, merkityksellinen ja
luotettava. Ehdottamieni muutosten kuvaamisessa kaytetyt skenaariot toimivat
mielestani hyvin. Naiden tarkoituksena oli vahentdd kyselyn tayttéjille tarjottavien
teknisten yksityiskohtien madrad ja kiinnittad heidan huomionsa kysymyksen kannalta
tarkeisiin asioihin. En voinut teknisten syiden vuoksi rakentaa toimivia prototyyppeja
kaytettavissa sovelluksista, eikd se kaikissa tapauksissa olisi edes ollut
tarkoituksenmukaista. En  myoskddn halunnut tehdd vastaustilanteesta liian
monimutkaista, koska ajattelin teknisten muutosehdotusten toteuttamiseen liittyvien
seikkojen painottamisen hankaloittavan vastaajien tyotd. Gruen ja muut [2002] ovat
havainneet skenaarioiden kaltaisista tarinoista, ett4 niiden avulla olisi mm. mahdollista
tarjota lukijalle kiinnekohta omaan tyohonsa. Juuri téllaiseen pyrin  kyselyn
skenaarioissa, ja tulos ndyttada onnistuneelta. L&hes jokainen kayttajakyselyn téyttaneista
vastasi skenaarioiden ympdrille rakennettuihin kysymyksiin, eikd “en osaa sanoa” -
vastausten madré noussut muutamaa poikkeusta lukuun ottamatta kovin suureksi.

Tutkielmassa kuvatut tulokset ovat mielestdni hyodyllisida Viestintda Oy:n
tydympadriston ja toimintatapojen kehittdmisessd. Ne myos vahvistavat aiempien
tiedonvélitykseen organisaatioissa liittyvien tutkimusten teorioiden ja tulosten
paikkansapitavyytta jonkin verran. Ehk&p& merkittdvin tahén liittyvd seikka on
kayttdjien  roolin  korostaminen  sek&  organisaation  arvioinnissa  ettd
suunnitteluprosessissa, jossa koin onnistuneeni.

Mumfordin  [1983] mukaan osallistuva tutkimus edellyttdd sitd, ettd
suunnitteluprosessin eri vaiheisiin osallistuvista tahoista muodostetaan ns. ryhmig,
joiden avulla on mahdollista saavuttaa monipuolinen tietdmys prosessin eri vaiheista
(kohta 2.1, s. 4). Tavoitin itse useita eri tahoja, kuten palveluasiantuntijat, esimiehet
sekd tyontekijat. Heidén avullaan onnistuinkin laajentamaan omia kasityksiani siit,
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mité eri seikkoja suunnittelussa olisi syytd huomioida. Todettakoon kuitenkin, ettd en
tavoittanut esimerkiksi Keskussovelluksen tai Tyotilan teknisestd toteutuksesta
vastaavia henkil6itd kuin pintapuolisesti, esimerkiksi kattavia haastatteluja ei heidén
kanssaan suoritettu. Tdméan vuoksi muodostettua ryhmad ei voida pitdd aivan taysin
Mumfordin vaatimusten mukaisena.

Beyerin ja Holtzblattin [1998] suunnitteluvaiheet (kohta 2.1, s. 5) toteutuivat
ensimmadisten viiden vaiheen osalta. Toimintani ei noudattanut taysin samaa mallia kuin
kuvattu, esimerkiksi varsinaisia kaavioita ei tehty suunnitteluprosessin kaikissa
vaiheissa. Mutta pé&dapiirteittdin toiminnan sisaltd vastasi tutkijoiden kuvausta.
Tyontekijoiden kanssa keskusteltiin ja tyon sisaltod mallinnettiin ja tarkasteltiin
kokonaisuutena. Olemassa olevia tyOkaytdntdja muokattiin  tdman tarkastelun
perusteella, jonka jalkeen muokattuja kaytdntoja pyrittiin - vield sovittamaan
tyOymparistoon.

Kuniavskyn [2008] mallissa (kohta 2.1, s. 6) hyddynnettiin ns. asianosaisia, eli
tahoja, joiden tyontekoon tuote (sovellus tms.) vaikuttaa. Kolmivaiheisen kartoituksen
soveltaminen tdmén tutkielman puitteissa onnistui tyydyttavasti. Asianosaiset
tunnistettiin ja heidan tavoitteitaan kartoitettiin empiiristen vaiheiden avulla. My0ds
tavoitteiden priorisointi onnistui kayttajakyselyn tuloksien kautta. VVoidaan Kkuitenkin
ajatella, ettd asiakasyritykset jdivat asianosaisten joukosta pois, sillda on mielestani
tietylld tavalla perusteltua ajatella, ettd myos téllaisen sidosryhman ajatuksia ja
mielipiteitd tulisi kuunnella osana suunnitteluprosessia. Tdmén toteuttaminen on
kuitenkin varsin haastavaa johtuen asiakasyritysten suuresta maarasta ja oletettavasti
eridvista tavoitteista.

YIl& kasiteltyjen seikkojen valossa tyontekijéiden roolia tdman tutkielman eri
vaiheissa voi pitdd merkittdvana. Lyhyesti sanoen, heidan avullaan oli mahdollista
kuvata tyOymparistda ja tyon siséltod, 10ytad mahdollisia ongelmakohtia kéytettévissa
sovelluksissa ja tiedonvélitystavoissa, sekd kehittdd ratkaisuja ndille ongelmille.
Tyontekijoiltd saatu palaute vaikutti myds muutosehdotusten ja kayttajakyselyn
suunnitteluun.

Heathin ja Luffin [2000] mukaan tutkimuksessa tulisi painottaa koko
tietojérjestelman arviointia yksittdisten sovellusten sijaan. Teknologian merkitys jonkin
tietojarjestelman kéyttdmisessé on loppujen lopuksi paikallista ja tilapéista, merkitys
maadrittyy niiden tekojen ja toimintojen mukaan, joissa teknologiaa kaytetaan [s. 227].
Taman perusteella uusien toteutustekniikoiden suunnittelun tulisi lahted nimenomaan
tyonteon siséllon, tyontekijéiden ja tydyhteison kartoituksesta. Soveltuvan tekniikan
suunnittelun tulisi tapahtua tdhan kartoitukseen pohjautuen vasta jaljempana.

Grudin  [1994] havaitsi ryhmé&ohjelmien suunnittelun kohdalla hieman
vastaavankaltaisen seikan. Han esitteli erilaisia haasteita, joihin suunnittelijoiden tulisi
pystyda vastaamaan ennen kuin lahdetd&n suunnittelemaan varsinaisia teknologisia



69

ratkaisuja. Haasteet késittelevdt mm. tarvittavan kayttdjamadran saavuttamista,
sosiaalisten tai tyopoliittisten rakenteiden muokkaantumista uuden sovelluksen
kayttoonoton kautta sekd uuden sovelluksen esittelyd ja hyvéksymistd tyOyhteis0ssé
[Grudin, 1994]. Haasteita yhdistéa se, ettd ne liittyvat koko tyGyhteison toimintaan ja
hyvinvointiin. Yhteison ndkokulma todettiin toisin sanoen merkittavasti teknologiaa
tarkedmmaksi. Grudinin havainnot olivat tdiman tutkielman puitteissa merkityksellisié,
silla Viestinta OY:n kayttamia sovelluksia voidaan pitdd nimenomaan ryhmaohjelmina,
eli jonkin ryhmaén yhteista toimintaa tukevina sovelluksina.

Tietojarjestelmien ja tydyhteison priorisointia suunnitteluprosessissa yksittéisten
sovellusten tai yksiloiden kustannuksella oli oletus, jonka paikkansapitavyytta
tutkielmassa haluttiin selvittadd, ja joka oli lopulta helppo hyvéksya. Useat havaituista
ongelmista (mm. tiedon pirstaloituneisuus, sahkopostin kéyttotavat) koskivat
tiedonvélitysjérjestelméé ja yhteison tapoja, kuten myods niiden ratkaisuiksi ehdotetut
muutokset.

Toisaalta yksittaisten teknologisten ratkaisujen eli sovellusten arviointi oli myos
yksi kéytetyista menetelmisté. Arvioinnin kohteena olivat sek& sovellusten kaytettavyys
ettda hyodyllisyys. Sitd suoritettiin omakohtaisesti kayttdjana sekd etdaltd muiden
tyontekijoiden toimintaa havainnoidessa. Nailla keinoin  saatujen tulosten
paikkansapitavyytta tarkasteltiin kayttdjakyselyn avulla yhteison nakdkulmasta. Naiden
vaiheiden avulla saadut tulokset olivat erittdin merkityksellisid tutkielman
kokonaisuuden kannalta, joten yksittaisten sovelluksien merkitystd ei ole mielestani
syyté aliarvioida. Téllaisessa tutkimuksessa on syyté selvittada seka yksilon ettd yhteison
tason ongelmat, jotta saataisiin muodostettua monipuolinen kasitys tutkittavasta
kokonaisuudesta. Sovellusarvioinnin avulla on mahdollista saada keréattya juuri téllaista
tietoa, joten sen tulisi olla osa vastaavanlaista tutkimusta.

Kéytetyt tutkimusmenetelméat olivat monipuolisia. Tulosten suhteen varsin rikkaan
havaintovaiheen kautta saadut tiedot koskivat lahinnd yksiloita. Vaiheen tarkeimpien
tuloksien mukaisesti suunniteltu kayttdjakysely kartoitti enemmaénkin yhteisotason
kasityksid. Kéayttajakyselyn vastaajamaara oli 40, eli siihen vastasi 44 % kutsutuista
(90). Vastausprosentti on muihin vastaaviin tutkimuksiin verrattuna kohtuullinen. My6s
taustakirjallisuutta ja aiempaa tutkimusta késiteltiin useiden eri ldhtokohtien avulla,
jonka ansiosta tutkielman aihetta voitiin arvioida monista ndkokulmista. Naiden
seikkojen vuoksi tutkielman tuloksia voidaan pitad kohtuullisen luotettavina.

Saadut tulokset vastaavat osittain Kirjallisuuskartoituksessa kuvattujen tutkimusten
tuloksia, mika vahvistaa joiltain osin tehtyjen havaintojen luotettavuutta. Esimerkiksi
Ackermanin ja Halversonin [2000] esille tuoma organisaation muistin pirstaloituminen
oli havaittavissa myos tutkimukseni kautta. Asiakasneuvojat kayttivat ajoittain todella
useita eri keinoja tiedon etsimiseen ja varastoimiseen.
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Keskussovelluksen tietovarastoon liittyva tiedon padivittdmiseen joustamattomuus
nousi esille myds Berlinin [1993] ja Halversonin ja muiden [2004] tutkimuksissa.
Tutkittujen TeamInfon ja UKK-listojen ongelmiksi nousi juuri tdimé sama seikka kuin
tietovarastoa tutkittaessa. Tyo0tilaa arvioidessaan asiakasneuvojat nostivat esiin tiedon
oikeellisuuteen ja ajantasaisuuteen liittyvid huolia. Nama havaittiin my6s Guentherin ja
Braunin [2001], Hasanin ja Pfaffin [2006] seka Whiten ja muiden [2009] tutkimuksissa.
Organisaation roolia Tyotilan laajentamisessa pidettiin asiakasneuvojien toimesta
merkityksellisend, tatd haastetta kasittelivat Guenther ja Braun [2001] sekd Hasan ja
Pfaff [2006].

Tutkielman perusteella voidaan maéritellda muutamia sellaisia seikkoja, joista olisi
mielenkiintoista  suorittaa  lisdtutkimusta.  Muistin ~ ja  muiden  yksil6llisten
ominaisuuksien vaikutusta tyontekoon on Kkasitelty jo edelld ja piddn ndita
mielenkiintoisimpina vuorovaikutteiseen teknologiaan liittyvistd potentiaalisista
tutkimuskohteista.
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10. Yhteenveto

Tassd tutkimuksessa tarkasteltiin tiedonkulkua erdén yrityksen toimistoymparistossa.
Tutkimuksen tarkoituksena oli Kkartoittaa td&man hetkinen tilanne liittyen yrityksen
toimintatapoihin erilaisten viestintavalineiden kéytdssa ja tyontekijoiden kasityksiin
tehtdvasta tyostd. Tutkimuksen motivaatio syntyi ensisijaisesti kahdesta asiasta.
Ensinndkin omat havainnot yrityksen tyontekijané osoittivat, ettd toimintatavat eivét
palvelleet tyontekoa tyontekijoiden nakokulmasta, ja ettd olisi mahdollista ehdottaa
kaytettaviin sovelluksiin ja tiedonvélitystapoihin liittyvi& muutoksia. Toisaalta
vastaavanlaisissa tilanteissa aiemmin kéytettyjen tutkimusmenetelmien ja -tulosten
testaaminen tallaisessa tilanteessa oli myos tutkimuksen kannalta mielenkiintoista.
Erityisesti ns. organisaation muistiin liittyva teoria ja tulokset huomioitiin tutkimuksen
vaiheita suunnitellessa.

Aiempien tutkimusten kannustavien esimerkkien lisaksi tutkimusmenetelmien
valintaan vaikutti se, ettd tutkimus oli mahdollista tehd&d yrityksen siséltd kasin.
Yrityksen tyontekijana toimiminen mahdollisti empiirisind tutkimusmenetelmind mm.
tyontekijoiden havainnoinnin ja haastattelun sek& melko laajan kayttdjakyselyn
toteuttamisen. Tutkimuksen suorittaminen kesti kokonaisuudessaan noin vuoden ja
tdma melko pitk& yhtdjaksoinen yhteys osallistujiin tarjosi erinomaisen mahdollisuuden
aineistonkeruuseen ja muokkasi tutkimusta etenkin kéyttajakyselyd suunniteltaessa.
Esimerkiksi havaintovaiheen ja haastattelujen avulla saatuja tuloksia kasiteltiin osittain
keskusteluissa asiakasneuvojien ja esimiesten kanssa. Organisaation henkildsto
osallistuikin omalta osaltaan tutkimukseen antamalla aktiivisesti palautetta ja ideoita,
joita voitiin kasitella saatujen tulosten ja aiemman tutkimusteorian valossa.

Tutkimusmenetelmien valinta oli péd&osin onnistunut. Niin havaintovaihe,
haastattelut kuin kayttajakyselykin auttoivat muodostamaan melko kattavan aineiston,
jota tulkita. Muutamista tulosten analysoinnissa ja muissa vaiheissa kohdatuista
ongelmista huolimatta onnistuttiin kuitenkin 16ytamé&an vastauksia suureen osaan niista
kysymyksist, joita tutkimuksen alussa haluttiin selvittaa.

Tutkimuksen tarkeimpind kaytannon tuloksina voidaan pitéda tiedonhaun koettuun
tyolayteen liittyvid 10ydoksiéd, Keskussovellusviesteihin liittyvan kaytettdvyysongelman
haitallisuutta sovelluksen kayttamisessa seka kayttdjakyselyssé ehdotettujen muutosten
positiivista arviointia. Tutkimukseen osallistuneet tyontekijat pitivat varsinkin
séhkdpostien otsikointiin ja Tydtilan laajentamiseen liittyvid ehdotuksia tiedonhakua
helpottavina. Td&mé positiivinen vastaanotto aiheutti omalta osaltaan se, etta ehdotuksia
suositeltiin yrityksessa toteutettaviksi.

Kéytettyjen tutkimusmenetelmien hyodyllisyyttda kohdeyrityksen tiedonvalitys-
haasteiden kartoittamisessa voi pitaa yhta lailla merkittdvana tuloksena. Taménkaltaisia
empiirisida menetelmid voikin suositella vastaavanlaisia tutkimuksia suunnitteleville.
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Yhtd lailla tarkednd voi pitdd organisaation sisélld toimimista tdmankaltaisten
tiedonvalitysjérjestelmien suunnittelu- ja kehitysprosesseissa.

Tutkimus vahvisti my6s hieman niitd seikkoja, joita téllaista asiaa kasittelevassé
tieteessa on aiemmin  havaittu.  Kehitysehdotuksia  suunniteltaessa  koko
viestintgjarjestelmén arviointia ja yhteisdtason haasteiden selvittdmistd pidettiin
yksittaisia sovelluksia koskevien teknisten ratkaisujen laatimista tarkeampéana.

Tutkimuksen avulla syntyi myds ajatuksia tulevaisuudessa suoritettavaa tutkimusta
koskien.  Esimerkiksi  yksiloiden  eridvien  ominaisuuksien  huomioiminen
tiedonvélitysjérjestelmi& suunniteltaessa olisi aihe, jota olisi mielenkiintoista selvittaa
tarkemmin. Erityisesti muisti on ominaisuus, jonka vaikutus tyontekoon kavi ilmi tasta
tutkimuksesta, mutta jota ei kdytetyin keinoin voitu tarkastella laajemmin.
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Liite 1: Havaintovaiheen tarinat

Elsa

Elsa on 20-vuotias opiskelija, joka on tehnyt asiakasneuvojan ty6ta opintojensa ohella
puoli vuotta. Han vastaa kuuteen eri palveluun. Elsa on tosin ollut jo aiemmin
eradénlaisena kausiapulaisena, joten Viestintd Oy:n toimintatavat ovat hanelle tuttuja jo
entuudestaan. Elsa on oman arvionsa mukaan erinomainen (5/5) tietokoneen kayttaja,
silla héan hyodyntaa erilaisia tietoteknisid sovelluksia ja laitteita vapaa-ajallaan erittdin
paljon. Hanelld on omasta mielestd&n hyva muisti, johon hén luottaakin tydsséan varsin
paljon.

Tyypillinen asiakaskontakti
Elsa vastaa autoliikkeen puheluun. Langan padssé oleva asiakas tiedustelee kiireellisen
kuuloisena autoonsa liittyvasta teknisestd pulmasta. Elsa kertoo asiakkaalle puhelun
ohjautuneen vastauspalveluun, josta asiakasta ei teknisiin asioihin liittyen voida auttaa.
Asiakas kuulostaa narkastyneeltd, jolloin Elsa pé&attdd antaa hénelle suoran
puhelinnumeron kyseisen automerkin huolto-osastolle. Autopalveluiden asiakkailla
tuntuu Elsan mielestd olevan aina kiire, mutta h&n on toisaalta jo tottunut tahan.

Elsa 16ytadé puhelinnumeron kéyttamalla apunaan internetselainta ja kyseessé olevan
yrityksen omaa nettisivua. Elsa [0ytad nettisivun erittdin nopeasti, silla h&n on
jarjestellyt kaikki tydssa tarvitsemansa sivut selaimensa kirjanmerkkeihin, josta han voi
helposti valita oikean vaihtoehdon. Elsa 16ytdd asiakkaan tarvitseman puhelinnumeron
muutamassa sekunnissa, ja kertoo tdmén asiakkaalle. Asiakas kiittelee ja lopettaa
puhelun.

Asiakkaalle annettu numero I0ytyisi todennakodisesti myds  kéytettdvan
Keskussovelluslomakkeen infokentéstd, mutta Elsa ei tatd vaihtoehtoa hyodynné, silla
infokenttd on h&nen mielestddn sekavasti laadittu. Se sisaltdd toki paljon olennaista
tietoa, mutta tdman tiedon jarjestely on tdysin sattumanvaraista, eika sieltd ole helppoa
I0yta4 asioita nopeasti.

Elsa kuitenkin hyddyntad Keskussovelluslomaketta silloin kun hén ottaa vaadittavat
asiakastiedot yl6s puhelun lomassa. Lomake muistuttaa hénta sellaisista asioista, jotka
tulee kirjata, eik& niita tarvitse opetella ulkoa. Lomake on kuitenkin Elsan mielesta
huonosti suunniteltu, silla se siséltda turhia asiakastietokenttid. Lisaksi pakollisesti
taytettdvat kentdt on sattumanvaraisesti jarjestetty, eiké niitd ole merkitty mitenkaan.
Tama turhauttaa Elsaa, silla haneltd kuluu yliméé&raisté aikaa néiden tayttdmiseen.
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Simo
Simo on 35-vuotias melko kokenut asiakasneuvoja. Han on oman arvionsa mukaan
erinomainen tietokoneen kayttdja (5/5). Han on suorittanut tietotekniikan opintoja
korkeakoulussa ja hallitsee sovelluksen kuin sovelluksen vaivatta. Simolla on omasta
mielestaan erittdin hyva muisti. Ellei han muista jotakin tiettyé asiaa ulkoa, muistaa han
vahintdankin sen mistd tieto 16ytyy. Simon mielestd muisti ja atk-taidot vaikuttavat
tyontekoon hénen tapauksessaan ainoastaan positiivisesti.

Tyypillinen asiakaskontakti
Simo vastaa erdiden laitteiden huoltoon erikoistuneen yrityksen puheluun. Langan
toisessa padssa on asiakasyrityksen edustaja, joka kertoo laitteen rikkoutuneen, ja etta
laitteelle tulisi saada huolto mahdollisimman pikaisesti. On lauantai, joten Simo tietad
asiakasyrityksen varsinaisen huollon olevan kiinni. Taman tiedon hé&n Kkertoo
luonnollisesti myos asiakkaalle.

Simo kuitenkin kyselee asiakkaalta lisatietoja, kuten yrityksen nimen, osoitteen seka
laiteen huoltotunnuksen. Han tietdd, ettd nadma tiedot on syytd kerdtd ylos joka
tapauksessa. Simo muistaa myos kyseiselld asiakasyritykselld olevan viikonloppu-
paivystyksen, ja ettd tdmén paivystyksen puhelinnumeron saa antaa asiakkaalle. Simo
pyytadékin asiakasta odottamaan hetkisen, jotta hdn voisi I0ytdd tuon numeron
asiakkaalle kerrottavaksi.

Simo etsii viikonloppupdivystyksen numeroa Keskussovelluksen infokentasta, silla
han muistaa kyseisen asiakasyrityksen tietovaraston olleen péivittdmétta jo jonkin aikaa.
Sen siséltamiin tietoihin Simo ei luota, eik& han ndin ollen kayta sita lainkaan. Simo
kuitenkin tuskailee tiedon l6ytymisen kanssa, silla infokenttd siséltdd tdman
asiakasyrityksen tapauksessa erittdin paljon tietoa. Ndiden tietojen jérjestys ei perustu
prioriteetteihin tai loogisuuteen, péinvastoin. Simon mielestd tiedot on lisatty sinne
taysin sattumanvaraisesti. Simo pahoittelee kontaktin venymistd asiakkaalle, kunnes
vihdoin 10ytda pdivystyksen numeron. Han kertoo tdmdan asiakkaalle ja kehottaa
soittamaan siihen vaikkapa saman tien, sill& paivystys on auki lapi viikonlopun, tdmén
Simo muistaa ulkoa. Lopuksi hén vield kirjaa antaneensa asiakkaalle
viikonloppupéivystyksen numeron ja l&hettéd tapahtuneesta raportin Keskussovelluksen
kautta asiakasyritykselle.
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Liite 2: Kayttgjakyselyn kysymykset ja muutosehdotukset

Monivalintakysymykset

Kuinka monta kontaktia arvioit ottavasi vastaan normaalitahtisen (7,5h, ei kiireinen tai hiljainen) tydpdivéan aikana?
1 '0-30

31-60

61-90

91-120

Yl1i 120

En osaa sanoa

o Ok~ WwN

Miten tyoladksi koet tydhasi liittyvan tiedonhaun?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tyolasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WwN

Tiedatkd mistd tietopankista (Keskussovellus, sahkdposti, Tydtila, tms.) [6ydat tarvitsemasi tiedon?
1 Erittdin harvoin

Melko harvoin

Ajoittain

Usein

Yleensd aina

En osaa sanoa

o Ok WwN

Kuinka monta kertaa paivassé kaytat Keskussovelluksen infokentt&a tiedonhakuun
1 En koskaan

En juuri lainkaan

Muutaman kerran paivassa

Monta kertaa paivassa

Lahes jokaisen kontaktin aikana

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten tydladksi koet tiedonhaun Keskussovelluksen infokentéstd haettaessa?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tydlasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WN

Kuinka monta kertaa paivassa kaytat Keskussovellusviesteja tiedonhakuun
1 En koskaan

En juuri lainkaan

Muutaman kerran paivassa

Monta kertaa paivassa

Lahes jokaisen kontaktin aikana

En osaa sanoa

o Ok WN
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Miten tyoladksi koet tiedonhaun Keskussovellusviesteista haettaessa?
1 Ei lainkaan tyolastd

Hieman tyolasta

Jonkin verran tyolasté

Huomattavan tydlasta

Erittain tyolasta

En osaa sanoa

o Ok~ WwN

Kuinka monta kertaa paivassa kaytat Keskussovelluksen tietovarastoa tiedonhakuun?

1 En koskaan

En juuri lainkaan

Muutaman kerran paivassa
Monta kertaa paivassa

Lahes jokaisen kontaktin aikana
En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten tyoladksi koet tiedonhaun Keskussovelluksen tietovarastosta haettaessa?

1 Ei lainkaan tyolastéa
Hieman tyolasta
Jonkin verran tydlasta
Huomattavan tydlasta
Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WwN

Kuinka monta kertaa paivassa kaytéat sahkdpostia tiedonhakuun
1 En koskaan

En juuri lainkaan

Muutaman kerran paivassa

Monta kertaa paivassa

Lahes jokaisen kontaktin aikana

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten tyoladksi koet tiedonhaun sahkopostista haettaessa?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tydlasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WwN

Kaytatkd kansioita sahkdpostien jaottelussa?
1 Kylla
2 En

Kuinka monta kertaa paivassa kaytat Tyotilaa tiedonhakuun?
1 En koskaan

En juuri lainkaan

Muutaman kerran paivassa

Monta kertaa paivassa

Lahes jokaisen kontaktin aikana

En osaa sanoa

o Ok WN
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Miten ty6ladksi koet tiedonhaun Tyotilasta haettaessa?
1 Ei lainkaan tyolastd

Hieman tyolasta

Jonkin verran tyolasté

Huomattavan tydlasta

Erittain tyolasta

En osaa sanoa

o Ok~ WwN

Kuinka usein kaytét tulostettuja tai verkkolevylté 16ytyvid koulutusmateriaaleja apuna tiedonhaussa?
En koskaan

2 Satunnaisesti
3 Viikoittain

4 Paivittdin

5 En osaa sanoa

[EEN

Kuinka usein kéytat kollegoita apuna tiedonhaussa?
1 En koskaan

Satunnaisesti

Viikoittain

Paivittdin

En osaa sanoa

g~ wWwN

Kuinka usein kéytat asiakasyritysten nettisivuja apuna tiedonhaussa?
1 En koskaan

Satunnaisesti

Viikoittain

Paivittdin

En osaa sanoa

g~ wnN

Varmistatko asiakkaan kysymat tai muuten tyétilanteeseen liittyvat asiat vield jostakin tietopankista (Keskussovellus,
séhkoposti, Tyotila, tms.), vaikka muistaisit ne itse ulkoa?
1 Erittdin harvoin
Melko harvoin
Ajoittain
Usein
Yleensd aina
En osaa sanoa

o Ok WwN

Arvioi hyvien atk-taitojen merkitysté tyéhdsi. Voit perustaa arviosi omiin taitoihisi seké havaintoihin kollegoistasi.
(Atk-taidoilla tarkoitetaan tassa yhteydessé yleisié tietokoneen kayttdon liittyvié taitoja ja sitd kuinka luontevaksi koet
tietokoneen kanssa tydskentelyn)

1 Hyvat atk-taidot vaikeuttavat tyontekoa

2 Hyvét atk-taidot eivét vaikuta tydntekoon

3 Hyvat atk-taidot helpottavat tyontekoa

4 En osaa sanoa

Arvioi hyvan muistin merkitysté tydhdsi. Voit perustaa arviosi omiin taitoihisi sekd havaintoihin kollegoistasi.
(Muistilla tarkoitetaan tdssa yhteydessa tydhon liittyvien toimintatapojen ja tiedonhakumenetelmien muistamista)
1 Hyva muisti vaikeuttaa tyontekoa
2 Hyvé muisti ei vaikuta tydntekoon
3 Hyva muisti helpottaa tydntekoa
4 En osaa sanoa
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Arvioi hyvien sosiaalisten taitojen merkitysté tydhosi. Voit perustaa arviosi omiin taitoihisi sekd havaintoihin
kollegoistasi. (Sosiaalisilla taidoilla tarkoitetaan tassé yhteydessa ihmisten huomioimista ja luontevaa vuorovaikutusta
asiakaspalvelutilanteissa)

1 Hyvat sosiaaliset taidot vaikeuttavat tyontekoa

2 Hyvét sosiaaliset taidot eivit vaikuta tydntekoon

3 Hyvét sosiaaliset taidot helpottavat tyontekoa

4 En osaa sanoa

Valitse seuraavista se osa-alue, jota haluaisit harjaannuttaa lisdakoulutuksen avulla. Voit halutessasi valita useamman
vaihtoehdon.
1 Eri palveluiden siséltd ja yksityiskohdat
Ty6hon liittyva tiedonhaku
Ty6hon liittyvat atk-taidot
Ty6hon liittyva muisti
Tyodhon liittyvat sosiaaliset taidot
Jokin muu, mika

o Ok WwN

Miten kokisit tallaisen otsikointikdytannén (muutosehdotus 1) noudattamisen omalta kohdaltasi?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tyolasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten kokisit tallaisen otsikointikdytannén (muutosehdotus 1) noudattamisen vaikuttavan omaan tiedonhakuusi?
1 Helpottuisi huomattavasti

Helpottuisi hieman

Ei lainkaan vaikutusta

Vaikeutuisi hieman

Vaikeutuisi huomattavasti

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten kokisit tallaisen toimintamallin (muutosehdotus 2) noudattamisen vaikuttavan omaan tiedonhakuusi?
1 Helpottuisi huomattavasti

Helpottuisi hieman

Ei lainkaan vaikutusta

Vaikeutuisi hieman

Vaikeutuisi huomattavasti

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten kokisit sahkdpostiin liittyvien muutosehdotusten vaikuttavan kontaktien kasittelyaikaan?
1 Kontaktien kasittelyaika lyhentyisi
2 Kontaktien kasittelyaika ei muuttuisi
3 Kontaktien késittelyaika pidentyisi
4 En osaa sanoa

Miten tyoladksi kokisit tilanteen, jossa sinun pitdisi toimia kuten Arttu ja lisata uusi artikkeli?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tydlasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WN
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Miten tyoladksi kokisit tilanteen, jossa sinun pitdisi toimia kuten Elsa ja lis4ta uusi kysymys?
1 Ei lainkaan tyolastd

Hieman tyolasta

Jonkin verran tyolasté

Huomattavan tydlasta

Erittain tyolasta

En osaa sanoa

o Ok~ WwN

Miten tyoladksi kokisit tilanteen, jossa sinun pitdisi toimia kuten Hilla ja auttaa muita asiakasneuvojia asiantuntijan
roolissa?

Ei lainkaan tyolasté

Hieman tyolasta

Jonkin verran tyolasté

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ol WN -

Miten tyoladksi kokisit tallaisen Tyétilan (muutosehdotus 3) kdyttdmisen omalta kohdaltasi?
1 Ei lainkaan tyolasta

Hieman tyolasta

Jonkin verran tydlasta

Huomattavan tydlasta

Erittdin tyolasta

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten kokisit tallaisen Tyotilan (muutosehdotus 3) vaikuttavan tiedonhakuun omalta kohdaltasi?
1 Helpottuisi huomattavasti

Helpottuisi hieman

Ei lainkaan vaikutusta

Vaikeutuisi hieman

Vaikeutuisi huomattavasti

En osaa sanoa

o Ok WwN

Miten kokisit Tyotilaan liittyvien muutosehdotusten vaikuttavan kontaktien késittelyaikaan?
1 Kontaktien késittelyaika lyhentyisi
2 Kontaktien kasittelyaika ei muuttuisi
3 Kontaktien késittelyaika pidentyisi
4 En osaa sanoa

Miten kokisit tallaisen Keskussovellusta koskevan muutoksen (muutosehdotus 4) vaikuttavan tiedonhakuun?
1 Helpottuisi huomattavasti

Helpottuisi hieman

Ei lainkaan vaikutusta

Vaikeutuisi hieman

Vaikeutuisi huomattavasti

En osaa sanoa

o Ok WN

Miten kokisit Keskussovellusviestien kontaktinaikaisen lukemisen mahdollisuuden vaikuttavan tiedonhakuun?
1 Helpottuisi huomattavasti

Helpottuisi hieman

Ei lainkaan vaikutusta

Vaikeutuisi hieman

Vaikeutuisi huomattavasti

En osaa sanoa

o Ok WN
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Miten kokisit Keskussovellukseen liittyvdn muutosehdotuksen vaikuttavan kontaktien késittelyaikaan?
1 Kontaktien késittelyaika lyhentyisi
2 Kontaktien késittelyaika ei muuttuisi
3 Kontaktien késittelyaika pidentyisi
4 En osaa sanoa

Valitse edelld esitetyistd muutosehdotuksista se, jota pidat hyddyllisimpana oman tydsi kannalta. Voit halutessasi valita
kaksi vaihtoehtoa.

1 Sahkdpostien otsikointi

2 Séahkdpostien tiivistelmét

3 Tydtilan laajentaminen

4 Keskussovelluksen kayttoliittyman muuttaminen

Sukupuoli:
1 Mies
2 Nainen

Ika:

Alle 30 vuotta

30-39 vuotta

40-49 vuotta

50 vuotta tai enemman

A WODN P

Kuinka kauan olet ollut Viestintd Oy:n Call Centerissa tdissa?
1 Alle 1 vuoden
2 1-3vuotta
3 YIi 3 vuotta

Kuinka moneen palveluun vastaat? (Oma arvio)
1 Alle 10 palvelua
2 10-30 palvelua
3 YIi 30 palvelua

Avoimet kysymykset

Kommentoi halutessasi séhkdpostiin liittyvid muutosehdotuksia vapaamuotoisesti.
Kommentoi halutessasi Tyotilaan liittyvid muutosehdotuksia vapaamuotoisesti.
Kommentoi halutessasi sahkdpostiin liittyvad muutosehdotuksia vapaamuotoisesti.

Kommentoi halutessasi muutosehdotuksia vapaamuotoisesti.
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Muutosehdotukset

Muutosehdotus 1: Sahkopostien otsikointi

Sahkaopostin otsikointi tehtéisiin aina yhden mallin mukaisesti, jossa otsikkoon tulisi:
1. Palvelun nimi

2. Asian lyhyt kuvaus

3. Mahdollinen kiireellisyysaste

Esimerkki:
"Myyntipalvelun uusi tuote myyntiin 27.4. klo 9 / Kiireellinen"

Muutosehdotus 2: Sahkopostien yhteenvedot

Ainoastaan kiireelliset sahkopostit lahetettéisiin heti, véhemman térkeisté sdhkoposteista lahetettaisiin
paivittéiset tai viikoittaiset yhteenvedot. Saapuvan postin maéra olisi ndin ollen nykyista pienempi.

Esimerkkeja:
Myyntipalvelun "tuotteen myynti lopetettu” -viestit lahetettaisiin heti, "uutta myyntiin" -viestit
lahetettaisiin tiivistelmand kerran péivassa.

"Tiimipalaveri siirtyy 15 minuuttia mydhédisemmaksi" -viestit lahetettdisiin heti, "nimityksid Viestinta
Oy:ssd" -viestit lahetettaisiin tiivistelména kerran viikossa.

Muutosehdotus 3: Tyétilan laajentaminen

Tydtila kattaa kaikki palvelut. Sen on ensisijainen tietopankki kaiken palveluihin liittyvén tiedon suhteen,
Keskussovelluksen tietovarastoa ei kéytetd endd lainkaan. Kunkin palvelun oman “etusivun" ulkoasu on
suunniteltu erilaisten otsikko- ja polkurakenteiden avulla siten, etté se ohjaa asiakasneuvojia I6ytdmaén
haluttu tieto tehokkaasti. Rakenteisiin liittyvéssa suunnitteluprosessissa on kysytty asiakasneuvojien
mielipiteitd parhaista mahdollisista ratkaisuista.

Asiakasneuvojat lisadvét itse tietoa (“artikkeleita™) Tyotilaan aktiivisesti, kaikkien asiakasneuvojien
kayttooikeudet mahdollistavat téllaisen. Tieto voidaan lisatd esimerkiksi kyseisen palvelun Tydtilasivun
"iImoitustaululle™, mikéli kyseessa on tilapdinen muutos. Pysyvét muutokset lisataan niitd koskevan
otsikon alle. Artikkelit kirjataan yhteisesti sovitun mallin mukaisesti, kaikille asiakasheuvojille on
koulutettu tdma malli perusteellisesti.

Osa asiakasneuvojista ja esimiehista toimii kunkin palvelun "asiantuntijoina”, jotka varmistavat lisattyjen
tietojen oikeellisuuden. Asiantuntijat voivat luonnollisesti myds lisatd itse tietoa Tyotilaan.

Asiakasneuvojat voivat kirjoittaa Tyétilaan kysymyksid, joihin toiset asiakasneuvojat ja asiantuntijat
vastaavat. Kysymykset voivat koskea mité tahansa palveluun liittyvaa yksityiskohtaa, johon kysymyksen
esittdja haluaa lisdtietoa tai kokeneemman asiakasneuvojan vinkkié.

Tydtilasta voi hakea tietoa vapaan sanahaun avulla. Sanahaun tehostamiseksi Tydtilaan lisattyihin
artikkeleihin kirjataan avainsanat, joiden avulla tietoja voi Tybtilasta hakea. Avainsanoja ovat mm.
palvelun nimi, palveluun vastaavat tiimit ja tiedon lisdyksen paivamaara.

Kukin asiakasneuvoja voi tilata pdivittaiset tai viikoittaiset tiivistelmat mista tahansa Tyo6tilan siséltaméasta
palvelusta, néihin tiivistelmiin sisallytetdan kaikki haluttuna ajanjaksona Tyétilaan lisatyt tiedot.
Tiivistelmat lahetetaan asiakasneuvojille sdéhkopostitse.

Tyétilan kéytdn opettelu ja tehokas hyddyntaminen siséllytetdén yksikén tavoitteisiin siten, ettd sen
onnistunut kayttdminen (vaikkapa hyva vastaus johonkin kysymykseen) voidaan ottaa huomioon
esimerkiksi kuukausittaisessa kannustepalkkiossa. Ty6tilan kayttdmiseen kuluva aika otetaan myds
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huomioon asiakasneuvojien tyotehokkuudessa, sielld vietetty aika ei laske yksittdisen asiakasneuvojan tai
tiimin tehokkuusprosentteja. Tyo6tilassa vietetylle ajalle on oma "varattu” -koodi Keskussovelluksessa.

Muutosehdotus 4: Keskussovelluksen kayttoliittyma

Keskussovelluksen kéyttdliittym&a muokataan siten, ettd sen toiminnassa hyddynnetadn ns. vélilehtid (vrt.
Mozilla Firefox). Ndmad vélilehdet ovat k&yttssa kontaktin aikana eli lomakkeen ollessa auki. Eri
vélilehtind ovat mm. infokenttd, tietovarasto, Keskussovellusviestit sekd varsinainen asiakastietosivu.
Vililehtid voi selata tdysin vapaasti kontaktin aikana.



