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Itsepalvelun suosio vaihtoehtoisena tuki- ja yhteydenottokanavana palvelupis-
teessd on kasvanut. Organisaatioiden ollessa yhé riippuvaisempia teknologiasta
ja painopisteen siirtyessd IT:n hallinnasta kohti IT-palvelunhallintaa, on palvelu-
pisteelld keskeinen rooli palveluiden saumattoman toiminnan sekd sujuvuuden
varmistamiseksi. Itsepalvelun odotetaankin kehittdvan sekd tehostavan palvelu-
pisteen toimintaa tuoden mukanaan my0s sddstojd, kun IT-asiantuntijat voivat
rutiininomaisten IT-ongelmien sijaan keskittyd vaativimpiin tehtédviin. Vaikka
yhd suurempi osa organisaatioista implementoi itsepalvelukanavia kayttoonsd,
on sen jalkauttaminen osaksi yleistd toimintaa osoittautunut haasteelliseksi.
Tyontekijat ovat edelleen kiinnostuneempia kddntyméaan perinteisten ja epéavi-
rallisten tukipalvelukanavien puoleen tormdtessddn tekniseen ongelmaan tyo-
ympadristossd. Tahdn mennessd kirjallisuudessa on lahinna keskitytty itsepalve-
luteknologian tutkimiseen kuluttajaymparistossd. Itsepalvelua organisaation si-
sdisend ilmiond tarkasteleva tutkimus ei siten tarjoa riittavasti tietoa, joka tukisi
organisaatioita menestyksekkdiden itsepalvelukanavien kehittamisessa. Taméan
laadullisen tapaustutkimuksen tavoitteena on saavuttaa syvillisempi ymmarrys
tekijoistd, jotka vaikuttavat tyontekijoiden itsepalveluun sitoutumiseen. Tarkas-
velun ajureita ja vaikutuksia kuvaavan teorian kautta, pyrkimyksend on laajen-
taa tietamystd itsepalvelusta palvelupisteen kontekstissa tapahtuvana ilmiona.
Tulokset paljastavat itsepalvelun moniulotteisen luonteen, johon vaikuttavat
sekd kayttdjistd, organisaatioista ettd itsepalvelun ominaisuuksista ldhtoisin ole-
vat tekijat. Havaintojen pohjalta johdettiin itsepalvelun edellytyksiin sekd sen
edistamiseen liittyvid keinoja. Tutkimus osittaa kayttdjaldahtoisyyden, tietamyk-
senhallinnan, jatkuvan parantamisen, sekd monitasoisen tuen ja viestinnén ole-
van avainasemassa organisaatioiden pyrkiessd toteuttamaan sekd yllapitamaan
laadukkaita itsepalvelukanavia.
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Self-service has become popular as an alternative support and contact channel at
the service desk. As organisations become increasingly dependent on technology
and the focus has shifted from managing IT to IT service management, the service
desk plays a key role in ensuring the seamless operations and smooth running of
IT services. Self-service is expected to improve and enhance the service desk’s
efficiency, while also bringing cost savings by allowing IT specialists to focus on
more demanding tasks rather than routine IT problems. Although an increasing
number of organisations are implementing self-service channels, it has proved
challenging to embed them into their everyday operations. Employees are still
more inclined to turn to traditional and unofficial support channels when en-
countering a technical problem in their work environment. To date, the literature
has mainly focused on the study of self-service technology in the consumer envi-
ronment. Thus, research on self-service as an internal organizational phenome-
non does not provide sufficient information to support organisations in develop-
ing successful self-service channels. This qualitative case study aims to gain a
deeper understanding of the factors that influence employee engagement in self-
service. By examining the experiences of both managers and employees through
a theoretical framework describing the drivers and effects of self-service, the aim
is to expand our knowledge of self-service as a phenomenon in the context of the
service desk. The results reveal the multi-dimensional nature of self-service in-
fluenced by factors originating from users, organisation, and self-service features.
The findings were used to derive the conditions for self-service and the means to
promote it. The study shows that user-centeredness, knowledge management,
continuous improvement, and multi-faceted support and communication are key
to organisations’ efforts to develop and maintain quality self-service channels.

Keywords: self-service, service desk, self-service engagement, self-service
conditions, promoting self-service, IT service management, case study
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1 JOHDANTO

Teknologian kehityksen myotd organisaatiot ovat yhé riippuvaisempia infor-
maatioteknologiasta ja sen mahdollistamista palveluista, joilla vastataan asiak-
kaiden vaatimuksiin ja jotka auttavat organisaatioita tarttumaan uusiin liiketoi-
mintamahdollisuuksiin (Johnson ym., 2007). Teknologiasta on tullut valttimaton
osa liiketoimintaa sisdisten prosessien hallinnasta asiakaskokemuksen paranta-
miseen. Riippuvuus teknologiaan ja sen ympariston monimutkaistuminen vaati-
vat organisaatiolta kokonaisvaltaista ja tehokasta IT-hallintaa (Keel ym., 2007).
IT-palvelunhallinta (IT service management, ITSM) tarjoaa jasennellyn ldhestymis-
tavan IT-palveluiden hallintaan, jonka keskiossd ovat teknologian sijaan laaduk-
kaat IT-palvelut (Clacy & Jennings, 2007). Sen tavoitteena luoda, kehitt&s ja ylla-
pitdd palveluita, jotka tdyttdavit sekd liiketoiminnan ettd asiakkaiden tarpeet
(Winniford, Conger & Erickson-Harris, 2009; Radovanovi¢ ym., 2011). IT-palve-
lunhallintaa voidaan pitda tarkednd osana nykyaikaisten organisaatioiden toi-
mintaa, jotka pyrkiviat hyodyntamédan teknologian koko potentiaalia ja hallitse-
maan samalla tehokkaasti siihen liittyvid riskejd sekd monimutkaisuutta. IT-pal-
velunhallinnan toteuttamiseksi ja tueksi on olemassa laaja joukko malleja ja stan-
dardeja. Néistd tunnetuin sekd kadytetyin on Information Technology Library eli
ITIL, joka on kokoelma parhaita kdytdnttjd ja ohjeita IT-palvelujen hallintaan
(Clacy & Jennings, 2007; Serrano ym., 2021).

ITIL:in mukaisesti palvelupistettd (service desk) pidetdan yhtend IT-palve-
lunhallinnan tarkednd elementting, jonka tehtdvana on varmistaa IT-palveluiden
toimivuus (Tang & Todo, 2009; Keller & Midboe, 2010; Axelos, 2019). Se tarjoaa
keskitetyn asiointipisteen loppukaéyttdjille ja asiakkaille, kun he kohtaavat tieto-
tekniikkaan liittyvid ongelmia tai tarvitsevat apua (Harcenko, Drogovs & Roma-
novs, 2010; Nair, 2020, 18; Axelos, 2019). Nopeasti kehittyvassd teknologiamaise-
massa palvelupisteiden rooli on tullut yha kriittisemmaéksi saumattoman toimin-
nan ja kdyttdjien tyytyvaisyyden varmistamiseksi organisaatiossa. Myos tyonte-
kijoiden maantieteelliset etdisyydet ovat kasvaneet etdatyoskentelyn seurauksena,
joka on yleistynyt COVID-19-pandemian my6td. Muutos on muovannut palve-
lupisteiden toiminnan dynamiikkaa ja pakottanut organisaatiot etsim&an
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vaihtoehtoisia tapoja IT-tuen tarjoamiseksi tyontekijoilleen. (Gartner, 2021). Pal-
velupisteen toimintaan kohdistuukin yhd enemmaén vaatimuksia, jonka seurauk-
sena niiden toimintamallien kehittamiseksi on etsittdvé jatkuvasti innovatiivisia
lahestymistapoja prosessien virtaviivaistamiseksi, tehokkuuden lisddmiseksi ja
palveluiden parantamiseksi. Tehokkuuden ja ketteryyden vaatimuksien kasva-
essa itsepalveluratkaisujen integrointi on osoittautunut lupaavaksi lahestymista-
vaksi perinteisten IT-tukimekanismien tdydentamiseksi.

Itsepalvelusta (self-service) on tullut suosittu, laajasti hyodynnetty kaytanto,
jonka avulla organisaatiot pyrkivit vahentdmadan muun muassa IT-tuen aiheut-
tamia kustannuksia (Gartner, 2020b). Gartnerin vuonna 2017 toteutetussa kyse-
lytutkimuksessa yli puolet organisaatioista ilmoitti kdyttdavansad itsepalvelua ja
sen kdyton ennustetaan kasvavan tulevaisuudessa (Gartner, 2022). Itsepalvelu
tarjoaa kayttdjille mahdollisuuden ratkaista teknisid ongelmia itsendisesti vahen-
tamadlld yhteydenoton tarvetta IT-tukitiimiin (Jantti, 2013; Zaza & Junglas, 2016;
Zaza, Junglas & Armtsrong, 2021). Lisdamalla kayttdjien itsendisyyttd, itsepalve-
lun odotetaan lyhentdvén héirididen ja palvelupyyntojen ratkaisuaikoja, keven-
tavan IT-henkiloston taakkaa, mahdollistavan resurssien optimoinnin ja siten
alentavan IT-tukikustannuksia (Jantti, 2013; Gartner, 2020b). Itsepalvelun usko-
taan olevan myos yhd luontaisempi tapa kayttdjille ratkaista tyossdan kohtaami-
aan teknisid haasteita, silld teknologian yleistyminen arkieldméassd on lisannyt
yksiloiden teknistd osaamista, jonka he siirtdvat mukanaan organisaatioymparis-
toon (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021).

Itsepalvelu vaikuttaa siten varsin lupaavalta kdytannoltd palvelupisteen
toiminnan parantamiseksi. Siitd huolimatta organisaatiot ovat kohdanneet haas-
teita kayttdjien halukkuudessa omaksua ja sitoutua itsepalvelun kayttoon (Gart-
ner, 2020b). Vaikka itsepalvelusta on tullut laajalti hyodynnetty kadytanto organi-
saatioissa, eikd se ole ilmiond uusi (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021), on tieto-
jarjestelmatieteen tutkimusalalla itsepalveluun IT-tuen ja -palvelunhallinnan
kontekstissa keskittyva tutkimuksia toistaiseksi melko vahdn. Aikaisemmat tut-
kimukset ovat tarkastelleet muun muassa tyontekijoiden sitoutumista itsepalve-
luun (Zaza & Junglas, 2016), kéyttdjien itsepalvelun ajureita ja vaikutuksia IT-
asiantuntijoiden perspektiivistd (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021), seki itsepal-
velumenetelmien hy6dyntamistd IT-palveluntarjoajien organisaatioissa (Jantti,
2013).

Tdamdn laadullisena tapaustutkimuksena toteutettavan tutkimuksen tavoit-
teena on saavuttaa syvéllisempi ymmarrys itsepalvelusta palveluspiteen IT-pal-
veluiden kontekstissa. Tutkimuksessa rajaudutaan tarkastelemaan itsepalvelua
organisaation sisdisend ilmiond, jonka ensisijaisina kdyttdjind toimivat tyonteki-
jat. Jotta kyseistd ilmiotd voitaisiin ymmartdamaan paremmin, tutkimuksessa tar-
kastellaan seké itsepalvelun kayttdjind toimivien tyontekijoiden ettd johtavien
asiantuntijoiden itsepalveluun liittyvid ndkemyksid uniikissa organisaatioympa-
ristossd. Tutkimusta ohjaavat seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Mitkd tekijat voivat vaikuttaa tyontekijoiden itsepalveluun sitoutumiseen?
2. Mitkdi ovat mahdolliset itsepalvelun edellytykset ja miten tyontekijoiden itse-
palveluun sitoutumista voidaan edistdid?



Vastaamalla edelld esitettyihin tutkimuskysymyksiin, tutkimuksessa pyritdan
laajentamaan sekd mahdollisesti saavuttamaan uutta tietoa, jotka tukevat itsepal-
veluun liittyvad teoreettista tietdmystd tietojdrjestelmaétieteen tutkimusalalla. Sa-
malla tutkimus voi tarjota arvokasta tietoa organisaatioille, jonka avulla ne voi-
vat pyrkid kehittimédan sekd parantamaan itsepalvelukanaviaan palvelupisteen
toimintaymparistossa. Tutkimuksen empiirinen aineistonkeruu toteutetaan kak-
siosaisena, haastattelututkimuksen seké laadullisena kyselytutkimuksena mene-
telmétriangulaatiota hyodyntéden. Aineiston analyysin tukena kédytetddn Zazan,
Junglasin ja Armstrongin (2021) kehittdmdd teoriaa itsepalvelun ajureista seka
vaikutuksista, joiden on havaittu olevan yhteydessd IT-osastosta riippumatto-
mien tyontekijoiden itsepalvelukadyttaytymiseen.

Tutkielma koostuu johdannon lisdksi kuudesta sisdltoluvusta. Ensimmadi-
nen ja toinen sisdltoluku muodostavat tutkielman kirjallisuuskatsauksen, joissa
kasitellddn tutkielman keskeisiin teemoihin kytkeytyvad tutkimuskirjallisuutta.
Kirjallisuuskatsauksessa maédritelldan tutkimuksen keskeiset kasitteet sekd kar-
toitetaan tutkimuskirjallisuuden tdrkeimpid havaintoja tutkittavasta ilmiosta.
Ensimmainen sisdltoluku keskittyy IT-palvelunhallintaan ITIL-viitekehyksen na-
kokulmasta sekd palvelupisteen médritelmédn ja toiminnallisiin vaatimuksiin
nykyaikaisessa liiketoimintaympaéristossa. Toisessa sisdltoluvussa tarkastellaan
itsepalvelua sekd IT-palveluiden itsepalvelullistamista muun muassa shift-left -
ldhestymistavan kautta. Luvussa muodostetaan yleiskuva itsepalvelukayttayty-
miseen liittyvéstd teoriasta sekd itsepalvelun hyodyistd ja haasteista.

Kirjallisuuden haussa hyodynnettiin IEEE Xplore Digital Library, Science
Direct, JSTOR, Association of Computing Machinery, sekd Gartner Research Ins-
titution tieteellisten julkaisujen tietokantoja. Edelld mainittujen tietokantojen
ohessa ldhdemateriaalin hakuun kéytettiin Jyvaskyldn yliopiston kirjaston sekd
Google Scholar hakukoneita. Hakutermeind ldhdekirjallisuuden hakemiseksi
hyodynnettiin tutkielman teemasta johdettujen hakusanojen englanninkielisia
kdannoksid. Pddasiallisia hakutermejd olivat palvelupiste (service desk) ja IT-pal-
velupiste (IT service desk), itsepalvelu (self-service) ja IT-itsepalvelu (IT self-service),
shift-left, IT-palvelunhallinta (IT service management), sekd ITIL. Hakusanoja
yhdisteltiin muun muassa seuraavin hakulauseilla: ”self-service” AND “service
desk”, ”shift-left” AND ”IT service management” OR “service desk” OR “self-
service”. Ldhdemateriaalina pyrittiin ensisijaisesti kdyttdimaan tieteellisid artik-
keleita seké - konferenssijulkaisuja. Joukossa on kuitenkin myos alan ammatti-
laisten koostamia julkaisuja, joita jouduttiin hyddyntamaan erityisesti shift-left
lahestymistavan tarkasteluun tieteellisen kirjallisuuden puutteellisuuden seu-
rauksena. IT-palvelunhallintaa koskevien kasitteiden suomenkielisten kadannos-
ten oikeellisuuden varmistamiseksi, tutkielmassa kaytetyt késitteet tarkistettiin
vuoden 2022 IT Service Management Forum Finland (itSMF Finland) ITSM-sa-
naston avulla.

Kolmannessa sisdltoluvussa kuvataan tutkielman empiirisen osuuden to-
teutus. Sisdltoluku sisaltéd lisdksi kohdeorganisaation kuvauksen, jonka syvalli-
seen tarkasteluun tutkielman toteutus perustuu. Sisdltoluvussa neljd esitetdan
empiirisen tutkimuksen tulokset seka tarkeimmét havainnot. Sisdltoluvussa viisi
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syvennytddn pohtimaan tuloksien keskeisimpid 16ydoksid yhdessad tutkimuskir-
jallisuuteen pohjautuvien havaintojen kanssa. Lisdksi luvussa tarkastellaan tu-
losten teoreettista ja kdytannon merkitystd sekd tutkimuksen rajoituksia ja poten-
tiaalisia jatkotutkimusaiheita. Tutkimuksen viimeinen sisaltoluku kasittda tut-
kielman yhteenvedon.
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2 IT-PALVELUNHALLINTA

Nykyajan liiketoimintaympaéristossa ldhes kaikki palvelut ovat teknologian mah-
dollistamia ja toimivat arvonluonnin péddasiallisena ldhteend sekd organisaati-
oille ettd niiden asiakkaille (Axelos, 2019, 8). Kehitys on saanut perinteiset IT-
organisaatiot muuttumaan teknologian toimittajista palveluntarjoajiksi, joiden
on tarkasteltava IT-hallintaa eri nikokulmasta (Serrano ym., 2021). IT-palvelujen
hallinta ei ole yksinkertaista, silld kehittynyttd teknologiaa sisdltdva IT-infra-
struktuuri, johon palvelut perustuvat, synnyttdd monimutkaisen sekd dynaami-
sen teknologian ja palvelujen verkoston. Lisdksi palveluihin ja teknologiaan koh-
distuvat pdivitykset ovat yleisid. (Johnson ym., 2007). Koska teknologian ja sen
ympaériston monimutkaisuus on kasvanut, organisaatiot tarvitsevat kokonaisval-
tiasta lahestymistapaa teknologian hallinnointiin (Serrano ym., 2021). Vastatak-
seen muuttuneen toimintaympaériston tuomiin haasteisiin sekéd tukeakseen liike-
toiminnan prosessejaan, monet organisaatioista hyddyntavit toiminnassaan IT-
palvelunhallintaa (Johnson ym., 2007).

IT-palvelun ja -palvelunhallinnan késitteet alkoivat kehittymé&an 1980-lu-
vulla IT-ympdériston sekd jdrjestelmien monimutkaistuessa ja organisaatioiden
kehittdessda uudenlaisia menetelmid teknologian hallinnoimiseksi (Winniford,
Conger & Erickson-Harris, 2009). Galupin ja ym. (2009) mukaan IT-palvelunhal-
linta (Information Technology Service Management, ITSM) on palvelutieteen osa-
alue, joka keskittyy IT-operaatioihin, kuten palvelujen toimittamiseen ja tukemi-
seen. Perinteisistd, teknologiapainotteisista ldhestymistavoista poiketen, IT-pal-
velunhallinnassa IT-operaatioita hallitaan kuten palveluja. (Keel ym., 2007; Ga-
lup ym., 2009). Siten IT-palvelunhallinnassa korostuu asiakaskeskeinen ldhesty-
mistapa IT-palveluihin (Keel ym., 2007).

IT-palvelunhallinnan keskiossd ovat asiakkaiden madrittelemdt, prosessi-
suuntautuneet IT-palvelut, jotka tukevat seka liiketoiminnan tavoitteita ett4 asi-
akkaiden tarpeita (Johnson ym., 2007). Sen tavoitteena on optimoida IT-palveluja
siten, ettd ne ovat linjassa liiketoiminnan vaatimusten kanssa, tukevat IT-infra-
struktuurin hallintaa, seké tehostaa organisaation suorituskykyé (Johnson ym.,
2007; Galup ym., 2009). Yleisesti IT-palvelunhallintaa ndhddan koostuvan jou-
kosta kaytantojd, toimintatapoja ja prosesseja, jotka on suunniteltu IT-palvelujen
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hallinnointiin, toimittamiseen ja tukemiseen. Winnford, Conger sek& Erickson-
Harris (2009) esittdavit IT-palvelunhallinnan kattavan koko IT-palvelujen elin-
kaaren niiden suunnittelusta ja méérittelystd toimitukseen, tukeen seké turvalli-
suuteen. Galupin ja ym. (2009) mukaan IT-palvelunhallinnan tarjoaa prosessit,
mittarit ja suuntaviivat, joiden avulla voidaan mahdollistaa ja hallita IT-palvelu-
prosessien arviointia, suunnittelua ja toteutusta IT-varojen kadyton optimoi-
miseksi. Heiddn mukaansa se tarjoaa myos puitteet, jotta IT-operaatioihin liitty-
vit toiminnot ja teknisen henkiloston vuorovaikutukset voidaan sovittaa yhteen
asiakas- ja kayttdjaprosessien kanssa. My0s Johnsonin ja ym. (2007) mukaan ko-
konaisvaltaiseen IT-palvelunhallintaan kuuluu standardien, prosessien ja palve-
luiden hyddyntdmine, jotta ihmiset ja teknologia voivat olla tehokkaassa ja tu-
loksellisessa vuorovaikutuksessa.

Kahden viime vuosikymmen aikana IT-palvelunhallintaa varten on kehi-
tetty laaja joukko kdytantojd, malleja ja standardeja, joiden tarkoituksena on tu-
kea IT-operaatioiden kehittamistd organisaatioissa (McNaughton, Ray & Lewis,
2010). Téallaisia kehyksid ovat esimerkiksi ITIL (Information Technology Infrastruc-
ture Library), COBIT (Control Objectives for Information and related Technology), BSM
(Business Service Management), SLM (Service Level Management), sekd ISO:n (Inter-
national Organization for Standardization) ratifioima ISO/IEC 20000 -standardi,
joka kokoaa yhteen eri malleja ja suuntauksia yhteisten periaatteiden alle (John-
son ym., 2007; Winniford ym., 2009). Osa kehyksistd, kuten Microsoftin Operta-
tions Framework, IBM:n Systems Management Solutions Lifecycle ja HP:n IT Ser-
vice Management Reference model on kehitetty yrityskohtaisesti (McNaughton
ym., 2010).

Kehyksid voidaan pitdd ndkemyksind IT-palvelunhallintaan, eivitka ne ole
toisiaan pois sulkevia. Muun muassa Winnfordin, Congerin ja Erickson-Harrisin
(2009) mukaan monet kehyksistd ovat padllekkdisid. Ndistd tunnetuin sekd kay-
tetyin on kuitenkin ITIL, joka on kokoelma parhaita kaytdntojd ja ohjeita IT-pal-
velujen hallintaan (Clacy & Jennings, 2007; Serrano ym., 2021). Suosion ja tunnet-
tuuden vuoksi tdssd tutkielmassa tarkastellaan ITIL:id IT-palvelunhallinnan vii-
tekehyksena.

2.1 ITIL 4 IT-palvelunhallinnan viitekehyksena

ITIL on Britannian hallituksen viraston (Central Computer and Telecommunications
Agency, CCTA), nykyiseltd nimeltdan OGC (Office of Government Commerce),
vuonna 1989 kehittama IT-palvelunhallinnan kehys, joka sai alkuunsa tarpeesta
parantaa IT:n hallintaa ja tehokkuutta, sekéd IT-palvelujen ja -projektien laatua
(Agutter, 2020, 17; McNaughton, Ray & Lewis, 2010). ITIL on kokoelma parhaita
kaytantoja IT-palvelunhallinnan toteuttamiseksi. Vaikka IT-palvelunhallinta ja
ITIL kytkeytyvét tiukasti yhteen, voidaan ne erottaa toisistaan seuraavasti: IT-
palvelunhallinta on menetelmd IT-palvelujen toimittamiseksi organisaatiossa,
kun taas ITIL on kehys, jonka avulla organisaatiot voivat suunnitella, miten IT-
palvelunhallintaan liittyvdt toiminnot toteutetaan. ITIL ei ole standardi, jota
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organisaatioiden on noudatettava yksiselitteisesti, vaan kehys, jota voidaan so-
veltaa IT-palveluiden kehittdmiseksi organisaatiokohtaisesti (Agutter, 2020, 18).
Sen hallintamenettelyt ja -prosessit voivat tarjota suunnan, jota organisaatiot voi-
vat hyodyntdd pyrkiessddn tavoitteisiinsa. (Lopes, 2021).

ITIL on kehittynyt ajansaatossa, mikd nakyy sen julkaistuissa versionpdivi-
tyksissd. Kehitys heijastaa muuttuvia vaatimuksia ja teknologian kehitysta IT-
palvelunhallinnan alalla. Vuonna 2007 julkaistu ITIL 3, jota pdivitettiin mychem-
min vuonna 2011, edusti merkittdvad kehitystd, silld siind otettiin kdyttoon pal-
velun elinkaariajattelu. ITIL 3 pohjautuu palvelun elinkaarimalliin, joka kattaa
palvelustrategian (service strategy), palvelusuunnittelun (service design), palvelu-
siirtymaén (service transition), palvelutoiminnan/-tuotannon (service operation) ja
jatkuvan palvelun parantamisen (continual service improvement). Viimeisin mer-
kittava pdivitys, ITIL 4, julkaistiin vuonna 2019. Se on kattava rakenteellinen
malli prosesseista sisdltden monia ITIL 3 -version peruselementtejd sekd pdivitet-
tyd tietoa edustaen arvosuuntautuneempaa ldhestymistapaa IT-palveluiden toi-
mittamiseksi (Al-Ashmoery ym., 2021). ITIL 4 -versio ei olekaan radikaali uudis-
tus (Al-Ashmoery ym., 2021), vaan sen tavoitteena on pdivittdd ITIL-kehys vas-
taamaan nykyaikaisiin palvelunhallinnan vaatimuksiin (Axelos, 2019, 8). ITIL 4 -
version ydinkonseptina on ITIL 3 -version palvelun elinkaarimallin sijaan palve-
lun arvojdrjestelma (service value system, SVS), jossa elinkaarimallin 26 prosessia
on korvattu 34 hallintakyvykkyydelld. Lisdksi ITIL 4 -versiossa esitetddn palve-
lunhallinnan neljan ulottuvuuden malli (four dimensions model), joka korvaa ITIL
3 -version palvelusuunnittelun 4P-mallin. (AI-Ashmoery ym., 2021). Seka palve-
lun arvojdrjestelmd ettd palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden malli edustavat
ITIL 4 -version avainkomponentteja. Ne tarjoavat joustavamman ja laajennetun
kehyksen, kattaen IT-prosessien lisdksi myos muita IT-palvelujen toimittamisen
ja arvon kehittdmisen ndkokohtia (AI-Ashmoery ym., 2021).

Neljdn ulottuvuuden malli kdsittdd nimensd mukaisesi neljd ulottuvuutta,
jotka tarjoavat kokonaisvaltaisen ndkemyksen palvelunhallintaan. N4itd ulottu-
vuuksia ovat organisaatio ja ihmiset, informaatio ja teknologia, kumppanit ja toi-
mittajat, sekd arvovirrat ja prosessit (kuvio 1). Ulottuvuudet liittyvit ja ovat riip-
puvaisia toisiinsa, vaikuttaen kaikkiin palvelun arvojarjestelmén osa-alueisiin.
Jotta organisaatiot voivat tarjota asiakkailleen sek& sidosryhmilleen laadukkaita
ja arvokkaita palveluja, on niiden huomioitava kaikki neljd ulottuvuutta toimi-
akseen tehokkaasti ja onnistuneesti. Ne ovat siten kriittisid arvonluonnin edista-
miseksi tuotteiden ja palveluiden muodossa. (Axelos, 2019, 29-30).
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KUVIO 1 Palvelunhallinnan nelja ulottuvuutta (Axelos 2019, 30)

Organisaatiot ja ihmiset ulottuvuus kisittdd organisaatiorakenteen, sen roolit,
vastuut ja viestinndn. Se keskittyy siihen, miten yksilot ja ryhmat edistavét pal-
velunhallintaa. Tdhdn ulottuvuuteen sisiltyy nakokohtia, kuten ihmisten taidot,
osaaminen ja ajattelutapa, joita tarvitaan arvon tuottamiseen palvelujen avulla.
Ulottuvuus korostaa myds kulttuurin edistdmistd, joka tukee organisaation ta-
voitteita. (Axelos, 2019, 31).

Informaatio ja teknologia kasittdd palvelunhallinnan kannalta oleellisen
informaation ja teknologian, joka tukee ja mahdollistaa palvelut. Se kattaa tyoka-
lut, jarjestelmdt, informaation ja tietdimyksen, joita tarvitaan palvelujen toimitta-
miseen. Informaation ja teknologian ulottuvuus siséltdd myos palvelun arvojr-
jestelmdn komponenttien viliset suhteet, kuten tiedonvaihdon niiden valilla.
(Axelos, 2019, 32-34)

Kumppanit ja toimittajat ulottuvuus korostaa organisaation suhteita ja yh-
teistydtd ulkoisten tahojen kanssa. Organisaatiot tukeutuvat ulkoisiin osapuoliin
tukeakseen ja toimittaakseen tiettyjd palvelujensa osa-alueita. Yhteistyon tavoite,
mddrd ja syy on organisaatiokohtaista, johon vaikuttavat useat eri tekijat, kuten
esimerkiksi organisaatiokohtaiset kyvykkyydet. Ndiden suhteiden tehokas hal-
linta on tdarkedd palvelujen kokonaisvaltaisen menestyksen kannalta. (Axelos,
2019, 36-37).

Arvovirrat ja prosessit kattaa tyonkulut, toiminnot ja prosessit, jotka luovat,
toimittavat ja tukevat palveluja. Arvovirrat edustavat vaiheiden sarjaa, joka tar-
vitaan tuotteen tai palvelun toimittamiseksi asiakkaalle. Prosessit ovat toimintoja,
jotka kuvaavat, mitd tehdddn, jotta saavutetaan tietty lopputulos. Arvovirrat ja
prosessit muodostavat kokonaisvaltainen ndkemys siitd, miten arvoa luodaan
ideoinnista toimitukseen ja jatkuvaan parantamiseen. (Axelos, 2019, 38-40).

Neljaan ulottuvuuteen vaikuttavat useat erilaiset ulkoiset tekijit, jotka ovat
usein organisaation vaikutusvallan ulottumattomissa. Mallin graafisessa esityk-
sessd (kuvio 1) ulkoiset tekijat ymparoivit edelld esitettyjd ulottuvuuksia. Nama
tekijdt voivat aiheuttaa epdvakautta ja vaikuttaa organisaation resursseihin ai-
heuttaen rajoituksia tyoskentelylle, vaikuttaen siten palvelunhallinnan
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toteutukseen. Ulkoisten tekijoiden arviointia varten on kehitetty omia kehyksia.
Esimerkiksi yksi tdllaisista kehyksistda on PESTLE-malli. (Axelos, 2019, 40).

Toisena ITIL 4 -version avainkomponenttina on palvelun arvojdrjestelmd,
joka tarjoaa korkean tason yleiskuvan organisaation toiminnoista ja komponen-
teista, sekd niiden toiminnasta yhtendisend jdrjestelmdnd arvonluonnin edista-
miseksi (AI-Ashmoery ym., 2021). Sen tarkoituksena varmistaa jatkuva arvon yh-
teisluonti tuotteiden sekd palveluiden kdyton ja hallinnan kautta (Axelos, 2019,
42-43).

Palvelun arvojdrjestelmd muodostuu syotteistd, useista toisiinsa kytkeyty-
vistd komponenteista sekéd tulosteista. Syotteilld tarkoitetaan mahdollisuuksia ja
kysyntdd, jotka aktivoivat palvelun arvojdrjestelméassa tapahtuvia toimintoja (Al-
Ashmoery ym., 2021). Mahdollisuudet edustavat tilaisuuksia arvonluonnille tai
organisaation kehittamiselle. Kysynndlld puolestaan tarkoitetaan asiakkaiden
tarpeita tai toiveita tuotteille ja palveluille. Syttteet johtavat ydinkomponenttien
kautta tulosteisiin, jotka edustavat organisaation tavoitteita sekd arvoa organi-
saatiolle, sen asiakkaille tai muille sidosryhmille. (Axelos, 2019, 42-45). Palvelun
arvojdrjestelman ydinkomponentteja ovat ohjaavat periaatteet, hallinto, palvelun
arvoketju, hallintakyvykkyydet, sekéd jatkuva parantaminen. Palvelun arvojarjes-
telmdn on esitetty kokonaisuudessaan kuviossa 2.

Ohjaavat periaatteet

Hallinto

Mahdollisuus . Palvelun arvoketju
ja kysynta

Hallintakyvykkyydet

Jatkuva
parantaminen

KUVIO 2 Palvelun arvojdrjestelmé (Axelos, 2019, 43)

Ohjaavat periaatteet ovat organisaation toimintaa ohjaavia universaaleja suosi-
tuksia heijastaen ITIL:n ja palvelunhallinnan ydinsanomaa (Axelos, 2019, 45).
ITIL 4 esittdd seitsemédn ohjaavaa periaatetta, joiden tarkoituksena on auttaa or-
ganisaatioita implementoimaan ja mukauttamaan ITIL-ohjeistuksia omiin eri-
tyistarpeisiin ja -olosuhteisiin (Lopes, 2021). Ohjaavat periaatteet nakyvat myos
monissa muissa kehyksissd, kuten ketterissa menetelmissd, DevOps:issa ja CO-
BIT-kehyksessd, mikd helpottaa eri menetelmien integrointia osaksi palvelunhal-
lintaan (Axelos, 2019, 45).

Axelosin (2019, 45) mukaan ohjaavat periaatteet kannustavat ja tukevat or-
ganisaatioita jatkuvaan parantamiseen. Periaatteiden soveltuvuus on tilannekoh-
taista, joten yontekijoiden ja organisaation tulisi tarkastella niitéd eri tilanteissa,
arvioidakseen ovatko ne tarkoituksenmukaisia (Agutter, 2020, 76; Lopes, 2021).
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Ensimmidisen, keskity arvoon periaatteen mukaan organisaatioiden olisi
aina asetettava etusijalle asiakkailleen sekd sidosryhmilleen tuottama arvo.
Axelosin (2019, 49) mukaan kaiken, mitd organisaatio tekee, tulisi tuottaa joko
suoraan tai epdsuorasti arvoa sen sidosryhmille. Keskittyminen arvoon kattaa
monia ndkokulmia, kuten esimerkiksi asiakkaiden ja kdyttdjien kokemukset. Sen
ymmadrtdminen, mikd on arvokasta asiakkaalle, edistdd paatoksentekoa, joka on
linjassa asiakkaiden tarpeiden kanssa.

Toinen ohjaava periaate, aloita siitd missd olet, kehottaa organisaatioita
hyodyntdmadan olemassa olevia resursseja, valmiuksia ja prosesseja. Aloittami-
nen tyhjdstd on usein tarpeetonta ja resursseja tuhlaavaa. Sen sijaan periaate ko-
rostaa olemassa olevien vahvuuksien mittaamista sekd tarkastelua ja uudelleen-
kayttoad toiminnan kehittdmiseksi, mikéli mahdollista. (Axelos, 2019, 52).

Kolmas periaate ohjaa organisaatioita etenemadin iteratiivisesti palautteen
avulla. Axelosin (2019, 54) mukaan muutokset tulisi toteuttaa pienissd, hallitta-
vissa olevissa vaiheissa, jotka voidaan toteuttaa aikataulun puitteissa, ja jotta kes-
kittyminen kuhunkin vaiheeseen voidaan varmistaa. Palautteen hyddyntdminen
jokaisen iteraation aikana ja jdlkeen auttaa varmistamaan, ettd toimenpiteet ovat
kohdennettuja ja tarkoituksenmukaisia, vaikka olosuhteet muuttuisivat (Axelos,
2019, 55).

Neljantend esitetddn tee yhteistyotd ja edistd lapindkyvyyttd -periaate, joka
korostaa rajat ylittdvan yhteistyon merkitystd sekd tyon, tavoitteiden ja tiedon
lapindkyvyyttd. Yhteisty6 auttaa vélttaman siiloja ja tuottamaan tuloksia, jotka
ovat paremmin hyviksyttyjd, vastaavat tavoitteita ja joiden pitkdn aikavalin me-
nestyksen todenndkoisyys on suurempi. Tavoitteiden saavuttaminen edellyttad
tietoa, ymmarrystd sekd luottamusta ja siten lapindkyvyyden edistamistd. La-
pindkyvyys edistdd yhteistyotd ja auttaa poistamaan muutosvastarintaa, ihmis-
ten ollessa tietoisia, mitd ja miksi heiddn tyoympaéristossdadn on meneilldan. (Axe-
los, 2019, 56-57).

Viides ohjaava periaate, ajattele ja tyoskentele kokonaisvaltaisesti, kan-
nustaa kokonaisvaltaiseen ndkemykseen tuotteista, palveluista ja prosesseista.
Axelos (2019, 59) esittdd ITIL 4 -teoksessa, ettd palvelun ja palveluntarjoamiseen
kédytetyt elementit eivét ole toisistaan riippumattomia ja niiden kisittely sellaise-
naan voi johtaa tulosten heikkenemiseen. Sen sijaan, etta keskityttdisiin vain yk-
sittdisiin palvelun osiin tai komponentteihin, organisaation tulisi tyoskennelld
kokonaisuuden parissa tuottaakseen tuloksia asiakkailleen. Palvelujen toimitta-
minen edellyttdd palvelunhallinnan neljan ulottuvuuden integrointia, koordi-
nointia ja ymmarrysta siitd, miten organisaation osat toimivat yhtendisend jarjes-
telmédnd (Axelos, 2019, 59).

Kuudes, pyri yksinkertaisuuteen ja kdytinnollisyyteen -periaate ohjaa ni-
mensd mukaisesti organisaatioita kohti yksinkertaisuutta prosesseissa, suunnit-
telussa ja ratkaisuissa, jotta ne valttdisivat tarpeetonta monimutkaisuutta, joka
saattaa haitata tehokkuutta. Periaatteen mukaan prosesseissa tai menettelyissa
tulisi kdyttdd mahdollisimman vahdn vaiheita, jotka ovat tarpeen tavoitteiden
saavuttamiseksi. Mikdli esimerkiksi prosessin tai toimenpiteen lopputulos ei
tuota arvoa tai hyotyd, tulisi se Axelosin (2019, 60) mukaan eliminoida kokonaan.
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Organisaatioiden tulisikin pyrkid tulospohjaiseen ajatteluun tuottaakseen kay-
tannonldheisid tuloksia, jotka tuottavat arvokkaita tuloksia (Axelos, 2019, 60).

Seitsemdntend ohjaavana periaatteena ITIL 4 julkaisussa esitetddn optimoi
ja automatisoi -periaate. Sen mukaan organisaation tulisi pyrkia kayttdimaan re-
surssejaan parhaalla mahdollisella tavalla optimoimalla niiden kaytto. Lisdksi or-
ganisaatioin tulisi maksimoida teknologiasta saatava hyoty hyodyntamallad auto-
matisaatiota. Automatisaatiolla tarkoitetaan teknologian suorittamaa toiminto-
jen sarjaa tai manuaalisten tehtdvien standardointia, kuten automatisoitua paa-
toksentekoa, joka edellyttdd vain vdhédn tai ei ollenkaan ihmisen osallistumista
kyseiseen prosessiin. Ihmisen viliintulon tulisi tapahtua vain silloin, kun se to-
della tuottaa lisdarvoa. (Axelos, 2019, 62-63). Organisaatioiden tulisikin jatku-
vasti etsid mahdollisuuksia automatisoida toistuvia tehtédvid ja optimoida proses-
sejaan.

Palvelun arvojdrjestelméssa hallinto (governance) tarkoittaa henkilosta tai
ryhmaéstd muodostuvaa hallintoelintd, joka ohjaa sekd valvoo organisaation toi-
mintaa. Hallinnon padtehtdvand on maarittdd strateginen suunta sekd varmistaa,
ettd organisaation toimet tukevat sen strategisia tavoitteita ja vastaavat sille ase-
tettuja méadrayksid. Sen toimintoihin kuuluvat toiminnan sekd palveluiden arvi-
ointi, toiminnanohjaus ja sen monitorointi. (Axelos, 2019, 65).

Palvelun arvojdrjestelmdn keskeisimpdnd komponenttina toimii Palvelun
arvoketju (Service Value Chain, SVC), joka koostuu kuudesta pddtoiminnosta,
joita tarvitaan arvon luonnin edistdmiseksi palveluiden kautta. (Axelos, 2019, 66).
Kuusi pddtoimintoa, suunnittele, paranna, sitouta, muotoile ja ota kayttoon,
hanki ja rakenna, sekd toimita ja tue, edustavat arvonluonnin vaiheita, joissa kay-
tetddn eri ITIL-hallintakyvykkyyksid tai niiden yhdistelmid. Hallintakyvykkyy-
det edustavat arvoketjun toimintojen resursseja, joita tarvitaan kunkin toiminnon
toteuttamiseksi. Toteuttaakseen tiettyjad tehtdvid ja vastatakseen tiettyihin tilan-
teisiin, organisaatiot tarvitsevat arvovirtoja. Arvovirrat ovat mukautettuja palve-
lun arvoketjun toimintojen sekd hallintakyvykkyyksien yhdistelmid, jotka uniik-
kien yhdistelmien ansiosta soveltuvat tietyn, spesifin tehtdvan toteuttamiseksi.
(Axelos, 2019, 7-69). Palvelun arvoketju toimintamallina kuvastaa siten, miten
arvovirta, eli palvelun toimitusprosessi, pddttyy kysynndstd eri toimintojen
kautta arvon muodostumiseen (Al-Ashmoery ym., 2021).

Olennaisena osana palvelun arvojdrjestelmdan kuuluu myos jatkuva pa-
rantaminen, joka tarjoaa strukturoidun ldhestymistavan parannusten toteutta-
miseksi. Se korostaa palvelujen, prosessien ja kdytdntojen jatkuvan parantamisen
ja optimoinnin merkitysta. Jatkuva parantaminen koskettaa kaikkia palvelun ar-
vojdrjestelman sekd palvelunhallinnan osa-alueita tuotteista ja palveluista palve-
lukomponentteihin sekéd suhteisiin. Sen tulisi tapahtua jatkuvasti kaikilla organi-
saation osa-alueilla ja tasoilla, jotta voidaan maksimoida palveluiden tehokkuus
sekd vaikuttavuus. Jatkuvan parantamisen malli koostuu seitsemdstd vaiheista,
joita ei kuitenkaan tarvitse muiden ITIL:issd esitettyjen mallien ja prosessien ta-
paan noudattaa lineaarisesti. Sen sijaan eri vaiheet voidaan mukauttaa organi-
saation kulttuuriin ja tavoitteisiin sopiviksi. (Axelos, 2019, 75-76). Jatkuvan pa-
rantamisen vaiheet on esitetty kuviossa 3.
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KUVIO 3 Jatkuvan parantamisen malli (Axelos, 2019, 76)

suorituskyky-
indikaattoreita

Yhtend keskeisimpénd uudistuksena, ITIL 4 esittdd kokoelman hallintakyvyk-
kyyksid, jotka edustavat organisaation resursseja tyon tuottamiseksi tai tavoittei-
den saavuttamiseksi. Hallintakyvykkyyksid on kaikkiaan 34, jotka jakautuvat
yleisiin hallintakyvykkyyksiin (general management practices), palvelunhallintaky-
vykkyyksiin (service management practices), ja teknisiin hallintakyvykkyyksiin
(technical management practices). (Axelos, 2019). Kukin 34:std hallintakyvykkyy-
destd on esitetty alla olevassa taulukossa 1.

TAULUKKO 1 Hallintakyvykkyydet (Axelos, 2019, 87-88)

Yleiset hallintakyvykkyydet | Palvelunhallintakyvykkyydet | Tekniset hallintaky-
vykkyydet

Arkkitehtuurinhallinta Saatavuudenhallinta Jakelunhallinta

Jatkuva parantaminen Liiketoiminta-analyysi Infrastruktuurin ja

Tietoturvallisuudenhallinta | Kapasiteetin- ja suorituskyvyn- | alustanhallinta

Tietamyksenhallinta
Mittaus ja raportointi

hallinta
Muutoshallinta

Sovelluskehitys ja -hal-
linta
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Organisaation muutosjohta-
minen

Hairionhallinta
IT kdyttoomaisuudenhallinta

Portfolionhallinta Valvonta- ja herdtteidenhal-

Liiketoimintasuhteiden hal- | linta

linta Ongelmanhallinta

Riskienhallinta Julkaisunhallinta

Palvelun taloushallinta Palveluluettelon hallinta

Strategianhallina Palvelukonfiguraationhallinta

Toimittajahallinta Palvelun jatkuvuudenhallinta

Henkiloston ja kykyjenhal- Palvelusuunnittelu

linta Palvelupiste
Palvelutasonhallinta

Palvelun validointi ja testaus

2.2 Palvelupiste

ITIL:in mddritelmdn mukaan palvelupiste (Service Desk) on palveluntarjoajan ja
sen kaikkien kédyttdjien keskitetty asiointipiste (single point of contact, SPOC),
jonka tarkoituksena on hdiristilanteiden ja palvelupyyntdjen ratkaisua koskevan
kysynnén tayttaminen (Axelos, 2019, 174). Se on yksi ITIL:in 17:sta palvelunhal-
lintakyvykkyydestd, joka yhdessd muiden hallintakyvykkyyksien kanssa mah-
dollistaa tyon tekemisen ja tavoitteiden saavuttamisen organisaatiossa. Palvelu-
pisteelld on keskeinen rooli IT-palvelunhallinnan toteuttamisessa, sillad se késit-
telee IT-palveluja koskevia hdiritilanteita ja palvelupyyntojd, seka tarjoaa kayt-
tdjille rajapinnan muihin IT-palvelunhallinnan toimintoihin (Tang & Todo, 2013).
Kellerin ja Midboen (2010) mukaan palvelupisteen implementointia voidaan
usein pitdd “ensimmdisend askeleena kohti IT-palvelunhallintaa”. Harcenko, Do-
rogovsja Romanovs (2010) toteavat, ettd vaikka pienet organisaatiot saattavatkin
pdrjatd ilman palvelupistettd, on sen olemassaolo pakollinen erityisesti isom-
missa organisaatioissa.

Yksinkertaisimmillaan palvelupiste voidaan ndhdéa keskitettyna paikkana,
johon olla yhteydessd, kun tarvitsee palvelua tai apua (Nair, 2020, 13). Organi-
saatiosta ja sen tarpeista riippuen, palvelupiste voi toimia ensisijaisena yhteys-
pisteend organisaation sisdisille asiakkaille, ulkoisille asiakkaille tai molemmille
yhtdaikaisesti (Tang & Todo, 2013). Palvelupisteen asiakasyhteydenottoja varten
on olemassa useita vaihtoehtoisia kanavia. Ndiden kanavien kaytté6 maaraytyy
kayttdjien mieltymysten, organisaatiokulttuurin, arvon seka teknologian sovel-
tuvuuden mukaan. Yhteydenottokanavia ovat puhelinsoitot, palveluportaalit ja
mobiilisovellukset, live chatit ja chatbotit, sdhkoposti, fyysinen vastaanottopal-
velu, tekstiviesti ja sosiaalisen median suoraviestintd sekd sosiaalinen media ja
keskustelufoorumit. (Axelos, 2019, 175).

Palvelupisteen rooli, tehtdvit sekd kdytannon toteutus vaihtelevat organi-
saatiosta ja sen tarpeista riippuen. Nair (2020, 18) jakaa palvelupisteen kayttota-
vat organisaatiossa kolmeen kategoriaan. Perinteinen tai reaktiivinen
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palvelupiste vastaa asiakaskyselyihin, tayttdd asiakkaiden esittimit pyynnot ja
ratkaisee hdirittilanteet sitd mukaan kuin niistd ilmoitetaan. Tangin ja Todon
(2013) mukaan perinteisen palvelupiste on vain yhteyspiste, jonka tavoitteena on
palauttaa palvelun normaali tila mahdollisimman nopeasti, hallita hairictilantei-
den elinkaarta, tuottaa raportteja ja huolehtia viestinnastd. Edelld esitettyjd maa-
ritelmid pidetddn osin kayttdjatuen (help desk) madritelmand, jonka laajennettua
versiota palvelupiste edustaa sen suuremman palveluvalikoiman vuoksi (Jantti
& Kalliokoski, 2010).

Nykypdivand organisaatiot tarvitsevatkin palvelupisteen, jolla on enem-
mdn toimintoja ja vahvemmat ominaisuudet (Tang & Todo, 2013). organisaatiot
odottavat palvelupisteen tuovan enemmain arvoa ja hyottyd, jonka seurauksena
sen toimintoihin on kiinnitettdva yhd enemméan huomiota. ITIL:ssd korostetaan
palvelupisteen roolin organisaatioissa muuttuneen teknisten ongelmien ratko-
jasta kokonaisvaltaiseksi tukipalvelun tarjoajaksi, jonka tehtdvina ei ole korjata
pelkdstddn yksinkertaisia teknisid ongelmia vaan tarjota tukea ihmisille ja liike-
toiminnalle (Axelos, 2019, 174). Nair (2020, 18) esittddkin toisena palvelupisteen
kayttotavan kategoriana kokonaisvaltaisen tai ennakoivan palvelupisteen, jonka
rooli on mukautua liiketoiminnan muuttuviin tarpeisiin. Asiakaspyyntojen li-
sdksi, sen tehtdvand on hallinnoida tyonkuluja, automatisoida vastauksia, keskit-
tdd asiakastietoja ja vastata tietdmyskannasta. Kolmantena hén esittdd koko or-
ganisaation kattavana asiakaspalvelukanavana toimivan palvelupisteen, joka
puolestaan vastaa sekd ulkoisten ettd sisdisten asiakkaiden pyynnoista ja toimii
ennakoivana asiakassuhteiden hallinnan keskuksena. (Nair, 2020, 18).

Nykyaikaisen palvelupisteen tulisikin huomioida toiminnassaan kokoelma
erilaisia tehtdvid ja toimintoja, jotka tdydentdvit perinteisen palvelupisteen pal-
veluita (Tang & Todo, 2013). Palvelupisteen tehtdvidnd on suodattaa, kategori-
soida sekd priorisoida sen vastaanottamat tapaukset (Nair, 2020, 19; Tang & Todo,
2013; Jantti, Steel & Shrestha, 2012). Suurin osa yksinkertaisista tehtédvista ratkais-
taan suoraan palvelupisteessd, mutta loput tukipyynndistd osoitetaan toisen tai
kolmannen tukitason tiimeille ratkaistavaksi. Téatd prosessia kutsutaan tukipyyn-
tojen eskaloinniksi. Ndin ollen palvelupisteen tehtdvéana on toimia myos yhtey-
denoton rajapintana taustatiimeille (Tang & Todo, 2013). Tukipyyntdjen katego-
risointi helpottaa pyyntojen osoittamista oikealle tiimille ratkaistavaksi (Jantti &
Kalliokoski, 2010), jotta kayttdjille voidaan tarjota oikea-aikaista tukea. Jantin,
Shresthasin ja Carter-Steelin (2012) mukaan palvelupisteen tulee myos infor-
moida ja pitdd kayttdjat ajan tasalla heiddn tukipyyntojensd edistymisestd. He pi-
tavéat palvelupisteen ja kayttdjien valistad jatkuvaa viestintdad yhtend palvelupis-
teen tarkeimmista tehtavista.

Palvelupisteen tukiprosesseja ovat yleensd hdirididen ja ongelmien hallinta
(Harcenko, Dorogovs & Romanovs, 2010). Sen tehtdviin voi myo6s kuulua muu-
tospyynttjen sekd ongelmien tunnistaminen (Jantti, Carter-Steel & Shrestha,
2012). Hdirionhallinnalla palvelupisteessd tarkoitetaan prosessia, jossa tunniste-
taan, priorisoidaan ja ratkaistaan IT-palveluihin liittyvat hdiriot tai ongelmat.
Hairiolla puolestaan tarkoitetaan IT-palveluun kohdistuvaa suunnittelematonta
keskeytystd tai palvelun laadun heikkenemista (Axelos, 2019, 141). Toisaalta
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héirio voi myds viitata johonkin palvelun komponenttiin kohdistuvaan vikaan,
jolla ei ole suoraa vaikutusta palvelun toimintaan (Berger, Shashidhar & Varol,
2020). Héirionhallinnan tavoitteena on palauttaa palvelun normaali tila mahdol-
lisimman nopeasti, jotta voidaan minimoida hdirion aiheuttamat negatiiviset vai-
kutukset (Jantti & Kalliokoski, 2010; Axelos, 2019, 141). Palvelupisteen tehtdvana
on vastata hdirionhallinnan prosessista varmistamalla jarjestelmdn nopea palau-
tuminen, valvomalla ja ohjaamalla sisdisid resursseja (Tang & Todo, 2013).

Palvelupisteen tehtdvand muutostenhallinnassa on toimia muutoshallinta-
prosessin koordinaattorina kirjaamalla muutospyynto, seuraamalla niiden etene-
mistd, sekd varmistamalla, ettd kaikkien muutosten késittelyssd hyodynnetdan
standardoituja menetelmid. Liséksi palvelupisteelld tulisi olla aloitteellinen rooli
ongelmanhallintaprosessissa. (Tang & Todo, 2013). Ongelmanhallinnan tarkoi-
tuksena on vahentdd hdirididen todenndkoisyyttd ja vaikutusta tunnistamalla nii-
den juurisyyt, sekd kehittamalld ratkaisuja ja kiertotoimenpiteitd (Axelos, 2019,
152). Siksi olisi méddriteltdava menetelmd, jolla tunnistettaan samankaltaiset, tois-
tuvat, tapauksissa ilmenevat ongelmat, sekd konsultoitava teknistd henkilostod
juurisyyanalyysid varten. Tarkasti méddritellyt ongelmat ja hyvin dokumentoidut
kiertotoimenpiteet nopeuttavat ongelmien ratkaisua ja vdahentdvit raportoitujen
kayttdjavirheiden maarad, kun kayttdjille voidaan tiedottaa ratkaisusta ajoissa.
(Jantti, 2009; Tang & Todo, 2013).

Palvelupisteen ei tulisi kisitelld tapahtumia pelkdstddn reaktiivisesti, eli
vastata pyyntoihin ja ratkoa hdirittilanteita kédyttdjien niistd ilmoittaessa. Sen si-
jaan palvelupisteen on tarjottava proaktiivista seurantapalvelua tapahtumanhal-
linnan kautta. (Tang & Todo, 2013). Tapahtumanhallinnalla tarkoitetaan organi-
saation méadritelmien tapahtumien systemaattista sekd jatkuvaa palvelujen ja pal-
velukomponenttien seurantaa. Siinéd tallennetaan ja hallitaan havaittuja muutok-
sia eli tapahtumia automatisoitujen prosessien kautta. (Axelos, 2019, 149). Poik-
keustilan ilmetessd, palvelupisteen tehtdvand on luoda tapahtuma, jotta mahdol-
liset ongelmat tai muutokset voidaan kasitelld. Palvelupisteen tulisi ndin huoleh-
tia, ettd IT-infrastruktuurin toimii hairiottomaéssi tilassa, tekemailld ennakoivaa
tyotd sen varmistamiseksi. (Tang & Todo, 2013).

Toimien kéyttdjien keskitettynd asiointipisteend, palvelupisteen viestinta
kédyttdjien kanssa tarjoaa arvokasta tietoa esimerkiksi hédirididen vaikutuksista,
palvelujen parantamisesta ja laatustandardien ylldpitdmisestd organisaatiossa.
Tangin ja Todon (2013) mukaan palvelupiste onkin tdrkedssd asemassa vastaa-
maan palveluiden raportoinnista organisaatiossa. Raportit kuvaavat IT-palvelu-
tuotannon todellista tilaa ja niiden tarkoitus on tukea pditoksentekoa ja auttaa
parannettavien heikkouksien tunnistamisessa (Tang & Todo, 2013; Axelos, 2019,
101).

Palvelupisteen tyontekijdt joutuvat usein hyodyntamaéan lukuisia eri tieto-
lahteitd ratkaistakseen hdirittilanteita ja tukipyyntojd. ITIL korostaa tietamyk-
senhallintaa sen varmistamiseksi, ettd tietoa kerdtdan, jaetaan ja kdytetdan tehok-
kaasti. Tietdimyksenhallinnan yhtend tyokaluna pidetdan tietdimyskantaa (know-
ledge base). (Jantti & Kalliokoski, 2010). Tietamyskanta on tietovarasto tietamyk-
senhallintaan, joka tarjoaa keinon keritd, jdrjestdd, jakaa, hakea ja hyodyntda
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tietoa. Se voi olla joko koneellisesti luettavissa tai tarkoitettu ihmisten kayttoon.
Palvelupiste toimii tietdmyskannan avainkdyttdjand ja on siten parhaiten ajan ta-
salla sen sisdllon hyodyllisyydestd. (Tang & Todo, 2013). Jantin (2009) mukaan
tietdmyskannan tulisi olla palvelupisteen tyontekijoiden lisaksi my6s asiakkai-
den ja kdyttdjien saatavilla itsepalvelusovelluksena. Tamdn takia palvelupisteen
tulisi yllapitda tietdmyskantaa ennakoivasti seuraamalla sen artikkelien ajankoh-
taisuutta sekd ratkaisuastetta (Jantti & Kalliokoski, 2010; Tang & Todo, 2013). Oh-
jeasiakirjoille tulisi luoda my6s yhtendinen nimedmismenettely, jotta tiedon ylla-
pito ja 1oydettavyys olisi helpompaa (Jantti & Kalliokoski, 2010). Vahvan tieta-
myskannan avulla palvelupiste voi tehostaa tyotddn ja ratkaista loppukéayttdjien
ongelmat tehokkaammin. (Tang & Todo, 2013).

Palvelupiste on usein ndkyvin osa IT-organisaatiota, silld se toimii seké si-
jaitsee asiakasrajapinnassa ja on asiakkaan ensimmdinen kosketuspiste organi-
saation IT-palveluihin (Jantti, Cater-Steel & Shrestha, 2012). Siten palvelupis-
teelld on merkittava vaikutus kayttdjadkokemukseen ja siihen, miten kayttdjat
suhtautuvat palveluntarjoajaan (Axelos, 2019, 175). Tangin ja Todon (2013) mu-
kaan palvelupisteelld on siksi myo6s keskeinen vaikutus organisaation IT-palve-
lun imagoon ja sithen missd madrin johtajat ovat valmiita panostamaan IT-palve-
lunhallintaan. Palvelupisteen tuleekin huolehtia asiakastyytyvdaisyyskyselyjen
toteuttamisesta sekéd prosessin ylldpitamisestd, jossa palautetta kerdtdan olemalla
avulla voidaan pyrkid ymmartdmé&an asiakkaiden tarpeita ja kehittdimé&an palve-
luja. (Tang & Todo, 2013).

Edelli esitettyjen havaintojen pohjalta voidaan todeta, ettd palvelupisteisiin
kohdistuvat vaatimukset ovat lisddntyneet, eivitkd perinteiset palvelupisteet
pysty vastaamaan organisaatioiden jatkuvasti muuttuviin vaatimuksiin. Palve-
lupisteet tukevat edelleen kayttdjid niiden kohtaamissa teknisissd ongelmissa,
mutta niistd on tullut nykypdivan organisaatioille elintdrked liiketoiminnan mah-
dollistava toiminto.
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3 ITSEPALVELU

Tyontekijoiden pyrkimykset ratkaista teknologiset ongelmansa itsendisesti on il-
mio, jonka olemassaolo on tunnistettu ja jota esiintyy yhd enenevissd mddrin
(Zaza, Junglas & Armstrong, 2021). Yleisesti itsepalvelulla tarkoitetaan palvelu-
tapahtumaa, jossa asiakas suorittaa palvelutehtdvid omatoimisesti. Schererin,
Wiinderlichin ja Von Wangenheimin (2015) mukaan verrattuna henkilokohtai-
seen palvelukohtaamiseen, jossa asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspalveli-
jan kanssa, itsepalvelukanavissa palvelukohtaaminen tapahtuu pelkéstdan asi-
akkaan ja teknologian valilld. He toteavat, ettei itsepalvelu kuitenkaan kosketa
palvelukohtaamisia, joissa asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilinen vuorovaikutus
on teknologiavilitteistd, kuten puhelinyhteydenottoa asiakaspalvelijaan.

Teknologiaan pohjautuva itsepalvelu muuttaa siten asiakkaan roolia palve-
luprosessissa. Itsepalvelun kdyttoonoton myotd asiakkaat ovat yhd enemmaén
mukana palveluprosessissa, mikd tekee heistd aktiivisia palvelun toimitukseen
osallistujia (Scherer, Wiinderlich & Von Wangenheim, 2015; Zaza & Junglas,
2016). He eivit pelkdstddn luo arvoa palveluiden ja tuotteiden avulla, vaan my6s
osallistuvat palveluprosessiin arvon tuottajina. Zaza ja Junglas (2016) kutsuvat
kyseistd asiakkaan aktiivisen osallistujan roolia itsepalveluun sitoutumiseksi. He
maédrittelevit itsepalveluun sitoutumisen “yksilon kayttaytymiseksi, joka osallis-
tuu oman tietoteknisen ongelmansa ratkaisuprosessiin turvautumatta IT-osaston
apuun”.

Zazan ja Junglasin (2016) itsepalvelun médritelmdd tarkastellessa voidaan
huomata, ettei itsepalvelu vilttamatta tarkoita teknologisten resurssien hyodyn-
tamistd ongelman ratkaisemiseksi tai palvelun lopputuloksen tuottamiseksi. Mi-
kali kayttdja kohtaa teknologisen ongelman, voi han hyodynt&a henkilokohtaista
osaamista tai tietotaitoa. Kaikki kayttdjdt eivat kuitenkaan luota omaan osaami-
seensa, jolloin he voivat kdyttdd organisaation sisdisid tai ulkopuolisia resursseja
ratkaistakseen ongelmansa. (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021). Gartner (2020a)
maédrittelee kyseiset kanavat, kuten internetin sekd tyokaverit, “epavirallisiksi it-
sepalvelukanaviksi”. Tédten tdssd tutkielmassa itsepalvelu palvelupisteen kon-
tekstissa mddritellddn Zazaa ja Junglasia (2021) mukaillen kayttdjan suorittamiin
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toimintoihin palvelujen tilaamiseksi tai teknisten ongelmien ratkaisemiseksi itse-
ndisesti turvautumatta IT-henkiloston apuun.

vista osaamista tai itsepalveluvélineitd, kuten itsepalveluteknologioita palvelun
lopputuloksen saavuttamiseksi. Meuter ja ym. (2000) médrittelevit itsepalvelu-
teknologiat teknisiksi kayttoliittymiksi, joiden avulla kayttdjdt voivat tuottaa pal-
veluja ilman henkilokohtaista, suoraa kontaktia asiakkaan ja tyontekijan valilla.
Palvelupisteen ja IT-tuen tapauksessa itsepalveluteknologioihin lukeutuvat
muun muassa itsepalveluportaali, tietimyskanta ja perinteiset usein kysytyt ky-
symykset -palstat (UKK), dlykkaat pikaviestimet kuten chatbotit, palveluluette-
lot, verkkofoorumit ja sosiaaliset verkkoyhteisalustat, sekd virtuaalitukihenki-
16t (Gartner, 2020a; Gartner, 2020b; Jantti 2013). Ndistd itsepalveluportaali toimii
usein keskitettynd ratkaisuna, jonka kautta kayttdjat padsevat kasiksi muihin it-
sepalvelutoimintoihin. Itsepalveluportaalin kautta kayttdjdt voivat selata esimer-
kiksi tietamyskannan artikkeleita 16ytadkseen ratkaisuja kohtaamiinsa ongelmiin
(Jantti, 2009). Sosiaalisilla verkkoyhteisoalustoilla kéyttdjien on mahdollista tar-
jota vertaistukea toisilleen jakamalla kokemuksiaan sekd informaatiota koskien
yksinkertaisia teknisid kysymyksid. Organisaatiot voivat my6s hyodyntda kysei-
sid alustoja vélittddkseen palveluitaan koskevia tietoja. (Gartner, 2020b). Itsepal-
veluportaalit voivat sisdltdd myds automatisoituja chatbotteja tai virtuaalituki-
henkil6itd, joiden kanssa kayttdjat voivat keskustella. Tarvittaessa kayttdjdt voi-
vat pyytdd lisdtukea tekemalld tukipyynnon IT-tuelle verkkolomakkeen kautta
(Jantti, 2013). Tukipyyntdjen tayttamistd voidaan tukea tukipyynttjen hallinnan
ja palveluluetteloiden avulla, jotka puolestaan korostavat organisaation palvelu-
valikoimaa (Gartner, 2020b). Itsepalveluportaali tarjoaakin kayttdjille vaihtoeh-
toisen kanavan tehdd tukipyyntojd itsendisestd ja ilmoittaa hdiriostd. Lisédksi

kayttdjat voivat seurata itsepalveluportaalin kautta tukipyyntojensa edistymista
(Jantti, 2013).

3.1 Itsepalvelu osana Shift-left-lihestymistapaa

Shift-left on ohjelmistotestauksesta ldhtdisin oleva termi, jolla viitataan kaytan-
toon, jossa ohjelmistoja pyritddn testaamaan tavanomaista aikaisemmin projek-
tin kehityssyklin aikana (Vaddadi, Padthe & Arnepalli, 2023). Kun tarkastellaan
projektin aikajanaa, testaus siirretddn aikajanan loppupédstd eli janan oikeasta
laidasta kohti sen alkupéétad eli vasemmalle. Palvelunhallinnan yhteydessa shift-
left tarkoittaa kokonaisvaltaista ldhestymistapaa tyonhallintaan (Axelos, 2020),
jossa tyotehtdvien késittely suoritetaan mahdollisimman varhaisessa vaiheessa
(Gartner, 2020b). Sen keskitssd on ajatus toimintojen siirtdmisestd sopivimpaan
ja optimaalisimpaan paikkaan (Axelos, 2020). Shift-left-ldhestymistavan voidaan
ndhdé palvelupisteen kontekstissa tarkoittavan tukitoimintojen ja ongelmanrat-
kaisun siirtamistd ladhemmas tyon alkuldhdettd eli asiakasrajapintaa. Tukitilan-
teissa se voi tarkoittaa esimerkiksi itsepalveluvilineiden tarjoamista loppukayt-
tdjille (Axelos, 2020).
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Lahtokohtaisesti palvelupisteen tulisi pyrkid ratkaisemaan kayttdjien esit-
tamat tukipyynnot mahdollisimman nopeasti ja ensimmadiselld kontaktilla, eli
suoraan palvelupisteessd, mikili mahdollista. Jos palvelupiste ei pysty tai ei saa
ratkaistua tukipyyntod, eskaloidaan se ratkaistavaksi seuraavalle tukitasolle
(Axelos, 2020). T4lloin puhutaan yleensd porrastetusta tukimallista, joka koostuu
eri tukitasoista. Tukitasojen méddra vaihtelee organisaatiosta riippuen, mutta voi
parhaimmillaan késittdd tukitasot 0-4. Néistd tukitaso 1 viittaa palvelupisteeseen
(Jantti, 2009; Gartner, 2020a) ja tukitaso 0 itsepalveluun, eli tilanteeseen, jossa
kayttdjat suorittavat tukitoimintoja itsendisesti (Gartner, 2022). Korkeamman ta-
son tukitiimit muodostuvat yleensd asiantuntijoista, jotka késittelevat edisty-
neempid tukipyyntoja.

Tukipyyntojen eskalointi seuraaville tukitasoille voi johtaa ratkaisuaikojen
pidentymiseen ja sen seurauksena toimituskustannuksien nousuun (Axelos,
2020). Shift-left ldhestymistavassa pyritddn siirtdmé&dn tukitoimintoja ylemmilta
tukitasoilta kohti alempia tukitasoja sekd vdhentamadn tarvetta tukipyyntojen
eskaloinnille. Esimerkiksi, joitakin tukitason 2 tehtdvid voidaan siirtdd palvelu-
pisteen ratkaistavaksi, tai joitakin tukitason 2 tai palvelupisteen tehtdvid voidaan
siirtdd tukitasolle 0. Shift-leftin mukaisesti itsepalvelu voidaankin ndhda keinona,
joka tarjoaa organisaatioille mahdollisuuksia optimoida tyonkulkuja ja virtavii-
vaistaa tukiprosesseja tavalla, joka muovaa palvelupisteen perinteisen vuorovai-
kutuksen dynamiikkaa. Toimintojen siirtdiminen ldhemmads asiakasrajapintaa op-
timoi kustannuksia ja tehostaa toimintaa, silld se mahdollistaa kalliiden asiantun-
tijatiimien keskittymisen muihin projekteihin sekd korkean prioriteetin toimin-
toihin (Gartner, 2020b). Tukipyynttjen késittely varhaisessa vaiheessa lyhentaa
niiden késittelyaikaa, mikd mahdollisesti lisdd myos kayttdjien tyytyvaisyytta
palvelupisteen toimintaan. Toisekseen tukipyyntdjen lyhentynyt ratkaisuaika
esimerkiksi hdirittilanteissa auttaa vahentdimé&dn myos niiden negatiivisia liike-
toimintavaikutuksia. Lisdksi itsepalveluratkaisut tarjoavat kayttdjille vaihtoeh-
toisen kanavan teknisten ongelmien ratkaisemiseksi ja palveluiden tilaamiseksi,
jonka avulla he voivat vahentdd riippuvuuttaan perinteisiin tukikanaviin.

3.2 IT-palvelujen ja tukitoimintojen itsepalvelullistaminen

Shift-left-lahestymistavassa korostuu tyon ja toimintojen sijoittaminen parhaan
mahdolliseen paikkaan, joka usein tarkoittaa, ettd tehtédvia siirretdan ldhemmas
asiakasta (Axelos, 2020). N&in ollen kyseessd ei ole yksinkertainen prosessi, jossa
tehtdvid siirretddn tehokkuuden nimissd paikasta A paikkaan B. Esimerkiksi,
mikali tehtdvid siirretddn itsepalvelun kautta asiakkaiden ratkaistavaksi, joilla ei
ole tarvittavaa osamista tai tietotaitoa niiden suorittamiseksi, jadvit sen mahdol-
liset hyddyt realisoitumatta. Kun tukitoimintojen itsepalvelullistamista tarkastel-
laan shift-left-lahestymistavan kautta, edellyttdd se muutoksia ihmisiin,
prosesseihin ja teknologiaan. Itsepalvelun integrointi vaatiikin organisaatioilta
tarkkaa suunnittelua, tietimyksen jakamista korkeamman tason tukitiimeilta
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alemman tason tukitiimeille, osaamisen kehittdmistd, sekd kaytto- ja
padsyoikeuksien lisddmistd alemmilla tukitasoilla. (Axelos, 2020).

Itsepalveluun kohdistuu myos tiettyji mahdollisuuksia sekd rajoitteita,
joita organisaatioiden on huomioitava tdhdatessddan palvelupisteen tukitoimin-
tojen itsepalvelullistamiseen. Henkilokohtaiset palvelukohtaamiset tukevat pal-
velun raatalointid asiakkaan erityistarpeisiin, yksilolle suunnattua valitontd pa-
lautteen antoa, sekd mahdollistavat monimutkaisemman vuorovaikutuksen. It-
sepalvelukanavat sen sijaan rajoittavat palvelun personalisointia ja sisdltavét va-
hemmin samanaikaisesti asiakkaalle vélitettdvid viestejd, ollen siten vihemman
vuorovaikutteisia. Itsepalvelu on usein pitkille standardoitua ja sen kdyttoon
vaikuttavat kdyttdjien resurssit, kuten osaaminen, motivaatio ja tietdmys. Siksi
itsepalvelu soveltuu sekd tuottaa eniten hyotya silloin, kun sitd kdytetdan yksin-
kertaisiin ja toistuviin tehtdviin. (Scherer, Wiinderlich & Von Wangenheim, 2015).

Kaikkia palvelupisteen tukitoimintoja ei ndin ollen ole jarkevéd, eikd suo-
tuisaa siirtdd itsepalvelun piiriin. Tdmén takia on tarkedd ymmartad, mitd tuki-
pyyntojd palvelupisteessd nykyisellddn késitellddn ja mitkd niistd on jarkevad
sekd mahdollista siirtdd ratkaistavaksi alemmille tukitasoille. Gartner (2022) ja-
kaa tukipyynnot kolmeen kategoriaan hyodyntden eliminoi (eliminate), automa-
tisoi (automate) tai hyodynna (leverage) mallia. Malli tunnetaan lyhenteestd EAL.
EAL-malli pohjautuu arvodrsyke matriisiin ja siten ajatukseen siitd, miten kayt-
tdjat kokevat tukipyyntoihin liittyvan vuorovaikutuksen ja tuottavatko ne arvoa
liikketoiminnalle. Arvioimalla ndiden tekijoiden vilistd suhdetta voidaan méari-
telld tukitapahtumien luokka seké késittelytapa (kuvio 4). (Gartner, 2022). Mal-
toimivat kuluttajamaisesti hyodyntédessddn palvelupisteen tarjoamia tukipalve-
luita (Gartner, 2020Db).
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Hyddynna

Arvokas

Automatisoi

Yrityskuluttajien tuntemukset
1>

Arsyttava

Eliminoi

A 4

Arvo liiketoiminnalle

KUVIO 4 EAL-malli (Gartner, 2022)

Osa tukivuorovaikutuksista ovat sekd loppukéyttdjien ettd palvelupisteen nako-
kulmasta turhauttavia, eli drsyttdvid, sillda ne koostuvat turhista prosesseista ja
palauttavat palvelun normaalin tilan tuottamatta lisdarvoa. Nama vdhdarvoiset
vuorovaikutustapahtumat, kuten esimerkiksi salasanojen resetoinnit, tulisi mini-
moida tai eliminoida kokonaan. Osa yksinkertaisista sekéd toistettavista tuki-
pyynnoistd ovat kuitenkin hyodyllisid kayttdjille, vaikka ne ovatkin palveluntar-
ne tulisi automatisoida tai itsepalvelullistaa. (Gartner, 2022). T4t4 tukee Schererin,
Wiinderlichin ja Von Wanheimin (2015) tutkimusartikkeli, jonka mukaan itsepal-
velussa tulisi vialttda turhaa monimutkaisuutta. He toteavat lisidksi, ettd henkilo-
kohtaisten palvelukanavien kayttd yksinkertaisten tehtdvien kohdalla heikent&da
negatiivisesti palvelukohtaamiseen liittyvid uskomuksia olemalla kestoltaan so-
pimattoman mittaisia, sisdltamalld liian paljon tietoa sekd tarpeetonta ldheisyytta.
Samalla se veisi kayttdjiltd itsepalvelun tarjoamat edut, kuten lisddntyneen saa-
tavuuden. Henkilokohtaiset palvelukanavat sen sijaan tuottavat eniten arvoa
kayttdjille, kun niitd hyodynnetddan monimutkaisiin ja monitulkintaisiin tehtaviin.
(Scherer, Wiinderlich & Von Wangenheim, 2015).

Lisédksi osa tukipyynnoistd ovat arvokkaita liiketoiminnalle, silld ne tarjoa-
vat tilaisuuksia tehostaa sekd parantaa liitketoimintaa. Viimeinen EAL-malliin pe-
rustuva tukipyyntojen kategoria edustaa seka kayttdjille ettd liiketoiminnalle ar-
vokkaita yhteydenottoja, joita tulisi pyrkid hyodyntdmdan. (Gartner, 2022).
Nama tukipyynnot ovat liian arvokkaita eliminoitavaksi ja liian monimutkaisia,
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jotta ne soveltuisivat itsepalveluun. Néaiden, liiketoiminnan ndkokulmasta arvok-
kaiden vuorovaikutusten mddrdd tulisi pyrkid niiden sisdltamé&n arvon vuoksi
lisddmadn. Tamad edellyttdd kuitenkin sitd, ettd ensiksi eliminoidaan ja automati-
soidaan tai itsepalvelullistetaan muihin kategorioihin lukeutuvat tukipyynnét,
jotta voidaan vapauttaa tarpeeksi resursseja arvoa lisddvien, monimutkaisem-
pien tukipyyntojen edistamiseksi. (Gartner, 2022).

3.3 Itsepalvelun ajurit

Zaza, Junglas ja Armstrong (2021) esittdvéat teknologian yleistymisen arkield-
maéssd tehneen yksiloistd teknisesti yhd taitavampia sekd itsendisempid sen hyo-
dyntdmisessd. Itsepalveluilmiotd pidetdankin teknologian hyodykkeistymisen
seurauksena (Zaza & Junglas, 2016). Kaikkialla ldsnd oleva kuluttajateknologia,
joka kattaa esimerkiksi dlypuhelimet seka tabletit, toimii alustana sovelluksille,
joita ihmiset hyodyntavit sekd arki- ettd tydeldamédssdan (Harris, Ives & Junglas,
2012). Tahan yhdistyy tietoldhteiden lisddntynyt saavutettavuus, jotka auttavat
yksiloitd [oytamadn ratkaisun tietotekniseen ongelmaansa (Zaza & Junglas, 2016).
Kyseinen vaikutus heijastuu organisaatioihin tyontekijoiden siirtdessd tietotai-
tonsa ja osaamisensa organisaatioympdristoon (Zaza, Junglas & Armstrong,
2021). Siten itsepalvelua ei voida pitdd pelkdstddan organisaation aloitteista ldh-
toisin olevana, vaan my®os tyontekijoistd itsestddn kumpuavana aloitteena kehit-
tdd sekd muovata IT-palveluita sekd IT-osaston ja heistd riippumattomien tyon-
tekijoiden toiminnan vilistd dynamiikkaa.

Zaza ja Junglas (2016) osoittivat tutkimuksessaan yksildiden IT-voimaantu-
misen (IT-empowerment) sekd subjektiivisten normien olevan tyontekijoiden itse-
palveluun sitoutumiseen myotdvaikuttavia tekijoitd. IT-voimaantumiseen vai-
kuttaa IT-osaaminen, teknologinen itseméddrdamisoikeus, ja teknologian merki-
tys sekd - vaikutus. Heiddn mukaansa vain ne yksil6t, jotka tuntevat itsensd var-
moiksi ja itsendisiksi ja jotka kokevat teknologialla olevan merkitystd, ovat to-
dennékoisid sitoutumaan itsepalvelun kdyttoon. Subjektiiviset normit sisaltavat
koetun sosiaalisen paineen, joka vaikuttaa kdyttdytymisen suorittamiseen tai
suorittamatta jattamisen. Tadten yksiloiden aikomukseen hyodyntda itsepalvelua
vaikuttavat myos tyokaverit, sekd heiddn asenteensa itsepalvelua kohtaan. Jos he
ratkaisevat omat IT-ongelmansa itsendisesti, myts muut tyoyhteisossd ovat ha-
lukkaampi tekemddn samoin. (Zaza & Junglas, 2016).

Saavuttaakseen syvéllisemmdn ymmarryksen itsepalvelusta organisaatioi-
den sisdisend, tyontekijoitd koskevana ilmiond, Zaza, Junglas ja Armstrong (2021)
kehittivat alustavan teorian itsepalvelua ympéaroivdstd nomologisesta verkos-
tosta. Nomologinen verkosto maéritelldaan kasitteelliseksi verkostoksi, “jossa yk-
siloidddn kiinnostavaan ilmioon liittyvit keskeiset konstruktiot ja niiden véliset
yhteydet” (American Psychological Association, 2018). Tarkastelemalla IT-osas-
ton henkiloston nakemyksid, he tunnistivat joukon ajureita ja vaikutuksia, jotka
ovat yhteydessa yksiloiden itsepalvelukadyttdaytymiseen.
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Zazan, Junglasin ja Armstrongin (2021) teorian mukaan tekijit, jotka ovat
yhteydessd itsepalvelukdyttaytymiseen jakautuvat viiteen eri kategoriaa: kau-
saalisiin suhteisiin (causal conditions), kontekstuaalisiin olosuhteisiin (contextual
conditions), interventio-olosuhteisiin (intervening conditions), itsepalvelua koske-
viin toimintastrategioihin (action strategies), sekd vaikutuksiin (effects). Kausaali-
set suhteet koskevat tyontekijoihin kytkeytyvid tekijoitd, jotka vaikuttavat itse-
palvelukadyttaytymisen esiintyvyyteen. Kontekstuaaliset olosuhteet linkittyvat it-
sepalveluun liittyviin puitteisiin sekd ongelmakohtaisiin erityispiirteisiin. Inter-
ventio-olosuhteilla tarkoitetaan tekijoitd, jotka edistdvat tai estdvat yksildiden si-
toutumista itsepalveluun. Toimintastrategiat jakautuvat organisaation muotoile-
miin strategioihin, joiden avulla voidaan hallita, edistdd tai vastata itsepalveluun
ilmiond tunnistetuissa olosuhteissa. Vaikutukset koskevat sekid IT-henkilostoon,
tyontekijoihin ettd organisaatioon liittyvid vaikutuksia, jotka ovat seurausta
tyontekijoiden itsepalveluun sitoutumisesta. (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021).
Kukin edelld esitetyistd kategoriasta muodostuu alakategorioista, jotka kuvaavat
ajureita tai vaikutuksia yksityiskohtaisemmalla tasolla. Teoria on kuvattu koko-
naisuudessaan alla esitetyssa kuviossa 5.

Kontekstuaaliset olosuhteet

+ IT-henkilosto Interventio-olosuhteet
= Sukupolvien véliset erot

« Tyontekijdiden aikarajoitukset

= Tyontekijan asema » Tyontekijoiden
« Ympéristotekijat voimaantuminen
« Tyontekijan ongelmatyyppi * Tyontekijoiden tiedonpuute

Kausaaliset suhteet
Toimintastrategiat

+ Tydntekijan luonne ja
taipumukset

« Tyontekijan asenne
teknologiaan

» Tyontekijan kasitys 1T-
osastosta

* Tyontekijoiden kasitykset
sosiaalisesta paineesta

* |tsepalvelun ominaisuudet

* Tydntekijdiden kouluttaminen
= Johdon rooli

A « Tyontekijdiden kannustaminen

Itsepalvelukayttaytyminen

Y

Vaikutukset

* Vaikutus IT-osastoon
* Vaikutus tyontekijoihin
* Vaikutus organisaatioon

KUVIO 5 Itsepalvelun ajurit ja vaikutukset organisaatioymparistossd (Zaza, Junglas & Arm-
strong, 2021)

Ajureiden ja vaikutuksien suhteet itsepalvelukdyttdytymiseen eivit ole lineaari-
set. Ensindkin kukin itsepalvelun ajureista ja vaikutuksista voi motivoida tyon-
tekijoitd joko sitoutumaan tai irrottautumaan itsepalvelusta. (Zaza, Junglas &
Armstrong, 2021). Siten niiden seuraamukset itsepalvelukdyttdytymiseen voivat
ilmetd joko positiivisina, negatiivisina tai jotakin siltd véliltd. Toisekseen
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teoreettiset elementit voivat esiintyd samanaikaisesti ja niihin voi liittyd palaute-
silmukoita. Esimerkiksi tyontekijoiden voimaantuminen voi johtaa itsepalvelun
hyodyntdmiseen kayttdjan uskoessa kykyihinsa hyddyntad itsepalvelua seka hal-
lita teknologiaa. Mikali kadyttdja kokee onnistumisen kokemuksia itsepalvelusta,
muodostuu positiivinen palautesilmukka itsepalvelukayttdaytymisen ja tyonteki-
jan voimaantumisen vdlille. (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021). Siten onnistumi-
sen kokemukset lisddavat kayttdjan uskomuksia kyvyistddn hallita teknologiaa,
mikd puolestaan lisdd halukkuutta sitoutua itsepalveluun. Vastaavia palautesil-

mukoita voi muodostua myds monien muiden ajureiden sekd vaikutuksien va-
lille.

3.4 Itsepalvelun hyodyt

Itsepalvelua kasittelevdssa tutkimuskirjallisuudesta nousee esille useita itsepal-
veluun linkittyvid etuja. Toisinaan yhteydenotto palvelupisteeseen voi olla aikaa
vievdd tai sijoittua ennalta madrattyyn kellonaikaan. Kadyttdjan ndkokulmasta voi
olla turhauttavaa jaadd odottamaan ratkaisua tai tarkistaa jatkuvasti, onko hanen
tukipyyntoonsa vastattu. Tukipyyntoihin saatetaan toivoa nopeita ratkaisuja, joi-
hin perintein asiakastuki ei aina pysty vastaamaan. Itsepalvelun etuna on palve-
lun kaytto ajasta riippumatta, asiakkaiden voidessa valita milloin he ottavat yh-
teyttd palvelupisteeseen (Jantti, 2013). Itsepalveluportaali on asiakkaiden kay-
tossd 24/7 (Gartner, 2020b), jolloin asiakkaat voivat luoda tukipyyntojd sekd etsid
ratkaisua vilittomaésti ongelman ilmetessd. Jantin (2013) mukaan asiakkaiden
voidessa ratkaista ongelmansa itse, voivat he vilttdd mahdolliset pitkit palvelun
odotusajat sekd vahentdd tarvetta kdyda fyysisesti palveluntarjoajan tiloissa. It-
sepalvelu auttaa myo6s lyhentamddn useiden tukipyynttjen ratkaisuaikaa. Li-
sdksi se tarjoaa kayttdjdlle mahdollisuuden palata tydtehtdviensd pariin nopeam-
min ja valttdd niiden kasautuminen teknisen vian vuoksi (Gartner, 2022).
Itsepalvelutuen kdytté voidaan ndhdd myos osana laajempaa strategiaa,
jolla pyritddn luomaan kuluttajaystédvallisempi tyoymparisto (Gartner, 2020b).
Digitalisaation my®6td itsepalveluvaihtoehtojen maadra kuluttajamarkkinoilla on
yleistynyt, jonka seurauksena kuluttajat kohtaavat arjessaan jatkuvasti erilaisia
itsepalveluratkaisuja. Téllaisia itsepalveluteknologioita ovat esimerkiksi pankki-
automaatit, automatisoidut kassajarjestelmat, sekd internet-palvelut (Meuter ym.,
2000). Kuluttajia varten kehitetyt teknologiat vaikuttavat myo6s organisaatioihin
tion IT-ympdristossd. Lopputuloksena syntyy yrityskuluttajia, joiden kuluttaja-
maiset valinnat ilmenevét esimerkiksi halukkuutena omaksua itsepalvelu ja aut-
taa muita tarjoamalla vertaistukea. (Gartner, 2020b). Ndin ollen itsepalveluvaih-
toehtojen voidaan ndhdéa tukevan mielekéasta tyoymparistod, joka tarjoaa tyonte-
kijoille luontaisia tapoja hyodyntdd organisaation tarjoamia palveluita.
Itsepalvelu tarjoaa tavan tuottaa palveluja kustannustehokkaasti sekd mah-
dollisuuksia liiketoiminnan kehittimiseen. Tamé& on usein johtajien nakokul-
masta keskeisin syy, miksi itsepalveluun halutaan investoida. Gartnerin (2020a)
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mukaan jopa 75 % tukipyynnostd on mahdollista ratkaista ilman tukitason 1 tai
korkeamman tason tukea. My0s Jantti (2013) havaitsi tutkimuksessaan tukitiket-
tien mddran vihenemisen olevan IT-palveluntarjoajan ndkokulmasta yksi itse-
palvelun tiarkeimpid etuja. Investoinnit itsepalveluun vahentdvait rutiininomaisia
yhteydenottoja ja IT-tuki voi kdsitelld enemmaén sekd paremmin ei rutiininomai-
sia hdirioitd, joiden ratkaiseminen alhaisemmilla tukitasoilla on haasteellista
(Gartner, 2020b). Parantamalla kdyttdjien tuottavuutta ja vapauttamalla palvelu-
pisteen asiantuntijoiden resursseja vaativimpiin tehtdviin itsepalvelu lisdd toi-
minnan tehokkuutta. Korkeamman tason tukitiimien voidessa keskittyd kriittis-
ten ja liiketoimintaa kehittdvien ongelmien ratkomiseen, vastaavat he paremmin
my0s organisaation tarpeisiin. Vahentdmalld rutiininomaisten pyyntojen késitte-
lyd, palvelupiste voi muuttua matalan tason rutiinitehtdvien ratkojasta arvoa
tuottavaksi, liiketoiminnan mahdollistavaksi yhteistyokumppaniksi (Gartner,
2022). Lisaksi itsepalveluportaalin rakentamisen, ylldpidon ja hallinnon kustan-
nukset ovat alhaisemmat kuin samoja tukipyyntojd kasittelevistd tyontekijoista
aiheutuvat kustannukset (Gartner, 2020b).

Vaikka kaikkia teknisid ongelmia ei pystytd ratkaisemaan itsepalvelun
avulla, auttaa itsepalvelu parantamaan tikettien kirjaamisen laatua. Jantin (2013)
mukaan itsepalvelun avulla voidaan vdhentdd esimerkiksi sahkdpostiohjaisten
tukipyynttjen maadraa siirtymalld verkkolomakkeisiin. Sahkopostipohjaisten tu-
kipyyntojen tieto on usein jasentymétontd, minkd vuoksi tiedon késittely kulut-
taa enemman aikaa ja resursseja. Tukipyynnon lahettdja ei valttamattd esitd sah-
kopostissa kaikkea tukipyynnon ratkaisemisen kannalta olennaista informaa-
tiota. Tamaé voi pidentdd ratkaisuaikaa kirjeenvaihdon pitkittyessd, jotta kaytta-
jiltd saadaan vaaditut tiedot. Verkkolomakkeen kentit voidaan sen sijaan asettaa
pakollisiksi. (Jantti, 2013). Lyhentamalla tukipyyntojen kasittelyaikaa sekd va-
hentdmalld niihin tarvittavia resursseja, verkkolomakkeiden kayttd voi johtaa
nopeampiin ratkaisuaikoihin.

Lisdksi itsepalvelu ja sen teknologiat muuttavat tapoja, jolla asiakkaat ovat
vuorovaikutuksessa organisaatioiden kanssa tuottaakseen palveluita (Meuter
ym., 2000). Palvelupisteen ja IT-tuen yhteydessa itsepalvelu luo tyontekijoille uu-
sia kanavia, joiden avulla he voivat ratkaista tydssddn kohtaamia teknisid haas-
teita. Itsepalvelullistaminen edellyttdd kuitenkin palveluolosuhteiden, kuten pal-
velutehtdvan monimutkaisuuden sekéd asiakkaiden resurssien tarkastelua (Sche-
rer, Wiinderlich & Von Wangenheim, 2015). Siten organisaatioiden on huomioi-
tava toiminnassaan myos henkilokohtaisen palvelun merkitys. Itsepalvelu voi-
daan siitd huolimatta pitda kriittisend, kun pyritaan kehittaméaan palvelupisteen
toimintaa. Se tarjoaa organisaatioille mahdollisuuksia kehittdd palvelupisteen
toimintaa teknisten ongelmien ratkojasta kohti liiketoiminnan kumppania. Ku-
ten nykypdivan palvelupisteen toimintoja tarkastellessa kdy ilmi, on tdma kehi-
tyssuunta myo6s monille organisaatioille valttamé&ton.
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3.5 Itsepalvelun haasteet

Huolimatta siitd, ettd itsepalvelu on organisaatioiden ndkékulmasta houkutte-
leva tapa kehittdd toimintaa ja kdyttdjat ovat yha tottuneempia hyodyntamaan
itsepalveluratkaisuja, itsepalvelun kdyton menestys on ollut organisaatioissa va-
hdistd. Itsepalvelun tuomat edut nousevat esille loppukéyttdjien sitoutuessa ja
omaksuessa itsepalvelun kaytto. (Gartner, 2020b). Kuluttajien itsepalveluka-
navien omaksuminen ei kuitenkaan ole yhdenmukaista, silld useat kuluttajat
hyddyntavat mieluummin perinteisid palvelutuen kanavia tai epdvirallisia tuki-
tason 0-kanavia (Gartner, 2020a). Suosituimpia perinteisen palvelutuen kanavia
ovat puhelin sekd sdhkoposti. Gartnerin vuoden 2017 kyselyn tulokset osoittavat,
ettd yli puolet yrityksen sisdisistd asiakkaista ovat mieluiten yhteydessa IT-tu-
keen puhelimitse 16ytddkseen ratkaisuja kohtaamiinsa teknisiin ongelmiin ja 33-
prosenttia vastanneista sahkopostitse. Epdvirallisista palvelutuen kanavista suo-
situimpia ovat tuen kysyminen IT-kollegoilta sekd tuen etsiminen internetista.
Jopa kolminkertainen mddra tyontekijoistd etsii mieluummin tukea internetistd
kuin organisaation sisdisestd tietdimyskannasta. (Gartner, 2020a).

Usein itsepalvelun alhainen kaytto liitetddan kayttdjien asenteisiin sekd ha-
luttomuuteen omaksua itsepalvelu. Organisaatiot ovat raportoineet organisaa-
tiokulttuurin olevan yksi suurimmista esteistd itsepalvelun hyodyntdmiseen
(Gartner, 2020b). Asenteet ja halukkuus itsepalveluun puolestaan voivat vaih-
della demografisista tekijoistd ja tottumuksista riippuen. Esimerkiksi diginatiivi
sukupolvi voi olla taipuvaisempi sitoutumaan itsepalvelun kdyttoon (Zaza &
Junglas, 2016). Toisekseen kayttdjilld voi olla erilaisia kokemuksia kuluttajasovel-
luksia kohtaan, jotka muokkaavat heiddn asenteitansa itsepalvelua kohtaan
myds tyOympaéristossa.

Toisaalta mahdollisena syyné itsepalvelun alhaiseen kayttoon voi olla se,
ettd kayttdjilla on hyvid kokemuksia palvelupisteestd, jolloin he ovat mielellddn
yhteydessé tukitiimiin esimerkiksi puhelimitse. (Gartner, 2020b). Kyseinen vdit-
tamd on kuitenkin ristiriidassa Zazan ja Junglasin (2016) tutkimuksen kanssa,
jonka mukaan tyontekijoiden pditos etsid ratkaisuja tietoteknisiin ongelmiinsa
itsendisesti ei ole riippuvainen siitd, miten hyvéana IT-osaston palvelun laatu koe-
taan. Heiddn mukaansa tydntekijoiden itsepalveluun sitoutuminen on yhtey-
dessd kayttdjista itsestddan lahtoisin oleviin tekijoihin, kuten heiddn IT-voimaan-
tumisensa tasoon sekéd tytkavereiden toiminnan aikaansaaman sosiaalisen pai-
neen vaikutukseen. Zaza ja Junglas (2016) mukaan organisaatioiden tulisikin it-
sepalvelun edistamiseksi varmistaa, ettd itsepalvelun kayttdjid on tarpeeksi, jotta
muut tyoyhteisossd saadaan toimimaan samoin.

Kayttdjien haluttomuus itsepalvelua kohtaan ei siis aina pidad paikkaansa,
vaan siihen voivat vaikuttaa myos useat muut tekijiat (Gartner, 2020b). Jantti
(2013) havaitsi tutkimuksessaan palvelupisteen itsepalveluun liittyvéksi haas-
teeksi asiakkaiden ja siten loppukayttdjien tietaméattomyyden siitd, mitd palve-
luja heidédn organisaationsa on ostanut ja mitd nama palvelut siséltavat. Palvelu-
pisteen tukitiimin voi olla haasteellista tukea itsepalvelua, mikili he eivit ole
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varmoja, mitd palveluita heiddn organisaationsa tarjoaa asiakkailleen. Muita tut-
kimuksessa havaittuja itsepalvelun haasteita olivat tiukat palvelutasosopimukset
uusien tyokalujen ja laitteiden nopean kayttoonottoon, seka toistuvien samankal-
taisten hdiridtilanteiden tunnistaminen. Esimerkiksi toistuvien tukipyynttjen
tunnistaminen on haasteellista eri henkildiden késitellessd samanaikaisesti eri
lahteistd saapuvia tukipyyntojd. (Jantti, 2013). Toisaalta, mikali tukipyynnoista ei
onnistuta erottamaan yksinkertaisia, itsepalveluun soveltuvia tehtdvid, voivat ne
rasittaa palvelupisteen toimintaa.

Schererin, Wiinderlichin ja Von Wangenheim (2015) toteavat, ettd mikali it-
sepalvelu sisdltdd liian monimutkaisia ja monitulkintaisia tehtdvid, voivat ne
hamment&d asiakkaita ja johtaa lisdédntyneeseen puhelinpalvelun kayttoon. Gart-
nerin (2020b) mukaan taas haasteet itsepalveluportaalin kdyton omaksumisessa
johtuvat usein siitd, ettd itsepalveluportaalit suunnitellaan niiden kohderyhmaén,
eli kdyttdjien sijaan vetoamaan johtajiin sekd IT-henkilostoon. Mikali itsepalvelu-
portaaleja ei suunnitella tuottamaan arvoa kayttdjille eivitkd organisaatiot pai-
nota kédyttdjakokemusta itsepalvelustrategiassaan, ei itsepalvelua myosk&dan
hyodynnetd. Alhainen itsepalvelun kayttdaste voi siten johtua huonosti suunni-
tellusta kayttokokemuksesta tai siitd, ettd kayttdjilld ei ole riittdvéasti koulutusta
ja tietoa siitd, miten ja milloin itsepalvelua tulisi kdyttdd. (Gartner, 2020b). Lisdksi
Jantti (2013) nosti artikkelissaan esille itsepalvelua koskevan tiedon puutteelli-
suuden IT-palvelunhallinnan kehyksissd. Hén totesi, ettd vaikka kyseisid kehyk-
sid on saatavilla useita, eivét ne késittele riittdvan hyvin, miten itsepalvelumalleja
tulisi suunnitella, toteuttaa tai yllapitaa.

7
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4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkielman empirian toteutuksessa kaytettiin sosiaalitieteessd sekd liiketoimin-
nan ja johtamisen tutkimuksessa hyodynnettyd tapaustutkimusmenetelmas. Ta-
paustutkimus maééritelldadn empiiriseksi tutkimukseksi, joissa tutkitaan ajankoh-
taista ilmiotd sen tosielimin kontekstissa. Se ei ole aineistonkeruumenetelmad,
vaan tutkimusstrategia sosiaalisen yksikon tutkimiseksi. (Yin, 2009).

IT-palvelunhallintaa tarkastellessa huomataan, ettd teknologian johtamisen
sekd hallinnan painopiste on siirtynyt teknisten komponenttien hallinnasta kohti
IT-palveluiden kokonaisuuden hallintaa. Kehitys heijastuu Myersin ja Avisonin
(2002, 79-81) mukaan my®os tietojdrjestelmdtieteen tutkimukseen, jossa teknisten
kysymysten sijaan on pikemminkin kiinnostuttu organisatorisista kysymyksista.
Heiddn mukaansa tapaustutkimusta voidaan pitdd toimivana tutkimusstrate-
giana tietojdrjestelmaétieteen alalla, silld se mahdollistaa teknologian tarkastelun
niiden luonnollisessa toimintaympaéristossd kerdamalla tietoa kdytdnnon toimi-
joilta. Tapaustutkimus soveltuu erityisesti tutkimuksiin, joissa pyritddn vastaa-
maan miten - ja miksi kysymyksiin (Myers & Avison, 2002, 82; Yin, 2009), ja siten
tarjoaa mahdollisuuden ymmartdd prosessien luonnetta sekd monimutkaisuutta
(Myers & Avison, 2002, 81).

Tapaustutkimus voi keskittyd yksittdisen tai usean tapauksen tarkasteluun
samanaikaisesti (Yin, 2009). Liiketoiminnan ja johtamisen tapaustutkimuksissa
tarkastelun kohteena ovat yksi tai useampi organisaatio ja niistd kerétty empiiri-
nen aineisto. Usean tapauksen tarkasteluun keskittyvit tutkimukset mahdollis-
tavat tapausten vilisen analyysin sekd teorian rakentamisen ja testaamisen, tuot-
taen usein yleistettavimpid tutkimustuloksia. Sen sijaan yksitdiseen tapaukseen
keskittyvat tutkimukset, joissa tiettyd ilmiotd tarkastellaan tapauksen konteks-
tissa, ovat hyodyllisid tutkimuksen ollessa kartoittava tai sen aiemman teoreetti-
sen tietdmyksen vahdistd. (Myers, 2019). Huomioiden pro gradu -tutkielman ta-
voitteet sekd aikarajoitteet, tutkielma keskittyy yksittdisen organisaation tarkas-
teluun. Yksittdiseen tapaukseen keskittyvan tapaustutkimuksen avulla tavoit-
teena on tutkia mahdollisimman syvillisesti itsepalvelua spesifissd organisaatio-
ympdristossd ja siten tarjota tilaa mahdollisille uusille oivalluksille. Lisédksi
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tulosten odotetaan valaisevan itsepalvelun kehitysmahdollisuuksia ja siten pal-
velevan myos tutkimuksen kohteena olevaa organisaatiota.

Tyypillisesti tapaustutkimuksissa hyodynnetddn eri tietoldhteitd, joiden
avulla voidaan varmistaa, ettd tutkittavaa ilmiotd tarkastellaan monipuolisesti
eri ndkokulmista. Ndin mahdollistetaan ilmion eri puolien kartoitus ja ymmarta-
minen, joka parhaimmillaan tuottaa uusia oivalluksia. (Baxter & Jack, 2008).
Myersin (2019) mukaan tapaustutkimuksissa suurin osa aineistosta saadaan
yleensd haastatteluista ja asiakirjoista. Tamén tutkielman aineistonkeruu toteu-
tettiin hyddyntdmalld menetelmétriangulaatiota, jolla tarkoitetaan kahden tai
useamman tiedonhankintamenetelman hyodyntamista tutkimusaineiston keraa-
miseksi. Yksittdisen tutkimusmenetelmén uskotaan kuvaavan tutkittavaa koh-
detta tietystd ndkokulmasta, jonka aiheuttamaa luotettavuusvirhettd voidaan
korjata kdyttamalld useampaa menetelméd. Triangulaation kdyttod voidaan pe-
rustella silld, ettd se tarjoaa kattavamman yleiskuvan tutkittavasta kohteesta. (Es-
kola & Suoranta, 1998).

Haastattelu- sekd laadullisena kyselytutkimuksen avulla pystyttiin kartoit-
tamaan kahden eri tutkimuksen kannalta oleellisen kohderyhmaén, johtavien asi-
antuntijoiden sekd kayttdjien ndkemyksid aiheeseen liittyen. Kohderyhmien va-
linta perustuu aiemmasta kirjallisuudesta esiin nousseisiin havaintoihin, joissa
itsepalvelun menestykseen vaikuttaa paitsi organisatoriset tekijat myos kayttdja-
lahtoisyys.

Tapaustutkimuksiin kohdistuu usein yleistettavyyteen liittyvaa kritiikkia.
Onkin huomioitava, ettd tapaustutkimuksien tulokset eivit ole yleistettdvissa po-
pulaatioihin tai maailmankaikkeuteen. Sen sijaan tapaustutkimuksien avulla voi-
daan pyrkid laajentamaan tai yleistdméddn teorioita. (Yin, 2009). Sen avulla voi-
daan loytda oleellisia tekijoitd, jotka voivat soveltua muihin vastaaviin tilanteisiin.
(Myers, 2019). Kuten aiemmin nousi esille, timéan tutkimuksen tavoitteena ei ole
saavuttaa yleistettdvdd tietoa, vaan ymmartdd syvallisesti ja yksityiskohtaisesti
itsepalvelu ilmiotd tietyssd kontekstissa. Tulosten toivotaan ennemmin tukevan
ilmion teoreettista kehitystd sekd tarjoavan kdytannon toimijoille ndkokulmia
siitd, miten he voivat parantaa ja hallita itsepalvelukanavia onnistuneesti.

4.1 Kohdeorganisaation kuvaus

Maanmittauslaitos on yli 200-vuotta vanha maa- ja metsdtalousministerion hal-
linnonalalle kuuluva valtion virasto, jonka tehtdvdnd on tuottaa tietoa maasta.
Organisaation 36:lla eri paikkakunnalla sijaitsevissa toimipisteissd tyoskentelee
yhteensd noin 1800 tyontekijd. (Maanmittauslaitos, ei pvm.). Sen toiminta voi-
daan kiteyttdd seuraavasti:

Maanmittauslaitos turvaa maanomistuksen ja luototusjdrjestelman ylldpitamalla kiin-
teistojen ja osakehuoneistojen tietoja rekistereissddn sekd huolehtimalla omistusoi-
keuksien rekisterdinneistd ja kiinnityksistd. Laitoksen tehtdviin kuuluu myos paikka-
tiedon tutkimus ja soveltaminen. (Maanmittauslaitos, ei pvm.).
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Maanmittauslaitoksessa digitalisaatiota on pyritty edistimddn asettamalla digi-
taaliset palvelukanavat etusijalle ja varmistamalla niiden jatkuva saavutettavuus
sekd ulkoisille ettd sisdisille asiakkaille. Organisaation toimintaa ohjaa digivisio:
oikeaa tietoa ja sujuvaa digitaalista palvelua - aina, kun tarvitset. Organisaatiora-
kenne muodostuu eri toimintayksikdistd, joista tietohallinto vastaa organisaation
IT-projekti- sekd -kehityspalveluista, tiedonhallinnasta ja arkistopalveluista.
Maanmittauslaitoksessa tietohallinnolla on keskeinen rooli digitalisaation mah-
dollistajana. Tietohallinto tuottaakin yhdessa yleishallinnon kanssa mahdollista-
japalveluita, joiden tehtdvand on taata palvelujen onnistuminen sekd digitaalisia
palveluja koskevat muutokset. Liséksi tietohallinnon tehtéviin kuuluu tyonteki-
joiden tyon sujuvuudesta huolehtiminen varmistamalla, ettd kaikilla on kaytossa
tarvittavat tyovilineet, ohjelmistot sekd padsyoikeudet.

Loppukayttdjan palveluiden osalta IT-palvelut ja IT-tukipalvelut ovat
Maanmittauslaitoksessa jakautuneet erilaisiin lohkoihin. Osa palveluista, kuten
esimerkiksi laitteistoa ja etdyhteyttd koskevat tukipalvelut, on ulkoistettu valti-
onvarainministerion hallinnon alla toimivan viraston Valtorin (Valtion tieto- ja
viestintitekniikan keskus) vastuulle (Valtori, ei pvm.). Lisdksi Maanmittauslaitok-
sessa on kaytossd keskitetty service desk, joka vastaa muun muassa organisaa-
tion tyontekijoitd koskevista IT-tukipalveluista, kuten sovellusten kayttoon liit-
tyvistd tukipalveluista, sovelluskehityksen vilineistd, kdyttovaltuushallinnasta
sekd salasananvaihdoista.

Service deskin eli palvelupisteen osalta organisaatiossa on kaytossa tiketti-
malli. Mikili tyontekijd haluaa olla yhteydessa IT-tukeen, tulee hidnen tehdé pal-
velupyynto tukipyyntolomakkeen kautta. Tukipyyntolomakkeet sijaitsevat hen-
kiloston kaytossa olevassa Intranet-verkkopalvelussa, joka on tarkoitettu organi-
saation sisdiseen viestintddn. Lisdksi tukipyynttjd voi ldhettdd tiettyjen sdhko-
postiosoitteiden kautta, jotka ohjautuvat nykyiseen tiketdintijarjestelmaan.

Maanmittauslaitoksessa on pyritty kehittdimddn itsepalvelukanavia, joiden
toivotaan sujuvoittavan digitaalisten tyovalineiden kayttod henkilokunnan tyo-
arjessa. Lisdksi itsepalvelukanavien kadyton tavoitteena on ollut vihentdd tuki-
pyyntoihin kohdistuvaa kuormaa seka lisdtd toiminnan tehokkuutta. Nykyisel-
laan tyontekijoille tarjottavia virallisia itsepalvelukanavia ovat IT-kysymyksia
koskevat ohjeet sekd Viva Engage -alustalla toimiva verkkoyhteisofoorumi, jossa
kayttdjat voivat tarjota toisilleen vertaistukea ja seurata esimerkiksi ohjeistusta
koskevia pdivityksid. Organisaatioon on myd6s perustettu vapaaehtoisista tyon-
tekijoistd koostuva digikaveriverkosto, joka tarjoaa tukea tyontekijoille yksinker-
taisissa IT-kysymyksissa. Virallisten itsepalvelukanavien kdayton on kuitenkin ar-
vioitu olevan toistaiseksi melko alhaista.

Organisaatiossa on pyritty kehittdméaddn sekd uudistamaan nykyista tike-
korvata nykyinen tiketointijarjestelmd modernimmalla sekd monipuolisemmalla
IT-palvelunhallinta-alustalla. Samalla organisaatiossa on kiinnostuttu kehitta-
maédn itsepalvelukanavia sekd kartoittamaan niiden edistimismahdollisuuksia.
Kyseinen organisaatio tarjoaakin mielenkiintoisen ympériston seka lahtokohdan
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tutkimukselle saavuttaa kdytannonldheistd tietoa itsepalveluun vaikuttavista te-
kijoista.

4.2 Aineistonkeruumenetelmit

Tutkielman aineistonkeruumenetelmind hyddynnettiin laadullista haastattelu-
sekd laadullista kyselytutkimusta. Haastattelututkimukset edistavat kasitteel-
listd ja teoreettista tietimystd, joka perustuu haastateltavien kokemuksista joh-
dettuihin merkityksiin (DiCicco-Bloom & Crabtree, 2006). Ne auttavat muodos-
tamaan késityksen eri henkildiden ndkemyksistd sekd niiden taustalla olevista
tekijoistd (Rowley, 2012). Rowleyn (2012) mukaan haastattelututkimusten etuna
on myos se, ettd niiden avulla voidaan varmistaa tutkittavan ilmion kannalta
avainasemassa olevien henkildiden tavoittaminen, joiden tavoittaminen kysely-
tutkimuksen kautta voi olla epdvarmaa.

Yleisesti ottaen haastattelututkimukset voidaan jakaa kolmeen eri kategori-
aan, strukturoituihin, strukturoimattomiin sekd puolistrukturoituihin haastatte-
lututkimuksiin (Rowley, 2012; Myers, 2019). Haastattelumenetelmdt voidaan
erottaa toisistaan niiden rakenteellisen tarkkuuden perusteella, eli kuinka tar-
kasti niissd noudatetaan ennalta laadittuja haastattelukysymyksid sekd missa
madrin ne tarjoavat tilaa improvisoinnille (Rowley, 2012). Strukturoidut haastat-
telut perustuvat yksinomaan ennalta laadittuihin kysymyksiin, jotka esitetdan
tietyssd jarjestyksessd (Eskola & Suoranta, 1998; Myers & Newman, 2007, Rowley,
2012). Ne eivit siten tarjoa tilaa improvisoinnille ja soveltuvatkin usein tutki-
muksiin, joissa testataan ennalta madriteltyjd hypoteeseja tai tilanteisiin, joissa
tutkija ei itse osallistu haastattelujen toteutukseen (DiCicco-Bloom & Crabtree,
2006; Myers & Newman 2007). Strukturoimattomat haastattelut puolestaan ovat
hyvin vapaamuotoisia, sisdltden hyvin vdhén tai ei lainkaan etukdteen suunni-
teltuja kysymyksid (Myers, 2019, 149-150). Ne muistuttavat ohjattua keskustelua,
jonka tavoitteena on saada haastateltava puhumaan tietyistd teemoista tai ai-
heista (DiCicco-Bloom & Crabtree, 2006, Rowley, 2012). Puolistrukturoidut haas-
tattelut pohjautuvat sekd ennalta muotoiltuihin kysymyksiin ettd haastattelun
osapuolten vilisestd vuoropuhelusta esiin nouseviin kysymyksiin (DiCicco-
Bloom & Crabtree, 2006; Myers, 2019, 149-150). Se yhdistelee strukturoitujen ja
strukturoimattomien haastattelujen etuja tuomalla keskusteluun rakennetta seka
joustavuutta sallimalla improvisoinnin (Myers, 2019, 149-150).

Tésséd tutkielmassa aineistonkeruumenetelména kaytettiin puolistrukturoi-
tua haastattelumenetelmais, jolla kartoitettiin kohdeorganisaation johtavien asi-
antuntijoiden ndkemyksid, asenteita ja kokemuksia itsepalvelun nykytilaan ja
sen edistdmiseen liittyen. Kyseisen menetelmén avulla pyrittiin varmistamaan,
ettd haastattelut keskittyvét tutkimuksen kannalta olennaisiin teemoihin. Puo-
listrukturoidun haastattelumenetelman kaytto auttaa siten pitdméaan keskuste-
lun tiettyjen raamien sisdlld, mikd mahdollistaa johdonmukaisuuden ja vertailu-
kelpoisten vastauksien kerddmisen eri haastattelujen wvaililla. Liséksi
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puolistrukturoidun haastattelumenetelmén valinnan tavoitteena on tarjota tilaa
ndkokulmille, jotka saattaisivat muuten jadda huomioimatta.

Yhtend haastattelututkimuksiin liittyvand haasteena on, ettd ne ovat usein
aikaa vievid, edellyttden tietojen kerddmistd suppeammalta kohdejoukolta (Row-
ley, 2012). Haastattelututkimuksiin liittyy my®os riski, jossa tietyn henkilon néke-
myksid kohdellaan koko hdnen populaatiotansa tai taustaansa edustavina (Braun
ym., 2021). Kyselytutkimuksien etuna on se, ettd niiden avulla voidaan usein ke-
rdtd tietoja laajemmalta perusjoukolta, mikd tekee tuloksista yleistettavampid
(Rowley, 2012). Loppukaéyttdjien itsepalveluun liittyvien ndkemyksien ja asentei-
den kartoittamiseksi laadittiin erillinen verkkokysely, jotta saataisiin kerdttya
monipuolisesti vastauksia eri kohdeorganisaation rooleissa toimivilta henkil6ilta.
Kysely toteutettiin laadullisena verkkokyselynd, silld sen tavoitteena on kerata
vastauksia loppukéyttdjien ndkemyksistd, kokemuksista sekd asenteista. Laadul-
listen verkkokyselyiden etuna on niiden avoimuus ja joustavuus, silld ne mah-
dollistavat kysymyksiin vastaamisen omin sanoin, miké voi tuottaa rikkaita, mo-
nimutkaisia ja yksilon subjektiivisiin kokemuksiin perustuvia vastauksia. Tédten
ne tarjoavat laajakulmaisen katsauksen tutkittavaan aihepiiriin, soveltuen erityi-
sesti tilanteisiin, joissa tutkittava perusjoukko on suuri tai monimuotoinen.
(Braun ym., 2021). Braunin ja ym. (2021) mukaan laadullista kyselytutkimusta
voidaan pitdd tarkoituksenmukaisena, kun etsitdan ndkokulmia laajemman po-
pulaation eri ryhmista.

Kohdeorganisaatio jakautuu loppukéyttdjien osalta useampaan eri yksik-
koon, joissa tyoskentelevien tyotehtavit sekd IT-palveluihin kohdistuvat tarpeet
vaihtelevat. Kyselytutkimuksen hyodyntamistd tutkielmassa voidaan pitdd pe-
rusteltuna, silld yksittdisten henkildiden osallistuminen haastattelututkimuksiin
ei olisi tarjonnut tarpeeksi luotettavaa yleiskuvaa.

4.2.1 Haastattelututkimuksen toteutus

Haastattelurungon laatiminen toteutettiin rinnakkain tutkielman kirjallisuuskat-
sauksen kanssa. Prosessin edetessd, kysymyksid tarkennettiin aikaisempien tut-
kimusten sekd teorian pohjalta. Haastattelurunko koostui avoimista, ennalta laa-
dituista kysymyksistd, joiden tarkoituksena oli kartoittaa tiettyja tutkimuksen
teemaan liittyvid aiheita. Teemat jakautuivat koskemaan kohdeorganisaation IT-
palveluiden ja -tukipalveluiden nykytilannetta, itsepalvelun edellytyksid, seka
itsepalvelun hyotyjd ja haasteita. Joitakin kysymyksistd tarkennettiin alakysy-
myksilld, joiden tarkoituksena on varmistaa padkysymyksen késittely tarpeeksi
laajasta ndkokulmasta (Rowley, 2012).

Olennaisena osana haastattelujen laatimisprosessiin kuuluu kysymysten
tarkastelu ja testaus, jotta haastattelutilanteissa voidaan vilttya turhilta virheilta
ja varmistaa kysymysten ymmarrettavyys (Rowley, 2012). Ennen varsinaisia
haastatteluja, haastattelukysymykset tarkastettiin tutkielman ohjaajan kanssa ja
haastattelurunko lahetettiin arvioitavaksi kohdeorganisaatiolle. Tarkastelua var-
ten jdrjestettiin erillinen palaveri, jossa haastattelukysymykset kaytiin lapi yksi-
tellen. Ndin pyrittiin varmistamaan kysymysten selkeys ja ymmarrettavyys.
Haastattelurunko viimeisteltiin saadun palautteen pohjalta.



39

Varsinaiset haastattelut toteutettiin vuoden 2024 tammikuun aikana. Maan-
tieteellisistd etdisyyksistd johtuen, haastattelut jdrjestettiin etdnd Microsoft
Teams-viestintdsovellusta hyodyntden. Haastatteluja oli kaikkiaan yhteensd 5 ja
ne vaihtelivat kestoltaan 38 minuutista 74 minuuttiin.

Haastattelut aloitettiin tutkijan ja tutkimuksen esittelylld, jossa haastatelta-
valle kerrottiin tutkimuksen tausta, tavoitteet sekd rajaukset. Haastattelut nou-
dattivat lisdkysymyksineen enimmaékseen ennalta laadittujen kysymysten jérjes-
tystd. Anonymiteetin varmistamiseksi tutkimusraportissa ei esitetd erikseen
haastatteluun osallistuneiden henkil6iden taustatietoja.

4.2.2 Verkkokyselyn toteutus

Verkkokysely toteutettiin Webropol-kysely- ja raportointisovelluksella. My®s
kyselyrungon laatiminen toteutettiin rinnakkain kirjallisuuskatsauksen kanssa.
Kysely jakautui kolmeen eri osioon: johdantoon, taustatietokysymyksiin, sekd ai-
hepiirid koskeviin kysymyksiin. Johdanto-osassa osallistujalle esiteltiin kyselyn
aihepiiri, tarkoitus ja tavoitteet, keskeiset termit sekd tiedonkeruun liittyvét asiat.
Kyselyn vastaukset kerattiin anonyymisti, eikd sen vastauksista voida tunnistaa
yksittdistd osallistujaa.

Laadulliset verkkokyselyt koostuvat tyypillisesti aihepiiriin perustuvista
sekd demografisiin tekijoihin liittyvistd kysymyksistd, jotka esitetddn vaki-
oidussa jérjestyksessd (Braun ym., 2021). Varsinainen kysymysosio sisilsi 15 ky-
symystd, joista kolme ensimmadistd olivat taustatietoja koskevia kysymyksid ja
loput aihepiiriin perustuvia. Demografisten tietojen kerddminen on helpompaa
kiinteitd vastausvaihtoehtoja hyodyntamadlld, silld se tuottaa selkeamman yh-
teenvedon osallistujien antamista tiedoista (Braun ym., 2021). Taustatietoa kos-
kevat kysymykset, joiden avulla kartoitettiin osallistujien demografisia tekijoitd,
kuten ikdd ja sukupuolta sekd tulosyksikkod, jossa osallistujat tydskenteleviit, esi-
tettiin siten valintakysymyksen formaatissa.

Aihepiiriin perustuvista kysymyksistd neljd toteutettiin monivalintakysy-
myksind ja loput kahdeksan avoimen kysymyksen muodossa. Vaikka aihepiirid
koskevat kysymykset esitetddnkin laadullisessa kyselyssd tyypillisesti avoimen
kysymyksen muodossa, voivat laadulliset kyselytutkimukset sisdltdd myos esi-
strukturoituja kysymyksid, joissa tietyt ulottuvuudet ja kategoriat maaritelldan
etukiteen. Tavoitteena ei ole frekvenssien tai numeerisen datan tulkinta, vaan
selvittdd, mitkd ennalta maédritellyistd ominaisuuksista esiintyvét tutkittavassa
populaatiossa. (Jansen, 2010). Kyselyssd pyrittiin selvittamaan, mitka tukipalve-
lut sekd niitd koskevat kanavat ovat tyontekijoille tuttuja ja mieluisia. Koska itse-
palvelukanavia sekd tukikanavia koskevat vaihtoehdot edustavat tiettyjd ole-
massa olevia vaihtoehtoja, esitettiin ne osallistujalle ennalta laadittuina vastaus-
vaihtoehtoina.

Avoimien kysymysten muotoiluun on kiinnitettdva erityistd huomioita,
silld kyselyssé esitettyja kysymyksid ei voida mydhemmin selventédd vastaajalle
toisin kuin haastatteluissa. (Braun, ym., 2021). Kyselyn runko tarkastettiin ensiksi
tutkielman ohjaajaan kanssa, joissa kukin kysymys kaytiin lapi yksitellen. Taman
jalkeen kyselyrunkoa muokattiin palautteen pohjalta. Seuraavaksi kyselyrunko
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lahetettiin tarkastettavaksi kohdeorganisaation yhteyshenkildille. Tavoitteena oli
varmistaa, ettd kysymysten asettelu ja esitystapa on mahdollisimman ymmaérret-
tavd organisaatiossa tyoskenteleville henkiloille. Kirjallisen palautteen pohjalta
kyselyyn tehtiin vield muutamia muutoksia, jonka jdlkeen kysely tarkastettiin
kertaalleen palaverissa kohdeorganisaation yhteyshenkiléiden kanssa.

Kyselyn jakeluun kéytettiin tutkimuksen kohdeorganisaation sisdisid vies-
tintdkanavia. Kysely oli avoimena puolitoista viikkoa, jonka aikana vastauksia
kertyi yhteensa 58 kappaletta. Kyselyyn vastanneista 66 % (n = 38) olivat naisia
ja 31 % (n=18) miehid. Loput vastanneista, yhteensa kaksi henkil64, eivat halun-
neet kertoa sukupuoltaan. Kaikki kyselyyn vastanneista olivat 30-vuotiaita tai
vanhempia (kuvio 6). Suurin vastanneiden ikdryhma oli 50-59-vuotta, johon il-
moittivat kuuluvansa 38 % (n = 22) vastanneista.

30-39

40-49

KUVIO 6 Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Taustatietokysymyksissd kysyttiin myos mihin organisaation tulosyksikkoon
kyselyyn osallistunut henkil6é kuuluu. Kysymyksen tarkoituksena oli mahdollis-
taa eri vastuualueilla tyoskentelevien henkildiden itsepalvelua koskevien nike-
myksien eroavaisuuksien tarkastelu. Kyselyssd vastausvaihtoehtoina esitettyjd
tulosyksikoitd oli yhteensd 12, joista kukin esitettiin lyhenteen muodossa. Lyhen-
teitd vastaavien tulosyksikdiden nimet on esitetty taulukossa 2.

TAULUKKO 2 Tulosyksikoiden lyhenteiden selitykset

Tulosyksikon lyhenne Tulosyksikon nimi

UMA Uudet kiinteistot ja maanmittaus

LUNA Lunastus ja arviointi

KIPA Kiinteistorakenteen kehittamispalve-
lut

HUPA Huoneistojen omistuksen palvelut

KOPA Kiinteisttjen omistuksen palvelut

REKI Rekisteripalvelut

PATI Peruspaikkatietopalvelut
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TIETO Tietopalvelut
KHAL Keskushallinto
YHA Yleishallinto
MITPA Tietohallinto

FGI Paikkatietokeskus

Vastanneista 31 % (n = 18) ilmoittivat tydskentelevinsa organisaation tietohallin-
nossa, mikd oli ylivoimaisesti suurin vastanneiden ryhmd. Loput vastanneista ja-
kautuivat melko tasaisesti esitettyihin tulosyksikoihin. Vdhiten vastanneita on-
nistuttiin tavoittamaan kiinteistorakenteen kehittamispalveluiden, keskushallin-
non ja paikkatietokeskuksen -yksikdistd, josta kustakin kyselyyn osallistui vain
yksi henkil6. Vastanneiden jakauma tulosyksikoittdin on esitetty kuviossa 7.
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KUVIO 7 Kyselyyn vastanneet tulosyksikoittdin

4.3 Tutkimusaineiston analysointimenetelmait

Tutkielman varsinainen tutkimusaineisto koostui sekd haastattelujen videotal-
lenteista ettd kyselyn tuloksista. Ennen tutkimusaineiston analyysid,



42

haastattelututkimuksessa kerétty videomateriaali litteroitiin tekstimuotoiseksi.
Litterointi toteutettiin manuaalisesti Microsoft Word -tekstinkésittelyohjelmaa
kayttden.

Tutkimusaineiston analysointimenetelmdnd hyodynnettiin teorialdhtoista
sisdllonanalyysid, jossa aineiston analyysid ohjaa olemassa oleva teoria, tutkimus,
malli tai kasitejdrjestelmd (Hsieh & Shannon, 2005; Elo & Kyngds, 2008; Sarajarvi
& Tuomi, 2017). Teorialdhtoinen sisdllonanalyysi ldhtee liikkeelle teoriasta tai ai-
neistosta, jonka pohjalta muodostetaan analyysissd kdytettdvd analyysirunko
(Sarajdrvi & Tuomi, 2017). Teoriasta tunnistettujen avainkasitteiden tai -muuttu-
jilen avulla muodostetaan koodausluokat, jotka tarjoavat raamit empiirisen ai-
neiston tarkastelemiseksi. (Hsieh & Shannon, 2005). Tdssa tutkielmassa analyy-
sirungon muodostamiseksi sovellettiin Zazan, Junglasin ja Armstrongin (2021)
kehittdmad itsepalvelun teoriaa, joka késittelee organisaation IT-ympéristossd
navigoivien tyontekijoiden itsepalvelukayttdaytymistd erillisend ilmitn4, jolla on
omat ajurit sekd vaikutukset. Kyseinen teoreettinen viitekehys on kuvattu koko-
naisuudessaan tutkielman alaluvussa 3.3.

Analyysirungon koodausluokkina kdytettiin Zazan, Junglasin ja Armstron-
gin (2021) teorian mukaisia yld- sekd alakategorioita. Olemassa oleva teoria tai
tutkimus tarjoaa ennusteita kiinnostavista muuttujista tai muuttujien valisista
suhteista (Hseih & Shannon, 2005). Ndin tutkielman aineistoa voitiin analysoida
jarjestelmallisesti, mika tuki tutkimuskysymysten kannalta olennaisten teemojen
sekd havaintojen tunnistamista moniulotteisesta aineistosta. Lisdksi teorialdhtoi-
nen sisdllonanalyysi mahdollistaa tyontekijoiden itsepalvelukayttdaytymistd kos-
kevan teoriaa tarkastelun uniikissa ja uudessa organisaatioympaéristossa kaytta-
jandkokulman huomioiden. Siten menetelmé ei ainoastaan auta ymmaértamaan
tutkittavaa aihealuetta, vaan mahdollisesti tukee itsepalvelua koskevaa teoreet-
tista kehitysta.

Teorialdhtoisessa sisdllonanalyysissd aineiston koodauksessa voidaan hyo-
dyntdd kahta eri lahestymistapaa riippuen tutkimuksen aineistosta seké tavoit-
teista (Hsieh & Shannon, 2005; Elo & Kyngés, 2008). Kdytannossa tdma tarkoittaa
sitd, kuinka tiukasti analyysissd noudatetaan analyysirungon mukaisia koodaus-
luokkia. Elon ja Kyngdsin (2008) sekd Sarajdarven ja Tuomen (2017) mukaan ai-
neistosta voidaan poimia vain ne ndkdkohdat, jotka sopivat analyysirungon koo-
dausluokkiin. Toinen ldhestymistapa koodaukseen on poimia aineistosta seka
koodausluokkiin ettd sen ulkopuolelle jadvit ndkokohdat. Koodausluokkiin so-
pimattomista ldhtokohdista voidaan muodostaa uusia luokkia noudattaen ai-
neistoldhtoisen sisdllonanalyysin periaatteita. (Elo & Kyngas, 2008; Sarajarvi &
Tuomi, 2017). Talloin koodien luokat muodostetaan aineiston heijastamista kes-
keisistd ajatuksista (Hsieh & Shannon, 2005). Koska tutkielman tavoitteena on
tunnistaa sekd tarkastella kaikkia ilmioon mahdollisesti kytkeytyvid tekijoitd,
hyddynnettiin koodauksen yhteydessa viimeksi mainittua lahestymistapaa.

Aineiston varsinainen koodausprosessi toteutettiin kaksivaiheisena. En-
simmdisessd vaiheessa sekd kyselyvastaukset ettd haastattelutranskriptiot koo-
dattiin Zazan, Junglasin ja Armstrongin (2021) esittdiméan teorian viiden yldkate-
gorian mukaisiin luokkiin. Aineistosta korostettiin eri varikoodein tekstit, jotka
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vaikuttivat kuvaavan ennalta maaritettyja luokkia. Teksti, jonka ndhtiin sisilta-
van tutkimuksen kannalta olennaista tietoa, mutta jota ei voitu koodata kyseisiin
luokkiin merkittiin erilliselld varikoodilla.

Koodausprosessin toisessa vaiheessa koodit tarkistettiin sekd koodattiin
kunkin ylakategorian alakategoriaa edustaviin luokkiin. Kuten koodauksen en-
simmadisessd vaiheessa, mikili koodin sisdltimai tekstii ei voitu koodata ennalta
maédritettyihin luokkiin, koodattiin ne erilliselld merkinnélld. Koodeja, joita ei
voitu koodata ennalta madritettyihin luokkiin tarkasteltiin uudelleen. Mahdolli-
suuksien mukaan koodeista muodostettiin uusia luokkia kuvaamaan erilaisia it-
sepalvelukdyttdaytymiseen kytkeytyvid ajureita tai vaikutuksia.
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET

Seuraavaksi esitetddn haastattelu- sekd kyselytutkimuksen avulla saavutetut tut-
kimustulokset. Tulokset kdydé&an lapi teorialdhtdisessd sisdllonanalyysissd hyo-
dynnetyn teoreettisen analyysirungon mukaisesti. Kukin alaluvuista edustaa
analyysissd hyodynnetyn teorian mukaista yldkategoriaa, jossa tulokset késitel-
ladn sen sisdltdimin alakategorioittain. Tuloksissa kisitellddn my0s aineistosta
esiin nousseita havaintoja, jotka muodostivat omat itsepalvelun ajureita tai vai-
kutuksia koskevat alakategoriansa. Kyseiset kategoriat esitellddn niitd koskevien
alalukujen yhteydessd. Kyselystd sekd haastatteluista johdetut lainaukset on ero-
tettu tulosten esittelyn yhteydessd seuraavasti: kyselylainaukset on merkitty tun-
nisteella KV seké haastattelulainaukset haastatteluittain tunnisteella H1-HS5.

5.1 Itsepalvelun kausaalisuhteet

Itsepalveluun kausaalisuhteita tarkastelemalla pyrittiin kartoittamaan itsepalve-
lun esiintyvyyteen vaikuttavia tekijoitd. Nama tekijat ovat kayttdjiin kytkeytyvia
muodostaen mahdollisia itsepalvelukdyttdaytymiseen vaikuttavia syy-seuraus-
suhteita.

511 Tyontekijdn luonne ja taipumukset

Ensimmadisen kausaalisuhteisiin kuuluvan alakategorian mukaisesti aineistossa
tarkasteltiin tekijoitd, jotka linkittyva tyontekijan luonteeseen ja taipumuksiin.
Aineistoista ilmeni, ettd tyontekijoiden yksilollisistd luonteenpiirteistd ja taipu-
muksista haluun hyodyntéa itsepalvelua vaikuttavat kdyttdjien tottumus, asenne
sekd omatoimisuus. Tottumus tiettyihin palveluihin voi vaikuttaa siihen, mita
palveluita kayttdja hyodyntdd jatkossa. Mikali kayttdja on esimerkiksi tottunut ja
pitdd ohjeiden lukemisesta, hyodyntdd han niitd myos tulevaisuudessa IT-ongel-
miensa ratkaisemiseksi.

Osa kayttdjistd puolestaan on halukkaita ensisijaisesti hyodyntamadn itse-
palvelua motivaatiosta ratkaista ongelmansa omatoimisesti. Kun Kkysyttiin,
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kokeeko kayttdjd itsepalvelun mielekkddnd ja tyontekoaan edistdvand vaihtoeh-
tona, erds vastanneista perusteli omatoimisuuttaan seuraavasti:

Kyllg, koska tykk&an tehdd asiat itse (valilld tosin liiankin itsepdisesti ennen
kuin tyydyn kysymadan apua). (KV).

Tyontekijan luonteeseen ja taipumuksiin liittyvia tekijoitd voitiin aineistosta tun-
nistaa varsin vahan.

5.1.2 Tyontekijin teknologiaan kohdistuvat asenteet

Kayttdjakyselyn vastauksista sekd haastattelututkimuksesta kavi ilmi, ettd orga-
nisaatiossa itsepalveluun ja teknologiaan kohdistuvat asenteet vaihtelevat tyon-
tekijoiden keskuudessa positiivisista negatiivisiin. Kadyttdjakyselyn vastanneiden
keskuudessa ilmeni kiinnostuksen tai mielenkiinnon puutetta tietoteknisiin on-
gelmiin sekd negatiivista asennetta itsendiseen ongelmanratkaisuun. H3 kertoi
haastattelussa tyontekijoiden asenteissa ilmenevan vaihtelun olevan suurta,
jonka hdn uskoo vaikuttavan heiddn motivaatioonsa hyodyntdd uusia tyonteki-
joille tarjottavia ratkaisuja.

-- meilld on pitkien tydurien talo, jossa laajalti 30-40 vuotta ihmiset toissa.
Loytyy hyvin monenlaista persoonaa ja my6s kyvykkyyttd sithen asiaan.
Osa on todella innokkaita ja repedd liitoksistaan, kun he haluaisi kayttaa
uusia tekodlyperusteisia tyovalineitd. Sitten me joudutaan suitsimaan, ettd
dlkdd nyt kuitenkaan ihan kaikkea, kun meiddn pitdisi tiedot luokitella ja
talla tavalla, ettd mitd te voitte laittaa niihin vilineisiin ennen kuin ne katoaa
tuonne jonnekin pilviin. Sitten on tietenkin ne, jotka "mindhén teen t&lld
tavalla”, ettd “miksi minun pitdisi nyt téllaista nyt tdssd vield ruveta opet-
telemaan”, ettd “tdhdn on ihan turhaa” ja “miksei tdtd voisi silleen samalla
tavalla kuin aikaisemmin”, ettd ”tdd turhauttaa” ja “tdd on ikdvad”,
ettd “kaikkea ei pidd muuttaa”. Jurnutuksesta sinne yli innokkuuteen vaih-
telee skaala todella laajasti. Se on aika haastavaa siind 16ytdd semmoinen
malli, jolla saataisiin kaikki innostumaan itsepalvelusta. (H3).

Kayttdjien asenne voi siten vaikuttaa sithen, kuinka kiinnostuneita he ovat kokei-
lemaan ja sitoutumaan itsepalveluratkaisujen kayttoon. Erds kayttdjistd vastasi,
ettd hdnen halukkuutensa hyodyntdd itsepalvelua vaikuttaa mielenkiinnon
puute tietoteknisiin ongelmiin. Liséksi osa kdyttdjistd, joiden asenne itsepalvelua
kohtaan oli selvisti negatiivinen tai jotka eivit olleet kiinnostuneet teknologiasta
kertoivat hyodyntdvénsd itsepalvelua tilanteissa, joissa se on valttamatonta
tai “pakko”. Erds kayttdjistd havainnollisti tdtd vastauksessaan seuraavasti:

Itsepalvelu ei vilttamattd ole mielekdstd, mutta valttamatonta toiden suju-
voittamiseksi. Kiinnostuksen puute. (KV).

Itsepalvelusta ja teknologiasta vahemman kiinnostuneiden kéyttdjien keskuu-
dessa oli my0s selvdsti enemman kiinnostusta henkilokohtaista palvelua kohtaan,
jossa heilld olisi mahdollisuus keskustella oikean ihmisen kanssa. He olivat
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halukkaampia jattaméaan tyossadn kohtaamansa tietotekniset ongelmat ammatti-
laisten ratkaistavaksi sen sijaan, ettd kokeilisivat itse paneutua niihin. Kuten erés
vastanneista kertoi:

Parastahan se olisi, jos voisi kysyad joltakin paikalla olevalta asiantuntijalta
suoraan. (KV).

Toisaalta osa kayttdjakyselyn vastauksista heijastivat positiivista asennetta seka
kddnd vaihtoehtona ja ovat kiinnostuneita siihen liittyvistd ratkaisuista kokevat
sen muita useammin tyontekoaan sujuvoittavana sekd nopeuttavana vaihtoeh-
tona. H3 uskoo, ettd positiivisella asenteella ja kiinnostuksella voi liséksi olla it-
sepalvelun omaksumista sujuvoittava vaikutus. Toisille taas kiinnostus itsepal-
velua kohtaan voi syntyd positiivisten kokemusten kautta, mikd voidaan liittaa
itsepalvelun kayttdjiin tekemiin vaikutuksiin, joita tarkastellaan alaluvussa 5.5.2.

Varmaan niille, jotka sielld innokkuuden pé&éssd on, niin nehdn ottaa suju-
vasti kdyttoon [itsepalveluratkaisuja] ja jatkaa siitd sitten vaan iloisena, etta
hyva ndin. Sitten niille muille saattaa olla, ettd vasta sen onnistumisen ko-
kemuksen kautta, ettd “hei tddhdn toimikin ihan hyvin”, niin 16ytyy sitten
se, ettd tdhdn on itse asiassa ihan hyva tapa hoitaa asioita, eikd aina tarvita
sitd henkilokohtaisempaa palvelua. (H3).

5.1.3 Tyontekijoiden kasitykset IT-osastosta

Kolmas kausaalisuhteiden alakategoria kisittdd tyontekijoiden késitykset IT-
osastosta. Tutkimuksen aineistosta ilmeni, ettd kayttdjien kokemukset IT-osaston
tavoitettavuudesta sekd palvelun nopeudesta voivat vaikuttaa kayttdjien haluk-
kuuteen hyodyntda itsepalvelua. Kun kayttdjilta kysyttiin kuinka hyvin heidan
mielestddn sisdiset tukipalvelut toimivat, vastasi suurin osa niiden toimivan paa-
sddntoisesti kohtuullisen hyvin.

Hyvin. Olen saanut vastaukset esittdmiini kysymyksiin ja yleensd vastaus
on tullut suhteellisen nopeasti. Vastauksen on saanut monesti myos henki-
lokohtaisena neuvontana, eikd kirjallisesti. Ko. tapa on ollut aika hyvs,
koska siind voi samalla keskustella ja esittdd kysymyksid (jos ratkaistava
asia ei ole ihan simppeli). (KV).

Tukipyynttjen tapauksessa osa kayttdjistd ilmoittivat joutuvansa tydjonoon ja
odottavansa pitkddn vastausta. Erds vastanneista totesi, ”sieltd vastataan, kun eh-
saattavatkin etsid vaihtoehtoisia tapoja, kuten itsepalvelukanavia, ongelmiensa
selvittamiseksi.

Tuki vastaa kylld, mutta ei nopeasti. IT-osasto ei ole kaytettdvissd aina,
mutta itsepalvelu on. (KV).

IT tuki vastaa, joskus nopeammin, joskus hitaammin. Helpointa jos itse 16y-
tad vastauksen. (KV).
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IT-tuen henkilosto ei myoskddn ole tavoitettavissa vuorokauden ympéri. Orga-
nisaatiossa on kdytossd joustava tydaika, jonka seurauksena tyontekijat saattavat
aloittaa tai lopettaa tyopdivansa kellonaikaan, jolloin IT-henkil6st6 ei ole paikalla.
Tdlloin ongelman ilmetessd itsepalvelu voidaan kokea vaihtoehtona, jotta ei tar-
vitsisi jaddd odottamaan vastausta IT-tuelta.

Jos vaikka herdan puoli viideltd ja aloitan kotona ty6t niin ei ole oikein ke-
taan keltd kysya. Silloin mielelldan haen ohjeita intrasta tai jos tédllainen "ro-
botti" chat on jossain kédytossa niin sitdkin voisin kokeilla. (KV).

Lisaksi kdyttdjien sitoutuminen itsepalveluun voi riippua, siitd millaisena he ko-
kevat tyonkuvansa suhteessa IT-osaston rooliin IT-palveluiden tarjoajana. Itse-
palvelun kdyttamattomyyteen voi esimerkiksi vaikuttaa se, ettd kayttdjat eivit
koe teknologiaa koskevien palveluiden tai ongelmanratkaisun kuuluvan tyonku-
vaansa. Kdyttdjd voi ndhdd itsensd palveluiden loppukéyttdjand, eikd siten ole
kiinnostunut osallistumaan niitd koskeviin tukiprosesseihin. Erds kyselyyn vas-
tanneista luonnehti kyseistd kasitystd vastauksessaan seuraavasti:

IT-yksikon tulisi ymmaértdd roolinsa tukipalveluyksikkond, jonka ainoa ole-
massaolon tarkoitus on auttaa tuotantoa tekeméddn tyonsd paremmin/hel-
pommin/tehokkaammin. --. (KV).

5.1.4 Tyontekijoiden kisitykset sosiaalisesta paineesta

Aineiston pohjalta merkittavimmaéksi kausaalisuhteita koskevaksi alakategori-
aksi muodostui tyontekijoiden kasitykset sosiaalisesta paineesta. Kayttdjien ka-
sitykset siitd, miten heiddn toimintansa nadyttdytyy muille tietyn ongelman ta-
pauksessa voi vaikuttaa siihen, kuinka hyvaksyttavana he pitdvit yhteydenoton

niksi”, “turhiksi” tai kiireettomiksi, oli heiddn mielestiin vaivaannuttavaa il-
moittaa ongelmasta IT-tuelle. Kadyttdjien mielestd pikkuongelmat tai turhat tuki-
pyynnot saattaisivat vain hdiritd tai kuormittaa turhaan IT-tukea. Tapauksissa,
joissa kayttdjdt eivat halua kuormittaa tai hairitd IT-henkilostod pienilld ongel-
milla, ovat he halukkaampia ratkaisemaan ongelmansa itsendisesti sekd kaytta-
mddn matalamman kynnyksen tukipalveluita, kuten verkkoyhteisé6foorumia.

Hiljaista tietoa on paljon esim. HR:n vanhoista jédrjestelmista jne. ja tyoka-
vereilta saa usein tukea. - Chat [Teams] tuntuu matalamman kynnyksen
tukipyynnolta kuin IT-tiketti, ja siksi mieluummin ottaisi yhteytta chatilla
tai verkkofoorumilla pieniin pyyntdihin tms. Tuntuu tyhmaltd laittaa tuki-
pyynto pikkuongelmista. (KV).

Ensisijaisesti etsin tietoa intran ohjeista, koska ongelmaan saattaa olla jo ole-
massa ratkaisu, joka ei vaadi tuen toimenpiteitd. Jos ohjeista ei ole apua,
teen tukipyynnon. En mielellddan hdiritse tyokavereita kyselemalld tai tee
turhia tukipyyntoja. (KV).
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Itsepalvelu on mukavampaa, koska ei tarvitse kuormittaa muita omilla on-
gelmilla. Usein ongelmat on aika pienid ja niiden takia tukipyynnon laitta-
minen tuntuu hupsulta. (KV).

Jos ongelmani tuntuu aika pieneltd, tai tarvitsisi vain toimintaohjeita, on
nopeampaa ja mielekkddmpdd vain poimia ohje jostain ja tehdd asia itse sen
mukaan, kuin vaivata jotakin toista henkil6d asian takia ja yrittdd selittaa
taustat ja asiat ensin. (KV).

Myos H3 kertoi, ettd kayttdjat eivit valttamatta kehtaa kysyd neuvoa tai pyytda
apua, mikéli kyseessd on yksinkertaisempi tai pienempi teknologiaan liittyvéa on-
gelma. Samankaltaisia pohdintoja esitti H4. Kédyttdjd voi olla nolostunut tai ha-
peissddn, kun hdnen osaamisensa tai tietotaitonsa ei riitdkdan ratkaisemaan on-
gelmaa tai mikali hén ei esimerkiksi osaa hyodyntdd jotakin sovellusta tai sithen
liittyvdd ominaisuutta. Sen sijaan kéyttdjd voi esimerkiksi ajatella, ettd hdnen tu-
lisi olla riittdvan kyvykas selvidmadn tilanteesta itsendisesti tai ettd hédn ei kehtaa
paljastaa ongelmaansa muille. H3 mukaan téllaisissa tapauksissa kayttdjdt ovat
usein hyotyneet vertaistukitoiminnasta, joka tarjoaa matalamman kynnyksen
vdyldn pyytdd apua.

-- ainahan on helpompi, kun virtuaalisesti kopauttaa kollegan olkapditd ja
kysy4d, ettd miten tdd nyt oikein menee, ettd “en ma kehtaa sinne tukeen nyt
ollaan yhteydessd”, ettd “jos tiedét niin kerro mulle”. Sekin auttaa siind or-
ganisaatiossa koska meilld on néitd rakenteita sellaiseen vertaistukeen. (H3).

on verrattain alhainen kayttdjien keskuudessa. Vain 17 % (n = 10) pitdisivit or-
ganisaatiossa kdytossd olevaa Viva Engage -verkkoyhteisofoorumia vaihtoeh-
tona avunpyynnoille kiireettomien IT-ongelmien tapauksessa. Kiireellisissa ta-
pauksissa luku oli vain 9 % (n = 5). H3 kertoi haastattelussa joidenkin tyonteki-
joiden kokevan vapaaehtoisista tyontekijoistd koostuvan digikaveriverkoston
helpommin ldhestyttdviksi IT-tukeen verrattuna, mikili kyseessd on tilanne,
jossa kdyttdjan kynnys kysya neuvoa on kasvanut hdnen kokemansa sosiaalisen
paineen seurauksesta.

Oon kokenut, ettd ihmiset on sitd [vertaistukitoimintaa] kadyttanyt. Vahan
ehka sitd arkailua on, ettd “kehtaanko nyt tohon nolla yhteydessd”. Itsekin
olin digikaveri --. -- muutama timmoinen nolostunut kysely tuli, ettd “mi-
ten tdd pieni juttu, ettd en ma kehtaa keltddan kysyéd, ku tdd on niin nolo ky-
symys”. Sitten kdytiin se ldpi ihan juurta jaksaen. Sitten he rupeaa kaytta-
madn kuitenkin sujuvasti sen jdlkeen niin se on oikeasti henkisesti monelle
helpompaa, kun kasvottomalta taholta kysyminen mahdollisesti tai sen pal-
jastaminen, ettd ma en osaakaan ndité juttuja. (H3).

Toisaalta etdatyoskentelyn lisddntyminen sekd tiukat aikataulut saattavat nostaa
kynnystd hyodyntda myos epavirallisia itsepalvelukanavia. Kyselyn aineistosta
ilmeni, ettd useammat kayttdjista kysyisivit mielellddn apua IT-ongelmiinsa pai-
kan pédilld osaavalta tyokaverilta. Sen sijaan verkon kautta tehtdvat kyselyt
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voivat tuntua vaikeammin ldhestyttaviltd ja siten kayttdjdat saattavat jadda kamp-
pailemaan ongelmiensa kanssa itsendisesti.

Kaverilta kysyminen oli helpompaa aikaisemmin, kun olimme paikan
pddllda. Kynnys on noussut verkon kautta tehtdvaan kyselyyn, lisdksi ihmis-
ten kalenterit ovat taynnd. (KV).

Joissakin tapauksissa ongelmien kiireettomyys ei kuitenkaan aiheuttanut kaytta-
jille painetta olla olematta yhteydessa IT-tukeen. Koska osa kayttdjistd kokivat
tukipyyntoihin vastaamisen olevan melkoisen hidasta, olivat kiireettomat ta-
paukset sellaisia, joissa he ovat jopa mieluiten yhteydessa IT-tukeen tukipyyn-
non valityksella.

Jos kiireeton ongelma niin ei haittaa, vaikka olisi viivettd ongelman selvi-
tyksessd, koska IT-tuki tai tyokaveri ei valttamattd kerkid vastaamaan heti.
Monesti itse 10ytdd suht nopeasti vastauksen, jos viitsii etsid. (KV).

Lisdksi joistakin kayttdjakyselyn vastauksista ilmeni, ettd kayttdjdat saattavat pi-
tad tarkednd ongelmien raportointia IT-tuelle. He pitivét tarkednd, ettd IT-tuki on
tietoinen ilmenneistd ongelmista, jotta IT-tuessa voidaan seurata mihin palve-
dyntdd tiettyjd tukipyyntokanavia myos halusta tai paineesta noudattaa organi-
saation asettamia toimintaperiaatteita, joiden he kokevat hyodyttavan IT-tuen
toimintaa.

-- Tiketin tekeminen on tdrkeds, jotta tiedetddn tukipyyntdjen madra seka
mihin palveluun tukipyynnot kohdistuvat. Tastd syystd on tdrkedd, ettd
my0s [Teams] chatin kautta tehdyistd tukipyynnoistd syntyy tiketti. (KV).

No todennikoisesti se hiljainen tieto 16ytyy IT-tuesta ja koen ettd palvelu-

pyyntod on erinomainen tapa myos vastaanottavassa pddssd hallita omia
toita. (KV).

5.2 Itsepalvelun kontekstuaaliset olosuhteet ja vaikutukset

Kontekstuaalisten olosuhteiden sekd vaikutuksien osalta tutkimuksessa tarkas-
teltiin itsepalveluun liittyvid puitteita, jotka ovat yhteydessd itsepalveluun sitou-
tumiseen. Kyseiseen kategoriaan lukeutuvat myos kayttdjien aikarajoitukset,
asema sekd ongelmakohtaiset erityispiirteet.

5.2.1 IT-henkilosto

Haastattelututkimuksen yhteydessa kavi ilmi, ettd IT-osaston henkilostossa voi
ilmetd negatiivista asennetta itsepalvelua kohtaan, joka ei tue itsepalvelun edis-
tamistd. H1 kertoi, ettd ohjeiden laatimiseen suhtaudutaan tietohallinnossa usein
negatiivisesti. Tdlld voi olla vaikutusta ohjeiden laatuun, mutta my®os siihen, etta
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osa ohjeista jaavat kirjoittamatta. H1 uskoo, ettd tamén vuoksi tietdimyskannan
rakentaminen seké ylldpito voisi olla organisaatiossa haasteellista.

Kaytannossa tietohallinnon tyontekijdt hyvin harvoin haluavat kirjoittaa
mitddn, vaikka se pitkalld tdhtdimelld helpottaisi omaa eldamdd. Eli vahdn
huonot valmiudet. --. Tuossakin se itsepalvelun edistaminen pitkilti myos
liittyy siihen ja sitten jonkinlaiseen tietdmyskantaan. Vaikka kuvittelisi, etta
kauhean simppeli, mukava juttu, joka edistdd kaikkien mukavuutta, niin
veikkaan, ettd tuskien taival tulee olemaan, jos sellaista aletaan tehdd aja-
tuksella. (H1).

H5 kertoi, ettd IT-henkiloston sekd paikkatietokeskuksen (FGI) tyontekijoiden IT-
palveluihin kohdistuvat odotukset eroavat toisistaan. Hinen mukaansa ongelma
johtuu osin siitd, ettd paikkatietokeskuksen yksikko on suhteessa muihin organi-
saatioyksikoihin erityinen. Paikkatietokeskus koostuu pitkdlti tutkijoista, joilla
on omat kisityksensd siitd, miten palveluiden tulisi toimia. Lisdksi tyontekijoi-
den sekd IT-henkiloston vidlinen vuoropuhelu on télld hetkelld H5 mukaan melko
huono. Tdmé asettaa haasteita palveluiden rakentamiselle, joita kadyttdjdt ovat
kiinnostuneita hyodyntdmé&an. Myo6s IT-ongelmien ratkominen on téstd syystd
haasteellista.

-- yksi varmaan suurimmista [haasteesta] on se, ettd ei puolin ja toisin ehké
ymmadrretd ja tunneta sitd toisen tyotd ja sitd tyotilannetta. Keskusteluyh-
teys on aika huono. Tutkijat ajattelee, ettd heidédn pitdisi saada heiddn on-
gelmiin ratkaisu heti, kun tulee se ongelma esille ja sitten taas tietohallin-
nossa varmaan on hirved tyokuorma ja valtavasti kaikkea muutakin. Ne ei
oikein kohtaa n&da odotukset silloin. Ajattelisin, ettd mitd paremmin tieto-
hallinnossa tunnettaisi sitd tutkimuksen toimintaympaéristod ja sitd, miten
ne tutkimusprojektit etenee, niin se helpottaisi sitd vuoropuhelua ja sitten
taas toisaalta sielld FGI:n puolella pitdisi ymmartdd se kokonaisuus, ettd
kuinka paljon sielld tietohallinnossa, sitten sitd tyokuormaa ja tysjonoa oi-
keastaan onkaan. (H5).

5.2.2 Sukupolvien viliset erot

Aineistosta ei noussut esille merkittdvid sukupolvien vilisiin eroihin liittyvia te-
kijoitd, jotka olisivat yhteydessd itsepalvelun hyodyntdmiseen tai IT-ongelmien
itsendiseen ongelmanratkaisuun. Kun kayttdjilta kysyttiin kokevatko he itsepal-
velun mielekkddnd sekd pdivittdistd tyontekoaan edistdvand vaihtoehtona,
myonteisid vastauksia esiintyi kaikissa ikdryhmissa. Vaikka osa kayttdjista ker-
toivatkin, ettd heilld ei mielestddn ole tarpeeksi osaamista tai tietotaitoa, jotta he
olisivat halukkaita tai tarpeeksi kyvykkaita hyodyntamaan itsepalvelua, heitd ei
voitu aineiston pohjalta yksiselitteisesti luokitella tiettyd ikdaryhmaa edustaviksi.
Sen sijaan vastauksia 16ytyi satunnaisesti eri ikdryhmista.

tdan 30-vuotiaita. Esimerkiksi diginatiiviin sukupolveen kuuluvien vastannei-
den osajoukko oli kyselyssa verrattain pieni edustaen ldhinna Y-sukupolven (80-
luvun ja 90-luvun nuorien) edustajia. Siten aineiston pohjalta ei voida sanoa
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olisiko sukupolvien vilisissd vastauksissa ilmennyt suurempaa vaihtelua, mikali
osallistuneiden keskuudessa olisi ollut my6s 18-29-vuotiaita.

Ik&dd todenndkoisemmin organisaatiossa tyoskentelevien henkildiden halu,
osaaminen ja kiinnostus itsepalvelua kohtaan voidaan liittdd muihin tekijoihin,
kuten heiddn koulutustaustaansa seka subjektiivisiin ndkemyksiin ja kokemuk-
siin. Esimerkiksi H4 kertoi haastattelun yhteydessa tyontekijoiden koulutustaus-
tasta sekd asenteista ikdd kohtaan seuraavasti:

Meiddn tuotantotoimintayksikdssd valtaosa on maanmittausalan insin6o-
rejd, mikd on tekninen koulutus, mik3 sisdltad myoskin kuitenkin nykypaéi-
vdnd tietoteknistd osuutta ja sama tietohallinnossa, parisataa asiantuntijaa
ja meilld on my06skin se osaaminen, ettd kylld sanoisin ettd valtaosalla on
semmoinen tekninen kyvykkyys olla mukana siind. Totta kai meilld on sit-
ten tuotannon puolella laaja joukko tai yleishallinnon laaja joukko, vaikka
juristeja tai tan tyyppisen muiden koulutusalojen osaamisia. Kylla kai se on
pakko luottaa siihen, ettd nykypédivana oli ala kun ala niin semmoinen riit-
tavd osaaminen alkaa olemaan monella. Puhun kuitenkin nuoremmista iké-
luokista, ettd nuorempien ikdluokkien kautta sitd 16ytyy. Ne ketkd on sitten
maanmittauslaitoksessa ollut 30-40 vuotta, niin heille voi olla joissain koh-
din haasteellisia. Mutta kun kaytiin keskustelua tédstd teemasta vahén, niin
ensimmdinen kommentti on eld mainitse ikdd. Se ei ole mikddn rajoittava
tekijd, koska osa on kuitenkin todella valveutuneita, my6skin ketka on pi-
dempddn meilld ollut. Kylld nden, ettd meillda pohjakyvykkyys laitoksen
tyontekijoissd on sellaiseen itsepalveluun. (H4).

5.2.3 Tyontekijoiden aikarajoitukset

Kontekstuaalisten olosuhteiden ja vaikutuksien kolmas alakategoria koskee
tyontekijan aikarajoituksia. Osa kéyttdjistda koki itsepalvelun kuluttavan hei-
ddn ”arvokasta” tyoaikaansa, mikd vahensi halukkuutta sitoutua itsepalvelun
kayttoon. Itsepalvelu ndhtiin kyseisten kdyttdjien keskuudessa tyontekoa hidas-
tauksien etsimiseen tai ongelman selvittelyyn sen sijaan, ettd ammattihenkil¢ rat-
kaisi sen heiddn puolestaan. Kiireellisen ongelman tapauksessa erds kayttdjistd
kertoi olevansa mieluummin yhteydessé tukeen, silld ndin ongelma tulee ratkais-
tua ammattilaisten toimesta, eikd siten kdyttdjan tarvitse “séd&tad” itse sen parissa.

Riippuu siitd kuinka paljon itsendiseen selvittelyyn menee (kallista) tyoai-
kaa. IT-yksikko on palveluyksikko, jonka tulisi jarjestdd myos itsepalvelut
niin, ettd ne ovat toimivia (jos itsepalvelu ei ole toimiva ja edellyttdd asiak-
kaalta paljon selvittelyé ja ajankédyttod, niin tilanne on katastrofi). (KV).

Riippuu paljon siitd, kuinka kauan ongelman ratkaiseminen kestdd. En mie-
lellani kdyta tyoaikaa selvittdadkseni itse tdllaisia ongelmia. (KV).

Kaikkeen uuteen tdytyy ensin opetella ja perehtyd. Sithen kuluu aikaa ehkéa
lilkkaa verrattuna ongelman kokoon. (KV).
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Ensin mind tuhtaan asian kanssa monta tuntia tai pdivan. Sen jalkeen yritan
tavoittaa jonkun, joka auttaisi minua, taas menee tyoaikaa. Ja viimein kun
16ydédn jonkun, jolta saan apua, siihen menee minun tytaikaa sekd tdiméan
henkilon. Aika kallista puuhaa tdma itsepalveluhomma. No mitds pienistd,
aina voi poistaa henkil9stoltd etuja ja asioita. Ei talous sitten sakka. Téllaisia
ajatuksia maalaisjdrjelld pohtineelta kdpylehmien rakentajalta. (KV).

H5 uskoo, ettd erityisesti paikkatietokeskuksen (FGI) tyontekijoiden kohdalla it-
sepalvelukanavien sekd muiden virallisten tukipalvelukanavien kayttamatto-
myys johtuu osittain tyontekijoiden aikapulasta. Kanavia, joita tyontekijoiden tu-
lisi seurata on monta, eivitkd tyontekijdt siksi valttamatta koe pystyvansa seu-
raamaan tai kdyttaméaan niitd kaikkia kiireen keskelld. H5 totesikin, ettd ”“toiset
on sitten vaan tehnyt semmoisen periaatepdatoksen, ettd sihkoposti on se mitd
seuraan”. Hdn lisdsi, ettd paikkatietokeskuksen tutkijoilla on tyonkuvansa
vuoksi myds organisaation ulkopuolisia kanavia, joissa heiddn odotetaan toimi-
van aktiivisesti, mikd on yhteydessé kyseisen tyontekijaryhmén aikarajoitteisiin.

Pit44 olla linkedinissd ja researchgatessa jne. Pitdd olla niin monessa naky-
villd jo ihan sen perusduunin vuoksi, niin sitten ei endd jakseta mitddn sel-
laista, mika ei ole ihan pakollista. Vaikka nyt hyva esimerkki toi Viva En-
gage. (H5).

Osa kayttdjistd puolestaan kokivat itsepalvelun tarjoavan heille nopeamman
vdyldan ongelmanratkaisuun ja siten sujuvoittavan tyontekoa. Ndakemykset kyt-
keytyividt useimmissa tapauksissa kadyttdjien kokemuksiin IT-osastosta ja kuinka
nopeaksi sen tarjoamat palvelut koetaan. Vastaavasti itsepalvelun koettiin sads-

kaisu senhetkiseen ongelmaan, joka mahdollisesti toimi myos tyonteon esteend.

Piddn nopeana ohjeiden lukemista kuin ongelman kuvailua esim. tikettiin.
Mikadli ohje 16ytyy, niin ongelmanratkaisukin on todenndkoisesti nopeampi.
(KV).

-- Jos tarvitsen tietoa heti, helpointa jos sen 16yt&a itse esim. intrasta. IT tu-
kilomake toimii joissain palveluissa nopeasti, joissain kestada. (KV).

Tyokavereilta avun kysyminen koettiin useimmissa tapauksissa yhdeksi no-
peimmista kanavista. Toisaalta kadyttdjiin vaikutti ongelman kiireellisyys. Muu-
tama kéyttdjistd kertoi, ettd kiireettoméan ongelmatilanteen tapauksessa tilanteen
selvittelyyn voi hyvinkin kdyttdd omaa aikaansa ja se voidaan jopa kokea “mu-
kavaksi” vaihtoehdoksi. Kiireettomissa tapauksissa kadyttdjdt saattavat myos olla
halukkaampia kysymé&an neuvoa tyoyhteisoltdan verkkoyhteiséfoorumilla, kun
vastausta voi odotella rauhassa. Toisia kiireeton ongelmatilanne saattaa taas kan-
nustaa jattaméaan tukipyynnon IT-tuelle, kun virallisen vastauksen odottaminen
ei hdiritse tyontekoa.

Jos ei ole tulipalokiire voin yhtd hyvin itsekin perehtya ongelmaan ja saan
ndin ehka lisdarvoa ajankédytolle, jonka kulutan esim. intrassa. (KV).
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-- Jos kuitenkin on enemman aikaa kaytettdavissd, voisin mahdollisesti ky-
selld tukea esim. Viva Engagessa. (KV).

Kiireeton = itelld ei muutakaan tekemistd niin mukava neppailla jotain
muutakun omia toitd. (KV).

Tieddn Intrassa olevan paljon tietoa ja esim. Viva Engagessa on ennestdan
paljon hyvid vinkkeja. Kiireettomien ongelmien kanssa osaisin helpommin
jattdd myos oman kysymykseni Viva Engageen, kun vastausta voi odotella
tai ei ole niin kriittistd, jos vastausta ei saakaan. (KV).

5.24 Tyontekijin asema

Tutkimusaineistossa esiintyi melko vdhdn havaintoja, jotka viittasivat tyonteki-
jan asemaan ja sitd koskeviin odotuksiin hyodyntdd itsepalvelua. Tyontekijan
asemalla oli ldhinnd merkitystd sen suhteen, millaisia suhteita tyontekijalla on
organisaation sisdlld. Esimerkiksi tietohallinnossa (MITPA) tyoskentelevien
eduksi voi osoittautua, ettd he tietdvét tai tuntevat henkilon, joka osaa vastata
heitd askarruttaviin kysymyksiin ja siten heiddn on mahdollista olla ep&viralli-
sesti kontaktissa kyseiseen henkil6on.

Taidan my®s aika hyvin arvata, ettd meilld toimii aika paljon se suora kon-
taktointi tan tyyppisissd asioissa. Eli mitka liittyvit, vaikka siihen, ettd tie-
tohallinnon sisélld joku tarvitsee tietohallinnosta toiselta henkil6lta tukea,
vaikka just palomuuri tai kuorman jakajiin, kaikkiin liittyvissad asioissa. Voi
olla, ettd ne menee osittain suorilla henkilokohtaisilla sahképosti pyyn-
noilld ja osa voi mennd sitten tukipostilaatikoiden kautta ja joihinkin oli se
lomake. --. Kun tiedetddn se tyokaveri kuka siitd on vastuussa, niin kysy-
tadan sahkopostilla eikd valttamattd mene minkddn tiketin kautta. Mutta me
kokonaisuudessaan kuitenkin pyritdan siihen, ettd ne asiat menisivét enem-
maén tikettien kautta, ettd palvelupyyntdjd ei tulisi ohi. Mutta veikkaan, ettd
ei se nyt vield ihan tdysin toimi se asia ja sehdn saattaa mennd ihan hyvin
silleen, ettd kun meilld asiantuntija tietdd toisen, niin hdn kysyy siltd,
ettd “oliko sulla téstd tietoa”, ettd “mitd tdssa pitdisi tehdd” ja sittenhédn ne
periaatteessa ratkaisee sen asian jo siind ilman mitdédn tukipyyntod. (H4).

Aineistosta nousi kuitenkin selkeésti esille erds ryhma tyontekijoitd, joiden ase-
malla oli yhteys itsepalvelun kayttaméattomyyteen. Organisaation paikkatieto-
keskuksen (FGI) henkilosto poikkeaa asenteeltaan sekd toimintatavoilta merkit-
tavéasti muista organisaation yksikoistd ja niiden tyontekijoista. H5 kertoi paikka-
tietokeskuksessa tydskentelevien tutkijoiden olevan hyvin omaehtoista poruk-
kaa, joiden keskuudessa organisaation virallisten tukipalvelukanavien ja siten
myd0s virallisten itsepalvelukanavien kaytté on melko vihdistd. Hinen mukaansa
tutkijat ovat tiarkedssa asemassa, jonka he myos itse tiedostavat, mika heijastuu
heidédn tapoihinsa toimia ja noudattaa tiettyjd toimintamalleja.

Meidén tutkimusalat on osittain hyvin spesifejd. Meilld on sitd porukkaa,
joka on aivan kansainvélistd huippua, mikd on hyva. Mutta he todella tietdad
asemansa ja pystyy toimimaan niin, ettd he ei vaikka noudata organisaation
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yleisid toimintaperiaatteita tai kdyta tiettyjd vilineitd. Meilld on esimerkiksi
semmoisia professoreita, jotka sanovat, ettd he kdyttdd paperikalenteria
piste. Kuulostaa hullulta, mutta heilld on ikddn kuin varaa siihen, koska he
on niitd avainhenkilditd, jotka tuo meille sitd ulkoista tutkimusrahoitusta ja
on aivan huippuja sen rahoituksen hakemisessa ja saamisessa, ettd se on
vdhan sellaista tasapainoilua ndiden kanssa. (H5).

5.2.5 Tyontekijin ongelmatyyppi

Tutkimuksessa merkittavimmaiksi kontekstuaalisiin tekijoiden alakategoriaksi
osoittautui tyontekijan ongelmatyyppi. Kayttdjakyselyn pohjalta selvisi, ettd
muun muassa ongelman monimutkaisuuden aste sekd luonne vaikuttavat kayt-
tdjien toimintaan. Ongelman ollessa yksinkertainen kayttdjdt ovat useammin ha-
lukkaita ratkaiseman ongelmansa itsendisesti. Monimutkaisten ja vaikeasti ym-
mérrettdvien ongelmien tapauksissa kayttdjdat ilmoittivat olevansa mieluummin
yhteydessd IT-tukeen. Ongelman ollessa luonteeltaan monimutkainen, kokivat
kayttdjat haasteelliseksi etsid ratkaisuja esimerkiksi ohjeista. Monimutkaisten on-
hén valttamattd tiedd, mitd hakusanoja hyodyntdisi ongelmaa vastaavan ohjeen
16ytamiseksi.

Samoin tilanteissa, joissa kyseessd on harvinaislaatuinen ongelma tai yksit-
tdistapaus, kayttdjdat turvautuivat mieluummin ammattiapuun. He perustelivat
tatd muun muassa silld, ettd ei ole hyddyllistd perehtyé ja kdyttdad aikaa ongelman
ratkaisemiseen, johon he eivét tormaéé jatkossa.

Toki, jos on niin ihmeellinen ongelma, ettd ei tiedd, milld hakusanoilla etsisi
niin siind kohtaa IT-tuelle tikettid. (KV).

-- Tosin itse ratkaiseminen ei ole kaikissa tapauksissa valttamattd tehok-
kainta. Jos joku ongelma/tapaus pitdd ratkaista harvoin, ja joka kerta tarvit-
see katsoa siihen ohjeet, koska siihen ei tule rutiinia, on varmasti tehok-
kaampaa, ettd joku asiantuntija ratkaisee sen. (KV).

Riippuu ongelmasta, jos se on tavallaan "yleinen" ongelma, johon olisi hel-
posti saatavat itsepalvelu ohjeet, niin koen sen helpompana lukea ja rat-
kaista ongelma heti itse, mutta jos ongelma on erityinen ja yksittdistapaus,
olisi nopeampaa saada heti henkilokohtaista opastusta ja apua osaavam-
milta. - (KV).

Jos asia on semmoinen, ettd kerran eldessa tulee vastaan niin ei sen itsepal-
velu ratkaisusta ole mitddn hyotya. Jos tarvii useammin niin sitten joo. (KV).

-- Hankalammissa palvelupyynnoissd en myoskdan hyodyntdisi niitd [itse-
palvelukanavia], koska todenndkéistd on, ettd itsepalvelun jdlkeen joutuu
olemaan vield uudelleen tukipalveluyksikkton yhteydessd toista palvelu-
kanavaa pitkin. (KV).
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Jos ongelma on vaikea, eikd itse keksi miten sitd voisi ldhted ratkaisemaan,
joskus ei tiedd mistd ongelma johtuukaan, niin sitd ei oikein pysty ratko-
maan itse. (KV).

Edelld esitetyistd kyselyvastauksista voidaan havaita, ettd ongelman ollessa yk-
sinkertainen, kayttdjille selked, yleinen tai toistuva, ovat kayttdjat halukkaampia
hyodyntamadn itsepalveluratkaisuja. Yleisten ongelmien tapauksissa kayttdjéat
uskovat myos, ettd heiddn kohtaamansa ongelmaan 16ytyy todennidkoisemmin
ohje tai vastaus. Siten he ovat motivoituneempia kdyttdiméaan aikaansa sen 16yta-
miseksi. Mikdli ongelman juurisyy on kayttdjdlle selked, osaa hdan todenndkoi-
semmin ratkaista sen itsendisesti. Myos toistuvien ongelmien tapauksissa itse-
ndinen ongelmanratkaisu ndhtiin hyodyllisend, silld sen kautta kadyttdja voi oppia,
mistd han 1oytdd ratkaisun tai miten ongelmatilanteen saa korjattua jatkossa.

Ongelman itsendisestd ratkomisesta on hyotyd, jos sama ongelma toistuu.
(KV).

Ongelman laajuus. Jos koen, ettd ymmarran ongelman juurisyyn, mutta en
vain osaa sitd ratkaista niin itsepalvelu helpottaisi sen suhteen. (KV).

Ongelmatyyppiin ja siten kdyttdjien toimintamalliin voi vaikuttaa my6s ohjel-
misto tai sovellus. Esimerkiksi tiettyihin organisaatioissa kdytossd oleviin sovel-
luksiin, kuten Microsoft O365 -sovelluksiin, 16ytyy ohjeistukisa internet hakuko-
neiden kautta. Tdllaisissa tapauksissa kayttdjadt eivat valttamattd aina kddnny or-
ganisaation sisdisten kanavien puoleen, vaan hyodyntavat mieluummin internet
hakua vastauksen 16ytdamiseksi.

Yleisesti kdytetympiin ohjelmiin (O365) 16ytyy netistd paljon apuja. (KV).

Haluaisin ensin selvittdd, onko ongelma vain minulla vai useilla muillakin.
Jos ongelma koskee tutkimukseen liittyvdd open source ohjelmistoa, paras
paikka hakea ohjeita on yleensd internet. Jos ongelma on selkedsti laitteissa
tai verkossa niin silloin it tiketti toimii parhaiten, yleensd minulla on paljon
toitd eikd koko tyonteko kaadu yhteen ongelmaan. (KV).

5.3 Interventio-olosuhteet

Interventio olosuhteita tarkastelemalla aineiston analyysissd kiinnitettiin huo-
miota mahdollisiin itsepalvelun sitoutumista edistédviin seka estdviin tekijoihin.
Tyontekijoiden voimaantumisen seké tiedonpuutteen liséksi tunnistettiin joukko
itsepalvelua rajoittavia tekijoitd, joista muodostettiin uusi interventio olosuhtei-
siin kuuluva alakategoria palvelun ja laitteiston rajoitukset.
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5.3.1 Tyontekijoiden voimaantuminen

Tyontekijoiden voimaantumisella tarkoitetaan yksiloiden uskoa kykyynsa har-
joittaa itsepalvelua sekd hallita teknologiaa. Kayttdjakyselystd kavi ilmi, ettd
kayttdjien kasitykset tekniikkaan liittyvastd osaamisesta sekd kykyyn hyodyntaa
itsepalvelua vaihtelevat organisaatiossa laidasta laitaan.

Olen omassa tydyhteistssdni ja tiimissdni huomannut, ettda MML porukan
yleiset IT-taidot vaihtelevat hurjasti. Toisille yksinkertainen asia ei ole
muille ollenkaan yksinkertainen. Siksi kaikille tarkoitettujen esim. Intra uu-
tisten ohjeiden kannattaa olla mahdollisimman rautalankamallia. (KV).

Liséksi epdilen/ tieddn ettei kaikki MML:n henkil6sto ole yhtddn taitavampi
kuin ming, joten tdmad it itsepalvelu on tullut maksamaan sievoisen sum-
man MML:lle. (KV).

Samanlaisia havaintoja esittivat johtavat asiantuntijat. H1 kertoi teknisen kyvyk-
kyyden vaihtelevan organisaation sisilld, joka puolestaan heijastuu heiddn ky-
kyynsd ratkaista IT-ongelmia itsendisesti. H4 uskoo kuitenkin tyontekijoiden ky-
vykkyyden olevan suurimmilta osin varsin hyva. Hinen mukaansa itsepalvelun
hyddyntdminen on pikemminkin kiinni siitd, kuinka hyvin palvelut ovat suun-
niteltuja sekd toteutettuja.

T&dlld on hyvin vaihtelevia tyontekijoitda. Osa on teknisesti erittdin orientoi-
tuneita, erittdin pétevid, erittdin osaavia. Ja sitten on nditd, jotka ei osaa tyo-
puhelimellaan soittaa. He osaavat mainiosti soittaa kotipuhelimella, mutta
kun se on tyopuhelin, niin hanskat tippuvat tdysin. Ettd “tdma on aivan
mahdotonta ja pitdisiko minun itse asentaa puhelimeen pédivitys”. “Mind en
osaa tdllaista tehdd ilman 50 sivuista ohjetta ja ldhitukea, joka taputtaa mi-
nua piadhidn samaan aikaan”. Todella iso haitari naissa kayttajissad. Adripdita
ja kaikkea siltd valilta. (HT).

Naékisin, ettd meilld on kuitenkin tosi kyvykéstd porukkaa eri tyotehtavissa.
Sellainen itsepalvelun l6ytdminen, niin kylld sanoisin, ettd valtaosa on ky-
vykéstd 16ytaméaan sen ratkaisun itse, jos me pystytéddn se tarjoamaan sem-
moisessa muodossa, ettd he sen 16ytédd ja pystyy sen kautta sitten toimimaan.
(H4).

Eroja esiintyy my®os eri organisaatioyksikoiden keskuudessa. H5 mukaan erityi-
sesti paikkatietokeskuksen (FGI) tutkijakunta on tietoteknisesti osaavaa ja toden-
nakoisesti myos uskovat kykyihinsd. Tama néakyy esimerkiksi siing, ettd paikka-
tietokeskuksen tyontekijdt toimivat hyvinkin itsendisesti teknologian kanssa. Si-
ten teknologisen taustan tai teknologisesti orientoituneet tyontekijit saattavat us-
koa muita tyontekijoitd todenndkoisemmin kykyihins ja olla rohkeampia sitou-
tumaan itsendiseen ongelmanratkaisuun.

Luulen, ettd meilld tutkijakunta hyvin tietoteknisesti orientoitunutta. Ol-
laan hyvin vahvasti timmoinen teknologia orientoitunut tutkimuslaitos ja
osa meiddn tutkijoista tekee koodausta ynnd muuta. Luulen, ettd jos heille
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tulee IT-ongelma niin he ensimmadisend ldhtee kylld ratkomaan sité itse
googlettamalla ja varmaan kysyy kollegoilta. Meilld on semmoinen rocket-
chatti, mitd he kdyttdd. Varmaan se on se ensisijainen ja sitten vasta, jos he
ei l1oyda itse siihen ratkaisua niin saatetaan ldhted sieltd sisdisistd ohjeista
hakemaan sitd vastausta. (H5).

Kayttdjakyselyyn vastanneista osa kokevat itsensd melko hyvéksi tekniikan
kanssa. Samoin he kokevat tyokavereidensa olevan osaavia ja ovat siten haluk-
lyssd myos muita useammin positiivisen asenteen itsepalvelua kohtaan ja olivat
kiinnostuneita sen hyodyntamisesta.

Asiaan vaikuttaa, etten ole ns. aivan kisi tekniikan kanssa eli pystyn ylipada-
tdan hyodyntamaddn itsepalvelua. On kaikkein sujuvinta, kun voi oikeasti
itse hoitaa asian tai laittaa sen selvitykseen eikd asiaa vain ihmetelld vaik-
kapa kollegoiden kanssa. (KV).

-- Olemme itsekin melko ndppdrid, joten tyokavereissakin on melkoinen
voimavara, vaikkei toimenkuvaan vélttamattd kuulukaan. (KV).

H2 nosti esille, ettd kdyttdjien itsevarmuuteen voi myos vaikuttaa heiddn organi-
saatiotuntemuksenansa. Pidempddn organisaatiossa tyoskennelleet henkil6t voi-
vat kokea itsend itsevarmemmiksi, kun palveluiden kaytto sekd tyossd kayttama
teknologia on kokemuksen kautta tullut tutummaksi.

Meilld monet on pitkddn ollut maanmittauslaitoksessa. Kylldhan se sitten
helpottaa se kokemus, ettd 16ytdd nopeammin, ettd missd ne [palvelut] oli-
kaan. Uudella henkilolld voi olla vdahan haasteellisempaa se. Mutta ei saisi
mun mielestd olla. (H2).

Kaikki tyontekijoistd eivat kuitenkaan koe itseddn teknisesti yhtd taitavaksi.
itsendisesti teknisid ongelmiaan, ei valttamatta ole halukas kdyttaméan itsepal-
veluratkaisuja tai halukkuudestaan huolimatta turvautuu muihin vaihtoehtoi-
siin ratkaisuihin epdvarmuuden seurauksena. Kun kayttdjiltd kysyttiin, “mitka
tekijat vakuuttavat haluusi hyddyntdd itsepalvelua” ja “mitkd ovat syyt sille,
miksi et hyodyntdisi itsepalvelua”, osa kdyttdjistd vastasivat seuraavasti:

Haluan mutten osaa enkd ymmarra. (KV).
Jos koen ettd en osaa ongelmaa ratkaista. (KV).

Kuten sanoin en ole syntynyt &lylaite sylissédni ja lapsuus meni kdpylehmia
tehden. --. (KV).

Uskomukset omasta osaamisesta voivat vaikuttaa myos siihen koetaanko itse-
palvelu mielekké&dksi vaihtoehdoksi. Kun kayttdjilta kysyttiin kokevatko he itse-
palvelun mielekk&ddnd ja pdivittdistd tyontekoa edistdavand vaihtoehtona, erds
kayttdjista vastasi:



58

En, koska en ole mikdan "nortti". Turhaa tytajan tuhlausta. (KV).

Toisaalta H4 kertoi, ettd organisaatiossa tyoskentelee kyvykkdita ihmisid, jotka
ovat pitkien tydurien myotd muodostaneet tietynlaisen toimintakulttuurin seka
-mallit omalle tyoskentelylleen. Hinen mukaansa haasteena voikin olla uuden-
laisen tyoskentelykulttuurin muodostaminen, joka tukee itsepalvelun kayttoa.

Vaikka sanoinkin, ettd kyvykkaitd ihmisid meilld on, mutta haasteena on
tietenkin sen toimintakulttuurin luominen itsepalvelulle. Sehdn on oikeas-
taan tosi iso asia, ettd vaikka meilld on kyvykkditd ihmisid, mutta he ovat
tottuneet toimimaan tietylld tavalla. Miten muokkaat sen kulttuurin siihen,
ettd nyt pyrit enemmadn sen itsepalvelun kautta ratkaisemaan asiat. Sen
kulttuuri muuttaminen voi viedd aikaa. (H4).

5.3.2 Tyontekijoiden tiedonpuute

Vaikka kayttdjat kokisivatkin hallitsevansa teknologian kohtuullisen hyvin ja oli-
sivat lisdksi kiinnostuneita itsepalvelumahdollisuuksista, voi itsepalvelun kéay-
ton esteeksi osoittautua tyontekijoiden tiedonpuute. Kaikki kayttdjistd eivét ole
tietoisia itsepalvelumahdollisuuksista tai eivét tiedd, ettd tietty ongelma on mah-
dollista ratkaista itsepalvelun avulla. Erds kayttdjistd kertoi, ettd hanelle ei ollut
perehdytyksen yhteydessé kerrottu itsepalvelumahdollisuuksista, eikd han siksi
tiennyt sen olevan vaihtoehto.

Vaikka kéyttdjat olisivatkin yleisesti tietoisia itsepalvelumahdollisuuksista,
eivat he vélttamatta tiedd, mistd [0ytdisivit tietyn palvelun. Kayttdjat kertoivat
tahdn vaikuttavan muun muassa sen, ettd heiddn organisaatiossansa on kay-
tossd “litkaa” eri kanavia. Siten kadyttdja ei valttamaétta tiedd, mistd kanavasta ku-
kin palvelu 16ytyy ja on alttiimpi hyodyntam&an muita tukikanavia.

Sahkopostiosoitteeseen on helppo ldhettdd, kun ei tarvitse tietdd mita tuki-
lomaketta kayttdisi. Tyokaveri on "ldhelld" ja chat on yleensd my6s nopea.
(KV).

Kanavien méédrdan ja monimutkaisuuteen vaikuttaa osin se, ettd kaikkia IT-ky-
symyksid ei ratkaista organisaatiossa sisdisesti. Koska osa palveluista kuuluvat
esimerkiksi Valtorille, kertoivat jotkut kdyttdjistd, ettd he eivat aina tiedd, mikéa
palvelu kuuluu millekin taholle. Siksi esimerkiksi ohjeiden tai palvelupyyntoja
koskevien lomakkeiden etsiminen voi olla hankalaa tai turhauttavaa. Pahim-
massa tapauksessa kdyttdjat eivat tiedd, mistd hakisivat ratkaisua tai apua ja saat-
tavat jaddd elam&dan ongelman kanssa.

-- vdhdn saa yleensd miettid mistd palvelu 16ytyy ja mika sisdisen tuen ja
Valtorin tuen piiriin kuuluu. (KV).

MML lomakkeet muuten ok, mutta joskus ei pysty valitsemaan, onko Val-
tori vai MML lomake se oikea kyseessa olevaan asiaan. (KV).

Useat henkil6t ovat "hukassa" mistd apua 16ytdd, kuuluuko ongelma Valto-
rin vai MML:n hoidettavaksi. Meilld on liikaa tukipyyntolomakkeita,
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olisiko parempi, ettd olisi yksi lomake joka tdyttdmisen jdlkeen ohjautuisi
oikeaan tukikanavaan? Ohjeita on liikaa eri kanavissa, conflu, Teams-kana-
vat, Intran eri osiot... missd on ajantasainen ohjeistus?? (KV).

Téhan liittyy se haaste asiakkaalla yhtd lailla YHA:mn kun MITPA:n puolella,
ettd ei asiakas voi tietdd minkd palvelun Valtori tekee ja minka palvelun
palkeet tekee ja minkd YHA ja minkd MITPA. Eli asiakkaalle toi pitdisi na-
ky4 silld lailla, ettd sielld on se palvelu, asiakas klikkaa palvelua ja laittaa
palvelupyynnon eteenpdin. Tammoinenhin ei kuulu mielestdni asiakkaalle,

ettd hdnen pitdisi tietdd, ettd Valtori tekee tan palvelun ja MITPA tekee tdn
palvelun. (H2).

Vaikka kayttdja tietdisikin, mitd lomaketta hdnen kuuluu kayttda tukipyynnon
lahettamiseksi, voi haasteeksi osoittautua lomakkeen tayttaminen. H2 esitti, etta
kayttdjat eivat valttamattd tiedd, mistd ongelmassa on kyse eivatka siten osaa va-
lita lomakkeessa esitetyistd palveluista sopivaa vaihtoehtoa. Kyseinen haaste il-
meni myo6s kdyttdjien esittdmistd vastauksista.

On hankala valita oikea paikka, olisi hyvd, jos loppukdyttdjand saisin vain
tehdd tukipyynnon ja lomakkeella olisi yksinkertaisesti valittavana palvelu
tai sovellus, jota asia koskee. (KV).

Haasteena joskus kayttdjdlld on se, ettd sielld [lomakkeessa] on jarjestelmat
siind luettelossa. Pitdisi osata valita sieltd se joku jdrjestelmd. Joskus se on
asiakkaalle hankalaa, kun hén ei tiedd, kun hénelld vaan nakyy, ettd joku ei
toimi, hédn ei pddse johonkin. Han ei vilttamattd osaa kohdistaa, valita sieltd
luettelosta sitd. Aina se asiakas ei tiedd, missd se ongelma on. (H2).

pauksessa ndkyd jaettuna disinformaationa esimerkiksi verkkoyhteis6foorumilla.
Palveluita koskevat yksityiskohdat saattavat poiketa tietyissd tapauksissa, mika
voi asettaa haasteita vertaistukitoiminnalle ja siten heikentdd kayttdjien kykya
toimia itsendisesti.

On huomattu, ettd sielld joissakin palveluissa, asioissa, ongelmissa se toinen
asiakas voi jakaa sen tiedon ja se on tdysin oikea. Mutta sitten -- siind on se
riski, ettd sielld annetaan vaarad tietoa. Kaveri hyvaa hyvyyttddn ajattelee,
ettd kun mulla oli tdd vastaus tdhin, niin se toimii tuolle toisellekin, mutta
se ei sitten olekaan oikea vastaus. (H2).

Tyontekijoiden tiedonpuute ei vilttamattd tarkoita, ettd kayttdjat olisivat tieta-
méttomid heille tarjottavista palveluista. H5 kertoi, ettd tiedonpuute voi kohdis-
tua my0s IT-palveluiden ja itsepalvelun tuomiin hyottyihin. Hanen mukaansa
tyontekijdt saattavat esimerkiksi peldtd, ettd tiketointijarjestelméan kayttaminen
on monimutkaista tai aiheuttaa lisdtyotd, jonka seurauksena sahkopostin kaytta-
misestd ei haluta luopua tukipyyntétilanteissa.
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-- sithen liittyy tietdméattomyyttd, ettd peldtddn, ettd jos me otetaan tiketsin-
tijarjestelma kayttoon, niin se tuo lisdtyotd ja se on kauhean monimutkaista,
vaikka eihdn se oikeasti ole. (H5).

5.3.3 Palvelun ja laitteiston rajoitukset

Tyontekijoiden voimaantumisen ja tiedonpuutteen lisdksi interventio olosuhteita
tarkastellessa aineistosta nousi esille erillinen alakategoria koskien palveluun ja
laitteiston liittyvid rajoituksia, jonka voidaan ndhdé asettuvan esteeksi kayttdjan
sekd itsepalvelun vilille tietyissd tilanteissa. Téllaisia voivat olla esimerkiksi pal-
velun kayttooikeudet. Kadyttdjd voi olla halukas ratkaisemaan ongelmansa tai
muun palvelua koskevaan toimenpiteen itsendisesti, mutta hanen kayttooikeu-
tensa eivat valttamattd riitd tarvittavien muutosten tekemiseksi. Kayttooikeuk-
sien tullessa itsepalvelun esteeksi, kédyttdjan on halukkuudestaan hyodynt&a it-
sepalvelua huolimatta kddnnyttdava IT-tuen puoleen.

[Itsepalvelu] Nopeampaa, mutta myds rajoitettua, koska ei ole oikeuksia
mihinkddn isompaan. (KV).

[En kaytd itsepalvelua] Kun tormad siihen, ettd ei ole oikeuksia tehda sita
tai tdtd...vaatii jarjestelméan kayttdjan. (KV).

Toisekseen pystydkseen hyodyntdmédan organisaation sisdisid palveluita tyonte-
kijan on muodostettava suojattu etdyhteys. Ilman suojattua etdyhteyttd esimer-
kiksi intrassa sijaitsevat ohjeet, verkkoyhteis6foorumi seka tukipyyntolomakkeet
eivit ole tyontekijan saavutettavissa. Mikdli etdyhteys on alhaalla tai kayttdja
kohtaa haasteita etdyhteyden muodostamisessa, voi itsepalvelun sekd muiden
tukipalveluiden hyodyntdmisesta tulla ldhes mahdotonta. Tilanne konkretisoitui
H2 kanssa tehdyn haastattelun yhteydessd. Kyseistd problematiikkaa pohti myos
H1. Hanen mukaansa esimerkiksi sahkopostin kidytosté voi siksi olla haasteellista
luopua, kun kyseisten tilanteiden varalle ei toistaiseksi ole kiertotoimenpiteita.

Asken en esimerkiksi padssyt kirjautumaan, en saanut siti lomaketta auki.
Oon nyt etdnd tyoskentelee ja tdd suojattu etdyhteys ei nyt vaan yhdisty. Ja
nyt kun se ei yhdisty niin en mydskddn pddse tastd intrasta sovellusinfoon,
onko jossain ilmoitettu, ettd on hdikkdd. Tammoinenhdn ongelmatiikka
meilld on tddlld laitoksessa, ettd kun pitdd olla suojattu etdyhteys pystyssd,
ettd padsee noihin kasiksi. (H2)

Mutta jos on ainoastaan intralomake, niin sitten kun se lomake on alhaalla
tai intra on alhaalla ja lomake toimisi, mutta lomaketta ei 16yda niin sitten
ei ole tapaa tehda tukipyyntod, jos ei ole varajdrjestelmdd. niin taytyy miet-
tid, ettd pitdako se sahkoposti jattdd eloon ihan sen takia, ettd kayttsjat var-
masti saavat yhteytta. (H1)

Kolmannekseen tyontekijoilld on oltava Maanmittauslaitos tietokone, jotta he
pystyvit padsemddn kasiksi organisaation sisdisiin palveluihin. Vaikka yleisesti
ottaen organisaatiossa tyoskentelevilld onkin kdytossd sopiva laitteisto, kertoi H5,
ettd paikkatietokeskuksen (FGI) tutkijoista kaikille ei sellaista ole voitu tarjota.
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Téllaisissa tapauksissa tyontekijan ei ole mahdollista hyodyntédd organisaation
tarjoamia virallisia tukipalvelukanavia, vaan heiddn on turvauduttava muihin
ratkaisuihin tai epévirallisiin itsepalvelukanaviin.

-- meilldhdn on tutkijakone versus maanmittauslaitoskone. Meilld on aika
iso osa sellaisia tutkijoita, jotka ei saa kdyttoonsa tillaista maanmittauslai-
toskonetta, milld on pddsy sitten maanmittauslaitoksen kaikkiin intran ja
M365 juttuihin. He saa sitten tutkijakoneen kdyttoonsd, jossa on hyvin ra-
joitetut mahdollisuudet. He ei mielestdni pddse sitd kautta esimerkiksi
intraan ollenkaan. Sehidn sulkee pois sitten kokonaan sen palvelupyyntolo-
makkeen kayton. Heilld ei ole mitdan muuta mahdollisuutta kuin kayttaa
sdhkopostia palvelupyyntojen tekemiseen. Siihen liittyy paljon muutakin,
mutta ettd tdd oli nyt vaan yksi esimerkki ndistd palvelupyynnoistd, ettd
siind on kylld haasteita. Ei ole ihan samanlailla kaikkien saavutettavissa
kaikki kanavat. (H5).

5.4 Toimintastrategiat

Toimintastrategioiden tarkastelun yhteydessa tutkittiin strategioita, jotka voivat
linkittyd itsepalveluilmion hallitsemiseen, edistimiseen tai sithen vastaamiseen
tunnistetuissa olosuhteissa. Namad strategiat kattavat itsepalvelun ominaisuudet,
Yleisesti kyseiset strategiat voivat helpottaa tai hankaloittaa itsepalveluun sitou-
tumista tyontekijoiden keskuudessa. Edelld mainittujen kategorioiden lisdksi tut-
kimuksessa tunnistettiin uusi toimintastrategioita koskeva alakategoria, itsepal-
velun mittaaminen ja analysointi.

5.4.1 Itsepalvelun ominaisuudet

tiedon ja ohjeiden saavutettavuuden. Erityisesti tiedon ja ohjeiden haku kuvail-
tiin vaikeaksi. Kéyttdjien mielestd on myo6s haasteellista keksid hakusanaa, jolla
tietty ohje 1oytyisi.

-- Intra ei usein auta nopeaan ongelmaan, koska tietojen haku on toisinaan
hankalaa: tieto on piilossa erillisessa tiedostossa eikd intrasivulla ja oikean
hakusanan keksiminen on hankalaa. (KV).

Onko tieto helposti 16ydettdavissad. Nyt kaikki ohjeet eivit ehké ole 16ytyneet
silld hakusanalla, jolla olettaisi I6ytyvan. (KV).

vaikuttaa heiddn motivaatioonsa hyodyntdd itsepalvelua. Se oli yksi yleisim-
mistd syistd, jonka kayttdjat nostivat esille, kun heiltd kysyttiin, miksi he eivat
hyodyntdisi itsepalvelua. Myo6s haastattelujen yhteydessd esitettiin ohjeisiin
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liittyvid puutteita, jotka ovat yhteydessd kayttdjien kokemukseen. Ohjeet eiviit
sijaitse keskitetysti yhdessd paikassa ja niiden laatu vaihtelee.

Kéayttdjien ohjeita ei ole tarjolla kauhean keskitetysti. Tuoteryhmdt ovat
niitd tehneet, mutta se vaihtelee palveluittain, ettd mistd on tehty ohjeita ja
mistd ei, ja niiden ohjeiden taso vaihtelee. Ne on piilotettu jonnekin intraan
tai muualle. Kayttdjat l1oytavit ne, jos loytavat. (H1).

Ohjeita on laidasta laitaan, on henkil6stoasioita, on tuotannon omia ohjeita,
oikeusasioita ja plus sitten kaikki mahdolliset IT-sovellusten kaytto ohjeita-
kin, ettd niitd on satakaksikymmentikaksi kappaletta. Onhan t4tda melkoi-
nen joukko, ettd se suuri tietomddran hallinta tidssd on haasteellista. Minusta
se tiedon saavutettavuus on haaste tissi kaikessa, vaikka tdd haku ehki toi-
vottavasti ndissd ohjetilanteessa toimii nykyisin paremmin kuin aikaisem-
min. (H3).

Sitd palautetta, mitd oon kuullut niin ei aina selkeésti tiedetd, ettd mistd pi-
tdisi hakea ja katsoa tiettyihin asioihin liittyvid tietoja. Jos omakohtaisesti
ajattelee niin varsinkin sen intran kautta niiden tietojen hakeminen on kylla
aika turhauttavaa, ettd sieltd 16ytdisi nopeasti sitd tietoa mitd haluaa. Toki
se vihan vaihtelee asiasta, ettd kun meilld on vihéan eri tasoisia asioita, on
vdhén triviaaliimpia juttuja ja sitten ehké jotain hankalampia. Osa varmaan
16ytyykin aika sujuvasti ja nopeasti, mutta osa kylld hautautuu sinne
intraan. (H4).

Vaikka kayttdja onnistuisikin 16ytdmédan ohjeen, se ei vilttamaittd ole ajantasai-
nen tai siitd saattaa puuttua informaatiota, joka auttaisi kdyttdjada ongelmanrat-
kaisussa. Erds kyselyyn vastanneista kertoi, ettd ohjeet eivit ole tarpeeksi katta-
via ja tue sellaisia kdyttdjid, jotka tarvitsevat yksityiskohtaista ohjeistusta. Tama
saattaa aiheuttaa kayttdjissa turhautumista ja siten ajaa kayttdjid irrottautumaan
itsepalvelusta.

[Haluun kayttad itsepalvelua vaikuttaa] onko sielld ajantasaisia ohjeita. Esi-
merkiksi uuden puhelimen kayttoonoton ohjeistuksessa on kiusallista, jos
askel askeleelta ohjeistus ndyttddkin jotain vanhan version ndkymid tai osa
kohdista jdd kokonaan vilistd. (KV).

-- Liséksi ohjeistus on yleensd sellainen, ettd niistd puuttuu nippelitietoa,
mitd minulla ei ole. Siis ohjeistus on tehty henkiléille, jotka osaa jo kaiken.
On tuskastuttavaa yrittdd tehdd jonkun ohjeen mukaan mistd puuttuu joku
lyonti, haku, valinta... yksinkertaisesti ohjeen pitéa olla "rautalanka malli".
Niin ettd ei jdd kiinni jostain itsestddn selvyydestd. Puutteelliset ohjeet ai-
heuttaa, sekopdistd raivoa, "hermoromahduksen" stressid ja "hatutusta" Siis
miksi kiusaisin itsedni ja timdhan on tdydellistd tyoajan tuhlausta. (KV).

Testatkaa ohjeita ummikoilla. Asian voi ymmartdd uskomattoman monella
tavalla. (KV).

H3 kertoi ohjeiden olleen usein kritiikin kohteena. Hanen mukaansa ohjeiden
selkeys, ajantasaisuus ja kadytettdavyys ei ole valttamatta silld tasolla, ettd ihmiset
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osasivat niitd hyodyntdd. Han uskoi kyseisen haasteen liittyvan erilaisiin kaytto-
liittymiin sekd jatkuviin pdivityksiin. Myos H2 kaks nosti esille, ettd nykyiset oh-
jeet eivit ole yhtendisid, eivitka yksiselitteisesti kdyttdjien ymmarrettavissa.

Ne ei ole ajantasaisia, koska kadyttoliittymat ovat niin erityyppisid eri lait-
teissa ja pdivittyvit hirvedn nopeasti. Ohjeet ei oikein millddn pysy ajan ta-
salla, mikd haastaa kdyttdjad ja myoskin aiheuttaa kuormitusta meilld IT-
tukeen. (H3).

Jos pitdisi katsoa meidédn ohje ensin, niin kylld niitd varmasti sitten on tosi
monta erilaista. Osaa ymmartdd sen ohjeen aivan oikein ja osa ymmartaa
sen vddrin ja toimii vadrin. Ja osa ei ymmarré ja laittaa sitten lopulta tuki-
pyynnon. Kai se haaste sitten ndiden ohjeiden kirjoittamisessa on, ettd mi-
ten niistd saadaan niin yksiselitteisid, ettd niiden mukaan pystyy toimimaan.
Ndihin tietojdrjestelmiin liittyen, vaikka niitd kuinka yritetddn kuvaa ruu-
tukaappauksin ohjeisiin, monesti sieltd sitten kuitenkin jda joku tietty kohta
puuttumaan. Joku painike tai jotain. Sitten kayttdjda miettii pitddko tuosta
nyt painaa. Se on se haaste, ettd ne ohjeet saataisiin kirjoitettua niin, ettd 80 %
niistd ihmisistd ymmartdisi, ettd mitd siind tarkoitetaan. (H2).

Ohjeiden lisdksi monien kayttdjien mielestd nykyiset palvelut ovat liian vaikea-
kayttoisid sekd kompeloitd. Intran kuvailtiin muodostavan sokkeloisen ja seka-
van kokonaisuuden, minka vuoksi sen kdytté on haasteellista. Erds kayttdjista
kertoi, ettd hdnen on toisinaan vaikea 16ytdd apua ongelmatilanteissa sokkeloi-
silta sivuilta. Useammat vastanneista kuvailivat myds tukipyyntclomakkeita
kankeiksi.

Nykyiset palvelumme ovat sillisalaattia. Mitdan yhtendistd ulkoasua ei ole.
Eri tekijoiden tuottamia palikoita on sovitettu yhteen sekavanndkoiseksi
kokonaisuudeksi. --. (KV).

Ohjeiden kayttaméattomyys voi tietyn tyontekijiryhméan tapauksessa linkittya
my0s kielimuuriin. H5 kertoi, ettd useat paikkatietokeskuksessa (FGI) tyoskente-
levistd tyontekijoistd kayttavat tyokielenddn englantia. Kuitenkin suurin osa In-
trassa sijaitsevista ohjeista on toistaiseksi saatavilla vain suomen kielelld.

-- meidan tyokieli on englanti. Meilld on tosi paljon kansainvalisid tutkijoita
ja silloinhan kaikki ohjeistus pitdd olla myo6s englanniksi. Vaikka niitd koko
ajan enemmdn ja enemmdn on, mutta kylld tdd kielisyys aiheuttaa myos
haasteita, ettd sitten ihan kaikkea ohjeistusta, mitd tarvittaisiin, ei ole ole-
massa englanniksi. (H5).

Useat kayttdjistd olisi halukaita kdyttamadn itsepalvelua, mutta heiddan mieles-
tddn itsepalvelun tulisi olla selkedd, helppokayttoistd ja nopeaa. Kun kayttsjilta
kysyttiin kokevatko he itsepalvelun mielekkddna ja tyontekoaan edistdvana vaih-
toehtona, osa heisti vastasivat seuraavasti:
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Toki, jos se itsepalvelu on jdrjestetty niin, ettd osaan sitd helposti kayttaa.
Usein itsepalvelu on vaan niin hankala, ett4 sitd joko eldd ongelman kanssa
tai ottaa jollain tavalla yhteyttd. (KV).

Kyll4. Jos ohjeet ovat selkeit ja ratkaisun saaminen nopeutuisi. (KV).

Kyllg, jos itsepalvelu on tehty helppokéyttoiseksi ja nopeaksi kanavaksi.
(KV).

Kyllad koen, kun ei tarvitse odotella vastausta keneltakdaan. MUTTA itsepal-
velun pitdisi olla todella selked ja helppokéyttoinen. (KV).

Pitdd olla looginen, selkedt kysymykset. Helppo 16ydettdavyys palvelulla.
(KV).

Myos haastateltavat kertoivat, etteivit nykyiset palvelut tue kayttdjid parhaalla
mahdollisella tavalla. Johtavien asiantuntijoiden mielestd tukipyyntolomakkeet
olivat itsepalveluvaihtoehdoista selkeimmin kéyttdjien tavoitettavissa. H2 pai-
notti kuitenkin, ettd erityisesti termistoon ja palveluiden nimedmiseen tulisi kiin-
nittdd enemman huomiota, jotta ne olisivat kayttdjille selkeitd. Han kuvasi orga-
nisaatiossa kaytettdvissd olevan termiston ja siihen liittyvien haasteiden nykyti-
laa seuraavasti:

Termistd mitd IT puolellakin on ja toisaalta ylipddtdansd, mutta ettd onhan
meilld kaikki timmoiset lyhenteet muutenkin maanmittauslaitoksessa kay-
tossd, joka on ihan poljdd. Siind menee monta viikkoa ja kuukautta, kun ru-
peat kattomaan niitd. Ensimmaéinen mika pitdisi antaa uudelle henkilolle on
10 sivuinen lyhenneluettelo, ettd pddsisi jotenkin karryille, ettd mitd ihmetta
ndd lyhenteet ovat. --. Nimedmisen suhteen on kylld kaytettdvd aikaa ja
osattava jotenkin menn&én ihan asiakkaan saappaisiin. Mutta toisaalta par-
haiten se onnistuu, kun ottaa sen asiakkaan siihen viereen ja kysyy, ettd “no
miltd tdd nyt ndyttdad, 1oydatko taalta sitd apua, mistd ldhtisit sitd hake-
maan”. Kylld me taddlla palveluntuottajana ollaan sorruttu siihen, ettd me
muka tiedetddn mitd meidan asiakas ajattelee ja kuinka helposti hdn 16yt&a.
(H2).

yhdessa IT-tuen tavoitettavuuden kanssa ajoivat monissa tapauksissa kayttsjia
kddntymddn tyokavereidensa puoleen. Avun kysyminen tyodkaverilta koettiin
kayttdjakyselyssda yhdeksi mieluisimmista tavoista hakea ratkaisua teknologiaa
koskevaan ongelmaan. Seka kiireellisissa ettd kiireettomissa tapauksissa 71 % (n
= 41) vastanneista ovat kiinnostuneita ratkaisemaan ongelmansa kysymalla tyo-
kaverilta.

Ensin kysytddn tyokaverilta ja sitten kaivetaan joku henkil6 johon saa suo-
ran yhteyden. Jos lomakkeisiin vastattaisiin valittomasti niin silloin kayttai-
sin sitd. (KV).

Kaikkein nopeimman tiedon saa kysymalla tyokaverilta joka osaa. Muilta
vastauksen saaminen kestdd ikuisuuden. (KV).
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Haastateltavat olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd nykyisid palveluita tulisi kehittdd,
jotta ne tukisivat paremmin kaytt&djid, mutta myos itsepalvelun jatkuvaa ylldpitoa.
H2 mukaan itsepalvelu tulisi rakentaa toimivaksi, joka voitaisiin varmistaa esi-
merkiksi testaamalla uusia ratkaisuja. Mikali palvelut eivét ole riittdvan toimivia,
niistd tulisi H2 mukaan niistd ennemmin luopua, silld ne voivat pahimmillaan
aiheuttaa lisikuormitusta IT-henkilostolle sekéd johtaa itsepalvelun kayttamatto-
myyteen. H3 mukaan itsepalvelun suunnittelussa tulee huomioida monia eri te-
kijoitd, jotta sen kdyttaminen olisi luontevaa kéayttgjille.

Itsepalvelun pitdisi olla kuitenkin toimiva. Jos se johtaa siihen, ettd itsepal-
velu ei toimikaan hyvin, sitten se kuormittaa vield enemman meidén asia-
kaspalveluneuvojia. Jos joudutaan silti kysymddn meiddn palveluneuvo-
jalta, niin sitten se ei ole hyvéao itsepalvelua, ettd jos otetaan itsepalvelua
enemman kadyttoon niin se pitdisi pilotoida ja jos huomataan ettd se ei toimi
niin sitten ei mennd siihen. (H2).

Osataanko ne tehdai riittavan helpoiksi, ne itsepalveluasiat eli siind on vai-
keuskerrointa, ettd miten ma teen, ettd tdytyy 16ytdd se oikea paikka missd
md teen ja miten sitten sielld toimin, ettd tdd asia tulee hoidetuksi. Ehka pal-
velumuotoilusta voidaan puhua. Itsepalvelu pitdd olla riittdvan selkeédsti
tehty, ettd ihminen osaa sitd luontevasti kdyttda. Jolloin ei tuu kokemusta,
ettd tdd on vaikeasti tehtyd ja he [kdyttdjdt] osaavat sitd luontevasti kdyttaa.
(H3).

H4 nosti laajasti esille organisaation intraan liittyvid tekijoitd, joita kehittamalla
voitaisiin luoda parempaa pohjaa itsepalveluratkaisuille. Hanen mukaansa
intran nykyinen tekninen toteutus ei valttdimattd tue johdonmukaista siséllon-
tuotantoa sekéd palveluiden ylldpitoa. Haastattelussa H4 kertoi myos tekodlyrat-
kaisuista, jotka voisivat tulevaisuudessa tukea ja parantaa itsepalvelun saavutet-
tavuutta esimerkiksi ohjeiden haun yhteydessa.

Kylldhdn meiddn pitdd miettid ihan oikeasti se intran toimintalogiikka uu-
delleen, ettd onko se nyt jarkevasti rakennettu tdlld hetkelld. Se on mieles-
tani yks pohja mikd luo sen, minkd pdille pystyy rakentaa. Sitten toinen on
tietenkin se, ettd nyt kun ldhdetddn entistd enemman eri tekoédlyratkaisuja
miettimddn niin miten me pystytddn paremmin hyddyntamaan valmiita te-
kodlyratkaisuja sen tiedon hakemiseksi sieltd intrasta. Ettd ei tarvitse valt-
tamatta navigoitua sielld itse pidemmalld tdhtdimelld, vaan ettd pystyisit
avainsanoilla 16ytamaéén sitten helposti niitd asioita ja ohjeistuksia ja tarken-
nuksia niihin asioihin, mit4 tarvitsee. Sithen me varmaan jonkunlaista teko-
dlyd tukea tarvitaan sitten jatkossa. --, jos miettii sitten sitd intraa, -- sitd tek-
nistid toteutusta, ettd onko se tekninen toteutus sitten riittdva talld hetkelld
luomaan pohjaa tulevaisuuteen. Se ei vilttamatta ole ja toinen on sitten se,
--, ettd meiddn varmaan pitdisi vdhdn miettid, ettd miten sisdllontuotannon
ndkokulmasta intra télld hetkelld toimii. Siihen otettiin aika paljon mallia
vanhasta intrasta ja sekin on vdhédn osittain sellaista, toimintayksikkokoh-
taista. Ja nyt kun puhutaan IT-palveluista niin se varmaan on ihan ookookin,
ettd se on toimintayksikkokohtaista, mutta enemmaén kuitenkin uskoisin,
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ettd kiinnostaa se, ettd miten se joku asia toimii tai haetaan, ettd miten haet
tietoa, oli se sitten mitd tahansa toimintayksikkod koskevaa asiaa. Eli joku
asiakokonaisuus niin pystyisit hakemaan siitd sen tiedon, niin se palauttaa
sitten saman tien sen kokonaisuuden, eiki silleen, ettd menet kdymaéan tie-
tohallinnon sivulla ja kédyt yleishallinnon sivulla hakemassa palasia eri asi-
oista. Siind meilld on varmaan vdhdn tekemistd maanmittauslaitostason

nostamisessa esille intrankin kautta, niin se voisi helpottaa sitd palvelun ha-
kemista. (H4).

5.4.2 Tyontekijoiden koulutus

tarvitsevansa itsepalveluun liittyvaa erillistd koulutusta. Sen sijaan itsepalvelun
tulisi olla niin hyvin suunniteltua, helppokayttoistd ja selkedd, ettd koulutus olisi
tarpeetonta. Erds vastanneista jopa kuvaili itsepalvelua huonoksi, mikdli se vaa-
tisi erikseen kayttdjien kouluttamista.

-- Itsepalvelun pitdisi olla asiakkaalle 1dhtokohtaisesti niin helppo ja yksin-
kertainen, ettd sen kdyttoon ei tarvita koulutusta. (KV).

En [tarvitse koulutusta] vaan parempaa itsepalvelua. Ei itsepalveluun to-
dellakaan tarvitse kouluttaa vaan ne pitdd suunnitella paremmin. (KV).

Joidenkin kéayttdjien mielestd koulutuksen sijaan riittdd, ettd itsepalvelun kayt-
toon on olemassa selkeit ohjeet. Toisten mielestd Iyhyt tietoisku tai Intrasta 16y-
tyvd videotallenne olisi riittdva. Itsepalvelun kdyttod koskevat ohjeet voisivat
paavat muistinvirkistystd sen kdyttamiseksi. Ohjeen tai koosteen avulla kayttdjat
voisivat my0s tarkistaa, mitkad palvelut tai ongelmat on mahdollista ratkaista it-
sepalvelukeinoin. Tietoiskujen hyodyllisyyttad perusteltiin silld, ettd niiden avulla
voidaan lisédtd yleistd tietoisuutta itsepalvelumahdollisuuksista.

Ladhinnd tiedon mistd mitdkin voisi 16ytdd. Tiedon kaivaminen intrasta kay
vélistd hermoon. (KV).

Lyhyt tietoisku, voi olla tallennekin intrassa, olisi todenndkoisesti riittava +
kirjalliset ohjeet intrassa. (KV).

En usko, ettd varsinainen koulutus olisi tarpeen. Lyhyet tietoiskutkin voivat
olla riittavia. (KV).

En koe [tarvitsevani koulutusta], mutta olisi tietysti hyvd, ettd palvelussa
oli kerrottu merkittavimmat ohjeet palvelun kdytossa onnistumiseksi. (KV).

Koulutustilaisuudet voidaan kokea turhaksi myos siksi, ettd kaikki tyontekijoista
eividt tarvitse IT-palveluita tai -tukipalveluita sddnnoéllisesti. Koulutustilaisuu-
dessa opitut asiat saattavat unohtua helposti, mikali niiden kayttoon ei muo-
dostu rutiinia. Kohdatessaan IT-ongelman, kayttdjd ei valttamatta endd muista,
miten hadnen tuli toimia tietyssd tilanteessa.
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Sovellusten kayttoon liittyvien tikettien tekeminen on tuttua, muut ei niin-
kadn. Lisdinformaatio ei olisi pahitteeksi. Toisaalta tukipalveluita lopulta
tarvitsee melko harvoin, joten muistaisiko koulutuksessa opittua sitten kui-
tenkaan, kun asia tulisi eteen. (KV).

Vastanneista selvd vahemmisto kuitenkin kannatti koulutusta. Kayttdjat perus-
telivat koulutuksen tarvetta ldhinna sillé, ettd siitd ei olisi haittaa tai sen virkisti-
vdan muistia palveluiden kéytostd. Erds vastanneista kertoi koulutusiskujen ole-
van varteenotettavia tilanteissa, joissa ”uusia ratkaisuja otetaan kayttoon”.
Haastattelututkimuksessa esille nousseet, tyontekijoiden koulutusta koske-
vat havainnot olivat osin yhtendisid kayttdjakyselyn vastauksien kanssa. H5 ker-
toi esimerkiksi paikkatietokeskuksen olevan teknisesti taitavia, eivatka he siksi
hénen mielestddn tarvitse erillistd koulutusta itsepalvelun kayttoon. Myos H1
kertoi koulutuksen tarpeen kertovan ldhinni siitd, ettd itsepalvelu ei silloin ole
tarpeeksi hyvin toteutettua. Toisaalta H2 ja H4 totesivat koulutuksien olevan
valttamattomid, jotta itsepalvelun kaytto olisi organisaatiossa sujuvaa. Suurin
osa asiantuntijoista painottivat itsepalvelua varten tarkoitettujen koulutustilai-
suuksien sijaan kuitenkin muita ldhestymistapoja itsepalvelun edistamiseksi.

Mielestdni tuolle porukalle [FGI] ei kyll4 tarvitse. He on napparid ndissa IT
asioissa. Ainoastaan mikd heiddn kanssaan olisi tdrkeétd olisi nimenomaan
se viestintd, ettd ndin me nyt palvellaan ja tdd on se malli. Varsinaista sel-
laista koulutusta kylld en usko, ettd tarvittaisiin. (H5).

Mielestdni siind vaiheessa, jos itsepalvelun kdyttaminen vaatii erityistd kou-
lutusta, niin silloin se itsepalvelu on rakennettu liian vaikeaksi. Sen taytyy
olla hyvin intuitiivista. Vaikka néistd tietdmyskannannoista, ettd ldhtee kir-
joittamaan, ettd mihin asia liittyy omilla termeilld omilla sanoillaan, sen oh-
jeen, joka toivottavasti liittyy aiheeseen, pitdisi lavahtdd siind aika auto-
maattisesti esille. Ettd se vaatii kadyttdjalta tdllaista minimi efforttia. Mahdol-
lisimman vahédn ajattelua, mahdollisimman vdhédn etsimistd kaivamista.
(H)

Kyllad se [koulutus] varmasti on ihan valttimatontd niissd tilanteissa, kun
siirrytdadn itsepalvelun puolelle. Sitten taytyy kylld melkein kddestd pitden
oppia antaa. Meilld on ollut klinikoita tuommoisissa tietyissd muutostilan-
teissa. Esimerkiksi joka vuosi vuosisuunnittelua tehdddn meidan laitok-
sessa eri yksikoissd, niin on ollut siihen liittyen Teams -klinikoita. Se on tiet-
tynd kellonaikana viikosta ja sinne voi tulla ja meidédn asiantuntija on sielld
auttamassa. Tietylld tavalla se on sitd itsepalvelun tukemista. (H2).

Tietenkin se [koulutus] on varmasti aika perusoletus. Itse ajattelin sen sil-
leen, ettd ensin pitdisi miettid ne ratkaisut, ettd minka ratkaisuiden kautta
lahdetddn sitd itsepalvelua nostamaan esille ja sitten ottaa siithenkin vahdn
sellaista ldhettildsryhmad, ettd vahan kokeilemaan eri puolilta miten ne lah-
tee toimimaan ne ratkaisut ja he pystyy sitten myoskin auttamaan sielld
muussa verkostoissa. Sitten yleistd tukikoulutusta koko laajemmalle jou-
kolle. Vdhan monitasoisesti tietylld lailla pitédisi vieda sitdkin asiaa eteen-
pdin. Ja ehkd tuossa kuitenkin se keskeisend, ettd pitdisi ymmartdd mita
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mind haen itsepalveluna, ettd kuuluuko sen piiriin kaikki vai rajataanko jo-
tain pois siitd. Ettei kdy se tilanne siind, ettd yritdtkin hakea itsepalvelun
asioita, mitd nyt ei pystytdkdan tdlld hetkelld tarjoamaan, vaikka sen kana-
van kautta. Sehdn vaan aiheuttaa sitten lisdd turhautumista. Sen takia just
se koulutus, mutta erityisesti viestintd ja tiedottaminen on tosi tarkedtd, ettd
mitd sen kautta 1oytad. (H4).

-- yleinen koulutus on minusta huono tapa, ettd koko laitokselle annetaan
ottaa yleisid koulutuksia. Varmaan se pitdisi mennd sen oman viiteryhméan
kautta, se osaamisen jalkauttaminen. Silloin se toimii parhaiten. Se on hel-
pommin ldhestyttdvad ja omaksuttavaa ehka sitd kautta. (H3).

Haastattelujen yhteydessd nousi esille erityisesti vertaisoppiminen ja niin kutsut-
tujen lahettildiden merkitys. Sekd H3 ettd H4 kertoivat pitdvansd yhtend par-
haista keinoista asiantuntevien tyontekijoiden hyddyntamistd itsepalvelun kay-
ton jalkauttamiseksi sekd tukemiseksi. H4 mukaan tyontekijoiden on usein hel-
pompaa ldhestyd heiddn yhteisossddn toimivaa henkildd, kun ldhestya IT-asian-
tuntijoita.

Varmaan se keskeinen olisi, --, timmoiset ldhettildat. Meilld tdlla hetkelld
on digikavereita olemassa, niin vihdn samantyyppisesti, ettd 16ytyy sieltd
laheltd joku apu. Jos mietit sitd, ettd tuotannossa on maanmittausinsinoori
maan ota tietohallintoon yhteyttd ensimmadisend, vaan sielld pitdisi olla hei-
dén joukossaan joku, kuka osaa kayttdd niitd ja hédneltd olisi helppo kysya.
Sellainen verkosto varmasti tdhankin tarvittaisiin, ettd me saadaan se jal-
kautettu sitten kokonaisuudessaan tdhdn toimintaan mukaan. (H4).

H3 kertoi, ettd sdannollisten palaverien yhteydessd asiantunteva henkilosto tai
digikaverit voisi toimia esimerkkind ja osoittaa konkreettisesti, miten itsepalve-
lua kadytetddn. Myos han korosti, ettd tyontekijoille on tdrkedd informoida, mil-
laisissa tilanteissa itsepalvelua on ylipddtansa mahdollista hyodynt&a.

Meilld on kuitenkin jokaisella yksikolld ja tiimilld ja muilla omat joko vii-
koittaiset, kuukausittaiset tai mitkd hyvansa palaverit, niin sielld kun siihen
joukkoon, joku digikaveri sattuu, niin ndyttdisi ihan vaan, ettd tastd tad lah-
tee, tdlleen sd teet, tadltd sa loydat, tadltad sd teet tukipyyntdjd. Sen ei tarvitse
olla kovin monimutkaista sen koulutuksen, mutta ettd ndytettdisiin ihan li-
vend, ettd tdlld tavalla. Ndiden yksinkertaisten steppien kautta sd saat sitd
apua silloin, kun on semmoinen ongelma. Oikeastaan vield myds se, ettd
missd ongelmissa saat nditd apuja ja milloin sitten on syytd kaddntya ehka
jonkun muun puoleen siing, jos se ei auta se itsepalvelukanava. (H3).

Tdrkednd osana tyontekijoiden kouluttamista voidaan myos pitdd yleistd viestin-
tdd. Viestinndssd tulisi ndkyd paitsi, mitd ratkaisuja tyontekijoille on tarjolla ja
miten niitd voidaan hyodyntdd, myos organisaation tavoitetila yleisten toiminta-
tapojen suhteen. H4 korostikin haastattelussa viestinnén ja ldhettildiden kombi-
naatiota itsepalvelun kayton tukemiseksi.
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Yleistd viestintdd erityisesti siitd, ettd se tavoitetila on siihen [itsepalvelu]
suuntaan, ettd kdytannossd miksei vaikka pddjohtajan suulla suoraan mai-
nittuna meiddn Maanmittauslaitoksen infotasolla, ettd tid on se meidin
pyrkimys, mihin me pyritddan suuntaamaan itsepalvelun lisidmisessa ja sitd
kautta se tulee saman tien tietoisuus kaikille. Tarkoitan sitd tavoitetta, etti
konkreettista tukea 16ytyy sitten ldheltd, niin siind on aika hyva kombinaa-
tio, miten sitd viestintdd pitdisi tehdd. (H4).

Tyontekijoiden kouluttamiseen liittyy olennaisesti myds uusien tyontekijoiden
perehdyttaminen kdytossd oleviin toimintamalleihin sekd palveluihin. Kuten
tyontekijoiden tiedonpuutetta tarkastella kdvi ilmi, on mahdollista, ettd kaikki
tyontekijdt eivdt perehdytyksen yhteydessd saa riittdvésti tietoa itsepalveluun
liittyen. Mikali itsepalvelu ei ole tyontekijdlle ennestddn tuttua, ei han valttamatta
tule ongelmatilanteessa ajatelleeksi sitd, eikd siten myodskddn sitoudu sen kayt-
toon. H2 kertoi organisaation tarjoavan uusille tyontekijoille kyselytuokioita,
joissa heitd on mahdollista ohjata itsepalvelun kayttoon. H1 mukaan tyonteki-
joille on tdrkedd informoida perehdytyksen yhteydessd selkedsti, mitkd palve-
luista toteutetaan organisaation sisdisesti, mitka ulkoisesti, sekd mitkd ovat kes-
keiset yhteydenottokanavat palvelupyynndille ja hdirivilmoituksille. Tulosten
perusteella on kuitenkin haasteellista sanoa, kuinka toimiva organisaation nykyi-
nen perehdytysmalli on. Perehdytyksestd riippumatta tyontekijoiden keskuu-
dessa on havaittavissa selkedsti tiedonpuutetta palvelukanaviin sekd itsepalve-
luun liittyen.

Meilld on henkilostopalvelun uusille henkiléille tarkoitettu tunti taikka
puoli tuntia missd voi kysya uusi henkild, ettd mitd apua mistédkin sitten saa.
T&4 on tietylld tavalla sitd itsepalveluun ohjaamista. Ettd menisi sinne oh-
jeisiin ja 1oytdisi ne ohjeet ja pystyisi toimimaan jatkossa ilman sitd, ettd ne
tekisi sitd tikettiin. Auttaa siini, ettd ihmiset ovat tietoisia vaihtoehdoista.
(H2).

Jos uusi henkilo tulee, niin ihan minimissddn taytyy kertoa hanelle, ettd
mistd laitoksessa tehdddn erilaisia palvelupyynttjd, hairicilmoituksia.
Maanmittauslaitoksessa taytyy myos kdyda ldpi sitten se, ettd taalta padsee
Valtorin portaaliin ja Valtorille tehdddn tdmad ja tdmad, ja tdstd voit tehda
YHA:1le, ja YHA:1lle kuuluu ndmai ja ndmd, ettd tdytyy palveluittain kdyda.
Ymmartadkseni tdméa kdydaan. Nama kylla ohjeistetaankin ja on tédssd pe-
rehdyttdmisen materiaalissa. Toki intrassa on kylld kerrottu, ettd tanne
ndaméd ndin ja tonne noi noin. Kylld tuon verran ehdottomasti tarvitaan,
mutta kylld olettaisin, ettd se on ihan suhteellisen riittdvalla tasolla. (H1).

5.4.3 Johdon rooli

Esihenkiloilld voi olla sekd positiivinen ettd negatiivinen vaikutus tyontekijoiden
itsepalveluun sitoutumisen ndkokulmasta. H2 ndkokulmasta esihenkildiden
viestintd on organisaatiossa tdrkedssd asemassa. Sekd H2 etta H1 kertoivat, etta
organisaatiossa Intran kautta tapahtuva viestintd on usein haasteellista, silld
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seuraa Intraa ollenkaan, joko omasta tahdosta tai kdytossd olevan laitteiston
vuoksi. Kuten interventio-olosuhteiden tarkastelun yhteydessa kavi ilmi, esimer-
kiksi tutkijoilla ei valttamaéttd ole kdytossd olevien tyovilineiden vuoksi mahdol-
lisuutta hyddyntda Intraa, joka toimii tarkednd viestintdkanavana. H2 kertoi, etta
esihenkil6itd on mahdollista hyddyntdd viestinndssd, mikd voi olla Intrassa ta-
pahtuvaa viestintdd tehokkaampi keino.

Sitten on semmoinen esihenkil6foorumi, ettd esihenkild osallistuu sinne,
niin sielld jaetaan usein juuri tdn tyyppistd tietoa sitten, mitd esihenkil6itten
kautta, vaikka nyt muutoksista ja muusta ettd mitd heiddn pitad sitten edel-
leen omalle henkilostoon viestid. Intra meilld on se véline milld pitéisi vies-
tid meidan henkilostolle kaikenlaisesta, mutta ei se valitettavasti toimi kun
ihmiset kdy sielld intrassa niin eri tahtiin ja osa ei kdy oikeastaan ikina. (H2).

Lisdksi H3 nosti haastattelussa esille esihenkildiden merkityksen itsepalvelun
edistamiseksi. Hinen mukaansa on tdarkedd, ettd esihenkilot ovat ajan tasalla yh-
teisistd toimintamalleista. Mikéli esihenkil® ei ole varma, miten ongelmatilan-
teissa tulee toimia, voi tdma ldhettdd negatiivisen viestin kdyttdjien suuntaan.
Parhaimmassa tapauksessa esihenkil6 voi toimia esimerkkind muille tyonteki-
joille ja kannustaa heitd itsepalvelun kayttoon. Esihenkiloilld voi siten olla tarked
rooli toimintatapojen kulttuurin muutoksessa.

Meilld on esimerkiksi esihenkil6foorumi niminen porukka, jossa kaikki ta-
lon esihenkil6t tapaa. --. Sielld voitaisiin myos tammoisid asioita kayda lapi,
ettd ainakin esihenkil6t ihan varmasti tietdvit sitten, miten asia hoituu. Sil-
loin heiltd ei tule sitd negatiivista asennetta ainakaan tyontekijoille, ettd “en
mindkddn nyt tiedd miten se oikein pitdisi mennd”, vaan he on ainakin esi-
henkilond sitten tyontekijoittensd tukena siind, kun heilld on ongelmia.
Ehki siind on myos pienempédd kynnystd kysyd omalta esihenkiloltd asiaa,
kun sitten joltain toiselta niin ja he voi myos kannustaa sitten omissa poru-
koissaan oikeanlaiseen palveluiden kdyttdmiseen. (H3).

Siten esihenkildiden toiminta sekd viestintd voi toimia my®os itsepalveluun kan-
nustavana ajurina. Parhaimmillaan esihenkil6t voivat vahvistaa organisaatiossa
yleisesti hyviksyttyjd toimintamalleja sekd vaikutta kédyttdjien asenteisiin ja us-
komuksiin liittyen itsepalveluun. Seuraavassa alaluvussa tarkastellaan myos
muita tyontekijoiden kannustamiseen liittyvia tuloksia.

5.4.4 Tyontekijoiden kannustaminen

Haastattelututkimuksen yhteydessé johtavilta asiantuntijoilta kysyttiin, “millai-
sia kannustimia voitaisiin hyodyntdd itsepalvelun edistdmiseksi”. Kaikki viisi
haastatteluun osallistunutta asiantuntijaa kertoivat, ettd heiddn mielestdan paras
itsepalvelun kannustin on palvelun nopeus sekd helppous. Parhaimmillaan itse-
palvelun ndhtiin nopeuttavan tukipyyntojen ratkaisuaikaa, sddstavan tydaikaa ja
tuovan onnistumisen kokemuksia.
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Kylldhdn se [tukipyynto] vdistdimattd todenndkoisesti menee nopeammin
lapi sieltd palvelutuotannon prosessissa, sitten kun se [tukipyyntolomake]
on valmiimpi ja tdydellisemmat tiedot. Silld tavallahan se palkitsee asia-
kasta, ettd kun tdytdt sen niin kun on ohjeistettu niin se tulee ehkéa keski-
maédrin vahan nopeammin sieltd putkesta sitten ulos. Ainakaan ei tarvitse
kayttdd aikaa siihen, ettd me kysytddn, ettd annatko vahan taydentavia tie-
toja vield. (H2)

-- veikkaisin, ettd meilld on aika moni arvostaa sitd omaa aikaa siind tyossd,
ettd saat sen tyon sujuvaksi. Se nyt tietylld tavalla on vdahdan huono palkinto

sindllddan, mutta se varmasti on motivoiva tekijdd aika monesti ndissd kui-
tenkin. (H4).

Pitdd saada aikaiseksi semmoinen onnistumisen kokemus siitd, ettd se ei
saisi mennd huonommin kuin perinteinen tapa hoitaa asioita. Eli se on-
gelma ratkeisi sujuvammin, niin se on ainakin paras kdyntikortti siitd, ettd
tatdhdn kannattaa kayttaa. (H3).

On kuitenkin huomioitava, ettd positiiviset kokemukset itsepalvelusta voivat
syntyd vasta, kun kadyttdja on onnistuneesti hyodyntdnyt itsepalvelua. Siten
edelld esitetyt, itsepalvelun kdyttoon kannustavat tekijdt, voidaan pikemmin liit-
tad itsepalvelun tyontekijoissd aikaansaamiin vaikutuksiin. H3 kertoi, ettd posi-
tiivinen puhe ja onnistumisen kokemuksiin liittyva viestintd voi olla keino ohjata
sekd kannustaa kayttdjid itsepalvelun pariin. Han nosti esille myos esihenkil6i-
den rooli tyontekijoiden kannustamisen yhteydessd, jota tarkasteltiin edellisessa
alaluvussa. H5 mukaan joidenkin tyontekijoiden kohdalla on myos tdarkedd, etta
heille syntyy luottamus IT-tukeen. Han uskoo, ettd erityisesti tutkijat ovat var-
masti halukkaita kdyttimaan tukipyyntolomakkeita sekd itsepalveluratkaisuja,
jos he luottavat siihen, ettd sitd kautta ongelmat tulevat ratkaistua. H5 mielestd
tehokkaimpia tapoja kannustaa tyontekijoitd itsepalveluun olisi ndyttdd heille
esimerkkitapauksia muiden tyontekijoiden onnistuneista itsepalvelukokemuk-
sista.

Se toisten esimerkin kylla tietysti, ettd joku muu sanoo, ettd méa hoidin sen
tota kautta, ettd sehdn oli ndppdrdad. Semmoinen tietynlainen positiivinen
puhe siitd, ettd hei tdd toimii, niin se toistuva viestintd siitd, ettd tdd on se
oikea tapa hoitaa asioita ja se on my6s sujuvaa, kollega kerto, ettd toimi ndin.
Uskon siihen vertaisoppimiseen. (H3).

Luulen, ettd siind olisi hirvedn paljon kyse siitd, ettd heiddn [tyontekijoiden]
pitdisi jollain lailla tietdd kuka sielld on sielld jossain tikettien takana. Tutki-
joiden kanssa on kauhean paljon kiinni luottamuksesta, ettd miten he ldhtee
toimimaan ja tekemdan jotakin. Jos he pystyy luottamaan siihen, ettd mun
asia hoituu tatd kautta tai ma 16ydan tdéltd sen vastauksen tai tdd saadaan
valmiiksi, niin ihan varmasti kayttaa. Kaikki, mikd on heiddn ajankayttoa
vapauttavaa tutkimustyon tekemiseen, niin kylld he tekee, mutta heille pi-
tad aina perustella kauhean hyvin, ettd mika on se hyoty, mitd saavutat talla
ja siind varmaan ehka suhteessa tietohallintoon, niin ollaan aika eri maail-
moissa télld hetkelld. Mutta jos timmoisen pystyisi heille ndyttamaéan, etta
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tamd oikeasti sddstdd sun aikaa, tdd on tehokasta ja sd saat tddlta vastauksia
niin ihan varmaan rupesivat kdyttimaan. --. Pitdisi varmaan olla jotain sem-
moisia esimerkkitapauksia, ettd hei ettd tdlld tutkijalla oli timmdinen juttu
ja hdn sai ndin nopeasti sielld hienosti hoidettua sen itsepalvelun kautta.
Semmoiset yleensd toimii kaikkein parhaiten. (H5).

H1 esitti, ettd ensisijaisesti on kuitenkin tdrkedd, ettd itsepalvelu on laadukasta
sekd toimivaa. Kannustaminen ja positiivinen viestintd eivat véalttamatta toimi
pitkélld tahtdimelld, mikéli itsepalvelu ei tuo tyontekijoille lisdarvoa suhteessa
perinteisiin tukipalvelukanaviin. H1 kertoi kannustimiin liittyvan kysymyksen
yhteydessd, ettd kayttdjat saattavat siitd huolimatta ajautua takaisin perinteisem-
pien tukipalveluiden kdyttoon, mikali itsepalvelua ei osoittaudu nopeammaksi
ja helpommaksi vaihtoehdoksi.

Lahinnd niiden tdytyisi tarjota nopein ratkaisu kayttdjdlle. Jos kayttdja ko-
kee, ettd on nopeampaa ja helpompaa tehda tukipyynto ja odottaa, ettd ha-
nen ollaan yhteydessd ja kysytddn lisdtietoja versus, ettd itse lukee ohjeen ja
tekee korjauksen, niin silloinhan kéayttdjad tekee sen tukipyynnon edelleen.
Eli sen itsepalvelun pitdisi olla miellyttdavad ja kdyttdjien kannalta nopeaa ja
nédppdrad ja hyodyllista. (H1).

5.4.5 Itsepalvelun mittaaminen ja analysointi

Haastattelututkimuksessa johtavat asiantuntijat kertoivat, ettei nykyisid palve-
luita mitata kunnolla. He pitivét kuitenkin tarkedna sitd, ettd erityisesti asiakas-
palautekyselyjdrjestelmdd kehitettdisiin. Itsepalvelun mittaamista voidaan pitaa
tarkednd muun muassa siksi, ettd sen avulla voidaan muodostaa kuva palvelui-
den kaytostd, laadusta ja siten mahdollisista kehityskohteista, jotka tukevat itse-
palvelun kayttod. H5 piti keinoina itsepalvelun mittaamiseksi asiakastyytyvai-
syyskyselyitd seké lahetettyjen tukipyyntojen analysointia. Han kuitenkin kertoi,
ettd paikkatietokeskuksen (FGI) tyontekijoitd voi olla vaikea saada vastaamaan
palautekyselyihin.

Kiva siind olisikin olla kyselyt, asiakastyytyvdisyyskysely ja ynnd muut. Ne
on kauhean tehokkaita ja hyvid tapoja selvittdd asioita, mutta viahan huo-
nosti meiddn porukat sellaisiinkin yleensd vastaa. Mutta varmaan joku
semmoinenhan sen pitdisi olla, ettd pystyttdisiin kartoittamaan, ettd kuinka
usein olet saanut siihen ongelmaan ratkaisun itsepalvelun kautta. Kuinka
usein on jddnyt sitten ratkaisematta. Ja ehkd varmaan niiden tikettienkin
perkaaminen, ettd minka tyyppisid asioita sielld on. Onko ne ylipdatdan
mahdollisia ratkaista tdysin silld itsepalvelulla. Semmoinenkin voisi olla
hyvéaa pohjatyotd ja selvitystyotd kdyda niitd ldpi, ettd mitd ne kysyy ne tut-
kijat sielld. Sehan olisikin hirvedn kiinnostava. (H5).

Tdlla hetkelld organisaatiossa ldhetetddn joistakin palvelukokonaisuuksista ylei-

asiantuntijoiden mielestd kuitenkin haasteita. Ensindkin H2 mukaan organisaa-
tiossa on useita palveluita, jonka seurauksena kyselylomake saattaa olla pitka.
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Pitkét kyselyt nostavat usein tyontekijoiden kynnystd vastata niihin, jonka seu-
rauksena ne eivédt valttamadttd tarjoa todenmukaista tilannekuvaa palveluiden
nykytilasta.

Siind on se ongelma, ettd kun meilld on niin paljon niitd palveluita, meilld
on niin paljon niitd palvelukokonaisuuksia, meilld on vastuualueita niin
paljon, niin se yleinen kysely siitd tulee helposti monisivuinen, jopa kym-
menid sivuja. (H2).

Toisekseen kerran vuodessa julkaistaviin asiakaspalautekyselyihin liittyy H2, H3
sekd H4 mukaan tulkinnallisia kysymyksid. H2 kertoi, ettd vastauksista voi olla
haasteellista tulkita, mitad tyontekijat yrittavat palautteellaan ilmaista. Hanen mu-
kaansa tdtd on yleishallinnon palveluiden tapauksessa pyritty korjaamaan tarjoa-
malla tyontekijoille mahdollisuus henkilokohtaiseen haastatteluun palveluihin
liittyen. H3 mukaan yleisten palautekyselyiden haasteena on, ettd ne eivét tarjoa
tarpeeksi yksityiskohtaista tietoa palvelujen todellisesta laadusta. Tyontekijan
tayttdessd palautekyselyn kerran vuodessa, saattaa hdn antaa vain karkean yleis-
kuvan palveluihin liittyvistd kokemuksistaan, jotka muistuvat mieleen.

Webropol kyselyihin liittyy aina se, ettd pitdd osata ruvetaan tulkitsemaan,
mitdhdn asiakas on nyt tarkoittanut tdssd. Sitten voi olla, ettd me ymmarre-
tddn se vadrin. Ollaan myoskin tehty sitd, ettd webropolilla kysytédan ja sit-
ten annetaan niille henkil®ille, joille sopii haastattelu. Sitten ollaan jalkika-
teen soitettu ja haastateltu niitd henkiloitd, jotka on halunnut tulla haasta-
teltavaksi. Kysytty tarkemmin, ettd mistd oikeasti on kyse. Téad on koko lai-
toksessa mielestdni edelleen iso ongelma, ettd mikd on se viline ja miten sen
asiakkaan iholle pddstdan sdannollisesti, koko ajan, luontevasti, ettd asia-
kaskin kokee, ettd se on helppoa hanelle. (H2).

Tyypillisestihdn timmoisissa tulee véliton palautekysely. Semmoiset ylei-
set palautekyselyt, mitkad meilld on joskus ollut tapana, ettd kerran vuodessa
kysytddn oletko tyytyvdinen meidén tukipalveluihin ovat haasteellisia. Jos
kysytddn kerran vuodessa niin saattaa tulla se paallimmaéainen kokemus, jo-
kin tietty juttu mieleen, miké viime aikoina on tapahtunut. Mutta ei se kerro
yhtikds mitddn siitd todellisesta laadusta, mité sielld on. (H3).

H3 ja H4 kertoivat, ettd yleisid palautekyselyitd tehokkaampia olisivat valittomat,
palvelun yhteydessd esitettavat palautekyselyt. H3 mukaan ndin voitaisiin pa-
remmin seurata, jokaista palvelutapahtuma ja siten mitata niissd onnistumista.
H4 esitti ohjeiden tapauksessa ratkaisuksi niiden yhteyteen kayttdjdlle esitetta-
vdd kysymystd siitd, saiko kayttdjd ratkaisun ongelmaansa. H4 mukaan tulisi
myds pohtia voidaanko Intran kdyttoon liittyvad analytiikkaa hyodyntaa itsepal-
velun seuraamiseksi sekéa kehittamiseksi.

Tavallaan taistelu voitetaan palvelutapahtuma kerrallaan, ettd jokaisen pal-
velutapahtuman pitéisi olla riittdvan laadukas tai siind ei saa hirvedn paljon
poikkeamia olla, ettd se koetaan laadukkaaksi se tekeminen. Minusta se jat-
kuvan palautteen kysyminen, eli jokaisen jalkeen vahintdan pystyy peukut-
taa tai ei peukuttaa sitd, ettd oliko palvelukokemus hyva vai ei. Kaikki
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siithen ei tietenkddn vastaa, mutta jos sen tekee mahdollisimman yksinker-
taiseksi, niin sitd kautta pddstaan minusta luotettavaan tietoon siitd, onnis-
tuuko se. Voidaan sitten tietenkin tehdd pistemdisend vahan syvallisempia-
kin selvityksid siihen, miten se koetaan. (H3).

Se pitdisi saada sinne itsepalvelutilanteessa, ettd 16ysitko ratkaisun asiaan.
Mutta miten sen toteuttaa helpoiten. Microsoftilla on sielld sivulla doku-
mentti alla “ratkaisiko tdmé& ongelmasi”. Ehkd myos jotain sellaista, vaikka
intran kayttoon esimerkiksi, niin minkdlaista analytiikkaa me pystyttdisiin
hyddyntamaan. Esimerkiksi, vaikka ettd kuinka kauan kayttdja on ollut yh-
delld sivulla ja mihink& hdn on siitd siirtynyt eteenpdin. Silld pystyy ehka
pddttelemadn sitd, saiko hdn ratkaisun siihen asiaan vai ei. Ja miksei vaikka
sitd Microsoftinkin keinoa, jos on ohje, niin sielld alla lukee, ettd ratkaisiko
tamd ongelmasi. Koska, jos ei se ratkaissut niin aika helposti siihen tulee
laitettua merkki, ettd ei ratkaissut, mutta jos ratkaisee, silloin harvemmin
tulee laitettua. Ainakin itse olen huomannut tdméan kayttokokemuksen.
(H4).

H3 korosti kutienkin, ettd palautekyselyiden tulee olla tarpeeksi yksinkertaisia,
jotta tyontekijdt jaksavat niihin vastata. Myos H1 totesi, ettd kun tukipalveluita
tuotetaan organisaation sisdisesti, niiden mittaamisen ei tarvitse olla lilan moni-
mutkaisesti toteutettua.

-- se [palautekysely] on riittdavdn yksinkertainen, eikd siihen mene kovin
paljon aikaa, niin se on se oleellinen, ettd sinne ei ole pakollista runoilla mi-
tadn pitkid tekstejd. Vaan esimerkiksi peukutus tai tdhtiluokitusta tai mika
hyvidnsd tommoinen, mikd antaa sitd suuntaa, ettd meneeko tdd hyvin vai
eiko tdd mene hyvin. (H3).

Kun ollaan sisdinen palveluntuottaja, niin en nyt tuohon mitdan kauhean
raskasta ldhtisi rakentamaan. Se on eri asia ulkoisilla toimijoilla, jotka vil-
pittomasti haluavat tietda asiakaspalvelijakohtaisesti, ettd kuka on miellyt-
tavad ja kuka ei. En halua, ettd meilld mentdisiin niin tiukkaan mittaamiseen,
mutta jotain tuohon kylld pitdisi jossain vaiheessa rakentaa. (H1).

H1 kertoi myo0s, ettd tukipyyntolomakkeiden kautta tehdyistd palvelupyyn-
noistd sekd ohjeista on olemassa statistiikkaa. Han totesi kuitenkin, ettei niit4 ai-
nakaan palvelupisteen henkiloston toimesta seurata tdlld hetkella.

Mielestdni ei télld hetkelld kunnolla mitata. Lomakkeella 16ytyy jotain tietoa,
ettd mitd reittid se tiketti tulee ja niistd ehka jotain raporttia muodostuu --.
Mutta noita ei ole aktiivisesti kédyty ldpi, tutkittu, selvitetty, enkd todella-
kaan tiedd, ettd missd m&drin se on automaattista ja missd madrin se on, ettd
ndiden tikettien késittelijoiden tdytyy se tiketin kirjaustapa kirjata, eli toi on
aika retuperilld. --. Intran ohjeista tai intrasta 16ytyy varmasti myos statis-
tiikkkaa, paljon eri ohjeita on avattu. Mutta itse en taaskaan tied4, ettd seura-
taanko niitd jossain, vaiko ei. kuvittelisin ettd seurataan, mutta ainakaan tu-
essa emme ole seuranneet, koska on tuoteryhmit, jotka niitd ohjeita tekee
pddsddantoisesti. (H1).
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H1 haastattelun yhteydessa kéavi liséksi ilmi, ettei palvelupisteessd ole selkedsti
tunnistettu, mitd palvelupyyntojd tuen pitdisi kasitelld. My6s palveluiden luokit-
telua ei ole viety kovinkaan tarkalle tasolle, eikd niitd seurata tai analysoida. Han
uskoi tdmén heikentdvan aavistuksen kokonaispalvelua.

5.5 Itsepalvelun vaikutukset

Itsepalvelun vaikutuksien osalta tutkittiin itsepalveluun sitoutumisen negatiivi-
sia sekd positiivisia vaikutuksia IT-osaston, tyontekijoiden sekd organisaation na-
kokulmasta. Tdssd alaluvussa tarkastellaan tutkimuksessa esiin nousseita tulok-
sia edelld esitettyjen alakategorioiden mukaisesti.

5.,5.1 Vaikutus IT-osastoon

Itsepalvelu voi sddstdd IT-osaston henkiloston tydaikaa ja siten tasapainottaa hei-
dén tyokuormaansa. H2 mukaan itsepalvelun avulla voidaan pyrkia vélttamaan
esimerkiksi tuelle kohdistuvia turhia tukipyyntoja.

-- meilld pitdd olla palvelutuotannonkin tekijoilld kohtuullista se tekeminen
siing, ettd he ei joudu tekemddn kohtuuttomasti vaan, ettd jos asiakas pystyy
avustamaan sen palvelun saamisessa antamalla jotain tietoja, niin joku sem-
moinen kompromissi on se paras siind. [lIman muuta jotkut palvelut ovat
semmoisia, ettd ehdottomasti olisi hyv, jos asiakas itsepalveluna sen tekisi,
koska se sddstdd sitten meiddn asiantuntijoiden tyoaikaa. Ei tule esimerkiksi
turhaa tukipyyntod, niin se on sitten suora s&dasto. (H2).

H3 mielestd itsepalvelua voi lisédtd IT-henkiloston tyon mielekkyyttd, kun he voi-
vat kdsitelld vadhemmain yksinkertaisia ja toistuvia tukipyyntdja. Hanen mu-
kaansa on tdrkedd, ettd myos IT-osaston tyontekijdt kokevat tyonsa tarkedksi. Li-
sdksi itsepalvelu voi auttaa ehkdisemddn palvelupisteen ruuhkautumista, mika
nopeuttaa tukipyyntdjen ratkaisuaikaa ja vahentdd tyonteon esteitd.

Onhan se varmaan aika tylsédd, eikd se ole kovin tuottavaakaan. Joku voi
kokea, ettd teenko oikeasti jarkevadd tyotd, ettd nappdilen nditd samoja, esi-
merkiksi joku tunnuksen lukkiutuminen ja sen avaaminen, niin miksi sen
taytyy olla tuommoista. Enké tiedd onko toi niitten asioiden joukossa, mikéa
ei toimi automaattisesti, mutta tan tyyppisid hyvin yksinkertaisia asioita.
Mutta ettd se on myos mielekdstd niille, jotka sitten kayttdd ndita [palve-
luita], jotka turhautuu sen oman ongelmansa &darelld kun eivit saa asioihin
vastausta, se kestdd se tukipyynnon késittely. Vaikka se olisi yksinkertainen
asia, jos sielld jonossa ruuhkaa eikd saa sitd vastausta, se oma tyo seisoo.
Sinne tulee paljon kerrannaisvaikutuksia sithen meidédn toimintaan, asia-
kaspalveluun, tuottavuuteen ja sitd heikentdd kaikki semmoinen. (H3).

Tyon mielekkyyden lisdksi itsepalvelun kayton lisddntyminen tyontekijoiden
keskuudessa mahdollistaa H3 mukaan tyén kohdentamisen lisdarvo tuottaviin
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tehtdviin. Hinen mukaansa sei ei tue pelkéstdan resurssien kohdentamista, vaan
tarjoaa IT-henkilostolle myos mahdollisuuden tydskennelld haastavimpien teh-
tdvien parissa.

Meidén pitdd pystyd korkeamman lisdarvon tyohon, kohdentaa niitd re-
sursseja. Koko ajan nousee sen lisdarvon vaatimus sille tyolle. Harvempi
haluaa tehdd semmoista hirvedn todisteista ja manuaalista tyotd, ettd se tur-
hauttavaa mydskin. Niin halutaan tarjota myos ihmiselle vaativampia toita.
(H3).

5.5.2 Vaikutus tyontekijoihin

minen liitetddn usein siihen, ettd palveluiden kaytto sujuvoituu, silld kayttajat
osaavat toimia jatkossa vastaavissa tilanteissa. Tdméa puolestaan helpottaa sekd
nopeuttaa yleistd tyoskentelyd ongelmatilanteiden ilmetessa. Siten itsepalvelun
kautta opitut tiedot sekd taidot voivat motivoida kayttdjid myos tulevaisuudessa
toimimaan itsendisemmin.

Oppiminen. Auttaa toimimaan myds tulevissa vastaavissa tilanteissa. On-
nistumisen kokemus. (KV).

Intrasta itse hakemalla voi oppia, missd ohjeita sovelluksen/ palveluun 16y-
tyy. --. (KV).

Ehdottomasti kylld. Turha kuormittaa tukipalveluita jos voi itsekin tehdd ja
oppia samalla. (KV).

Oma ja organisaation oppiminen, tulevaisuudessa tdimé voi mahdollistaa
tukipalvelujen resurssien pienentdmisen jarkevésti ja kustannustehokkaasti.
(KV).

Opin silloin paremmin, esim. tieddn misséd intrassa tarvittava apu 1oytyy.
Jos joku vain kertoo vastauksen, olen ensi kerralla samassa pulassa. --. (KV).

Etsin mielellédni itse ratkaisun ongelmaan, koska siitd on eniten hyotya tu-
levissa vastaavissa tilanteissa. (KV).

Haluan samalla my6s oppia, ja ehkd asia jdd paremmin mieleen, kun joutuu
itse miettimddn asiaa paremmin. (KV).

sen kokemus. Erds kayttdja raportoi, ettd onnistumisen kokemus syntyy hanen
kohdallansa siitd, kun héan 16ytdad oikean vastauksen ongelmaansa itse. Han piti
sitd tekijand, joka motivoi hdntd hyodyntamadn itsepalvelua. Useat kayttdjista
kokevat itsepalvelun myos nopeaksi ja tyoaikaa sddstaviksi. Kyseisten kadyttdjien
keskuudessa havaittiin positiivista asennetta itsepalvelua kohtaan ja kiinnostusta
sen kdyttamiseen. Sen sijaan negatiiviset kokemukset, kuten tuhrautuminen itse-
palvelun laadusta ja ominaisuuksista johtuviin puutteisiin, kuten tiedon saavu-
tettavuuteen, aiheuttivat kayttdjissa selvasti muita negatiivisempia asenteita.
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Liséksi haastattelututkimuksen yhteydessé johtavilta asiantuntijoilta kysyt-
tiin, miten he ndkevit itsepalvelun tukevan tyontekijoiden pdivittdistd tyota? H4
kertoi, ettd itsepalvelu auttaa poistamaan tyonteon esteitd ja lisidmadn tyonteon
tyytyvdisyyttd. H3 mukaan on tarkedd, ettd IT-tuen kanssa asiointia ei koeta tur-
hauttavaksi ja ongelmien kanssa kamppailua tyonteon sisalloksi. Han uskoi, ettd
itsepalveluun liittyvat onnistumisen kokemukset lisddviat tyontekijoissd myos
varmuuden tunnetta vahvistaen yksiloiden uskomuksia omiin kykyihinsa. Myos
H5 uskoo, ettd itsepalvelu voi parhaimmillaan poistaa drsyyntymisen seka tur-
hautumisen tunteita, kun kdyttdjan on mahdollista itse vaikuttaa sekéd ratkaista
ongelmatilanteet.

Se poistaa tyonteon esteitd eli tietylld lailla, jos sulla joku tyo estyy, sitten
odotat. Eli se purkaa sen jonon muodostumista siihen tyt tyokenttdan. --.
Toisena nikokulmana on tietenkin se, ettd kylld nékisin ettd oikein tehdyt
itsepalveluratkaisut parantaa myoskin tydssd tyytyvdisyyttd. Saat asiasi
hoidettua nopeammin. Sun ei tarvitse miettid niitd. Siind on sek&dén organi-
saatiolle hyotyd, ettd henkilolle itselleen. (H4).

Ajattelisin, ettd se on se oleellisin juttu, ettd tyd sujuu, niin tukipalvelut on
vdhdn semmoinen asia, ettd parempi kuin niihin ei tarvitsisi turvautua. Nii-
den sujuvuus on siksi ddarimmadisen tarkedtd, ettd sitd ei koeta tyon sisalloksi,
ettd minun pitdisi olla tadlld kirjoittamassa tikettejd tai odottelemassa niihin
vastausta tai reaktiota, vaan ettd pystyisi itse nopeasti ratkaisemaan ongel-
mansa jotain sopivaa keinoa kdyttden. Luo ehkd myos semmoista varmuu-
den tunnetta itselle siitd, ettd maa hallitsen nditd asioita, ettd ei tarvitse aina
ajautua muitten apuun. Ehka siind on myos voisi olla sesmmoinenkin hen-
kinen ulottuvuus, ettd parempi kokemus siitd omasta osaamisesta syntyy.
(H3).

Jos miettii, ettd miké sitten eniten tyontekijoitd yleensd drsyttda tai turhaut-
taa, niin se on sitten just, ettd jos joku IT-juttu ei toimi tai on joku ongelma
ja sd et saa siihen vastausta ja se kestdd ja kestdd. Sehan luo tunnetasolla
semmoista drsytystd. Totta kai silld olisi varmaan hirvedn positiivinen vai-
kutus siihen, ettd jos voi luottaa siihen, ettd jos tulee joku IT-ongelma niin
mé saan sen aika ndppadrésti ratkaistua ja mé pystyn vield itse vaikuttamaan
sithen, miten se hoituu. Kyll4 siitd varmaan tulisi sellaista tietynlaista asen-
netasolla parantumista suhtautumisessa tietohallintoon, kun se on aika
usein sitd, ettd sielld tietohallinnossa mikddn ei koskaan toimi eikd edisty,
niin siitd tulee vihdan semmoinen negatiivinen kierre helposti. Tammoises-
sdhan silld voisi olla aika isokin positiivinen vaikutus. (H5).

5.5.3 Vaikutus organisaatioon

Itsepalvelu voi johtaa kustannustehokkuuteen, sadstamallad IT-henkiloston aikaa
ja resursseja vaativimpiin projekteihin seka tehtdviin. H4 uskoo kuitenkin, ettd
itsepalveluratkaisujen edistdminen ei suoraan lisdd kustannussddstojd, mutta
auttaa parantamaan kustannustehokkuutta sekd toimintaa.
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Valttamattd itsepalvelu ei IT-palvelunkustannuksia sindllddn pienennd. Se
ehkd voi kylld pienentdd, mutta ei valttamattd, koska se palvelu on sielld
taustalla. Tietenkin se, ettd jos ajattelee, ettd se itsepalvelulla pystyy ratkai-
semaan asian loppuun asti tarvitsematta IT-palvelun asiantuntijaa ja sitd
kautta se toki voi pienentdd kustannuksia kokonaisuudessaan. Pitdydyn
kuitenkin mielipiteessédni, ettd sen IT-palvelun tuottamisen ndkokulmasta
en ehkd nde, ettd silld on kustannussaddstojd, mutta kustannustehokkuutta
se varmaan parantaa siind mielessd, ettd se aika kdytetddn tietylld lailla oi-
keisiin asioihin. Jos ajatellaan, ettd pystyt itsepalvelulla ratkaisemaan asi-
oita, niin et tarvitse sen yhden asian ratkaisemiseen 2 henkil6d. Vaan sen
toisen henkilon, joka olisi se IT-palvelun asiantuntija, niin hanelld ei se tyo-
aika keskeydy siihen, ettd hdn vastaa tiettyihin triviaaleihinkin asioihin,
vaan hén voi keskittyd sithen mitd héanelld on tyon alla sen IT-palvelun
osalta, jolloin sitd kautta se kustannustehokkuus varmasti siind IT-palvelun
tuottamisessa tulee, mutta valttamattd kokonaiskustannukset ei pienene.
(H4).

Toisaalta itsepalvelun kdyton lisddntyminen voi H2 mukaan tarkoittaa my®os sitd,
ettd jatkossa henkilostod voidaan rekrytoida vdhemmén, mikéli toiminta tehos-
tuu. Ndin itsepalvelu voi tukea toiminnan ylldpitoa sekd kehitystd ilman henki-
16stoon liittyvan lisdresurssoinnin tarvetta. Kustannustehokkuus voi olla H3 mu-
kaan myos IT-henkilostostd riippumattomista tyontekijoistdtekijoistd lahtoistd,
kun he voivat teknisistd ongelmista johtuvien viivastyksien ja nopeutuneen on-
gelmanratkaisun seurauksena keskittya henkilokohtaiseen tychonsa.

Jos tdssd realismia harrastaa, niin kdytannossé se tarkoittaa sitd, ettd meilld
ei jatkossa rekrytoida yhtd paljon henkiloitd niithin tehtéviin, jolloinka me
sadstetdadn laitoksena. Jossakin tilanteessa se voi tietysti ndkyd parempana
laatuna. On sitten aikaa niille tietyille kysymyksille, ettd voi antaa niissa
vaativammissa palvelupyynndissd sitten ehkd nopeammin sen ratkaisun
asiakkaalle, jos sitd on sddstynyt sitten aikaa. (H2).

Jos ne ongelmat ratkeaa nopeimmin, niin se on ihan suoraan tuottavuutta
parantava seikka koska ne tyot ei viivdsty. Jos meilld toimitusinsinoorilla
menee yks tyopdiva hukkaan niin -- kylld se on aika iso summa. (H3).

Valtiosektorin organisaationa Maanmittauslaitos on riippuvainen valtiohallin-
non rahoituksesta sekd sen esittamisti tavoitteista. H3, H4 sekd H5 mukaan tasti
ndkokulmasta katsottuna toiminnan kehittdminen ja tuottavuuden parantami-
nen ovat myos valttamattomia.

Meilld on valtionhallinnon suunnasta vahvat toiveet sen tuottavuuden pa-
rantamiseksi, niin kylld nden kuitenkin tdn [itsepalvelun] keinona parantaa
sitd tuottavuutta, ettd jos ei me tehdd mitddn, niin silld on sitten vaikutuksia
siihen, ettd timdn osalta me ei pystytd tuottavuutta parantamaan. (H4).

Se tuottavuuden parantaminen, ministerio vaatii, ettd meidan tuottavuus
kasvaisi pari prosenttia vuodessa. Koska toi valtion hallinnon rahoitus koko
ajan vahenee, niin se on kestamatontd, jos me ei pddstd yksinkertaisissa
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asioissa sitten siihen itsepalveluun, kun meilld on kuitenkin haastavampia
kehityskohteita ratkottavana. (H3).

Meilld on aika iso tietohallinnon porukka suhteessa koko laitoksen kokoon.
Ja, ettd kuinka valtava mé&drd menee siitd tydajasta ja resurssista sellaiseen,
mikd voitaisiin hoitaa timmoiselld itsepalvelulla tai tekoélylld ynnd muulla.
Niin pahimmassa tapauksessa jaddddn viahdan kelkasta suhteessa muihin
valtion laitoksiin ja virastoihin. Ettd pyoritetddn edelleen sitd semmoista pe-
rinteistd IT-palvelua, eikd menni eteenpdin, niin onhan se myds vahan tam-
moinen mainehaitta ja semmoinen ndkyvyys tai semmoinenkin, ettd halu-
taanko me olla semmoisia edelldkavijoitd vai niitd viimeisid, jotka sitten toi-
mii kun on ihan pakko. IT-maailma muuttuu niin kauhean nopeasti ja pi-
tdisi hirvedsti olla siind kartalla. Nien, ettid ei meilld ole mitdan mahdolli-
suutta siihen, ettd meilld on tosi isot resurssit semmoiseen ihan perus IT-
asioiden pydrittdmiseen, mitkd voitaisiin hoitaa muullakin lailla. Ja kun
koko ajan leikataan. Taloudellisestikin paineet kasvaa, niin sitd on vaan
pakko karsia ja ettd ei oikeastaan ole muuta vaihtoehtoa. (H5).

Itsepalvelun edistdminen tukee my6s palvelun laadun parantumista. Taloudelli-
nen paine sekd resurssien viheneminen saattavat aiheuttaa esimerkiksi palvelui-
den ruuhkautumista. Lisdksi organisaatiossa epdviralliset asiantuntijoiden kon-
taktoinnit ovat yleisid. H2 kertoi, ettd asiakkaiden ohjaaminen virallisiin itsepal-
velukanaviin on siitdkin syystd tarkeds, ettd tukipyynnot tulevat lopulta ratkais-
tuiksi.

Mutta kun meilld resurssit ja padluku on vahentynyt koko ajan -- niin pakko
ohjata ne niihin kanaviin. Ihan vaan siitdkin syystd, ettd kun joku tiketti on
sielld sitten ja mind otan sen kdsittelyyn ja sitten ma oonkin poissa viikon
tai puoli vuotta niin, ettd ne tulee hoidetuksikin sieltd ja helppo jonkun
muunkin sitten hoitaa. (H2).

Tukipyyntolomakkeiden kdyttoon ohjaaminen voi myo6s nopeuttaa tukipyynto-
jen ratkaisuaikaa. Vaikka organisaation nykyiset lomakkeet kaipaisivatkin vield
kehittamistd, ohjaavat ne kuitenkin H2 mukaan asiakkaita ldhettamadn tarpeel-
liset tiedot tukipyynnon ratkaisemiseksi. Toisaalta haastateltavien keskuudessa
oli havaittavissa eridvid mielipiteitd esimerkiksi sahkopostien kayttoon liittyen.
H1 kertoi, ettd tietyistd palveluosoitteesta ldhetetyt tukipyynnot ohjautuvat suo-
raan tiketdintijarjestelmddn, mika ei hidasta tukipyyntojen kasittelyd merkitta-
vasti. Han kertoi, etteivit tukipyyntolomakkeen kautta tehdyt luokituksetkaan
aina tule jarjestelméddn automaattisesti. Siten eroa ei hdanen mukaansa voida pitaa
suurena.

Ei kayttdjat lomakkeellakaan kaikkea anna, ettd todellakin joutuvat hetken
miettim&an itse, ettd onko se hdirio vai palvelupyynto ja mitd palvelua se
koskee. Muutoin sitten ei ole mitenkddn kauhean rakenteellisin lomake.
Vaikka hiirididen osalta pitdisi kirjoittaa tarkasti, ettd miten havaitset ja
mitd on testattu ynnd muuta, ettd samalla tavalla siind on avoin kenttd kuin
mitd sihkopostissakin on tilaa. Ei se ero kauhean iso ole. (H1).
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Itsepalvelun kehittdminen tukee paitsi organisaation taloudellista, myos strate-
gisten linjausten mukaista kehitystd. H3 kertoi, ettd organisaation strategiaan
kuuluu digitalisaation ja siihen liittyvien teknologisten ratkaisujen edistaminen.
Han néki, ettd tastd ndakokulmasta katsottuna itsepalvelun edistdminen tukee or-
ganisaation strategian mukaisten toimintatapojen kehittamistd. Mikali tukipal-
veluja ja siihen liittyvid ratkaisuja ei pyritd kehittdimddn, voi se H3 mukaan ai-
heuttaa “jamdhtdmistd aikaan”.

On tdysin meiddn periaatteiden, linjausten ja strategian mukaista, ettd me
parannetaan meiddn toiminnan tuottavuutta ja justiinsa tyon mielekkyytta
ja meilld on uusi strategiakin, joka tdssd alkaa hiljalleen muotoutua. Tdalla
on 2 tammdistd kohtaa mihin t4a voisi hyvinkin liittyd, ennakoimme asiak-
kaiden tarpeet, mutta sen alla lukee, ettd edistaimme digitalisaatiota ja hyo-
dynndmme uusia teknologisia ratkaisuja, niin tddhdn on digitalisaatiota
parhaimmillaan. Muutetaan toimintatapaa sellaiseksi, ettd se oikeastaan tu-
kee paremmin sitd meiddn tekemistd ja myos sitd tuottavampaa tekemista.
Toinen, miké strategiasta 16ytyy on uudistamme toimintatapojamme ja toi-
mimme ennakoivasti tuloksellisesti ja vastuullisesti ja niin poispdin. Eli ndi-
den alta luulen, ettd hyvinkin pystyy johtamaan sen, ettd timmoiset on tar-
keitd. Myos ihan tukipalvelujen kehittdminen on tarked asia. (H3).
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6 POHDINTA

Tutkimuksen empiiriset tulokset osoittivat useita tekijoitd, joilla voidaan nahda
olevan suora yhteys itsepalveluun sitoutumiseen. Ensindkin tyontekijoiden ko-
kemukset ja uskomukset itsepalvelun hyoddyistd vaikuttavat positiivisesti itse-
palvelukdyttdaytymiseen. Esimerkiksi, jos kdyttdjat uskovat itsepalvelun olevan
perinteisid tai vaihtoehtoisia tukikanavia nopeampi ja purkavan heidédn tyonte-
koonsa liittyvid esteitd, ovat he useimmiten taipuvaisempia kddntymaéan itsepal-
velukanavien puoleen. Toisekseen ne tyontekijdt, jotka uskovat teknisiin ky-
kyihinsd sekd omaavat positiivisen asenteen teknologiaa kohtaan, ovat haluk-
kaampia hyodyntamaddn itsepalvelukanavia ja saattavat kokea sen jopa mielui-
sana. Tulokset ovat yhdenmukaisia Zazan ja Junglasin (2016) tutkimuksen
kanssa, jonka mukaan tyontekijoiden IT-voimaantuminen ennustaa sitoutumista
itsepalveluun.

Kolmannekseen itsepalvelun havaittiin tarjoavan helpommin ldhestyttavan
vaylan kayttdjille, jotka kokevat IT-ongelmansa yksinkertaiseksi ja siten haluavat
ratkaista ne itsendisesti vilttddkseen mahdollisia negatiivisia tunteita. Havainnot
tukevat aiempaa tutkimuskirjallisuutta, joiden mukaan yksinkertaisten IT-kysy-
mysten esittdminen voi aiheuttaa tyontekijoissd hdpedn tunnetta ja henkilokoh-
tainen palvelu sisdltdd joissakin tapauksissa yksilon ndkokulmasta tarpeetonta
laheisyyttd (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021; Scherer, Wiinderlich & Von Wan-
genheim, 2015). Tutkimus osoittaa sen lisdksi, ettd kayttdjdt saattavat kokea itse-
palvelun helpommin ldhestyttaviksi kanavaksi tilanteissa, joissa he kokevat IT-
ongelmansa pieneksi, eivitkd siten halua turhaan kuormittaa tai hédiritd IT-hen-
kilostoa.

Lisaksi itsepalvelulla voi olla positiivinen vaikutus tyontekijoihin heidan
kokiessa oppimisen sekd onnistumisen kokemuksia. Nama kokemukset voivat
vahvistaa heiddn uskomuksiaan omiin kykyihinsd, kannustaen heitda hyodynta-
méadn itsepalvelukanavia myos tulevaisuudessa. Kyseinen havainto vahvistaa,
ettd itsepalvelua koskevat ajurit sekd vaikutukset voivat muodostaa positiivisia
palautesilmukoita itsepalvelukdyttdytymisen kanssa edistden itsepalveluun si-
toutumista. Siten tulokset tukevat Zazan, Junglasin ja Armstrongin (2021)
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esittdman itsepalvelua koskevan teorian vilisten suhteiden mahdollisia moni-
suuntaisia vaikutuksia.

Toisin kuin Zazan ja Junglasin (2016) tutkimuksessa, tuloksista tunnistettiin
palvelupisteen IT-palveluiden laadun ja itsepalvelun sitoutumisen vélinen yh-
teys. Zazan ja Junglasin (2016) tulosten mukaan IT-osaston palvelun laadun ja
itsepalvelun sitoutumisen vililld ei ole merkittdvad yhteyttd. Tassd tutkimuk-
sessa tulokset viittaavat kuitenkin siihen, ettd kayttgjit, jotka kokevat IT-osaston
palveluiden olevan hitaita, saattavat erityisesti kiireellisten ongelmien tapauk-
sessa kddntyd itsepalvelun puoleen. Ndin ollen henkilokohtaisen palvelun no-
peudella voi olla yhteys itsepalvelukdyttaytymiseen. Kun kuitenkin huomioi-
daan kaikki tyontekijoiden itsepalvelun sitoutumiseen vaikuttavat tekijdt, on
mahdollista, ettd osa tyontekijoistd henkilokohtaisista mieltymyksistd, tottumuk-
sista, taidoista tai muista vastaavista tekijoistd johtuen hyodyntavit itsepalvelua
riippumatta siitd, millainen késitys heilld on IT-osaston toiminnan laadusta.

Toisaalta tyontekijoilld, jotka ovat muodostaneet tietyt toimintamallit tai ei-
vt usko teknisiin kyvykkyyksiinsd, itsepalvelun kadyton kynnys voi olla korke-
ampi. My0s itsepalveluun liittyva tiedonpuute tai vaadrinkésitykset sen tarjoa-
mista hyodyistd voivat olla merkittdvid esteitd itsepalvelun laajemmalle hy6dyn-
tamiselle. Siten onnistuneen itsepalvelun ja sen tuomien etujen realisoitumisen
voidaan ndhdd vaativan shift-left paradigman mukaisia muutoksia organisaa-
tiossa, kuten muutoksia ihmisiin, prosesseihin seka erityisesti tietimyksen jaka-
mista ja osaamisen kehittamistd (Axelos, 2020).

Organisaation voi lisdksi olla haasteellista kannustaa itsepalvelun kayttoon
tyontekijoitd, jotka omaavat vahvan henkilokohtaisen késityksen eri yksikdiden
sekd tyontekijoiden rooleista organisaatiossa. He saattavat esimerkiksi kokea,
ettei itsendinen IT-ongelmanratkaisu kuulu heiddn tydnkuvaansa. Sceherer,
Wiinderlich ja Von Wangenheim (2015) pitdvatkin yhtend palveluympériston
haasteena kayttdjien heterogeenisyyttd, joka muodostuu heiddn ominaisuuksis-
taan. Onkin mahdollista, ettd tiettyjen kadyttdjaryhmien motivoiminen itsepalve-
lun kdyttoon on hyvin haasteellista, eivitkd kaikki itsepalvelun edistdmiseen
kaytetyt keinot vaikuta organisaation sisdlle muodostuviin kayttdjasegmenttei-
hin samalla tavalla.

Tutkimuksessa nousi esiin my0s useita tapauksia, joissa tyontekijat kokivat
organisaation tarjoamat itsepalvelukanavat monimutkaisiksi tai vaikeaselkoi-
siksi. Tamad puolestaan vaikeutti tai hidasti palvelun kayttod. Kayttdjatutkimuk-
sen mukaan ndihin kokemuksiin voivat vaikuttivat erityisesti tiedon heikko 16y-
dettdvyys, ohjeiden tasalaatuisuuden puuttuminen sekd vaikeaselkoiset sivut.
Koetut itsepalvelun heikkolaatuiset ominaisuudet olivat yhteydessa huonoihin
palvelukokemuksiin. Huonot kokemukset puolestaan vidhensivét kdyttdjien ha-
lukkuutta hyodyntad itsepalvelua jatkossa ja linkittyivit itsepalveluun kohdistu-
viin heikentyneisiin asenteisiin. Heikkolaatuisen palvelun vaikutus kayttdjien
asenteisiin oli havaintojen perusteella yhtendinen riippumatta siitd, olivatko he
lahtokohtaisesti kiinnostuneita tai piittaamattomia itsepalvelua kohtaan.

Tulokset osoittavat kuitenkin, ettd kayttdjien mielestd itsepalvelun keskei-
sid ominaisuuksia ovat helppokaytttisyys sekd intuitiivisuus, viitaten siithen, etta
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kayttdjillda voi olla ennakko-odotuksia siitd, millainen itsepalvelun tulisi olla.
Kayttdjien sekd palvelun laadun vélistd yhteyttd on tarkasteltu jo aiemmassa pal-
velutieteen tutkimuskirjallisuudessa (Gronroos, 1988). Gronroosin (1998) mu-
kaan palvelun koetun kokonaislaadun maéaérittdd viimekddessa palveluun koh-
distettujen odotusten sekd koetun laadun vélinen ero. Mikali kdyttdjien odotuk-
set eivdt kohtaa palvelun todellisen laadun kanssa, saattavat he mahdollisesti ir-
rottautua itsepalvelusta. Tutkimus vahvistaakin tdten aiemman tutkimuskirjalli-
suuden esityksid kdyttdjakokemuksen sekd kdyttdjaymmarryksen merkityksen
tarkeydestd itsepalveluratkaisujen suunnittelussa sekd toteutuksessa (Gartner,
2020Db).

On my6s huomioitava, ettd tapaustutkimuksen kohdeorganisaatio ei keran-
nyt, seurannut sekd analysoinut systemaattisesti kédyttdjien palautetta tai heiddn
esittamid tukipyyntojd. Edelld mainittuja tekijoitd pidetddn kirjallisuudessa usein
keskeisend, kun palvelupisteen IT-palveluita pyritddn kehittdimddn (Scherer,
Wiinderlich & Von Wangenheim, 2015; Axelos, 2019; Gartner 2020b; Gartner,
2022). Myoskin palvelun kokonaislaadusta voidaan varmistua vasta, kun palve-
lua kadytetddn (Gronroos, 1988). Havaintoa voidaan pitdd mahdollisena selitta-
vdnd tekijand sille, miksi organisaation itsepalveluratkaisut muodostavat kaytta-
jilen mielestd sekavan ja vaikeakdyttoisen kokonaisuuden heikentéden itsepalve-
luominaisuuksien koettua laatua. Liséksi ohjeiden heikkolaatuisuuden seka IT-
henkildston vililld havaittiin mahdollinen suora yhteys. IT-henkiloston motivaa-
tion ohjeiden laatimiseen ollessa alhainen, on myos todenndkoistd, ettd niiden
laatu kérsii. Samoin ohjeistuksen laatimisen sekd ylldpidon vastuun jakautuessa
eri tuoteryhmille, saattaa niiden tasalaatuisuus kérsid, mikali niille ei ole maari-
telty yhtendisia tietimyksenhallintaprosesseja.

Itsepalvelun piiriin soveltuvien IT-palveluiden osalta tulokset tukevat
aiemman tutkimuskirjallisuuden esityksid (Scherer, Wiinderlich & Von Wangen-
heim, 2015; Axelos, 2019; Gartner 2020b; Gartner, 2022). Kayttdjatutkimuksen yh-
teydessd havaittiin, ettd kdyttdjien halukkuus hyodyntdd itsepalvelua laskee on-
gelman monimutkaistuessa tai esiintyessd harvoin. Mikali kayttajalla ei ole riit-
tavésti tietotaitoa tai osaamista IT-ongelmansa juurisyy ymmartdmiseksi, ei han
valttdmattd osaa etsid tietoa ongelmansa ratkaisemiseksi. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd kuinka monimutkaisena tai yksinkertaisena ongelma ndhdé&&n voi vaih-
della tyontekijdkohtaisesti riippuen tyontekijan subjektiivisen osaamisen tasosta.

Lisdksi aineistosta nousi esille mielenkiintoisia havaintoja, jotka voivat
mahdollisesti tukea itsepalvelun edistdmiseen liittyvaa tietdmystd. Havaintojen
mukaan organisaation ei ole suotavaa turvautua pelkéstdan tyontekijoiden kou-
luttamiseen itsepalvelun kdyton sujuvoittamiseksi. Sen sijaan kdyttdjien tukemi-
sen ja heihin kohdistuvan viestinnén tulisi olla monitasoista. Itsepalvelua varten
suunnitellut koulutustilaisuudet voivat jopa osoittautua turhaksi, mikali kaytta-
jat tarvitsevat palvelua vain harvoin, silld he saattavat unohtaa koulutustilai-
suuksissa esitetyt yksityiskohdat. Kadyttdjien mielestd koulutus voi aiheuttaa
myos lisdtyotd sekd viedd aikaa. Sen sijaan vaihtoehtoiset keinot, kuten tyoyhtei-
son tarjoama vertaistuki, esimerkillinen toiminta sekd positiivinen viestinta ovat
mahdollisesti tehokkaampia keinoja kéayttdjien tukemiseksi. Myos aiempi
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tutkimuskirjallisuus on osoittanut, ettd tyokavereilla on tarttuva seka yleistd toi-
mintaa muovaava vaikutus (Zaza & Junglas, 2016). Esimerkillisen toiminnan
kohdalla erityisesti esihenkil6iden tulisi olla tietoisia yleisesti hyvéksytyistd toi-
mintamalleista ja tukea tyontekijoitddn ohjaamalla heitd kohti oikeita tukikana-
via. Etenkin tietamys siitd, mitd itsepalvelukanavia voidaan hytdynt&éa ja milloin
on tdrkedd, silld tiedon puute voi johtaa siihen, ettd itsepalvelua ei pystytd tuke-
maan tarpeeksi (Jantti, 2013). Myos viestinnéssa tulisi painottaa, miksi ja milloin
itsepalvelukanavia on suositeltavaa kdyttdd. Ndin voidaan pyrkid purkamaan
muun muassa tyontekijoiden tiedonpuutteesta johtuvia itsepalvelun esteita.

Itsepalvelun vaikutuksien osalta onnistuttiin l16ytdméaan useita positiivisia
tekijoitd, jotka puoltavat itsepalvelua keinona kehittdd organisaation IT-osaston
ja palvelupisteen toimintaa. Ensinédkin onnistunut itsepalvelu voi auttaa tasapai-
nottamaan sekd IT-henkiloston ettd tyontekijoiden tydarkea. Itsepalvelulla on po-
tentiaalia poistaa tyontekoon liittyvid esteitd nopeuttamalla tukipalveluita kos-
kevia prosesseja ja siten niiden ratkaisuaikaa. Toisekseen itsepalvelu voi edelld
mainittujen positiivisten vaikutusten kautta tukee tyon mielekkyyttd vapautta-
malla IT-henkilston resursseja antaen tilaa vaativimmille tyotehtéville. IT-hen-
kiloston tydskennellessd viahemman rutiininomaisten sekd yksinkertaisten pal-
velupyynt&jen parissa, voivat he kokea tyonsd todenndkdisemmin myo6s merki-
tykselliseksi. On kuitenkin huomioitava, ettd esitetyt vaikutukset voivat johtaa
tyotehtdvien uudelleenmddrittelyyn sekd vaatia muutoksia henkildston ja palve-
lupisteen rooleissa (Axelos, 2020; Zaza, Junglas & Armstrong, 2021). Kolmannek-
seen tyontekijdt voivat onnistuneiden itsepalvelukokemuksien kautta kokea on-
nistumisen tunteita, jotka parantavat heidén itseluottamustansa. Kuten aiemmin
nousi esille, itsepalvelun hyddyntdminen tukee myos tyontekijoiden oppimista
vahvistaen tyontekijoiden itseohjautuvuutta. Lisdksi itsepalvelun yhteydessi ta-
pahtuva oppiminen on aiemmassa tutkimuskirjallisuuden liitetty tyontekijoiden
innovatiivisempaan kayttaytymiseen tydymparistossd, sen haastaessa yksiloita
kognitiivisesti laajentamaan tietopohjaansa (Zaza, Junglas & Armstrong, 2021).

Vaikka itsepalvelun hyodyt nostetaan usein esille organisaatioiden tuotta-
vuutta sekd tehokkuutta parantavana tekijand (Gartner, 2020b), tulokset osoitta-
vat, ettd itsepalvelulla potentiaalia tukea my®0s valtio- ja julkisen sektorin organi-
saatioiden toimintaa sekd palveluiden laatua. Digitalisaation asettamat vaati-
mubkset IT-henkiloston sekd palvelupisteen toiminnalle, eivét kosketa pelkadstaan
yksityisen sektorin organisaatioita, vaan myos julkisia toimijoita. Tutkimuksen
kohdeorganisaation tapauksessa itsepalvelulla on potentiaalia esimerkiksi auttaa
organisaatiota pysymddn valtionhallinnon tavoitteiden seka rahoituksen asetta-
missa raameissa tinkimaéttd sisdisen palvelun laadusta.

6.1 Itsepalvelun edellytykset ja edistimisen keinot

Tuloksien pohjalta johdettiin keinoja, joiden avulla voidaan pyrkid vahentdamaan
tutkimuksessa esiin nousseita itsepalveluun liittyvid haasteita. Ymmartamalla
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paremmin, millaisia edellytyksid sekd edistamisen keinoja itsepalveluun kytkey-
tyy, voidaan lisdtd tietamystd siitd, miten itsepalvelun potentiaali ja hyodyt voi-
daan valjastaa organisaation kayttoon.

Varmistaakseen itsepalvelun helppokayttoisyyden, selkeyden sekd koko-
naislaadun, organisaatioiden on asetettava etusijalle ja yllipidettiava kdyttdja-
keskeisyyttd. Palvelupisteen tukipyyntdjen systemaattisen seurannan ja luokit-
telun avulla voidaan tunnistaa palvelut, jotka soveltuvat parhaiten itsepalveluun
den tirked ymmadrtdd millaisten IT-ongelmien parissa he ovat kiinnostuneita
tyoskenteleméddn itsendisesti. Varmistaakseen itsepalvelun kokonaislaadun, or-
ganisaatioiden on siksi tyoskenneltdvd ymmartddkseen, millaisia odotuksia ja
tarpeita heiddn tyontekijoilldan on itsepalveluun liittyen. Yhdistamalla palvelu-
pisteen tukipyyntdihin liittyvd seuranta seki tyontekijoihin liittyva tietamys,
organisaatiot voivat tukea paremmin itsepalvelukanavien implementointia ja ke-

Etenkin itsendistd ongelmanratkaisua tukevia ohjeita ja tietdmyskantaa var-
ten olisi méadriteltdvd yhtendiset tietimyksenhallintaprosessit. Ohjeistuksesta
vastaavien henkil6iden sitoutuessa yhteisesti hyvaksyttyihin tietimyksenhallin-
tamenettelyihin, voidaan paremmin varmistua sisdllon laadusta, ajantasaisuu-
desta sekd luotettavuudesta, joka vastaa kédyttdjien tarpeita ja kysymyksid. Sel-
vuttamaan tarvitsemansa informaation vahentden riskid turhautumiseen ja ne-
gatiivisiin kokemuksiin. Tiedon hakua ja ymmarrettavyyttd voidaan pyrkiad pa-
rantamaan kiinnittamaélld huomiota palveluiden médrittelyyn sekd kaytettavaan
termistoon.

Varmistuakseen itsepalvelun toimivuudesta sekéd pystyédkseen vastaamaan
sitd koskeviin haasteisiin, itsepalvelua on mitattava ja seurattava jatkuvasti. Jat-
kuva seuranta ja mittaaminen auttaa varmistamaan, ettd itsepalvelukanavat vas-
taavat aidosti tyontekijoiden tarpeita sekd odotuksia myos kdytannossa. Tulokset
viittaavat kuitenkin siihen, ettd itsepalvelun kokonaislaadusta voidaan muodos-
taa aitoja palvelukokemuksia edustava yleiskuva, mikili sitd pyritddn mittaa-
maan palvelutapahtumakohtaisesti. Kenties tehokkaimpana keinona itsepalve-
lun seuraamiseksi pidettiin valittomid, palvelun yhteyteen liitettdviad asiakaspa-
lautekyselyitd. Jotta palautekyselyihin vastaaminen voidaan varmistaa, tulisi
niissd kiinnittdd huomiota yksinkertaisuuteen.

Lisdksi organisaation on oltava valmis reagoimaan kiyttdjien palauttee-
seen ja muuttuviin tarpeisiin, sekd tarvittaessa muokattava itsepalvelukanavia
vastaamaan niihin paremmin. Mikali itsepalvelussa ilmeneviin haasteisiin ei
puututa, eikd sitd pyritd kehittdimdan palautteen tai havaittujen vikojen pohjalta,
lisdantyvat negatiivisten vaikutusten riskit, jotka voivat alentaa tyontekijoiden
halukkuutta sitoutua itsepalveluun.

Tutkimuksessa tarkasteltiin myo6s aiempaa kirjallisuutta yksityiskohtaisem-
min viestinnin ja kayttdjien tukemisen merkitystd itsepalvelun edistdimisen na-
kokulmasta. Itsepalvelua koskevassa sisdisessd viestinndssd sekd markkinoin-
nissa tulisi kiinnittdd erityistd huomiota itsepalvelun hyotyihin. Tyontekijoille
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olisi perusteltava miksi ja milloin itsepalvelua voidaan hyddyntdd. Tiedon tulisi
olla helposti sekd jatkuvasti tyontekijoiden tavoitettavissa. Viestinnédssd voidaan
hyodyntda teknisesti orientoituneita tyontekijoitd, vertaistukiyhteisojd sekd esi-
henkiloitd, jotka auttavat levittdmadn paitsi itsepalvelun liittyvad tietamystd,
mutta toimivat myos esimerkkind ja siten kannustimena muille tyontekijoille tu-
kien itsepalvelua tukevan toimintakulttuurin muodostumista. Pidempikestois-
ten, yksitdisten koulutustilaisuuksien sijaan lyhyet tietoiskut ja tydyhteison
konkreettiset esimerkit itsepalvelun kaytostd ovat todenndkdisemmin myds mie-
leenpainuvia ja tyontekijoitd tukevia keinoja itsepalvelukanavien kdyton edista-
miseksi.

On kuitenkin huomioitava, ettd riippumatta siitd kuinka laadukkaaksi ja
hyodylliseksi itsepalvelu yleisesti koetaan, eivit kaikki tyontekijat valttamatta
motivoidu tai kiinnostu itsepalvelusta. Teknisistd syistd johtuen, itsepalveluka-
osa palveluista eivit lahtokohtaisesti sovellu itsepalveluun tai voivat olla jopa
hyodyllisid, mikéli niissd hyodynnetddn henkilokohtaista palvelua. Ndin ollen
taydellistd tukitoimintojen itsepalvelullistamista ei voida pitdd jarkevand. Sen
sijaan organisaatioissa on pyrittdvad tarjoamaan sekd ylldpitimdin vaihtoehtoi-
sia yhteydenottokania IT-tukeen itsepalvelusta riippumatta.

6.2 Tutkimustulosten teoreettinen ja kdytinnon kontribuutio

Itsepalveluun sitoutumista on tutkittu erityisesti kuluttajaympéristossa (Bitner,
Ostrom & Meuter, 2002; Dabholkar & Bagozzi, 2002; Meuter ym., 2005; Liljander
ym., 2006), mutta toistaiseksi itsepalveluun liittyvé teoreettinen tietimys organi-
saation sisdisend ilmiond on varsin vdhdistd. Zaza ja Junglas (2016) tarkastelivat
itsepalvelua tyontekijoitd koskevana ilmiona yrittamisen teorian ndkokulmasta
(theory of trying). Nili ja ym. (2019) kehittivat tutkimuksessaan késitteellisen ke-
hyksen itsepalvelua koskevalle ongelmanratkaisuprosessille. Zaza, Junglas ja
Armstrong (2021) pyrkivit laajentamaan itsepalvelua organisaation sisdisend il-
miond koskevaa tietamystd kehittdmailld teorian itsepalvelua ymparoivasta
nomologisesta verkostosta. Hyodyntamalld heiddn teoriaansa empiirisen aineis-
ton analyysin teoreettisena viitekehyksend, tuloksien havaittiin vahvistavan itse-
palvelun ajureiden seké vaikutuksien esiintyvyyden myos uudessa organisaatio-
ympdristossd. Lukuun ottamatta kontekstuaalisiin olosuhteisiin lukeutuvia ym-
pdristotekijoitd, aineistosta nousi esille kaikkiin teorian mukaisiin kategorioihin
liittyvid tekijoitd, jotka olivat yhteydessa tyontekijoiden itsepalvelukayttaytymi-
seen. Nama tekijdt ilmenivit tuloksissa siitd huolimatta, ettd tutkielman haastat-
telu- sekd kyselyrunkoa ei ohjannut analyysissa kdytetty teoria.

Tulokset laajentavat olemassa olevaa teoriaa tukien itsepalvelua koskevaa
teoreettista kehitystd. Havaintojen perusteella tunnistettiin kaksi uutta alakate-
goriaa, interventio-olosuhteisiin lukeutuva palvelun ja laitteiston rajoitukset seka
toimintastrategioihin lukeutuva itsepalvelun mittaaminen ja analysointi, jotka
ovat yhteydessi itsepalveluun sitoutumiseen. Palvelun ja laitteiston rajoituksien
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osalta tulokset muodostavat siten uuden linkin shift-left [ihestymistapaan, jossa
tukipalveluiden siirtdiminen ldhemméksi asiakasrajapintaa voi edellyttdd muun
muassa téllaisten rajoituksien, kuten kayttooikeuksien purkamista (Axelos, 2020).
Toisaalta kadyttooikeuksiin yhteydessd on syytd huomioida myos tietoturvaan
liittyvia kysymyksia.

Lisdksi tutkimuksessa nousi esille Zazan, Junglasin ja Armstrongin (2021)
tutkimusta enemman negatiivisia tekijoitd, jotka voivat vaikuttaa yksiloiden itse-
palvelukdyttdaytymiseen. Namai tekijdt auttavat laajentamaan ymmarrysta siitd,
miksi itsepalvelun hyodyntamiseen liittyy yhd haasteita sen yleistymisestd ja
suosion kasvusta huolimatta.

Tutkimus antaa tietoa itsepalvelun edellytyksistd ja keinoista sen edista-
miseksi IT-palveluita seké -tukipalveluita koskevassa toimintaympaéristossa. Tut-
kimusprosessin yhteydessd ei onnistuttu 16ytdméaan vastaavia tutkimuksia, jotka
tarkastelisivat kyseisid tekijoitd tutkielman kontekstin mukaisesta ndkokulmasta.
Bitner, Ostrom ja Meuter (2002) ovat tutkimuksessaan esittdneet kuluttajamark-
kinoita koskevien itsepalveluteknologioiden edistamisen keinoja. Nama teknolo-
giat ovat kuitenkin luonteeltaan jokseenkin erilaisia, eivatkad valttamattsd vaadi
kayttdjilta IT-ongelmien itsendiseen ratkaisuun ndhden yhtd paljon tietotaitoa,
osaamista tai halua syventyd ongelman ddreen. Vaikka osa tdméan tutkimuksen
johtopddtoksistd ovatkin yhtendisid Bitnerin, Ostromin ja Meuterin (2002) johto-
pddtosten kanssa, voidaan palvelupisteen toimintaan liitetyn itsepalvelun ndhda
vaativan organisaatioilta erilaista tietimystd. Palvelupisteen itsepalvelukana-
vissa korostuu myos tietdmyksenhallinta. Siten tulokset tarjoavat uutta tutki-
mustietoa, joilla on mahdollisuus tukea sekd laajentaa itsepalveluun liittyvaa teo-
reettista tietdmystd tietojdrjestelmaétieteen tutkimusalalla.

Tutkimuksen kdytdnnon merkitys korostuu organisaation itsepalveluun
kytkeytyvan toiminnan kehittdmisessd ja tyontekijoiden sitoutumisen paranta-
misessa organisaation sisdisissd tukikanavissa. Organisaatioiden on mahdollista
soveltaa tutkimuksessa esiin nousseita havaintoja ja tuloksia toimintaymparis-
toonsd luodakseen optimaaliset olosuhteet itsepalvelun kayttoonotolle sekd saa-
vuttaakseen parannuksia tyontekijoiden kokemuksessa ja organisaation suori-
tuskyvyssd. Toisaalta, vaikka itsepalvelulla on potentiaali tehostaa palvelupis-
teen henkil6ston ja tyontekijoiden toimintaa sekd kustannustehokkuutta, voi se
vaatia my0s toimia toimintakulttuurin muovaamiseksi aiheuttaen organisaa-
tiolle lisdatyotd. Organisaatioiden tulee varautua kdyttamaan resursseja itsepalve-
lun suunnittelun lisdksi sen ylldpitoon ja kehittdimiseen. Niiden on kyettdava 14-
hettdimddn tyontekijoilleen positiivinen viesti itsepalvelun hyodyistd ja 16ydet-
tava sopivat mekanismit kdyttdjien kannustamiseksi.

6.3 Tutkimuksen rajoitukset ja jatkotutkimusaiheet

Tama tutkimus sisdltad tiettyjd rajoituksia, jotka on syytd huomioida tulosten tul-
kinnassa. Ensindkin tutkimuksen empiirinen osuus keskittyi tiettyyn kohdeorga-
nisaation, mikd saattaa rajoittaa tulosten yleistettdvyyttd eri organisaatioihin ja
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toimialoihin. Organisaatioiden kulttuuri, toimintatavat ja tyontekijaprofiilit voi-
vat vaihdella, minka vuoksi itsepalvelukdyttdytymiseen vaikuttavat tekijdt saat-
tavat poiketa organisaatiokohtaisesti. Lisdtutkimusta tarvitaan, jotta 16ydoksid
voidaan vahvistaa ja laajentaa eri organisaatioissa ja konteksteissa.

Haastattelututkimukseen osallistuneiden kokemustausta on kuitenkin mo-
nipuolinen ja kyselytutkimuksen avulla onnistuttiin kerdamaa tapaustutkimuk-
selle suhteellisen kattava mddra vastauksia. Siitd huolimatta osa tuloksista poh-
jautuivat johtavien asiantuntijoiden spekulaatioon, kuten esimerkiksi ehdotetut
koulutuksen vaihtoehtoiset tukimekanismit. Jotta kyseisistd itsepalvelua edisté-
vien keinojen vaikutuksista voidaan varmistua, tarvitaan tulevaisuudessa lisa-
tutkimusta siitd, miten itsepalvelua edistdvien keinojen implementointi vaikut-
taa itsepalveluun sitoutumiseen ajan myota.

Tulevaisuudessa olisi my6s mielenkiintoista tutkia kayttdjien kokemuksia
eri palveluntarjoajien itsepalvelukanavista. Vertailemalla kokemuksia voitaisiin
saavuttaa lisdtietoa siitd, millaiset itsepalvelun ominaisuudet tukevat kdytannon
tasolla itsepalvelun helppokayttdisyyttd sekd intuitiivisuutta.

Rajoituksien osalta on syytd kiinnittdd huomiota myos tutkimuksen validi-
teettiin sekd reliabiliteettiin. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen péatevyytta
sekd laatua ja reliabiliteetilla sen toistettavuutta (Sarajdrvi & Tuomi, 2017). Laa-
dullisissa tapaustutkimuksissa validiteetti seké reliabiliteetti voidaan pyrkid var-
mistamaan huolehtimalla, ettd tutkimusmenetelma ja siihen liittyvit prosessit on
kuvattu mahdollisimman tarkalla tasolla ja ettd ne ovat tutkimuksen kannalta
perusteltuja. (Myers & Avison, 2002, 97). Luotettavuuden varmistamiseksi tutki-
muksen teon yhteydessa kiinnitettiin huomiota erityisesti siihen, ettd valitut tut-
kimus-, aineistonkeruu- sekd analyysimenetelmiit olivat perusteltuja seka tutki-
muksen luonteeseen sopivia. Niiden raportoinnissa pyrittiin lapindkyvyyteen
sekd yksityiskohtaisuuteen.

On kuitenkin huomioitavat, ettd esimerkiksi haastattelututkimuksiin voi
liittyvd luotettavuuteen liittyvid haasteita. Haastattelukysymyksiin vastatessa
osallistujat saattavat saada vihjeitd ja vastata tietylld tavalla, tai olla samaa mielta
kysymyksistd miellyttddkseen tutkijaa (Hsieh & Shannon, 2005). Téllaisessa ta-
pauksessa haastattelututkimuksen avulla kerétty aineisto ei vélttamaéttd vastaa
osallistujien todellisia ndkemyksid. Haastattelututkimuksen validiteettiin liitty-
vid haasteita on pyritty minimoimaan kiinnittamaélla huomiota haastattelukysy-
mysten muotoiluun seké tarkastuttamalla ennalta laadittu kysymysrunko. Ai-
neistonkeruun yhteydessa tutkimuksessa kadytettiin my6s menetelmétriangulaa-
tiota, joka voi vdhentdd yksittdiseen aineistonkeruumenetelméaan liittyvia vir-
heitd tai rajoituksia. Menetelmaétriangulaatiolla tavoiteltiin tutkimuskohteen tar-
kastelua useasta ndkokulmasta, joka tarjoaa tasapainoisemman kuvan tutkitta-
vasta aihepiiristd ja kompensoimaan aineistoissa esiintyvid puutteita.

Lisdksi teorialdhtoiseen sisdllonanalyysiin liittyy mahdollisia luotettavuu-
teen sekd puolueettomuuteen liittyvid rajoituksia. Tutkijalle voi muodostua teo-
rian pohjalta ennakkokaésityksid, jotka saattavat vaikuttaa aineiston tulkintaan.
Siksi tutkija saattaa todenndkoisemmin kiinnittdd huomiota aineistossa havain-
toihin, jotka tukevat analyysid ohjaavaa teoriaa. (Hsieh & Shannon, 2005).
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Tutkimuksessa valtaosa tuloksista tukivat aiempaa teoriaa. Kuitenkin suurin osa
teoriaa tukevista havainnoista olivat luonteeltaan muun muassa negatiivissavyt-
teisempid suhteessa teorian taustalla olevaan tutkimukseen. Lisdksi aineiston
analyysissd pyrittiin kiinnittdimaan huomiota mys mahdollisiin poikkeaviin ha-
vaintoihin. Siitd huolimatta on mahdollista, ettd taustalla oleva teoria on voinut
vaikuttaa tulosten tulkinnan objektiivisuuteen.
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7 YHTEENVETO

Suosiostaan huolimatta itsepalvelun integrointi osaksi palvelupisteen toimintaa
ei ole osoittautunut yksinkertaiseksi. Vaikka tyontekijoiden on huomattu toimi-
van itsendisemmin ja etsivdn ratkaisuja kohtaamiinsa IT-ongelmin kdantymatta
IT-henkilston puoleen, liittyy itsepalveluun yhd monia haasteita, jotka vaikut-
tavat sen kdytossd menestymiseen. Tarkastelemalla IT-palvelunhallintaa sek it-
sepalvelua koskevaa kirjallisuutta kirjallisuuskatsauksessa muodostettiin kat-
tava yleiskuva nykyaikaiseen palvelupisteeseen kohdistuvista vaatimuksista
sekd itsepalvelua koskevasta teoreettisestd tietamyksestd. Tutkimuksen keskei-
send tavoitteena oli selvittdd, mitkd tekijat ovat yhteydessa tyontekijoiden itse-
palveluun sitoutumiseen sekd mitka ovat itsepalvelun mahdolliset edellytykset
ja edistdmisen keinot palvelupisteen kontekstissa. Ilmion syvaélliseksi ymmarta-
miseksi hyddynnettiin tapaustutkimusmenetelmas, jossa kartoitettiin seké johta-
vien asiantuntijoiden ettd kédyttdjien ndkemyksid itsepalvelusta.

Tulokset osoittavat kayttdjien muodostavan heterogeenisen joukon, jossa
heididn kokemuksensa, uskomuksensa, toimintamallit seki tietotaidot vaihtele-
vat. Tekijoiden havaittiin yksilostd riippuen joko vahvistavan tai heikentédvén it-
sepalveluun sitoutumista. Etenkin itsepalvelun koetut heikkolaatuiset ominai-
suudet sekd tiedonpuute osoittautuivat merkittaviksi esteiksi itsepalvelun kay-
tolle. Tulokset viittaavat my®0s siihen, ettd itsepalvelun mittaamisen seké seuran-
nan puute voi johtaa palvelun heikentyneeseen kokonaislaatuun, joka ajaa tyon-
tekijoitd irrottautumaan itsepalvelusta. Lisdksi havainnot vahvistavat, ettd itse-
palveluun sovellettavien palveluiden tapauksessa tulee pyrkiad yksinkertaisuu-
teen, eividtkd sen piiriin sovellu mitkd tahansa palvelupisteen tukitoiminnot. Si-
ten tulokset eivét tue tdaydellistd palvelupisteen IT-palveluiden itsepalvelullista-
mista.

Havaintojen pohjalta laadittiin kokoelma itsepalveluun liittyvistd edelly-
tyksistd sekd keinoista sen edistdmiseksi, jotka huomioimalla organisaatioilla us-
kotaan olevan mahdollisuus edistdd itsepalveluun sitoutumista tyontekijoiden
keskuudessa. Tulokset osoittavat, ettd itsepalvelun onnistumisen takaamiseksi
organisaatioiden on kiinnitettdva huomiota erityisesti kayttdjaymmarrykseen
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sekd -kokemukseen varmistuakseen palvelun kokonaislaadusta ja tukeakseen it-
sepalveluun sitoutumista. Itsepalvelu vaatii tehokasta tietdmyksenhallintaa seka
jatkuvaa parantamista, jotta se vastaa aidosti kdyttdjien tarpeita jatkuvasti muut-
tuvassa IT-ympdristossd. Itsepalvelun kdyton edistiminen voi vaatia monita-
soista tukea, kannustamista ja viestintdd kayttdjien suuntaan. Siitd huolimatta or-
ganisaatioiden on pystyttava yllapitaméaan sekd tarjoamaan kayttdjille myos hen-
kilokohtaista palvelua tarpeen mukaan.

Tutkimus vahvistaa sekd laajentaa nykyistd teoreettista tietamystd koskien
itsepalvelun ajureita ja vaikutuksia. Tulokset viittaavat siihen, ettd palvelua seka
laitteistoa koskevat rajoitukset voivat osoittautua tyontekijoiden esteeksi itsepal-
velun kaytolle. Itsepalvelua koskevien toimintastrategioiden osalta itsepalvelun
mittaamisella sekd analysoinnilla voi olla keskeinen vaikutus palvelun laatuun.
Johtopddtoksien uskotaan tarjoavan arvokkaita ndkokulmia kdaytdnnon toimi-
joille. Lopuksi késiteltiin tutkimukseen liittyvid rajoituksia sekd jatkotutkimusai-
heita, jotka tarjoavat suunnan tulevaisuuden tutkimuksille.
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LIITE 1 VERKKOKYSELY

Pakolliset kysymykset merkitty tdhdelld (*)
JOHDATUS KYSELYYN

Kiitos ja tervetuloa vastaamaan kyselyyn, joka toteutetaan osana Jyvaskyldan
yliopiston tietojdrjestelmadtieteen pro gradu -tutkielmaa.

Kyselyn tarkoituksena on kerdtd aineistoa kayttdjien asenteista ja kokemuksista
liittyen itsepalveluun palvelupisteen (service desk) toimintaymparistossa. Tulok-
sia voidaan lisdksi hyodyntdda Maanmittauslaitoksen sisdisten palveluiden
kehittamiseksi.

HUOM! Tutkimuksessa kasitellddn pelkéstdadn organisaation sisdisid IT-tukipal-
veluita. Huomioithan vastatessasi, ettd kysymykset eivit koske Valtorin tarjo-
amia tukipalveluita.

Tutkimuksessa itsepalvelulla viitataan kdyttdjan itsendisesti suorittamiin tehta-
viin palveluiden tilaamiseksi tai teknisten ongelmien ratkaisemiseksi. Tama voi
tarkoittaa esimerkiksi, palvelupyynnon ldhettdmista tai palvelun tilaamista
itsepalveluportaalin tai lomakkeen kautta, tiedon hakemista ja hyodyntamista
ongelmien ratkaisemiseksi itsendisesti, automatisoitujen chatbottien hyodynta-
mistd ongelmien ratkaisemiseksi, tai avunpyyntoa kollegoilta sosiaalisilla
verkkoyhteisofoorumeilla (esim. Viva Engage).

Kysely alkaa taustatietoihin liittyvilld kysymyksilld. Kysely koostuu péddasiassa
avoimista kysymyksistd sekd muutamasta monivalintakysymyksesta.

Vastaukset kasitellddan luottamuksellisesti ja anonyymisti gradun koostamista
varten. Yksittdinen vastaaja ei ole tunnistettavissa keritystd aineistosta tai tutki-
musraportista. Halutessasi voit koska tahansa keskeyttéda kyselyyn vastaamisen.
Vastaathan kysymyksiin huolellisesti ja rehellisesti. Muista klikata kyselyn lo-
puksi "Lahetd".

Jokainen vastaus tutkimuskyselyyn on tidrked ja auttaa edistaim&an pro gradu -
tutkielmaa. Suuri kiitos, ettd padtit osallistua tutkimukseen!

Lisdtietoa tutkimuksesta:
Elisa Jalakas, tietojdrjestelmitieteen maisteriopiskelija

Ohjaaja:
Ville Seppénen, yliopistonlehtori
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Taustatiedot

1. Ik& (vuosina) *
- 18-29

- 30-39

- 40-49

- 50-59

- 60->

2. Sukupuoli *
- Mies
- Nainen
- Muu
- En halua kertoa

3. Tulosyksikko *
- UMA
- LUNA
-  KIPA
- HUPA
- KOPA
- REKI
- PATI
- TIETO
- KHAL
- YHA
-  MITPA
- FGI

Kysymykset

4. Mitd seuraavista MML:n sisdisistd tukipalveluista olet kdyttanyt? (Valitse yksi
tai useampi vaihtoehto) *
- Sovellusten kayttoon liittyvat tukipalvelut
- Sovelluskehityksen vilineet
- Kayttovaltuushallinta
- Salasananvaihdot
- Tutkimuksen IT-palvelut
- Muu, mika? [tekstikenttd]
- Enole kayttanyt

5. Kuinka hyvin mielestési edelld mainitut tukipalvelut toimivat? *
[tekstikenttd]

6. Mitkd seuraavista itsepalvelukanavista ovat sinulle ennestddn tuttuja? *
- Itsepalveluportaalit/ palvelupyyntolomakkeet
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- Intranetin artikkelit/ohjeet

- Automatisoidut chat-palvelut

- Sosiaaliset verkkoyhteis6foorumit
- Eimik&ddn edelld mainituista

7. Jos sinulla olisi kiireellinen ongelma tyossasi kdyttamasi digitaalisen teknolo-
gian kanssa, miten ratkaisisit sen mieluiten? (Valitse 3 mieluisinta vaihtoehtoa)
*

- Lahettamalld sahkopostiviestin IT-tuelle

- Etsimaillé tietoa internetista

- Kysymiilld tyokaverilta

- Chat-palvelun kautta

- Tekemadlld tiketin IT-tuelle lomakkeen/tukiportaalin kautta

- Hakemalla tietoa Intrasta/ohjeista

- Ldhettamalld julkaisun ongelmastani verkkoyhteisofoorumille (esim.
Viva Engage)

8. Miksi hyddyntdisit juuri kyseisid kanavia? *
[tekstikenttd]

9. Jos sinulla olisi kiireeton ongelma tydssasi kdyttamasi digitaalisen teknolo-
gian kanssa, miten ratkaisisit sen mieluiten? (Valitse 3 mieluisinta vaihtoehtoa)
*

- Lahettamalld séhkopostiviestin IT-tuelle

- Etsimadlla tietoa internetista

- Kysymiillad tyokaverilta

- Chat-palvelun kautta

- Tekemadlld tiketin IT-tuelle lomakkeen/tukiportaalin kautta

- Hakemalla tietoa Intrasta/ohjeista

- L&hettdamalld julkaisun ongelmastani verkkoyhteis6foorumille (esim.
Viva Engage)

10. Miksi hyddyntdisit juuri kyseisid kanavia? *
[tekstikenttd]

11. Jos voit ratkaista tyossdsi kohtaaman teknisen ongelman itsendisesti kaytta-
malld itsepalvelua, koetko sen mielekkddna ja pdivittdistd tyontekoasi edista-
véna vaihtoehtona? *

[tekstikenttd]

12. Mitka tekijat vaikuttavat haluusi hyodyntaa itsepalvelua? *
[tekstikenttd]

13. Mitka ovat syyt sille, miksi et hyddyntdisi itsepalvelua? *
[tekstikenttd]
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14. Koetko tarvitsevasi koulutusta tai tukea itsepalvelun kaytossa? *
[tekstikenttd]

15. Tuliko kyselyn aikana mieleesi muuta, josta haluaisit kertoa?
[tekstikenttd]
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LIITE 2 HAASTATTELUTUTKIMUKSEN KYSYMYSRUNKO

Alkusanat

Opiskelen tietojarjestelmdtiedettd Jyvaskyldn yliopistossa ja teen tdlld hetkelld
pro gradu -tutkielmaa Maanmittauslaitokselle.

Tutkielma kisittelee itsepalvelua IT-palvelupisteen toimintaymparistdssd, joka
on noussut yhdeksi IT-palveluiden kehittamisen trendiksi, tarkoituksena kartoit-
taa sen kayttoon liittyvid edellytyksid, sekd keinoja mill4 itsepalvelua olisi mah-
dollista tukea ja edistda.

Tutkielmassa itsepalvelulla tarkoitetaan kdyttdjan suorittamia toimintoja palve-
lujen tilaamiseksi tai teknisten ongelmien ratkaisemiseksi itsendisesti.

Kéytannon esimerkkejd itsepalvelusta ovat muun muassa:

* palvelupyyntdjen ldhettdminen lomakkeen/itsepalveluportaalin
kautta

* tietdmyskannan tai ohjeiden hyodyntaminen ongelmien ratkaise-
miseksi

o dlykkadt pikaviestimet, kuten chatbotit,

* sekd sosiaaliset verkkoyhteisoalustat, jossa kayttdjdat voivat tar-
jota toisilleen vertaistukea.

Tutkielmani rajautuu késittelem&an pelkdstdan organisaation sisdisid asiakkaita
sekd sisdisid IT-palveluita. Eli tdssa ei kasitelld Valtorin tarjoamia tukipalveluita.

Tutkimusta varten keréttyd aineistoa kisitelldan luottamuksellisesti ja anonyy-
misti. Saanko suostumuksesi tallentaa tamén haastattelun, jotta keskustelu voi-
daan myshemmin litteroida puhtaaksi tekstimuotoon?

Taustatiedot

* Kertoisitko hieman nykyisestdd roolistasi sekd kokemuksestasi
IT-palvelunhallinnan parissa?

Nykytilanne

* Miten IT-palvelut toimivat tdlld hetkelld? Minkélaisia IT-palve-

luita organisaatiossa tarjotaan tyontekijoille?
o Miten ne ovat saatavilla?

* Miten nykyiset IT-palvelut ja IT-tuki tukevat organisaation ja lii-
ketoiminnan tarpeita?

* Miten kuvailisit tukipyyntdjen luokittelun ja analysoinnin nyky-
tilaa? Onko kdytossdnne prosesseja tai mekanismeja, jotka
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Haasteet
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helpottavat samankaltaisten, toistuvien tukipyyntdjen tunnista-
mista?
Onko organisaatiossa jo kdytossd joitakin itsepalveluvaihtoehtoja
IT-palveluiden saamiseksi tai IT-tuen hakemiseksi? Jos on, mita
ne ovat?

o miten ne ovat mielestési tyontekijoiden saatavilla?

set

Miten arvioisit organisaation IT-tuen/IT-palveluiden kyvyk-
kyyttd, valmiutta, sekd tahtotilaa edistdd itsepalvelua?

Miten arvioisit organisaation tyontekijoiden (sisdisten asiakkai-
den) osaamista ja valmiutta hyodyntad itsepalvelua tehokkaasti?
Millaisia koulutus- tai tukitoimia olisi hyvé olla saatavilla, jotta
itsepalvelun edistaminen olisi sujuvaa?

Miten mielestdsi itsepalveluun liittyvaa tietoisuutta voitaisiin le-
vittdd organisaatiossa?

Millaisia kannustimia voitaisiin hyodyntdd itsepalvelun kayton
edistamiseksi?

Miten itsepalvelun onnistumista ja toimivuutta voidaan mitata?

Mitd etuja tai hyotyjd itsepalvelu
o voi tuoda organisaatiolle? N&etkd sen olevan linjassa
MML tavoitteiden kanssa?
Miten ndet itsepalvelun tukevan tyontekijoiden pdivittdistd tyota?
Tukeeko itsepalvelu mahdollisuuksia alentaa IT-palveluihin koh-
distuvia kustannuksia tai parantaa kustannustehokkuutta?

Mitkd ovat itsepalvelullistamiseen liittyvit esteet ja haasteet or-
ganisaatiossa?
o Tuleeko mieleesi esimerkkejd, miten ndma esteet voisivat
olla kdytannossa?
Mitkd ovat mahdolliset vaikutukset organisaatioon, mikali itse-
palvelua ei lisata?
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