/

= TURUN KAUPPAKORKEAKOULU THVISTELMA
Turku School of Economics and Business Administration
Pro gradu -tutkielma
Lisensiaatintutkielma
Vaitoskirja
Oppiaine | Tietojarjestelmatiede Paivamaara 12.2.2005
Matrikkelinumero
Tekija(t) Jere Huovinen
Sivumaara 95
Otsikko Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys Turun kauppakorkeakoulun help desk -palvelussa
Ohjaaja(t) | KTT Reima Suomi, KTT Eija Koskivaara

Tiivistelma

Tietokoneen loppukayttajien lisaantyessa myds tietoteknisen help desk -palvelun tarve on
kasvanut. Perinteisesti yritysten atk-tukitoiminnot ovat olleet organisaation sisdisen atk-yksikon
alaisuudessa. Mikrotuen rinnalle nousi 1990-luvulla kasite help desk -palvelu. Suppeasti kasiteltyna
help desk -palvelu mééritelladn puhelinpalvelumuodoksi, jossa tukihenkild neuvoo loppukayttajaa
hénen kohtaamissa ongelmissa. Laajemmin tarkasteltuna help desk -palvelu voidaan maaritella
keskitetyksi yhteydenottopisteeksi, johon yrityksen kaikki tietotekniikkaa koskevat palvelupyynnot
voidaan keskittdd. Help desk -palvelun tieteellinen tutkimus on ja&nyt Suomessa vahaiselle
huomiolle.

Tutkimus on jaettu teoreettiseen viitekehykseen, empiiriseen osioon ja johtopaatoksiin. Teoria
osa koostuu kahdesta pé&éluvusta, jotka kasittelevat palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyytta seké
help desk -palvelua. Tutkimuksen tarkoituksena on l6ytdd vastauksia kysymykseen; mitd on
palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys ja miten niitd voidaan mitata help desk -palvelussa?
Tutkimuksen empiirisessa osiossa tarkastellaan Turun kauppakorkeakoulun help desk -palvelun
asiakastyytyvdisyyden ja palvelun laadun tilaa.

Tutkimuksen empiirinen aineisto kerattiin  Turun kauppakorkeakoulun opiskelijoilta ja
henkilokunnalta kolmella eri kyselylld. Aineistoa analysoitiin seka kvantitatiivisella ettd
kvalitatiivisilla menetelmilld. Tutkimustulosten pohjalta voidaan todeta, ettd asiantunteva ja
asiakkaat huomioon ottava palvelu on onnistuneen help desk -palvelun perusedellytys. Pelkka
tietotekninen osaaminen ei riit4, vaan tukipalveluissa toimivien henkil6iden tulee myds omata hyvat
sosiaaliset taidot. Etatyon ja uusien pééatelaitteiden lisddntyessa perinteinen puhelinkeskeinen
tukimalli ei enda riit4, vaan kayttajatuki vaatii jatkuvaa kehittdmistd ja uusien toimintamallien
kayttoonottoa. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntad myds muissa yrityksissé ja julkishallinnon
organisaatioissa tutkittaessa help desk -palvelujen laatua ja asiakastyytyvaisyytta.
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