L=
View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by ,i CORE

provided by Helsingin yliopiston digitaalinen arkisto

(ONGELMIA TIETOKONEEN JA
DIGI-TNGMKANSSA?

Tietoteknisten' ukipalvelujen tarve ja tarjonta

=
o

HELENA TUORILA & KRISTIINA AALTO

b
b

-

X

KULUTTAJATUTKIMUSKESKUS


https://core.ac.uk/display/33732572?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1




JULKAISUJA 1 - 2007

ONGELMIA TIETOKONEEN JA
DIGI-TV:N KANSSA?

Tietoteknisten tukipalvelujen tarve ja tarjonta

HELENA TUORILA & KRISTIINA AALTO

/
S8

KULUTTAJATUTKIMUSKESKUS



Kuluttajatutkimuskeskus, julkaisuja 1:2007

Konsumentforskningscentralen, publikationer 1:2007
National Consumer Research Centre, publications 1:2007
Ongelmia tietokoneen ja digi-tv:n kanssa? Tietoteknisten tukipalvelujen tarve ja tarjonta

Problem med dator och digital-tv? Behovet av och utbudet pa datatekniska
stodtjanster

Computer and digital television (DTV) problems? Need and supply of IT support services

Tekijat / Forfattare / Authors
Helena Tuorila & Kristiina Aalto

Julkaisija / Utgivare / Publisher
KULUTTAJATUTKIMUSKESKUS
PL 5 (Kaikukatu 3)

00531 HELSINKI

Puh. (09) 77 261

Faksi (09) 7726 7715
www.kuluttajatutkimuskeskus.fi

Kokonaissivumaara / Sidantal / Pages
65

Kieli / Sprak / Language
Suomi / Finska / Finnish

Taitto / Layout: Taina Pohjoisaho
Kannen kuvat: Eija Niiranen

Helmikuu 2007

ISSN 0788-5415

ISBN 978-951-698-150-X (PDF)
ISBN 978-951-698-151-8 (painettu julkaisu)

Edita Prima Oy, Helsinki



TIVISTELMA

Helena Tuorila & Kristiina Aalto

Ongelmia tietokoneen ja digi-tv:n kanssa? Tietoteknisten tukipalvelujen tarve
ja tarjonta

Tutkimuksessa selvitetddn kansalaisten kohtaamia ongelmia tietokoneiden, digiboksien
ja muiden teknisten laitteiden hankinnassa, kéyttoonotossa ja kiytdssd sekd niihin
tilanteisiin liittyvien palvelujen tarvetta. Lisdksi selvitetddn, millaisia palveluja on
tarjolla. Tukipalvelujen tarjoajille pyritdin antamaan myos suosituksia hyvisti toiminta-
kaytanndista.

Tietoteknisten laitteiden myyjien tehtdvdnd on auttaa asiakkaita ostotilanteessa, silld
aina ei voida olettaa asiakkaan tietdvén tismailleen, minkélaisen laitteen hén tarvitsee ja
haluaa ostaa. Kuluttajien ndkemyksen mukaan myyjilld ei kuitenkaan ole riittdvéasti
asiantuntemusta, minké lisdksi he puhuvat outoa kieltd. Asiakkaan tarpeiden huomi-
oimisen sijaan monille myyjille on tirkeintd nimenomaan kauppojen tekeminen. Kulut-
tajat joutuvatkin usein toimimaan omina asiantuntijoinaan.

Tieto- ja viestintdteknisten laitteiden kdyttoonottoon ja kdyttdmiseen liittyy monen-
laisia ongelmia laitteiden ja ohjelmien kehityksestd huolimatta. Lahitulevaisuudessa
digitelevision kéyttoonottoon tarvittavien tukipalvelujen tarve lisddntyy. Kuluttajilla on
kuitenkin verraten vdhdn kokemuksia maksullisista tukipalveluista, silld niitd pidetdin
kalliina ja saatavien neuvojen tasoa vaihtelevana. Tietokoneongelmista pyritdén selvii-
miin padosin omatoimisesti perheenjisenten tai sukulaisten ja tuttavien avulla. Tuki-
palvelujen vahdistd kdyttod edesauttaa se, ettei tiedetd, misti palveluja voisi etsia.

Tietokoneista kiinnostuneet esittivit toiveita, ettd koneiden pitéisi kehittyd sithen
suuntaan, ettd ongelmien ratkaisu onnistuisi helpommin. Tarvittaisiin hyvid ohjeita ja
vian etsintdsysteemeji. Monia kuluttajia harmitti ja suorastaan arsytti, ettd tehddén liian
monimutkaisia ja nopeasti vanhenevia laitteita. Atk-tukipalvelujen kayttoa edistdisi, jos
niisté saisi kotitalousvdahennyksen.

Tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajat markkinoivat palvelujaan monin eri tavoin.
Suosituin markkinointikanava on kuitenkin Internet. Useimmin kuluttajia autetaan, kun
tietokoneiden ja niihin liittyvien oheislaitteiden toiminnassa ilmenee ongelmia. Toiseksi
eniten ongelmia aiheuttavat virukset ja haittaohjelmat. Kolmanneksi eniten kysyntii
tukipalveluille aiheuttavat ohjelmistojen ja laitteiden asennukset.

Tukipalvelujen tarjoajien mielesti kullekin asiakkaalle tulee tarjota yksilollistd, juuri
hénen tarpeitaan parhaiten vastaavaa palvelua. Palvelun luotettavuus on tirkedd. Asiak-
kaiden luottamuksen herdttdmiseen nimetddn kuusi tapaa: asiantunteva palvelu,
oikeudenmukainen ja selked laskutus, rehellisyys, asiakkaan kuunteleminen, tasa-
arvoinen kohtelu ja tdsmallisyys.

Asiasanat

Teknologia, digitaalitelevisio, tictokoneet, kuluttajat, kiytettavyys, tukipalvelut,
palvelut



SAMMANDRAG

Helena Tuorila & Kristiina Aalto

Problem med dator och digital-tv? Behovet av och utbudet pa datatekniska
stodtjanster

I undersokningen utreds de problem som medborgarna stéter pa i anskaffning,
ibruktagande och anvéndning av datorer, digitalboxar och andra tekniska apparater samt
vilka tjénster de behover i dessa situationer. Dessutom utreds vilka tjédnster som finns till
forfogande. Man forsoker ocksa ge stodtjénstleverantdrerna rekommendationer om god
praxis. Den som séljer datatekniska apparater ska hjédlpa kunderna i kdpsituationen, for
man kan inte alltid forutsitta att kunden vet exakt vilken slags apparat han eller hon
behdver och vill kopa. Enligt konsumenternas mening dr forséljarna inte tillrackligt
sakkunniga och dessutom talar de ett konstigt sprak. I stéllet for att beakta kundens
behov dr det viktigare for manga forséljare att gora affdarer. Konsumenterna maste ofta
vara sina egna experter.

Ibruktagandet och anvindningen av informations- och kommunikationstekniska
apparater ar forknippat med ménga problem trots att apparaterna och programmen har
utvecklats. Inom den nérmaste framtiden kommer behovet av stodtjanster for
ibruktagande av digital-tv att 6ka. Konsumenterna har emellertid ganska fa erfarenheter
av avgiftsbelagda stodtjanster eftersom de anser att tjdnsterna ar dyra och att kvalitén pa
radgivningen varierar. For det mesta férsoker man klara av datorproblemen sjalvstindigt
med familjemedlemmars eller andra sldktingars och bekantas hjélp. Den ringa
anvindningen av stddtjénster beror delvis pa att konsumenterna inte vet var de kan séka
tjdnsterna.

Datorintresserade framforde Onskningar om att datorerna borde utvecklas i en
riktning dir problemlosningen blir enklare. Det behdvs klara instruktioner och
felsokningssystem. Manga konsumenter retade sig pa och var direkt irriterade Over att
datorerna &dr for komplicerade och aldras for fort. Anvéndningen av adb-stodtjanster
skulle 6ka, om man fick hushallsavdrag for dem.

Leverantorerna av datatekniska stodtjdnster marknadsforde sina tjdnster pd manga
olika sitt. Den populdraste marknadsforingskanalen &r &ndd internet. Oftast far
konsumenter hjélp vid funktionsproblem i datorer och kringutrustning. N&st mest
problem orsakas av virus och sabotageprogram. Tredje mest efterfragan pa stodtjénster
skapas av installationer av program och anordningar.

Enligt stodtjanstleverantdrerna méste varje kund fé individuella och skriddarsydda
tjénster. Det &r viktigt att tjénsten dr palitlig. Konsumenterna ndmner sex sitt med vilka
leverantdren kan fi kundens fortroende: sakkunnig service, rittvis och klar fakturering,
arlighet, lyssnande pa kunden, jamlik behandling och punktlighet.

Nyckelord

Teknologi, digital-tv, datorer, konsumenter, anvindbarhet, stodtjanster, tjdnster



ABSTRACT

Helena Tuorila & Kristiina Aalto

Computer and digital television (DTV) problems? Need and supply of
IT support services

The study investigates problems faced by customers in purchasing, installation and use
of computers, digiboxes and other technological equipment, as well as the need for
services related to these situations. It further identifies the various services on offer.
Support service providers are also given recommendations on good practices.

It is the duty of IT equipment sales staff to assist customers in the purchasing
situation, as the customer cannot always be assumed to know precisely what kind of a
piece of equipment he needs and wants to buy. However, the consumers’ perception is
that salespeople do not have sufficient expertise, in addition to which they speak a
strange language. Rather than considering the customer’s needs, many salespeople are
primarily concerned with closing the sale. Consequently, consumers are often forced to
act as their own experts.

Installation and use of information and communications equipment are associated
with many kinds of problems, in spite of advances of both hardware and software. In the
near future, there will be an increased need for support services required in digital
television installations.

However, consumers have relatively scant experience of paid support services, as
they are regarded as costly and the standard of available advice variable. People mostly
try to cope with computer problems independently with the help of family members or
other relatives and friends. The low uptake of support services is explained by people
not knowing where to seek such services.

Those interested in computers expressed the wish that hardware should develop in the
direction of easier resolution of problems. Good instructions and troubleshooting
systems are needed. Many consumers were irked and even annoyed that equipment is
made too complex and that it becomes out-of-date too quickly. Uptake of IT support
services would increase if they were tax deductible as domestic services.

IT support service providers market their services in a variety of ways. However, the
most popular marketing channel is the Internet. Consumers are provided with help most
often when problems occur in the operation of computers and peripheral equipment. The
second commonest cause of problems is viruses and malware. The third most frequent
cause for demand of support services is software installation and setting up of hardware.

Support service providers believe that each customer should be offered individual
service that best corresponds to his exact needs. Reliability of the service is important.
Six means of engendering customer confidence are identified: expert service, fair and
clear invoicing, honesty, listening to the customer, equal treatment and punctuality.

Key words

Technology, digital television, computers, consumers, usability, support services, services



ESIPUHE

Tietoteknisisté laitteista on tullut osa ihmisten arkipdivdd. Useimmissa kotitalouksissa on tietokone ja
Internet-yhteys, lisdksi noin joka toisessa taloudessa on digisovitin. Teknisten laitteiden ja yha lisdéntyvien
sahkoisten palvelujen kayttdo edellyttdd kansalaisilta uudenlaisia valmiuksia. Tietoteknisten laitteiden
rutiinikayttoon liittyvid ongelmia on saatu vahennetyksi koulutuksella. Tietotekniikan ja viihde-elektroniikan
kayttoon liittyy edelleen monenlaisia ongelmia siind maéérin, ettd erilaisille tukipalveluille on selvé tarve.
Tieto- ja viestintdtekniikkaa on tutkittu paljon erilaisista ndkokulmista, mutta kansalaisten tarvitsemaan
tukeen ei aikaisemmin ole kiinnitetty asiaan kuuluvaa huomiota.

Tutkimuksessa selvitetddn kansalaisten tietokoneiden, digisovittimien ja muiden teknisten laitteiden
hankinnassa, kdyttoonotossa ja kdytossd kohtaamia ongelmia sekd nidihin tilanteisiin liittyvien palvelujen
tarvetta. Lisdksi selvitetddn, millaisia palveluja on tarjolla ja annetaan tukipalvelujen tarjoajille suosituksia
hyvistd toimintakdytdnnoistd. Tutkimuksessa kéytettiin hyvéksi neljdd erilaista aineistoa: kuluttajien ryhmé-
keskusteluja, pienyrittdjien haastatteluja, tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajien Internet-kyselyd sekéd eri
tahojen yhteistd workshopia. Erilaisia aineistoja kdyttdmailld saatiin kattava kuva palvelujen kayttéjien ja
tarjoajien ndkemyksisté tukipalvelujen kehittdmiseksi.

Tutkimus on osa kolmiosaista Palveluja kotiin verkosta -hanketta. Toinen osahanke késittelee kotitalous-
palvelumarkkinoita ja kolmas kuluttajien sdhkdistd tunnistamista verkossa. Tutkimushankkeen vastuullisena
johtajana toimi tutkimuspddllikkd Johanna Leskinen. Hanke on ollut ldheisessd yhteistydssd myos Elias.fi-
hankkeen kanssa. Hankkeen on padosin rahoittanut Tekes, josta lausumme ldmpimit kiitokset. [Iman Tekesin
rahoitusta tutkimukset eivét olisi toteutuneet.

Tutkimuksen ovat toteuttaneet erikoistutkijat Helena Tuorila ja Kristiina Aalto. Heille kiitos asiantunte-
vasti ja hyvin tehdysta tyosta.

Tutkimushanketta ohjasi johtoryhmé, johon kuuluivat Minna Suutari Tekesistd puheenjohtajana, Hannele
Hypponen Stakesista, Raija Jarvinen Kuluttajatutkimuskeskuksesta, Anne Lindblad-Ahonen Vantaan
kaupungilta, Markku Nenonen siséministeriostd, Ismo Partanen Suomen Yrittdjistd, Risto Rautkoski Pirkan-
maan TE-keskuksesta sekd Henni Timonen ja myohemmin Mikko Martikainen Elinkeinoeldmén keskus-
liitosta. Kuluttajatutkimuskeskus kiittdd johtoryhméaé asiantuntevasta palautteesta tutkimuksen eri vaiheissa.

Helsingissd tammikuussa 2007

Eila Kilpio
johtaja, professori
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1 TIETOTEKNIIKAN LISAANTYMINEN
SUOMALAISISSA KODEISSA

Tietotekniikan médrd suomalaisissa kodeissa lisddntyy koko ajan, sill siitd on tullut osa
ihmisten arkipdivad. Mikrotietokoneet ovat alkaneet yleistyd kotitalouksiin 1980-luvun
lopulta ja Internet-yhteydet 1990-luvun puolivélistd. Nykyisin kotitalouksista 1dhes 70
prosentilla on tietokone, noin 60 prosentilla Internet-yhteys ja joka toisella kotitaloudella
on laajakaistayhteys (Nurmela & Sirkiéd 2005).

Internetin kéyttd on Suomessa yleistynyt nopeasti. Useampi kuin joka toinen kéyttda
paivittdin ja lahes 80 prosenttia 15—74-vuotiaista on joskus kayttanyt Internetid. Alle 40-
vuotiaista paivittdisid kdyttdjid on yli 70 prosenttia ja ldhes kaikki ovat joskus kéyttdneet
Internetid. Sdhkopostin kéyttdaste on noin 10 prosenttia alhaisempi kuin Internetin
kayttoaste. Padkaupunkiseudulla niin Internetin kuin sdhkdpostinkin kéyttd on yleisinté ja
maaseutukunnissa véhiisintd. Erityyppisten alueiden véliset erot ovat kuitenkin pienia.
Sahkopostin, chattin ja Internetin viikoittainen keskiméérdinen kéyttdaika oli kasvanut
vuoden 2004 runsaasta kahdesta ja puolesta tunnista vuonna 2005 noin neljaén tuntiin 50
minuuttiin. Internetin kdyttéajan alueelliset erot viittaavat siithen, etti se palvelee nuoreh-
koja kaupunkilaisia muita paremmin. Internetid kiytetddn yleisimmin kotona (80 %).
Viimeisimmén vuoden aikana vain joka viides oli ottanut Internet-yhteyksié kirjastosta ja
vield harvempi muista yhteiskéyttopisteistad. (Nurmela & Sirkid 2005.)

Tietotekniikan yleistymiseen on vaikuttanut s@hkoisten palvelujen lisdéntyminen.
Kansalaiset joutuvat entisti useammin hoitamaan asioitaan tietokoneen ja Internetin
vilitykselld, kun yhd useammat arkipdivéiset asiat siirtyvét tietoteknologian piiriin.
Teoriassa kaikki palvelut ovat edelleen saatavissa puhelinsoitolla tai henkilokohtaisesti
paikan pailla kdymalld. Internetid kayttdméattomét kansalaiset joutuvat kuitenkin maksa-
maan palveluistaan enemmén ja tuhlaamaan aikaa jonottamiseen. Henkilokohtaisen
palvelun kalleus on ollut omiaan ohjaamaan kansalaisia sdhkoisten palvelujen kayttéjiksi.
(Tuorila 2006.) Varsinaisen asioinnin lisdksi Internetin vapaa-ajan kayttd kasvaa.
Kaikenlaista tictoa haetaan entistd useammin Internetistd, minkd lisdksi verkkokauppa-
asiointi lisddntyy koko ajan (Nurmela & Sirkid 2005). Tulevaisuudessa paine yhi useam-
pien palvelujen sdhkoistimiseen on kova.

Viihde-elektroniikka lisdé teknisten laitteiden méérda kodeissa. Pelkdstddn televisio ei
endd riitd, vaan sen ympérille rakennetaan mitéd moninaisempia viihdekeskuksia. Toisaalta
televisioldhetysten digitalisoiminen lisdd tekniikan madrdd kodeissa, kun analogisen
television katseleminen ei endd onnistu ilman digisovitinta.

Valtiolla on ollut vahva rooli digitelevision kehityksessd. Vuoden 1996 toukokuussa
hallitus paitti televisioiden jakeluverkkojen digitalisoinnista ja runsas viisi vuotta
myShemmin alkoivat digitaaliset tv-ldhetykset. Vuonna 2004 hallitus paitti analogisten
televisioldhetysten lopettamispdiviksi 31.8.2007 (Jarvinen 2006a, 28—30). Digitelevision
historia on vield nuori, eivétkd laitteet ole toimineet ongelmitta. Syyskuussa 2005
digisovitin oli vasta joka kolmannessa taloudessa (785 000) ja digitaalisen television
osuus katseluajasta oli vain 19 prosenttia eli sovittimen hankkineet taloudetkin katsoivat
péadasiassa analogisia ldhetyksid (Tietokone 2006). Julkinen valta ja media Ovat olleet
huolissaan kuluttajien véhidisestd kiinnostuksesta digitelevisioon. Helmikuuhun 2006
mennessd digisovittimen omistavien talouksien osuus oli noussut Tilastokeskuksen
kuluttajabarometrin mukaan 44 prosenttiin. Finnpanelin elokuussa 2006 tekemén tutki-
muksen mukaan sovitin oli 51 prosentissa kotitalouksista (www.digitelkkari.fi) TNS
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Gallupin syys-lokakuussa tekeméssa tutkimuksessa 58 prosenttia tutkimukseen osallistu-
neista kertoi kuuluvansa digitalouteen (Viestintévirasto 2006b).

Teknisten laitteiden ja sdhkdisten palvelujen lisddntyminen edellyttdd kansalaisilta
uudenlaisia valmiuksia kayttdd sdahkoisid vilineitd (esim. Osaava, avautuva... 2004).
Koulu, tyoelimé, kansalaisjirjestot sekd lukuisat epéviralliset tietokanavat pyrkivét
vilittiméaan uusia 2000-luvun kansalaistaitoja. Jokapéivdiseen laitteiden rutiinik@yttoon
liittyvid ongelmia voidaan védhentdéd kansalaisten koulutuksella. Varsinkin tietoteknisiin
laitteisiin kohdistuvia ennakkoluuloja ja pelkoja on saatu paljolti hdivytettyé ja useimmat
vanhuuseldkeldisetkin hallitsevat keskeisimmat tietokoneen ja Internetin kayttoon liitty vt
ohjelmat ja toiminnot (ks. Tuorila 2004). Kaikkien ei kuitenkaan voida edellyttdd hallit-
sevan laitetekniikkaa tai asennuksia. Kaikista kansalaisista ei voida tehdéd alan asian-
tuntijoita.

Pelkastddn kayttijien tietotaidon lisddntyminen ei ratkaise sdhkoisten palvelujen
kayttoon liittyvid ongelmia, silld tekniset laitteet eivdt toimi aina toivotulla tavalla.
Toisaalta ohjelmat uudistuvat ja edellyttdvdt asennuksia ja piivityksid. Monille outo
virustorjunta on merkittdva osa tietokoneen toimivuuden varmistamista. Ohjelmien asen-
taminen ja piivittiminen tuottavat ldhes joka toiselle ikddntyneelle ongelmia. Vielad
useampi joutuu pulaan jonkin vian yllattdessd (Tuorila 2004). Nuoretkaan eivit selviydy
aina omin avuin ongelmatilanteista. Tekniikkaa pitéisi kehittdd ensisijaisesti kdyttdjien
ongelmia ennakoivaan ja eliminoivaan suuntaan. Téssd tarvitaan kdyttdjien ja laitteiden
sekd ohjelmistojen kehittdjien yhteistyotd. Lisdksi tarvitaan asiantuntijapalveluja, kun
tietokoneessa tai ohjelmassa on ongelmia.

Kansalaisten tietoteknisten valmiuksien lisdédminen ei aina kata kaikkia tarvittavia osa-
alueita. Esimerkiksi digiboksien kayttoonotto ja kayttdminen aiheuttaa monenlaisia
ongelmia. Digiboksit, digitaaliset televisiot ja jopa videot sekd muut audiovisuaaliset
laitteet ja etenkin niiden yhteensovittaminen edellyttivét asennusvaiheessa asiantunte-
musta. Miten selvitd monimutkaisista laitteiden keskindisistd asennuksista, paivityksistd
ja mahdollisista “kaatumisista”? Monet kuluttajat eivit osaa kysya tai ennakoida asioita,
joita liittyy digitaalisen television kayttoon ja asennukseen sekd yhteen liittimiseen
muiden laitteiden kanssa. Kdytdnnon ongelmia syntyy siitékin, ettei tekniikan kayttoon
tottumaton kansalainen hallitse laitteisiin liittyvad sanastoa. Hyvétkin ohjeet jadvét ndin
ymmaértdmattd. Terminologiaan liittyvien védrinymmaérrysten helpottamiseksi onkin
laadittu digi-TV-sanasto (www.tsk.fi).

Digitelevisiota markkinoitaessa kukaan ei Jarvisen (2006b, 27) mukaan ole muistanut
kertoa, ettd se ei ole televisio vaan pikemminkin tietokone. Harmit, jotka aiemmin koski-
vat vain tietokoneita, tulevat tutuiksi televisiota katsottaessa. Kaupan péille siis tulevat
”bugit, paivitykset, buuttaukset, yhteensopivuusongelmat ja mahdollisesti tulevaisuudessa
my0s tietoturvakysymykset”. Edelleen monissa laitteissa tekstitykset eivit ndy, kanavat
hukkuvat ja boksit jadvit jumiin. Takkuilu raivostuttaa ihmisié, silli televisiolta odotetaan
samaa yksinkertaisuutta ja toimivuutta kuin ennenkin. Lisdksi digiboksia on tietokoneen
tavoin ajoittain paivitettdva ikdan kuin huoltotoimenpiteend. Piivityksilli voidaan seka
korjata oleellisia kuvan, &dnen, tekstin tai salauksen normaalin toiminnan estdvia
ohjelmistovikoja ettd parannella muutoinkin digisovittimen toimintaa.

Péivityksen voi tehdd kiikuttamalla laitteen huoltoon tai lataamalla piivityksen tv-
signaalista. Huoltoon kiikuttaminen maksaa kuluttajalle ja signaalien kautta paivityksen
tarjoaminen on maahantuojille kallista. (Jarvinen 2006b, 27). Joihinkin digi-tv-vastaan-
ottimiin tietokonetekniikkaan perehtynyt kuluttaja voi hakea paivityksen suoraan Inter-
netisté laitevalmistajan www-sivuilta (Viestintévirasto 2006a) Lupaus paremmasta kuvan



laadusta on kérsinyt kanavien liian alhaisen bittivirran ja ldhetystekniikan lastentautien
vuoksi (Jarvinen 2006a, 30).

Monille ndmé ongelmat ja ylimédrdiset kustannukset tulevat todennikoisesti tdytend
yllatyksend. Kuluttajaviraston kannan mukaan myyjidn vastuulle kuuluvat kuitenkin
sellaiset paivitykset, jotka ovat vélttimattomia laitteen pitdmiseksi toimintakelpoisena,
eikd asiakkaalle saa silloin koitua pdivityksestd mitddn kustannuksia. Téllaisia ovat
esimerkiksi ohjelmistojen vikoihin tai ldhetyssignaalin muutoksiin ja parametrointiin
liittyvit paivitykset (Kuluttajavirasto 2006).

Kukapa haluaisi luopua vaivattomasta television katselusta jonkun lisdominaisuuden
kustannuksella. Kun sana vastoinkdymisistd levidd, ei ole ihme, etteivdt tekniikkaa
vieroksuvat kuluttajat halua hankkia digisovittimia ennen kuin on pakko. Monet pohtivat,
kannattaako ollenkaan hankkia moista riesaa, vaikka ei ndkisikddn televisio-ohjelmia;
jadko silloin todella jostain korvaamattomasta paitsi? Osa on ainakin vield vakaasti sitéd
mieltd, ettd ilmankin pérjdd (Varjonen ym. 2005).

Viestintdviraston toukokuussa 2006 teettimén selvityksen perusteella moni empii vield
digisovittimen tai digi-tv:n hankintaa. Viimeisimmén tutkimuksen mukaan ldhes puolet
ei-digitalouksista pitdd laitetta vield tarpeettomana. Aiemmin yleisimmét hankinnan
esteet, kuten laitteen kalleus tai halua odottaa laitteiden kehittymisté, eivét endd olleet
yhté useilla esteend. Katseluun tai kiyttoon liittyvid ongelmia oli kohdannut 63 prosenttia
vastaajista, mikd on enemmén kuin puoli vuotta aiemmin tehdyssé tutkimuksessa. Edel-
leen eniten ongelmia on ollut tekstityksessd, kuvan laadussa ja ddnesséd. Niin ikddn kana-
vien hdvidminen ja se, ettd laite tai boksi jumiutuu olivat tuttuja ongelmia monelle. Sitd
vastoin digivastaanottimen kayttdonotto oli sujunut suurimmalta osalta ongelmitta.
(www.ficora.fi 2006.)

Tietotekniikan ja viihde-elektroniikan jokapdivdiseen kéyttoon liittyy monenlaisia
ongelmia siind maédrin, ettd teknisille tukipalveluille on olemassa selvé tarve (ks. esim.
Varjonen ym. 2005). Kansalaisten verkkopalvelujen kiyton turvaaminen edellyttda
teknisten laitteiden asennukseen, kayttoonottoon, opastukseen sekd huoltoon liittyvia
palveluita. Isot kodinkoneet, kuten lieden tai pesukoneen, on saanut kotiin kuljetettuina ja
asennettuina pitkdan. Kauppaa ei kenties synny ennen kuin asiakas kuulee, miten laitteen
saa kotiin ja kuka kytkee sen toimintakuntoon.

Kuluttajille suunnatut henkildkohtaiset tietotekniset tukipalvelut ovat suhteellisen nuori
ilmié maassamme. Puhelimitse tarjottavia tukipalveluja on ollut pitkddn, mutta avun
saaminen kotiin asti on uusi palvelumuoto. Henkildkohtainen neuvonta lisdintyy koko
ajan. Isoilla kodinkonemyyjilld on tarjolla asennuspalveluja ja kédyttoneuvontaa, joskin
jilleenmyyjien tarjoamat palveluratkaisut ovat poikkeuksellisia. Hyvidnd esimerkkiné
voidaan mainita Mustan Porssin tarjoama “Sankari Palvelu”, joka on avaimet kéteen ja
kayttokoulutus -ratkaisu kuluttajille moniin tietotekniikan ja viihde-elektroniikan
laitteisiin, myds digibokseihin. (www.mustaporssi.fi/sankari.).

Suurin osa tietoteknisistd tukipalveluista on suunnattu yrityskéyttéjille. Esimerkiksi
Pirkanmaalla, Paijat-Hameessd ja Kymenlaaksossa pienyrittdjd voi kutsua paikalle it-
talkkarin. It-talkkari auttaa pulmatilanteissa, opastaa koneiden ja ohjelmien kaytdssi,
neuvoo tietoturva-asioissa — mitd milloinkin, aina asiakkaan tarpeiden mukaan. Palvelu
toteutetaan vierihoito-periaatteella: talkkari tulee yrittdjdn luokse ja opastaa kédestd
pitden. Paitsi akuuteissa tictoteknisissd hitatilanteissa, it-talkkarit auttavat yrityksid
pitkdjanteisemmassd suunnittelutydssd. Palvelu on tarkoitettu alle kymmenen hengen
yrityksille, jotka voivat tilata talkkarin luokseen tuettuun hintaan. Puoleksi pdiviksi it-
asiantuntijan saa yritykseen sadalla eurolla. Kun pienyritys kutsuu talkkarin paikalle,
kumpikaan osapuoli ei sitoudu kertakdyntid enempéain. Ensimmdiselld kerralla yrityksen



http://www.mustaporssi.fi/sankari/index.htm

tietotekninen tila kartoitetaan ja jatkotoimenpiteista sovitaan sen jilkeen yhdessa. Talkka-
rit ovat osa isompaa ESR-rahoitteista Mikrotie-projektia.

Valtakunnallinen palvelukeskus DigiTV Info vastaa digitaalista televisiota koskeviin
kysymyksiin. Kuluttaja maksaa puhelusta paikallispuhelumaksun. Puhelinpalvelua saa
suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Palvelukeskus vastaa digitelevision peruskysymyksiin:
digitelevision nékyvyysalueet, laitteiden perusominaisuudet ja laitteiden asentaminen,
digitelevision ohjelma- ja palvelutarjonta. DigiTV Info tukee monien maahantuojien
digisovitinmerkkejd. Muiden laitteiden yksityiskohtaisia ominaisuuksia koskevat kysy-
mykset ohjataan asianomaisen laite-edustajan kuluttajaneuvontaan. Digi-tv-palvelu-
keskusyhteistydssd ovat mukana Digita, MTV3 ja Yleisradio sekd muutamat laite-
edustajat (Suomen Schneider, Kjaerulffl ja Laatuantenni). Digi-tv-nettisivuilla
(www.digitv.fi) on ohjeita mm. digi-tv:n asennuksesta ja antennivaatimuksista niin oma-
kotitaloihin kuin yhteisantenneille.

Kuluttajilta vaaditaan koko ajan uusia valmiuksia mm. séhkoiseen asiointiin ja tietojen
etsintddn, mutta tutkittua tietoa kuluttajien tarvitsemasta tuesta ja tarjolla olevasta avusta
on ollut hyvin vdhén. Kyseinen raportti pyrkii paneutumaan tietoteknisiin ongelmiin ja
avun tarpeeseen nimenomaan kuluttajandkokulmasta.



2 TUTKIMUKSEN TAVOITE JA MENETELMAT

2.1 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksessa selvitetdén kansalaisten tietokoneiden, digiboksien ja muiden teknisten
laitteiden hankinnassa, kdyttoonotossa ja kdytossd kohtaamia ongelmia seké néihin tilan-
teisiin liittyvien palvelujen tarvetta. Liséksi selvitetdén, millaisia palveluja on tarjolla.
Tukipalvelujen tarjoajille pyritddn myOs antamaan suosituksia hyvistd toiminta-
kéytannoista.

Tutkimuksella edistetddn tukipalvelujen kehittdmistd kotien viestintdyhteyksien ja
sdhkdteknisten laitteiden toimivuuden turvaamiseksi. Hankkeella kannustetaan kuluttajien
verkkopalvelujen kiyttod ja edistetddn titen kuluttajien tietoyhteiskuntaan integroitumista
ja ehkdistddn samalla viliinputoamista. Yritykset hyotyvét tuloksista saamalla ajan-
kohtaista, arvokasta tietoa tietotekniikkayhteyksiin ja -laitteisiin liittyvistd kuluttaja-
ongelmista sekd niiden ratkaisumahdollisuuksista. Tulokset hyodyttivit valittdmaésti
Elias-nettitorin (www.elias.fi) teknologiapalveluyrityksid kayttdjalahtoisten palvelujen
kehittdmisessd ja tuotteistamisessa. Tietotekniikan palvelumarkkinoiden kehittyminen
hyodyttdd erityisesti kuluttajia verkossa asioinnin turvallisuuden ja luotettavuuden
lisdéntyessi tukipalvelujen myota.

Tutkimuksen tavoite vastaa myds yllattdvadn tutkimukselliseen aukkoon. Tieto- ja
viestintdtekniikkaa tutkitaan paljon erilaisista ndkokulmista, mutta kansalaisten tarvitse-
maan tukeen ei aikaisemmin ole kiinnitetty asiaan kuuluvaa huomiota. Tutkittacssa
kuluttajien halukkuutta kayttdd palveluja perinteisissd kotitaloustdissd tuli esiin tieto-
tekniikkapalvelujen tarve. Palveluja pidettiin tarpeellisina erityisesti digi-TV:n, tieto-
koneiden, omakotitalon antennin ja signaalivoimakkuuden virittdmiseen. Laitteiden
monimutkaistuessa palvelujen tarpeen oletetaan yhéd kasvavan ja palveluja tarvittaisiin
usein nimenomaan kotiin. Tietotekniikkapalvelujen tarve kasvaa myo0s siksi, etti asioista
jotain ymmartavéat sukulaiset ja tutut on pian kdytetty avustajina loppuun. (Varjonen ym.
2005, 43.) Monissa yhteyksissd on todettu, etteivit kaikkien “joka miehen taidot” riitd
uuden viestintdteknologian edellyttimiin valmiuksiin asennuksen, pdivityksen ja kayton
erityistilanteissa. Palvelujen tarve tiedetddn, mutta niiden siséltoon ja toteutusmuotoihin
ei ole paneuduttu.

Ongelmat tietotekniikan alueella ovat monimuotoisia. Tietokone koostuu useimmiten
monesta osasta (keskusyksikkd, ndppdimistd, hiiri ja nédyttd), jotka voidaan ostaa erik-
seen, mutta pitdd kytked toisiinsa ja osien soveltua yhdessé kaytettaviksi. Lisdksi tarvitaan
vield kayttojarjestelma ja ohjelmat, jotta laitteella voisi tehdd jotain. Kannettavat tieto-
koneet ovat hieman kompaktimmassa muodossa. Kokonaisuutta ei kuitenkaan voida
verrata perinteisiin kodinkoneisiin, jotka ovat toimintavalmiita paketteja, kaikki tarvitta-
vat osat saman kuoren sisdlld. Joskin nykyisin esimerkiksi pesukoneiden ohjelmia voi
paivittdd, mutta sitd ei oletetakaan kuluttajan tekevin itse. Tietokoneet eivit toimi yhta tai
kahta néppdintd painamalla, vaan kayttdjan on hallittava ohjelmien kéyton alkeet. Inter-
net-yhteyksien kytkeminen mukaan luo tarpeen virusten ja haittaohjelmien torjuntaan.
Kaéyttdjien taidot niin laitteistojen asennuksissa kuin ohjelmien pédivityksissd ja muussa
kéytossd vaihtelevat suuresti. Ongelmatilanteissa aina hyvétkddn ohjeet eivit auta.
Voidaanko tdmén kaiken hallintaa pitdé jokaiselta kansalaiselta edellytettivéné taitona?
Digiboksit ja -televisiot muodostavan oman, hieman vastaavanlaisen ongelmakentén kuin



tietokone tai kehittyneimmét matkapuhelimet. Kuvassa 1 havainnollistetaan tietokoneen
ja kayttdjan vuorovaikutukseen liittyvid ongelmia.

TIETOKONE KAYTON HALLINTA ONGELMIA

\ —

ad
Laitteisto Valmistaja, tuottaja
« keskusyksikkd * kytkennat - vialliset laitteet
* nappaimistd « yhteensopivien laitteiden + vialliset ohjelmat
« hiiri valinta » yhteysongelmat
* nayttd < °Puutteelliset tai epaselvat
« tulostin ohjeet
Ohjelmisto ) « asennukset Valmistaja/kayttaja
+ kayttojarestelma « paivitykset * yhteen sopimattomat laitteet
« ohjelmat * yhteen sopimattomat
ohjelmat
I T o Kayttaja
el B i - vaarat kytkennét

Internet-liittyma * puutteelliset tiedot ja taidot
« virusten ja haittaohjelmien * puutteellinen virusten ja

torjunta haittaohjelmien torjunta

KUVA 1. Kayttdjan ja tietokoneen vuorovaikutus.

Tietokoneeseen liittyvdt ongelmat liittivdt yhteen useita toimijoita. Kuluttajat
kayttotarpeineen hankkivat tietoteknisid laitteita yrityksistd. Kuluttajat tormaavit kaytto-
ongelmiin omassa arjessaan ja ovat riippuvaisia useimmissa tapauksissa tukipalveluja
tuottavista tahoista tai muista “osaavista kansalaisista”. Julkisen vallan suojeluksessa
oleva tietoyhteiskuntakehitys tuo mukaan viranomaiset, joiden tehtdvdnd on turvata
kansalaisten tasavertaiset toimintamahdollisuudet entistd verkkoperusteisemmassa
toimintaymparistossd. Kuluttajaldhtoisten tukipalvelujéarjestelmien kehittyminen toteutuu
aidoimmillaan kaikkien toimijoiden keskindisessd vuorovaikutuksessa (kuva 2).



VIRANOMAISET
tietoyhteiskunta-
kehityksen
edistdminen

VUOROVAIKUTTEINEN
TIETOTEKNISTEN
TUKIPALVELUIDEN
KEHITTAMINEN

YRITYKSET KULUTTAJAT
laitteiden/ohjelmien myynti kayttd ja kayttdtarpeet
fukipalveluiden tarjonta ongelmatja avuntarve

KUVA 2. Tietoteknisten tukipalvelujen vuorovaikutteinen kehittaminen.

Atk-tukipalvelumarkkinoiden kehittyminen on kaikkien sektoreiden yhteinen intressi
huolimatta siitd, ettd niin julkinen sektori, palveluyritykset kuin kotitaloudetkin pyrkivét
kehittimiidn markkinoita omien tarkoitusperiensid pohjalta. Kuluttajat edustavat suurta
kysyntipotentiaalia yksilollisyydestddn huolimatta. Niinpd kuluttajat kokemuksineen ja
nidkemyksineen ovat avainasemassa atk-tukipalvelumarkkinoiden kehittdmisessé.

2.2 Tutkimusaineiston keraaminen ja kuvaus

Tutkimuksessa kéytettiin hyvéksi neljad erilaista aineistoa: ryhmékeskusteluja, haastatte-
luja, Internet-kyselyd sekd workshopia. Erilaisten aineistojen kéyttémistd voidaan perus-
tella kattavamman kuvan saamisella palvelujen kéyttdjien ja tarjoajien ndkemyksista.
Triangulaation kéyttod voidaan perustella myos silld, ettd yksittdiselld tutkimusmenetel-
mailld on vaikea saada kattavaa kuvaa tutkimuskohteesta (Eskola & Suoranta 2000).

2.2.1 Kuluttajien ryhmékeskustelut

Kansalaisten tietokoneiden, digiboksien ja muiden teknisten laitteiden hankinnassa ja
kéytosséd kohtaamia ongelmia ja néihin tilanteisiin liittyvien palvelujen tarvetta selvitettiin
ryhmékeskusteluilla. Erilaisia elinvaiheita ja kotitaloustyyppejd edustavat kuluttajat
saatiin Kuluttajatutkimuskeskuksen kuluttajapaneelista’. Ryhmikeskustelut toteutettiin

! Kuluttajapaneeli on henkildrekisteri, jossa on noin tuhannen henkilén nimi- ja yhteystiedot. Naiden
lisaksi rekisteriin on tallennettu sukupuoli, ikd, ammatti, sosioekonominen asema, koulutus,
perhemuoto, lasten iat, asuinkunta, asumismuoto seka auton ja Internetin kayttdémahdollisuus.



maaliskuussa 2006. Kaikkiaan toteutettiin kuusi ryhmékeskustelua (kolme Helsingissa,
yksi Oulussa ja kaksi Tampereella), joihin osallistui 6—8 panelistia. Yhteensd keskuste-
luihin osallistui 41 panelistia. Ryhméakeskustelujen teemarunko on liitteessd yksi ja pane-
listien taustatietolomake liitteessd kaksi.

Keskusteluihin osallistuneista panelisteista 25 oli naisia ja 16 miehid. Naisenemmisto
oli odotettavissa, silli kuluttajapaneeliin ilmoittautuneista henkildistd enemmistd on
naisia. léltdan keskusteluihin osallistuneet henkil6t olivat 30—66-vuotiaita. Ikééntyvien
kuluttajien d4ni ryhmékeskusteluissa jii viahidiseksi. Heidén osuutensa Kuluttajapaneelissa
on muutenkin véhidinen. Toisaalta vdhdiset tietotekniset taidot omaavat henkilt eivét
vilttdméttd kykene analysoimaan omia ongelmiaan ja tukipalvelujen tarvettaan. Ryhma-
keskusteluissa ilmeni, ettd vidhdiset tietotekniset taidot omaavien henkiléiden osuus
keskusteluissa jdi vahéiseksi.

Taulukoista 1-3 kdyvat ilmi ryhmakeskusteluihin osallistuneiden panelistien koulutus,
sosioekonominen asema seka kotitaloustyyppi.

TAULUKKO 1.  Ryhmakeskusteluihin osallistuneiden panelistien koulutus (n).

Kansa-/perus-/keskikoulu 1
Ylioppilastutkinto 3
Ammattikoulututkinto 3
Opisto-/ammattikorkeakoulututkinto 16
Korkeakoulututkinto 18

TAULUKKO 2.  Ryhmakeskusteluihin osallistuneiden panelistien sosio-
ekonominen asema (n).

Ylempi toimihenkil 16
Alempi toimihenkil® 10
Yrittaja 5
Tydntekija 1
Opiskelija 2
Elakeldinen 6
Ty6ton 1



TAULUKKO 3. Ryhmakeskusteluihin osallistuneiden panelistien kotitalous-
tyyppi (n).

Asuu yksin 9
Avio-/avopari, ei lapsia 17
Avio-/avopari ja lapsia 10
Yksinhuoltaja 1
Aikuistalous 3
Muu 1

Ryhmikeskusteluihin osallistuneilta henkil6iltd kysyttiin taustatietolomakkeessa, mitd
seuraavista laitteista heilld on: pdytitietokone, kannettava tietokone, matkapuhelin, digi-
boksi/digitelevisio, dvd-soitin/dvd-tallennin. Saadut vastaukset osoittavat, ettd uuden
tieto- ja viestintitekniikan innovaatiot ovat juurtuneet hyvin suomalaisten arkipdivéan.
(Taulukko 4.) Tietokoneiden yleisyys ja digiboksien tai -televisioiden viahdisyys
ilmeisesti vaikuttivat siihen, ettd keskustelut painottuivat vahvasti tietokoneisiin ja niihin
liittyviin ongelmiin.

TAULUKKO 4.  Panelistien omistamat tietotekniset laitteet (n).

Poytatietokone 34
Kannettava tietokone 23
Matkapuhelin 41
Digiboksi / Digi-Tv 28
Dvd-soitin / Dvd-tallennin 23

Uusien teknisten laitteiden hankintaan liittyvd varovaisuus tulee hyvin esiin digi-
boksien hankinnassa. Keskustelijoista yli puolet (23) oli hankkinut digisovittimen ja
osalla oli useampiakin tai oli hankkinut uudemman mallin. Muutamat harkitsivat 14hi-
aikoina digisovittimen ostoa, mutta osa oli tehnyt vakaan pdédtdksen, ettei hanki ennen
kuin on pakko. Keskusteluissa nousi selvisti esiin, ettd ne henkil6t, jotka eivit vield ole
hankkineet kotiinsa digiboksia, odottavat laitteiden hintojen laskemista tai laadun para-
nemista.

“Digisovittimesta sanoisin than samaa, ettd ei nyt kannata hdtikéiden niitd
ostaa. Ensinndkin ne halpenee ja toisekseen niistihdn on havaittu, ettd ne on
niin epdkdytdnnéllisid. Se kdyttéonotto ja se opastus tai siis se laitteen
kéyttoohje on niin huono monissa niissd, ettd ei kannata vield ostaa. Se
taytyy tulla se kdyttéonotto ja kdiytettdvyys paremmaksi ja sitten vasta niitd
kannattaa ostaa. Ettd se ei oo pelkdstidn rahasta kiinni, ettei nyt osteta.”
Nainen 60 v.

“Digisovitinta ei ole, eikd hankita ennen kuin on pakko. Koska just se laite-
kehitys on niin valtavaa, ettd oottelee vaan sitd, ettd sitten kun se on pakko
ottaa, niin sitten menee kauppaan ja ostaa.” Nainen 38 v.



Jotkut totesivat, ettd voisivat olla kokonaan ilman, mutta mies saattaisi suuttua”. Osa
katsoi ohjelmia edelleen mieluummin analogiselta puolelta, vaikka digitelevision katselu
oli mahdollista, koska se on paljon yksinkertaisempaa. Yhdessa tapauksessa joululahjaksi
saatu toimimaton digisovitin oli palautettu takaisin kauppaan. Toimimattomuuden syyksi
epdiltiin tilldin joko omaa antennia tai paikallista ldhetysantennia, joka jitti heidat
katveeseen.

Kaikilla keskustelijoilla oli kdytdssé Internet-yhteys. Ylivoimaisesti suurimmalla osalla
(34 henkilod) oli kdytossddn kiinted yhteys eli ns. laajakaista. Modeemin vilitykselld
Internetid kaytti viisi henkilod. ISDN:n vilitykselld Internetid kaytti ainoastaan yksi
henkild, ja yksi henkil6 ei tiennyt, minkélainen kéytossé oleva yhteys on.

Tietokoneiden kdyton turvallisuuden merkitys kasvaa jatkuvasti, silld Internet on tiysin
avoin ja suojaamaton. Kayttdja joutuu itse suojaamaan tietokoneensa ulkopuolisilta palo-
muureilla ja virustorjuntaohjelmilla. Keskusteluihin osallistuneet henkil6t ovat huolehti-
neet kotitictokoneidensa tietoturvasta hyvin. Ainoastaan kolme henkil6d ilmoitti, ettei
kotitietokoneella ole tietoturvaohjelmaa. Yli puolella keskustelijoista (21 henkildd) oli
tietoturvayritykseltd hankittu tietoturvaohjelma. Seitsemaélld henkil6lld oli kdytossa Inter-
net-yhteyden tarjoajalta hankittu tietoturvapalvelu ja kuudella oli kdytdssddn ilmainen
tietoturvaohjelma. Kaksi henkil6a ei vastannut tihén taustatietolomakkeen kysymykseen.

Ryhmaékeskusteluihin osallistuvilta henkil6iltd tiedusteltiin, minkélaisiksi he kokevat
omat atk-taitonsa. Keskustelijat saivat valita neljdstd vaihtoehdosta: 1. harrastelija, tarvit-
sen usein muiden apua atk-laitteiden kdytossd, 2. hallitsen atk-laitteiden kdyton jossain
madrin, 3. osaan selvittdd kayttotilanteiden ongelmat yleensd itse ja 4. olen atk-alan
ammattilainen. Seitseméntoista keskustelijaa katsoi osaavansa selvittdd ongelmat yleensé
itse. Kuusitoista keskustelijaa katsoi hallitsevansa atk-laitteiden kéyton jossain méérin.
Nelja keskustelijaa luokitteli itsensé atk-alan ammattilaiseksi ja kolme katsoi tarvitse-
vansa usein muiden apua atk-laitteiden kdytossa. Yksi keskustelijoista ei arvioinut omia
atk-taitojaan.

Keskustelijat saivat luokitella itsensd ilman sen tarkempia ohjeita. Eri osaamisluokkiin
sijoittautumiseen ei esitetty erityisid kriteerejd. Tamén seurauksena keskustelijat luokit-
telivat itsensé eri osaamisluokkiin erilaisin perustein. Joku keskustelijoista saattoi viha-
telld osaamistaan, kun joku toinen saattoi pitdd atk-taitojaan parempina kuin ne todelli-
suudessa ehkd ovat. Tamid keskustelijoiden omaehtoiseen taitojen luokitteluun liittyva
epédkohta tiedostettiin etukdteen. Silld ei kuitenkaan katsottu olevan erityistd merkitystd
tutkimuksen toteutukselle. Tarkeintd oli saada atk-taidoiltaan erilaisia henkilditd keskus-
telemaan. Keskustelijoiden atk-taitojen tiedustelu ilmoittautumisvaiheessa mahdollisti
sen, ettd kuhunkin ryhméén voitiin valita atk-taidoiltaan samantasoisia keskustelijoita.

Keskusteluissa nousee selvisti esiin, ettd suurin osa on oppinut kéyttdméén tietokoneita
omin avuin.”> Yli puolet (22) keskustelijoista on opetellut tictotekniikan kéyton ensi-
sijaisesti omin pdin. Saatu/hankittu koulutus on auttanut ehké alkuun, mutta varsinainen
tietokoneiden parissa toimiminen ja niiden kdyttiminen on opettanut parhaiten, kuten
seuraavat haastattelurepliikit havainnollistavat.

“Ma olen opiskellut tietotekniikkaa jonkin verran. Mun ekonomikoulutukseen
on kuulunut sitd semmoinen 20 opintoviikkoa, se oli Ildhinnd ohjelmointi-

2 Kun ensisijaisten tietotekniikkaan perehtymisen tapojen maarat lasketaan yhteen, on vastauksia
enemman kuin vastaajia, silla keskustelijat saivat valita annetuista vaihtoehdoista useamman kuin
yhden tilanteeseensa sopivan perehtymistavan.
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kielid. Siitd on kuitenkin 15 vuotta, kun md olen opiskellut niin siitd ei ole
kauheasti ollut kdytinnossd apua. Tietokoneen kdyton olen oppinut
enimmdkseen ihan itse opiskelemalla ja manuaaleja lukemalla.” Nainen
39v.

"M olen itseoppinut atk-asiantuntija. Md en ole kdynyt mitddn atk-kouluja,
vaan olen hankkinut ensimmdisen tietokoneeni vuonna -87 ja mind olen
aloittanut silloin tdysin 0-tilasta. Md en tiennyt mistddn mitddn, ettd md olen
opaskirjojen avulla alussa, niin kuin ldhtenyt liikkeelle ja siitd eteenpdin
sitten kun tuli tdmd tiedon supervaltatie, niin nyt netistd tind pdivind loytyy
kaikkiin kysymyksiin vastaukset, jos osaa kysyd.” Mies 40 v.

Tyopaikkojen ja koulujen jarjestimiéd opetusta ei voida vidheksyé, silld niiden kautta
tietokoneisiin ja Internetiin on perehtynyt 19 henkilod. Kansalaisopistojen jérjestdmille
kursseille osallistumalla tietotekniikan kdyton on oppinut neljd henkil6d, samoin kuin
ohjelmisto- ja laitevalmistajien jarjestdmille kursseille osallistumalla. Kymmenen henki-
164 on hankkinut tietoteknisen osaamisensa muuten: muilla kuin edelld mainituilla
kursseilla kdymalld, yliopiston jérjestimilld kursseilla, suorittamalla ATK-ajokortin seké
kyselemalld kavereilta ja sukulaisilta.

Tieto- ja viestintdtekniset laitteet ovat koko perheen laitteita. Useimmiten kaikki
perheenjidsenet kayttavit niitd. Kayton miird ja laatu tosin vaihtelee suuresti perheen-
jasenten vililld. Esimerkiksi lapsiperheissd lapset saattavat olla laitteiden pddasiallisia
kayttdjid. Tietokoneen pidiasiallinen kéyttotarkoitus riippuu kayttdjastd ja hdnen kaytto-
tarpeistaan. Moni keskusteluihin osallistunut henkild kayttdd kotikonettaan tydasioiden
hoitamiseen. Osalla ei varsinaista kotikonetta ole, vaan kéytdsséd on tyopaikan kannettava,
joka toimii myds kotikoneena. Toiminnallisesti vanhempien kéyttdtarpeissa korostuu
hyotykéytto, kuten laskujen maksaminen ja erilainen tiedonhankinta ja muiden asioiden
hoitaminen. Lapset kiyttavét tietokonetta pitkélti pelaamiseen ja muuhun hauskanpitoon.

Tietokoneesta on tullut monille oleellinen osa jokapdiviistd eldméé, vaikka sitd ei
pidetdkddn tavoiteltavana asiantilana. Monien palveluiden ja toimintojen siirtyminen
verkkoon on johtanut siihen, ettd yhi useammin 10yt itsensd tietokoneen vierestd myos
kotona”.

"M kanssa jotenkin inhoan sitd. Musta tietokone kuuluu téihin. En md halua
viettdd vapaa-aikaani sen kanssa, mutta se on niin automaattista. Semmoset
asiat niin kun koska wimahalli on auki tai muuta semmosta, niin automaatti-
sesti katon netistd, enkd rupea soittelemaan minnekddn, jos ei sitten satu
olemaan puhelinluettelossa.” Nainen 39 v.

2.2.2 Pienyrittijien haastattelut

Kansalaisten lisdksi tietoa ongelmista ja tarvittavasta tuesta hankittiin haastattelemalla
kahdeksaa pienyrittdjdd, joiden yhteystiedot saatiin Elias.fi-nettitorilta. Haastatellut
yrittdjét tarjoavat erilaisia siivous-, hoiva- ja kiinteistopalveluja. Yritysten henkilom&éra
vaihteli yhdestd kymmeneen. Haastattelut tehtiin puhelinhaastatteluina huhti-toukokuussa
2006. Pienyrittdjien haastattelurunko on liitteessd kolme.

Selked enemmistd haastatelluista yrittéjistd oli naisia, silld ainoastaan yksi haastatel-
tava oli mies. Viisi haastatelluista yrittdjistd kuului 40—49-vuotiaisiin ja kolme 50-59-
vuotiaisiin.
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Tietokone haastateltavilla pienyrittéjilld on ollut kdytdssdén padsdintoisesti toiminnan
aloittamisesta ldhtien. Suurimmalla osalla haastatelluista yrittdjistd on kéytdssddn yksi
tietokone, jolla yritystoimintaan liittyvdt asiat hoidetaan. Haastattelujen perusteella
yrittdjat uusivat kdytdssddn olevat laitteet ja ohjelmat, kun niilld ei endd parjaa. Uusimi-
selle pitdd olla selkedt kdytdnnon syyt, kuten esimerkiksi se, ettei koneessa kaytettaville
ohjelmille saa endd pdivitysversioita, koska ne ovat niin vanhoja. Pelkk tietoisuus siité,
ettei omissa laitteissa ole viimeisimpid toimintamahdollisuuksia, ei ole riittdva perustelu
uusien laitteiden hankinnalle, varsinkaan jos tietokoneen merkitys yrityksen toiminnassa
jaa vahaiseksi. Seuraava haastattelurepliikki havainnollistaa hyvin tietokoneen vaihtami-
selle tarvittavia jarkisyita.

"Md vaihdoin sen tossa joulukuussa. Md huomasin, ettd PC-pohjaisia
rupeaa olemaan kaikilla muilla, ja sitten kun Mackista ldhetti jotain, niin ne
saattoi mennd ihan erilaisella tekstilld, ja muuta ettd se on hankala. Eikd
vélttdmdttd saanut sitten itse yhteyttd muihin. Kun md rupesin opiskelemaan
yrittdjdn erikoisammattitutkintoa, ja meilld on erikseen tdmmdinen verkko-
sivu, missd voidaan kdydd materiaalia katsomassa ja muuta, niin md en
pddssyt endd Mackin kanssa sinne, et se oli hankala. Se nopeutti mun
pddtostd vaihtaa tietokonetta.” Pienyrittdjdhaastattelu 3.

Internet-yhteys useimmilla yrittéjilld on ollut kéytdsséd yhtéd pitkdéan kuin tietokonekin.
Alun perin Internetiin on otettu yhteyttd modeemin vilitykselld, mutta vdhénkin
enemman tietokonetta yritystoiminnassaan tarvitsevilla henkil6illd on kaytdssddn
nykyisin laajakaista. Tietokoneiden tietoturvasta on huolehdittu hyvin. Kaikki tutkimuk-
seen haastatellut pienyrittdjit ovat suojanneet tictokoneensa tietoturvaohjelmilla.

Tietokoneen ja Internetin hyddyntdminen vaihtelee yrityksen toimialasta, yrittdjan
tietoteknisestd osaamisesta ja potentiaalisten asiakkaiden mahdollisuudesta kayttaa tieto-
konetta palvelujen hankinnassa. Osa yrittdjistd kayttaa tietokonetta varsin vahén yrityksen
toimintaan liittyvissd asioissa ja osalle se on oleellinen yrityksen toimintaan kuuluva
elementti, jolla pidetddn ylla asiakasrekisterid, hoidetaan laskutusta, pidetdén yhteytti eri
osapuoliin sekd markkinoidaan omaa toimintaa esimerkiksi omien kotisivujen vilityk-
selld. Yhteydenpito asiakkaisiin hoituu kaikilla haastatelluilla padsaantdisesti puhelimitse,
silld se on sdahkdpostia nopeampi tapa saada yhteys. Kaikki haastatellut henkil6t eivit lue
sdhkdpostiaan péivittdin. Toisaalta pienyrittdjien asiakkailla ei valttdméttd ole mahdolli-
suuksia hoitaa asioitaan tietokoneen ja Internetin vélitykselld. Haastatelluissa yrityksissi
tietokoneen kaytté on padasiassa keskittynyt tietylle henkiloille.

Miten perehtynyt tietotekniikkaan -kysymykseen saadut vastaukset osoittavat, etti
moni nyt itsendisend yrittdjand toimiva henkild on oppinut kéiyttimédn tietokoneita ja
Internetié ollessaan toisen tyonantajan palveluksessa. Jonkin verran tietokoneen ja Inter-
netin kdyttdd on opeteltu eri tahojen jirjestdmilld kursseilla. Haastatteluissa nousi selvésti
esiin, ettd tictokonetta ja Internetid oppii parhaiten kdyttimadn nimenomaan kayttimalla
sitd itsekseen asioiden hoitamiseen. Kursseilla opittuja asioita on voitava hyodyntia joka-
paiviisessd eldméssa.

2.2.3 Tukipalvelujen tarjoajien kysely
Tukipalveluja tarvitsevien osapuolten lisdksi alalla toimiville palvelujen tarjoajille tehtiin

kysely Internetin vélitykselld. Kyselyrunko on liitteessd neljd. Kyselyn kohteena olevat
tukipalvelujen tarjoajat poimittiin paikallislehdistd ja Internetistd. Padkaupunkiseudulla,
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Keravalla ja Hyvink&élld ilmestyvistd paikallislehdistd (Vartti, Lauttasaaren sanomat,
Lauttasaari, Helsingin Uutiset, Lansivédyld, Vantaan Sanomat, Kellokas) kerittiin kaikki
tukipalvelujen tarjoajien maaliskuussa 2006 julkaisemat mainokset ja ilmoitukset.
Paikallislehtien antia tdydennettiin etsimélld Internetistd atk-palvelujen ja -huollon
tarjoajia. Haut tuottivat tulokseksi monenlaisia tukipalvelujen tarjoajia, niin osakeyhtio-
perusteisia kuin toiminimelld toimivia.

Sahkoisen kyselyn kohderyhmédin poimittiin kotitalouksille ja yksityishenkildille tuki-
palveluja tarjoavat. Ainoastaan yrityksille palvelujaan tarjoavat jétettiin kyselyn ulko-
puolelle. Lahes kaikki (kaksi vastaajaa jétti vastaamatta kysymykseen) kyselyyn vastan-
neet tahot tarjoavat palvelujaan myos yrityksille ja 1dhes puolet (10 vastaajaa) tarjoaa
niitd myos julkiselle sektorille.

Kéaytinnon syistd kyselyn ulkopuolelle jitettiin sellaiset tukipalveluja kotitalouksille
mainostavat tahot, joiden sdhkdpostiosoite ei ollut saatavilla. Palvelujen tarjoaja saattoi
ilmoittaa lehdessd ainoastaan puhelinnumeron, jonka perusteella ei 16ytynyt kyseisen
palvelujen tarjoajan sdhkdpostiosoitetta. Muutamalle palvelujen tarjoajalle pystyi l1dhet-
tamadn sdhkopostia ainoastaan yrityksen tai toiminimen Kotisivuilla olevalla palaute-
lomakkeella.

Tukipalvelujen tarjoajien sihkoinen kysely toteutettiin kesdkuussa 2006. Kysely ldhe-
tettiin 57:1le tukipalvelujen tarjoajalle ja siithen vastasi méddrdaikaan mennessd 22 henkiloa
eli kyselyn vastausprosentiksi muodostuu 39. Vastausprosenttia ei voida pitdd huonona,
silld se on nykyisin tavanomainen kyselyn vastausprosentti.

Kyselyyn saatujen vastausten perusteella tukipalveluja tarjoavat “yritykset”” ovat
henkilomaaraltdan pienid. Taulukko viisi osoittaa yrityksissd olevien péa- ja sivutoimisten
tyontekijoiden madrén.

993

TAULUKKO 5.  Tukipalveluja tarjoavien yritysten henkilémaara.

Yksi paatoiminen tyontekija 17
Kaksi paatoimista tyontekijaa 2
Ei yhtaan paatoimista tyontekijaa 2
Ei yhtaan osa-aikaista tyontekijaa 10

Yksi osa-aikainen tyontekija 6
Kaksi osa-aikaista tyontekijaa 3
Kolme osa-aikaista tyontekijaa 2

Viisi osa-aikaista tyontekijaa 1

Tukipalvelujen tarjonta on maassamme nuori ilmi0 ja se tulee hyvin esiin siind, miten
monta vuotta tukipalveluja on tarjottu. Runsas kolmannes vastaajista (8 vastaajaa) on
toiminut ainoastaan vuoden verran. Ainoastaan neljd yritystd on toiminut kolme vuotta.
Pisimpéén tukipalveluja tarjonnut yritys ilmoittaa toimineensa yhdeksin vuotta.

Kyselyyn vastanneiden tukipalveluyritysten péidtoimiala on nimenomaan atk-
tukipalvelujen tarjoaminen (18 vastaajaa). Ainoastaan neljdn yrityksen pédtoimiala on

® Tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajista puhuttaessa kaytetdan myods yritys-nimitysta, vaikka osa
tukipalvelujen tarjoajista harjoittaa liiketoimintaansa toiminimella. Yritys-nimitysta kaytetaan
kuvaamaan toiminnan kaupallista luonnetta.
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jokin muu, kuten nidkdvammaisten atk-kdyttdjien koulutuspalvelut, tietokonehuollot tai
jérjestelmitukeen erikoistuminen. Runsas kolmannes (8 vastaajaa) myy tietokoneita ja
niiden oheislaitteita muun toimintansa ohella. Laitteiden vuokraaminen on vdhdisempas,
silld ainoastaan viisi vastaajaa ilmoittaa laitteiden vuokraamisen kuuluvan toimen-
kuvaansa.

Tukipalvelujen tarjoajilta kysyttiin, kuinka laajalla alueella ne tarjoavat palvelujaan.
Osa palvelujen tarjoajista toimii lahiymparistossdin tarjoten niitd vain 10-20 kilometrin
etidisyydelle. Toista &dripddtd edustavat palvelujen tarjoajat, jotka ovat valmiita tarjoa-
maan palvelujaan 450-500 kilometrin pddhdn. Yli puolet kyselyyn vastaajista tarjoaa
palvelujaan 50-150 kilometrin etdisyydelle. Pohjoisimmat tukipalvelujen tarjoajat toimi-
vat Oulun ympéristossé ja eteldisimmaét padkaupunkiseudulla.

2.2.4 Workshop

Kuluttajien ryhmékeskustelujen, pienyrittdjien haastattelujen ja tukipalvelujen tarjoajien
nettikyselyn jélkeen jérjestettiin syyskuussa 2006 alustavien tulosten pohjalta keskus-
televa workshop. Workshopin tavoitteena oli koota eri tahojen edustajia vield saman
pOydéan ddreen ja jatkaa keskustelua koottujen havaintojen pohjalta sekd mahdollisesti
tuottaa uusia ideoita ongelmien ratkaisemiseksi ja havaittujen epakohtien helpottamiseksi.

Tilaisuuteen kutsuttiin kuluttajapanelisteja, tukipalvelujen tarjoajia, laitteiden myyja-
tahojen edustajia, kuluttajaviranomaisten edustaja sekd edustajia kuluttajajérjestostd ja
yhdistyksistd, jotka tarjoavat atk-tukea. Tilaisuuteen saatiin mukaan kaksi kuluttaja-
panelistia, kaksi tukipalvelujen tarjoajaa sekd yksi kuluttajaviranomaisten edustaja. Osan-
ottajille lahetettiin kutsun yhteydessd lista keskusteltavista asioista. Tilaisuuden aluksi
esiteltiin tutkimusta ja sen alustavia tuloksia, jonka jélkeen keskustelussa pyrittiin 10yté-
miin ratkaisuja muiden aineistojen pohjalta havaittuihin epékohtiin. Laitteiden myyja-
tahojen edustajia tai jérjestdjen edustajia ei onnistuttu saamaan mukaan, mikd oli pieni
puute. Muutoin keskustelu laajensi ndkokulmaa atk-tukipalvelujen kehittdmiseksi.

2.3 Aineiston kasittely ja tulosten esittaminen

Kuluttajien ryhmékeskustelut ja pienyrittdjien haastattelut analysoitiin siten, ettd keskus-
telijoiden ja haastateltavien esiin nostamat ndkemykset ja nikemyksille antamat merki-
tykset saatiin esiin. Keskustelujen ja haastattelujen analysointi eteni ajatuksellisena
prosessina, joka kiynnistyi aineistoja kerdtessd. Varsinaisena analysointiyksikkonéd oli
tieto- ja viestintiteknisiin laitteisiin liittyviin ongelmiin ja niistd eroon péisemiseen
liittymé lausuma. Keskustelu- ja haastattelukysymyksiin liittyvistd lausumista poimittiin
tarkedt ilmaisut, minké jélkeen pyrittiin ymmértdiméan ilmaisuihin sisdltyvit merkitykset.
Merkitysten ymmartdminen tarkoitti eldytymistd siithen, mitd tiedonldhde lausumillaan
tarkoittaa, miten ne liittyvét hinen muihin kokemuksiinsa ja kasityksiinsd sekd miten asia
voidaan hahmottaa sisill6llisend kokonaisuutena.

Tulosten tuottaminen ei tapahtunut suoraviivaisesti, vaan tulkinta ja ymmaértdminen
muodostivat spiraalimaisen keskindisen kommunikaatioprosessin. Kokonaisuuden
ymmaértdminen tapahtui osien kautta ja osien ymmértiminen kokonaisuuden kautta.
Analyysi edellytti jatkuvaa vuoropuhelua ryhmikeskustelu- ja haastatteluaineistojen
kanssa ja ajattelun kyseenalaistamista. Laadullisessa tutkimuksessa tulkinta jakaantuu
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koko tutkimusprosessiin, silld aineiston kerddminen, analysoiminen, tulkinta ja raportointi
kietoutuvat yhteen (Eskola & Suoranta 2000).

Ryhmaékeskustelu- ja haastattelurepliikkien esittdminen tulosten raportoinnissa ei
perustu pelkdstddn tekstin eldvoittdmiseen. Niiden avulla tuodaan aineistojen ldhteend
olleiden henkildiden d4ni esiin ja todennetaan merkitysten tulkinnat. Esimerkit on valittu
siten, ettd ne havainnollistavat omassa kontekstissaan vallitsevaa tilannetta parhaiten.
Kielellisesti esitettdvid ryhmikeskustelu- ja haastattelurepliikkejd on stilisoitu asia-
sisdltoon vaikuttamattoman toiston poistamiseksi. Ryhmaikeskustelurepliikeistd nikyy
henkilon sukupuoli ja ikd. Yrityshaastattelurepliikkeihin on merkitty haastattelun
juokseva numero. Tarkempia tietoja keskusteluihin osallistuneista henkilGistd seké
haastatelluista pienyrittdjistd ei ndiden repliikkien yhteydessd anneta heiddn anonymi-
teettinsd suojaamiseksi.

Tukipalvelujen tarjoajille tehdysté kyselystd muodostunut aineisto analysoitiin SPSS-
ohjelmalla. S&hkoisen toteutustavan ansiosta kysely tallentui valmiiksi datamatriisiksi
niin, ettd perinteinen tietojen syoOttovaihe jdi véliin. Analyysissd rajoituttiin kuvailevien
menetelmien kdyttoon. Monimuuttujamenetelmien kéyttdd rajoitti aineiston pieni koko
sekd muuttujien luonne. Kuvailevilla menetelmilld pystyttiin tuottamaan uutta tietoa
tutkimusalueesta sekd vastaamaan tutkimuksen kysymyksenasetteluun ja tiedon-
tarpeeseen.

Workshop-keskustelu analysoitiin samaan tapaan kuin kuluttajien ryhmékeskustelut ja
pienyrittdjien haastattelut, vaikka se ei ole tutkimuksen pddaineisto. Workshopiin kutsutut
henkil6t olivat paremmin tutkimuksen aiheesta perilld, minké lisédksi heidin roolikseen
ndhtiin tutkimuksen alustavien tulosten ”jatkojalostaminen”.

Aineistojen analysoinnin tulokset esitetddn siten, ettd ensin paneudutaan kuluttajien ja
pienyrittdjien tietoteknisten tukipalvelujen tarpeeseen. Kuluttajien ja pienyrittdjien tuki-
palvelujen tarpeesta kertovat tulokset esitetdén yhdessd, silld ryhmien tarpeet ovat
padsdantdisesti yhtenevéisid. Tulosten esittdminen etenee ryhmaikeskusteluista saatujen
tulosten perusteella. Pienyrittdjien haastatteluissa esiin nousseet poikkeavat ndkemykset
ja erityistarpeet tuodaan esiin sikili, kun niitd esiintyy. Tdmén jalkeen paneudutaan tuki-
palvelujen tarjoajille tehdyn kyselyn tuloksiin. Ennen loppupohdintoja esitetdén tuki-
palvelujen tarjoajille suosituksia hyvistd toimintakdytdnndista.
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3 TIETOTEKNISTEN TUKIPALVELUJEN TARVE

3.1 Laitteiden hankintatilanteessa saatu opastus

Kuluttajien ryhmékeskusteluissa ja pienyrittidjien haastatteluissa lahdettiin liikkeelle siit4,
minkélaista opastusta tai apua laitteiden ostotilanteissa on saatu. Myyjien tehtdvédndhin on
auttaa asiakkaita ostotilanteessa, silld aina ei voida olettaa litkkeeseen menevin asiakkaan
tietdvan tdsmilleen, minkilaisen laitteen hén tarvitsee ja haluaa ostaa. Kuluttajat tarvitse-
vat varsinkin digisovitinta ostaessaan tavanomaista enemmain tietoa valintansa tueksi.
Myyjédt ovat kuluttajien opastamisessa avainasemassa, silld olettamuksena on, ettd myyjéat
ovat perilld myymiensa laitteiden ominaisuuksista ja kykenevit auttamaan asiakkaita ost-
otilanteeseen liittyvisséd padtoksenteossa. Erilaisten tietoteknisten laitteiden ostotilanteista
muodostuneiden kokemusten perusteella ei muodostu kovinkaan myonteistd yleiskuvaa
tietokoneiden ja digiboksien myyjien ammattitaidosta ja asiantuntemuksesta. Asian-
tuntemusta on lahinna 10ydetty vain alalle erikoistuneista pienist yrityksista.

Aineistoista nousi selvésti esiin kolme ostotilanteeseen kielteisesti vaikuttavaa
piirrettd: myyjilld ei ole riittdvdsti asiantuntemusta, myyjdt puhuvat outoa kieltd ja
myyjien tarkoitus on myydd. Seuraavassa néditd epdkohtia tarkastellaan yksityis-
kohtaisemmin.

3.1.1 Myyjilli ei ole riittivisti asiantuntemusta

Keskustelijoiden enemmiston kokemusten perusteella myyjien asiantuntemukseen ei voi
taysin luottaa, vaan liikkeeseen mennessé on itse tiedettdvi, minkilaisen laitteen tarvitsee
ja haluaa. Myyjilld itsellddn ei ole riittdvdd asiantuntemusta kaikista myymistddn
laitteista. Tdmén seurauksena he eivit kykene opastamaan asiakkaita riittdvésti asiak-
kaiden tarpeisiin parhaiten soveltuvien laitteiden hankinnassa. Myyjét eivit valttamétta
peittele asiantuntemuksen puutettaan, silld erdén keskustelijan mukaan myyja oli tunnus-
tanut tietiméttomyytensé suoraan asiakkaalle.

"Md oon ainakin huomannut sen, mitd md oon hankkinut koneita ja lisd-
laitteita, niin ei ne myyjdt oikeastaan paljoakaan tiedd. Riippuu tietenkin,
mistd ostaa. Mutta md nyt oon kdyttdnyt tota, jos saa mainostaa titd Kallion
tietoasemaa, aika paljon. Mutta kylld sielld pitdd olla mukanaan itellddn se
tieto, ettd mitd ostaa ja mitd tarttee, mitd pannaan pakettiin. Asennusohjeet
ehkd sais, jos osais kysyd oikealta henkiloltd, mutta kylld yleensd on niin, ettd
se yks henkilo on siind tiskin takana, mikd myy ja rahastaa ja neuvojat on
muualla sitten.” Nainen 57 v.

“No Macid kun ostaa, niin ei saa minkddnlaista apua ostotilanteessa. Tddlld
Oulussa muutamasta liikkeestd nykyisin voi niitd ostaa, mutta ei saa apua. Ja
niinpd md sitten viime vuosina olenkin pddtynyt tilaamaan niitd posti-
myynnistd, koska sieltd saa tismdlleen yhtd vihin apua kuin kaupasta.”
Nainen 45 v.

"Nyt sitten ne on itelle hommaamassa telkkaria ja ollaan mietitty sitd, ettd
tuota onko se, kun meilld on ylimddrdnen digiboksi, ettd onko se TV sellanen,
missd on digiboksi mukana, eiké se ole sellanen. Me ollaan kéyty nyt Tampe-
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reella varmaan Iihinnd kaikki isommat kodinkoneliikkeet, niin ei Iloydy
sellaista myyjdd, joka osaisi kertoa, arvioida taikka valehdella taikka ihan
mitd tahansa, ettd kauanko se digiboksi mahdollisesti toimii. Niin kerta
kaikkiaan ei saa sellaista apua. Myyjit ei tunne endd niitd tuotteita, mitd ne
myy, vaan ne myy suurin piirtein, kun ennen vanhaan on myyty jotain verhoja
naisille, ettd tid on kivan virinen, ettd ota tdd. Ettd nekddn ei endid tiedd.”
Nainen 44 v.

Vaikka teknisten myyjien tietdmittomyys myymistddn laitteista ndhdddn jopa
ammattihdpednd, 16ytyy keskustelijoilta jonkin verran ymmarrystd myyjien puutteelliselle
asiantuntemukselle. Myyjien asiantuntemuksen puutetta voidaan selittdd nopealla tuote-
kehitykselld. Uusia laitteita tulee markkinoille koko ajan silld vauhdilla, etteivdt myyjét
vélttdméttd ehdi perehtyé niiden kaikkiin ominaisuuksiin asiakkaiden toivomalla tavalla.

Toiseksi selitykseksi myyjien asiantuntemuksen puutteille esitetddn lisddntynyt
vuokratyovoiman kayttd. Liikkeessd palveleva myyjd saattaa myyda tilapdisesti tieto- ja
viestintdteknisid laitteita, jolloin hdneltd puuttuu se asiantuntemus, mikd néitd laitteita
paitoimisesti myyvélld henkil6lla on.

“Mutta sitten taas miettisin niinkin pdin, ettd me asetetaan ihan hirveitd
paineita niille myyjille. Pitddké niitten myyjien alkaa vapaa-ajallansa
kouluttautumaan siihen, ettd ne pystyy vastaamaan kaikkiin kysymyksiin.
Hyviissd tapauksessa vuokratyovoima lisddntyy kaiken aikaa, niin ne
Buldogin ja ndd muut myyjdt, niin ne on jostain vuokratyonantajalta, ettd se
on kolmen viikon pddstd pistimdssd niitd puhelimia kasaan taikka maalaa-
massa talon seindd. Niin kuinka vuokratyévoima, mikd menee myyjdksi
johonkin liikkeeseen, niin kuinka se voi tietdd kaikesta kaiken? ” Nainen 44 v.

Myyjien osaamattomuus sekéd puutteelliset myyntitaidot saattavat ilmetd asiakkaiden
silmissd liiallisena laitteiden teknisiin yksityiskohtiin ja hienouksiin paneutumisena.
Kéytinnon asiakaspalvelussa tdimé ilmenee siten, ettd uusista teknisisté laitteista innostu-
neet myyjat eivit kykene asettautumaan sellaisen asiakkaan asemaan, joka ei ole
teknisistd hienouksista kiinnostunut. Asiakkaalle tdrkedmpéé olisi saada tietoa siitd, miten
kyseistd laitetta voi konkreettisesti hyodyntdd jokapdivdisessd elamdssid. Myyjien asian-
tuntemus jdd téllaisissa tapauksissa hyOdyntdméttd, ja asiakkaille tilanne ndyttdytyy
asiantuntemattoman myyjin kanssa asioimisena.

“Mindkin painottaisin tuota myyjin ammattitaitoa. Se on oikeestaan vihdn
liike kuin liike, niin myyjdt on sielld vaan téissd, ei ne mistddn mitddn tiedd.
Varsinkin just ndd atk-alan myyjdt, niin ne on usein nuoria miehid, innostu-
neita kaikesta teknisistd vempaimista. Jos sinne tulee joku tavis ostamaan,
joka ei ole tietotekniikan edellikdivijd, joka haluaa aina uusimman ja
parhaimman, niin ei ne myyjdt voi vélttamdttd myydd” Nainen 33 v.

Pienyrittdjien haastatteluissa esiin nousseen ndkemyksen mukaan myyjit ovat suurten
haasteiden edessd asiakkaiden opastamisessa. Jotta myyjd kykenee tiyttdméaidn asiak-
kaiden tarpeet, tulee hdnen saada asiakkaalta oikeanlaista tietoa tdmin kdyttotarpeista ja
tottumuksista. Asiakkaat odottavat, ettd myyjat osaavat kysymalla selvittdd ndma oleelli-
set tiedot. Asiakkaiden omassa kyvyssé ja tavassa ilmaista tarpeitaan ja tottumuksiaan on
parantamisen varaa.

Vaikka tietokoneiden ja digiboksien myyjien asiantuntemuksesta muodostuva yleis-
kuva ei olekaan hyvd, mahtuu myyjien ammattikuntaan asiantuntevia ja kiitoksen saavia
myyjid. Useimmiten tdllaiset myyjdt 10ytyvit pienistd alan liikkeistd, joiden mahdolli-
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suudet yksil6llisten palvelujen tarjoamiseen ovat isoja liikkeitd paremmat. Pienten
litkkeiden menestymiseen vaikuttaa hyvé asiakaspalvelu, jolloin myyjien on paneuduttava
asiakkaan yksilolliseen tilanteeseen ja kyettdva tarjoamaan héinelle esimerkiksi tarpeisiin
nihden oikeat laitteet. Pienilla liikkeilld ei ole samalla tavalla varaa suhtautua vélinpité-
mattomasti asiakkaiden tarpeisiin kuin isoilla liikkeill4, jotka saavat katteensa tarvittaessa
muiden teknisten laitteiden myynnista.

"Md olen hankkimassa uutta laajakaistaa. Mua ylldtti se, ettd yleistavara-
kaupassa pystyttiin palvelemaan, pystyivit kartoittamaan sen mun tarpeen.
Sielld paljastu, ettd mulla on toi kannettava liian vanha. Md joudun osta-
maan uuden. Sielld pystyttiin neuvomaan, minkd hintaista kannettavaa mun
kannattaa jahdata, ettei mene liian kalliiseen. Md ylldtyin todella. Se oli
kunnon palvelua siis asiallista palvelua ja ne vield sano, ettd odota vieldi
muutama kuukausi tdstd voi tulla tarjous.” Nainen 60 v.

3.1.2 Myyjit puhuvat outoa Kielta

Tietotekniikkaan liittyy paljon omaa terminologiaa. Kuluttajille tietoteknisessd kehityk-
sessd mukana pysyminen merkitsee muun muassa timén erityissanaston opettelemista
ainakin jossain miirin. Monelle tietotekniset termit jddvét tuntemattomiksi tai ne
sekoitetaan toisiinsa. Kéytdnnossd tistd seuraa se, ettd esimerkiksi laitteiden osto-
tilanteissa myyjét puhuvat helposti sellaista kieltd, mitd asiakkaat eivdt ymmaérré.

Haastateltujen pienyrittdjien kokemukset laitteiden ostotilanteessa myyjiltd saadusta
avusta eivit juurikaan poikkea kuluttajien kokemuksista. Asioiden selventdmiseksi on
pyydettdvd myyjdd puhumaan selvemmalld suomen kielell.

“No oli semmoista niin monimutkaista kieltd, ettd ei sitd kukaan ymmdrtinyt
oikein. Mulla meni puolet melkein yli hilseen, kun ne kikkailee niilld
termeilld. Niitten pitdis vihdn niin kuin kansankielelle ottaa. Eihdn niistd
kukaan ymmdrrd mitddn, mitd se ihan kdytinnossda tarkottaa. ...Siind
vaiheessa, kun oon hankkimassa uutta tietokonetta, niin kylld tarttee sit
semmoinen henkild, joka puhuu ihan normaalia suomen kieltd. Ettd kaikki
hiivattiin ne termit. Mutt se vaatii niin paljon pitkdd pinnaa sitten taas.”
Pienyrittdjihaastattelu 4.

Ammattisanaston kéyttdmiselld myyjien katsotaan peittelevidn oman asiantuntemuk-
sensa puutteita. Sellaisella kielelld puhuminen, jota asiakas ei ymmarrd, edustaa huonoa
asiakaspalvelua. Asiantunteva myyjd kéyttdd myyntitilanteessa kieltd, jota asiakas
ymmartidd. Vaikeaselkoisetkin asiat voi selittdd siten, ettd vdhédn tietokoneista tietdva
henkildé ymmaértaa ne.

“Ensimmdistd kotikonetta kun ostin, niin kylld se myyjd puhui semmoista
kieltd, mitd md en ymmdrtdnyt. Sen oli mahdotonta tai ilmeisesti ei halunnut-
kaan pudottautua samalle tasolle keskustelemaan.” Mies 48 v.

Asiakkaat voivat vaikuttaa omalla kéyttdytymiselldin ymmarrettivan tiedon saami-
seen. Suositeltava tapa on sanoa suoraan myyjélle, ettei ymmaérrd tdmén kayttdmid
hienoja termeja, ja pyytda tatd selittdmaén asia selvélld suomen kielelld. Toinen tapa, ellei
valitd hankalaksi asiakkaaksi leimautumisesta, on vaatia asioiden kertomista ymmarretti-
villa tavalla.
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“Yksi tapa on, ettd ei ldhde pois tiskiltd ennen kuin on saanut itsellensd
ymmdrryksen, siitikin huolimatta, ettd on 30 jonottajaa selin takana.”
Nainen 52 v.

3.1.3 Myyjien tarkoitus on myyda

Myyjien asiakaspalvelutaitoja ja etenkin asiakkaisiin asennoitumista voitaisiin parantaa
nykyisestd. Keskusteluissa nousi selvisti esiin, ettd myyjille tirkeintd on nimenomaan
kauppojen tekeminen. Erddn ndkemyksen mukaan “myyjét puhuvat asiakkaalle ihan mité
hyvinsd, kunhan vain saavat dkkid kaupan syntymidn”. Télloin myyjét eivat kiinnitd
huomiota siihen, ovatko asiakkaalle myytdvit tuotteet ja palvelut hénen tarpeisiinsa
parhaiten vastaavia. Varsinkin silloin, jos asiakas jattdd paatosvallan sopivan tuotteen tai
palvelun valinnasta myyjille, tuntuu timé asiakkaan kukkarossa. Myyjit pyrkivét
myymééin mahdollisimman kalliita laitteita.

"Md sanoisin, ettd 70 % on semmosia, ettd tdrkeintd on saada se paketti
asiakkaille ja rahat sisddn ja asiakas ulos. Hyvin harvat jaksaa kiinnostua
oikeesti siitd, ettd mitd se asiakas tddlld nyt tekee, ettd kunhan maksaa ja
ldhtee pois.” Mies 40 v.

“Mulla oli just siskon kanssa samanlainen ongelma. Se tykkdd pelata Simsid

ja kuinka ollakaan joku oli astunut sen levyn pddlle ja pelilevyke rikki, niin
uutta Simsid ostaan. Hddn menee kauppaan, md tartten tietokonepeli Simsi2.
No sille myydddn DVD-versio. Silld on se lisdosa siihen ja sehdn vaatiikin
tietokone version, eihdn ne kdykkddn yhteen. No sitten taas vaihdetaan sitd,
siis kun myyjdt ei tuon taivaallista ne ei vilitd kysyd. Ne vaan ottaa sen 50 €,
60 € ja antaa laatikon sulle, toivottavasti et tule ikind takasin.” Nainen 35 v.

Aina laitteiden myyminen ei tunnu olevan myyjille tirkedd. Keskusteluissa kyseen-
alaistettiin, minka vuoksi myyjat liikkeissd ovat, silld asiakkaista ei aina olla kiinnostu-
neita. Valinpitiméattomyys asiakkaita kohtaa yhdistetdén isoihin liikkeisiin, joilla on varaa
menettdd jokin asiakas, kun pienet tietoteknisiin palveluihin erikoistuneet liikkeet eivét
voi suhtautua asiakkaisiinsa valinpitdméttomasti.

Mielenkiintoista keskustelijoiden esiin tuomissa kokemuksissa oli, ettd myyjien
katsottiin arvioivan asiakkaiden ostopotentiaalia ulkoisten seikkojen perusteella. Asiak-
kaita arvioidaan pééstd varpaisiin ja varsinkin, jos on likaiset kumisaappaat jalassa
poutasdilld”, niin hyvai palvelua ei saa. Perinteisesti autoliikkeisiin liitetyn ominaisuuden
katsottiin siirtyneen tietotekniikkaliikkeisiin.

Varsinkin naispuoliset keskustelijat kritisoivat myyjid siité, etteivét he ole asiakkaista
kiinnostuneita. Naispuolisten tarpeita ja toivomuksia véhitellddn silld perusteella, ettei
naisilla ole riittdvad tietdmystd tarvitsemistaan laitteista. Kuitenkin myds naisia toimii
atk-alalla. Tekniikka ja tekniset laitteet ovat perinteisesti olleet miesten aluetta, mika
ndkyy vield tdndkin pdivind joidenkin myyjien asenteissa.

“"Mulla on vihdn sama kokemus, kun Ailalla, md yleensd tieddn, mitd md
ostan. Md huomaan, ettd yleensd kun menee tdmdn ikdisend naisena
johonkin tietokonekauppaan ja sielld on sitten niitd yleensd kaksikymppisid
miesmyyjid, niin jos niiltd jotain kysyy ne yleensd sanoo, ettd laitetaan tépseli
seinddn ja painetaan napista. Md en yleensd hirveesti niiltd kysele mitddn, se
suhtautuminen on vihdn semmoista. Se on parempi, kun kirjoittaa paperille,
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mitd haluaa ostaa ja ndtisti ndyttdd sitd paperia, leikkii ettd se on vaikka
mies kotoa ldhtiessd kirjoittanut. Tdytyy myontdd, ettd kylld jostain kaupoista
I6ytyy ihan apuakin, mutta ne on poikkeuksia.” Nainen 50 v.

Naispuolisiin asiakkaisiin suhtaudutaan varsinkin ongelmatilanteissa alentuvasti.
Naisten todellisia ongelmia véhételldén tai ne jopa kyseenalaistetaan kokonaan.

“Ne myi mulle ihan varmasti tdysin paskaa tavaraa, koska viiden minuutin
pddstd, kun md ldhdin liikkeestd, niin se johto niin siitd ei mennyt virtaa
lavitte. Rupesivat vdittddn mulle, ettd md en ensinndkddn ymmdrrd, enkd md
osaa sitd kdyttdd.” Nainen 35 v.

Vihittelevd suhtautuminen johtaa kielteisten asioimiskokemusten syntymiseen.
Huonojen kokemusten seurauksena liikkeissd asioiminen koetaan epdmiellyttidviksi ja
sitd pyritddn jopa valttiméaan mahdollisuuksien mukaan.

"Vaikka mdkin nyt jotain tiesin, md olin sentddn lukenut sitd alaa, mutta en
sitten ndkdjddn tarpeeksi kuitenkaan, niin se tuntuu kauheen epdmiellyttd-
vdltd ja taytyy valmistautua hirveesti, ettd md nyt tdmmdseen liikkeeseen.”
Nainen 39 v.

3.1.4 Kuluttajat toimivat omina asiantuntijoinaan

Mikéli myyjien asiantuntemuksesta muodostuu kyseenalainen kuva, ja jos liikkeessa vielad
kohdellaan huonosti, kuluttajat hankkivat tarvitsemansa tiedot itse ja toimivat omina
asiantuntijoinaan. Kuluttajilla on monia mahdollisuuksia tiedon hankkimiseen tieto- ja
viestintiteknisistd laitteista. Ryhmékeskusteluissa esiin nousi, ettd lukuisat alan lehdet
tarjoavat perinteisen tiedonhankintakanavan. Téni péiviand Internet on monille tirkein
tiedonhankintakanava. Laite- ja ohjelmistovalmistajien Internet-sivut niin ikéén tarjoavat
monipuolista tietoa kuluttajille. Internetin etu tiedonléhteend on nimenomaan se, etté
sieltd 16ytyy tuorein tieto. Internetin erilaiset vertaisyhteisdt ja foorumit, kuten tieto-
tekniikka- ja digi-aiheiset keskusteluryhmét, muodostavat varteenotettavan tiedon
lahteen.

“Netistihdn saa paljon tietoa, md ainakin kattelen sieltd. Sielld on hyvin
paljon myos semmoisia palstoja, missd kerrotaan niistd kdyttokokemuksista.”
Nainen 58 v.

“Niin huomasi, ettd sai irti paljon enemmdn silld kun on lukenut pelkdstddn
joistakin lehdistd tai kdynyt valmistajan www-sivuilla katsomassa digi-
boksista asiaa, kun mitd ne myyjdt tiesi.” Mies 37 v.

“Lehtid, kirjoja ja yleensd mediaa katselemalla, kuuntelemalla, lukemalla.
Eli sitd tietoahan saa niin paljon, kun sitd haluaa. Periaatteessa sitd on
saatavana suomenkielelldkin hyvin paljon, mutta myéskin muilla kielilld on
saatavana. Kirjastot on yksid hyvid paikkoja, ettd sielldhdn on aivan valta-
vat valikoimat sitd tietoa, jos vaan haluaa ammentaa. Mutta tietotekniikan
lehtid, yleensd tekniikan lehtid, melkeinpd Kotiliesikin taitaa olla, mistd saa
Jjo nykyisin tietoa.” Mies 60 v.
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Tuttavat ja sukulaiset ovat tirked tiedonldhde uusia tieto- ja viestintiteknisié laitteita
hankittaessa. Kuluttajien on helppo peilata omia kdyttotarpeitaan tuttujen kéyttdtarpeisiin
ja siten saada apua sopivan laitteen valintaan. Muiden kokemukset ohjaavat ostopaatoksia
siten, ettei sellaisia laitteita helposti hankita, joiden kdytdssé tiedetddn olevan ongelmia.

“Mind aina kavereilta kyselen, mitd kokemuksia niilld on.” Mies 30 v.

"Md olen suositellut kaikille tutuille, jotka on tietokonetta ostamassa, ettdi
kysy kavereilta mimmoset koneet niilld on ja mitd mielipiteitd niilld on. Md
olen suositellut, ettd ensin kannattaa muodostaa se mielipide kavereitten ja
sukulaisten ja tuttavien mielipiteiden perusteella, sen jilkeen vasta mennd
kauppaan ja sitten pysyd siind hintahaarukassa, mitd on pddttinyt. Tosiaan,
ettd pitdd pddttdd mun mielestd etukditeen, ettd saako se kone maksaa 5 000
euroa vai saako se maksaa 10 000 euroa. Hyvin helposti ihminen menee
sinne kauppaan ja kuvittelee, ettd md selvidn tdstd vaikka nyt tarjous kone,
vaikka nyt joku 700 euroa ja sitten kdykin kaupassa ilmi, ettd tihdn pakettiin
ei kuulu ndytto, eli siitd tulee lisdd hintaa ja ai niin sitten printterinkin tarvit-
sisin, mikd taas tulee, ettd se lasku, jos menee valmistautumattomana
kauppaan, niin saattaa olla ylldttdvin kova.” Mies 40 v.

Tietokoneisiin liittyvén erityisasiantuntemuksen puutteen vuoksi pienyrittdjit eivét ole
hankkineet laitteitaan aina itse, vaan esimerkiksi tietotekniikasta paremmin perilla oleva
puoliso on ostanut laitteet. Apua laitteiden ostoon on saatu myos yrittdjakurssin muilta
osallistujilta, jotka toimivat atk-alalla.

Se, ettei myyjiltd saatavaan asiantuntemukseen voi turvautua ostotilanteessa, johtaa
sithen, ettd asiantuntevat kuluttajat hankkivat tarvitsemansa laitteet Internetistd. Lait-
teiden ostamista Internetistd edesauttaa se, ettd ne voi saada halvemmalla kuin liikkeistd
ostettaessa. Internetistd ostamiseen sisiltyy kuitenkin omat riskinsé, varsinkin silloin kun
myyja toimii ulkomailla.

"Md en oo kéytinndssd ostanut mitddn kaupasta. Melkein kaiken ostanut
verkkokaupoista ja sitd kautta. Md huomasin jo aikaa sitten, ettd ei se asian-
tuntemus ollut niissd myyjissd. Itte sitten ottanut lehdistd selvdd ja netistd
ennen kuin on ostanut jotain. Oon ollut ihan tyytyvdinen siihen vaihtoehtoon,
ettd miksi siitid maksaa kun ei ne tosiaan tee kun sen rahastusoperaation. Nyt
viime kesdnd md ostin taulu-tv:n, jouduin ostaa uuden tv:n niin sen md
Jjouduin ostaa kaupasta. Ja siellikin huomas, ettd md tiesin itte siitd koneesta,
sen ominaisuuksista paljon enemmdn kuin se myyjd, vaikka se oli hyvin inno-
kas myymddn sitd tv:td. Olis varmaan sekin pitdnyt netistd ostaa, ois saanut
vihédn halvemmalla.” Mies 44 v.

3.2 Tieto- ja viestintatekniikan kayton ongelmat

Tekniikka, varsinkin tietotekniikka ja ongelmat kuuluvat ldhes erottamattomasti toisiinsa.
Mitd hienompia teknisid ominaisuuksia laitteisiin kehitellddn, sitd todenndkodisempid
ongelmat ovat. Ryhmékeskustelujen pohjalta kuluttajien kohtaamat monenlaiset ongelmat
voidaan jakaa kahteen ryhméidn sen perusteella, missd vaiheessa ongelmat ilmenevit,
laitteiden ja ohjelmien kéyttoonotossa vai kiytossa.
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3.2.1 Laitteiden ja ohjelmien kiyttoonottoon liittyvit ongelmat

"Kylli asennuksessa on ollut monta kertaa ongelmia. Toki pdivd pdiviltd-
hédn noi alkaa asentumaan helpommin. Jos vertaa niinku viisi vuotta sitten,
niin uus laite oli ihan ranteet auki asentaa. Tdnd pdivind uudet ajurit saa
netistd aika helposti otettua ja se tekniikka on kummiskin silleen mennyt
eteenpdin, ettd ne monesti jopa toimiikin. Pikkasen tietysti vaatii vdlilld
véhdn kekselidisyyttd.” Mies 39 v.

Kuten ylld olevasta keskustelurepliikisti voi lukea, on tieto- ja viestintdteknisten
laitteiden kayttdonottaminen helpottunut laitteiden kehittyessi. Entistd useammin laite tai
ohjelma hoitaa itse asentautumisen, kunhan vain kéyttdjad kéaynnistdd toimenpiteen.
Onnistuneeseen lopputulokseen padsemiseksi riittdd (tai pitdisi riittdd) yleensd, ettd
kayttdja valitsee koneen/ohjelman ehdottaman vaihtoehdon ja asennus etenee itsestéén.
Ongelmista ei kuitenkaan ole tdysin paésty eroon laitteiden ja ohjelmien asentamisessa.

Englannin kieli saattaa vaikeuttaa ohjelmien ja laitteiden asennuksia jonkin verran.
Kaikkia asennus- ja kéyttoohjeita ei ole kdénnetty aina suomen kielelle. Yksi tyypillinen
esiin tullut ongelmatilanne on, ettd uusi ohjelma asentuu ja toimii kuten pitddkin, mutta se
vaikuttaa muiden ohjelmien toimintaan. Jokin toinen ohjelma saattaa lakata toimimasta
tai esimerkiksi tulostin lakkaa toimimasta, koska se ei endd ole oletustulostimena.
Toisaalta koneella valmiiksi olevat ohjelmat saattavat aiheuttaa ongelmia uuden ohjelman
asennuksessa.

"Se just tossa on drsyttdivdd, kun esimerkiksi noita peleji asennetaan, niin se
tuhoo kaikki vanhat sieltd. Jos sd asennat jotain, niin sitten saat vanhoille
sanoa hyviastit. Milld ihmeelld sd, jos kone rikkoutuu, niin milld sd saat ne
pelastettua.” Nainen 35 v.

Myos kayttojarjestelmé saattaa aiheuttaa ongelmia koneen toimintakuntoon saattami-
sessa, kuten seuraava keskustelurepliikki hyvin havainnollistaa. Erilaiset kayttojarjestel-
mat ylipdétian aiheuttavat sekaannuksia ja ongelmia.

"Md pystyn omaa konettani, md luulin, ettd md pystyn laittaan sen kun
miesystdvd oli toissd. Mutta se oli tyhjentinyt sen koneen ja sitten siind oli,
se oli Linux-kone ja sitten tavallinen kone ja se oli jdttinyt sillai jotenkin, ettd
ndyton ohjaaja etsi jotain Linux-konetta sieltd ja se ilmoitti, ettd ei helvetti
tistd ei tule mitddn. No se vaan otti sen hoitoonsa ja vihdn aikaa se sielld
kikkaili. Md turhauduin ihan totaalisesti, ettd se kone muisti jonkun
ikivanhan asetuksen, ettd se ei nollautunut se tieto sieltd. Siind olisi taas
pitdnyt olla joku insinéori, ettd muistaa, ettd tdssd on ollut vuonna yksi ja
kaksi joku toinen kone kiinni.” Nainen 35 v.

Teknologian nopean kehityksen seurauksena laitteistot ja ohjelmistot vanhenevat nope-
asti. Uusia laitteita ja ohjelmia tulee myyntiin koko ajan. Kuluttajilla on kdytdssdédn laaja
kirjo erilaisia ja eri-ikdisié laitteistoja, ohjelmistoja ja verkkoyhteyksid. Tekniikan kehit-
tyminen sinélldén ei tee vanhoista laitteista kayttokelvottomia. Ongelmia aiheuttaa uusien
ja vanhojen teknisten laitteiden yhteensovittaminen. Laitteet toimivat, kuten pitéékin,
mutta niiden kéyttdminen yhdessd saattaa osoittautua mahdottomaksi. Ohjelmistojen
vanheneminen aiheuttaa yhteensopimattomuusongelmia uudempien ohjelmistojen ja
laitteistojen kanssa, jotka eivdt vélttdmattd tue vanhoja tiedostoformaatteja, eivitka
kykene muuttamaan niitd uuteen formaattiin.
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Yhteensopivuusongelmat kasvattavatkin ennen kaikkea laitteiden myyntid. Vanhasta
laitteesta ei luovuta siksi, etteikd se toimisi, vaan siksi, ettei sitd voi kdyttdd yhdessd
uudempien laitteiden kanssa. Toki yhteensopivuudessa voi olla ongelmia my0ds ”saman
sukupolven laitteiden ” valilla.

“No esimerkiksi kun asentaa printterid, niin siind usein on semmosii ongel-
mia, ettei saa koko printterid toimimaan. Nytkin mulla on printteri, mutta se
ei toimi, kun se ei tietokoneen kanssa oikein yhteisymmdrrykseen oo pddssyt,
kumpikin kyttdd toistansa.” Pienyrittdjdhaastattelu 4.

“Seuraava urakka olis varmaan tdd digiboksin, vhs:n, dvd:n, television
yhteen saattaminen. Ettd ne sais toimimaan ja sitten, ettd jos lainaa kaverilta
jonkun itse ddnitetyn dvd:n niin se toimis ehkd munkin koneessa. Niin md
luulen, ettd se tuottaa tdssd ldhivuosina ehkd suuremman ongelman. Viime
kesdnd tehtiin testi, kun just ei oo digiboksia ja pyysin kaveria nauhottamaan
mulle digikanavalta jonkun jutun, se oli jatkosarja. Me kokeiltiin kaikki
mahdolliset levyt, ettd saisko sen ddnitettyd ja md voisin kattoa sen kotona, ei
onnistunut. Ettd se oli kaikki mitd niitd olikaan, dvd:td ja kaikkia nditd eri
variaatioita, md kdvin aina ostaa uuden levyn ja seuraavalla jaksolla
kokeiltiin ettd ddnittdiské se ensinndkin ja sitten saataisko me se toimimaan
niin, ettd md voisin kattoa sen. Mutta md jouduin menemddn sen kaverin luo
ne kattoo.” Nainen 38 v.

"Se on aika yleistd noissa vanhemmissa koneissa, ettd niissd on kaikissa
samat formaatit milld ne tallentaa, ettd niitd ei pysty kun silld nimen-
omaisella koneella tai sen sisarella kattomaan. Sitikddn ei missddn mainita,
kun niitd myydddn halvalla, ettd osta tallentava dvd, ettd voit nauhotella
kaikki. Sd nauhotat hyllyt tdyteen niitd ja sitten vaihdat toisen dvd-koneen,
niin ne on kdyttokelvottomia, ei niilld tee mitddn.” Mies 44 v.

Kuluttajien ryhméikeskusteluissa ja pienyrittdjien haastatteluissa nousi esiin myds se,
ettd yksinkertaiset ongelmat, kuten viirit salasanat palvelun kiyttdonotossa, aiheuttavat
yliméaérdistd vaivaa ja harmia. Ongelman ei tarvitse olla kovinkaan suuri, kun se aiheuttaa
laitteen tai palvelun kdyttijéalle yliméariistd ja tarpeetonta vaivaa.

Perinteinen analoginen televisio on teknisestd ndkokulmasta katsottuna kodin tyhmin
laite. Taskulaskimessakin on enemmain &lyd, mikroaaltouunista puhumattakaan. Digitali-
soituminen tuo mukanaan lisdd dlyd televisioon, mutta ikdvd kylld myos television
katsomiseen liittyvid kokonaan uudenlaisia ongelmia. Ongelmat saattavat alkaa digi-
boksin asennusvaiheessa. Laite ei asentaudu automaattisesti, vaan osa kéyttdonottoon
liittyvistd toimenpiteisti on tehtdvd manuaalisesti.

3.2.2 Laitteiden ja ohjelmien kayttoon liittyviat ongelmat

Kun laitteet ja ohjelmat on otettu kéyttoon, eivit ongelmat suinkaan lopu, vaan muuttavat
muotoaan. Ohjelmien kéyttd itsessdén saattaa olla ongelmallista. Tietokoneeseen
asennetut ohjelmat eivit toimi, kuten pitéisi.

“Oon md ainakin joskus soittanut johonkin timmdiseen Helpdeskiin. Kun
mulla oli timmdinen ilmainen, siis semmoinen kakkos-kolmos sdhko-
postiosoite ja kun huomasin, ettd se rupes menemddn ihan tukkoon, ettd
sielld tuli ihan jatkuvalla syotolld roskapostia, niin md soitin sille, mistd md
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olin sen saanut, sinne Helpdeskiin ja kysyin, ettd toimiiko ndmd systeemit
teilld ollenkaan. Ja sitten ne sanoi, ettd he tarkistaa sen minun sdhko-
postiosoitteen ja sen pitdisi toimia ihan normaalisti, ettei sinne voi tulla
sellaisia mddrid roskapostia. Md kdvin sielld sitten jonkun pdivin pddstd
uudestaan katsomassa, niin se oli varmaan viikon tai kaks, ettd sinne ei tullut
paljon sitd roskapostia, mutta sitten se alkoi taas sama juttu uudestaan. Ja
sitten md ajattelin, ettd md en kdiytd sitd ollenkaan ettd ei siitd tuu mitddn.
Ettd tota, luovuin siitd sitten kokonaan.” Nainen 60 v.

Tietokoneissa ja erilaisissa oheislaitteissa esiintyy teknisid ongelmia. Massatuotantona
valmistettaviin laitteisiin mahtuu viallisia yksiloita.

“"Meilld on ollut sillei, tuli mieleen, kun ollaan ostettu nditd vanhanaikasia
modeemeita, niin kun ei sitten millddn mies saanut toimimaan ja kun sitten
soitettiin ihme puhelintukeen ja kaikkia muuten sitten kanssa otti ruuvi-
meisselin kiiteen ja alkoi sitd avaamaan ja katsomaan, ettd mitd sielld on,
niin kammoista joku piikki oli poikki. Liike ei sitd mydntdnyt, ettd jos md en
olisi osannut sitd avata ja ndyttdd, ettd hei tddlld on oikeesti joku paikka
rikki ja meilld on aivan dlyttomdsti ollut ndissd atk-laitteissa, mitd sitten kun
meilld on sillei tapana, ettd kun hdn haluaa sitten taas itse tehdd, ettd sinne
lisdtddn muistia ja tehdddn kaikkea, niin se on vihdn vdlid aina auki ja sinne
asennetaan jotain lisdd, niin ollut rikkindisid komponentteja. Niin sitd md
vaan mietin, ettd mistd tdmmoénen tavallinen kuluttaja pystyy ihan oikeesti
tietddn, ettd eiko osaa vai onko se viallinen se tuote. Ja sitten kun on tuttava-
piirissd tietotekniikan diplomi-insinorejd ja kaiken ndkostd atk-tukihenkilod
Jja kaikkea, niin nekddn ei tiedd.” Nainen 44 v.

Mielenkiintoista kuluttajien ja pienyrittdjien tietoteknisiin ongelmiin kohdistuvissa
kokemuksissa oli, ettei virusten aiheuttamia ongelmia nostettu erityisesti esiin. Niitd oli
toki jonkin verran ollut, mutta ndyttia siltd, ettd tietokoneen ja Internetin kayttdjat ovat
omaksuneet valistuksen viruksilta suojautumisesta ja ongelmatilanteissa laitteet oli viety
huoltoon. Ryhméikeskusteluihin osallistuneiden kuluttajien ja haastateltujen pienyrittdjien
taustatiedoistahan kiy ilmi, ettd tietokoneiden tietoturvasta on huolehdittu hyvin.

Roskapostit sen sijaan ovat aiheuttaneet jonkin verran ongelmia. Sdhkoposteihin on
kehitelty roskapostien suodattimia, mutta ne eivit aina toimi odotetulla tavalla. Roska-
postien ldhettdjat osaavat ldhettdd postia, joka ei jdd suodattimiin. Toisaalta roska-
postisuodattimet saattavat estdd asiallisten viestien lépipdédsemisen.

VEttd niitd on sitten postilaatikossa pari, kolmekymmentd pdivissd. Ettd
suurimman osan se kylld vetdd sinne roskapostiin, mutta kuitenkin niitd
pddsee niin paljon ldpi.” Pienyrittdjihaastattelu 4

Internet-yhteyden kaytossd esiintyy ongelmia riippumatta siitd, onko kéytdssé
modeemi- vai laajakaista-vilitteinen yhteys. Molemmissa saattaa esiintyd ajoittaisia
toimintahéiriditd sekd palvelujen tarjoajasta johtuvia yhteyskatkoksia huolto- ja paivitys-
toimenpiteiden seurauksena.

Kaikki tietokoneiden kayttdjit eivit kaytd PC-koneita, vaan Mac-koneita. Mac-koneet
eivit ole saavuttaneet tietokoneiden kéyttdjien keskuudessa kuitenkaan PC-koneiden
saamaa suosiota. Mac-koneiden kayttdjét kohtaavat kdytinnossd ongelmia PC-koneille
tarkoitettujen ohjelmien kayttdmisessd. Kaikki Internet-sivut eivdt esimerkiksi avaudu
kunnolla Macien kéyttéjille.
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“No mulla on itsellini, mulla on Mac ja sitten on HP, et mulla on niin kuin
tavallaan kaksi, mutta md en kdytd titd Macia endd, koska se on pikkaisen
mennyt jo ajasta pois, silld tavalla, ettd se ei toimi niin hyvin. Kun Macista
lihetti jotain, niin ne saattoi mennd ihan erilaisella tekstilld, eikd vdilttamdittd
saanut sitten itse yhteyttd muihin. Kun md rupesin opiskelemaan yrittdjin
erikoisammattitutkintoa, ja meilld on timmdinen verkkosivu, missd voidaan
kdydd materiaalia katsomassa ja muuta, niin md en pddssyt endd Macin
kanssa sinne.” Pienyrittdjihaastattelu 3

Ongelmia saattaa aiheuttaa myds eri palveluntarjoajien viliset “ristiriidat”, mika
ilmenee kiytdnndssi siten, ettd apua tarjotaan ensisijaisesti ainoastaan omille asiakkaille,
kuten seuraava keskustelurepliikki havainnollistaa. Loppujen lopuksi apu tietoturva-
ohjelman péivittdytyméttdmyyteen 10ytyi kuitenkin F-securesta apua tarvitsevan henkilon
sinnikkyyden ansiosta.

"Meilld on Elisan laajakaista ja siihen on ollut tdd virustorjuntapaketti ja se
on F-securen ohjelma, mutta tavallaan se on Elisan tarjoama palvelu. Niin
sitten kun meilld oli ongelmia sen virustorjunnan kanssa, kun se ei
pdivyttiytynytkddn automaattisesti, niin ensin soittamaan Elisaan, no sieltd
ei saa apua, ettd joo tdd on nyt vihdn tdmmoinen tekninen juttu ja sitten mun
mieheni soittaa F-Secureen, josta kieltdydytddn vastaamasta yhtddn mitddn,
koska tddhdn on Elisan tarjoama palvelu, ettd tdllaisia ongelmia.” Nainen
39v.

Useimmat digiboksin omistavat keskustelijat olivat torménneet digildhetysten tavalli-
simpiin ongelmiin, kuten tekstin ja kuvan eriaikaisuuteen, kanavien hitaaseen vaihtumi-
seen ja tallennusongelmiin. Moni pitdéd aika turhauttavana, ettd ldhes péivittdin joutuu
irrottamaan pistotulpan pistorasiasta, jotta televisio toimisi. Syynd ongelmiin ja petty-
myksiin pidettiin mm. sité, ettd digitelevisiota on markkinoitu huonosti ja liian nopealla
aikataululla. Tekniikka ei ole ollut valmista ja kuluttajille on syntynyt vdérid mielikuvia
digitelevision mahdollisuuksista. Useimmat digiboksin hankkineet ovat huomanneet, ettd
kuvan laatu on parantunut huomattavasti digiboksin ansiosta ja kanavia on aikaisempaa
enemman.

“Digibokseista voisin sanoa semmoisia negatiivisia kokemuksia, ettd mulla
on 2 kpl, toinen on satelliittidigiboksi ja toinen tommoinen maanpddlisid
ldhetyksid varten. Niin pdivitysohjelmien lataaminen, siind en ole onnistunut
vield kertaakaan, vaikka olen yrittinyt sitd opiskella ja kyselyn ldhettinyt
maahantuojalle, mutta siitd ei ole yhtddn mitddn tullut. Ja toi maanpddllinen
digiboksi siind ne ohjelmat menee tai laite kaatuu melkein joka toinen pdivd
Jja tekstit tulee vihdn miten sattuu.” Mies 43 v.

“Meilld on Welhon kautta tdd palvelu ja sieltd me ollaan kylld saatu ihan
hyvdd palvelua, etti ei ole pdivityksessd mitddn ongelmia. Ainoa ettd digi-
boksissa sindnsd, sehdn kaatuu ja jumittuu harva se pdivd. Aina saa rese-
toida ja alustaa alusta ja sitten on tekstityksen kanssa ongelmia, mutta nekin
joskus saa sitten palamaan, kun vaan kidntelee ja vddntelee niitd nappu-
loita.” Nainen 39 v.

“Ja sitten toi Sonyn digiboksi, mikd me hankittiin toisena 1,5-2 vuotta sitten
Jja se on toiminut ihan hyvin muuten, mutta sen tekstityksen kanssa on ongel-
mia. Se jdttdd tekstid vilistd pois, eikd siihen ole kuulemma tulossakaan
pdivitystid. Olen monta kertaa sitd kysellyt sieltd maahantuojalta. Se
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kuulemma toimii Helsingissd aivan mainiosti, ei mitddn ongelmia. Se on tota
tin huoltoliikkeen johtajan kanssa, niin hdn on ihmetellyt sitd samaa juttua ja
héin sanoi, ettd hdnelld on itselld tdilld hetkelld testikdytossd kolme kappaletta
nditd samoja kotonansa ja ne toimii aivan mainiosti, ei mitddn ongelmia. Ja
ne on juuri sen takia tullut sinne huoltoon, ettd ei toimi tddlld niin kun
esimerkiksi Tampereella tekstityksen kanssa on ongelmia. Ja siind on ilmei-
sesti jotain tdmmdistd, ettd minkd lidhettimen alueella asuu, ettd mistd lihet-
timestd otetaan se signaali, niin silldkin on merkitystd.” Mies 52 v.

Televisio-ohjelmien tallentaminen digibokseilla nédyttdd keskustelujen perusteella
aiheuttavan kuluttajille pdénvaivaa. Seuraava haastattelurepliikki havainnollistaa hyvin,
miten monien eri laitteiden véliset kytkennit tekevit tilanteesta ongelmallisen.

“Yks semmoinen hyvin mielenkiintoinen ongelma, mistd tyokavereiden
kanssa juteltiin, niin ndihin digibokseihin liittyvid on semmoinen, ettd kun
aikaisemmin televisio ja video liitettiin toisiinsa, niin pysty nauhoittelemaan
kaikenlaisia ohjelmia. Nyt kun toi digiboksi on tullut, niin useimmat tyo-
kaverit sanoo, ettd ei ne osaa endd mitddn silld nauhoittaa, ettd se on niin
monimutkaiseksi mennyt. Ettd kylld siindkin pitdisi joku semmoinen selked
ohjeistus olla tai tukipalveluja tarvittaisiin selkedsti.”” Mies 43 v.

Useita keskustelijoita kammoksutti se, ettd kaukosddtimien méédrd vain kasvaa, kun
nytkin jo meinaa hukkua “’kapulaviidakkoon”.

”..Sitten kymmenen sdddintd poyddlld ja pitdd niistd se oikea Ioytdd. Ettd
mitenkdhdn tdmmoinen 75-vuotias tai 80-vuotias, jos héinelld ois ndmd kaikki
valikoima siind poyddlld, niin [oytddko hdn sitten aina sen oikean sddtimen,
milld nyt televisio vaikka avattais.” Nainen 60 v.

Kéayttoohjeet saivat runsaasti negatiivista palautetta niin kuluttajilta kuin pienyrittéjil-
takin. Osa kuluttajista haluaisi tutustua nithin huolellisesti kaupassa ja pdittdd niiden
perusteella, ostaako koko laitetta. Osa tutustuu kdyttdohjeeseen huolellisesti ennen lait-
teen kdyttoonottoa. Jotkut tarttuvat ohjeeseen vasta silloin, kun eivét saa laitetta toimi-
maan.

Kayttoohjeisiin toivotaan selkeitd parannuksia, silld niiden katsotaan olevan luvatto-
man huonoja. Kéyttdohjeet on laadittu pahimmillaan niin yleiselld tasolla, ettei niistéd ole
apua kyseisessd ongelmatilanteessa. Suomenkieliset kddnndkset ovat huonoja ja ohjeet
muutoinkin niin sekavia, ettei kdyttoohjeen perusteella aina tiedd, miten pitiisi toimia.
Lisdd hdmmennystd aiheuttaa suomenkielisten vakiintuneiden késitteiden puuttuminen,
kuten my0s useiden eri nimitysten kdyttdminen samoista asioista. Kuluttajille saattaa
tuottaa vaikeuksia hahmottaa, mitd termid kussakin asiayhteydessa tulee kayttaa.

“"Manuaalit on kylld ihan kiva, ettd niitd on, mutta ne on mitd sattuu. Jos ne
on alkuperdiskielelld, niin siind on helvetillisesti Ilukemista ja ne on
idiooteille tehtyjd, ennen kuin pddsee asian ytimeen, niin siind menee hermot.
Ja sitten jos ne on suomennettu, niin ne on todenndikoisesti suomennettu
jollain tavalla niin pdin jotain, ettd se on ihan sama, kun sitd ei ois alkanut
lukeakaan. Ettd kylld ihan vaan kylmdsti johdot kiteen ja sinne taka-
paneeliin, (t6ks-toks) parhaiten onnistuu.” Mies 54 v.

“Ne kdyttéohjeet on kylld niin onnettomia ja monimutkaisia, ettd ne tdytyisi
suomentaa, vaikka ne on suomeksi.” Nainen 65 v.
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“Suomenkielisid manuaaleja ei edelleenkddn oo, ainakaan kaikissa laitteissa,
ettd jos onkin niin sitten on suomennettu erittdin huolimattomasti.” Nainen
57 v.

Kaiken liséksi tietotekniikassa korostuu nykyisin se, ettd kuluttajan saamassa paperi-
sessa kéyttoohjeessa on vain tirkeimmait padasiat ja yksityiskohtaissmmat kdyttdohjeet
ovat koneella séhkoisessd muodossa. Jos koneen kiytdssd ilmenee ongelmia, saattaa
kuluttaja olla tilanteessa, jossa kayttoohjeet jadvat tavoittamattomiksi.

“Yks mielenkiintoinen kysymys, se koskee tietokoneita ja jossakin mddrin
tietysti televisioitakin. Niiden ohjekirjat, jos ohjekirja tulee, on yleensd varsin
suppea. Sitten oletetaan, ettd kdyttdjd loytdd sieltd tietokoneensa sydvereistd
varsinaiset ohjekirjat. Se ei ole vdlttimdittd kauhean hyvdd kehitystd. Silloin
kun niitd ohjeita tarvisi, silloin se kone todenndkdisesti on siind tilassa, ettei
niitd ohjeita pysty lukemaan.” Mies 54 v.

3.2.3 Tukipalveluita tarvitaan tulevaisuudessakin

Digitelevision kéyttdonottoon tarvittavien tukipalvelujen tarve konkretisoituu ja kérjistyy
monien keskustelijoiden mielestd elokuussa 2007. Tdhdn mennessid digisovittimen
hankkineet olivat selvinneet asennuksesta pitkdlti oman perheen voimin.

“Ja odotetaan tdtd vuotta 2007, jolloin analogiset telkkarildihetykset pimene-
vdt ja pelkdstddn digitaalista ohjelmaa voi katsoa, niin siind vaiheessa voi
tulla huutava pula 10 000:iin ehkd 100 000:iin suomalaisosoitteisiin, ettd
miten saadaan toimimaan. Kaikki ne, joilla on joku tuttava, ystivi joka voi
auttaa, mutta ei kaikilla ole sitd mahdollisuutta.” Nainen 45 v.

Lahitulevaisuuden ratkaistavana ongelmina néhtiin myds erilaisten laitteiden yhteen-
sovittaminen.

“Seuraava urakka olis varmaan tdd digiboksin, vhs:n, dvd:n, television
yhteen saattaminen. Ettd ne sais toimimaan ja, ettd jos lainaa kaverilta
jonkun itseddnitetyn dvd:n, niin se toimis ehkd munkin koneessa.” Nainen
38v.

"Se on aika yleistd noissa vanhemmissa koneissa, ettd niissd on kaikissa
samat formaatit, milld ne tallentaa, ettd niitd ei pysty kun silld nimen-
omaisella koneella tai sen sisarella kattomaan. Sitdkddn ei missddn mainita,
kun niitd myydddn halvalla. Sd nauhotat hyllyt tiyteen niitd ja sitten vaihdat
toisen dvd-koneen, niin ne on kdyttokelvottomia, ei niilld tee mitddn.” Mies
44 v.

Riesana ja ldhiaikojen uhkaavana ongelmana néhtiin se, ettd pian varmaan pitéé vanhat
kotivideot saattaa digitaaliseen muotoon, jotta niitd ylipdétddn voi katsoa. Muutoinkin
jatkuva erilaisten yhteen sopimattomien, uusien systeemien kehittymisessd nédhtiin
ongelmallisena kehityksend, joka aiheuttaa paljon vaivaa ja jatkuvaa uusien investointien
tarvetta.

“Niin ja pulma ihan nytten on vanhat videosysteemit. Kun tdd dvd pelkdstddn
tulee tulevaisuudessa, niin miten saadaan siirrettyd sinne dvd:lle. Kuinka nyt
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esim. idkkddmmdt ihmiset? Jos vaikka lastenlasten jotain nauhoituksia on
videolla, kasetilla, niin miten sen saa siirrettyd ndihin nykyaikaisempiin
laitteisiin, ettd ne sdilyis. Koska eihdn sitten endd voida katsoa, jos ei endd
oo kdytossd nditd vanhoja nauhureita.” Nainen 60 v.

“Korppuasemiakaan ei vdlttimdttd endd ole. Sama kohtalo tulee olemaan
cd:lld. IThmiset tallentaa cd:lle valokuviaan kaikenlaisia tdllaisia. Toden-
nékoisesti ei mene varmaan 5 vuotta kun noi on tdysin hyédyttomid. Eikd
niitd cd-asemia ole endd uusissa koneissa. Siind on vaan pelkkid dvd-asemia.
Eikd vdlttamdttd endd yhteensopiva vanhojen tallennusvilineiden kanssa.
Meilli on ongelmana se, ettd kun on arkistoitu sihkéisesti, niitd pitdisi koko
ajan pydrittid uuteen ja uuteen arkistoon. Kuka sitd kotona tekee?” Mies
54 v.

Kuten ylld olevista sitaateista ilmenee, kuluttajat alkavat olla suorastaan uupuneita
jatkuvaan kilpavarusteluun ja huolissaan séhkoisten tallennusten luotettavuudesta.
Tekniikka muuttuu ja kehittyy koko ajan, mutta kuluttajien pettymykseksi se ei kuiten-
kaan pysty “lukemaan” aiemman tekniikkasukupolven tuotoksia. Tuleeko uuteen
muotoon tallennuksistakin sellaisia, etteivdt ldheskddn kaikki pysty endd itse niistd
suoriutumaan? Tarvitaanko tietovarastojen péivitykseen ja eri muotoon muuntamiseen
uusia palveluja?

3.3 Maksullisten tukipalvelujen kayttaminen

3.3.1 Kokemuksia maksullisista tukipalveluista on vihan

Kuluttajilla oli verraten vdhdn kokemuksia maksullisista tukipalveluista, silld niitd pide-
tddn kalliina ja saatavien neuvojen tasoa vaihtelevana. Useimmat olivat selvinneet tieto-
koneongelmistaan péddosin joko omatoimisesti tai siten, ettd joku perheenjdsenisti auttaa
(yli 80 %) tai muiden sukulaisten tai tuttavien avulla (10 %). Nayttda siltd, ettd muiltakin
aloilta tuttu suomalaiskansallinen tee-se-itse-piirre on juurtunut tietotekniikan alueelle.
Erilaisten palvelujen kayttod tutkittaessa on todettu, ettd suomalaiset poikkeavat muista
Euroopan maista erityisesti siind, ettd tdélld halutaan tehdd asiat itse ja vierastetaan
palvelujen kayttod (Halme ym. 2005). Palvelujen kayttod ei kuitenkaan tiysin vierasteta,
silld Kotitalouspalvelukyselyyn (Varjonen ym. 2006) vastanneista henkil6istd 27 prosent-
tia on kayttinyt atk-, digitelevisio-, video- ym. laiteteknisid palveluja vuoden 2005
aikana.

Toisaalta uudet palvelumuodot saattavat tukea omatoimisuutta ongelmien ratkaisemi-
sessa. Hyvé esimerkki tdstd on Soneran Internet Avustaja -tietokoneohjelma, joka tarjoaa
nopeaa laajakaista-apua. Asiakaspalveluun soittamisen sijaan ongelmia voi ratkoa itse-
ndisesti, helposti ja nopeasti silloin kun se parhaiten sopii. Internet Avustaja tarjoaa
maksuttoman tuki- ja vianselvityssivuston kaikille Soneran laajakaista-asiakkaille kellon
ympéri. Avustaja tarkistaa automaattisesti verkkoyhteyden, Internet-selaimen ja sdhko-
postin perusasetukset. Avustaja tarjoaa valmiita ongelmatilanteiden ratkaisuja, tuki-
artikkeleita ja usein kysyttyja kysymyksié, joilla ratkaisee yleisimpid laitteisto- tai asetus-
virheitd. (www.sonera.f1)

Omatoimisesti tietoteknisid ongelmia ratkottaessa apua etsitddn perinteisistd ohje-
kirjoista sekd alan kirjoista ja lehdistd ylipddnsd. Internetin rooli kuitenkin korostuu
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ongelmien ratkaisemisessa ténd pdivand, silli se toimii hyvin monipuolisena tiedon
lahteend. Ongelmatilanteissa apua etsitdén niin laite- ja ohjelmistovalmistajien sivuilta
kuin uutisryhmistd ja keskustelupalstoilta. Paljon tietokonetta kdyttdvét pitivdat hyvana
kanavana keskustelupalstoja, jos vika oli muu kuin tekninen ongelma. Erityisen hyvéna
pidettiin sitd, ettd vastauksen kysymykseen saa nopeasti. Keskustelupalstoilta 16ytyy
tietoa myds aiemmin kysytyistd asioista ja niihin saaduista vastauksista.

Hyvind keskustelupalstoina mainittiin yleiset keskustelut, kuten Suomi24:n tekniikka-
aiheiset keskustelupalstat. My0s alan lehtien, kuten MikroPC ja Tietoviikko, keskustelu-
palstoja pidettiin hyvind tiedon ldhteind. Keskustelupalstoja pidetddn myos luotettavana
tiedon ldhteend, vaikka kuka hyvénsd voi periaatteessa kirjoittaa védrad tietoa toisille.
Véirien tietojen uskotaan korjautuvan pian muiden oikaisemana, joten keskustelu-
palstojen tietojen luotettavuutta ei pidetty ongelmana.

"Md pyrin ensisijaisesti netistd I6ytimddn vastaukset. Jos joku tietty
virheilmoitus tulee jostakin ohjelmasta, niin yleensd hakukoneitten kautta,
niin kun sen virheilmoituksen sanomalla pddsee jo aika pitkdille ja sieltd
sitten, mutta toki se vaatii etsimistd ja tonkimista.” Mies 40 v.

Oman osaamisen loppuessa apua kysytddn paremmin tietokoneet ja digiboksit tunte-
vilta sukulaisilta, ystavilta ja tuttavilta.

"Siis kylldhdn aika useinkin tulee just joku kysymys, mihin ei omin voimin,
ettd se tdytyy jostain kuitenkin hankkia se vastaus. Joko odottaa seuraavaan
pdividn ja kysyy kokeneimmilta tyokavereilta taikka sitten soittaa jollekin
tutulle.” Mies 48 v.

Kéytetyt atk-tukipalvelut olivat pddasiassa puhelinpalveluita. Useimmiten apua oli
tarvittu Internetin tai sdhkdpostin yhteysongelmiin. Sdhkopostipalvelun tarjoajiin otettiin
puhelimitse yhteyttd roskapostin saamiseksi kuriin ja virustorjunta- ym. ohjelmien
tarjoajiin, kun asennus ei sujunut ongelmitta. Matojen tai virusten poisto tietokoneesta
puolestaan vaati laitteen viemisen huoltoon. Hyvin toimivia palveluja kaipasivat eniten
ne, jotka tekivdt toitd tietokoneella kotonaan, mutteivét olleet juuri perehtyneet tieto-
tekniikkaan. Heille hintakaan ei ollut este, jos palvelua vain saisi nopeasti niin, etti kone
toimisi.

"M kéytin kotona konetta ihan tydasioitten hoitamiseen ja teen téitd kotoa
késin. Md olen freelancerind. Mieluimmin vien koneen kauppaan tai
huoltoon, niin saa sen nopeammin kuin yrittdd itse selvittdd niitd asioita. ...
Olisi varmaan kdtevdd, jos olisi joku kohtuuhintainen tyyppi, joka kdvisi
kotona toteamassa, ettd tarviiko se kone esimerkiksi viedd johonkin huoltoon
tai osaisiko se korjata vian siind kotona paikan pddlld.” Nainen 35 v.

Osa oli kéyttanyt laitteen oston yhteydessé palvelua, jossa ohjelmat ja tulostin asennet-
tiin koneeseen valmiiksi. Koneen hankinnan jélkeistd ilmaista kdyttotukea arvostettiin
suuresti, ainakin jos kdyttdjd ei ollut tietokonealan asiantuntija. Téllaista palvelua moni
toivoi edes lisdhintaan. Ne, jotka itse hallitsevat tietokoneen kdyton paremmin, eivét
missddn tapauksessa halua, ettd téllainen palvelu on hinnoiteltu tuotteeseen mukaan,
koska sitd ei todenndkoisesti tarvitse. Moni atk-asiat hallitseva hankkiikin laitteensa
suoraan verkkokaupasta, jolloin edelld mainittu tuki ei kuulu pakettiin.

Laitteen kantaminen huoltoon tutkittavaksi koetaan helpommaksi silloin, jos laitteessa
on ongelmia tai jos esimerkiksi virukset pitdé siivota. Jos ei tiedetd, onko vika koneessa,
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kytkennoissd vai ohjelmassa, niin haluttaisiin apu paikan péélle diagnosoimaan ongelma.
Téllaisen tilanteen eteen joutuvat useimmiten harjaantumattomat kayttdjat, jotka eivét
usein ole kiinnostuneita koneen sisdisestd maailmasta” ja kokevat puhelinpalvelun
kdyton hankalaksi. Ne, jotka ovat lOoytdneet luotettavan palveluntarjoajan, kayttavét
téllaisen palveluja mielellddn. Monille apu on 16ytynyt tutusta pienesti liikkeest4, josta on
hankkinut tietokoneenkin. Hinnoitteluakin on télloin usein pidetty varsin kohtuullisena.

Kaupallisten palvelujen tarjoajien puoleen kédnnyttdessd parhaimpana pidetddn
henkilokohtaisten kontaktien luomista. Télloin ongelmatilanteissa ei tarvitse kadntyé
kasvottoman palvelujen tarjoajan puoleen, vaan auttaja ja hdnen asiantuntemuksensa taso
tunnetaan, jolloin palvelujen laatu on tiedossa.

"Md korostaisin vield sitd, ettd se selviytyminen tulee siitd, ettd on suhde-
verkko, ettd sd tunnet, et tunne niitd yrityksid, vaan oikeesti nditd henkilditd.
Sd tuut niin tutuksi, ettd ne ei kehtaa olla sua palvelematta, ettd jos sulla on
laajakaista tai sdhképostia, ettd soitat vaan Elisalle suoraan sen tietyn
asentajan tai neuvojan.” Mies 45 v.

Myo6s pienyrittdjilld oli vdhdn kokemuksia maksullisista atk-tukipalveluista. Moni ei
ollut edes ajatellut, ettd sellaisia voisi kayttad, koska ongelmat olivat tdhén asti ratkenneet
omien perheenjdsenten tai ystdvien avulla. Joitakin palveluita oli kdytetty. Www-sivujen
rakentamisessa yksi yrittdjd oli ostanut yrittdjakurssilta tutun IT-palveluja tuottavan
yrittdjin ammattiapua. Toinen oli vienyt tietokoneen liikkeeseen korjattavaksi. Kolman-
nella oli kdynyt kotona paikkakunnalla toimiva tukipalvelujen tarjoaja ratkaisemassa atk-
ongelman. Pienistd pulmista oli selvitty puhelimitse (esimerkiksi yrityksille suunnatun
Passeli-taloushallinnon ohjelmiston tukipuhelin) ja tarvittacssa saatu sdhkopostitse lisé-
ohjeita esimerkiksi virus-torjuntaohjelman asennukseen.

Vain yksi yrittdjistd tunsi Tieken (Tietoyhteiskunnan kehittamiskeskus ry) IT-talkkari-
palvelun PK-yrityksille, jossa yrittdjd saa ostaa kaksi ensimmaéisti palvelupdivad subven-
toidulla hinnalla. Hin ei ollut kuitenkaan kéyttdnyt palvelua. Sitd vastoin hén oli tilannut
asennuspalvelun yksityiseltd atk-tukipalvelun tarjoajalta, joka oli markkinoinut palvelu-
jaan sdhkopostitse PK-yrittéjille.

Yhdelld yrittdjdlld oli hyvid kokemuksia erdénlaisesta tietokoneen leasing-sopimuk-
sesta, joka hinelld on ollut 1990-luvun lopulta asti. Leasing-palvelun tarjoaja huolehtii
maksua vastaan, ettd tietokoneen keskusyksikko, tulostin, nédppéimisto, hiiri ja ohjelmat
toimivat. Esimerkiksi kirjanpito-ohjelman yrittdja on itse hankkinut kaytt6onsa.
Palveluun liittyvda tuntihintaa, noin 100 euroa per tunti ja matkakulut péélle, asiakas piti
aika kalliina, mutta oli muutoin tyytyvéinen palveluun ja sen toimivuuteen.

Vaikka useimmat itse selvisivdt ilman atk-tukipalvelujen kaytt6d, kotiin tulevaa
palvelua pidettiin erittdin tarpeellisena erityisesti vanhuksille ja vammaisille, joista osalle
tietokone on ainut pdivittdinen yhteys kodin ulkopuoliseen maailmaan. Téllaisissa
tapauksissa yhteyskunnan tulisi tukea tietokoneen ja siihen tarvittavien oheislaitteiden
huoltoa eikd vain hankintaa, kuten nyt on kéytdnténd useimmissa kunnissa.

Péadosin kokemukset kdytetyistd palveluista olivat hyvid. Mutta huonot kokemukset
vaikuttivat jopa niin, ettei apua haluttu kyselld. Pitipd joku paikalle tulevaa atk-tuki-
palvelua "tdysin kuvitteellisena”. Mielipiteen taustalla oli todennédkoisesti se, ettd joskus
apua kiireisesti tarvittaessa sitd olisi saanut vasta parin viikon péésti eli yrittdjalla tieto-
kone olisi ollut pari viikkoa jumissa. Onneksi oli tuttu alan ammattilainen, joka ratkaisi
ongelman.

Sekd kuluttajat ettd pienyrittdjat pyrkivat selviytymddn ongelmatilanteista siirtdmalla
vastuu laitteiden myyjélle/valmistajalle.
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“Toi on yksi selviytymiskonsti ja toinen on sitten semmonen, ettd pitdid
laitettaan niin uutena, ettd siind on takuut ja kaikki tdmméset voimassa. Niin
ettd sd voit vain viedd sen ja sanoa, ettd tdd ei toimi, tehkdd jotain, mutta se
on kallista. Toisaalta on sekin kallista, jos sd, vaikka ei se rahallisesti kallista
ole, jos sulla vaan menee hermo ja sd et pysty viikkoon tekeen yhtddn
mitddn.” Nainen 35 v.

Kuluttajat drsyyntyvit siitd, ettd heiddn on ongelmien ilmetessd vakuutettava viallisen
laitteen myyja tai muu palvelujen tarjoaja siité, ettd vika on laitteessa. Monesti ongelmien
ilmetessé oletetaan, ettd vika on laitteen kdyttdjdssd. Varsinkin naispuolisille asiakkaille
tillainen vakuuttelu oli tuttua (vrt. s. 19-20).

3.3.2 Turhasta ei haluta maksaa

Kuluttajien mielestd atk-laitteiden tulisi toimia kuin jddkaappi tai mikroaaltouuni, eiké
reistailla koko ajan. Koska monikaan ei itse pysty arvioimaan, onko vika suuri vai pieni,
kddnnytddn mieluummin niistd laitteista enemmén tietdvien sukulaisten tai tuttavien
puoleen kuin etsitdédn maksullista tukipalvelun tarjoajaa. Tutulle on helpompi selittda
ongelma kuin vieraalle atk-alan asiantuntijalle. Monet pelkddvit, etteividt ymmartaisi,
mité asiantuntija selittdd, kun tdmé puhuu usein “noordid” eli “tietokonendrttien” omaa
kieltd, eikd osaa selittdd asiaa kansantajuisesti suomen kielelld.

“"Musta tuntuu jotenkin kauheen hankalalle ja tai vidrdlle kdyttid kallista
palvelua semmoseen, kun sen laitteen mun mielestd pitdisi toimia. Sitten md
rupeen maksamaan ylimddrdistd valmistajalle siitd, ettd sen laite ei toimi.
Niin jotenkin tdd periaate sotii sitd vastaan, ettei tule kdytettyd maksullisia,
ettd niin kauan kun on sukulaisia ja tuttavia puhelinsoiton pddssd tai seindn
takana. ... Kylld vihdn hévettdid soittaa, ettd taas on ongelmia. Mutta joten-
kin ne maksulliset palvelut, niin ja tuntuu, ettd md ainakaan en osaa termis-
téd kuitenkaan niin hyvin, ettd osaisin puhelimessa selittdd, ettd mitd oon
tehnyt ja mitd koneelle on tapahtunut ja missd on ongelma. Md en oikein
luota niihin kuitenkaan.” Nainen 33 v.

Erityisesti vierastetaan, ettd joku tulisi ”vain painamaan enterid” sopivassa kohdassa ja
siitd pitdisi maksaa. Koetaan, ettd vasta isojen ongelmien selvittdimisestd kannattaa
maksaa.

“Oikeestaan se syy, miksi md en kdytd maksullisia (tukipalveluita) on se, ettd
mulla koko ajan takoo mielessd, ettd tid on varmaan ihan yksinkertanen
ongelma. Jos md vaan osaan mennd ohjelmasta klikkaamaan oikeeta
paikkaa, niin jotenkin tuntuisi sitten holmdélle tilata korjaaja paikalle ja sitten
se klikkaa minuutissa yhtd nappulaa. “Sulla on mennyt pddlle tdd yksi ikoni
Jja tastd lihtee pois”, ja 100 euroa meni. Niin jotenkin tuntuu, ettd jos se olisi
pesukone, joka hajos, ja tietds, ettd se on ihan kunnolla tiltissd. Joku joutuu
hikoilemaan siind puoli tuntia, ettd se saa sen toimimaan, niin siitd md
mielelldni maksasin. Mutta en siitd, et se kdy klikkaamassa yhtd ikonia, mitd
md en itse tajua kdydd.” Nainen 33 v.

Joidenkin mielesti tietokoneissa ilmenevit ongelmat on ihan itsestddnselvyys ja niisti
selvidminen jopa erdinlainen haaste.
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“Se on ihan tavallista, ettd niissd (tietokoneissa) on ongelmia, ei sitd osaa
sillai, niin tottunut siihen... Jos se ei ala pelaamaan se ohjelma, niin poistaa
Jja asentaa uudestaan. Siitd se sitten mun mielestd lihtee.” Mies 30 v.

Ne, jotka ovat kiinnostuneita laitteista ja perehtyneet niihin jonkin verran, eivit
haluaisi heti ongelman ilmetessd turvautua maksulliseen palveluun. He kaipaisivat
parempia ohjeita virheiden ja héirididen selvittdimiseksi. Koetaan, ettd tietokoneongelmat
olisi melko yksinkertaisia selvittdd, kun vaan olisi hyvét ohjeet, joita noudattamalla
itsekin voisi ratkaista ongelmat. Internetisté laitetoimittajien sivuilta tietoa etsiessd joutuu
usein englanninkielisille sivuille, jolloin olisi hallittava englanninkielinen termisto.

“Meilld ei ole vield riittdvdsti kehitetty nditd ohjeita. Siis sielldhdn on ndd
ohjeet ja virheen haut ja kaikki tdmmoset, mutta mun mielestd pitdisi olla
vield paljon selkeempid. Kyllihdn tietysti jos pesukone hajoo, niin kutsutaan
korjaaja jne. Yhtdlaillahan se koskee tietokonettakin, mutta siitd huolimatta.
Ne ongelmat on niin simppeleitd. Vaan sen takia, ettd ohjeet on niin
dlyttémdt ja niin hankalat, (joudutaan turvautumaan palveluun).” Nainen
55v.

"Tdd sanastokin on hyvin timméstd omaa slangia, niin joutuu vdlilld
miettimddn, ettd mitdkohdn tdssd oli tosiaan kyseessd. Jos ajattelee ihan
laitetoimittajiakin, ettd vaikka niilld on mukamas suomenkieliset sivut, sitten
kun sd haluat mennd johonkin asiaan syvemmdlle, niin sittenhin se
heittddkin jo englanninkieliselle sivulle.” Nainen 49 v.

Toisaalta joidenkin tietokoneiden kanssa ammatikseen toimivien mielestd moni,
erityisesti vanha, tietokone on ylipdétddn liian halpa korjattavaksi. Koneita tuntevien
mielestd arvokkainta koneissa on se tieto, mikéd koneelle on talletettu ja sehidn kannattaa
kopioida muutoinkin turvaan my0s muualle kuin omalle koneelle. Sen jidlkeen koneen
voikin buutata eli tyhjentdé kaikista tiedoista ja asentaa ohjelmat uudelleen. Yleensi sen
jélkeen kaikki toimiikin.

“Ei kukaan vie kahvinkeitintd korjattavaksi. Tietokone on vihdn
samanlainen, se on liian halpa ja sen korjaaminen on liian kallista. Jos on
jotain arvokasta tietokoneella, vaikka valokuvia tai jotain tdmmdistd, mitd
nyt tavallisella ihmiselld vois olla arvokasta, niin aika monet osaa kuitenkin
jollain lailla varmistaa ne. Sen jilkeen se tieto, mitd sielld koneella on, niin
silld ei ole sindnsd niin hirveesti arvoa, ettd sen pelastamisesta kannattais
jollekin jotain maksaa. Kun sinne voi itekin tokdtd sen rompun sisdille ja
painaa napista, ettd ahaa, sielld pddstiin ldhtoruutuun, siitd tulee tdmmdinen
itse korjaava.” Nainen 50 v.

3.3.3 Palvelun kiiyton edellytykseni luottamus

Tukipalveluja tarjoavan yrityksen ja erityisesti kotiin tulevan tyontekijdn pitdd olla
luotettava. Luottamus syntyy vasta vihitellen, kun asiakassuhde on muotoutunut
muutamien kohtaamisten jdlkeen. Erityisesti ensimmaéisen tapaamisen onnistuminen on
ratkaisevaa luottamuksen syntymiselle. Palvelun kéyttdjit haluaisivat varmistaa
henkil6llisyyden ja luotettavuuden. Useimpien mielesté kotiin tulevalla henkildlld pitéisi
olla joku kuvallinen henkil6llisyystodistus kuten esimerkiksi puhelinasentajilla ja
mielellddn liséksi vield joku sertifikaatti, ettd on luotettavaksi asiantuntijaksi todettu. Osa
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el pitinyt tietokonekorjaajan padstdmistd kotiin sen kummempana kuin sdhkomiehen tai
mittarinlukijan.

Toinen varmistusta kaipaava ongelma on, tekeekd tyontekija tietokoneelle
todellisuudessa mitddn ja mitd tekee. Ongelmana on usein se, ettei itse ymmarra asiasta
niin paljoa, ettd osaisi valvoa, rahastetaanko turhasta. Monia askarrutti se, mistd voi
tietdd, kopioiko atk-tukihenkild luottamuksellista tietoa asiakkaan huomaamatta. Osa piti
tarpeellisena kéytdntond sitd, ettd vahtii vieressd, mitd koneella tehdddn. Se kylla
pohditutti, ymmartadko sitd kuitenkaan, mitd asiantuntija touhuaa koneella.

Suurinta luottamusta ja varmistuksia edellyttdisi, ettd korjaaja “kaappaisi” korjattavan
koneen omalle koneelleen. Kéytintd oli monille tuttu tydeldmistd, mutta useimmat
empivit sitd, ettd antaisivat tehdd ndin kotikoneelleen. Talldin erityisesti palvelevan
liikkkeen pitdisi olla tuttu ja luottamuksellinen toiminta varmistettu. Lisdksi koneen
omistajan pitdisi osata valvoa omalta ndyttoruudultaan, mitd koneelle tehdaén.

Kotitalouspalvelumarkkinoita tutkittaessa palvelujen kéyton kulmakiveksi osoittautui
pitkélti tyontekijdn ammattitaitoon ja kodin yksityisyyden kunnioittamiseen. Luottamusta
lisdisi mahdollisuus vertailla yrityksid. Tatd varten tarvittaisiin arviointityokaluja,
sertifiointia  ja  laatuluokituksia. = Markkinoiden keskeiseksi haasteeksi nousi
markkinointiviestintdén panostaminen ja erityisesti luottamusta heréttdvd markkinoinnin
kehittdminen. Yhteistyd maakunnallisten TE-keskusten kanssa saattaisi olla eduksi seké
luottamuksen herdttdmisessa ettd markkinoinnin edistdmisessd. (Varjonen ym. 2005, 93.)

3.3.4 Puhelinpalvelu jakaa kisityksia

Mitd enemmén tietdd tietokoneista ja mitd paremmin hallitsee laitteen kayton, sitd
rohkeampi on kdyttdimddn puhelinpalveluja. Jos hintaa ei tarvitsisi ajatella, moni
turvautuisi mielelladn paikalle tulevaan atk-apuun.

Maksullista puhelinpalvelua kéytettidessd on pelko, ettd maksu raksuttaa koko ajan,
vaikka ongelma ei selvidisikddn. Sitd ei pidetty lainkaan kohtuullisena, ettd joutuu
soittamaan verkossa olevan ongelman vuoksi maksulliseen palvelunumeroon, vaikka
maksaa kuukausimaksua toimivasta verkosta. Osalla laajakaistan tarjoajista
tukipalvelupuhelin on ilmainen. On my6s kokemuksia, ettei palvelun maksullisuudesta
muisteta informoida ja jutellaan aluksi niitd néitd. Vasta kun lasku tulee huomataankin,
ettd koko ajasta on laskutettu. On myos hyvid kokemuksia siitd, ettei maksua ole
veloitettu, jos ongelmaa ei ole pystytty ratkaisemaan tai maksua on kohtuullistettu, kun
palvelun maksullisuudesta ei muistettu puhelun alussa informoida.

“Jos nyt pitdd soittaa johonkin palvelunumeroon, en uskaltaisi soittaa, koska
varmaan md en osaisi selittdd, mikd on vikana. Ja md en ymmdrtdisi, mitd ne
mulle vastaisi. Niin se tuntuis vaan, ettd tdstd ei ole mitddn hyétyd, ettd
Jjonkun pitdisi tulla ihan niin kuin tekemddn sitten se juttu mun puolesta,
koska tiedot on niin vihdisid itselld tilld saralla.” Nainen 32 v.

Hyvii palvelukokemuksia 16ytyi esimerkiksi laajakaistatuen puhelinpalvelusta. Oikea
tukipalveluammattilainen oli osannut kysyd oleelliset tiedot puhelimessa ja neuvoa
selkedsti.

“(Soneran) laajakaista(tuki) on ilmainen, eikd sielld tarvii kauhean kauan
jonottaa. Vaikka mulla palaa hihat siind vaiheessa, kun md olen jonottanut
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sen tiltanneen koneen kanssa, niin ne on tosi fiksuja ja ne osaa hyvin lypsdd
susta ulos sen selkeesti. Ei sun tarvi olla mikddn ammatti-ihminen eikd
hallita sanastoja. Sitten se on hyvin simppelid, kun ne sulle selostaa, ettd
paina siitd, paina oikealla, vasemmalla klonk, klonk, klonk. Uskaltaa
soittaa.” Nainen 55 v.

Oikeasti toimivaa, kohtuuhintaista helpdeskid, kaivataan. Ne, jotka ovat omaksi
harrastuksekseen kdyneet auttamassa muita tietokoneongelmissa jopa sailittelivét
helpdesk-ihmisid, joiden hetkessd pitdisi saada selville ongelma ja millaisessa
kayttojarjestelmissd ja laitteessa se on. Sitten vield pitéisi kyetd selkedsti neuvomaan,
miten ongelmatilanteen voisi purkaa. Toki todettiin, ettd kun ldhtee apua etsimddn
maksullisista palveluista, pitdd jossain méiérin tietdd, mikd on vikana. Jos ei tiedd
ongelman syyté, turvautuu mieluummin tuttavaan.

“Puhelinpalvelu on vihdn semmoista, ettd yritdt selittdd, kun tdhdn tuli nyt
tammdinen valikko, ettd mitd kohtaa pitdd painaa. Ja ensinndkin, ettd sinne
pddsee sinne puhelinpalveluun. Ei se oikein ikind toimi.” Nainen 35 v.

Maksullisia palvelunumeroita kdytetddn vain “dadrimmdisessd hititilanteessa”, koska
niitd pidetddn kalliina. Moni on hermostunut puhelinpalvelujen pitkiin jonotusaikoihin.
Vaikka palvelujen tarjoajat ovat kiinnittdineet huomiota siihen, ettd puhelimitse tulee
pdéstd tukipalveluun tietyssd ajassa, ei ongelmista ole tdysin péésty eroon.
Puhelinyhtidéiden tukipalvelunumeroihin soitettaessa joutuu edelleen odottamaan
pitkidkin aikoja.

“Ne odotusajat on aina tolkuttoman pitkdt, ettd ei ihmiselld ole yleensd
puolta tuntia roikkua puhelimessa tai tuntia.” Mies 43 v.

Hyvénd puolena puhelinpalvelussa on, ettd ongelma saattaa selvitd muutamassa
minuutissa, kun laitteisiin jonkin verran perehtyneeltékin se veisi ainakin tunnin.

"Md olen itse kdyttinyt nditd maksullisia palvelunumeroita, mutta vain
ddarimmdisessd hdtdtilanteessa. Md pyrin ensi sijaisesti netistd I6ytdmddn
vastaukset. ... Johonkin timmoseen palvelunumeroon soittamalla saattaa
selvitd kahdessa minuutissa se asia, mitd joutuu itsekseen selvittddn tunnin,
kaksi. Siind mielessd se on tdysin perusteltua, ettd maksaa sen jonkun euron
per minuutti tai jotain siitd hyvdstd, ettd saa kahdessa minuutissa sen asian
toimitettua. Mutta md suhtaudun vdhdn ynsedsti ndihin tdmmdsiin. Kun
soittaa timmdseen palvelunumeroon, missd se hinta on esim. just euro
minuutissa tai jopa 2 euroa minuutissa, niin ei ole mitddn takeita, ettd saako
sille rahalle vastinetta.” Mies 40 v.

Kansainvilisten ohjelmantoimittajien puhelinpalveluista on pettymykseksi havaittu,
ettd ne ohjautuvat suomalaisesta numerosta mihin pdin maailmaa tahansa, jolloin palvelua
el vilttimattd saakaan endd suomeksi. Talloin ongelman selvittely vie pidemmén ajan,
eikd saatuja ohjeita valttimattd ymmaérrd. Ohjelmatoimittajien nettisivuja jotkut pitivit
niin sekavina, etti niistd on vaikea 10ytéd oleellisia puhelinnumeroita.
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3.3.5 Palveluita ei osata etsia

Monilla ei ollut mitddn kisitystd, misté tietoteknisié tukipalveluja ldhtisi etsimién; ei oltu
ajateltukaan. Ensimmdiseksi tulivat mieleen puhelinluettelon keltaiset sivut ja
paikallislehdet. Sekin mietitytti, milld hakusanalla luettelosta apua etsisi. Jotkut olivat
huomanneet ilmoituksia paikallislehdissd. Joku oli etsinytkin lehdistd, muttei ollut
16ytanyt. Muistipa joku ndhneensi tietokoneliikkeen ikkunassa mainoksen tukipalveluista
ja puhelinnumeron, johon voi soittaa apua tarvitessaan. Moni ei ollut huomannut yhtiin
mainosta tai ilmoitusta.

Moni ldhtisi etsimédén ensimmaéiseksi Internetin kautta, mutta kun kone on rikki, ei se
toimi. Ongelmaan echdotettiin luotettavaa vilitysjérjestelméé, josta osattaisiin ohjata
varsinaisen avun tarjoajalle. Yksinkertaisimmillaan se voisi olla lista, jonka voisi printata
vaikka kirjaston koneelta, jos oma kone ei toimi. Toisaalta Internetin kautta palveluja
etsineet eivét olleet saaneet kovin luotettavaa kuvaa palvelujen tarjoajista, koska yritysten
Internetsivut eivit toimineet kovin hyvin.

Markkinointia ja sitd kautta palveluiden [0ytdmistd pidettiin monin tavoin
ongelmallisena. Tuttavien avulla ja heiddn kokemustensa perusteella saatiin monen
miclestd parhaiten tieto luotettavista yrityksistd. Pienid yrityksid pidetddn suuria
parempana, koska niissd syntyy nopeammin henkilokohtainen asiakassuhde. Palvelun
tarjoajakin muistaa paremmin asiakkaan laitteet ja ohjelmat. Lisdksi tutuille henkildille on
helpompi soittaa.

"En md ainakaan ole mainoksia huomannut. Loytddko sillai mainoksien
kautta? Sun pitdd tuntea, tai tuttavan kautta, se on ehkd parempi tapa taikka
semmonen kdytetympi tapa.”” Nainen 35 v.

"Siis sieltd I6ytyy paras apu just tollasesta (pienestd) firmasta nimenomaan,
omalta kyldltd. ...Niin sieltd loytyy, tutun kautta. ...Semmonen firma, missd
on sata ukkoo téissd ja ne vaihtuu, niin sielld ei kukaan kiinny sinuun, opi
koskaan tunteen. Kaikkein paras, missd omistaja on yrittdjd.” Mies 45 v.

Yhtend luottamusta herdttdvdnd vaihtoehtona ehdotettiin, ettd heti konetta ostaessa
myyja antaisi tukipalveluntarjoajan yhteystiedot, jos koneen tai ohjelmien toiminnan
kanssa tulee ongelmia. Parhaimmillaan se voisi olla tarra koneen kylkeen tai kortti, jossa
on tukipalvelun yhteystiedot. Myyjien ja korjaajien verkottumista tilld tavoin pidettiin
yhtend hyvind ratkaisuna. Ilmaisjakelulehtien mukana vélitettdvdd paikallista mainontaa
ehdotettiin niin ikd4n markkinointitavaksi. Mainosten pitédisi tdlloin olla erityisen
luottamustaheréttavid.

“Niiden pitdisi mainostaa itsednsd sillei, ettd just sellanen, joka ei tajua
mistddn mitddn, niin uskaltaa ldhestyd. Hyvin tdllasia avoimia mainoksia
itsestdidn, ettd teemme kaiken. Tietenkddn hinnat ei saa olla sitten liikaa, niin
uskaltaa ottaakin nditd palveluja.” Nainen 32 v.

3.3.6 Maksuhalukkuus tukipalveluista

Keskustelussa kohtuullisena hintana uuden koneen asentamiselle ohjelmineen ja
kayttovalmiiksi saattamiselle pidettiin 40 euroa. Jos mukaan sisdltyy kuljetus kotiin,
maksun kipuraja on noin sata euroa. Talloin oletetaan, ettd hintaan sisdltyy lyhyt
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kayttdopastus, ettd kayttdja pddsee alkuun. Ennen keskustelua kootun taustakyselyn
perusteella yli puolet olivat valmiita maksamaan atk-tukipalvelusta 10-30 euroa tunnilta
ja jotkut jopa 60 euroa, mutta sitd enempdd ei oltu valmiita maksamaan. Atk-alalla
toimivat olivat hieman muita useammin valmiit maksamaan korkeampia hintoja, mikéa
kertonee oman tyOn arvostamisesta. Osa vastaajista olisi suostunut maksamaan vain alle
10 euroa tunnilta ja muutamat eivit haluaisi maksaa periaatteessa mitddn. Keskusteluissa
nousi esiin jopa nidkemys, ettd tietoteknisten ongelmien ratkaisemisen tulisi hoitua
kansalaisten tekemaélld talkootyolld. Vaikka tiedetddn, ettd ilmaisia palveluja ei ole, kaikki
eividt kuitenkaan haluaisi maksaa niisté.

"Siind on timmonenkin, et se hinnottelu, se pelottaa. Kun ei tiedd, mitd se
tulee oleen ja mitd silld saa.” Nainen 35 v.

Kotitalouspalvelukyselyyn (Varjonen ym. 2007) vastanneet henkil6t olivat halukkaita
maksamaan keskiméarin noin 15 euroa tunnilta (arvonlisdverollinen hinta) kayttdmistdan
tietoteknisistd tukipalveluista. Sopivana pidettdvad hinta vaihteli 1-50 euroon tunnilta.
Palvelujen kayttdjat olivat maksaneet keskiméérin noin 32 euroa tunnilta hinnan
vaihdellessa 8-80 euroon.

Keskustelua syntyi myos oikeudenmukaisesta hinnoitteluperusteesta. Jos osaa suoraan
kysyd ohjetta tiettyyn ongelmaan, puhelu voi olla suhteellisen lyhyt, mutta ohjeiden
antaminen vaatii tukipalvelulta syvéllisempééd tietoa. Ongelma, johon on helppo ja
yksinkertainen ratkaisu, saattaa viedd puhelimessa pitkén ajan, kun oikeilla kysymyksilla
yritetdén selvittdd, mistd ongelmasta on kyse ja antaa ymmadrrettivét ohjeet ongelman
ratkaisemiseksi.

"Silloin sd voisit maksaa enemmdin, kun sd osaisit kysyd tiettyd asiaa, niin se
on silloin asiantuntijapalvelua. Mutta jos sd soitat, et tdd ei toimi, mitd md
teen, niin se palvelu ei taas saisi maksaa hirveesti. Se olisi tdmmonen
terveyskeskusldidkdri-tasonen, niin periaatteessa pitdisi  olla  kunnan
nettilddkdri.” Nainen 44 v.

Ne, jotka itse ovat avustaneet muita tai seuranneet sivusta, kun puoliso avustaa, ovat
usein jossain médrin  kylldstyneitd jatkuvaan avustamiseen. Tuttujen antamiin
ilmaispalveluihin tottumista pidettiin yhtend syyné siihen, ettei palveluista haluta maksaa.

“Ja ehkd tossa hinnottelujutussa on se, ettd monella on niitd tuttavia, jotka
korjaa niin kun munkin mies. Kylld sitikin pyydetddn korjaamaan ja sitten
palkaksi yhdessdkin paikkaa tarjottiin vissiin Whisky-horppy ja toisessa
annettiin pullo. Maistuuhan ne kylld, mutta ei se suostu meneen endd niihin.
Hiin katsoo téissdnsd kokoovansa niitd ihan tarpeeksi paljon. Ihmiset on liian
paljon saanut liian halvalla niitd korjauksia, kun ne menee tuttavan kautta.”
Nainen 35 v.

Tietokoneen ongelmien selvittimistd saatetaan pitdd jokamiehen taitona tai haasteena,
josta ei periaatteessa haluta maksaa. Kuten kaikki eivdt halua kotiin ketddn muuta
siivoamaan, niin tietokoneen ongelmien ratkaisun kanssa saattaa olla sama tilanne.

"Md mieluimmin tutkin ensin sen ite, mikd siind on vikana, sikdli kun
ymmdrrys riittdd. Monesti ainakin osaa purkaa sen. Monesti on mydskin
loytynyt, 90 %:ssa loytynyt se ratkaisu siind, ettd on purkanut. ... En oikein
haluais ketddn ulkopuolista sinne.” Mies 60 v.
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“Kukaan ei kehtaa sanoa, ettd md en mitddn tdstd oikeesti ymmdrrd, eikd sen
takia kdytd mitddn tukipalveluja. Yrittdd selvitd itekseen tai kyselld
kavereilta. Se on vihdn sama juttu, kun siind siivouksessa, ettd hirved kynnys
siihen, ettd palkkaan kotiin siivoojan tai ainakin niin, ettd alakertaa siivoan
ensin ite ennen kuin se tulee, ettei se vaan huomaa, kuinka likaista meilld
on.” Nainen 50 v.

Kaikki pienyrittdjét eivit olleet valmiita maksamaan mitdédn, vaan olivat vaikka ilman
konetta, jos joku perheestd tai tuttavista ei osaa sitd korjata. Ne jotka kéyttivit
tietokonetta yritystoiminnassa, esim. laskutukseen, asiakastietojen ylldpitoon ja muihin
keskeisiin toimintoihin, olivat valmiit mielelldin maksamaan nopeasta toiminnasta
kohtuullisen hinnan. Puhelinpalvelusta kaksi euroa minuutilta oli joillekin aivan liian
paljon, mutta monien mielestd vield kohtuullinen, joskin kallis. Kotikdynnin
kohtuullisena tuntiveloituksena pidettiin 20-60 euroa. Joidenkin mielestd 30—40 euroa
tunnilta oli ehdoton maksimi. Kuten aiemmin mainittiin, toimivista leasing-palveluista on
maksettu jopa noin 100 euroa tunnilta, vaikkakin sitd pidettiin kalliina. Yrittdjd kuitenkin
katsoi, ettd muutoin yritystoiminta héiriintyisi, jonka vuoksi kustannukset olisivat ehké
vield suuremmat.

Selkeissd ongelmatilanteissa pakettihintaa pidettiin tuntihintaa parempana. Muutoinkin
toivottiin mahdollisimman selkedé hinnoittelua, jotta kustannukset eivét yllattéisi.

3.4 Kehittamisehdotuksia atk-tukipalveluille

Tietokoneista kiinnostuneet esittivit toiveita, ettd koneiden pitdisi kehittyd siihen
suuntaan, ettd ongelmien ratkaisu onnistuisi helpommin. Tarvittaisiin hyvid ohjeita ja
vian etsintdsysteemejd. Osa kuitenkin epdili, ettd télloin pitdisi osata koneista vield
enemman, eikd sithen kaikilta 10ydy kiinnostusta. Joka tapauksessa useimmat olivat sitd
mieltd, ettd edelleen tarvitaan henkiloitd, jotka pystyvit paikallistamaan ja ratkaisemaan
ongelmia. Joskin pohdittiin myos, 10ytyyko jatkuvasti sellaisia henkil6itd, jotka
kiertéisivét auttamassa tietokoneongelmien ratkaisemisessa, niin ettd se vield kannattaisi.

”...uskon siihen, ettd se menee sithen suuntaan (automaattiseen
korjaukseen), koska ihmistyo on aika kallista, palvelu on aika kallista. En
usko, ettd ihmiset haluaa siitd maksaa. Enkd md usko, ettd kukaan haluaa
loputtomasti tehdd ees semmoista tyotd, ettd kdyttdis klikkasemassa jonkun
kotona.” Nainen 50 v.

Koneiden automatiikan kehittyminen on helpottanut ohjelmien asennusta, miti
pidettiin hyvéni. Toisaalta koneen liiallista automatiikkaa pidettiin riskind. Nyt on jo
kokemuksia siitd, kun esimerkiksi kayttojirjestelmd péivittyy automaattisesti, se voi
johtaa tilanteeseen, ettd vanha ohjelma ei endd toimikaan kunnolla tai se ei kdynnisty
lainkaan.

“Koneitten pitdd olla semmosia, ettd niihin ei tule niitd ongelmia niin
helposti ja tulla niistd riippuvaisiksi.” Nainen 45 v.

“Se on jotenkin vddrdnlainen ajattelutapa, etti se (tietokone) ratkaisee itse
ne ongelmat. Nimenomaan pitdd olla niin simppeleitd ja niitten pitdd olla
ithan palikkavehkeitd, ettei niihin oikeesti tulis niin suuria ongelmia, etteiké
normaalijdrkinen ihminen pystyisi niitd jollain lailla (ratkaisemaan),
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semmoisia perusasioita. Totta kai on eri asia, jos joku osa menee rikki, eihdn
semmosia pesukoneissa ja muissakaan itse ruveta vaihtaan. Se Ildhtokohta
pitdisi olla ihan erilainen, ettd missddn nimessd ei semmonen yhd lisddntyvdi
asiantuntija valta.” Nainen 39 v.

Ne jotka hallitsevat koneiden kdyton, epdilevit tarvitaanko tukipalveluita juurikaan, jos
vaan ohjelmat ja turvaohjelmat saadaan asennettua oikein ja ne toimivat. Talloin
katsottiin, ettd tukipalveluja tarvitsevat lédhinnd vain idkk&at, joilla on véhidinen
kayttokokemus. Yleisesti jaettu késitys oli: “vanhemmat ihmiset sitd apua tarttee”. Joskin
epdiltiin, ettd “liian innokkaat naapurin lapset saattavat saada koneen solmuun”.
Viéhdisemmalle huomiolle keskusteluissa jéi, etteivdt kaikki nuoret hallitse
automaattisesti tietokoneita, vaan myos nuoremmista kéyttdjistd 10ytyy asiakkaita
tietoteknisille tukipalveluille.

Keskindistd tiedonvaihtoa isoissa call-centereissd pitdisi parantaa, ettei samaa
ongelmaa joudu monta kertaa kertaamaan, jos samasta asiasta joutuu soittamaan
useampaan kertaan. Se pitdisi kirjata muistiin. Maksullisen puhelinpalvelun perus-
edellytyksend pidettiin, ettd palvelua pitdisi saada omalla didinkielelld. Puhelu ei saisi
kuluttajan tietiméttd ohjautua kansainvéliseen palvelukeskukseen. Usein ongelmana on,
ettei suomen kielelld selitettyd asiaa ymmarri, jos kéytetién tietokoneslangia, noordia.

Jos rahaa ei tarvitsisi ajatella, niin moni kutsuisi mielelldén tukipalvelun paikan péélle
katsomaan tietokoneeseen tulleita ongelmia. Varallisuuden kohoamisen myoté epéiltiin
my0s ndiden palvelujen kdyton lisddntyvan.

“Luultavasti siind kdy niin, ettd mitd enemmdn ihmisilld on rahaa ja mitd
kiireempi niilld, niin ei ne vaivaudu ees kattoo eikdi opettelee semmoisia. Ne
maksaa sitten jonkun kympin jollekin, joka pistid sen asian kuntoon. Ja sitten
se varmasti kanssa on kunnossa. Mutta ehkd vield ihmisilld ei oo tarpeeksi
rahaa eikd tarpeeksi kiire.” Nainen 50 v.

Pienyrittdjien ndkemykset olivat samansuuntaisia. Useimmat toivoivat henkil6-
kohtaisen asiakaspalvelun lisddntyvén, vaikka uskoivatkin ettd tekniikalla yritetddn
ratkaista jatkossa entistd enemmén ongelmatilanteita. Automaation lisdéntymisen peléttiin
tuovan entistd hankalampia ongelmia, joiden ratkaisemiseen tarvitaan entisti taitavampia
ammattilaisia. Kehittimisehdotuksena oli palveluja vilittdvin keskuksen kehittiminen.
Eli yhteen numeroon soittamalla ohjattaisiin oikealle palvelun tarjoajalle.

Tietokoneen ja sithen liittyvien oheislaitteiden vuokrauksen ndhtiin olevan yksi tapa
ratkaista niin tietokoneongelmat kuin jatkuvasti uudistamista kaipaavien koneiden ja
ohjelmien hankintapaineet. Toiminnasta oli hyvid kokemuksia, joskin palvelun hintaa
pidettiin korkeana. Korkeita kustannuksia pelkisivit myos monet, jotka pohtivat leasingin
toiminnan mahdollisuuksia. Vaihtoehtona joihinkin lyhytkestoisiin projekteihin, joissa on
erityistarpeita, sitd pidettiin oivallisena ratkaisuna.

Palvelujen siirtyessd yhd enemmin sdhkdisiksi kaivattiin enemmén erityisryhmien
(vammaiset, vanhukset) huomioimista ja edellytettiin yhteiskunnan taloudellista tukea
laitteiden huoltoon. Pelkéstddn laitteiden hankinnan tukeminen ei riitd, jos niiden
kayttdminen muodostuu ongelmalliseksi.
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3.4.1 Kotitalousvihennysoikeus tukipalvelusta?

Kotitalousvihennyksen vaikutus tai ylipdéatddn se, tarvitaanko kotitalousvihennysta,
herétti monenlaisia mielipiteitd. Useimpien mielestd atk-tukipalvelujen kéyttod edistdisi,
jos niistd saisi kotitalousvihennyksen. Laskeskeltiin, ettd todellista hydtyd syntyisi
varsinkin silloin, kun vdhennys voidaan liittdd esim. siivouksesta tai remontista saatavaan
viahennykseen. Katsottiin, ettd valtio voisi tilld tavoin edistdd tietotekniikan kayttoa
samalla, kun se siirtdd palvelujaan sdhkodiseen muotoon.

“Kylld niitd varmaan kdytettdisiin enemmdn. Kotitalousvihennyshdn on ollut
niin suosittu ndissd muissa pikku jutuissa, ettd varmasti se lisdd myés nditten
palvelujen kdyttod. Se olisi helpompi (kéiyttid), kun ajattelisi, ettd mdhdn
voin verotuksessa sitten hyddyntdd niitd.” Nainen 49 v.

Toiset epdilivdt ostotilanteen muuttuvan hankalammaksi, jos joutuu tdyttelemiin
papereita.

“Toisaalta siind kotitalousvihennyksessd joutuu tdyttidn papereita jonkun
verran, ettd kylld se hankaloittas sitd ostotilannetta. Sd et vaan kutsu ja
maksa ja silld selvd, vaan sd joudut tdytteleen useita lappusia verottajaa
varten ja muuta. Kylld md taas koen semmosenkin hankalaksi, jos se ei suju
ihan tosta vaan. En ole kiyttinyt kotitalousvihennystd, mutta siind mun
kdsittddkseni joutuu papereita tdyttdmddn.” Nainen 33 v.

Joku epdili, ettei kotitalousvidhennys toimi, koska ne jotka palveluja tarvitsisivat, ovat
niin pienituloisia, ettei heilld silloinkaan olisi varaa.

“Eihdn tdmd, (kotitalousvihennys) voi toimia, koska ne jotka sitten tarvitsis
Jjotain tdmmoistd palvelua, niin ne on yleensd pienempituloisia, niin eihdn ne
rupea.”” Nainen 60 v.

3.4.2 Tekniikka kehittyy liiaksi markkinoiden ehdoilla

Monia kuluttajia harmitti ja suorastaan drsytti, ettd tehdién liian monimutkaisia, nopeasti
vanhenevia laitteita. Lisdksi uudet ohjelmat ja suojaukset tehddédn sellaisiksi, ettei niité
voi kéyttdd vanhoissa laitteissa. Taméa pakottaa kuluttajat hankkiman koko ajan uutta. Jos
ei pysy “kilpavarustelussa” mukana, yhteydenpito tai tiedostojen vaihto muiden kanssa ei
onnistu, koska ohjelmat eivdt toimi. Laitteiden haavoittuvuutta, lyhyttd kayttoikaa ja
monimutkaisuutta kritisoitiin ldhes kaikissa keskusteluissa. Verrattain moni oli sitéd
mieltd, ettd tietokoneet on tahallaan tehty turhan monimutkaisiksi, vaikka useimmat
parjaisivdt yksinkertaisilla koneilla. Yksinkertaisen ratkaisun esimerkkind nousivat
monessa keskustelussa esiin edulliset, kehitysmaihin suunnitellut tietokoneet, joiden
kayton tarvitsema energia tuotetaan vaantdmalld kammella.

“Koneet pitdisi olla helppoja. Siis ideaali tilanne olisi se, ettd tietokoneet
olisi yhtd helppoja kuin hissi. Kun painetaan nappia, niin mennddn oikeeseen
kerrokseen, niin sitten se ovi aukee ja ollaan perilld. Ehkd tulevaisuudessa
sitten, kun voi jutella niille koneille, niin se voi olla mahdollista. Tdlld
hetkelld mun mielestd tietokoneitten kdytossd vaaditaan ehkd kohtuuttomia
tavalliselta ihmiseltd.” Mies 40 v.
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“Ihmiset pdrjdisivdit aika vaatimattomilla tietokoneilla, se tekstinkdsittely ja
nettiin  pddsy. Mutta  kuinka  moni  oikeesti  kdyttdd  kotona
tekstinkdsittelydkddn?  Ei vdlttdmdttd kaikki tietokoneen omistajat kdytd
sitdkddn. Sitten tdrked asia mihin perheessd tarvitaan konetta on, ettd lapset
tykkdd pelata ja pelit tarvii yhd enemmdn ja enemmdin muistia. Siksi ostetaan
aina sitten 3 vuoden vdilein uusi kone, ettd sillid voi pelata edistyneimpid
pelejd.” Nainen 45 v.

Mietittiinpd sitdkin, ettd kalliin tietokoneen hankinta on joillekin statusta ja
nimenomaan halutaan ”suurta ja mahtavaa”. Toisten mielestd haluttaisiin nimenomaan
helppoja ja yksinkertaisia laitteita. Tietokoneiden monimutkaisuuden katsottiin syntyvin
juuri siitd, ettd koneiden halutaan suoriutuvan monenlaisista toiminnoista, eikd niité
silloin voi verrata esimerkiksi mikroaaltouuniin tai pesukoneeseen, vaikka moni toivoi
atk-laitteiden muuttuvan kéytettdvyydeltddn yhtd yksinkertaisiksi kuin ne. Pohdittiin
my0s, syntyyko késitys monimutkaisuudesta vain kayttdjan padssa.

“Téhdn sekd digi- ettd tietokonemaailmaan liittyy asioita, jotka on
kuluttajalle aika vaikeita. Ja sitten se kysymys, ettd minkd takia niiden tdytyy
olla niin kauhean vaikeita? Ettd jos jotain mikroaaltouunia pitdis pdivittdd
véihdn vilid. Ettd onks tdd jotenkin tdd maailma luonut itse itselleen sen
valtaisan insinéoriasiantuntija-tarpeen? Eks sitd maailmaa voitais luoda
alusta ldhtien kuluttajaystéivillisemmdksi? ” Nainen 45 v.

"Siind voi olla semmonen ongelma mikroaaltouuniin verrattuna, ettd
mikroaaltouunilla on oikeastaan aika vihin hommia, se vaan ldmmittdd
Jjotain tai ehkd paistaa. Mutta kun ihminen haluaa silld tietokoneella Idhettdd
sdhkopostia ja surfailla ja kirjoittaa ja piirtdd ja kuunnella musiikkia ja
tehddkin sitd ja pistdd valokuvia ja kaikkea tdmmdistd, niin siind on niin
paljon kaikkea. Ettd jos olis semmonen tietokone, ettd yhelld surfailtais ja
toisella kirjoitettais ja kolmannella tehtdis ruokareseptejd, niin varmaan
niistd ois helppokin saada yksinkertaisia. Mutta jos haluaa kaiken siihen

samaan nippuun, niin vikisinkin siitd tulee vdhdn monimutkainen.” Nainen
50 v.

Yhtend syynd monimutkaisuuteen néhtiin se, ettd kun kuluttajat eivét itse osaa kertoa,
mihin konetta oikein tarvitaan, myyjd myy helposti sen monipuolisimman ja kalleimman,
joka sitten kdy véhdn kaikkeen. Usein uusia kéyttotarpeita syntyykin véhitellen, kun
huomataan, mitd kaikkea koneella voisi tehdd. Mutta ovatko kuluttajat valmiita
maksamaan laadukkaammista laitteista ja miten sen hyvén laadun voisi etukéteen
varmistaa? Ratkaisuksi tarvottiin mm. kotitalousséhkolaitteiden energiamerkin kaltaista,
standardoitua vertailukelpoista tietoa.

“Itse asiassa tietokone on vdhdn niin kuin kahvinkeitin. Ei se oo
tarkoitettukaan kestimddn kovin kauaa. Toisaalta, haluuks joku maksaa
enemmdn parempilaatuisesta. Varsinkin jos ne sitten teholtaan jdd
muutamassa vuodessa.” Nainen 50 v.

“Mutta jos ostetaan se parempi tai kalliimpi, niin kuka takkaa ettd se on
parempi?”’ Nainen 53 v.

“"Mun mielestd sanoit hyvin tuon pesukone(en energiamerkki) -asian, niin
sithen tasoon tarvis pddstd. Siindhdn on ihan selvit (tiedot) ja ne on tehty
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saman sapluunan mukaan, ettd sd voit luottaa siihen tulokseen ja ne on tehty
ymmdrrettdviksi, ettd jopa mindkin ymmdrrdn sen.” Nainen 52 v.

3.4.3 Eri osapuolten rooli tietotekniikan toimivuuden edistimisessi

Kuten aiemmin todettiin, koneen edellytetiin toimivan moitteettomasti, jolloin
tukipalveluja ei tarvita. Jos niitd kuitenkin tarvitaan, myyjdn pitdisi taata koneen
toimivuus ainakin kdyton alkuvaiheessa ja jérjestdd tarvittava palvelu. Tuotetakuuseen
liittyvid ongelmia ei keskusteluissa tullut esiin, vaikka tietokoneiden ja digi-tvin
yhteydessé voi olla joskus vaikea paikallistaa, onko vika laitteessa, yhteyksissé, kdytossa
vai jossain muussa. Myyjdn tai palveluntarjoajan vastuuta omien tuotteidensa
toimivuudesta keskustelijat pitivét ikddn kuin itsestddnselvyytena.

“Palveluntarjoajan pitdisi mahdollistaa ainakin toimivuus oman ohjelmansa
osalta, tietysti. Jos ajatellaan esim. pankkipalvelua, sehdn saattaa jossain
selaimessa vaatia joitain tiettyjd asetuksia, kun taas sulla on omat asetukset
ja jotain muuta. On siind sekin ristiriita, ettd kuinka pitkdlle tdd
palveluntarjoaja voi ohjeistaa sitd. ... Jos ajatellaan, ettd palveluntarjoaja
on julkinen sektori, jolle sd joudut vaikka vero- tai jotain tdmmostd virallista
Jjuttua tekemdidin, niin kylld se palvelu pitdisi olla selked ja helppo, ettd sitd
pystyy kéyttidn.” Nainen 49 v.

Kunkin palvelun tarjoajan pitéisi siis pystyd takaamaan ja jarjestiméén, ettd ohjelma
toimii ja apua on helposti saatavissa. lakkdammille ihmisille suodaan vapautus siitd, ettd
pitdisi oppia kéyttiméédn tietokonetta ja Internetid kayttddkseen jotain palvelua. Monet
palvelun tarjoajat pyrkivit siirtiméén mahdollisimman paljon toimintoja s&hkdisiksi.
Erityisesti idkkdiden henkildiden vuoksi pidetdén ehdottoman valttimittoménd, ettd
vaihtoehtoinen palvelu on tarjolla. Sitd vastoin nuorempien edellytetdin jossain méérin
hallitsevan tietokoneen ja hakukoneiden kéyton sekd pystyvin tdyttimédn sidhkoisid
lomakkeita. Moni kuitenkin katsoo, ettd tdhin siirtymdkauteen menee vield ainakin yksi
sukupolvi. Vasta sen jdlkeen perustaidot ehkd olisivat siind médrin hallussa, ettd
pelkéstddn sdhkdiseen asiointiin voidaan siirtyd. Koulujen velvollisuus on opettaa atk-
perustaitoja siind, misséd opetetaan lukemaan ja laskemaankin. Toistaiseksi ongelmana on,
etteivit kaikki opettajatkaan hallitse atk-taitoja riittdvén hyvin.

Kuluttajien velvollisuutena pidetiin sitd, ettd he itse tietdvat tietokonetta hankkiessaan,
mitd koneeltaan haluavat (ks. s. 16-17). Monilla tdssd toimiva tietoldhde on kaverit.
Kuluttajien edellytetdén tietdvin, ettd tietokone tarvitsee suojausta. Osa kuitenkin lisdisi
myyjén vastuuta tietoturvasta. Pohdittiin jopa sitd, pitiisiko tietokoneiden myynti rajoittaa
vain valtuutettuihin, asiantunteviin liikkeisiin.

“Téaytyy aina muistaa se turvasuojaus silld (tietokone) puolella, ettd se pitdd
toimia. Kylld ihmisen pitid olla nykyaikana aika valveutunut, kun hankkii
laitteita ja vilineitd.” Nainen 39 v.

“Kyllihdn se oikeus tiytyy olla, jos haluaa tietokoneen ostaa, niin sen saa
ostaa. Mutta pitdisi olla joku tavallaan kuluttajansuoja siitd, ettd kun sd ostat
sen paketin kaupasta, niin kaupan vastuu, ettd sielld on kaikki virustorjunnat
Jja kaikki muut. Ettd mihkédhdn sitd niin kun vertaisi? ...Periaatteessa pitdisko
olla joku timmonen, ettd niitd saisi myydd vaan jotkut valtuutetut liikkeet,
vihdn kuin apteekki. Miten niitd tavallansa saa myydd ihan kaikki, kun
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meiddn eldmd tavallaan alkaa olla hirveen riippuvainen niistd, niin miksi se
on sitten joka miehen oikeus myydd niitd laitteita? ” Nainen 44 v.

Koneiden ja ohjelmien kdyton pitdisi olla huomattavasti yksinkertaisempaa kuin nyt,
jotta edes sukupolven paistd sdhkoinen asiointi laajasti olisi mahdollista. Kuluttajilla
pitdisi olla mahdollisuus kouluttautua tietokoneen ja séhkoisten palvelujen kayttoon
mahdollisimman edullisesti. Sitdkin pohdittiin, miten tietotekniikasta lainkaan
kiinnostumattomat saadaan mukaan. Tarvitaanko heitd avustamaan kokonaan uusi
palveluala?

“"Meille on tullut wuusi tdmmonen atk-suunnittelijoiden ndkymdton
valtakoneisto. Koska nehdn tekee nditd ohjelmia ja ne ei oikeesti ymmdrrd
mitddn, kenelle ne rakentaa niitd ohjelmia. Esim. jos ne tekee joillekin
lddkdreille, jotain potilaskertomussovelluksia, niin eihdn ne tiedd, kuinka
lddkdri tutkii potilaan ja mitd se lddkdri haluaa kirjoitta sinne ylos, mitd se
haluaa saada sieltd ulos. Tavallaan kun se suunnittelija tekee sen ohjelman,
niin se mddrittelee sen mallin ja sitten se ei vastaa sen kdyttijin oikeita
tarpeita, niin siitd tulee niitd kahnauksia.” Nainen 44 v.

“Koulujdrjestelmdlld on aika hyvdt valmiudet oppivelvollisuusikdisid
opastaa ja neuvoa. ...Jos tid meiddn kansanvaltainen jdrjestelmd edellyttdd
kansalaisilta tdtd tieto- ja viestintitekniikan osaamista ja kéyttod, niin silloin
sen tdytyy olla riittdvin yksinkertaista. Ja sitten tullaan ristiriitaan, jos
laitteet ja ohjelmat on niin vaikeita, ettd niitd ei voi kdyttdd. No kuka siitd
sitten taas kantaa vastuun? Eihdn tavallaan julkinen sektori ei voi mennd
sinne firmoille heristimddn sormea ja sanoa, ettd minkdlaisia teiddn tdytyy
suunnitella, minkdlaisia teiddn tdytyy tehdd ja kuluttajille edullisesti. Tdssd
on tietty eturistiriita, siis tdlld koko meiddn kansainvaltaisen jdrjestelmdn
toiminnalla. Koska kuitenkin markkinoita ohjaa yritykset, jotka pyrkii koko
ajan kehittddn uusia ohjelmia, jotka tarvii koko ajan uudempia koneita,
isompia koneita.” Nainen 45 v.

"Ei varmaan kaikki ikind opi kdyttdmddn nettid, joko sen takia, ettd siihen on
Jjoku hyvd syy tai niitd ei vaan kiinnosta.” Nainen 50 v.

“Ihmisissd on niitd, jotka menevdt sen aallon mukana ja toimivat oikealla
tavalla tai siind kehityksen mukana. Mutta sitten on niitd ihmisid, jotka ovat
tyytyvdisid tihdn eldmddn, eivditkd halua niitd apuvilineitd kdyttdd. Jos sitd
pakotetaan ja pelotellaan, ettd jdd jostain kehityksestd jalkoihin, jos et tee tai
jos et kouluta itsedsi tai kdytd nditd vilineitd. Tdytys olla jonkinlainen
punainen lanka siind, ettd miten toimitaan ndiden kanssa. Ihmisid ei voi
pakottaa kuitenkaan.” Nainen 39 v.

Pienyrittdjdt odottavat julkiselta sektorilta ldhinnd taloudellista apua laitehuoltoon

silloin kun laite on vilttdmaton. Muutoin julkisen sektorin osaamiseen tai kykyyn toimia
atk-tukiasioissa ei juuri luotettu.
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4  TIETOTEKNISTEN TUKIPALVELUJEN
TARJONTA

4.1 Palvelujen markkinoiminen

Tukipalvelujen tarjoamisesta tiedottaminen on tirkedd, jotta niitd tarvitsevat henkilot
tietdvit, mistd he tarvittaessa saavat apua tietoteknisiin ongelmiinsa. Tietoteknisten
tukipalvelujen  tarjoajille tehdyssd kyselyssd vastaajat saivat valita annetuista
vaihtoehdoista kaikki ne tavat, joilla he markkinoivat palvelujaan. Kuten kuva 1 osoittaa,
on Internet ehdottomasti suosituin palvelujen markkinointikanava. Sitd kdyttivat ldhes
kaikki 22 kyselyyn osallistunutta tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajaa. Yli puolet
kyselyyn vastanneista markkinoi palvelujaan paikallislehdissd, ja ldhes yhtd moni
tiedottaa palveluistaan kotitalouksiin jaettavalla suoramainonnalla. Puhelinluettelon
keltaisia sivuja kéytti palvelujen markkinointikanavana vain joka kolmas kyselyyn
vastaaja. Kuluttajat puolestaan etsisivit ndiden palvelujen yhteystietoja keltaisilta sivuilta.
Joku muu -vaihtoehtoon annetut avoimet vastaukset osoittavat, ettd suullisella viestinnlld
on palvelujen markkinoinnissa oma merkittdvd asemansa. Puskaradion merkitystd ei
voida viheksya palvelujen markkinoinnissa.

Internet

Paikallislehdet

Laajalevikkiset sanomalehdet

Puhelinluettelon keltaiset sivut
Oman yrityksen ikkuna, seina tai muu
lahialue

Paikalliset ilmoitustaulut esim.
kaupoissa, kirjastoissa

Suoramainonta kotitalouksiin ja
yrityksiin esitejakeluna

Suora e-mail markkinointi
sahkopostiin

Joku muu

KUVA 3. Tukipalvelujen markkinointikanavat (n).
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Kaikkein tehokkaimpana markkinointikanavana vastaajat pitdvit paikallislehtid.
Paikallislehdet tarjoavat tietoa erityisesti siitd, minkélaisia palveluja lehden
ilmestymisalueella on tarjolla. Suosituinta palvelujen markkinointikanavaa, Internetid, ei
koeta yhtd tehokkaaksi. Laajalevikkiset sanomalehdet, puhelinluettelon keltaiset sivut ja
suoramainonta kotitalouksiin ja yrityksiin esitejakeluna saavat ainoastaan yksittdisid
mainintoja, kuten myds joku muu -vaihtoehtoon annetut vastaukset: asiakkaat, laadukas
maine, puskaradio, viidakkorumpu. Silmiinpistivéd edellisen kysymyksen tavoin on, ettei
puhelinluettelon keltaisia sivuja pidetd tehokkaana palvelujen markkinointitapana.
Palvelujen tarjoajien kokemusten perusteella tieto tukipalveluista ei juurikaan vélity
palveluja tarvitseville henkilille keltaisten sivujen vélitykselld.

0 2 4 6

(o]

10

Laajalevikkiset sanomalehdet - 1

Puhelinluettelon keltaiset sivut - 1

Suoramainonta kotitalouksiin ja
yrityksiin esitejakeluna

T

KUVA 4. Tehokkain markkinointitapa saada tunnettuutta (n).

4.2 Asiakkaiden ongelmien ratkominen

Tukipalvelujen tarjoajilta kysyttiin, mink&laisiin ongelmiin asiakkaat useimmiten
tarvitsevat atk-tukipalveluja. Vastaajia pyydettiin kirjoittamaan kolme yleisintd tilannetta
yleisyysjarjestyksessd. Avoimien vastausten analysoiminen osoittaa, ettd eri
tukipalvelujen tarjoajien kohtaamat ongelmat ovat yllattdvan samanlaisia.

Useimmiten tukipalveluja tarvitaan, kun tietokoneiden ja nithin liittyvien
oheislaitteiden toiminnassa ilmenee ongelmia. Laitteet eivit toimi kuten pitdisi. Toiseksi
eniten ongelmia aiheuttavat virukset ja haittaohjelmat. Kuluttajat tarvitsevat apua niiden
torjunnassa ja poistamisessa. Kolmanneksi eniten kysyntdéd tukipalveluille aiheuttavat
ohjelmistojen ja laitteiden asennukset (ja péivitykset). Neljantend ryhméné asiakkaiden
kohtaamista ongelmista nousee selvisti esiin Internet-yhteyden toimivuuteen liittyvét
ongelmat.
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Tukea asiakkaiden tietoteknisiin ongelmiin tarjotaan eri tavoin. Noin neljad viidesté
vastaajasta tarjoaa neuvontaa puhelimitse. Véhéisimmilld4n puhelinneuvontaa ei anneta
asiakkaille kuin pari kertaa viikossa, enimmilldén puhelinneuvonnan méaréksi arvioitiin
40 kertaa viikossa.

Kotikdynteja tekevit ldhes kaikki tukipalvelujen tarjoajat. Ainoastaan kaksi kyselyyn
vastaajaa ei mene asiakkaiden luokse ratkomaan tietoteknisid ongelmia. Vahaisimmilldén
viikoittaisten kotikdyntien mérdksi arvioitiin alle 1, kun enimmillddn niiden méaaraksi
arvioitiin 35.

Neljdtoista vastaajaa ilmoitti, ettd asiakas voi perinteiseen tapaan tuoda laitteet
yrityksen tiloihin huollettaviksi/korjattaviksi. Tallaisten asiakkaiden viikoittaiseksi
madrdksi arvioitiin alle yhdestd aina 15.

Tukipalvelujen tarjoaminen ei merkitse ainoastaan asiakkaan ongelmien ratkaisemista,
vaan myo0s opastamista. ”Annatteko myds kaytonopastusta ongelman selvittimisen/
huollon yhteydessd”? -kysymykseen vastanneista 17 ilmoitti antavansa opastusta ldhes
aina ja kolme usein. Kaksi kyselyyn vastaajaa jitti vastaamatta kysymykseen.

Digitaalisiin televisioldhetyksiin siirtyminen ndkyy myo0s tietoteknisten tukipalvelujen
tarjoajien toimenkuvassa. Digiboksien asennuksessa ja kéyttoonotossa avustaa 14
vastaajaa.

4.3 Tukipalveluiden hinnoitteleminen

Tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajat voivat vapaasti hinnoitella palvelunsa. Tdmén
vastapainona heilli on velvollisuus tiedottaa palvelujensa hinnoista asiakkailleen.
Voimassa olevan lainsddddnnon mukaan hinnat tulee ilmoittaa selkeilld ja yksiselittei-
selld sekd helposti ymmaérrettdvélld tavalla (Asetus kulutushyodykkeen hinnan
ilmoittamisesta markkinoinnissa [1359/1999]). Palveluista perittivit hinnat, kuten niistd
ilmoittaminen, vaihtelevat. Seuraavat tukipalvelujen tarjoajien Internet-sivuilta poimitut
esimerkit havainnollistavat hintojen ilmoittamista kuluttajille.
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Esimerkki 1.

Yrityksen hinnastoa — Kaikki hinnat siséltavat arvolisaveron.

Tuntiveloituksena tehdyt ty6t 25€/h
Kayttojarjestelman asennus (tyhjennys) 37 €
- sisaltaa laitteiston ajurien asennuksen

Kayttojarjestelma / ohjelmistojen paivitys 27€/h
- sisaltavat kayttojarjestelman tietoturvapaivitykset,
ohjelmien paivityksien asennukset

Kuljetus / nouto asiakkaalle / asiakkaalta 15 €

Laitteiston vianselvitys / korjausarvio 25 €
Ei veloiteta, jos laite korjataan meilla.

PC-komponentin tai oheislaitteen asennus 25€
- sisaltaa komponentin / oheislaitteen paikalleen asennuksen,
seka ajurien ja hallintaohjelmiston asentamisen.

Keskusyksikén kokoonpanotyd 50 €
- siséltaa toimivan kokoonpanon rakentamisen erillisista

komponenteista

- myds Windows-asennus kuuluu pakettiin

Esimerkki 2.
alv 22 %

Tilannekartoitus 50,00 €
- Selvitetaan, mika tietokoneessa on vikana
ja jos vika ei ole suuri, korjataan vika samaan hintaan
Huolto ja yleinen tukipalvelu (h) 48,80 €
Langattoman verkon asennus (wlan) 50,00 €
Laajakaistan asennus (adsl) 50,00 €
Muut asennukset/paivitykset Yleisten tukipalveluiden mukaan
Virusten ja haittaohjelmien poisto 90,00 €
Matkakorvaukset 0,42 €/ km
- matkakorvauksia ei perita alle 30 km matkoista
TARVIKKEET
Tarvikkeiden hinnat sisaltavat asennuksen ilman mahdollisia
matkakorvauksia. Jos tilaat enemman kuin yhden tuotteen,
pyyda tarjous koko paketista.
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Tukipalvelujen tarjoajille tehdyn kyselyn perusteella tuntihinnoittelu on yleisin
palvelujen hinnoitteluperuste. Yhdeksdntoista vastaajaa kéyttid sitd. Aina tuntihinnoittelu
ei kuitenkaan ole paras palvelujen hinnoitteluperuste. Palvelupakettikohtainen
hinnoitteluperuste on kdytdssd neljéllatoista kyselyyn vastaajalla. Viidelld on lisdksi
kdytossd jokin muu hinnoitteluperuste, kuten asiakkaan kanssa erikseen sovittu
urakkahinta, kiinted kéyntihinta tai muuten asiakkaan kanssa tehtyyn sopimukseen
perustuva hinta.

Yksitoista vastaajaa ilmoittaa, ettd matkakustannukset sisdltyvét edelld mainittuihin
hintoihin. Yhdeksén vastaajaa hinnoittelee ne erikseen edelld mainittujen hintojen lisdksi.

Kolmellatoista kyselyyn vastaajalla on palvelupaketteja. Palvelupaketit ovat
tyypillisesti erilaisia ohjelmien ja laitteiden asennuspaketteja, mutta mukaan mahtuu
my0s esimerkiksi “atk-kotikurssi, joka kestdd niin kauan kuin asiakkaan persaus kestda”.

Kuten aikaisemmin tuli esiin, ryhméikeskusteluihin osallistuneista henkil6isti yli puolet
oli valmiita maksamaan atk-tukipalveluista ainoastaan 10-30 euroa tunnilta ja laajemman
kyselyn perusteella korkeintaan 50 euroa tunnilta (Varjonen ym. 2007). Osa vastaajista
olisi suostunut maksamaan vain alle 10 euroa tunnilta ja muutamat eivit haluaisi maksaa
periaatteessa mitddn. Kuluttajien maksuhaluttomuuden vastineeksi haluttiin tietia,
minkilaisia nikemyksid palvelujen tarjoajilla on tukipalvelujen hinnoittelusta. Kyselyyn
vastaajien mielestd tyOkorvauksen arvonlisdverollinen vahimmaistuntihinta, joka tulisi
voida veloittaa asiakkailta, jotta toiminta olisi kannattavaa on keskiméérin 38 euroa/tunti
(+ mahdolliset matkakulut). Kalleimmillaan kannattavaksi hinnaksi katsottiin 72
euroa/tunti.

4.4 Hyvan atk-tukipalvelun ominaisuudet

Tukipalvelujen tarjoajien mielestd hyvéddn atk-tukipalveluun kuuluu asiakkaiden
huomioiminen. FErds tukipalvelujen tarjoaja kiteyttdd asiakkaan huomioimisen
merkityksen seuraavasti:

"Tdmd on palveluala. Tekniikan hallinta on toki perusedellytys, mutta ei
yksinddn riitd. On oikeasti pidettdvd ihmisistd ja osattava asettua heiddin
asemaansa. Mihin he tarvitsevat apua? Ja miksi kysyisivdt sitd meiltd ja vield
maksua vastaan. Tdmd on mielestini oleellinen asia. Jos asiakas ndhdddn
vain rahastuskohteena, on toimintaidea mielestdni kelvoton.”

Kullekin asiakkaalle tulee tarjota yksilollistd, juuri hdnen tarpeitaan parhaiten
vastaavaa palvelua. Tdma tarkoittaa esimerkiksi apua tarvitsevan asiakkaan tietoteknisen
tietdimyksen tason huomioimista. Apua pitdd tarjota niin, ettd asiakas ymmartaa
kuulemansa ja sen, miten ongelmat on ratkaistu. Palvelujen tarjoajan ndkokulmasta tima
vaatii kdrsivallisyyttd, rauhallisuutta ja erilaisten ihmisten kanssa toimeen tulemista. Jos
asiakas ei heti ymmarréd, mistd on kyse, asiat pitdéd selittdd uudelleen. Asiakasta ei saa
jattad epitietoiseksi, eikd tuottaa asiakkaalle vaikutelmaa, ettd hdn on tyhmai, koska timéa
merkitsee melko varmasti asiakassuhteen loppumista.

Asiakkaan osaamistason arvioiminen ja huomioiminen merkitsee myds sitd, ettd
maallikolle tiytyy osata puhua selkokielelld ja ammattilaiselle ammattitermeilld.
Kuluttajien ryhmékeskusteluissa ja pienyrittdjien haastatteluissa nousi esiin, etti laitteiden
ja ohjelmien myyjit puhuvat outoa kieltd. Tukipalvelujen tarjoajat eivdt voi sortua
tillaiseen samanlaiseen asiakkaiden huonoon kohteluun.
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“"Neuvoa asiakasta “selkokielelld” eli jdttdd atk-termit vihemmdille
puheessa, koska harvempi tavallinen koneen kdiyttdji tietdd niiden
tarkoitusta.”

Toisaalta terminologia saattaa asiakkailla olla joskus hieman hukassa, kuten yksi
kyselyyn vastaaja havainnollistaa.

“Tietokone toimii hyvin, mutta timd laatikko on kylld hiljaa = monitori
toimii, kone ei kdynnisty. “Toisitko minulle sellaisen Mozzarellan = tulisitko
asentamaan Mozilla Firefoxin”.”

Asiakkaiden mielestd palvelun tarjoajan luotettavuus on tidrkedd. Tétd samaa mieltd
ovat my0s palvelujen tarjoajat. Epérehellisilld toimijoilla ei tukipalvelujen tarjonnassa
ole menestymisen mahdollisuuksia.

“Lisdiksi on houkutus kusettaa tietamdttomid asiakkaita. Tédhdn ei piddi
sortua, kylld se tulee vastaan ennemmin tai mychemmin.”

Luotettavan kuvan luominen omasta toiminnasta on tukipalvelujen tarjoajille tirkeda.
Milld tavoin pyritte herdttiméan asiakkaiden luottamuksen -kysymykseen saatujen
vastausten analysoiminen osoittaa kuusi eri tapaa antaa omasta toiminnasta luotettava
kuva.

1. Asiantunteva palvelu

Tietoteknisid tukipalveluja voi tarjota kuka hyvidnsd, niin alan harrastelija kuin
ammattilainenkin. Palvelujen tarjoajilta vaadittavalle asiantuntemukselle ei toistaiseksi
ole olemassa osaamisen tasoa kartoittavia kriteerejd. Palvelujen tarjoajat tiedostavat
kuitenkin itse, ettd toiminnan menestyksellisyys ja asiakkaiden luottamuksen
ansaitseminen edellyttdvét riittdvaa tietoteknistd asiantuntemusta. Kyvyttomyys asiakkaan
ongelmien ratkaisemiseen ei luo luottamusta. Palvelujen tarjoajat kommentoivat
asiantuntevan palvelun merkitystd seuraavasti:

“Asiantuntevalla palvelulla neuvomalla ja opastamalla miten koneen kanssa
pdrjdd/mitd sdadnnollisid toimenpiteitd voi itsekin tehdd.”

"Tekemdlld tyoni niin hyvin, ettd asiakas muistaa soittaa seuraavallakin
kerralla.”

2. Oikeudenmukainen ja selkedi laskutus

Tukipalveluja tarvitsevan kuluttajan ndkokulmasta on tirkedd tietdd, miten paljon héin
joutuu maksamaan kayttdmistddn palveluista. Selkedt laskutusperusteet antavat paitsi
kuvan ammattimaisesta tukipalvelujen tarjonnasta, myos helpottavat palvelujen tarjoajien
vertailemista. Tukipalvelujen tarjoajien nikemyksen mukaan on tirkeés, etti:

“Kaikesta ei veloiteta, vaan asiakkaan pitdd uskaltaa ottaa yhteyttd ilman
vdlitontd rahastusta yhteydenotosta.”
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“Veloitetaan tehdystd tydajasta eikd joutenolosta.”

“Erittelemme myos laskuissa selkeesti asiat, mitd on tehty.”

>

“Kerron asiakkaalle, mitd mikékin maksaa jo tilausta tehdessd.’

3. Rehellisyys

Tietoteknisid tukipalveluja kéyttavélld henkilolld ei ole tukipalvelujen tarjoajan
asiantuntemusta. Tamén vuoksi tarvittavien palvelujen laadun arvioiminen on vaikeaa.
Palveluja  tarvitseva  henkildé  joutuu luottamaan tukipalvelujen tarjoajan
asiantuntemukseen ja rehellisyyteen, milld asiantuntijapalveluissa on oleellinen merkitys.

Asioiden selked ja avoin esittiminen luo kuvan luotettavasta toiminnasta. Kun
asiakkaalle kerrotaan, mitd ongelman poistamiseksi tehddin ja mitd se maksaa, syntyy
vihemmaén epdilyjd tukipalvelujen tarjoajan toiminnasta. Tukipalvelujen tarjoajien
toiminnassa rehellinen toiminta ilmenee esimerkiksi siten, etti

“annan asiakkaan seurata tyéskentelydni”.

Rehellisyyteen kuuluu “vastuunkanto myos silloin, mikili teemme virheen”. Virheen
seuraamukset olisi helppo siirtdd tietotekniikasta tietiméttomén asiakkaan vastuulle,
mutta se ei kuulu rehelliseen toimintatapaan. Asiakkaalla on oikeus tietdd, miten asiat
oikeasti ovat. Mahdollisen virheen tekeminen ja sen rehellinen kertominen ei horjuta
asiakkaan luottamusta samoin kuin virheen vilpillinen peitteleminen.

4. Asiakkaan kuunteleminen

Tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajat tarjoavat nimenomaan henkildkohtaisia
tukipalveluja puhelimitse tai paikan pdilla kuluttajan luona. Asiakkaan kuunteleminen ja
hdnen erityistarpeidensa huomioon ottaminen on erittdin tirkedd luottamuksen
heréttamiseksi. Asiakkaan kuunteleminen ei ainoastaan anna tietoa siitd, minkélainen
ongelma on kyseessd ja miten se on syntynyt, vaan ilmentdd myo0s ihmisléheistd
asiakaspalvelua. Tietoteknisid tukipalveluja tarjottaessa tekniikka on helposti pddosassa,
mutta se ei saa johtaa pelkéstddn tekniikkaan keskittymiseen. Tukipalvelujen tarjoamisen
ndkokulmasta on tdrkedd muistaa, ettd laitteiden sijaan yhteyttd ottaa tietoteknisten
ongelmien parissa painiskeleva asiakas. Palvelujen tarjoajat kommentoivat asiakkaan
kuuntelemisen merkitysta seuraavasti:

“Asiakkaan kuunteleminen ja huomioon ottaminen, ei pelkkddn tekniikkaan
keskittyminen.”

“Asiakas meille soittaa, eivdt laitteet.”

5. Tasa-arvoinen kohtelu

Tukipalvelujen tarjoajat pyrkivit luomaan toiminnastaan luotettavan kuvan kohtelemalla
asiakkaitaan tasa-arvoisesti. Kuten yksi kyselyyn vastannut tukipalvelujen tarjoaja toteaa
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”asiakkaita ei rankata paremmuusjirjestykseen, kaikkia kohdellaan yhtid arvokkaina”.
Tasa-arvoiseen kohteluun sisiltyy ndkemys, ettei asiakkaiden vahapéatoisiltdkadn tuntuvia
ongelmia viheksytd. Palveluja tarvitseva henkilo saattaa kokea alan asiantuntijan
niakokulmasta katsottuna viahdpétéisen ongelman suureksi.

6. Tasmiillisyys

Pienyrittdjilla tietotekniset ongelmat saattavat vaikuttaa koko yritystoimintaan, ja siksi
niiden selvittiminen mahdollisimman nopeasti on tirkedd. My0s kuluttajat arvostavat
nopeaa tietoteknisten ongelmien ratkaisua ja sitd, ettd palvelujen tarjoaja saapuu sovittuna
aikana paikalle ja tekee tyonsd sovittuna aikana.

Kaikki edelld mainitut hyvien tietoteknisten tukipalvelujen tarjontaan kuuluvat asiat
ovat luonteeltaan yleisesti kaikenlaisiin palveluihin péitevid laatutekijoitd. Varsinkin
kotiin saakka tulevissa tietoteknisissd tukipalveluissa hyvd laatu kuitenkin korostuu.
Palvelujen tarjoaja astuu tilldin asiakkaan “reviirille”, jolloin toiminnan luotettavuuteen
kiinnittyy erityinen huomio. Tdméi ei merkitse, ettd esimerkiksi puhelimitse saatavan tuen
laatu olisi toissijaista, koska se ei kosketa asiakkaan yksityisti elintilaa samalla tavalla.

Vihian tietotekniikkaa tuntevien henkildiden asemaa voitaisiin verrata jopa
terveyspalvelujen kéyttdjaan, joka on enemméin tai vihemmén riippuvainen ladkéirin
asiantuntemuksesta. Véhiisen tai olemattoman tietoteknisen asiantuntemuksen omaava
henkilé on riippuvainen alan asiantuntijan toiminnasta. Tietoteknisid tukipalveluja
tarvitsevan henkilon mahdollisuudet vaikuttaa palvelujen sisdltoon ovat puutteellisen
asiantuntemuksen vuoksi rajalliset.

4.5 Toivomuksia asiakkaille ja yhteiskunnalle

Tukipalveluja tarvitsevat henkil6t voivat itse vaikuttaa ongelmien ratkaisemisen
sujuvuuteen. Mitd enemmén asiakas osaa itse kertoa ongelmasta, sitd helpompaa
tukipalvelujen tarjoajien on ldhted sitd ratkaisemaan. Palvelujen tarjoajien toivomukset
asiakkaille voidaan kiteyttda seuraavasti:

e Ongelman mahdollisimman tarkka kuvaaminen. Minkélaisesta ongelmasta on
kysymys? Miten laite ei toimi ja minkélaisia virheilmoituksia néytolle tulee
vadrin toimimisen aikana? Yksityiskohtainen kuvaus siitd, milloin ja
minkilaisessa tilanteessa ongelma ilmeni? Mahdollisimman tarkka kuvaus
tilanteesta, joka ongelmaa edelsi. Ongelman ilmaantuessa sen kirjaaminen
paperille on aina suureksi avuksi.

e Laitteiston mahdollisimman tarkka kuvaaminen. Minkilainen tietokone ja
kayttojarjestelmd asiakkaalla on kiytossd? Minkilainen mahdollisesti kiytossé
oleva Internet-yhteys on sekd minkélaisia muita ohjelmia koneessa on, sikéli kun
ne liittyvit ongelmiin?

e Yhteyden ottaminen heti ongelman ilmetessd. Ongelmien omatoiminen
korjaaminen saattaa pahentaa tilannetta, jos henkilo ei tiedd, miten ongelma tulee
ratkaista. Ammattitaitoiseen tukipalvelujen tarjoajaan tulee ottaa yhteytté heti, jos
henkilén oma osaaminen ei riitd, eikd vasta sitten kun “naapurin poika” on
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sekoittanut konetta lisdd. Téllaisessa tilanteessa asiakas ei vélttAmattd endid
kykene selvittiméén, mitd koneelle on tehty ongelman ilmenemisen jélkeen,
jolloin sen ratkaiseminen vaikeutuu.

Kyselyn lopuksi tukipalvelujen tarjoajilta kysyttiin, milld tavoin yhteiskunnan tulisi
nykyistd paremmin tukea atk-tukipalveluja tarjoavien yritysten toimintamahdollisuuksia.
Ylivoimaisesti eniten mainitaan atk-tukipalvelujen saaminen kotitalousvdhennyksen
piiriin. Muina tapoina, joilla yhteiskunta voisi tukea atk-tukipalvelujen toimintaa
mainitaan palveluista maksettavan arvonlisdveron alentaminen. Myo0s
elakevakuutusmaksuja pidetddn korkeina. Lisdksi toivotaan, ettd pienetkin yritykset
otettaisiin huomioon Kkilpailutuksessa ja ettd niille olisi tarjolla paremmin rahoitusta ja
muuta apua. TE-keskuksen katsotaan auttavan ainoastaan isoja yrityksid pienten sijaan.
Erilaiselle yritystoimintaan liittyvélle koulutukselle ja neuvonnalle on kysyntéa.
Toivottavana pidetdin myds sitd, ettd pienid yrityksid kutsuttaisiin mukaan erilaisiin
tempauksiin, jolloin ne voisivat paremmin tuoda esiin osaamistaan.

Monissa kommenteissa suhtaudutaan epdilevésti (jopa kielteisesti) yhteiskunnalta
mahdollisesti saatavaan tukeen, kuten seuraavat kommentit osoittavat:

“Jaa yhteiskunta vai? Oliko tdd kysymys vitsi? Yhteiskunta ei tue, se
verottaa.”

“No jaa, eipd ole yhteiskunta paljoa nytkddn auttanut.”

“En kylld jaksa uskoa, ettd noihin (arvonlisdvero ja eldkevakuutusmaksut)
mitddn muutosta tulee ainakaan alempaan suuntaan. Virkamiesten ja
ministerien on toki mukava puhua yritysmyénteisyydestd. Eivit kylld taida
itse olla kokeilleet. Oikeastaan on parempi, ettei yhteiskunta (eli siis
virkakoneisto) pyri mihinkddn hyvdd tarkoittaviin tukitoimiin. Oletettavasti
moinen tietdisi vain isoja ongelmia.”

Atk-tukipalveluja tarjoavat yritykset ovat useimmiten hyvin pienid yrityksiéd, joten
niille pienyrittdjien ongelmat ovat tuttuja (ks. Niilola ja Valtakari 2006).
Toimeentulomahdollisuuksia ei valttimattd aina ndhdd hyvina, silld yhtend tukimuotona
ehdotettiin toimeentulotukea.

51



5 WORKSHOPIN KEHITTAMISEHDOTUKSET
TUKIPALVELUILLE

Workshopissa koottiin eri tahojen edustajia saman pdydéan ddreen ja jatkettiin keskustelua
koottujen havaintojen pohjalta sekd etsittiin ratkaisuja havaittujen ongelmien ja
epakohtien poistamiseksi.

Workshop-keskustelua ohjasivat alustavista tuloksista esiin nousseet yhdeksin teemaa:
tietokoneiden ja digiboksien myyntitilanteen parantaminen, tukipalvelutietojen jakaminen
laitteen oston yhteydessd, tukipalveluista tiedottaminen, “nd6rdin” puhumisen
vélttdminen, tukipalveluiden luotettavuuden ja asiantuntemuksen takaaminen,
hintatietojen ilmoittaminen, tietokoneen hankkiminen leasing-pakettina, takuuasioiden
huomioiminen seké kuluttajien negatiivisten ennakkokésitysten poistaminen.

5.1  Myyntitilanteen parantaminen

Monilla kuluttajilla on huonoja kokemuksia laitteen hankintatilanteesta, etenkin, jos heilld
itsellddn ei ole kovin syvillisid tietoja laitteista. Myyjien vdhdinen asiantuntemus ja
myyntitilanteessa kdyttdméa tietokoneslangi on siirtdnyt monet asiakkaat marketeista
Internetiin ostoksille. Internet-kauppa soveltuu asiakkaille, joilla on kohtalaisen hyvit
perustiedot laitevalikoimista, laitteiden ominaisuuksien eroista ja omista laitetarpeistaan.

Kuluttajien ostotilanteessa ja sen jilkeen kohtaamien ongelmien perusteella néyttdd
siltd, ettd marketista ostavienkin tulisi olla itse hyvin perilld laitteista ja omista
laitetarpeistaan. Myyjédt eivdt osaa tehdd oikeita kysymyksid asiakkaan tarpeiden
selvittamiseksi. Karjistetysti ilmaisten: marketin myyjé vain luovuttaa laitteen ja rahastaa.
Voidaan hyvin kysyé, onko ongelman ydin peréti siind, ettd tietokone oheislaitteineen ei
sovellu myytidvéksi marketissa? Marketista ostacssa saattaa sééstdd laitteen ostohinnassa,
mutta jatkohuollon ja kokonaisuuden hallinnan puuttuessa asiaa taitamaton kuluttaja
joutuu helposti hankalaan tilanteeseen, jos laitteet eivét toimi toivotulla tavalla, eiké
kayttoonotto- tai asennuspalvelu kuulu kauppaan.

Kuluttajien ryhmékeskusteluissa nousi yhtend ratkaisuna tietoteknisistd ongelmista
selviytymiselle se, ettd pyrittiisiin kdyttdmaén laitteita, joiden takuu on vield voimassa.
Téalloin ongelmien hoitaminen kuuluisi laitteen myyjille. Takuun avulla ongelmista
selviytyminen ei kuitenkaan ole yksinkertaista, silld laitetakuu ei kata muun muassa
ohjelmissa ilmenevid ongelmia. Harvalla my0s on varaa hankkia jatkuvasti uusia laitteita.

Toisaalta, voidaanko vaatia, ettd véhittdismyyntiliike vastaa my0s teknisen tuen
tarjoamisesta? Laitteiden jatkuvan, nopean kehittymisen vuoksi marketin myyjien on aika
toivotonta yrittdd pysyd selvilli monien muiden myynnissd olevien laitteiden ohessa
my®ds atk-laitteiden yksilollisistd ominaisuuksista.

“Tdssd tapahtunut semmoinen ikdvd ilmié viimeisen neljin vuoden aikana
suurin piirtein, jossa tietokoneesta, niiden oheislaitteista ja tarvikkeista tehty
markettikamaa. Ja marketin myyjille ei anneta koulutusta niin paljon, kun
erikoiskaupan myyjille, se on ihan selvd juttu. Elikkd se tavallaan se
markettikeskittyminen ndkyy myyjien keskimddrdisessd ammattitaidossa.”
Atk-tukipalvelujen tarjoaja
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Moni tarvitsisi tukea ostovaiheessa, jotta osaisi hankkia oikeanlaisen laite- ja
ohjelmistokokonaisuuden omiin tarpeisiinsa. Useimmat ovat kédntyneet taitavamman
sukulaisen tai tuttavan puoleen. Vaihtoehtona on hankkia laite tukipalveluyrityksestd,
jolloin ohjelma ja kayttdjérjestelmd asennetaan valmiiksi ja samalla voi sopia kdyton
opastuksesta jopa ostoon kuuluvana palveluna. Mitd enemmaéin laitteen ostopaikka on
erikoistunut tietoteknisiin laitteisiin, sitd paremmat mahdollisuudet kuluttajalla on saada
jéilkeenpdin tarvitsemiaan oheispalveluja ja tukea tietoteknisiin ongelmiin.

"Md  tuohon marketkauppaan vield, ettd kylldhdn sitd  tillaista
harmaatuontia  tavallaan, rekanperdstd myydddn tavaraa, oli se
periaatteessa tietokoneita tai digibokseja tai muuta joka ei vilttamdtta kuulu
minkddn erityisen takuujdrjestelyn piiriin, ettd siind kuluttaja jdtetddn yksin.
Tdllainen jdrjestiytynyt kauppa, sieltdhdn loytyy  tavallaan ketjiu v-
kauppiaan maahantuojan vdlilld tai jos se kauppa itsessddn tuo maahan, niin
sieltd loytyy joku taho, jonka puoleen kddntyd. Tavallaan tuo vastuun
jakokysymys niin, ettd kuluttajatkin ymmdrtdd sen, ettei se ole vilttimdttd
edes tarkoituksen mukaista, ettd se vihittdismyyntiliike vastaisi suoraan siitd
myymdstddn tuotteesta, sen teknisentuen tarjoamisesta ndissd tuotteissa. Se
ettd myyjien tietotaso tahtoo olla kohtalaisen vaatimaton, kyllihdn se selittyy
toki silldkin, ettd ndd asiat kehittyy ja muuttuu ja niiden pitid hanskata
sortimentit tai valikoimat ne on mahdottomassa tilanteessa siind mielessd.”
Viranomainen

Ne kuluttajat, jotka olivat hankkineet laitteensa pienestd alalle erikoistuneesta,
asiantuntevasta liikkeestd, olivat tyytyviisid. He olivat saaneet ostotilanteessa hyvéa
palvelua ja itselleen sopivan laitteen. Myohemminkin on helpompi tilata maksullista apua
ongelmatilanteisiin, kun tuntee palvelun tarjoajan. Liséksi palveluntarjoaja tietdd tarkoin,
millaiset laitteet on kdytdssd. Tarvittaessa voidaan tehdd sopimus, vaikka sdanndllisestad
kuukausittaisesta neuvontakdynnistd, jonka yhteydessd laitteiden toimivuus tarkistetaan.
Ne, jotka eivit oikein tienneet, mitd olivat ostaneet, kokivat hankalaksi kaintya
kenenkéén vieraan puoleen myohemmin apua tarvitessaan.

“"Me toimitaan vdhittdismyyjand ja meilld ldhdetddn aina asiakkaan
tarpeesta siis siitd, ettd mihin kdyttéon se kone oikeasti hankitaan. Jos se on
laskujen maksua varten, niinku se usein miten on, niin sen ei tarvi mikddn
kummoinen kone olla. Ja sithen annetaan kdyttéon opastus. Kaikki tarvittavat
ohjelmat asennetaan valmiiksi. Meilld se on palvelu ja se maksaa, koska aika
on kallista. Sille voi mitddn. Md ndkisin, ettd tdllaisten tukipalveluyritysten
kéytté  hankinnoissakin olisi kuluttajille erittdin viisas ratkaisu. ~ Atk-
tukipalvelujen tarjoaja

"Meilld on myds yksityisasiakkaita, joille annetaan ihan kéyttoneuvontaa
kuukausittain. Meilld on pitkdaikainen sopimus. Me kdydddn kerran kuussa
antamassa kdytténeuvontaa ja siind ohessa hoidetaan se kone, pdivitykset ja
tillaiset asiat mitd mun mielestd kotikdyttdjiltd ei voi vaatia.” Atk-
tukipalvelujen tarjoaja

“Tietenkin palvelusta pitid maksaa. Mutta md luulen ndd marketit myy sen
takia just nditd koneita, koska sielld voidaan myydd halvemmalla. Niin kylld
ihmiset aina laskee sen ensimmdisend, ettd mitd se maksaa ajattelematta
sitten eteenpdin kauhean pitkdlle. ” Kuluttaja

53



Marketit myyvit laitteita halvoilla hinnoilla, mutta asiakkaiden opastukseen ja
neuvontaan panostaminen jdi vahélle. Tukipalveluiden tarjoaminen ei kuulu markettien
toimintaan. Ongelmatilanteissa saattaa helposti kdydd niin, ettei kukaan ota vastuuta ja
asiakas jdi yksin ongelmiensa kanssa.

“Ja sitten ndd markettien myymdt laitteet, niin se kauppapuotihan ei ota itse
mitddn vastuuta siitd. Asiakas saa listan puhelinnumeroista, ettd jos sulla
printterin kanssa ongelma niin soita tinne, ja jos koneessa on ongelma niin
soita tinne, ja sitten jos sulla tdssd ongelma niin soita tuonne. Ja ndd tosiaan
sitten ndd puhelinpalvelukeskukset sitten niinku laitevalmistajalla ne on sitten
Irlannissa tai sitten Tanskassa ndd mitd Euroopassa on. Hyvdlli onnella voi
saada suomenkielisen ihmisen sieltd vastaan, vaikka kaikissa mainoksissa
vannotaan ja vakuutetaan, ettd suomenkielelld saa tukipalvelua, jos sitd
tarvitsee.” Kuluttaja

Workshopissa ehdotettiinkin uudenlaisena toimintamuotona, ettd jossain méérin
asioihin perehtynyt avustaja tulisi mukaan ostoksille ja avustamaan perusasennuksissa
ym. asioissa pientd maksua vastaan. Kuluttajan mahdollisuus juuri hdnen tarpeitaan
vastaavan  laitekokonaisuuden  hankintaan  paranisi, kun hidn ei tippuisi
asiantuntemattomuuden kuiluun marketmyyjien kanssa asioidessaan. Laitteiden ja
ohjelmien toimintakuntoon saattaminen tapahtuisi niin ikdin vdhén tietotekniikasta
tietdvan kuluttajan kannalta vaivattomasti.

“Tukipalveluyritysten kdytto hankinnoissakin olisi kuluttajille erittdin viisas
ratkaisu. Silloin se ongelmien mddrd ja se harmi mikd aiheutuu siitd, ettd ne
laitteet ei toimi toivotulla tavalla ja se vastaus, kun soittaa sinne markettiin,
ettd meilld ei ole mitddn vastuuta ohjelmien toiminnasta, koska se ei ole
takuun piiriin kuuluva asia. Jos ne hankinnat tehtdisiin asiantuntijaa avuksi
kéyttien, niin silloin sddstyisi paljon vaivaa. Hankinta hinnassa se
kéytannossd tarkoittaa 50—100 euron kustannusta, kun puhutaan keskimddrin
noin 700-800 euron laitteesta. Me koetaan se niin, ettd jotkut ihmiset
sddstavdt vidrdssd paikassa.” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Tietokoneen laitteiston yksilointid helpottaisi, jos hankintavaiheessa annettaisiin
mukaan laiteluettelo, jossa kustakin laitteesta olisi oleelliset tekniset tiedot. Téllainen
palvelu toimii monissa asiantuntijaliikkeissd, mutta sen voisi ulottaa myos marketteihin.
Laiteluettelo helpottaisi myShempdd asiointia tukipalveluyritysten kanssa tai uusien
laitehankintojen yhteydesséd arvioitaessa laitteiden yhteensopivuutta. Tiedot pitédisi
muistaa pdivittdd aina tdydennysosia ja uusia laitteita hankittaessa. Samoin tiedot
kayttojarjestelmistd ja koneelle asennetuista ohjelmista tulisi kirjata mahdollisimman
tarkoin. Tiedot pitdisi olla niin selkedssd muodossa, ettd asiaan vihkiytymétdnkin
kuluttaja osaisi niiden avulla kuvata laitteistonsa puhelimessa tarvitessaan apua
tietoteknisiin  ongelmiin. Samalla asiointi todenndkéisesti helpottuisi ohjelmia
hankittaessa ja niiden sopivuutta arvioitaessa. Laiteluettelon kokoamiseen tulisi kehittédé
selkedt ohjeet. Valistuneet kayttdjat tietdvit, ettd tiedot ovat poimittavissa tietokoneen
manuaaleista, mutta oleellisten tietojen hakeminen ja poiminta ei onnistu kaikilta.
Yleensd se ei onnistu juuri niilté, joilla on eniten ongelmia.

"Md piddn tuota (laiteluetteloa) aivan loistavana ajatuksena monestakin
syystd, myos kuluttajan turvan kannalta, koska valitettavasti meissd
tukipalvelua tai laitteita myyvissd yrityksissdkin on mdtid omenia joukossa.
Ollaan tormdtty asiakkaiden Iluona myds ihan selkedsti sellaiseen
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tilanteeseen, jossa asiakasta on karkeasti huijattu myés  suurten
kauppaliikkeiden toimesta. Esimerkiksi perheenisd menee ostamaan kotiin
Jjouluksi tietokoneen, jolla pitdd uusimpien pelien pyorid, ainoana kriteerind.
Onhan sielld tdllainen ja tdllainen ndytonohjain, jotta ne pelit toimii? Sitten
se marketin myyjd tai pikku liikkeen myyjd sanoo, ettd on. Ja sitten
tosiasiassa siind ndytonohjaimen tyyppimerkinndssd yksi ainoa kirjan
merkitsee sitd, ettd se on joko hyvd tai ei ole ja hintaero on 200 euroa. ...
Myyjékin, niinku mindkin myyjind varmaan vililld, mennddn timdn taakse
piiloon: Sielld on manuaalit ja sielld on helppifaili sielld koneella. Sielld on
kaikki tiedot siitd koneesta. Meiddn nédkokulmasta on yksinkertaista ladata
Internetistd ohjelma, joka selvittid sen koneen kaikki tiedot ja listaa ne, ja
sen voi tulostaa. Tdmd on mahdollista. Sitd ei voi olettaa kuluttajilta. ...
Kuinka moni kuluttaja oikeasti avaa sen cd:ltid se 150 sivuisen pdf-
dokumentin, joka on aina englanninkielinen, ja lukee, mitkd on sen laitteen
tekniset ominaisuudet ja ymmdrtdd, mitkd ovat sen laitteen tekniset
ominaisuudet?” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

5.2 Hintatietojen ilmoittaminen

Kuluttajat eparéivat palvelujen kayttod, koska eivit tiedd niistd aiheutuvia kustannuksia.
Palvelujen kdyttdd saatetaan pitdd kalliina, jolloin siitd ehkd luovutaan kokonaan. Sen
liséksi, ettd tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajat tiedottavat olemassa olostaan tulisi
heididn tiedottaa my0s tarjoamiensa palveluiden hintatasosta. Pienten tukipalvelujen
tarjoajien hintataso voi hyvinkin olla isoja alan yrityksié paljonkin halvempi.

“Juuri ennen kun tulin sisddn tdanne, niin mulle soitti asiakas, joka sanoi, ettd
héiinen koneensa on HP:n huoltopalvelussa. Ja sieltd soitettiin, ettd siind on
emolevy mennyt rikki ja ne on tilannut sinne sen varaosan, mutta ne ottaa
280 siitd vaihtotyostd, ettd mihin hintaan sd tekisit sen. Md sanoin, ettd
meilld on 60 kiinted taksa kaikille. Se sanoi, ettd oot sd tosissas, md sanoin,
ettd olen. Héin hakee sen heti pois sieltd, ettd eihdn siind oo mitddn jdrked,
mitd ne pyytid. Mutta kuluttajat ei voi sitd tietdd.” Atk-tukipalvelujen
tarjoaja

Pelkkd hintatietojen ilmoittaminen ei kuitenkaan ole kuluttajan ndkokulmasta
yksiselitteistd. Ongelmaksi muodostuu nimenomaan se, ettei keskiverto kuluttaja tieda,
miké vika laitteessa on. Hinnaston ndkemisestd ei ole kuluttajalle hyotyd, jos tdméa ei
tiedd, mikd ongelma koneessa on ja mitd sille pitdd tehdd. Hintatietojen vertaileminen
tietoteknisissd  tukipalveluissa muodostuu yhtd hankalaksi kuin tutkimus- ja
hoitotoimenpiteiden hintojen vertaileminen terveyspalveluissa.

Tilanne ratkaistaan yleensd siten, ettd palvelujen tarjoaja selvittdd koneessa olevan
ongelman laadun ja antaa kustannusarvion vian korjaamisesta. Télloin kuluttaja voi
paattad, korjataanko vika, hankitaanko uusi laite vai mitd tehddén. Téllaisissa tapauksissa
hinta-arvio siséltyy lopullisen tyon hintaan. Tukipalvelujen tarjoajilla on myds
toisenlaisia kaytdntojd. Palvelut voidaan hinnoitella kiinteédsti. Esimerkiksi siten, etté
kiinted hinnoittelu sisiltdd tietyn ajallisen madrén tyotd. Jos ongelmaa ei tdssd ajassa
saada ratkaistua, asiakkaan kanssa neuvotellaan jatkotoimenpiteista.

Tukipalvelujen tarjoajien edustajat nostivat workshopissa selkeésti esiin hintakilpailun
vadristymisen. Esimerkiksi paikallis- ja ilmaisjakelulehdissd on hyvin alhaisilla hinnoilla
tukipalvelujen tarjoavien tahojen ilmoituksia. Palveluista perittdvat hinnat ovat niin
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alhaisia, ettd se heréttdd epdilyksid pimeédni harjoitettavasta toiminnasta, tappiollisesta
toiminnasta ja jopa rahanpesusta.

“Sitten tietysti mun mielestd alaa vidristdd oleellisesti sanotaan, ettd tuolla
yrittdjid, jotka paikallislehdissd just ndissd ilmaisjakelulehdissd, missd mekin
ilmoitellaan, niin tota noin niin esim. viime talvena tarjosi 25 euroa kdynti
kotona ja ei tarvitse kovinkaan kummoista matematiikkaa kdyttdd, kun tietid
joko se tekee sen verotta maksamatta mitddn kuluja tai sitten se tekee
tappiota joka ikinen kdynti tai se kdy kdvellen asiakkaan Iluona” Atk-
tukipalvelujen tarjoaja

Tukipalvelujen tarjoamisesta aiheutuu yrittdjille itselleen kustannuksia, kuten
tarvittavan laitteiston ylldpitiminen, matkakulut, kouluttautuminen jne. Kyseiset menot
on katettava asiakkailta perittdvilld hinnoilla, jolloin toiminnan taloudellisen kannatta-
vuuden raja madraytyy yrittdjan omien kustannusten perusteella.

Tukipalveluista perittdviin hintatietoihin liittyvdd epdvarmuutta voidaan hallita
hankkimalla tietokone ns. leasing-pakettina, jolloin palvelun tarjoaja huolehtii maksua
vastaan tietokoneen keskusyksikon, tulostimen, ndppdimiston, hiiren ja ohjelmien
toimivuudesta. Leasing-paketit on suunnattu pédasiassa yrityksille, mutta yksityis-
henkil6ité ei ole suljettu niiden kadyton ulkopuolelle.

Leasing-paketeista keskusteltaessa nousi esiin, ettd kuluttajat pitdvat leasing-paketteja
paljon kalliimpana kuin tietokoneen itselle ostamista. Koneen hankinta saattaa tuntua
edulliselta, mutta pitkilld aikavélilld kokonaishinta nousee. Laitetta ei myOskdin leasing-
kauden paityttyd saa valttdmattd itselleen. Tukipalvelujen tarjoajilla on toisenlainen
nikemys.

"Nykydcdn leasing-hinnat on jouduttu kilpailun takia itse asiassa laskemaan
aika alas. Leasing-kate jdd pieneksi ja pddosa leasing-kaupan katteesta tulee
siitd takaisin lunastettavasta laitteesta, joka voidaan jdilleen myydd sen
Jjélkeen, kun se tulee takaisin. Silld on vield arvo silld laitteella, kun se tulee
takaisin ja se pyritidn myymddn, koska koneen tommoinen reaalinen
elinkaari yrityksissd on viisi vuotta ja leasingin sopimus on yleensd kolme
vuotta, niin silld on vield kéyttéarvoa kaksi vuotta ja siitd saadaan vaikka
150 euroa tai sata euroa siitd koneesta se on sen kaupan kate. Eli silld
kaupalla ei ole muuta katetta, kun kilpailu on niin kovaa se myydddn ihan
niin halvalla kuin se voidaan myydd.” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Yrityksille leasing-koneen hankinta voi olla perusteltua siksi, ettd talloin yrittdja ikdén
kuin varmistaa tietoteknisen infrastruktuurinsa toimivuuden. Leasing-koneita kdyttdmalla
yrittijin ei tarvitse sitoa pddomaansa laitteisiin, vaan voi kéyttdd sen muihin tarkoituksiin.
Kuluttajien tilanne on toinen. Keskustelussa nousi esiin, etteivit yksityistaloudet
kovinkaan herkésti ldhde sitoutumaan kolmen vuoden kuukausittaiseen maksu-
suunnitelmaan lamavuosien opetuksen seurauksena. Laman seurauksena opittiin, ettd raha
pitda olla ansaittuna, ennen kuin ostetaan uusia laitteita. Yritykset ja ammatinharjoittajat
pystyvéit vdhentdmddn tietokoneen kéytostd aiheutuvat kustannukset tulonhankinta-
kuluina. Yksityishenkil6illd samanlaista mahdollisuutta ei ole.
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5.3 Luotettavuuden takaaminen ja tiedotus

Tietoteknisten tukipalveluiden luotettavuuden ja asiantuntemuksen takaamisella kynnysta
palvelujen kiayttoon voidaan madaltaa. Kuluttajien ryhmékeskusteluissa nousi esiin
ehdotus laadun takaavasta jarjestelméstd. Tukipalveluja tarvitsevan kuluttajan ei télloin
tarvitsisi itse pohtia palvelujen tarjoajan ammattitaitoa tai luotettavuutta, kun joku muu
olisi sen varmistanut.

Workshopissa nousivat kuitenkin esiin laatusertifikaatteihin liittyvédt ongelmat, kuten
kuka sertifikaatit myontdisi, miten laatu maééritelldsdn ja mitd sertifikaatti maksaisi.
Tietotekniikan nopea kehitys ja monimuotoisuus asettavat omat ongelmansa sertifikaatin
kehittelylle: yksi sertifikaatti ei riitd ja osaamista pitdd pdivittdd jatkuvasti. Jatkuva
opiskelu ndhddan paitsi osaksi tyotd, myos ainoaksi tavaksi pysya pitkdaikaisesti mukana
alan yrityskentéssd. Kilpailu tietoteknisten tukipalvelujen vililld pitdd huolen siitd, ettd
epapatevilld henkil6illa ei ole tulevaisuutta alan palvelujen tarjoajina.

“Joka kuukausi pitdisi tehdd uudet sertifikaatit, tulee uusia laitteita, uusia
ongelmia, joka ikiselle omansa. Mitd ne kustantaa ja kuka ne maksaa?” Atk-
tukipalvelujen tarjoaja

“"Me ollaan nyt puolitoista kuukautta tdssd jo treenattu Windows Vistan
kanssa, joka on uusi tuleva kdyttdjdrjestelmd, joka tulee ens vuonna. Ja siitd
tulee seitsemdn eri versiota. Pitddké ne sertifioida jokainen erikseen? Heti
tulee (mieleen) tdllainen, ettd se kaatuu tavallaan omaan mahdottomuuteensa
Jjuuri siind, ettd tdd kehitys on niin kovaa.” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Mikédli yritysten yhteystietoja vilittdisi luotettava, puolueeton taho, se lisdisi
tarjottavien palvelujen luotettavuutta. Workshopissa esitettiin, ettd puolueettomana tahona
Kuluttajavirasto voisi ylldpitia listaa luotettavista atk-tukipalvelujen tarjoajista. Yritysten
taustat ja asianmukaisuus tarkistettaisiin listalle padsyn ehtona. Mikéli yrityksen
toiminnasta tulisi valituksia, se pudotettaisiin ainakin miéiréajaksi pois listalta. Jotta lista
tulisi tunnetuksi, sitd pitdisi markkinoida.

Luotettavan tahon ylldpitdma lista ratkaisisi osittain my0s sitd ongelmaa, etti kuluttajat
eivdt tiedd, mistd etsid luotettavia atk-tukipalveluja. Erityisesti pienilld yrityksilld ei
yksinkertaisesti ole taloudellisia mahdollisuuksia markkinoida kovin laajasti ja ndkyvasti.
Internetid kéytetddn paljon, mutta kun tietokone ei toimi, eli silloin kun apua kipeimmin
tarvitaan, ei yleensd toimi myoskédn Internet. Myos paikallislehtid ja suoramainontaa
kotitalouksiin oli kéytetty.

Ammatti- ym. jérjestdt tarjoavat erilaisia palveluja jdsenhintaan. Myds ne voisivat
koota ja vilittdd tietoa hyviksi havaituista atk-tukipalvelujen tarjoajista. Tarjolla on myds
erilaisia sivustoja Internetissé, joissa kerrotaan palvelujen tarjoajista. Monille sivustoille
tai sivustojen ylldpitdjille voi antaa palautetta, mikili palvelu ei ole toiminut
hyvéksyttavilld tavalla. Osa sivustojen ylldpitéjistd edellyttdd palvelujen luotettavuuden
arvioimiseksi tiettyjen dokumenttien esittdmisté ennen sivustolle ottamista. Esimerkiksi
Elias-nettitorille (www.elias.fi) hyvéksytddn yritys vasta ennakkoperintérekisteriotteen ja
vastuuvakuutustodisteen esittimisen jdlkeen. Eliaksen sivustoilla on tietoja erilaisista
palveluntarjoajista, jotka tuottavat koteihin palveluitaan (mm. remontti-, siivous-, atk-
tuki- ja erilaiset noutopalvelut).

Niin edelld ehdotetun Kuluttajaviraston kuin muidenkin tahojen yllapitimat listat atk-
tukipalvelujen tarjoajista pitdisi olla helposti saatavissa muutoinkin kuin Internetin kautta.
Harva huomaa ennakoida ongelmatilannetta ja tulostaa listan valmiiksi odottamaan.
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Esimerkiksi kirjastoissa tai kaupunkien yhteispalvelupisteissd ja vastaavissa paikoissa
voisi olla saatavissa tai helposti tulostettavissa ajantasaisia luetteloita palvelujen
tarjoajista yhteystietoineen.

Yhtend vaihtoehtona palvelujen 16ytdmisen helpottamiseksi aiemmissa keskusteluissa
tuli esiin, ettd laitteiden myyjd voisi myyntitilanteessa jakaa tukipalveluntarjoajien
yhteystietoja. Esimerkiksi myyjad laittaisi koneen kylkeen tarran, jossa yhteystiedot
olisivat helposti 16ydettidvissd. Néin voidaankin toimia niissd yrityksissd, jotka
laitemyynnin liséksi tarjoavat itse atk-tukea. Sitd vastoin tukipalvelutarjoajien
yhteystietojen jakaminen laitteen oston yhteydessd marketeissa ei saanut pienyrittdjien
kannatusta. Epdiltiin, ettd pienyritysten on vaikea padstd niille listoille. Jos tarjotaan vain
isoja firmoja, niilld on usein jaykat toimintamallit, jotka eivét palvele kuluttajia parhaalla
mahdollisella tavalla. Mikili joku luotettava taho ylldpitiisi listoja tukipalveluiden
tarjoajista, niiti listoja voisi jakaa laitteiden myyntipisteissa.

5.4 Atk-tukipalvelualan erityispiirteita ja tulevaisuuden nakymia

Atk-tukipalvelukenttd on monimuotoinen (ks. kuvio 1 s. 6) ja ongelman syyn
selvittdiminen saattaa viedd paljon aikaa. Syy voi 10ytyd laitteista, kdyttojarjestelmastd,
ohjelmista, kytkenndista tai kdyttdjan puutteellisista taidoista tai virheellisestd kaytosta.

“Tdssd on hirvedn tirked pointti se koostuu monesta osasta. Tammoinen
kuvittelisin keskivertokuluttaja menee ostamaan itselleen tietokoneen, niin se
menee ostamaan yksikon tietokone. Ja me ndhdddn, ettd se koostuu monesta
hyvin pienestd yksikostd, jotka kaikki yhdessd ovat tietokone. Jos siind on
mitd tahansa vikaa, niin tietokoneessa on vika. Me ndhdddin se, ettd laite
x:ssd on vika tai kdyttojdrjestelmdssd on vika tai yleensd kdyttdjdssd on vika.
Siind on aika iso ero.” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Ala on tydvoimavaltaista ja vaatii jatkuvaa kouluttautumista alati kehittyvien laitteiden
ja ohjelmien hallintaan. Kouluttautuminen vie aikaa maksullisten palvelujen antamiselta,
mutta on ehdoton edellytys ajan tasalla pysymiselle. Ajantasaiset tieto-taitovaatimukset
asettavat korkean kynnyksen uusille, palkattaville tyontekijoille. Yritykselld pitiisi olla
tietoa ja luottamusta siihen, ettd uudella tyoOntekijalli on ammattitaito kohdallaan.

kallista. Hyvédn maineen luonut yritys ei halua tinkid palvelun laadusta. Tyotekijoidenkin
koulutus maksaa ja vie aikaa, eikéd ole varmaa kannattaako se, jos tyontekijé siirtyy pian
pois yrityksen palveluksesta.

“Yksi syy on se, ettd tdssd tyottomien luvatussa maassa meilld on
tyovoimapula, koska osaavaa henkilokuntaa on pirun vaikea I6ytdd. Ja tdssd
tullaan just siihen yksityis ja varsinkin yritysbisnekseen luotettavuus-
kysymykseen. Jotta md voi luottaa, ettd mun tyontekijd on sellainen, ettd se
voi mennd mun yrityksen asiakkaan luo toihin, oli se sitten yksityisasiakas tai
yritys, niin mun pitdd tietdd mitd se mies todella osaa. Se ei synny hetkessd se
luottamus. Md en voi ottaa tyokkdristd 2 vuotta tyottomdnd ollutta, jolla ei
ole mahdollisesti ollut koko aikana edes konetta kdiytossd. ... Sd otat hirveen
riskin. Se voi munata koko yrityksen kuvan, mikd on vaivalla vuosien aikana
rakennettu.” Atk-tukipalvelun tarjoaja
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“Sen takia on paljon pienempid firmoja, 1, 2, 3 hengen firmoja, jos otat
neljinnen tai aina kun otat sen yhden siihen, niin se tarkoittaa melkoista
laskutuksen kasvua. ” Atk-tukipalvelun tarjoaja

Liioin alan verkostoituminen franchisingketjuksi ei houkuta pienyrittdjid sen
hallinnollisen tydldayden, kouluttamisvaatimusten ja riskialttiuden vuoksi. Ketjun vetdjian
ajan epdiltiin menevin liikaa muuhun kuin oman firman palvelujen tarjoamiseen
asiakkaille, jolloin oma yritystoiminta kérsisi. Yrittdjdt eivét liioin uskoneet, ettd laatu
pysyisi kaikilla ketjun jasenilld sellaisella tasolla kuin oman nykyisen yrityksen. Toisaalta
alalle on tullut viime aikoina ldhtokohtaisesti franchising-konseptilla toimivia yrityksia,
jotka ndkevit tulevaisuutensa hyvénd (Mainos&Markkinointi 2006).

Kotikdynti on usein valttiméton atk-ongelman selvittimiseksi. Kotikdyntien
kustannukset esimerkiksi laajalla pddkaupunkiseudun alueella ovat suuret (vrt. Niilola
ym. 2005, 101). Pikaisen avun tarpeen vuoksi kdynteja samalla suunnalla olevien
asiakkaiden luo ei juurikaan voida yhdistaa.

“Kustannusrakenne kotikdynteihin on lihes sietdmdton. Pddkaupunkiseutu
on yksistddn niin iso, ettd yhdelle keikalle voi tulla 100 km pahimmassa
tapauksessa ajoa iddstd linteen ilman, ettd siind vdlissd on yhtddn keikkaa.
Silloin (matka)kulut on jo 40 euroa ja keikka tehdddn 60 eurolla, kun
ilmoituksessa kerran lukee niin.” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Atk-tukipalvelujen tarpeen odotetaan kasvavan ldhivuosina, kun suuret ikdluokat jadvét
elakkeelle. He ovat tottuneet kdyttiméén tietokonetta, mutta menettidvit tyopaikan atk-
tuen.

"Ndmd suuret ikdluokat, jotka juuri nyt on tulossa eldkeikddn. Ja koneita
hankitaan kotiin, koska tihdn asti on ollut tyépaikalla kone, osataan kdyttdd
wordia ja excelii ja sdhképostia. Jos koneessa on joku virheilmoitus,
soitetaan tukeen, sieltd tulee kaveri, joka korjaa sen ja ilmoitusta ei endd ole.
Nyt jaddddn pois toistd, pitdis saada ne laskut vieldkin maksettua, ennen se
kévi téissd ndppdrdsti. Ero sitten siihen, kun kotona ei ookaan sitd
tukipalvelua, mihin soittaa” Atk-tukipalvelujen tarjoaja

Digiboksien asennusavun tarve todennékdisesti kasvaa koko ajan, mitd ldhemmaés
elokuuta 2007 menndén. Vuoden 2007 alkupuolen ennustetaan olevan digiboksien
kuumaa myyntiaikaa, jolloin asennuspalveluja tarvitaan runsaasti. Niitdkin palveluja
kysytddn atk-tukea tarjoavilta yrityksiltd, joskin valtiovalta on pyrkinyt vastaamaan
tukitarpeisiin kouluttamalla vapaaehtoisia auttajia digineuvojiksi.

Tuen tarve kasvaa myos siksi, ettd yhd enemmén laitteita myyddén sellaisille ostajille,
jotka eivit ole kovin hyvid tekniikan kanssa. Ensimmdiisend uutta tekniikkaa hankkivat
kayttoonsd henkilot, joilla on erityistd kiinnostusta teknisiin kysymyksiin ja laitteisiin.
Laitteet ovat kehittyneet ja voivat toimia hyvin, jos niitd osataan kdyttdd. Véeston tyyty-
mittdmyys ja tuen tarve saattaa kasvaa, koska viime tipassa digisovittimen hankkivilla ei
ole samanlaisia valmiuksia kuin ensimmadiselld teknisesti valveutuneella ostajasuku-
polvella. Tama voi tarkoittaa sitd, ettd kuluttajien kokemukset laitteiden toimivuudesta ja
kayttajaystavallisyydestd eivit jatkossa parane, vaikka laitteet toimisivatkin periaatteessa
varsin hyvin. Tastd suuntauksesta oli viitteitd Viestintdviraston toukokuun digitelevisio-
tutkimuksessa (www.ficora.fi 2006, ks. s. 3).
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5.5 Tukipalvelujen kayton edistaminen

Monella tuntuu olevan negatiivisia ennakkokisityksid atk-tukipalveluista, erityisesti
niilld, jotka eivit ole palveluja kéyttineet. Ne, jotka ovat kéyttineet atk-tukipalveluita,
ovat usein tyytyviisid saamaansa palveluun. [Imid on tuttu myds muiden palveluiden
laatua arvioitaessa (Kytd & Aatola 2004). Toisaalta huonot kokemukset palvelusta ovat
vieneet osalta kuluttajia halun kyselld palvelua uudelleen ja naapurinkin huonot koke-
mukset saattavat nostaa kynnystd tukipalvelujen etsimiselle. Palveluja ei ldhdetd etsi-
miin, jos on kiytettdvissd taitavia sukulaisia tai naapureita. Samat taitavat henkilGt
saattavat kuitenkin kylldstyd avustamaan. Palvelujen tarjoajien puoleen kdidntymisti
hidastaa myos se, ettd omatoimisuuden tavoittelu on suomalaisilla syvélle juurtunut ja
lahes kaikkea palvelujen kdyttod vierastetaan toisin kuin monissa muissa maissa.

Atk-tukipalvelujen kayttdjaksi ryhtymistd helpottaa, jos jollain tuttavalla tietdd olevan
positiivisia kokemuksia tillaisten palvelujen kédytostad ja tuttu suosittelee yritystd. Koska
sertifiointi tai muu laatutakuu alati kehittyvélld, monimuotoisella alalla olisi kallista ja
hankalaa, ovat tuttujen kokemukset ja yrityksen hyva maine keskeisid laadun mittareita.

Luotettavien tahojen, esimerkiksi Kuluttajaviraston, listat madaltaisivat kynnysté ottaa
yhteyttd listalla oleviin yrityksiin. Etenkin, jos tiedetdén, ettd yritys putoaa listalta pois,
jos on saanut kayttdjiltd negatiivista palautetta. Muutoinkin atk-tukipalvelualan markki-
nointi ja tunnetuksi tekeminen erilaisissa yhteyksissé edistéisi tukipalvelujen kéyttoa.

Kalliit hinnat pelottavat kuluttajia. Yritysten vélittimi selked tieto hinnoista tai
hinnoitteluperusteista vihentii epéluuloja, kun kuluttaja saa ennakkokésityksen tulevista
kustannuksista.

Tukipalveluyrittdjdt, kuten monet kuluttajat, toivoivat tietoteknisten tukipalveluiden
siséllyttamista kotitalousvdhennykseen. Ehdotus on ollut esilla monella muullakin taholla.
Muun muassa Tietoyhteiskuntaneuvosto ehdotti hallitukselle esittdmissdén raportissa,
ettd kotitalousvihennysoikeuden kiyttd verotuksessa laajennettaisiin koskemaan kansa-
laisten kéyttdmid tieto- ja viestintdtekniikan tukihenkilopalveluja (Tietoyhteiskunta-
neuvosto 2006, 89). Paitsi, ettd se todennidkdisesti alentaisi kuluttajien kustannuksia, se
tervehdyttédisi kilpailua tillakin alalla vihentdmalld harmaata ty6td (vrt. Niilola ym. 2005,
75 104).

Tekniikan kehittyminen yhd monimutkaisemmaksi luo koko ajan lisdd palvelutarpeita
erityisesti niille kuluttajille, jotka eivét ole kiinnostuneita tekniikasta. Uudet tekniset
ratkaisut voivat tuottaa aivan uudenlaisia palvelumuotoja. Kovin teknisid palveluja kaikki
kuluttajat eivit kuitenkaan pysty hyodyntdmaén.
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6 SUOSITUKSIA HYVISTA
TOIMINTAKAYTANNOISTA

Tutkimuksen yhdeksi tavoitteeksi asetettiin hyvid toimintakdytdntoja koskevien
suositusten antaminen tukipalvelujen tarjoajille. Tietoteknisten tukipalvelujen tarvetta ja
tarjontaa selvitettdessd osoittautui tdrkedksi antaa suosituksia myos kuluttajille,
viranomaisille seka tietoteknisid laitteita myyville liikkeille.

Kuluttajille
Ostotilanteeseen
e Mieti ennen laitteen hankintaa, miti aiot silld tehda.
e Jos et tunne atk-laitteiden ominaisuuksia ja eroja, ota joku asiaa paremmin
tunteva mukaan kauppaan.
e Tai hanki laitteet alalle erikoistuneesta yrityksestd, joka osaa opastaa kiytossa
ja tarjoaa atk-tukea.
e Pyyda selked erittely ostamistasi laitteista, kdyttojarjestelmastd ja ohjelmista
sekd péivitd sitd aina uusia laitteita tai ohjelmia hankkiessasi.
e Ota ostovaiheessa selvdd, kenen puoleen voit kddntyd ongelmien ilmetessa.

Ongelmien ilmetessi
e Ota yhteys atk-tukipalveluun mahdollisimman pian ongelman havaittuasi.
e Kuvaile ongelma mahdollisimman tarkoin atk-tuelle.
e Kuvaile atk-laitteistosi mahdollisimman tarkoin, samoin kayttojarjestelma ja
mahdollinen Internet-yhteys.

Tukipalveluja tarjoaville yrityksille
e Kaéyté kieltd, jota asiakkaat ymmartaviét.
e [Imoita hintatiedot tai hinnoitteluperusteet selkeasti.
e Anna asiakkaalle selked erittely hdnen ostamistaan laitteista ja ohjelmistosta.
e Anna laitteiden mukana selkeét kiyttoohjeet.

Tietokoneita myyville marketeille ja kodinkoneliikkeille

e Panosta myyjien asiantuntemuksen lisd&miseen.
Kéyta laitteita myydessa kieltd, jota asiakkaat ymmartavét,
Anna asiakkaalle selked erittely hdnen ostamistaan laitteista ja ohjelmistosta.
Anna laitteiden mukana selkeét kdyttoohjeet.
Vilitd asiakkaalle tietoa luotettavista ja asiantuntevista tietoteknisté tukea
tarjoavista yrityksista.

Viranomaisille/valtiovallalle

e Kuluttajaviraston toivotaan laativan luettelon luotettavista ja asiantuntevista
tietoteknistd tukea tarjoavista yrityksisté ja yllapitdvén sité.

e TE-keskuksilta odotetaan aktiivisempaa tukea myos tietoteknisté tukea
tarjoaville pienyrityksille esim. kutsumalla niitd mukaan erilaisiin tempauksiin
ja valittdmalla yritysten yhteystietoja kuluttajille.

e Valtiovallan toivotaan alentavan alan palvelujen arvonlisdveroa ja siséllyttdvin
kodeissa annettavan atk-tuen kotitalousvédhennykseen.
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7 LOPUKSI

Kuluttajille suunnattujen tietoteknisten tukipalvelujen tarjonta on maassamme
suhteellisen nuori ilmid. Ndin ollen mydskddn aikaisempia tutkimuksia kyseisistd
palveluista ei ole. Nyt kisilld olevalla tutkimuksella pyritddn selvittimién, minkélaisia
palvelutarpeita kuluttajilla ja pienyrittdjilld on ja minkilaisia tietoteknisid tukipalveluja on
tarjolla.

Tutkimuksen tulokset ovat ikkuna todellisuuteen. Ne havainnollistavat, minkélaisia
ongelmia kansalaisilla on tietoteknisid laitteita kiyttdessdén ja miten ongelmista paéstdén
eroon. Toisaalta tukipalvelujen tarjoajat saavat oman &ddnensd kuuluviin. Tutkimuksen
tarkoituksena ei ole kartoittaa kaikkia mahdollisia ongelmatilanteita ja tukimuotoja, vaan
avata tatd aikaisemmin tutkimatonta kenttda ja luoda yksi tulkinta vallitsevasta tilanteesta.
Siind missd tutkimus eldd koko ajan, eldd tietotekniikkaa kisittelevd tutkimus sitdkin
nopeammin. Kehitys menee nopealla vauhdilla eteenpdin ja kdytinnot muuttuvat, mika
nikyy ihmisten arkieldmassa.

Yleistyksid ei ole mahdollista tehdd niinkdén suoraan aineistoista, vaan niisté tehdyisté
tulkinnoista ja siitd, miten ne voidaan siirtdd toisiin toimintaympéristoihin ja tapauksiin.
Tulosten siirrettdvyys toiseen tilanteeseen riippuu tutkitun  ympériston ja
sovellusympdriston samankaltaisuudesta. Arviointi tulosten siirrettdvyydestd ei kuulu
pelkéstéén tutkijalle, vaan myos tutkimustulosten lukijoille ja hyddyntéjille.

Kuusi ryhmikeskustelua, kahdeksan pienyrittdjien haastattelua sekd tukipalvelujen
tarjoajille tehty sdhkdinen kysely tuottivat tutkimukseen riittdvidsti aineistoa.
Workshopissa eri tahojen edustajia vield istui saman pdyddn ympdérille etsiméén
ratkaisuja keskeisimpiin atk-tukipalvelujen kayttdéd rajoittaviin ongelmiin alustavien
tulosten pohjalta.

Kuluttajien ryhmikeskusteluissa ja pienyrittdjien haastatteluissa aineiston kyllddnty-
minen tuli esiin siten, ettd tutkimustiedon ldhteind olevien henkil6iden antaman tiedon
sisdltd saattoi olla ennalta arvattavissa. Toisaalta ryhmikeskusteluissa ja haastatteluissa
nousi esiin tietynlainen kyvyttdmyys vastata kysymyksiin. Sellaisten henkildiden, jotka
eivit olleet kayttaneet tietoteknisiad tukipalveluja ja joilla ei ollut paljoakaan tietoteknista
osaamista itsellddn, oli vaikea arvioida palvelujen kéyttod ja eritelld kdytossa ilmenneitd
ongelmia. Teema-luonteisten kysymysten sijaan téllaisille tutkimustiedon ldhteille olisi
saattanut ollut helpompaa vastailla mahdollisimman yksityiskohtaisiin kysymyksiin.
Tutkimus painottui tietokoneisiin liittyviin ongelmiin ilmeisesti siksi, ettd digisovitin oli
vain noin joka toisen keskustelijan taloudessa. Tietokone ja sen kdyttd ongelmineen sité
vastoin oli tuttua kaikille.

Tukipalvelujen tarjoajien toiminnasta muodostuu tehdyn sdhkoisen kyselyn perusteella
hyvin esimerkillinen kuva. Palvelujen tarjoajat tarjoavat asiakkailleen luotettavia ja
ammattitaitoisia palveluja. Asiakkaita ei huijata tai kéytetd hyviksi, koska sen katsotaan
haittaavan tulevaa toimintaa. Tdma herattdd kysymyksen, onko tutkimukseen valikoitunut
vastaajiksi vain esimerkillisid palvelujen tarjoajia ja ovatko sellaiset yritykset jattineet
vastaamatta, joiden toiminnassa olisi parantamisen varaa. Todenndkdisesti ndin on, silld
muutoin asiakkaiden huonoille kokemuksille ei olisi mitddn perusteita.

Suomen ja EU:n tietoyhteiskuntapolitiitkan keskeisend tavoitteena on tarjota kaikille
mahdollisuus tasa-arvoiseen osallistumiseen tietoyhteiskunnassa. Erityisryhmien, kuten
erilaisten vammaisryhmien, ikddntyneiden ja maahanmuuttajien, osallistuminen tdhin
kehitykseen pyritddn varmistamaan ndiden ryhmien erityistarpeet huomioivilla
palveluilla. Digitaalisen esteettdmyyden ldahtdkohtana on kulttuurinen ndkdkulma, jossa
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otetaan huomioon ihmisten erilaiset mahdollisuudet kayttdd tietoyhteiskunnan palveluja.
Idn, kulttuuritaustan ja vammaisuuden huomioiminen johtaa kaikille suunnattujen
palvelujen toteutumiseen. Periaate julkisissa verkkopalveluissa tulee olla, ettd palvelut
toteutetaan selkedlld kayttoliittymalld ja hyvalld kielelld, kéytetddn erilaisia sisdllon
esittimistapoja sekd noudatetaan teknisid esteettomyysmaérityksia.

Niiden rinnalla tirked osa digitaalista esteettomyyttd on tarvittavan tuen saaminen
ongelmatilanteissa. Palvelujen esteettomyys ikddn kuin mitdtdityy, jos laitteiden ja
ohjelmien kdytossd ilmenevdt ongelmat tekevét palvelujen kéyttdmisen tosiasiassa
mahdottomaksi. Digitaalisesta esteettomyydestd puhuttaessa ei saada unohtaa laitteiden ja
ohjelmien esteettomyyttd niiden toimivuuden nakokulmasta.

Runsaalla kahdella kolmasosalla suomalaisista talouksista oli vuonna 2005 kotona
tietokone ja Internet-yhteys yli puolella (Tilastokeskus 2006). Kaikissa talouksissa tuskin
koskaan tulee olemaan tietokonetta ja Internet-yhteyttd, mutta luotettavilla ja toimivilla
tietoteknisilld tukipalveluilla voidaan helpottaa myos niiden tietokoneiden ja Internet-
yhteyksien hankintaa, jotka eivdt ole kiinnostuneita tietotekniikasta. Tekniikan
kehittyminen entistd automatisoituneempaan suuntaan ei poista tekniikkaa vieroksuvien
pelkoja toisin kuin mahdollisuus henkilokohtaisen avun saamiseen ongelmatilanteissa.

Yhtend tietotekniikan lisddntymisen seurauksena pidetddn helposti ihmisten vilisten
sosiaalisten kontaktien vihenemistd. Varsinkin sdhkoisten palvelujen myotd osa
sosiaalisista kontakteista siirtyy virtuaaliseen todellisuuteen. Henkilokohtaisten
tietoteknisten tukipalvelujen lisddntyminen on osoitus henkilokohtaisten palvelujen
arvostuksesta. Vaikka itsepalvelun hyvin omaksuneet suomalaiset ovat tietotekniikkaa
kayttdessddnkin tottuneet itse etsimiin ratkaisut ongelmatilanteisiin, suhtaudutaan kotiin
tulevaan apuun mydonteisesti. Se, ettd saatavalla avulla on kasvot, tekee tietotekniikan
kaytostd vahan inhimillisempaa.

Tietoteknisistd tukipalveluista puhuttaessa nousee yleensé esiin tukipalvelujen puute ja
nikemys, ettd on vaikea 10ytdd ketéddn, joka tulisi kotiin katsomaan laitetta ja laittaisi sen
kuntoon. Tietoteknisten tukipalvelujen katsotaan olevan yrityskayttdjille ja niitd pidetéédn
kalliina. Néakemys tukipalvelujen vdhiisyydestd ei tdysin pidd paikkansa. Tutkimus-
aineiston kerddminen osoitti, ettd erilaisia tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajia on
ympéri Suomea ylléttdvén paljon. Ongelma néyttidkin olevan se, ettei tieto tukipalvelujen
tarjoamisesta kulkeudu riittdvén hyvin palveluja tarvitsevien henkildiden korviin.

Toisaalta kansalaisilla on paljon tukipalveluihin liittyvid vadrid luuloja. Vidhiiset
kokemukset tukipalvelujen kéayttdmisestd edesauttavat sitd, etteivdat vadrdt luulot
korjaudu. Ja kuten yleensd asiakaspalvelussa, tieto huonoista kokemuksista ja huonosta
palvelusta levidd paljon nopeammin kuin tieto hyvistd kokemuksista ja luotettavista ja
ammattitaitoisista tietoteknisten tukipalvelujen tarjoajista. Tarvitaan lisdd luotettavia
tiedotuskanavia, esimerkiksi listoja palvelun tarjoajista, joita kuluttajaviranomaiset
yllapitdisivit ja samalla valvoisivat palvelujen laatua.

Toisaalta kaikkeen tukeen ei vélttdmaittd tarvita maksullista palvelua. Kuluttajat
tukeutuvat pédasiassa sukulaisten ja tuttavien apuun. Vélimuotona voisivat olla
paikallisesti toimivat vertaisverkot. Verkostoperiaatteella voisi hoitaa “kaverina
kauppaan” -palveluja, digisovittimen ja tietokoneen perusasennuksia, yksinkertaista
kdyton opastusta, ym. tukea ja opastusta, joka ei vaadi syvillistd ammattitaitoa.
Esimerkkind Enter-ry, joka avustaa ikdihmisid tietokoneen kaytdssd. Vapaaehtoisia ei
voida velvoittaa toimintaan, mutta monen yhdistyksen ja jirjeston toimintaan se voisi
sopia. Téallaisilla verkostoilla voisi olla yhteystiedot yrityksiin, joiden puoleen kééntya,
kun ammattimaisempaa tukea ja apua tarvitaan.
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Tutkimus on antanut tietoa kuluttajien ja pienyrittdjien tukipalvelujen tarpeesta sekd
ndiden palvelujen tarjonnasta. Yhtend selvénd ongelmana tutkimuksessa nousi esiin
tietoteknisid laitteita myyvien henkildiden puutteellinen koulutus ja sen myo6td heiddn
kyvyttomyytensd antaa kuluttajille laitteiden hankintatilanteessa heidén tarvitsemiaan
tietoja ja opastusta. Varsinkin markettien myyjien osaamiseen kohdistui mm.
ryhmékeskusteluissa kovaakin kritiikkid. Jatkotutkimusaiheena nouseekin esiin sen
selvittiminen, mistd tietoteknisid laitteita myyvét henkilot saavat tuotetietoutensa ja -
osaamisensa, ja mitkd ovat keskeisid myyjien tukipalveluja. Miten henkilokunnan kykyyn
tarjota kuluttajille hyvéd asiakaspalvelua laitteiden hankintatilanteessa ja mahdollisesti
sen jdlkeen asiakassuhteen jélkihoidossa panostetaan? Kaikenlainen tietotekniikka
kehittyy entistd nopeampaa vauhtia, jolloin Ilaitteiden myyjien koulutukseen ja
osaamiseen kohdistuu entistd suurempia vaatimuksia.
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LIITE 1: RYHMAKESKUSTELUJEN TEEMARUNKO

Osallistujien esittely. Kertokaa lyhyesti itsestdnne ja kotonanne olevista laitteista
e tietokone, Internet-yhteys, digiboksi
e atk-historiastanne sekd
o ketkd kdyttdvat laitteita taloudessa
e mihin tietokonetta padasiassa kadytetdan?

. Millaista opastusta tai apua olette saaneet laitteiden ostotilanteissa ja mita olisitte kaivanneet?
seka atk- ettd digi-tv ja muut vastaavat laitteet
tuttavilta, sukulaisilta, myyjiltd
jos olette perehtynyt itse, miten (lehdisté tai muusta kirjallisesta materiaalista)

e o o —

2. Ovatko asennukset sujuneet vaivatta ja miten hoidettu, mité viela toivoisi?

o sckad laitteet ettid ohjelmat, kuten virustorjunta ja muut turvaohjelmat

3. Kokemuksia hankalimmista ongelmatilanteista ja niistd selvidmisesté

e virukset, tekniset viat, yhteysongelmat yms.

e oletteko selvinnyt omin avuin vai kuka on auttanut

e jositselld ei, onko tuttavapiirissd henkilditd, joilla tietdd olleen tédllaisia ongelmia
4. Kokemuksia atk- tai muista teknisisti palveluista

e  Onko kokemuksia, millaisia?
Oletteko tyytyvéinen tai mité olisi pitédnyt tehdé toisin?

5. Mihin ongelmiin haluaisitte palveluita tarjottavan?

e Milloin riittdd palvelu puhelimitse, ja milloin haluaisitte sen kotiin?

e Miten olette [0ytinyt palvelut ja mitd kautta haluaisitte niitd etsid?

6. Mité palvelut saisivat maksaa? Onko téstd kokemuksia tai ehdotuksia?

e puhelinneuvonta

o hinnoitteluperusteet (paketti vai tuntihinta)

o Jos maksullisista tukipalveluista saisi kotitalousvdhennyksen, miten arvioisitte sen vaikuttavan

ndiden palvelujen kéyttoon?

7. Miten vastuu pitéisi jakaa eri sektoreiden viélilld atk-ongelmien hoidossa?
e Millainen rooli pitdisi eri sektoreilla olla (julkinen, yksityinen, kotitaloudet, kolmas sektori)

8. Millaisia kehittdmisehdotuksia atk-tukipalveluille?
Lisataanko henkilokohtaista palvelua vai hoitaako tekniikka tulevaisuudessa ongelmat?

Tarvitaanko yhad enemmén erikoisasiantuntijoita?

9. Mitd muita terveisid atk-tukipalveluista tai muista timén tyyppisten laitteiden tukipalveluista?



LIITE 2: TAUSTATIETOLOMAKE JA VASTAUKSET KYSYMYKSITTAIN (N)

1. Sukupuoli

1 Mies (16) 2. Ika Alle 30 vuotta (1)
2 Nainen (25) 30-39 vuotta (12)
4049 vuotta (11)

50-59 vuotta (14)
60 vuotta tai yli (3)

DN AW N =

3. Mitké seuraavista laitteista teilld on? 4. Minkélainen Internet yhteys kéytdssanne on?

1

wm AW

Poytitietokone (34) 1 Modeemi (5)

Kannettava tietokone (23) 2 ISDN (1)

Matkapuhelin (41) 3 Kiinted yhteys eli ns.
Digiboksi / Digi-Tv (23) laajakaista (esim. ADSL) (34)
Dvd-soitin / Dvd-tallennin (28) 4 En tiedd (1)

5. Miten kotitietokoneenne tietoturvasta on huolehdittu?

1

Koneessa on tietoturvayritykseltd hankittu tietoturvaohjelma (esim. F-secure,
Norton, Panda) (21)

Koneessa on Internet-yhteyden tarjoajalta hankittu tietoturvapalvelu (esim.
Elisa tietoturvapalvelu) (7)

Koneessa on ilmainen tietoturvaohjelma (esim. Agnitum Outpost Firewall
FREE) (6)

Kotitietokoneessa ei ole tietoturvaohjelmaa (siirry kysymykseen 7) (3)

En tied (siirry kysymykseen 7) (2)

6. Kuka on asentanut tietoturvaohjelman?

1

2
3
4

Mind itse (21)

Muu perheenjisen, sukulainen tai tuttava (10)
Laitemyyja (1)

ATK-tukipalveluja tarjoavan yrityksen edustaja (3)

7. Miten huolehditte ohjelmien ja kayttojarjestelmén paivityksista?

1

2
3
4

Automaattinen péivitystoiminto huolehtii paivityksisté (24)

Huolehdin itse paivityksisté (12)

Muu perheenjisen, sukulainen tai tuttava huolehtii péivityksista (7)
ATK-tukipalveluja tarjoavan yrityksen edustaja huolehtii paivityksisté (2)

8. Kun teille tulee tietokoneen kéytdssi tai Internet-yhteydessd ongelmia, miten selvidtte ongelmista padsiéntdisesti?

1

2
3
4

Osaan itse selvittdd ongelmat (28)

Muu perheenjisen selvittdd ongelmat (6)

Sukulainen tai tuttava selvittdd ongelmat (5)

Ongelmien ratkaisemiseksi kddnnyn laitemyyjén tai muiden atk-tukipalveluja
tarjoavien yritysten puoleen (1)

Ongelmat ratkaisee joku muu taho, mika 1)



9. Miti olisitte valmis maksamaan, jos atk-tukipalveluja tarjoavan yrityksen edustaja tulee kotiinne ratkomaan
tietokoneongelmia ja opastamaan laitteiden/ohjelmien kaytdssa?
1 Alle 10 euroa tunnilta (6)
1019 euroa tunnilta (11)
20-29 euroa tunnilta (15)
30—44 euroa tunnilta (3)
45-59 euroa tunnilta (1)
60—74 euroa tunnilta (0)
75 euroa tai enemman tunnilta (0)
Ei mitédn (4)
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10. Miten olette ensisijaisesti perehtynyt tietotekniikkaan?
1 Olen opetellut tietotekniikan kdyton omin pdin (22)
Olen oppinut sen tydpaikalla tai koulussa (19)
Olen osallistunut kansalaisopistojen jarjestimille kursseille (4)
Olen osallistunut ohjelmisto- ja laitevalmistajien tarjoamille kursseille (4)
Muuten, miten (10)
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LIITE 3: PIENYRITTAJIEN HAASTATTELURUNKO

Yrityksen/haastateltavan taustatiedot
e Yrityksen toimiala, henkilokunnan maara?
Kuinka kauan tietokone ollut yrityksessé, miten monta tietokonetta kéytdssé on?
Kuinka usein laitteet ja ohjelmat uusitaan?
Miten pitkdédn Internet-yhteys ollut kdytossa?
Minké&lainen Internet-yhteys on kaytossd (modeemi, ISDN, ns. laajakaista)?
Miten tietokoneen/-koneiden tietoturvasta on huolehdittu?
- Tietoturvayritykseltd hankittu tietoturvaohjelma (esim. F-secure, Norton, Panda)
- Internet-yhteyden tarjoajalta hankittu tietoturvapalvelu (esim. Elisa tietoturvapalvelu)
- [lmainen tietoturvaohjelma (esim. Agnitum Outpost Firewall FREE)
- Ei ole tietoturvaohjelmaa
Missé kaikissa toiminnoissa atk:ta hyodynnetdan?
- markkinointi, asiakkaiden tilaukset, laskutus, yhteydenpito asiakkaisiin/muihin tahoihin
Kuinka moni yrityksen henkilokunnasta kayttad tietokonetta?
Haastateltavan ika?
- Alle 30 vuotta
- 30-39 vuotta
- 40—49 vuotta
- 50-59 vuotta
- 60 vuotta tai yli
Miten perehtynyt tietotekniikkaan?
- Opetellut tietotekniikan kdyton omin péin
- Oppinut sen tyopaikalla tai koulussa
- Osallistunut kansalaisopistojen jarjestdmille kursseille
- Osallistunut ohjelmisto- ja laitevalmistajien tarjoamille kursseille
- Muuten, miten

Millaista opastusta tai apua olette saanut laitteiden ostotilanteissa?
1. Oletteko perehtynyt itse, miten (Iehdistd tai muusta kirjallisesta materiaalista)?
2. Kuka auttanut; tuttavilta, sukulaisilta, myyjiltd?
3. Millaista apua olisitte kaivannut?
4.  Onko TIEKEn IT-talkkkari ja muut subventoidut atk-tukiprojektit tutuja?
Oletteko kayttinyt niitd?

Ovatko asennukset sujuneet vaivatta ja miten hoidettu?

1. Laitteet

2. Ohjelmat

3. Virustorjunta ja muut turvaohjelmat

4. Mitd viela toivoisi?

5. Miten ohjelmien ja kdyttojarjestelman paivityksistd huolehditaan?

- Automaattinen péivitystoiminto huolehtii paivityksisté

- Huolehdin itse paivityksista

- Muu perheenjésen, sukulainen tai tuttava huolehtii paivityksisti

- ATK-tukipalveluja tarjoavan yrityksen edustaja huolehtii paivityksisti

Kokemuksia ongelmatilanteista ja niistd selvidmisesti?

1. Virukset

2. Tekniset viat

3. Yhteysongelmat yms.

4. Oletteko selvinnyt omin avuin vai kdyttdnyt maksullista palvelua?
5. Onko tuttavapiirissé henkil6ité, jotka auttavat tai kuka on auttanut?



Kokemuksia atk- tai muista teknisistd palveluista?
1. Onko kokemuksia?
Millaisia, tai miksi ette ole kéyttanyt?
Oletteko tyytyvéinen tai mika olisi pitdnyt tehda toisin?
Miten olette 16ytanyt palvelut?
Miti kautta haluaisitte niiti etsid?
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Mihin ongelmiin haluaisitte palveluita tarjottavan?
1. Milloin riittda palvelu puhelimitse?
2. Milloin haluaisitte palvelun paikanpéélle?
3. Viettekd mieluummin huoltoon?

Miti olisitte valmis maksamaan?
1. Puhelin neuvonnasta (/min)?
2. Yrityskdynnisté (/tunti)?
- Alle 10 euroa tunnilta
- 10-19 euroa tunnilta
- 20-29 euroa tunnilta
- 30—44 euroa tunnilta
- 45-59 euroa tunnilta
- 60-74 euroa tunnilta
- 75 euroa tal enemmaén tunnilta
3. Kumpi hinnoitteluperusteena parempi paketti vai tuntihinta?

Miten vastuu pitéisi jakaa kéyttdjien, laitemyyjien, palvelun tarjoajien ja ,julkisen sektorin valilld atk-
ongelmien hoidossa?
- Millainen rooli pitéisi niilld eri toimijoilla olla?

Millaisia kehittdmisehdotuksia atk-tukipalveluille?
1. Lisétdanko henkilokohtaista palvelua vai pitdisiko tekniikan hoitaa tulevaisuudessa ongelmat
entistd enemman (vrt. automaattiset paivitykset)?
2. Tarvitaanko yhid enemmin erikoisasiantuntijoita?
3. Muita kehittdimisehdotuksia?

Mitd muita terveisia atk-tukipalveluista tai muista timén tyyppisten laitteiden tukipalveluista?



LITE 4: TUKIPALVELUJEN TARJOAJIEN KYSELYRUNKO
KOTITALOUKSILLE TARJOTTAVAT TIETOTEKNISET TUKIPALVELUT

1. Kuinka monta henkil6a yrityksessdnne tydskentelee?

padtoimisesti ....henkiloa

osa-aikaisena .... henkil6d
2. Mistéd ldhtien yritys on toiminut?  Vuodesta ..................
3. Onko péitoimiala atk-tukipalvelujen tarjoaminen? 1 kylla 2 ei
4. Jos ei, mikd on péadtoimiala?
5.  Myytteko tietokoneita ja niiden oheislaitteita? 1 kylla 2 ei
6. Vuokraatteko tietokoneita ja niiden oheislaitteita? 1 kylld 2 ei
7. Tarjoatteko tukipalveluja? 1 vain kotitalouksille 2 kotitalouksille ja yrityksille
8.

Kuinka laajalla alueella tarjoatte atk-tukipalveluja?
enintddn noin ....... km pééssi toimipisteesti
9. Minki kuntien/kaupunkien alueella toimitte?

10. Mink4 kanavien kautta markkinoitte palvelujanne? Valitkaa kaikki kayttiméanne vaihtoehdot.
1 Internet
2 paikallislehdet
3 laajalevikkiset sanomalehdet
4 puhelinluettelon keltaiset sivut
5 oman yrityksen ikkuna, seind tai muu l&hialue
6 paikalliset ilmoitustaulut esim. kaupoissa, kirjastoissa
7 suoramainonta kotitalouksiin ja yrityksiin esitejakeluna
8 suora e-mail-markkinointi sdahkdpostiin
9 joku muu, mika? ..o
11. Miké on mielestinne tehokkain markkinointitapa saada tunnettuutta? Merkitk44 edellisen
kysymyksen vaihtoehdon numero tai jos, joku muu tapa kuin edelld mainittu, kirjoittakaa
sanallisesti. Tehokkain tapa on nro .....
Mihin ongelmiin asiakkaanne useimmiten tarvitsevat atk-tukipalvelua, kirjoittakaa kolme

yleisinti tilannetta yleisyys jérjestyksessa.

Millaisia palveluja tarjoatte? Arvioikaa myos asiakkaiden lukumaird viikossa.
12. Puhelinneuvontaa 1 kylld ...neuvontakertaa viitkossa 2 ei
13. Kotikdynteja 1 kylld ...kotikdyntid viikossa 2ei
14. Asiakas voi tuoda laitteet yrityksen tiloihin huollettaviksi/korjattaviksi

1 kylld ... asiakasta viikossa 2 ei



15.

16.
17.

18.
19.
20.

21.

22.

23.
24.

Annatteko myos kidytonopastusta ongelman selvittimisen/huollon yhteydessa?
1 ldhes aina 2 usein 3 harvoin 4 ei juuri koskaan
Avustatteko digiboksien asennuksessa ja kayttoonotossa? 1 kylla 2 ei
Millaisia tukipalveluiden hinnoitteluperusteita kdytossanne on? Valitkaa kaikki kéytdssénne olevat
vaihtoehdot.
1 tuntihinnoittelu

2 palvelupakettikohtainen hinnoittelu

Sisdltyvitkd matkakustannukset edelld mainittuihin hintoihin? 1 kylla 2 ei

Jos palvelupaketteja on tarjolla, millaisia ne ovat?

Miké on mielestinne tydkorvauksen arvonliséverollinen vahimmaistuntihinta, joka tulisi voida
veloittaa asiakkailta, jotta toiminta olisi kannattavaa?.......... euroa/tunti (+ mahdolliset matkakulut)
Koska asiakkaiden mielestd palvelun tarjoajan luottavuus on tarkeédd, milld tavoin pyritte
heréttdmain asiakkaiden luottamuksen?

Mitéd mielestdnne kuuluu hyvéaéan atk-tukipalveluun ja mihin pitiisi erityisesti kiinnittdd huomiota?
Mitd toivomuksia esittdisitte asiakkaille, jotta ongelmien ratkaisu sujuisi entistd paremmin?

Milla tavoin yhteiskunnan tulisi nykyistd paremmin tukea atk-tukipalveluja tarjoavien yritysten

toimintamahdollisuuksia?

Olisitteko halukas osallistumaan atk-tukipalvelumallin kehittimisistuntoon syksylla 2006? Keskustelupaikka
on Kuluttajatutkimuskeskus, Helsinki ja keskusteluaika noin klo 17-19.

Mikaéli keskusteluun ja ideointiin osallistuminen kiinnostaa, pyyddmme ldhettiméan yhteystietonne
sdahkopostitse helena.tuorila@kuluttajatutkimuskeskus.fi tai kristiina.aalto@kuluttajatutkimuskeskus.fi
Otamme halukkaisiin osallistujiin yhteyttd syyskuun alussa.

Kiitos vastauksistanne!
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