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Opinnäytetyön aiheena on IT-palvelunhallintamallien käytänteet organisaation arvon ja onnistu-
neen asiakaskokemuksen tuottamisessa. Työssä tarkastellaan korkeakoulujen merkittävimpiä 
digitaalisten palveluiden kehittämishankkeita ja kuinka palvelunhallintamallien käyttöönottami-
nen parantaisi arvontuottamista ja asiakaskokemusta. 

Teoreettinen viitekehys sisältää tietoa asiakaskokemuksesta, arvonluomisesta ja -tuottamisesta. 
Työssä esitellään tunnettuja ITSM-viitekehyksiä ja tutkitaan, mitä keinoja niiden nykyiset versiot 
sisältävät arvontuottamisen ja positiivisen asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Opinnäyte-
työssä tutustaan ammattikorkeakouluihin organisaationa ja korkeakoulujen meneillään oleviin 
yhteisiin digitaalisuustavoitteisiin sekä esitellään mobiililaitteiden keskitetty hallinta ja Service 
Blueprint -kuvantaminen.  

Lähestymistapa on kehittämistutkimus, koska työssä kehitetään uuttaa toimintamallia. Toiminta-
mallista saadaan ehdotus ammattikorkeakoulujen ja organisaatioiden it-palveluiden käyttöön. 
Tutkimuksessa käytetään seuraavia kvalitatiivisia menetelmiä: dokumenttianalyysi, benchmar-
king, sekä prosessikarttojen piirtäminen. Työssä etsitään vastaukset seuraaviin kolmeen tutki-
muskysymykseen: 1. Millainen on palvelunhallintamalli tai parhaat käytänteet, jotka tuottavat ar-
voa ja onnistuneen asiakaskokemuksen? 2. Miten voidaan kehittää mobiililaitteiden palveluket-
jua, sekä tuoda asiakkaiden ja palvelun kohtaamispisteet esille? 3. Mitä mahdollisuuksia mobiili-
laitteiden keskitetty hallinta tuo Microsoft Intune -ohjelmiston avulla palveluketjun hyväksi? 

ITSM-viitekehysten uusimmissa versioissa on keskitytty arvon ja asiakaskokemuksen luomiseen 
huomattavasti enemmän kuin aikaisemmissa versioissa. Viitekehysten käyttöönotto on riippu-
vainen henkilökunnan resursseista ja kehitettävän digitaalisen palvelun laajuudesta. Yksinkertai-
simmillaan ITSM-mallien arvonluomisen materiaaleja voi käyttää tarkastuslistana ja näin varmis-
tetaan määrätietoinen arvon luominen kaikille sidosryhmille. Asiakaskokemuksen parantaminen 
ja arvon luominen on syytä nostaa esille aika ajoin kehittämisen aikana. Kehittämisessä asiak-
kaan ja palvelun kohtaamispisteitä kannattaa tarkastella erillisenä fasilitoituna hetkenä. 

Mobiililaitteiden palveluketjun kuvaus osoitti laitteiden hallintaohjelmiston tärkeyden, kun luo-
daan nykyaikainen sidosryhmiä tyydyttävä mobiililaitepalvelu. Palveluketjusta tehty Service 
Blueprint kuvaus nosti esille neljä digitaalista ja yhden fyysisen kohtaamispisteen ja sen avulla 
esiin tulleita kohtaamispisteitä voidaan parantaa tai jatkokehittää hallitusti.             

Organisaatiot voivat hyödyntää rakennettua mobiililaitteiden palveluketjua ja Blueprint kuvausta 
omissa hankkeissaan. 

Asiasanat 
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1 Johdanto  

Kehittämistehtäväni tarkastelee ammattikorkeakoulujen välisen digikehittämisen yhteistyön tämän-

hetkistä tilaa. Tarkoituksena on tutkia, mitä lisäarvoa ITSM viitekehysten mukaan ottaminen am-

mattikorkeakoulujen digikehittämiseen tuottaisi kaikille sidosryhmille, varsinkin työntekijöille ja asi-

akkaille. Lisäksi työssä selvitetään, kuinka viitekehysten käyttöönottaminen digikehittämisessä pa-

rantaisi asiakaskokemusta. Tutustun ammattikorkeakoulujen yhteistyön tämänhetkiseen tilaan ke-

räten aineiston internetistä löytyvistä kaikille avoimista lähteistä. Työssä hyödynnetään myös oman 

kokemukseni kautta tullutta tietoa ammattikorkeakoulujen digikehittämisestä, jota minulle on viimei-

sen kahdenkymmenen viiden vuoden aikana työssäni ammattikorkeakoulun tietohallinnossa kerty-

nyt.  

Kehittäminen ITSM mallien avulla on lähtökohtaisesti hyvä asia, sillä ITSM mallin tai mallien nou-

dattaminen luo toimintaan vankan rungon sekä kypsyyden. Silloin organisaation toiminta kestää 

toimintaympäristön ja organisaation sisäiset muutokset. Monesti muutoksia ei voi ennakoida, esi-

merkkinä Covid-19 pandemia. Digipalvelun suunnittelusta tuon esille oman näkemykseni optimaali-

sesta mobiililaitteiden palveluketjusta. Lisäksi havainnollistan kuvantamalla asiakkaan ja palvelun 

kohtaamispisteet palveluketjussa. 

Toiminnan merkityksellisyys palvelun kehittämiseen ja tuottamiseen osallistuvalle henkilöstölle, 

sekä asiakaskokemus, on palvelunhallintamallien uusimmissa versioissa otettu erittäin vahvasti 

huomioon. Siksi katsoisin, että juuri tämä näkökulma ITSM malleihin kannattaisi ottaa tässä kehit-

tämistehtävässäni erityistarkastelun alle. Aikaisemmat ITSM mallien versiot keskittyivät pääasiassa 

toimintaketjun nopeuden ja kustannusten optimoimiseen sekä yleisesti pääasiassa tehokkuuteen. 

Tekniseltä näkökulmalta työni sisältää mobiililaitteiden ylläpidon hallintaa Microsoft Intune -ohjel-

miston avulla. Intune on Microsoftin päätelaitteille tarkoitettu pilvipohjainen hallintatyökalu ja on 

tällä hetkellä käytössä monessa ammattikorkeakoulussa. Päätelaitteiden hallintaohjelmisto kuuluu 

mielestäni olennaisena osana nykyaikaiseen mobiililaitteiden palveluketjuun. Oman työni kautta 

tulleen tiedon mukaan, monen ammattikorkeakoulun mobiililaitehallinta on jo saatu otettua käyt-

töön. Tällä hetkellä alkaakin seuraava vaihe, eli jatkuva kehittäminen ja Microsoft Intune -ohjelmis-

ton ominaisuuksien mahdollisimman hyvä hyödyntäminen käytännössä.  

Tämän lisäksi tarkastelen Googlen ja Applen tarjoamia ratkaisuja laitteiden ylläpidon, palveluketjun 

sekä asiakaskokemuksen tueksi. Näistä edellisistä teknisistä osa-alueista minulla on oman koke-

mukseni kautta tullutta tietoa, yleisesti saatavilla olevan teknisen dokumentaation lisäksi. Pyrin sel-

ventämään ja yksinkertaistamaan lukijalle parhaani mukaan Microsoftin, Googlen ja Applen tek-

nistä dokumentaatiota mobiililaitteiden osalta. 
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Oman kokemukseni mukaan mobiililaitehallinnan käyttöönoton aikana on organisaatioissa jouduttu 

tekemään kauaskantoisia teknisiä päätöksiä, vaikkakin osaa tehdyistä ratkaisuista ei voi helposti 

tulevaisuudessa muuttaa. MDM-järjestelmän käyttöönoton aikaiset päätökset on silti vain tehtävä, 

sen hetkisen tarjolla olevan tiedon ja kokemuksen avulla. Tekninen dokumentaatio ei ota monesti-

kaan suoraan kantaa, miten tarjolla olevia ominaisuuksia kannattaisi hyödyntää. Täydellistä MDM 

järjestelmää ei ole olemassakaan, jossa tekniset ratkaisut, tietoturva, arvon tuottaminen sidosryh-

mille ja lisäksi asiakastyytyväisyyskin olisivat täydellisiä. Käytäntö tuo aivan varmasti käyttöönoton 

jälkeisenä aikana esille asioita, jotka olisi voinutkin tehdä toisin. Mutta ihan inhimilliseltäkin näkö-

kulmalta katsottuna päätöksiä on vain tehtävä käyttöönoton aikana ja niitä on tarvittaessa mahdolli-

suuksien mukaan myöhemmin muutettava tiedon karttuessa. Yritykset, jotka ovat uusien teknologi-

oiden varhaiset käyttöönottajat, ovat monesti tässä tilanteessa. Pahimmassa tapauksessa väärin 

tehtyihin valintoihin on jatkossa vain sopeuduttava ja muutettava yrityksen toimintaa, sekä tavoit-

teita. 

Ympäristö, joka on ITSM mallien ja MDM ohjelmiston avulla normaalitilanteessa hyvin hallinnassa, 

antaa erittäin hyvän alustan toimia poikkeustilanteissa tarvittaessa nopeasti. MDM-järjestelmän te-

hokkuudesta voin esimerkkinä tuoda oman kokemukseni kautta esille Covid-19 pandemian aikana 

koronavilkku -ohjelman tehokkaasta ja nopeasta asennuksesta yrityksen kaikkiin mobiililaitteisiin. 

Tähän ei mielestäni muilla senhetkisillä ratkaisuilla olisi pystytty. Varsinkaan yhtä nopeasti, joka 

mitattiin tunneissa. Lisäksi asennusten onnistuminen laitteisiin oli MDM:n esille tuoman datan 

avulla varmennettu. Mobiililaitehallinta tuo toimintaan koko ajan lisää reaaliaikaista dataa, jota or-

ganisaatio voi hyödyntää tulevassa digikehittämisprojekteissaan tai kohtaamissaan yllättävissä ti-

lanteissa. 

Tässä kehittämistehtävässä tuodaan esille teknisen ylläpidon back-end ja palveluketjun front-end 

kohtaamispisteet Service Blueprintin tarkastelun kautta. Tavoitteenani on saada esimerkissä asia-

kaskokemusta paremmaksi, luoda arvoa organisaatiolle ja samalla kuitenkin tehostaa palveluket-

jun toimintaa, esimerkiksi automatisoimalla toimintoja.  

Päätutkimuksen laaja perspektiivinen näkökulma kohdistuu korkeakoulukenttään ja pienempi esi-

merkin palveluketju on rajattu tarkastelemaan pelkästään yksittäistä mobiililaitteiden palveluketjua. 

Tavoitteena on saada koottua malli optimaalisesta mobiililaitteiden palveluketjusta ja asiakaskoke-

muksen parantamisesta. Ehdotan työssäni omasta mielestäni optimaalista mobiililaitteiden palvelu-

ketjua, unohtamatta kuitenkaan asiakaskokemusta. Hyvä asiakaskokemus ei tarkoita tietoturvasta 

tai tehokkuudesta luopumista vaan kaikki palvelun ns. ”konepellin alla” olevat tavoitteet saadaan 

kyllä täytettyä. Asiakaskokemuksesta rajaan pois myynnillisen kontekstin, tutkin asiakkaan tunte-

maa kokemusta palvelun käytön yhteydessä. 
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Tarkastelen yleisesti käytössä olevien ITSM palvelumallien eroja, sekä niiden soveltuvuutta kor-

keakoulujen digikehittämisen tai esimerkki mobiililaitteiden palveluketjun käyttöön. Organisaatioi-

den toiminnan johtotähtenä pitäisi aina olla yrityksen strategia, jota vie käytäntöön päin kokonais-

arkkitehtuuri, ja ITSM mallit lopulta toteuttavat sen (Radhakrishnan 2008, 4). Tutkimusaiheena 

oleva asiakaskokemus on monen ison yrityksen strategiassa, mutta todellisuudessa keskitytäänkin 

vain asiakasrajapinnassa ottamaan käyttöön uusia nousevia teknologioita. Varsinaisen hyvän asia-

kaskokemuksen kehittäminen jää toteutumatta, koska se vaatisi pitkäaikaista organisaation kulttuu-

rin kehittämistä asiakaskeskeiseen suuntaan läpi koko organisaation (Gartner 2022).  

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset 

Tutkimuksen päätavoitteena on selvittää, miten ITSM-mallien käyttäminen korkeakoulujen väli-

sessä digikehittämisessä toisi siihen lisäarvoa. Esimerkkinä tuon mobiililaitteiden palveluketjun ja 

asiakaskokemuksen parantamisen, ITSM ja asiakaskokemus viitekehyksillä mallintaen. 

Tutkimustani voi käyttää ITSM-mallien käyttöönoton alkuvaiheessa palvelunhallinnan periaatteisiin 

tutustumiseen, sekä niiden arvonluomisen ja asiakaskokemuksen parantamisen keinoihin. Samoin 

organisaatiot, jotka suunnittelevat Microsoft Intunen käyttöönottamista mobiililaitteidensa hallin-

taan, toivon työni auttavan heitä käyttöönoton aikaisten päätösten tekemisessä.  

Kehittämistehtävän tutkimuskysymykset ovat: 

K1  Millainen on palvelunhallintamalli tai parhaat käytänteet, jotka tuottavat arvoa ja on-

nistuneen asiakaskokemuksen?  

K1.3  Miten voidaan kehittää mobiililaitteiden palveluketjua, sekä tuoda asiakkaiden ja pal-

velun kohtaamispisteet esille. 

K1.3  Mitä mahdollisuuksia mobiililaitteiden keskitetty hallinta tuo Microsoft Intune -ohjelmis-

ton avulla palveluketjun hyväksi. 

1.2 Kehittämistehtävän rajaus ja rakenne 

Opinnäytetyönprojekti on aloitettu loppuvuodesta 2022 ja sen operatiivinen, tutkimuksellinen osuus 

toteutettu kevään 2023 aikana. Tutkimukseni tarkoituksena ei ole kehittää ammattikorkeakouluille 

uutta mallia tai eri palvelunhallintaviitekehysten tiivistelmää mobiililaitteiden hallinnan tueksi, vaan 

tuoda ehdotus toiminnan parantamiseen. Tutkin palvelunhallintamalleja, sekä asiakaskokemuksen 

osalta tuon esille asiakkaan ja palvelun kohtaamispisteet Service Blueprint -kuvantamisen avulla. 
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Lisäksi tarkastelen mitä mahdollisuuksia mobiililaitteiden hallinta Microsoft Intunen avulla toisi pal-

veluketjun toiminnan ja asiakaskokemuksen parantamiseen organisaatioille. Kehittämistehtävässä 

olen rajannut pois palvelunhallintamallien kokonaistoiminnan syvemmällä tasolla ja tutkin pelkäs-

tään arvon ja positiivisen asiakaskokemuksen lisäämisen keinoja niissä. Intunen kaikkien ominai-

suuksien esilletuominen tai järjestelmän käyttöönotto-oppaan tekeminen ei ole tavoitteenani, vaan 

tuon esille keskeiset osat, jotka katson tärkeiksi mobiililaitteiden käyttöönotossa ja ylläpidossa. 

1.3 Keskeiset käsitteet 

Compliance Policy Microsoft Intunen yhteensopivuusehdot, joiden avulla var-

mistetaan, että laite täyttää organisaation laitteelle määrit-

telemät yhteensopivuusehdot.   

Configuration Policy Configuration Policyn avulla organisaatio voi Intunen 

kautta muuttaa laitteen asetuksia yhteensopivaksi. 

MDM (Mobile Device Management) mobiililaitteiden ohjelmalli-

nen hallinta, joka voidaan toteuttaa Microsoft Intunella tai 

muiden valmistajien MDM tuotteilla.  

Backend Palvelun asiakkaalle näkymättömät toiminnot tai taustajär-

jestelmät. 

Frontend Asiakkaan näkyville tuotu osa palvelusta esimerkiksi pal-

velustiski. 

MVP (Minimum Viable Product) palvelu, joka täyttää asiakkaan 

vähimmäisvaatimukset. Tarkoitus kerätä palautetta tuote-

kehitykseen tai testata kysyntää. 

DevOps   Ketterän kehittämisen malli ohjelmistotuotannossa. 

Knowledge Base Yrityksen tietopankki, jonka kautta jaetaan tietoa asiak-

kaille, esimerkiksi ohjeita tai yleisempien ongelmien val-

miita ratkaisuja. 

UX   User Experience (käyttäjäkokemus) 

CX   Customer Experience (asiakaskokemus) 
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Wizard Asennusvelho, Windows maailmasta tuleva termi, jossa 

käyttäjää opastetaan ohjelman asennuksessa alusta lop-

puun asti.  

RPA (Robotic Process Automation) ohjelmallinen robotiikka, 

jonka avulla suoritetaan rutiinitehtäviä automaattisesti. 

Lean Menetelmä, jonka avulla virtaviivaistetaan prosesseja ja 

poistetaan toiminnot, jotka eivät tuota arvoa toiminnalle. 

Service Desk Toimii ensisijaisena kontaktipisteenä asiakkaan ja IT-osas-

ton välillä.  

AHOT Aiemmin hankitun osaamisen tunnistaminen ja tunnusta-

minen. 

SLA SLA (Service Level Agreement) palvelutasosopimus, jossa 

määritellään esimerkiksi palvelun vasteaika. 

Security Patch Tietoturvapäivitys tietoturvariskien ja haavoittuvuuksien 

korjaukseen käyttöjärjestelmässä tai ohjelmistossa. 
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2 Tutkimuksen metodologia 

2.1 Tutkimuksen lähestymistapa 

Tutkimus toteutetaan kehittämistutkimuksena, koska kehitetään uuttaa toimintamallia. Toiminta-

mallista saadaan ehdotus ammattikorkeakoulujen ja organisaatioiden yleiseen it-palveluiden käyt-

töön. Kehittämistutkimuksesta käytetään Suomessa myös nimitystä suunnittelututkimus, johtuen 

englanninkielisistä nimityksistä Design Research tai Design Based Research. Kehittämistutkimusta 

sovelletaan Suomessa esimerkiksi metodologiana kemian opetuksen tutkimisessa, esimerkkinä 

tästä Kehittämistutkimus: Tieto- ja viestintätekniikkaa kemian opetukseen. Kehittämistutkimus on 

suhteellisen nuori tutkimusmenetelmänä ja on toistuvaa sykleissä tapahtuvaa eteenpäin kehittä-

mistä.  Sekä kontekstuaalista, eli ymmärtämistä edistävää, laajempaa asia-, tilanne- tai muuhun 

tulkintaan motivoivaa. (Pernaa 2011, 6) 

Kehittäminen ja tutkiminen yhdistyvät teoreettisia ja kokeellisia vaiheita sisältävässä syklisessä 

prosessissa (Pernaa 2013). Vaikka tämä tutkimukseni sisältääkin vain yhden syklin, katson kehittä-

mistutkimuksen silti olevan työhöni sopiva kehittämistutkimuksen monimuotoisen toteutustavan 

vuoksi. Lisäksi työni tulos voi olla syötteenä tuleviin kehityssykleihin organisaatioissa. Tarkoituk-

sena on tutkia aineistoja ja tehdä aineistoon pohjautuva tutkimus ja toimintamalli.  

Kehittämistutkimus rakentuu kolmen kysymyksen ympärille: Miten kehittämisessä edetään, Mitä 

tarpeita ja mahdollisuuksia kehittämisellä on, ja millaiseen lopputulokseen kehittäminen johtaa? 

(Pernaa 2013).  

Alla käyn läpi nämä kysymykset oman työni kannalta: 

1. Miten kehittämisessä edetään?  Tutkin kirjallisuutta ja muuta avointa aineistoa palvelunhallin-

nasta, asiakaskokemuksesta, korkeakoulujen yhteistyöstä ja mobiililaitteiden ylläpidosta. 

2. Mitä tarpeita ja mahdollisuuksia kehittämisellä on? Tuottaa teorioita, joilla parannetaan korkea-

koulujen yhteistä digikehittämistä ITSM mallien avulla. Parannetaan mobiililaitteiden palveluket-

jua, sekä asiakaskokemusta. Lisäksi mitä lisäarvoa palveluketjun ja asiakaskokemuksen tueksi 

on Intune-laitehallinnalla, sekä Service Blueprint -kuvantamisella  

3. Millaiseen tuotokseen kehittäminen johtaa? Mobiililaitteiden palveluketjun- ja Service Blueprint 

kuvaus. Kuvaukset tuovat esille ylläpidon ja asiakkaan kohtaamispisteet, sekä tarvittavat taus-

tajärjestelmät. 
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2.2  Tutkimuksen menetelmät 

Kehittämistyössäni käytän seuraavia kvalitatiivisia menetelmiä: Dokumenttianalyysi, Benchmar-

king, sekä prosessikarttojen piirtäminen. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 52) 

2.2.1 Dokumenttianalyysi 

Dokumentteja voivat olla esimerkiksi www-sivut, projektiraportit ja käsikirjat (Ojasalo, Moilanen & 

Ritalahti 2009, 43). Niitä tulen käyttämään tutkiessani nykyisiä korkeakoulujen yhteisiä digikehittä-

misen projekteja. 

2.2.2 Benchmarking 

Benchmarkingissa usein verrataan kehittämisenkohdetta parhaaseen käytäntöön. Tarkoitus on 

luoda kehitysehdotuksia tavoitteita ja ideoita (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 43). Tätä vertai-

lua tulen työssäni tekemään. 

2.2.3 Prosessikarttojen piirtäminen 

Tähän menetelmään kuuluu prosessikarttojen piirtäminen, esimerkiksi blueprint -prosessianalyysin 

kuvaus (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 44). Tässä työssäni piirrän prosessikartan optimaali-

sesta mobiililaitteiden palveluketjusta Service Blueprint kuvantamisen avulla. 
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3 Asiakaskokemus ja arvontuottaminen ITSM palvelunhallinnassa 

3.1 Asiakaskokemus 

Työssäni tutkin asiakaskokemusta palvelua käytettäessä, en myynnillisessä kontekstissa. Kirjalli-

suudessa asiakaskokemusta lähestytään usein kaupalliselta näkökulmalta katsottuna. Minua kiin-

nostaa asiakkaan tuntema kokonaisvaltainen kokemus asioidessaan puhelinlaitteen osalta IT-pal-

veluiden kanssa. Palvelumaisema tälle asiakaskokemukselle on fyysinen ja digitaalinen. Fyysinen 

kokemus toteutuu mobiililaitteen luovutuksessa asiakkaalle ja monesti ongelmatilanteissa henkilö-

kohtaisen tukihetken aikana. Digitaalinen kokemus toteutuu laitteen tilaamisen yhteydessä palvelu-

portaalista ja osittain käyttäjätuenkin osalta. Digitalisaatio on kasvattanut asiakkaiden ja yritysten 

kosketuspisteiden määrää huomattavasti, sekä organisaatiot on siirtäneet huomiota tuotteista ja 

palveluista asiakaskokemukseen. (Saarijärvi & Puustinen 2019, 18–34)   

Koemme jatkuvasti erilaisia asiakaskokemuksia, työpaikalla IT-palvelukokemus on vain yksi niistä. 

Palvelukokemus ja käyttökokemus ovat ne, jota työssäni kehitän. Asiakaskokemuksia on olemassa 

muitakin, esimerkiksi kokonaisvaltainen asiakaskokemus ja brändikokemus. Palvelukokemuksella 

tarkoitetaan yleisesti ihmisten välisessä vuorovaikutuksessa rakentuvaa kokemusta tietystä palve-

lusta. Käyttökokemuksella tarkoitetaan asiakkaan kokemusta tuotteen tai palvelun käytöstä. 

(Saarijärvi & Puustinen 2019, 41) 

Asiakaskokemusta rakentuu kolmella tasolla; staattisella, dynaamisella ja asiakassuhteen tasolla. 

Staattisella tasolla organisaatio keskittyy yhteen asiakaspolkuun ja sen asiakaskokemuksen paran-

tamiseen. Dynaamisella ja asiakassuhteen tasolla pyritään jatkuvaan hyvään asiakaskokemukseen 

ja sitä kautta luodaan asiakasuskollisuutta. Työssä keskitytään staattiseen tasoon, jossa asiakas-

kokemukset ovat staattisina erillisinä tapahtumina. Tarkoitus ei ole kehittää koko tietohallinnon 

asiakaskokemusta, vaan rajata kehittäminen mobiililaitteiden palveluketjuun. Hyvä asiakaskoke-

mus mobiililaitteiden osalta ja niiden palvelun kohtaamispisteissä, fyysisissä tai digitaalisissa, pa-

rantaa samalla asiakkaan mielikuvaa koko tietohallinnosta. (Saarijärvi & Puustinen 2019, 46) 

Asiakaskokemuksen kosketuspisteitä ovat yrityksen omistamat, kumppanin toteuttamat, asiakkaan 

omistamat, sekä sosiaaliset ja ulkoiset kosketuspisteet. Tässä työssä keskitytään yrityksen omista-

miin kosketuspisteisiin, joita yritys voi itse suunnitella ja johtaa, muihin kosketuspisteisiin ei yritys 

voi vaikuttaa. Tietohallinnolla on kyky ja halu kehittää omia asiakkaan kosketuspisteitänsä, koska 

tietohallinto ”omistaa” asiakasrajapinnan. Siksi on todella hyvät lähtökohdat onnistua tässä tehtä-

vässä. Jos palvelun tuottaisi ulkoinen toimija, vaikutusmahdollisuudet olisivat huonommat. 

(Saarijärvi & Puustinen 2019, 47) 
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Asiakaskokemuksella on monta ulottuvuutta: Kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen ja sensori-

nen. Mobiililaitteiden toimitusketju keskittyy kognitiiviseen ulottuvuuteen, eli asiakas saa mobiililai-

teensa toimivana luvatussa aikataulussa. Asiakkaalla on odotus palvelutasosta toimialamielikuvien 

kautta ja se missä määrin pystymme odotuksiin vastaamaan, määrittää kognitiivisen ulottuvuuden 

meidän palvelussamme. (Saarijärvi & Puustinen 2019, 50) 

3.1.1 Datan käyttö asiakaskokemuksen luomisessa 

Digitaalinen ja fyysinen yhteisenä kokemusalustana on jo nykypäivää, samoin kuin esimerkkita-

paukseni mobiililaitteiden palveluketju on. Tämä kokemusalusta sisältää digitaaliset kanavat ja fyy-

siset kohtaamispisteet. Tämän alustan avulla voidaan proaktiivisesti muuttaa alustaa käyttäjän mu-

kaiseksi ja se vaatii datan keräämistä asiakkaasta tai käyttäjästä etukäteen tai palvelun aikana. 

”Asiakaskokemus tulevaisuudessa on siten teknologian sävyttämää ja datan mahdollistamaa ihmi-

sen, yrityksen ja ympäristön vuorovaikutusta.” (Holma, Laasio, Ruusuvuori, Seppä,Tanner & Kiu-

kas 2021, 178–181). 

Belinda Gerdt:n (Tampereen Messut 2023) mukaan ”Vain pieni osa yrityksistä ja organisaatioista 

hyödyntää asiakkailta saatavaa dataa ja on pystynyt mallintamaan sen kilpailuedukseen. Edelläkä-

vijät ovat kuitenkin jo siirtyneet proaktiiviseen tulevaisuuteen, jossa asiakkaan tarpeita pystytään 

ennakoimaan kehittyneen tiedon orkestroinnin avulla”.  

3.1.2 Asiakkaan ja käyttäjän kokemuksen suunnittelu 

CX (Customer Experience) ja UX (User Experience) -suunnittelu varmistaa, että palvelu tuo arvoa 

asiakkaalle ja organisaatiolle. CX-suunnittelu keskittyy hallitsemaan jokaista osa-aluetta esimer-

kiksi ajankäytön, kustannukset ja palvelun toiminnan luotettavuuden. UX taas keskittyy jokaisen 

asiakkaan käyttökokemukseen ja kuinka käyttäjä toimii palvelua käytettäessä. Perinteisissä ITSM 

avulla rakennetussa palvelussa yleensä asiakaskokemusrajapintana on ainoastaan Service Desk. 

Tämän rajapinnan ei tarvitsisi olla pitkälle tekninen, vaikkakin monesti näin on, omankin kokemak-

senikin mukaan työskennellessäni vuosia Service Desk -asiakaspalvelijana. Service Deskillä on 

yrityksissä suurin vaikutus asiakaskokemukseen varsinkin ITIL-palvelunhallintaa noudattavissa yri-

tyksissä. Service Desk asiakaspalvelijan on oltava empaattinen ja toimii linkkinä palveluntarjoajalle 

ja asiakkaalle (Axelos Limited 2019, 149-150). Kokemukseni mukaan asiakaspalvelijan tehtävä on 

stressaava sen vuoksi, että asiakaspalvelijalta vaaditaan myös pitkälle kompleksisten teknisten on-

gelmien ratkaisua palvelun aikana. Tämä asiakaspalvelijan väistämättäkin tuntema stressi näkyy 

valitettavasti palvelutilanteessa asiakkaalle. 

Ehkä olisikin parempi, että asiakaspalvelija keskittyisi hyvän asiakaskokemuksen tuomiseen ja yri-

tyksen arvojen toteutumiseen palvelutilanteessa. Lisäämällä palveluun RPA (Robotic Process 
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Automation), sekä Chatbot toimintoja, näiden avulla asiakaspalvelijalle jäisi aikaa keskittyä erin-

omaisen asiakaskokemuksen tuottamiseen (Axelos Limited 2019, 150). 

3.2 Arvon tuottaminen ja luominen 

Myynnillisessä kontekstissa (Holma ym 2021, 143) mukaan ”Arvon tuottaminen asiakkaalle on yksi 

yritystoiminnan keskeisiä tavoitteita”. Ja organisaation toiminnan kontekstissa Työterveyslaitoksen 

mukaan (Työterveyslaitos 2023) ”Arvon luonnissa on kyse tietoisesta ja tavoitteellisesta pyrkimyk-

sestä toteuttaa arvokkaaksi koettua toimintaa.” Kun arvoa lähdetään tuottamaan tietoisesti, on sil-

loin kyse arvon luomisesta.  

Arvon tuottaminen on todella keskeinen asia organisaation menestymisen kannalta. Mobiililaittei-

den palveluketjussa on merkitystä arvon tuottamisessa asiakkaille ja arvon luomista itse palvelun 

tekemiseen, näen kummankin yhtä tärkeänä tavoitteena. Koska kumpikin heijastelee kumpaankin 

suuntaan, tyytyväinen asiakas tuo arvoa tekemiseen ja arvon tunteminen tekemisessä näkyy asi-

akkaalle päin hyvänä asiakaskokemuksena. Tiivistettynä arvoa tuotetaan, kun määrätietoisesti luo-

daan tekemiseen sekä asiakkaalle arvoa.  

Digitalisaatio rikastaa ja korvaa vanhoja arvonluonnin tapoja (Työterveyslaitos 2023). Mobiilipalve-

luiden arvotuksessa voi tulla ristiriitoja esimerkiksi tehokkuuden ja asiakaspalvelun osalta. Esimer-

kiksi nopein mahdollinen toiminta: puhelin ja ohjeet käteen asiakkaalle, voi tuoda tunteen asiak-

kaalle, ettei häntä arvosteta. Toisaalta mahdollisesti tietohallinnon ja tehokkuuden näkökulmasta 

asiakkaan kanssa vietetty aika onkin negatiivinen asia. Osa asiakkaistakin voi tuntea henkilökoh-

taisen palvelun liian hitaana ja haluaisivat vain pelkät ohjeet mukaansa. Eli tunneälykkyys asiakas-

palvelijalla on avainasemassa tässä hyvän asiakaskokemuksen luomisessa, miten kenenkin 

kanssa on paras toimia. 

Organisaation on päätettävä oma strategiansa arvonluomisessa. Aikaisempien oppien mukaan 

ajatellaan tehokkuutta ja asiakkaan tarpeita etukäteen, mutta nykyoppien mukaan tavoite on luoda 

arvoa asiakkaalle yhdessä asiakkaan kanssa ja siirtää katse organisaatiosta asiakkaan suuntaan. 

Asiakkaan ja yrityksen vuoropuhelusta toivotaan nousevan esille liiketoiminnan kasvun uusia aju-

reita (Työ- ja elinkeinoministeriö 2018, 9). 

Asiakaspalvelun työntekijöitä ei kehittämisessä kannata unohtaa, vaikkakin arvonluominen olisi vii-

tekehyksen avulla optimoitu johdon puolelta valmiiksi käyttöä varten. Kun syvällisemmin lähdetään 

palvelua kehittämään ja innovoimaan, se vaatii aina työntekijöiden ja asiakkaiden osallistamista 

mukaan kehittämiseen. (Työ- ja elinkeinoministeriö 2018, 29) 
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Arvoa luodaan myös datan avulla, jota palveluketjun eri järjestelmistä saadaan ulos, esimerkiksi 

Service Desk -järjestelmästä ja mobiililaitteiden hallintajärjestelmästä. Tämäkin ulottuvuus on 

suunnitellusti otettava arvonluonnissa hallintaan, koska ”Datalla on arvoa vasta jalostettuna ja hyö-

dynnettynä.” (Työ- ja elinkeinoministeriö 2018, 46). 

Arvo on subjektiivinen käsite ja sen määrittelee palvelussa sidosryhmät. Sidosryhmille arvoa luo-

daan yhteistyöllä, esimerkiksi parhaiten asiakkaille luodaan arvoa palvelun tarjoajan ja asiakkaan 

välisellä yhteistyöllä. ITSM malleissa on vuosia keskitytty operatiiviseen tehokkuuteen, mutta nykyi-

sin asiakkaaseen keskittyvä palveluntarjonta on nykypäivää. On tajuttu, että palvelu määrittää yri-

tyksen menestymisen markkinoilla. On siirrytty pelkästään tarjottavan tuotteen ja palvelun hyvän 

lopputuloksen ajattelusta hyvän palvelun ajatusmalliin. Jossa palvelun käytönaikaista arvontuotta-

mista asiakkaiden kanssa korostetaan enemmän kuin vain pelkkää lopputulosta. (Van Bon 2019, 

23)   

3.3 Ammattikorkeakoulut ja CSC 

Alueellisia ammattikorkeakouluja suomessa toimii yhteensä 22 kappaletta ja lisäksi ruotsinkielinen 

Högskolan på Åland -ammattikorkeakoulu Ahvenanmaalla sekä Poliisiammattikorkeakoulu. Am-

mattikorkeakoulujen rehtorineuvosto Arene Ry:een kuuluvat kaikki kansalliset ammattikorkeakou-

lut. (OKM s.a.) Arene Ry on ”korkeakoulupolitiikan edunvalvoja ja vaikuttaja sekä ammattikorkea-

koulujen yhteistyöfoorumi. Arene palvelee ammattikorkeakouluja luomalla edellytyksiä korkeatasoi-

selle työelämälähtöiselle korkeakoulutukselle ja TKI-toiminnalle.” (ARENE s.a.). Arene tekee osal-

taan ylätason linjauksia toiminnan kehittämiselle ammattikorkeakouluissa. Arenen lisäksi ammatti-

korkeakouluissa on paljon muitakin eri toimintoihin liittyviä valtakunnallisia verkostoja, esimerkkinä 

yhteistyöverkosto AAPA, jossa tietohallintojen avainhenkilöt kokoontuvat.  

Yhteistyöverkostot ovat monesti ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen välisiä. Esimerkiksi KOO-

Tuki ryhmä, jonka tehtävänä mm. muodostaa kokonaiskuva opetuksen digitalisaation kehityksestä 

ja samalla edistää sitä. Ryhmä edistää tietohallinnon ja opintohallinnon yhteistyötä, ja kokonaisark-

kitehtuurin soveltamista opiskelun ja opetuksen tukipalveluiden osalta yhteisellä tasolla.  KOOTuki-

ryhmän muodostavat yhdessä monet korkeamamman tason yhteistyöryhmät, esimerkiksi AAPA - 

Ammattikorkeakoulujen tietohallintojohtajien yhteistyöverkosto. (KOOTuki-ryhmä 2022) 

Ammattikorkeakoulu organisaationa koostuu yleensä pääosin opetushenkilöstöstä, yhteisistä pal-

veluista ja TKI toiminnasta. Yhteisiin palveluihin kuuluvat esimerkiksi henkilöstöpalvelut, talouspal-

velut, ICT-palvelut, opiskelijapalvelut ja kirjasto. TKI toiminta, on tutkimus-, kehitys- ja innovaatio-

toimintaa, joka perustuu ammattikorkeakoululaissa määrättyihin tehtäviin. ”Ammattikorkeakoulun 

tehtävänä on lisäksi harjoittaa ammattikorkeakouluopetusta palvelevaa sekä työelämää ja 
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aluekehitystä edistävää ja alueen elinkeinorakennetta uudistavaa soveltavaa tutkimustoimintaa, 

kehittämis- ja innovaatiotoimintaa sekä taiteellista toimintaa. Tehtäviään hoitaessaan ammattikor-

keakoulun tulee tarjota mahdollisuuksia jatkuvaan oppimiseen.” (ammattikorkeakoululaki 

932/2014). 

CSC on monesti tukena korkeakoulujen yhteisissä tietoteknisissä ratkaisuissa ja niiden kehittämi-

sessä. CSC - Tieteen tietotekniikan keskus on ICT asiantuntijapalveluita tarjoava suomalainen, val-

tion ja korkeakoulujen omistama tietotekniikan osaamiskeskus. (CSC, ND). CSC tarjoaa esimer-

kiksi verkkoratkaisuja ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen kesken, sekä datanhallinnan ratkaisuja 

heille. Mainittakoon myös LUMI: Euroopan tehokkain supertietokone, joka on tarkoitettu pääasi-

assa suurteho laskentaan, toimii CSC:n datakeskuksessa, ja korkeakoulut voivat halutessaan ha-

kea laskentaresursseja omaan tutkimuskäyttöönsä. (CSC s.a.) 

3.4 IT-palvelunhallintamallit – ITSM (IT service management) 

ITSM (IT Service Management) on käsitteenä laaja alainen lähestymistapa IT toiminnan kokonais-

hallintaan. ITSM palveluhallintamalleja voi toteuttaa käytäntöön jollakin ITSM viitekehyksellä tai 

monen ohjeiston yhdistelmällä. ITSM malleihin liittyvät prosessit ja toiminnot ovat kehittyneet ajan 

myötä vastaamaan liiketoiminnan ja teknologian alati muuttuvia tarpeita. ITSM palvelumallien en-

simmäisenä versiona pidetään IBM:n käyttöön 80-luvulla julkaistua Systems Management Archi-

tecture (ISMA) opasta (Van Schaik 1985). IT-toiminnot ovat nykypäivänä iso osa koko organisaa-

tion liiketoiminnan kypsyyttä eli voidaankin sanoa, että ITSM-mallien käyttöönotto kehittää samalla 

koko organisaation liiketoiminnan kypsyyttä (Weed-Schertzer 2019, 2–4). 

Organisaatioiden IT-osastojen toiminta on 80-luvulta lähtien ollut niin kompleksista, että on käytän-

nössä ollut aivan pakko luoda organisaation sisälle erilaisia toimintaohjeita. Henkilöstön vaihtuvuus 

tai henkilöstön suuri koko, ovat yksi iso syy ohjeistojen luomisen tarpeen syntymiseen. ATK:n alku-

aikoina ylläpidon on hoitanut vain muutama henkilö ja monesti pienessä yrityksessä ATK-ylläpitäjä 

on ollut aivan yksin. Hänen on täytynyt luoda omat toimintamallinsa itse oman kokemuksensa 

kautta.  Kun ylläpitäjiä on paljon ja saman ATK (Automaattinen tietojenkäsittely) -työn tekijä vaih-

tuukin aika ajoin, on ohjeisto ollut aivan pakko luoda.  Organisaatioiden johto on lisäksi halunnut 

läpinäkyvyyttä IT-osaston toimintaan. Myös yritysten kesken tehtävien toimintojen laadun ja tehok-

kuuden kannalta ITSM mallit ovat kehittyneet eteenpäin pois pelkistä reaktiivisen toiminnan oh-

jeista. 

Alun alkujaan vuonna 1998 ATK- ja nykyisin ICT-alalla työtä tekevänä näen malleissa paljon hy-

vää. Mallien avulla samoja vanhoja virheitä ei alalle tulevan uuden toimijan tarvitse enää toistaa, 

jos noudattaa jotakin ITSM mallia. Esimerkiksi ITIL mallin mukainen toiminta ylläpidossa tuo 
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toimintaan automaattisesti heti vankan ytimen ja kypsyyden. Kun opiskelin ATK:ta vuonna 1998, 

silloin kokonaisarkkitehtuuria ja palvelunhallintaa vastaava kurssi oli nimeltään systeeminsuunnit-

telu. Systeeminsuunnittelu oli tuolloin lähinnä nykyisen ”systeemin” muuttaminen ATK:lla (Auto-

maattinen tietojen käsittely) toteutetuksi. Mutta tunnistan samaa yhteyksien kuvantamista ja sitä 

kautta päällekkäisten toimien karsimista, kuin ITSM ja kokonaisarkkitehtuuri toiminnassakin nyky-

päivänä on. Silloisen opettajani Markku Kuivalahden väitöskirjaa lainaten ”Systeemityössä eli sys-

teemien suunnittelussa, toteutuksessa ja testauksessa käytetään apuna yrityksen suunnittelumal-

lia. Suunnittelumalli on käytännön systeemityön tueksi laadittu konkreettinen ohje, jossa kuvataan 

työn kohteet, tehtävät, tehtäväjärjestys, menetelmät, kuvaustavat, apuvälineet ja työohjeet.” 

(Kuivalahti 1999, 32). 

IT-teknologia kehittyy nykyisin nopeammin, kuin koskaan aikaisemmin. Aikaisemmin ATK:sta haet-

tiin lähinnä säästöjä, sekä suoraviivaistettiin sen hetkisiä toimintoja. Nykyisin organisaatioiden 

haasteet muuttuvat nopeasti ja IT-toiminnot nähdään menestystekijänä. (Weed-Schertzer 2019, 

62) 

Käyn alla läpi muutamia yleisesti käytettyjä IT-palvelunhallinnan viitekehyksiä. Käyn läpi ITIL, 

IT4IT, BT-malli ja COBIT-palvelunhallintamallit. Nämä hallintamallit valitsin oman mielenkiintoni 

vuoksi ja joita lähtisin itse myös soveltamaan käytäntöön. Nämä mallit ovat yleisesti tunnettuja ja 

niiden kypsyys on testattu organisaatioissa ympäri maailman. Aivan uutta tai marginaalista mallia 

en itse olisi halukas testaamaan organisaatiossa, jolle teen töitä. Näissä luettelemissani malleissa 

suurimmat ongelmat on jo korjattu ja kehitystyötä on takana vuosikymmeniä. 

Tiivistettynä ITSM on IT-palvelunhallinnan viitekehys, joka auttaa organisaatioita hallinnoimaan 

omia IT-palveluitansa. ITSM sisältää yleensä käytäntöjä ja menetelmiä IT-palveluiden suunnitte-

luun, toteutukseen ja tukemiseen. ITSM auttaa organisaatioita parantamaan IT-palveluiden laatua, 

tehokkuutta ja nykyisin lisäksi asiakaskokemusta ja arvontuottoa kaikille sidosryhmille. 

3.5 ITIL 

ITIL (IT Infrastructure Library) on eniten käytössä oleva viitekehys IT-palveluiden hallintaan (Axelos 

Limited, 2019, s. 2). Tämä ohjeisto on jo yli 30 vuotta vanha ja se on kehitetty alun perin 1980-lu-

vun lopussa Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA):n aloitteesta Britannian 

julkishallinnon käyttöön. 1989 julkaistiin ensimmäinen versio, 2000/2001 julkaistiin ITIL v2, seu-

raava vuonna 2007 v3 ja nykyinen versio ITIL v4 julkaistiin 2019. ITIL-lisenssit myytiin Britannian 

valtiolta AXELOS organisaatiolle vuonna 2013. AXELOS tarjoaa koulutusta ja sertifiointeja, ja se 

ylläpitää lisäksi sertifioitujen ammattilaisten rekisteriä. ITIL-mallin kypsyys on tehnyt siitä 
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nykypäivänä laajalti erittäin luotetun mallin. Kaikki IT alalla työskentelevät ovat jossain muodossa 

törmänneet ITIL:n mukaisiin ITSM käytänteisiin.  

1980-luvun ITIL oli pitkä lista parhaita käytänteitä isossa määrässä pieniä kirjasia. 2000–2001 oh-

jeisto oli kahdessa pääkirjassa ja 2007 v3 oli pääasiassa viidessä kirjassa, v3:ssa keskityttiin 

enemmän palveluihin, eikä pelkästään tekniseen oppaaseen. Nykyinen ITIL v4 on mukautunut digi-

talisaation nopeaan kehitysvauhtiin teknologiassa ja käytänteissä. Käytänteet ovat kehitysvauhdin 

esimerkiksi pilvipalveluiden käyttöönoton vaatimuksesta siirtyneet enemmän ketteriin Agile ja 

DevOps menetelmiin.  (Van Bon, 2019, 15) 

ITIL on kokoelma parhaita käytänteitä, siinä ei ole yrityksille suoraa tarkkaa vaihe vaiheelta seurat-

tavaa manuaalia, jota noudattamalla ITIL otettaisiin käyttöön yrityksissä. Monesti oppaassa tarjo-

taan samaan toimintaan eri lähestymistapoja ja yrityksen on itse päätettävä, mikä niistä otetaan 

käyttöön. Yritys voi myös miettiä sopiiko kyseinen ITIL:n osa heidän omaan ympäristöönsä ollen-

kaan. (Iden 2009) 

ITIL pohjaisia Service Desk -ohjelmistoja on tarjolla monia ja niiden kautta mielestäni yritysten on 

helpoin lähteä tutustumaan ITIL palvelunhallinnan työnkulkuihin. Koska ITIL pohjaisissa Service 

Desk -alustoissa käsitteet ovat suoraan ITIL:n mukaisia ja toiminnan voi yksinkertaisimmillaan 

aloittaa aluksi pelkällä työpyyntöjen hallinnalla, jossa kaikki työpyynnöt vain kirjataan järjestelmään. 

Jos ensimmäisen palvelutason ja asiakkaan kohtaamisessa ei asia ratkea, työpyyntö siirretään 

eteenpäin asiantuntevalle taholle. Ensimmäinen taso on yleensä Service Desk -asiakaspalvelija. 

ITIL käytänteiden laajentaminen esimerkiksi ongelma- ja muutostyönkulkuihin tulee eteen auto-

maattisesti toiminnan kasvaessa. Nämäkin työnkulut löytyvät Service Desk -ohjelmistoista valmiiksi 

rakennettuina käyttöönotettaviksi. ITIL käsittää paljon muutakin kuin työnkulkujen hallinnan, esi-

merkkinä laiteomaisuuden hallinnan ja kaikki osa-alueet linkittyvät keskenään saman ohjelmiston 

kautta. 

Nykyinen ITIL v4, on laajentunut edellisen esimerkin kaltaisista prosesseista lisäksi käytänteisiin. 

ITIL v3:ssa oli 26 prosessia ja v4:ssä on vastaavasti 34 käytännettä, ITIL v4 edustaa nykyaikai-

sempaa ja mukautuvampaa lähestymistapaa ITSM:n toteuttamiseen. ITIL v4:ssä painopiste on di-

gitaalisessa transformaatiossa ja uusissa teknologioissa.  Mukana on automatisointi, tekoäly ja pil-

vipalvelut, eli se heijastaa proaktiivisesti nykypäivän IT ympäristöä, jonka monet yritykset haluaisi-

vat saavuttaa. Keskitytään enemmän tekemisen merkityksellisyyteen ja yksinkertaistamaan hallin-

taa sekä asiakaskokemukseen, kuin pelkästään tehokkuuteen. ITIL v4 on ihmiskeskeinen, eli luo-

daan enemmän merkityksellisyyttä ja arvoa sekä muokataan organisaatiokulttuuria, joka tukee toi-

minnan kehittämistä. Tiivistettynä ITIL v4 kattaa uusimmat kehitysaskeleet yhdistämällä IT:n ja 
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liiketoiminnan, sekä tukee arvonluontia yhdessä kaikkien sidosryhmien kanssa. ITIL v4 toteutetaan 

asiakaslähtöisesti laajalla näkökulmalla ketterien menetelmien avulla. (Van Bon, 2019, 17) 

 

Neljä eri ulottuvuutta arvontuottamisen kannalta ITIL palvelunhallinnassa ovat: 

1. Organisaatio ja ihmiset ulottuvuus 

2. Tieto ja teknologia ulottuvuus 

3. Arvovirrat ja prosessit ulottuvuus 

4. Kumppanit ja toimittajat ulottuvuus 

3.5.1 Organisaatio ja ihmiset ulottuvuus 

Organisaation kulttuuri on saatava luotettavaksi, sekä läpinäkyväksi ja ihmisiä motivoivaksi. Jokai-

sen sidosryhmän ihmiset ovat tässä ulottuvuudessa avainasemassa. On tärkeää, että ihmiset ym-

märtävät oman ja toisten roolin tärkeyden organisaatiossa. Ei pidä keskittyä vain yksilöiden tai tii-

mien ammattitaitoon, vaan myös yhteistyö- ja kommunikointi taitoihin. Katse pitää suunnata arvon 

luomiseen ja rikkoa organisaation sisälle rakentuneet siilot. (Axelos Limited 2019, 25–26) 

3.5.2 Tieto ja teknologia ulottuvuus 

Tämä ulottuvuus on laaja ja kattaa periaatteessa kaikki tietohallinnon toiminnot.  Tietohallinnon 

kenttä on teknisesti ja ylläpidollisesti nykypäivänä erittäin laaja. Esimerkkejä toiminnoista: palvelun-

hallinta, tukitoiminnot, tekoäly, monitorointi, pilvipalvelut, tietokannat, mobiililaitteet ja verkon yllä-

pito. Toiminnassa on koko ajan otettava huomioon esimerkiksi GDPR ja tietoturva. Ja tämä on vain 

pintaraapaisu toiminnoista, joita tietohallinnolla on nykypäivänä ylläpidettävänään. Monesti teknolo-

gian lisäksi tietohallinto vastaa tiedon jakamisesta ja säilyttämisestä. Esimerkkinä yrityksen Know-

ledge Base tai ohjesivustot. (Axelos Limited 2019, 26–29) 

3.5.3 Arvovirrat ja prosessit ulottuvuus 

Tämä ulottuvuus on sidoksissa suoraan seuraavassa kappaleessa esiteltyyn arvojärjestelmään ja 

ITIL:n sisältämiin prosesseihin. (Axelos Limited 2019, 31–33) 

3.5.4  Kumppanit ja toimittajat ulottuvuus 

Periaatteessa kaikki palvelut on riippuvaisia palveluntarjoajista. Sopimusten lisäksi organisaatioi-

den on hyvä pitää myös ei-muodollista yhteyttä omiin palveluntarjoajiinsa. Osa yrityksistä on 
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ulkoistanut palveluistaan suurimman osan toisille yrityksille ja osa tekee vastaavat osat itse. Tässä 

ulottuvuudessa tarkastellaan, onko järkevää ulkoistaa toimintoja vai tehdä ne organisaation sisällä. 

(Axelos Limited 2019, 30–31) 

Tietoliikenteen ja tietojärjestelmien ansiosta maailma on tullut läpinäkyvämmäksi ja se nopeuttaa 

uusien ideoiden ja palvelumallien leviämistä. Varsinkin sosiaalisella medialla on suuri vaikutus uu-

sien tuotteiden ja ajatusmallien leviämiseen. Asiakkaat vaativat tuotteita ja kasvavassa määrin pal-

veluitakin, jotka vastaavat heidän tarpeisiinsa. Nopeutunut rytmi uudenlaisten tuotteiden kehityk-

sessä pakottaa käyttämään ulkoisia palveluntarjoajia, joilla on tietoa omasta toiminta-alueestaan. 

(Iloranta & Pajunen-Muhonen 2015, 70-74) 

3.6 Palvelun arvojärjestelmä (SVS)   

Edellisten neljän eri huomioon otettavan ulottuvuuden lisäksi on tarjolla erillinen Service Value Sys-

tem (SVS) järjestelmä, jota käyttämällä luodaan arvoa systemaattisesti organisaation koko toimin-

nalle. SVS:n avulla kaikki organisaation eri osat ja palvelut saadaan toimimaan järjestelmällisesti 

arvonluomiseksi. Siksi SVS kannattaa ottaa laajalti käyttöön koko organisaatiossa, mutta sitä voi 

soveltaa myös pienempään tehtävään tai osa-alueeseen. SVS kirkastaa tekemisen arvon kaikille ja 

luo merkityksellisyyttä henkilöstölle, asiakkaille, sekä kaikille sidosryhmille.  

Kuvassa 1 havainnollistetaan, kuinka kaikki organisaation komponentit ja toiminnot toimivat yh-

dessä järjestelmänä mahdollistaen samalla arvonluonnin. Vasemmalla kuvassa oleva mahdolli-

suus/kysyntä (opportunity/demand), on syöte kehittämiselle, jossa hyödynnetään uusia mahdolli-

suuksia ja kehitetään uusia palveluja. Sysäys toiminnan aloittamiselle voi tulla organisaatiossa 

huomatun mahdollisuuden kautta tai asiakkaiden suunnasta, jolloin vastataan heidän tarpeisiinsa 

ja odotuksiin. Oikealla kuvassa on tuloksena saatu arvo, joka on tuotettu organisaatiolle, asiak-

kaille, sekä muille sidosryhmille. 
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Kuva 1. Palvelun arvojärjestelmä SVS (Axelos Limited 2019, 37)  

 

Pääkomponentit SVS:ssä ovat guiding principles, governance, service value chain, practices ja 

continual improvement.  

Guiding principles eli ohjaavat periaatteet ja käytännöt ovat ohjeistuksia, jotka toimivat, vaikka 

toimintaolosuhteet tai tavoitteet muuttuisivatkin. Muutosvaatimukset voivat tulla yrityksen sisäisten 

muutosten vuoksi tai ulkopuolelta yhteiskunnan, toimintaympäristön tai asiakkaiden suunnasta. Or-

ganisaatioiden ei kannata ottaa suoraan seitsemästä periaatteesta vain muutamaa käyttöönsä. Or-

ganisaatioissa kannattaa harkita ja tarkastaa kaikkien periaatteiden soveltuvuus heidän käyt-

töönsä. Parhaassa tapauksessa kaikki seitsemän periaatetta ovat koko ajan käytössä arjen toimin-

nassa ja jatkuvassa parantamisessa. Alla tuon esiin kaikki seitsemän ohjaavaa periaatetta: 

1. Arvoon keskittyminen 

Kaiken organisaation toiminnan pitää liittyä arvon tuottamiseen suoraan tai epäsuorasti. Henki-

lökunnan katselukulma pitää olla arvontuottamisessa päivittäisissä tehtävissään sekä kehitys-

tehtävissä. Asiakkaan ymmärtäminen ja sitä kautta saadaan asiakkaalle hyvä käyttökokemus, 

sekä asiakaskokemus. 

2. Aloita siitä, missä olet 

Organisaation on etsittävä toiminnot, jotka ovat jo kunnossa, ennen kuin aloittavat kehittämi-

sen. Toimivat osat otetaan käyttöön ja muita lähdetään uudelleen kehittämään. 

3. Kasvata kehitysprosessia palautteen tukemana 

Etene ketterillä tekniikoilla ja palastele laajeneva prosessi pieniin osa tavoitteisiin. Tätä kautta 

saadaan nopeammin tuloksia sidosryhmien näkyville. Pienemmillä askelilla huomataan virheet 

aikaisemmin ja parannetaan laatua. Palautteen avulla kehitetään koko ajan henkilökunnan 

kanssa yhdessä, näin saadaan lisäksi henkilökunta tuntemaan arvoa työllensä. Jokaisessa pie-

nessä kehitysaskeleessa otetaan käyttöön asiakkaita tyydyttävä MVP (Minimum Viable Pro-

duct) eli pienin toimiva tuote. 

4. Tee yhteistyötä ja edistä näkyvyyttä 

Pitkän ajan menestys tehdään yhteistyössä sidosryhmien kanssa. Jokaisen sidosryhmän mer-

kitys arvon tuottamiseen on tuotava esille, jotta sidosryhmät ymmärtävät muiden sidosryhmien 
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merkityksen. Työnkulut on tehtävä läpinäkyviksi kaikille sidosryhmille. Rakenna luottamusta ja 

poista siilot yhteistekemisestä. 

5. Ajattele ja toimi laajalla näkökulmalla 

Tämä vaatii ITIL:n neljän eri ulottuvuuden ymmärtämisen ja tiiviin työskentelyn yhdessä. 

6. Pidä toiminta käytännöllisenä ja yksinkertaisena  

Toiminnan laajuus vaatii pienempien osakehitysaskelien pitämisen käytännöllisenä ja kooltaan 

madollisimman pienenä. Monimutkaisempia toimintoja lisätään vain hyvästä syystä ja varo olet-

tamasta asiakkaiden vaatimuksia liian suuriksi. 

7. Automatisoi ja optimoi 

Tee muutokset niin tehokkaasti ja tuloksellisesti, kuin on järkevää. Automatisoi säännöllisesti 

toistuvat tehtävät, mutta vasta kunhan ne on ensin optimoitu. Lisäksi Standardoi toimintoja 

mahdollistaaksesi automatisoinnin. Kun optimoit ratkaisuja, ota silti huomioon aikaisemmin toi-

mintoon sovellettuja hyväksi koettuja periaatteita. (Van Bon, 2019, 45-48) 

Governance eli hallintotapa luo puitteet ja valvoo, että uusi toiminta on sopusoinnussa organi-

saation tavoitteiden sekä strategian kanssa. Tämä hallintoalue kattaa organisaatiossa jo olemassa 

olevat hallinnolliset rakenteet, prosessit, politiikat, ohjeet ja säännöt. Hyvä hallintotapa luo lä-

pinäkyvyyttä, sekä vähentää riskejä. 

Service value chain (SVC) eli palveluketju on toisiinsa liittyviä organisaation toimintoja ja tehtä-

viä, joiden avulla tarjotaan uusi tuote tai palvelu asiakkaiden käyttöön ja helpotetaan toiminnassa 

arvon luomista organisaatiolle, asiakkaille ja kaikille sidosryhmille. SVC on keskeinen osa SVS-

mallia ja se on avain tuotteiden ja palveluiden hallintaan. Se vastaa madollisuuksiin ja kysynnän 

tuomaan tarpeeseen sekä edistää arvon luomista. (ITSM Tools 2023) 
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Kuva 2. Palvelun arvoketju SVC (Axelos Limited 2019, 58) 

ITIL-arvoketju kattaa kuusi aktiviteettia, joista jokainen tuottaa lisäarvoa ja tukee palvelun tuotta-

mista. SVC auttaa organisaatioita ymmärtämään, miten eri vaiheet vaikuttavat palvelun kokonais-

suorituskykyyn ja kuinka niitä voidaan parantaa. 

1. Suunnittele 

Tämä aktiviteetti kattaa koko ketjun ja sen tehtävänä on varmistaa ymmärrys yhteisestä visi-

osta. Suunnittele kaikki kerrokset arvoketjussa kaikista neljästä SVS ulottuvuudesta katsoen 

kaikissa tuotteissa ja palveluissa läpi koko organisaation. 

2. Kehitä ja paranna 

Paranna jokaista kerrosta ketjussa ja kaikkia ITIL ulottuvuuksia kaikille tuotteille ja palveluille 

läpi koko organisaation. 

3. Sitoudu yhteistyöhön 

Sitoudu yhteistyöhön kaikkien sidosryhmien kanssa ja varsinkin asiakkaiden kanssa. 

4. Suunnittele ja vie muutos eteenpäin 

Varmista jatkuvasti, että täytät sidosryhmien odotukset palvelulle tai tuotteelle. 
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5. Saavuta/Rakenna 

Varmista, että palvelun osa-alueet ovat saatavissa, kun niitä tarvitaan ja komponentit täyttävät 

sovitut kriteerit. 

6. Toimitus ja tuki 

Toimita palvelu ja tue sitä siten, että se täyttää sovitut asiat ja sidosryhmien odotukset. 

Kysyntä laukaisee toimituksen tuotteille tai palveluille ja se tuottaa arvoa. Niiden tuottama arvo on 

arvoketjun tuloksena. Kuvassa 2. alhaalla oleva toistuva silmukka arvon ja kysynnän välillä tuo 

esille näiden mahdollistaman jatkuvan parantamisen palvelussa tai tuotteessa. Palveluketju ITIL -

käytänteiden avulla muuttaa syötteen lopulta arvoksi. Mahdollisuus tai kysyntä tuodaan monesti 

esille Service Desk palvelupyynnön välityksellä. (Van Bon, 2019, 50-57) 

Practices käytänteet on perinteisesti tunnetuin käsite ITIL:ssä ja ne on suunniteltu työn suorittami-

seen tai tavoitteiden saavuttamisekseen. ITIL v4:n 34 käytännettä on ryhmitelty kolmeen eri laajui-

seen kategoriaan: 14 laajasti sovellettavaa käytännettä, 17 palvelu käytännettä ja 3 teknistä käy-

tännettä. Niitä voidaan käyttää tukemaan toimintaa arvoketjussa. (Van Bon 2019, 59) 

Continual improvement, ITIL v.4 tukee jatkuvan parantamisen mallia, jossa organisaation koko 

toiminta varmistetaan jatkuvasti, jotta se vastaa sidosryhmien odotuksia. Jatkuvan parantamisen 

aloitus syötteen voi tehdä mikä tahansa sidosryhmä ja kuka tahansa niissä.  

SVS:n tarkoitus on auttaa organisaatioita ymmärtämään asiakkaiden tarpeet ja odotukset, kehittä-

mään tarvittavat palvelut. Varmistetaan resurssit, jotta palvelut toimitetaan tehokkaasti ja kustan-

nustehokkaasti. Jatkuvasti parannetaan palveluita DevOps ajattelulla ja vastataan asiakkaiden tar-

peisiin ja odotuksiin. SVS:n avulla organisaatiot voivat paremmin hallita ja johtaa palveluiden elin-

kaarta, ja varmistaa, että palvelut tuottavat arvoa asiakkaille, sekä organisaatiolle. Tiivistettynä 

SVS:n tarkoitus on varmistaa, että organisaatio jatkuvasti yhdessä sidosryhmien kanssa luo arvoa 

tuottamilleen tuotteille tai palveluille. (Axelos Limited 2019, 36–27) 

ITIL Value Stream on arvovirtojen käsite, joka auttaa organisaatioita ymmärtämään paremmin, mi-

ten it-palvelut tuottavat arvoa asiakkaille ja korostetaan asiakkaiden tarpeen ymmärtämistä. Yksit-

täinen arvovirta auttaa organisaatiota tunnistamaan pullonkaulat ja tehostamaan prosesseja Lean -

ajattelun tyyppisesti. Arvovirta auttaa huomaamaan miten eri prosessit liittyvät toisiinsa. (Van Bon 

2019, 56-57) 

 



21 

 
3.7 BT-malli 

BT-malli, eli Bisnesteknologiamalli on vuonna 2019 Business Technology Forumin julkistama viite-

kehys. Ennen vuoden 2019 uudistusta nimet foorumille ja heidän tuottamalleen mallille olivat Tieto-

hallintomalli ja ICT Standard Forum. BT Forum on voittoa tavoittelematon organisaatio, sen tehtävä 

on koordinoida avoimen, bisnes- ja teknologiajohtajista koostuvan, yhteisön kehitystyötä. BT-stan-

dardi koostuu parhaista käytännöistä, joita voidaan soveltaa digitaalisten palveluiden suunnitte-

lussa, rakentamisessa ja johtamisessa, nykypäivän teknologiavetoisissa liiketoimintaympäristöissä, 

sekä julkishallinnon palveluissa. (Business Technology Forum 2023) 

Vuoden 2019 uudistuksen taustalla oli muutoksen ajankohtana ilmennyt kehitys, jonka myötä kai-

kesta teknologiaan liittyvästä toiminnasta on tullut osa liiketoimintaa. ”Informaatioteknologia on laa-

jentunut bisnesteknologiaksi. Kun kaikki liiketoiminta on tavalla tai toisella teknologiasidonnaista ja 

toisaalta teknologia on itsessään myös liiketoimintaa, bisnesteknologia kuvaa terminä hyvin infor-

maatioteknologian ulottumista kaikkialle liiketoimintaan”, kiteyttää Business Technology Forumin 

johtaja Katri Kolesnik (TIVI 2019). 

Nykyisin IT-toiminnot eivät ole pelkästään irrallisia osia organisaatioissa, siksi businessteknologia 

on parempi sana kuvailemaan tätä kenttää. IT:n pitäisi nykypäivänä toimia koko organisaation eri 

osien kumppanina ja tukea heitä. Asiakaslähtöisyys, positiivinen liikevaihto ja tuotekehitys on pe-

rinteisesti liiketoiminnan kenttää ja siksi IT:n integroiminen liiketoimintaan on yrityksen menestymi-

sen kannalta avainasemassa. BT-malli on ollut viemässä eteenpäin tavoitetta, ettei IT-osasto jäisi 

irralliseksi ja vain omalta näkökulmalta asioita katsovaksi erilliseksi siilokseen organisaation sisälle. 

Ja sama pätee liiketoiminnan suuntaan, ettei se veisi innovointejaan eteenpäin siten, etteivät ne 

integroidu ollenkaan nykyiseen toimintaan ja tekniseen alustaan. (Business Technology Forum 

2023, 3-7) 

BT-malli sisältää palvelut -johtamisalueen ohjeiston ja siksi BT-malli käy hyvin IT-palvelun hallin-

taan. BT-mallissa jaetaan roolit ja vastuualueet tarkasti sopivan osaamisidentiteetin mukaan ja sa-

man identiteetin omaavat työskentelevät yleensä yhdessä. (Business Technology Forum 2023, 

12). 

Mobiililaitteiden palvelunhallintaan organisaatiota ajatellen on BT-mallissa monia erittäin kiinnosta-

via näkökantoja.  BT-malli sisältää viisi johtamisaluetta, ja minua kiinnostaa palvelut -johtamisalue 

ja sen alla olevat suositukset. Palvelun päästä päähän monitorointi o, myös yksi suositeltu työkalu 

ja istuu mobiililaitteiden palveluketjun optimointiin hyvin. Palvelu johtamisalueen suosituksissa on 

myös toimintavalmiuden tarkistuslista ennen palvelun julkaisemista. Pidän sitä tärkeänä ja palvelu-

työkaluun kuuluu BT-mallissa myös palvelunautomaatio. Tuki- ja palvelupyynnöt voidaan jakaa 
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neljään katekoriaan ”Miten käytän”, ”Ei toimi”, ”Tarvitsen jotain” ja ”Haluaisin parantaa”. Jaottelu on 

yksinkertainen ja selkeä. (Business Technology Forum 2023, 123–131) 

Arvon luomiseen BT-mallissa kytkeytyvät osat ovat Kehityssalkku, jossa priorisoidaan strategiaa 

tukevia ja liiketoiminta-arvoa tuottavia kehitysaloitteita. Kehityssalkussa yhtenä salkunjohtamisen 

vastuualueena on kehitysvirtojen tukeminen arvonluonnissa sekä ongelmien ratkaisussa. Kehittä-

misidea katsotaan ensin tarvesalkussa ja päätetään, viedäänkö se eteenpäin. Salkunohjauksen 

hyväksyttyä aloitteen se siirtyy kehityssalkkuun. Toimittajayhteistyön ja suoritustason hallinnan 

osatehtävä BT-mallin mukaan on, että ”Toimittajayhteistyön ja suoritustason hallinnan pyrkimyk-

senä on rakentaa terveellisellä pohjalla toimiva toimittajaekosysteemi, joka pystyy vastaamaan yri-

tyksen välittömiin tarpeisiin.” (Business Technology Forum 2023). Nämä osa-alueet tuottavat arvoa 

sidosryhmille merkityksellisten palvelujen kehittämisen kautta ja hyvän yhteistyön kautta.  

Arvoa luodaan myös datan avulla, tavoitteena on datan muuttaminen liiketoiminnan arvoa tuotta-

vaksi hyödykkeeksi (Business Technology Forum 2023, 36). Data-kyvykkyysmalli on kuvaus siitä, 

miten organisaatiolle voi luoda arvoa datalla. Data-kyvykkyysmalli alleviivaa kyvykkyyksiä, joita 

tarvitaan palveluiden suunnitteluun, kehittämiseen ja käyttämiseen. Näitä tunnistettuja kyvykkyyk-

siä käytetään myös perusteena roolien määrittelyyn, jotta voidaan varmistaa osaaminen ja vastuut.  

Bisnesteknologian roolit on jaoteltu viiteen ryhmään ammatillisen identiteetin perusteella: liiketoi-

minnan kehittäminen, projekti- ja ohjelmajohtaminen, digikehittäminen, palvelutuotanto sekä ohjaus 

ja hallinto. BT-mallissa on käytössä arvovirtakäsite samoin kuin ITIL v4:ssä, arvovirraksi voi mää-

ritellä asiakaskokemuksen, silloin arvovirran omistajalla on suurin vaikutus asiakaskokemuksen pa-

rantamiseen (Kolesnic, Koskimies & VanLeemput 10.5.2023). Mielestäni arvonluominen itsessään 

voisi olla myös jokaisen arvovirran omistajan vastuulla ja näin varmistettaisiin arvontuottaminen. 

Muilta osin BT-mallia käytettäessä arvonluominen tulee lähinnä sidosryhmiä tyydyttävän lopputu-

loksen kautta. 

3.8 COBIT 

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) -viitekehyksen ensimmäinen 

versio on julkaistu vuonna 1996. COBIT on kehitetty COSO (The Committee of Sponsoring 

Organizations) laitoksen käyttämästä internal control frameworkista. COSO oli aluksi sisäisen 

valvonnan tarkastelun avuksi, mutta ei painottunut tarpeeksi IT prosesseihin, mutta se osaltaan 

antoi sysäyksen COBIT:n kehittämiselle, joka on IT prosesseihin orientoitunut. Alkuaikoina COBIT 

perustui sisäisten ja ulkoisten IT-auditoijien työn helpottamiseen ja heidän työnsä ohjaukseen. 

(Moeller 2013, 69)  
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Nykyistä edellinen versio COBIT 5 -kehys koostui viidestä organisaation pääprosessista, kaikki 

prosessit oli järjestetty mallia kuvaavissa piirroksissa IT-hallinnon ympärille. Tällä tavalla varmistet-

tiin IT-toimintojen linkittyminen automaattisesti organisaation muuhun toimintaan. Nykyinen versio 

COBIT 2019 hallitsee riskejä, optimoi käytettävissä olevia resursseja ja luo mittavissa olevaa arvoa 

sidosryhmille täyttämällä heidän omat organisaatiolleen asettamat tavoitteet. COBIT 2019 luo val-

miin yksityiskohtaisen seurattavan mallin, kuinka yrityksen strategia ja IT-strategia saadaan toimi-

maan yhdessä. COBIT 2019-viitekehys sisältää yhteensä 40 tavoitetta, jotka on jaettu viiteen eri 

luokkaan: 1. Evaluate, Direct and Monitor (EDM), 2.  Align, Plan and Organize (APO), 3.  Build, Ac-

quire and Implement (BAI), 4. Deliver, Service and Support (DSS) ja 5. Monitor, Evaluate and 

Assess (MEA) (Business Beam, 2023). Lisäksi COBIT 2019 sisältää 13 yritystavoitetta (Enterprise 

Goals) ja 13 yhteensovittamistavoitetta (Alignment Goals). Ne auttavat saamaan IT:n ja muun 

organisaatio toimimaan yhdessä ja saavuttamaan ennalta asetetut tavoitteet. (ISACA 2019) 

COBIT 2019 on suora toiminnallinen viitekehys, eikä pelkästään laaja-alainen sovellettava viiteke-

hys. Yritys voi COBIT 2019 tavoitelistalta tai taulukosta käydä läpi kaikki viitekehyksen asettamat 

tavoitteet ja näin osaltaan varmistaa, että koko organisaation toiminta on arvokasta ja merkityksel-

listä. 

Näistä neljästäkymmenestä tavoitteesta poimin ne tavoitteet, jotka mielestäni suoraan tuottavat ar-

voa: EDM2: Varmista hyödyn toteutuminen, EDM5: Sidosryhmien avoimuuden varmistaminen, 

APO7: Henkilöstöjohtaminen, APO8: Suhteiden hallinta, sekä BAI5: Organisaation muutosten hal-

linta. 

3.8.1 Toiminnanohjauksen suorituskykymittaristo BSC 

BSC (The Balanced Scorecard) avulla voidaan COBIT 2019:ta seurata edistymistä useiden eri nä-

kökulmien kautta; asiakkaiden, talouden, sisäisten prosessien, sekä oppimisen ja kasvun kautta. 

Kuvassa 3 vaakasuunnassa on 13 yritystavoitetta (Enterprise Goals), jotka ovat korkean tason ta-

voitteita. Yritystavoitteet auttavat organisaatioita saavuttamaan strategisia liiketoiminnan tavoitteita. 

Pystysuunnassa on 13 yhteensovittamistavoitetta (Alignment Goals), jotka ovat konkreettisempia 

tavoitteita ja auttavat organisaatioita saavuttamaan yritystavoitteet sekä varmistamaan, että IT-hal-

linta on yhteensovitettu liiketoimintatavoitteiden kanssa. Taulukossa on lisäksi painotettu tavoitteita 

kahdella eri painoarvolla P (Primary) ja S (Secundary). Ympyröin kuvasta 3. näkyville tavoitteet, 

jotka ovat suoraan henkilökunnalle arvoa tuottavia tai asiakaskokemusta parantavia. COBIT2019 

tuottaa sidosryhmille arvoa viitekehyksen tuottaman hyvän lopputuloksen kautta. BSC suoritusky-

kymittaristosta esiintuomani kohdat ovat spesifisiä arvoa tuottavia tavoitteita. (ISACA 2019) 
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Kuva 3. BSC suorituskykymittaristo (ISACA, 2019) 

Huomasin, että COBIT 2019:ssa asiakaskokemus on vain yhtenä selkeästi kirjattuna erillisenä ta-

voitteena (EG05) ja sekään ei kuulu 40 perustavoitteeseen, vaan se löytyy erillisestä BSC Balan-

ced Scorecardista yhtenä liiketoiminnan tavoitteena.  Hyvän asiakaskokemuksen katsotaan siis 

pääosin COBIT 2019:ssa tulevan automaattisesti mallin avustuksella saavutettavasta hyvästä toi-

minnasta ja sitä kautta tulevasta asiakastyytyväisyydestä. Vastaavaa tavoitteellisuutta hyvän asia-

kaskokemuksen luomiseen en tästä viitekehyksestä löytänyt, kuin esimerkiksi ITIL v4:ssä on. 
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Tietysti, jos yrityksen strategia ja johto yhtenä sidosryhmänä asettavat tavoitteeksi hyvän asiakas-

kokemuksen, silloin asiakaskokemuksen luominen on määrätietoista ja erittäinkin vahvaa. 

3.9 IT4IT 

IT4IT (Reference Architecture for Managing Digital) on The Open Group:n kehittämä viitekehys, IT-

ympäristön hallintaan vuodesta 2015 lähtien. Open Group on avoin konsortio, joka auttaa organi-

saatioiden liiketoiminnan ja IT:n yhteistoimintaa luomalla siihen viitekehyksiä julkisesti organisaa-

tioiden käyttöön. Esimerkkinä heiltä on palvelunhallintaa ylempänä oleva suunnittelutason koko-

naisarkkitehtuurin viitekehys TOGAF. IT4IT on erikoistunut IT-palvelujen hallintaan ja keskittyy IT-

palvelujen tarjoamiseen liittyviin prosesseihin, tietovirtoihin ja toimintoihin. 

The Open Group:n ajantasainen aineisto on aina saatavilla heidän www sivuiltaan. IT4IT:n ajatte-

lun keskiössä on arvoketjut ja arvovirrat, IT4IT v2:ssa arvoketju jakautui alla olevaan neljään eri 

arvovirtaan. Saatava arvoketju on samalla palvelun elinkaari ja dokumenteista näkyy riippuvuudet 

palvelun sisällä, joita hyödynnetään ongelmatilanteissa. IT4IT 2.0:ssa arvovirrat ovat suunnittele, 

rakenna, toimita ja ylläpidä. 

1. Strategia ja Portfolio (suunnittele) 

Tämä arvovirta on suoraan osa laajempaa kokonaisarkkitehtuuria varsinkin, jos organisaa-

tion kokonaisarkkitehtuurissa sovelletaan TOGAF mallia.  Suunnitellessa katsotaan, miten 

palvelu nojautuu liiketoimintastrategiaan ja rahoitukseen. Siinä katsotaan myös kuinka IT 

voi auttaa uuden palvelun toteuttamisessa ja kuinka IT tutkii osaltaan mm. tietoturva ja tie-

tosuojavaikutukset. Tässä vaiheessa hankitaan myös rahoitus tai päätetään ettei uutta pal-

velua ylipäänsä kannatta ottaa ollenkaan käyttöön.  (The Open Group , marraskuu 2015, 54 

min.) 

2. Vaatimukset käyttöönottoon (rakenna)  

Tässä vaiheessa lähdetään miettimään loogisesti käytäntöä, eli kuinka palvelu oikeasti to-

teutetaan. Samassa vaiheessa tehdään varsinainen kehittäminenkin ja testauksen jälkeen 

korjataan tarvittaessa jatkuvan kehittämisen toimintamalleja hyödyntämällä. (The Open 

Group, joulukuu 2015, 24min.) 

3. Vaatimukset toimittamiselle (toimita) 

Tässä vaiheessa palvelu julkaistaan asiakkaille palvelukatalogin kautta. Kerätään dataa, eli 

asiakkaiden palaute otetaan talteen sekä palvelun käyttömäärä. Tässä vaiheessa nähdään, 
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myös palvelun todelliset kustannukset. Samoin automatisoidaan asiakaspalvelua tarvitta-

essa. (The Open Group 2015, joulukuu 2015, 30min.) 

4. Tunnista ja korjaa (ylläpidä) 

Tunnistetaan palvelun ongelmat datan tai käyttäjien kautta. Tutkitaan ongelman juurisyy ja 

korjataan suoraan yksikertaiset ongelmat ja mutkikkaammissa ongelmissa tehdään palve-

luun muutospyyntö. Samalla dokumentoidaan ratkaisu tulevia tilanteita varten tai lisätään 

ratkaisu KB (ratkaisutietokantaan) asiakkaiden käyttöön jatkossa. (The Open Group, 

tammikuu 2016, 51min.)   

IT4IT 3.0 

IT4IT 3.0:ssa arvovirtojen määrää on laajennettu seitsemään. IT4IT 3.0:ssa arvovirrat yhdistävät 

kaikki tarvittavat kyvykkyydet tuomaan arvoa ja tukemaan digitaalisen tuotteen tai palvelun elin-

kaarta. Seitsemän tunnistettua arvovirtaa IT4IT:ssa ovat: Arvioida, Tutkia, Integroida, Käyttöönotto, 

Julkaisu, Kuluttaja ja Toiminta. 

Kuva 4. IT4IT 3.0 arvovirrat  (OpenGroup, 2022)  

1. Arvioida-arvovirta 

Tämä arvovirta keskittyy digitaalisten tuotteiden jatkuvaan arviointiin, jotta voidaan optimoida 

liiketoiminnan ja it-palveluiden tavoitteiden yhteensovittaminen. 

Arvioida-arvovirran tuloksena syntyy investointisuunnitelma palvelun tarkentamiseksi ja toteut-

tamiseksi. Tämä arvovirta tuottaa optimoidun tuotesalkun, joka sisältää turvallisia ja laaduk-

kaita digitaalisia tuotteita, jotka ovat kuluttajaystävällisiä ja kustannustehokkaita, jatkuvan pa-

rantamisen ja tarkentamisen avulla. 

2. Tutkia-arvovirta 



27 

 
Tässä arvovirrassa tutkitaan jatkuvasti digitaalisen palvelun uusia ominaisuuksia tai tulevia 

suuntauksia ja varmistetaan, että tuotesuunnittelu kehittyy innovoinnin helpottamiseksi ja liike-

toimintatulosten optimoimiseksi. Tuloksena on Product Backlog, joka sisältää etenemissuunni-

telman ja osoitetut resurssit. 

3. Integroida-arvovirta 

Tässä arvovirrassa suunnitellaan ja toteutetaan tuotejulkaisu. Tähän kuuluun sovelluskehitys ja 

teknisten alustojen ylläpito. Tuloksena on tuotejulkaisu, joka on valmis käyttöönotettavaksi.  

4. Käyttöönotto-arvovirta 

Tämä sisältää digitaalisen tuotteen ensimmäisen käyttöönoton. Tuloksena tuotejulkaisu voi-

daan asentaa turvallisesti aiheuttamatta odottamattomia katkoksia nykyiselle toiminnalle. 

5. Julkaisu-arvovirta 

Tämä arvovirta tarjoaa asiakkaille tietoa saatavilla olevasta uudesta palvelusta sekä se tarjoaa 

asiakkaille mahdollisuuden tilata palvelun. Tuloksena on tuote- tai palvelukatalogi itsepalvelulle 

ja mahdollisuus seurata palvelun toteutumista.  

6. Kuluttaja-arvovirta 

Tämä arvovirta varmistaa, että kuluttaja saa sovittujen ehtojen mukaisen tuotteen käyttöönsä. 

Muokataan palvelusopimusta tarvittaessa arvon lisäämiseksi ja tunnistetaan parannuskohteet. 

Tuloksena asiakkaat pystyvät hankkimaan oikea-aikaisesti sovitun mukaisen tuotteen käyt-

töönsä. 

7. Toiminta-arvovirta 

Tämä arvovirta varmistaa, että tuotteen käytettävyys ja suorituskyky ovat sovittujen palveluso-

pimusten ja suorituskykyindikaattorien rajoissa. Samoin varmistetaan vaatimustenmukaisuus- 

ja turvallisuusnäkökohdat. Tuloksena varmistetaan, että tuote toimii käytännössä palvelusopi-

muksen ehtojen mukaisesti. (The Open Group 2022) 

Näiden lisäksi OpenGroup IT4IT 3.0 standardin liitteissä on saatavilla digitaalisen palvelun tai tuot-

teen toiminnallisten osien ja dataobjektien yhdessä tuottama arvo taulukoituna (OpenGroup 

Appendix A  2022). Tätä taulukkoa voi mielestäni käyttää varmistuslistana palvelun kehittämisen ja 

toiminnankin aikana. IT4IT on mielestäni enemmänkin digitaalisen tuotannon hallintaan tarkoitettu 
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kuin IT-palvelunhallintaan sen suoranaisessa merkityksessään, mutta käsitteet ovat viitekehyk-

sessä niin risteäviä, että käytännössä IT4IT:ta voi soveltaa suurelta osin palvelunhallintaan. 

 

3.10 ITSM suhteessa muihin viitekehykset ja ihmisiin 

Projektinhallinta 

Projektinhallinnan esimerkkinä PMBOK (Project Management Body of Knowledge) on projektinhal-

linnan viitekehys, joka tarjoaa yleiset standardit projektinhallinnan käytännöille. Se sisältää projek-

tin eri vaiheiden suunnittelun, toteutuksen ja valvonnan sekä projektin johtamisen ja raportoinnin. 

PMBOK auttaa varmistamaan, että projekti etenee sujuvasti ja että tavoitteet saavutetaan ajallaan, 

sekä pysytään budjetissa (SIUE 2020). Kun organisaatio suunnittelee uutta IT-palvelua ITSM:n 

avulla, PMBOK voi varmistaa projektin hallinnan parhaat käytännöt. PMBOK hoitaa varsinaisen 

projektin johtamiseen, kuten projektisuunnitelman laadinnan, budjetin hallinnan, riskienhallinnan ja 

raportoinnin johdolle. Projektinhallinta ja ITSM ovat erillisiä, mutta käytännössä niitä voidaan sovel-

taa ristiin erilaisissa tilanteissa aina tarpeen mukaan. (Ross & Wise 2010) 

Kokonaisarkkitehtuuri 

Kokonaisarkkitehtuuri viitekehyksestä voidaan mainita esimerkkinä TOGAF (The Open Group Ar-

chitecture Framework). TOGAF:in avulla organisaatio varmistaa, että IT-palvelut tukevat organi-

saation/johdon strategiaa ja investoinnit suunnataan oikein. TOGAF sisältää kaikki organisaatioark-

kitehtuurin näkökulmat, mukaan lukien liiketoiminta-, data-, sovellus- ja teknologia-arkkitehtuurit 

(The Open Group 2022). Yhdessä käytettynä TOGAF ja ITSM auttavat organisaatioita toteutta-

maan yrityksen strategian. Periaatteessa ensin yrityksen strategia määrää suunnan, sitten sitä vie 

käytäntöön päin kokonaisarkkitehtuuri ja lopuksi ITSM mallit toteuttavat sen. Mutta nykyisellä viite-

kehysten arvoajattelulla työtä tehdään yhdessä kaikkien sidosryhmien, myös johdon kanssa. 

Service Blueprint 

Palvelun Blueprintigissä kuvataan asiakkaan toimintojen kautta hänen ja palveluntarjoajan vuoro-

vaikutus rajapinnat. Palveluorganisaation toimet jakautuvat asiakkaan suuntaan näkyviin ja näky-

mättömiin toimiin. Palvelun Blueprint kuvauksen avulla on helppoa nähdä, kuinka paljon palvelu-

tuotannosta tapahtuu asiakkaan kanssa. Voidaan myös kuvantamisella tuoda esille sisäisen vuoro-

vaikutuksen rajapinta, jolla tuodaan asiakaspalvelijan rajapinta muualle palveluorganisaatioon. Ny-

kyisin koko palvelussa voi olla niin, ettei siinä tule fyysistä kontaktia asiakkaaseen ollenkaan, vaan 

koko palvelu tapahtuu digitaalisesti ja kontaktirajapinta on vain teknisen ympäristön ja asiakkaan 

välillä. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 158-163) 
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Blueprinting tuo kehittävän lähestymistavan palveluun ja tuo mittavien osa-alueiden, esimerkiksi 

nopeuden ja kustannusten, lisäksi (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 163) mukaan Blueprinting 

antaa vastaukset seuraaviin kysymyksiin. 

1. Millaisen kokonaisuuden palveluprosessi muodostaa asiakkaan näkökulmasta? 

2. Osallistuuko asiakas merkittävästi palvelun tuottamiseen vai onko vuorovaikutusta asiakkaan 

kanssa vähän? 

3. Kuka on vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa, milloin ja kuinka usein? 

4. Mitä ovat merkittävät palvelun fyysiset osat asiakkaan näkökulmasta? 

5. Mitkä tukitoimimista ovat tärkeimpiä kriittisten asiakaskontaktikohtien tukemisessa? 

6. Onko prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja? 

7. Miltä osin prosessin tehokkuutta ja vaikuttavuutta voisi kehittää? 

Palvelun blueprinting on erityisen käyttökelpoinen palveluiden kehittämistyökalu. Se antaa ylläpi-

don ja palveluhenkilöstön nähdä kuinka heidän oma työtehtävänsä on merkityksellinen osa palve-

lukokonaisuudessa. Blueprinting luo tätä kautta arvoa tekemiseen ja lisää osaltaan positiivista 

asiakaskokemusta hyvin toimivan palveluprosessin lisäksi. (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2009, 

162) 

Tuotteet ja palvelut, joita organisaatiot tuottavat nykypäivänä ovat niin kompleksisia, ettei koko-

naisuus ole asiakkaalle näkyvissä. Yritykset päättävät mitkä palvelun osa-alueet heidän asiak-

kaansa näkevät ja muotoilevat kohtaamispisteet sopiviksi tiedossa oleville asiakasryhmille (Axelos 

Limited 2019, 14). Tähän mielestäni Service Blueprintin avulla esiintuodut asiakkaan kohtaamispis-

teet ovat hyvä lähtökohta palvelun suunnittelulle, eli voidaan halutessa siirtää jokin palvelun näky-

mätön osa näkyviin asiakkaille tai vastaavasti toisinpäin piilottaa palvelun tietty osa-alue näkyvistä 

kokonaan asiakkailta. Mielestäni monesti tuodaan palvelun sisäiset osa-alueet asiakkaalle turhaan 

esille ja kumotaan palvelun rakenteen epäkohdat pahimmillaan asiakkaan hoidettaviksi. Omasta 

kokemuksesta tästä kyseisestä ongelmasta tuon esille esimerkin puhelinoperaattoreiden asiakas-

palvelusta: asiakaspalvelu ohjaa asiakkaan itse ottamaan yhteyttä tekniseen osastoon antamalla 

hänelle yhteystiedot. Näin tapahtuu, koska operaattorin sisäinen kommunikointi tai palvelunhallinta 

ei ole kokonaisuutena täysin kunnossa. 
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3.11 Digitalisaatio ammattikorkeakouluissa 

Digitalisaatio on nostettu monessa ammattikorkeakoulussa tavoitteeksi strategiaan. Esimerkiksi 

Laurean strategia2030:ssä on yhtenä tavoitteena nostettu digitaalisten opintojen lisäämisen ja digi-

taalisten oppimisympäristöjen kehittäminen esille. Samoin tavoitteena on, että ohjaus- ja opiskelija-

palvelut tarjotaan digitaalisesti, jotta palvelut ovat helposti saavutettavia ja tukevat opiskeluiden 

etenemistä. (Laurea s.a.) 

Hämeen ammattikorkeakoulun (HAMK) strategia2030:ssa on nostettu esille: opiskelijan palvelut 

tarjolla ajasta ja paikasta riippumatta, keinoäly ohjauksen tukena ja keinoälypohjainen puoliauto-

maattinen AHOT (HAMK 2022). HAMKissa on täten menty yksityiskohtaisimpiin tavoitteisiin digita-

lisaation osalta. Ammattikorkeakoulujen ja yliopistojen kesken luodut verkostot tukevat eri ammatti-

korkeakoulujen strategioita hyvin. Ylemmän tason yhteisöjen valtakunnalliset tavoitteet tukevat am-

mattikorkeakoulujen omia strategioita ja yhteistyö on erittäinkin tiivistä.   

Tarvitaanko korkeakoulujen digitalisaatio hankkeissa ITSM palvelunhallintamalleja liimana ja tehtä-

vien standardoituna eteenpäin viejänä? Esimerkkinä Britannian valtiollinen Cabinet Office, joka joh-

taa valtiollisia organisaatioita Britannian pääministerin alaisuudessa on julkaissut ITSM palvelun-

hallinnan viitekehyksen vaatimuksen kaikilta palveluntarjoajiltaan (British government Cabinet 

Office 2015). Olisiko vastaava vaatimus hyvä olla myös ammattikorkeakoulujen ostamien ulkoistet-

tujen palveluiden kilpailutuksen yhtenä vaatimuksena? Palvelunhallinnan noudattamisen vaatimi-

sen mahdollistaminen edellyttäisi palvelunhallinnan käytön aloittamista koko korkeakoulukentässä, 

jotta ulkoisen toimijan palvelut yhdistyvät koulujen omaan ITSM malliin. Tämä mahdollistaisi kor-

keakoulujen omien palvelujen ja ulkoisten toimittajien toiminnan seuraamisen, sekä kehittämisen. 

Ulkoisten toimijoiden SLA:n toteutuminen olisi silloin varmennettavissa datan avulla, joka saataisiin 

yhdenmukaisesta järjestelmästä luotettavasti ja läpinäkyvästi. Minua kiinnostaa erityisesti asiakas-

kokemus, johon nykyaikaisissa ITSM malleissa on panostettu. Asiakaskokemuksen kehittäminen 

ITSM malleja noudattamalla olisi johdonmukaista ja se hyödyttäisi korkeakouluja. 

3.12 Palvelunhallinta Digivisio 2030 -hankkeessa 

Digivisio 2030 on valtakunnallinen korkeakoulujen hanke, jossa tavoitellaan oppimiselle tulevai-

suutta, joka auttaa korkeakouluja, oppijoita ja yhteiskuntaamme. Hankkeen kannalta keskeinen 

hanketoimisto on perustettu vuonna 2020. Mukana on kaikki 38 korkeakoulua, eli vaikutus on iso ja 

yhteistyöltä vaaditaan paljon. Määrällisesti päätasolla tavoitteita ei ole paljon, mutta järjestelmäta-

solla erittäin kompleksisia. Digivision kolme pää tavoitetta Digivisio2030 internet sivujen mukaan 

ovat: 
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1. Kansallinen digitaalinen palvelualusta, joka mahdollistaa digitaalisten palveluiden yhteensopi-

vuuden korkeakoulujen välillä. Tarjoaa oppijan ”minun tietoni” -palvelun, ja integroi oppijan 

opinto- ja urapolkuun osaamisen kertymisen ennen ja jälkeen korkeakoulun. Tehostaa toimijoi-

den tietohallintojen yhteensopivuutta ja madaltaa kynnystä hyödyntää kansallisia ratkaisuja. 

2. Digitaaliseen pedagogiikkaan, oppijan polkuun ja jaettuun dataan perustuva ohjaus, joka tukee 

opintoja ja opiskelijoiden hyvinvointia ajasta ja paikasta riippumatta saavutettavasti. Tuo teko-

älyratkaisut ohjauksen apuvälineeksi. Nostaa oppijan hyöty kehittämisen keskiöön. 

3. Muutosjohtamisen tuki korkeakouluille, jotta saamme kansallisen digitaalisen palvelualustan 

käyttöön otetuksi. Digitalisoimme opintohallinnon prosesseja sekä korkeakouluihin hakeutu-

mista. Tuemme korkeakoulujen kehittymistä tiedolla johdetuiksi avoimiksi yhteisöiksi, sekä 

tuomme datan yksilön ja yhteiskunnan käyttöön. 

Avoimien lähteiden perusteella Digivisio2030:ssa on kehitetty myös IT-palvelunhallintaa yhtenä 

omana kehityshankkeenaan. IT-palvelunhallinta on Korkeakoulujen, Digivision ja CSC välille kehi-

tystyön ja toiminnan väliin rakennettava yhteistyönväline. Tämä auttaa muutosten läpiviemiseen 

hallitusti ja on hienoa, että sitä ollaan suunnittelemassa Digivisioon jo hankkeen alkuvaiheessa. 

(Digivisio2030-eduuni 2023) 

Uusien taitojen jatkuvan oppimisen tarve ja maailman nopeasti muuttuva tilanne tuo digitalisaation 

vaatimuksen kouluille. Lähinnä verkossa tapahtuva oppiminen, joka on tullut jäädäkseen, koska 

sillä voidaan vastata suoraan edellisiin tarpeisiin.  

3.13 ITSM käyttö organisaatioissa 

Tutkimuksen (Winkler & Wulf 2019, 30) mukaan organisaatiot, joilla on konservatiivinen IT-ympä-

ristö saavat ITSM avulla vakaat ja luotettavat palvelut ja samalla luodaan arvoa tätä kautta asiak-

kaille. Mutta yritykset, joiden IT-ympäristö on ketterä ja innovoiva, heidän on tärkeää huolehtia, 

ettei ITSM ole ristiriidassa tavoitteiden kanssa. Sitten taas yritykset, joilla on perinteinen, mutta silti 

innovoiva IT-ympäristö, kannattaa ottaa ITSM käytänteistä ne osat, jotka parantavat yrityksen ja 

asiakkaiden välistä vuorovaikutusta. Katsoisin ammattikorkeakoulujen olevan edellisen tyyppisiä 

organisaatioita, koska innovointi kuuluu ammattikorkeakoulujen toimintaan ja IT-ympäristö on hyvin 

hallittua tietohallinnon toimesta. Tietohallintojen ja opintopalveluiden toimintaa ja järjestelmiä yleen-

säkin kehitetään tavoitteellisesti koko ajan ammattikorkeakoulujen sisällä ja korkeakoulujen yhtei-

sissä foorumeissa. 

Korkeakouluissa ulkomailla esimerkiksi Standford yliopistossa on läpinäkyvästi ja avoimesti esillä 

ITIL:iin perustuvat ITSM-prosessit ja niiden vastuuhenkilöt. (Stanford University IT 2023) 
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Englannissa Oxford yliopiston IT-palveluiden sivuston mukaan heilläkin sovelletaan ITIL palvelun 

hallintamallia (Oxford IT services 2023). Samoin Suomessa suurin osa korkeakouluista toteuttaa 

omia Service Desk-palveluitaan, ITIL käytänteiden viitoittamana. Tämä johtuu mielestäni siitä, että 

käytössä olevat Service Desk -ohjelmistot sisältävät suoraan ITIL:n yleisimmät käytänteet. Esi-

merkkinä Lapin ammattikorkeakoulu ja Lapin yliopisto (LUC), jonka it-palveluportaali on toteutettu 

Servicenow tuotteella (LUC 2023), Servicenow perustuu osittain ITIL käytänteisiin (Servicenow 

2021). Samoin Itä-Suomen yliopisto toteuttaa palvelunhallintaa asiakkailleen Efecte ohjelmistolla 

(Efecte 2023), joka käyttää ITIL v4 prosesseja muiden viitekehysten rinnalla (Efecte 2023).  Oman 

käsitykseni mukaan suurin osa ammattikorkeakoulujen Service Desk -järjestelmistä sisältää ITIL 

käytänteet ja Service Desk -palvelu ovat kaikissa ammattikorkeakouluissa tarjolla asiakkaille. 

3.14 Mobiililaitteiden keskitetty hallinta it-palveluketjussa 

Tämä tietoperusta rajataan vain Microsoftin Intune ohjelmistolla toteutettavaan mobiililaitteiden hal-

lintaan MDM (Mobile Device Management).  Luvun kolme aikaisemmissa alaluvuissa on kerrottu 

erilaisista ITSM palvelunhallintamalleista, sekä Service Blueprint mallista, joita tämä luku vielä täy-

dentää. MDM kuuluu olennaisena osana nykyaikaisesti toteutettuun mobiililaitteiden palveluketjuun 

ja palveluketjun, sekä laitteiden hallintaan.  

Mobiililaitteiden hallinta MDM-ohjelmiston avulla on nykypäivän teknologian hyödyntämistä laittei-

den ylläpidon tueksi. Mielestäni MDM:n käyttö mahdollistaa hyvän laitteiden palveluketjun, koska 

sen avulla voidaan hyödyntää Googlen ja Applen tukemia automatisoituja käyttöönottopalveluita. 

Ne nopeuttavat palvelun asiakkaalle näkyvää fyysistä kohtaamispistettä palveluketjussa tai käyt-

töönoton voi tehdä digitaalisen kohtaamispisteen avulla käyttäjä kokonaan itsekin. Tarvittaessa pu-

helimen voi lähettää suoraan asiakkaan kotiin ja silti on varmistettu, että laite tulee organisaation 

MDM-ohjelmiston alle ja täyttää tietohallinnon laitteille asettamat yhteensopivuus ehdot.  

Käytännössä olen todennut, että puhelin on kuitenkin syytä asentaa IT-osaston avustuksella, 

koska automaattisen palvelun lisäksi on olemassa puhelimen käyttöjärjestelmäasetuksia, jotka on 

syytä proaktiivisesti tulevien ongelmien estämiseksi asettaa käsin. Intunen kautta asetettavien ase-

tusten (Configuration Policy) määrä laajenee kuitenkin koko ajan, eli tulevaisuudessa tämäkin pal-

veluketjun fyysisen kohtaamispisteen voi jättää pois. Tämä siis organisaation niin halutessa ja 

asiakas saa silti back-end näkökulmastakin tarkasteltuna kunnossa olevan laitteen käyttöönsä. Yri-

tyksen kannattaa ottaa huomioon asiakaskokemus ja miettiä halutaanko näin tehdä vai onko juuri 

tämä kohtaaminen tarpeellinen arvon tuottamisen ja positiivisen asiakaskokemuksen luomisessa. 

Tilanteen niin vaatiessa esimerkiksi etätyön ja Covid-19 aikana puhelimen pystyy lähettämään asi-

akkaalle kotiin ja saada tilanteen asettaman tarpeen kautta aikaan hyvä asiakaskokemus.  
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3.15 Laitteiden enrollaus 

Laitteiden enrollaus tarkoittaa käyttöönottotapaa, jonka avulla laite viedään tai paremminkin rekis-

teröidään Intune -pilvipalveluun. Aikaisemmin johdanto -luvussa kerroin päätöksistä, joita ei voi hel-

posti jälkeenpäin muuttaa ja tämän käyttöönottotavan valitseminen on sellainen, koska käyttöönot-

totapaa ei välttämättä voi vaihtaa ilman, että puhelin tai tabletti palautetaan sitä ennen tehdasase-

tuksille. Intunen enrollauksen vaihtoehdot Androidille on jaoteltu laitteen omistuksen mukaan: hen-

kilökohtainen laite työprofiililla, organisaation laite työprofiililla, Organisaation omistama/hallinnoima 

laite, sekä ns ”kioskilaite”. 

Kaksi ensimmäistä käyttöönottotapaa, joissa on erillinen työprofiili, erottelee käyttäjän omat ja or-

ganisaation ohjelmat toisistaan.  Kahdessa viimeisessä tavassa ohjelmia ei ole eroteltu työ ja 

omien ohjelmien välillä, vaan laitetta hallinnoidaan täysin organisaation puolesta. Viimeisenä mai-

nittu kioskilaite on laite, jossa käyttäjä vaihtuu usein ja laite palautuu aina käytön lopuksi vakioti-

laan. 

Täysin organisaation hallitsemat laitteet voidaan ottaa käyttöön myös Zero-touch palveluna, jolloin 

käyttäjää avustetaan käyttöönotto wizardin ohjaamana. Palvelun käyttöönotto vaatii, että toimit-

taja/kumppani on saanut Googlelta oikeuden merkitä puhelin siirtymään automaattisesti organisaa-

tion laitehallintaan (MDM). Laite siirtyy aina organisaatiolle ja tätä ei käyttäjä voi itse ohittaa. Tämä 

käyttöönottotapa varmistaa, ettei organisaatiolle voi jäädä laitteita ilman hallintaa ja laitteet täyttä-

vät organisaation asettamat yhteensopivuusvaatimukset (Compliance policy). Organisaation omis-

tamissa laitteissa, joissa ei ole zero-touch palvelua, käyttäjä aloittaa asennusprosessin QR-koo-

dilla, mutta voi teknisesti ohittaa asennuksen. Mutta jos käyttöönotto on tehty QR-koodilla käyttäjän 

toimesta loppuun asti ei käyttäjä saa jälkikäteen laitetta pois hallinnasta ilman organisaation apua. 

Applen laitteissa on vastaavat käyttöönottotavat, kuin Androideissa. Käyttöönoton voi tehdä Applen 

DEP (Device Enrollment Program) palvelun avulla, jolloin Applen hyväksymä kumppani voi merkitä 

laitteen etukäteen valmiiksi organisaation School tai Business Manageriin riippuen toimialasta. 

Käyttäjä ei pysty ohittamaan tätä käyttöönottotapaa, vaan laite on aina organisaation MDM hallin-

nassa. Vaikka laitteeseen palautettaisiin tehdasasetukset, laite pysyy silti aina organisaation hallin-

nassa. Laitteen, joka ei ole DEP palvelussa, voi käyttäjä rekisteröidä Intuneen Microsoft Intune 

Company Portalin avulla samoin kuin Androideissakin. Se, onko Apple-laitteen omistus Intunen 

kannalta yrityksen, vai käyttäjän, ei rajoita organisaation mahdollisuuksia tehdä muutoksia laittee-

seen niin paljon kuin Androideissa. Omistus liittyy lähinnä käyttäjän tietosuojaan, personal -omistei-

sista laitteista ei saa listaa käyttäjän itsensä asentamista ohjelmista. Kylläkin sama tietosuoja näkö-

kulma liittyy omistukseen, myös Androideissa. (Microsoft 2023) 
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Jos Tietohallinto saisi yksin päättää, niin laitteet olisivat Corporate owned, mutta tämä keskustelu 

on käytävä muun organisaation ja varsinkin henkilöstön edustajien kesken tietosuojan näkökul-

masta. Vaikkakaan yksityisyyttä ei Microsoft Intune -dokumentaation mukaan ole organisaation tai 

Microsoftin puolelta laitteissa mahdollista loukata, niin tekninen mahdollisuus tähän jää. Vaa’an toi-

sessa päässä on tietoturva, jota käyttäjä saa paremmin, jos Microsoft laitehallinnalla on täydet oi-

keudet puhelimeen. Sen avulla organisaatio voi Intunen kautta asennetun virustarkastusohjelman 

avulla valvoa koko laitteen tietoturvan tilaa, ja varmistaa myös käyttäjän omat tiedostot. Missä 

yleensäkin menee tietosuojan ja tietoturvan tasapaino, koska mielestäni aina kun saat tietoturvaa, 

luovut osittain omasta tietosuojastasi. Esimerkkinä virustarkastusohjelmat, joille joudut antamaan 

oikeudet tiedostoihisi, jotta ne pystyvät tarkastamaan virukset ja pitämään laitteesi turvallisena 

käyttää. 

Tietoturvayhtiöillä, Microsoftilla, Googlella ja Applella on isot osastot hoitamassa käyttäjille tietotur-

vaa. Niiden toiminta pidetään luotettavana, koska jos sen luotettavuuden rikkoo, ilmapiiri kääntyy-

kin heitä vastaan. Intunen tapauksessa laitteissa on Microsoftin tietoturvaosaston ammattitaito käy-

tössä ja vastaavaa osaamisen tasoa omiin laitteisiin on muuta kautta mahdotonta mistään saada. 

Googlen tietoturvapäivityksen jakelu eri puhelinmerkkeihin ja -malleihin on hajanaista ja siihen toi-

voisin, että EU-tasolla puututtaisiin. Minusta olisi kohtuullista jakaa kaikkiin Android puhelimiin mer-

kistä ja mallista riippumatta päivityksiä viisi vuotta, koska Googlen tietoturvapäivityksissä (Security 

Patch) on estetty sillä hetkellä tiedossa olevat tietoturva aukot. Nyt Google kuukausittaiset tietotur-

vapäivitykset menevät laitteisiin pääasiassa valmistajan päivityspaketin mukana ja jakelussa on 

paljon viivettä. Parempi olisi, että kaikkiin Android puhelimiin Google jakelisi päivitykset suoraan 

valmistajasta riippumatta. Apple voi toimia IOS käyttöjärjestelmässään näin, koska laitevalmistaja 

on aina Apple. Google on parantanut valmistajariippuvuutta Project Mainline:lla (Esper 2022), 

mutta silti päivitykset loppuvat, kun valmistajan lupaama tietoturvapäivitysten ajanjakso täyttyy. Li-

säksi toiminnon käyttöönottamisen mahdollisuus laitteessa riippuu edelleen valmistajasta. Tässä 

vertailussa Appleen on muistettava, että Googlen Android käyttöjärjestelmä on avoin valmistajille, 

toisin kuin Applen IOS, vaikka Google on samoin laitevalmistajakin. 
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4 It-palvelumallien hyödynnettävyys arvonluomisessa ja positiivisen asia-

kaskokemuksen lisäämisessä ja johtopäätökset 

Tavoitteena oli saada koottua kehittämisehdotus ja malli optimaalisesta mobiililaitteiden palveluket-

justa, joka tuottaa hyvän asiakaskokemuksen. Hyvä asiakaskokemus ei tarkoita tietoturvasta tai 

tehokkuudesta luopumista vaan kaikki palvelun ns. ”konepellin alla” olevat tavoitteet saadaan, viite-

kehyksiin nojautuvan suunnittelun avulla kyllä täytettyä. Kun asiakkaan kohtaamispisteet ovat en-

sin tuotu Service Blueprintin avulla esiin, kohtaamispisteissä voisi tehdä kyselyn, jossa asiakas ar-

vioi omaa asiakaskokemustaan tunnetasolla (Holma ym. 2021, 149). Tällöin asiakkaat -sidosryh-

män tarpeet huomioidaan kehittämisessä ja luodaan arvoa asiakkaille. Samalla palvelunhallinta-

mallien avulla luodaan määrätietoisesti taustalla arvoa tekemiseen. Tätä kautta lopputuloksena 

tuotetaan arvoa kumpaankin suuntaan, joka on lopputavoite. Niin kuin edellisen kappaleen alilu-

vussa 3.2 mainitsin, kun asiakaspalvelija tuntee työnsä arvokkaaksi, se heijastuu asiakkaaseen. 

Pelkkään asiakkaan tuntemaan asiakaskokemukseen ei mielestäni kannata keskittyä, vaan arvon-

tunteminen on kokonaisuus. Kaikkein optimaalisin olisi, kun kaikki sidosryhmät tuntevat arvoa pal-

velun toiminnassa heidän omien tavoitteidensa kautta, mukaan lukien osakkeenomistajat ja johto, 

heidän päätavoitteensa toiminnalle on hyvä taloudellinen tulos. 

Kaikkien edellisessä luvussa esittelemieni palvelunhallinta -viitekehysten avulla saadaan varmasti 

arvon luomista lisää organisaatioon ja positiivista asiakaskokemusta aikaan. Varsinkin, jos nykyti-

lanne on, että niitä ei tavoitteellisesti edistetä ollenkaan. Ammattikorkeakoulujen digikehittämisessä 

en ole huomannut tavoitteellista asiakaskokemuksen ja arvonluomisen toimintaa erikseen kehittä-

misen aikana. Arvonluominen ja hyvä asiakaskokemus ovat tulleet onnistuneiden kehittämishank-

keiden kautta, joissa monesti luodaan uutta toimintaa ja kehitetään vanhaa. Arvoa sitä kautta saa 

suunnittelussa mukana olevat tahot, palvelua pyörittävät tahot, sekä asiakkaat. Kehittäminen on 

ammattikorkeakouluissa oman kokemukseni mukaan yleisesti tavoitteellista ja asiantuntevaa, sekä 

aiheet, joita lähdetään kehittämään ovat sidosryhmille arvokkaita. Ammattikorkeakoulujen henkilö-

kunta osallistuu hankkeisiin muiden töiden rinnalla ja heidän työkuormansa on huomioitava koko-

naisuudessa. Minun mielestäni henkilökunnan ajankäyttö hankkeille ja hankkeen laajuus on viite-

kehysten käyttöönottamisen kannalta avainasemassa. Tarvittaessa voisi ottaa vain arvon ja asia-

kaskokemuksen tekniikat palvelunhallintamalleista käyttöön, koska se on nopeaa ja ei tee kehittä-

misestä liian kompleksista. Yksinkertaisimmillaan arvonluomisen osa-alueista voisi poimia hank-

keille erillisen tarkastuslistan, jotta teknisen toiminnan ja projektin hallinnan aikana ei unohdu nämä 

tärkeät asiat. Tarkastuslista toisi arvoa tekijöille tekemisen aikana, kun he huomaavat, että heidän 

panoksensa on tärkeää kokonaisuuden kannalta. ITSM malleissa myös huolehditaan läpinäkyvyy-

destä, ettei osastot vain puolusta omia reviirejään ja itse digiprojekti ei etene yhteistyön puutteen 
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vuoksi. Yhteistyötarpeen huomioiminen tavoitteellisesti ITSM mallien kautta tai muuten toteutet-

tuna, on tärkeää kehittämisen käynnissä ollessa. Tarkastuslistana voisi käyttää COBIT 2019 Ku-

vassa 3. olevaa toiminnanohjauksen suorituskykymittaristo BSC taulukkoa, jolla varmistetaan ar-

vonluominen kaikille sidosryhmille. Vaihtoehtoisesti voisi käyttää IT4IT 3.0 standardin Liitteessä 1. 

olevaa seitsemän arvovirran toiminnalliset osat -taulukkoa.  Taulukkoa voi käyttää myös suoraan 

Open Groupin sivuilta, jossa arvovirtojen nimestä pääsee tarvittaessa hyperlinkin avulla arvovirran 

tarkempaan kuvaukseen. 

Esimerkkinä onnistuneesta ja opiskelijoille tärkeästä uudesta palvelusta tuon esille ristiinopiskelu-

palvelun, joka HAMKin koulutuksen kehittämispalveluiden projektipäällikön mukaan otettiin käyt-

töön keväällä 2023 Turun ammattikorkeakoulussa ja Hämeen ammattikorkeakoulussa. Ristiinopis-

kelu antaa mahdollisuuden suorittaa opintoja toisessa korkeakoulussa, samaan aikaan kun opiske-

lija opiskelee omassa kotikorkeakoulussaan. Ristiinopiskelupalvelun käyttäminen vähentää manu-

aalista työtä oppilaitosten henkilökunnalta. Palvelu tuo toisten korkeakoulujen ristiinopiskelutarjon-

nan opiskelijan valittavaksi. Opiskelija voi ilmoittautua opinnoille ja saa myös opinnon suoritettuaan 

arvioinnin automaattisesti kotikorkeakoulunsa järjestelmään. Projektipäällikön mukaan palvelu tuot-

taa hyvän asiakaskokemuksen, kun järjestelmää käyttöönotettaessa myös korkeakoulun aiempaa 

prosessia tarkistetaan. Tärkeää on myös tehdä hyvät ohjeet opiskelijoille ja henkilökunnalle, sekä 

viestiä asiasta tehokkaasti kaikille sidosryhmille. Jos prosessissa tulee ongelmia, joista opiskelija ei 

ohjeiden avulla pääse eteenpäin, hänelle pitää tarjota helposti saatavissa oleva palvelukanava 

asian ratkaisemiseksi (Lohtander 7.5.2023). Digivisio2030 hanke ja ristiinopiskelupalvelu olivat 

2020 ainoat KOOTuki-ryhmän seurannassa olevat uudet palvelut, eli siinä mielessä erittäin merkit-

täviä korkeakoulukentän digitalisaatiohankkeita (KOOTuki-ryhmä 2022).  

Digivisio2030 hankkeessa on ITSM palvelunhallintamallit ja kokonaisarkkitehtuuri otettu mukaan jo 

kehittämisen aikana. Tässä hankkeessa on ammattikorkeakoulujen, CSC:n ja ulkopuolisten yritys-

ten lisäksi erikseen hankkeelle palkattua henkilökuntaa. Korkeakoulujen henkilökuntaa on teema-

ryhmissä aihealueittain ja ohjausryhmässä, joka ohjaa koko hankkeen toimintaa. Ristiinopiskelu-

palvelun ohjelmistokehitystä on tehty ammattikorkeakoulujen henkilökunnan ja ulkopuolisten ohjel-

mistoyritysten yhteiskehittämisenä. Ammattikorkeakoulut määrittelivät halutut ominaisuudet ja oh-

jelmistokehittäjä toteutti työt ketterän kehittämisen menetelmiä käyttäen. Jokaisen sprintin jälkeen 

käytiin läpi tehty työ ja jos toiminto ei ollut määrittelyn mukainen, se palautui kehitykseen. Digivi-

sio2030 hankkeen laajuus ja hankkeelle palkatun henkilökunnan vuoksi ITSM mallit ovat siinä pai-

kallaan, varsinkin, kun siinä luodaan yhteistyöalusta tulevalle laajalle yhteistoiminnalle. 
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4.1 Kuvaus puhelimen optimaalisesta palveluketjusta organisaatioissa 

Kuvassa 5 palveluketju käynnistyy uuden puhelimen tarpeesta. Tarve voi tulla käyttäjältä tai intu-

nen Compliance Policy -sähköpostilla, jossa pyydetään uusimaan puhelin, koska siihen ei ole enää 

saatavilla tietoturvapäivityksiä. Tilausjärjestelmä sisältää hyväksyntämenettelyn ja tilaus lähtee 

myyjälle ennalta sovituilla ehdoilla. Tässä vaiheessa myyjä merkitsee etukäteen laitteen organisaa-

tiolle Applen tai Googlen auktorisoimassa palvelussa. Laite toimitetaan palvelupisteelle ja heidän 

ajanvarauksensa lähettää pyynnön asiakkaalle. Asiakas saapuu varaamaansa aikaan pisteelle ja 

henkilökunta avustaa asennuksessa ja asiakas saa valmiin laitteen käyttöönsä. Asiakkaan ei tässä 

vaiheessa tarvitse kuin kirjautua omalla Microsoft -tunnuksellaan ja lisäksi haluttaessa Google tai 

iCloud -tunnuksella. Kiireisessä tapauksessa asiakas voi poistua, kun hän on kirjautunut laittee-

seen ja sim-kortti on paikallaan, koska kaikki ohjelmat asentuvat jälkikäteen puhelimeen. Lopputu-

loksena on täysin hallittu ja loppuun asti asennettu puhelin. Tässä on osoitus, kuinka Intune, 

MDM:n kautta saatavien Googlen ja Applen käyttöönotto palvelujen kanssa on oleellinen asiakas-

kokemuksen ja arvontuottamisen kannalta. Asiakaspalvelulle jää mahdollisuus panostaa hyvään 

asiakaskokemukseen, kun palveluaika ei mene asennusten kanssa tuskaillessa. Asiakas aistii ren-

non palvelun, sekä koko palvelun tehokkuuden, koska koko palveluketju voi ajallisesti olla vain 

muutamia päiviä. Kiiretapauksessa, voi myyjä lähettää laitteen suoraan asiakkaalle. Samoin myyjä 

voi merkitä sellaisen laitteen DEP tai ZeroTouch palveluun, joka on jo valmiina myyntipisteessä 

asiakkaan lähellä. Olen merkinnyt tämän kiiretoimitus vaihtoehdon kuvaan 5. katkoviivalla.   
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Kuva 5. Mobiililaitteiden palveluketju 

 

4.2 Service Blueprint kuvaus organisaatioiden optimaalisesta palveluketjusta 

Service blueprint tuo esiin palvelun ja asiakkaan kohtaamispisteet. Blueprintissä tutkitaan palvelun 

kohtaamista eikä pelkästään asiakaspalvelijan ja asiakkaan kohtaamisia. Palvelupisteet voivat olla 

fyysisiä, digitaalisia tai niiden yhdistelmiä, niin kuin kappaleessa 3.1 mainitsin. 

Tässä kuvauksessa on tuotu esille asiakkaan ja palvelun kohtaamispisteet, ne on korostettu ku-

vassa 6. sinisellä värillä. Kuvauksen avulla saatiin esille neljä digitaalista kohtaamispistettä ja yksi 

fyysinen kohtaamispiste. Tämän kuvauksen avulla voidaan lähteä kehittämään fyysisen pisteen 

asiakaskokemusta ja digitaalisissa pisteissä käyttäjäkokemusta. Kehittäminen tehdään asiakasko-

kemuksen ja käyttöliittymäkokemuksen viitekehyksillä ja tekniikoilla. Asiakkaiden ja asiakaspalveli-

joiden näkemys näiden kohtaamispisteiden kehittämisen on olennaista. Kaikkein eniten arvoa 
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luodaan, kun nykyoppien mukaan tehdään näiden pisteiden parantaminen yhteistyössä asiakkai-

den ja kaikkien sidosryhmien kanssa. Näitä kohtaamispisteitä kannattaa tutkia erillisessä tapaami-

sessa sen vuoksi, että tällä tavalla kehittäjät voivat hengähtää muusta tekemisestä ja luvalla keskit-

tyä tähän tärkeään asiaan. Mielestäni silloin kehittämisen aikana ilmenevä stressi ja sidosryhmien 

erimielisyydet eivät vaikuta tähän lopputulokseen. Kun halutaan saada positiivista asiakas- ja käyt-

täjäkokemus, on minusta niiden kehittämiseen osallistuvien sidosryhmien positiivinen mindset 

avainasemassa. Mukaan voisi lisäksi ottaa fasilitoimaan näitä tapaamisia asiakas- ja käyttäjäkoke-

mukseen erikoistunut henkilö organisaation ulkopuolelta, sillä tämä poistaa viimeisetkin organisaa-

tion siilot kehittämistyöstä. 

 

 

Kuva 6. Mobiililaitteiden palveluketjun Service Blueprint -kuvaus. 
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4.3 Tuloksena syntyneen “General Model” merkittävyys / hyödynnettävyys organisaa-

tioissa 

Tuloksena syntynyttä palveluketjumallia voi hyödyntää vapaasti organisaatioissa. Malli antaa ide-

oita mobiililaitteiden palveluketjun toteuttamiseen ja MDM laitehallinnan hyödyntämiseen. Lisäksi 

Service Blueprint -kuvaus kyseisestä mallista saa ajattelemaan, että asiakaskokemus olisi tärkeää 

ottaa mukaan tarkastelun alle prosesseja suunniteltaessa. Samalla huomataan, että se ei huonon-

nakaan tietoturvaa tai vasteaikoja ja Blueprint -kuvauksen erillisyys varsinaisesta prosessikehittä-

misestä ei hidasta käyttöönottoa, koska sitä voi tehdä käyttöönoton jälkeenkin ja silloin käytössä on 

jo saatu asiakaspalauteen data. Digitaalisen palautteen kerääminen kohtaamispisteistä on olen-

naista tehdä käyttö- ja asiakaskokemuksen kehittämisen aikana, mutta se pitää myös osata lopet-

taa, kun kehittäminenkin loppuu, koska jatkuva asiakaspalauteen kyseleminen aiheuttaa lopulta 

negatiivista asiakaskokemusta. 

4.4 Mitä keskitetty laitehallinta Microsoft Intunen avulla tuo palvelun arvon ja asiakoke-

muksen tueksi. 

Intunesta saadaan esille ne laitteet, joissa tietoturvapäivitykset eivät ole ajan tasalla. Nämä laitteet 

saadaan esille Excel-tiedostona laitelistasta tai Compliance policyn avulla. Compliance policyn 

avulla voi tehdä automaation, jossa vanhentuneesta laitteesta menee ilmoitus suoraan käyttäjälle. 

Sähköpostilla tai laitteeseen tulevassa ilmoituksessa voi lisäksi olla ohjeet laitteen päivittämiseksi 

tai linkki mahdolliseen uuden puhelimen tilauslomakkeeseen. Tämä automaatio luo arvoa it-osas-

tolle, ja irrottaa työaikaa muuhun esimerkiksi asiakaspalveluun tai kehittämistehtäviin. Lisäksi Intu-

nen avulla on yrityksen tietojen suojaaminen erittäin tehokasta, koska tarvittaessa poistetaan yri-

tyksen ohjelmat laitteesta tai palautetaan tehdasasetukset Intunen avulla. (Microsoft 2023) 

Arvoa ja asiakaskokemusta saadaan automaattisten Googlen ja Applen käyttöönottopalvelujen 

kautta, joita on mahdollista hyödyntää vain Intunen tai muun vastaavan MDM ohjelmiston kautta. 

Lisäksi organisaatioille tuo arvoa Intunen kautta saatava sähköinen ja reaaliaikainen laiterekisteri. 

Intune vähentää asiakaspalvelun työmäärää, koska organisaation ohjelmat asentuvat automaatti-

sesti loppukäyttäjälle. Samoin asiakaspalvelun työ laitteen käyttöönoton osalta nopeutuu huomat-

tavasti, koska ohjelmia ei käyttöönoton aikana tarvitse käsin asentaa.  

Asiakkaalle luodaan arvoa siitä, että hän huomaa organisaation huolehtivan, jotta hänen laitteensa 

on turvallinen käyttää ajan tasalla olevien tietoturvapäivitysten tai intunen kautta asennetun virus-

tarkastusohjelman kautta. Samoin kaikki hänen työssään tarvitsemat ohjelmat ovat puhelimessa 

aina valmiina tai jos organisaatio ottaa uuden ohjelman käyttöönsä, sekin asentuu automaattisesti 

puhelimeen ilman käyttäjän vaivannäköä.  



41 

 
4.5 Tulosten luotettavuuden arviointi ja merkittävyys 

Palveluketjun toiminnot ja alustat olen työssäni todentanut toimiviksi. Ainoastaan Android Ze-

roTouch palvelua en ole ottanut käyttöön tai käyttänyt. Googlen ZeroTouch on maailmalla osoittau-

tunut toimivaksi, joten ei ole syytä epäillä sen toimivuutta. Eli teknistä estettä suunnittelemani mal-

lin käyttöönotolle ei ole, mutta vaatii it-osaston asiantuntijoilta tutustumista ja kouluttautumista mai-

nittuihin alustoihin. 

Merkittävyys tulee mallin mahdollisen käytön kautta ja kuvaus auttaa tietämään, mitä teknisiä rat-

kaisuja on olemassa ja kuinka niitä voidaan hyödyntää. 
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