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Taman tutkimuksellisen kehittamistydn aiheena oli palvelujohtaminen IT-alalla
ja IT-palvelunhallinta. Tydn toimeksiantajaorganisaationa oli suuri julkisomis-
teinen osakeyhtid, joka tuottaa IT-alan kokonaispalvelua hyvinvointialueille.
Tydssa tutkittin kohdeorganisaation palvelupaallikdiden tydnkuvaa ja pyrittiin
I6ytdmaan kehitysehdotuksia IT-palvelunhallinnan laadun parantamiseksi. Hy-
vinvointialueuudistuksen myoéta kohdeorganisaation toimintaymparistd ja kil-
pailukyvyn edellytykset ovat olleet murroksessa. Tutkimusty6ta tehdessa ja
kehittamisehdotuksia pohdittaessa pyrittiin pitamaan mielessd myos kasvavat
kustannustehokkuuden vaatimukset.

Tyon teoreettinen viitekehys koostui kolmesta osa-alueesta: palvelujohtami-
nen, IT-palvelunhallinta ja yleisesti IT-alalla hyédynnetyt IT-palvelunhallinnan
viitekehykset. Erityisesti ITIL-viitekehyksen tarjoamia parhaita kaytantoja ver-
rattiin kohdeorganisaation toimintaan.

Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja lahestymistavaksi valittiin ta-
paustutkimus. Tutkimuksen empiiristd aineistoa kerattiin aivoriihen, havain-
noinnin, dokumenttianalyysin ja haastattelun keinoin. Tutkimuksessa oli myds
konstruktiivisen lahestymistavan piirteita, ja prosessin mydta kohdeorganisaa-
tion kayttoon syntyi uusi konstruktio, jota kutsutaan palvelupaallikon tydkalu-
pakiksi. Konstruktio sisaltaa toimintaohjeita kohdeorganisaation palvelupaalli-
koiden paivittdisen palvelunhallintatydn tueksi.

Tutkimuksellinen kehittamistyd perustui tutkimuskysymyksiin, joihin pyrittiin
I6ytdmaan vastaukset teoriatietoon ja empiirisesta aineistosta vedettyihin joh-
topaatoksiin pohjautuen. Lopputuloksena muodostui konkreettinen tuotos, pal-
velupaallikdiden tyodkalupakki, sekd kehittamisehdotuksia kohdeorganisaa-
tiolle palvelupaallikdiden tydnkuvan kehittdmiseksi ja IT-palveluiden laadun ja
toimitusvarmuuden parantamiseksi.
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The topic of this research and development project was service management
in the IT sector. The client organization was a large company which provides
IT services for welfare areas. The study examined the role of service managers
in the target organization and gave suggestions for developing the quality of
IT service management. With the reform of the welfare regions in Finland, the
operating environment and conditions for competitiveness of the target organ-
ization have been changing. When carrying out the research work and consid-
ering development proposals, the aim was also to bear in mind the growing
demands for cost-effectiveness.

The theoretical framework of the thesis consisted of service management and
IT service management frameworks commonly used in the IT sector. In partic-
ular, the best practices offered by the ITIL framework were compared with the
activities of the target organization.

The study was carried out as a qualitative case study. Empirical data was col-
lected through brainstorming, observing, document analysis and interviews.
The study also had features of a constructivist approach, and the process re-
sulted in a new construct, the Service Manager's Toolkit, which contains oper-
ational guidelines to support the daily work of the service managers in the tar-
get organization.

The study was based on research questions to which the aim was to find an-
swers based on theoretical knowledge and conclusions drawn from empirical
data. The result was a concrete product, a Service Manager's Toolkit, and pro-
posals for the target organization on how to develop the role of service man-
agers and improve the quality and reliability of IT services.

Keywords: Service management, quality management, process management,
process thinking, quality management, IT service management
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1 JOHDANTO

Tama opinnaytetyd kasittelee palvelujohtamista ja palvelunhallintaa informaa-
tioteknologian alalla eli IT-alalla. Kohdeorganisaationa toimii sosiaali- ja ter-
veysalalle tieto- ja viestintateknologian palveluita tuottava suuri julkisomistei-
nen yhtid, jonka omistaja-asiakkaita ovat 16 hyvinvointialuetta Suomessa. IT-
palvelunhallinta kattaa muun muassa palveluiden suunnittelun, toimittamisen,
seurannan ja jatkuvan parantamisen. Opinnaytetydssa tarkastellaan myds
tunnettuja palvelunhallinnan viitekehyksia, kuten ITIL-viitekehyksen roolia IT-
palvelunhallinnassa ja kuinka se voi auttaa organisaatioita saavuttamaan te-
hokkaamman palvelunhallinnan. ITIL eli Information Technology Infrastructure
Library on IT-palvelunhallinnan laajasti kaytetty viitekehys, joka sisaltaa joukon

ohjeita, periaatteita ja hyvia kaytantdja IT-palvelujen koko elinkaarelle.

Nykymaailmassa sosiaali- ja terveyspalveluita ei voida tuottaa ilman IT-palve-
luita. Tietotekniikkaa ja digitaalisia palveluita hydédynnetaan jatkuvasti enem-
man, ja ne nivoutuvat tiiviisti yhteen kansalaisen tarvitsemien sote-palveluiden
kanssa. Mitd paremmin sosiaali- ja terveysalan palvelut toimivat, sita turvalli-
sempaa meidan jokaisen on asioida asiakkaana tai potilaana julkisin verova-
roin tuotetussa sosiaali- ja terveydenhuollossa. Veronmaksajina etumme on

myds se, etta palvelut ovat vaikuttavia ja kustannustehokkaita.

Tata opinnaytetyota tehdessa hyvinvointialueet ovat olleet olemassa reilun
vuoden ajan, ja useimmilla hyvinvointialueilla on erittain tiukka taloudellinen
tilanne. Hyvinvointialueiden tulee saada taloutensa tasapainoon vuoden 2026
loppuun menneessa, ja se vaatii maaratietoisia kehittdmistoimia. Talouden ta-
sapainottamiseksi hyvinvointialueiden palveluverkkoja uudistetaan, ja uudis-
tuksissa lasketaan paljon digitaalisten palveluiden varaan. (Yle, 2024.) Kohde-
organisaation palvelupaallikdiden tydnkuvan tutkiminen ja kehittdminen on tar-

keaa, silla palvelupaallikéilla on tarkea rooli hyvinvointialueiden ja ulkoisten



ohjelmistotoimittajien rajapinnassa. Jos IT-palvelunhallintaa pystytaan toteut-
tamaan laadukkaasti, myds palveluiden toimitusvarmuus ja kustannustehok-

kuus paranee.

Kohdeorganisaation palvelupaallikdt ovat ndkdalapaikalla vaikuttamassa sote-
alan palveluiden murrokseen. Taman opinnaytetydn tavoitteena on kehittaa
kohdeorganisaation palvelupaallikdiden tydonkuvaa ja luoda kehittdmisehdo-
tuksia IT-palveluiden laadun parantamiseksi. Lisdksi opinnaytetydprosessin
ohessa jalkautetaan kohdeorganisaatioiden palvelupaallikdiden kayttéon
konkreettinen paivittdisen tyon apuvaline, jota organisaatiossa kutsutaan ni-
melld palvelupaallikdiden tydkalupakki. Teoreettisena pohjana opinnayte-
tydssa toimii palvelujohtaminen, IT-palvelun hallinta ja IT-palvelunhallinnan vii-

tekehykset.

2 KEHITTAMISTYON TAUSTA JA TAVOITTEET

Opinnaytetydn kohdeorganisaatio ja toimeksiantaja on 2M-IT Oy, joka tuottaa
sosiaali- ja terveydenhuollon ICT-ratkaisuja ja niiden tukea hyvinvointialueille.
Yli 100 000 sosiaali- ja terveysalan ammattilaista Suomessa kayttaa 2M-I1T:n
tuottamia palveluita. Kohdeorganisaatio on maaritellyt vuosien 2021-2025
strategisiksi painopistealueiksi muun muassa tuottaa kustannustehokkaita ja
laadukkaita palveluita, seka toimia palvelukokonaisuuksien vastuunkantajana.
Strategiassaan kohdeorganisaatio lupaa tuottaa standardoituja ja vakioituja
palveluita, tehostaa palveluntuotantoaan teknologisia mahdollisuuksia hyo-

dyntaen ja kehittda palveluntuotantoaan jatkuvasti. (2M-IT, n.d. a.)

Jotta strategian mukaiset lupaukset voidaan tayttaa, on oleellista varmistaa,
ettd palvelunhallinnan keskeisissa rooleissa toimivilla henkil6illd on sopivaa
osaamista ja tietamysta tehda palveluiden laadun kannalta hyvia paatoksia.
Kohdeorganisaatiossa palvelupaallikot vastaavat asiakasorganisaatioiden eli

hyvinvointialueiden kaytossa olevien tietojarjestelmien ja IT-infrastruktuurin



yllapidon, tuen ja pienkehittdmisen palvelunhallinnasta. Jos palvelunhallintaa
pystytaan toteuttamaan laadukkaasti, myds palveluiden toimitusvarmuus ja
laatu paranee. Tama ajatus oli taustalla, kun lahdettiin suunnittelemaan ylem-
man ammattikorkeakoulun johtamisen koulutusohjelman lopputy6na tehtavaa

tutkimuksellista kehittamistyota.

2.1 Toimintaympariston kuvaus

Kohdeorganisaatiossa tyoskentelee talla hetkella useita kymmenia palvelu-
paallikdita, joiden tydnkuvaa opinnaytetydssa tutkitaan ja pyritdan kehitta-
maan. Kohdeorganisaatiossa palvelupaallikdn tehtavana on asiakkaiden sopi-
musten mukaisten palveluiden tuottaminen ja seuranta sovittujen laatutavoit-
teiden ja asiakasodotusten mukaisesti (Kuntarekry, 2024). Kullakin kohdeor-
ganisaation palvelupaallikdlla on vastuullaan yksi IT-palvelu tai useita IT-pal-
veluita, joiden osalta palvelupaallikdn vastuulla on varmistaa, etta palvelu on
sopimusten mukaista ja huolehtia muun muassa palveluraportoinnista, lasku-

tuksesta ja usein myos sopimushallinnasta ja toimittajahallinnasta.

Opinnaytetydssa tutkitaan palvelupaallikon tydnkuvaa ja verrataan kohdeor-
ganisaation palvelupaallikdiden roolia maailmalla yleisessa kaytdssa oleviin
palvelunhallinnan viitekehyksiin nahden. Opinnaytetydssa pyritaan I6ytamaan
kehittdmisehdotuksia organisaation palvelupaallikdiden tydhdn teoriatietoon
pohjautuen. Kohdeorganisaatiossa palvelupaallikdilla on kaytdssaan ohjeko-
koelmadokumentti, jota kutsutaan palvelupaallikdn tydkalupakiksi, mutta se on
jaanyt pitkaksi aikaa paivittamatta ja on sen takia lahes kayttokelvoton. Opin-
naytetydprosessin aikana palvelupaallikon tydkalupakki paivitetaan ja julkais-

taan uudelleen kayttdoon.

Yksi tarkeimmista ja tunnetuimmista IT-palvelunhallinnan viitekehyksista on
ITIL (Information Technology Infrastructure Library), joka tarjoaa hyvaksi to-
dettuja kaytantoja ja ohjeistuksia IT-palvelutuotannon hallintaan. Viitekehys on
kokoelma IT-palvelujohtamisen ohjeita ja parhaita kaytantoja, ja se sisaltaa

ohjeet IT-palveluiden tunnistamiseen, suunnitteluun, toimittamiseen ja



tukemiseen. (Business Technology Forum, 2021, s. 142.) Kohdeorganisaa-
tiossa ITIL:id hyddynnetaan ohjaavana viitekehyksena, jonka mukaisesti orga-

nisaation prosesseja ja palvelutuotantoa hallinnoidaan ja kehitetaan.

2.1.1 Toimeksiantajaorganisaatio

Opinnaytetydn toimeksiantaja on 2M-IT Oy, joka on hyvinvointialueiden sosi-
aali- ja terveydenhuollon tietoteknisia palveluita tuottava julkisomisteinen yh-
tio. 2M-IT tuottaa omistaja-asiakkailleen muun muassa perustietotekniikan
palveluita kuten laitteiden toimittamista, Service Desk -palvelua, kayttovaltuus-
hallintaa, palvelin- ja tietoliikennetekniikkaa ja kyberturvan palveluita. Lisaksi
2M-IT tuottaa muun muassa potilastietojarjestelmien, asiakastietojarjestel-
mien, erilaisten oheis- ja tukijarjestelmien sovellustukea ja yllapito- ja paivitys-
palveluita seka erilaisia tuotekehitys- ja sote-alan asiantuntijapalveluita. Li-
saksi 2M-IT toimii asiakkaidensa hankintayksikkona tehden julkisten hankinto-
jen kilpailutuksia. Julkisomisteisena organisaationa 2M-IT:n tarkoituksena ei
ole tuottaa voittoa, ja organisaatio on velvollinen noudattamaan lakia julkisista
hankinnoista. (2M-IT Oy, n.d. b)

2M-IT Oy on asiantuntijaorganisaatio, jonka palveluksessa tydskentelee yli
900 tyontekijaa (2M-IT Oy, n.d. b). Asiantuntijaorganisaatiolla tarkoitetaan sel-
laista organisaatiota, joka tuottaa ratkaisuja ongelmiin tai kysymyksiin. Asian-
tuntijaorganisaatioissa pyritdan saamaan palvelu vastaamaan asiakkaan tar-
peita ja odotuksia. Asiakasorganisaatio ostaa asiantuntijaorganisaatiolta sel-
laista tietoa tai osaamista, jota heiltd itseltdan puuttuu, mutta tarvitsevat sita

oman liiketoimintansa tueksi. (Pesonen, 2007, s. 21-25.)

2M-IT Oy:n asiakkaita ovat vuoden 2023 alussa voimaan tulleen hyvinvointi-
alueuudistuksen jalkeen hyvinvointialueet lahes koko Suomen alueella. Hyvin-
vointialueiden talous muodostaa merkittavan osan julkisesta taloudesta, ja 2M-
IT:n rahoitus tulee omistaja-asiakkaiden eli hyvinvointialueiden kautta julkisista
varoista. Hyvinvointialueiden rahoituksen taso tarkastetaan vuosittain ja rahoi-

tuksella kannustetaan hyvinvointialueita kehittdmaan ja uudistamaan
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toimintaansa ja palveluitansa. (Sosiaali- ja terveysministerio, 2024.) 2M-IT:lla
on tarkea rooli hyvinvointialueiden ICT-palveluntuottajana vaikuttaa hyvinvoin-
tialueiden talouteen luomalla esimerkiksi uusia digitalisaation mahdollistamia
ratkaisuja asiakkaiden kayttoon. Toisaalta riskina voidaan nahda, ettéd heikon
taloustilanteen vuoksi hyvinvointialueet eivat voi ostaa jatkossa yhta paljon
palveluita 2M-IT:Ita. (2M-IT Oy, n.d. b)

Kohdeorganisaatiolle on myodnnetty jo vuonna 2018 IT-palvelunhallinnan
ISO/IEC 20000-1:2011-sertifikaatti seka laadunhallinnan 1ISO 9001:2015-ser-
tifikaatti, jotka kattavat kaikki 2M-IT:n tuottamat palvelut, toimipisteet ja asiak-
kaat. Sertifioitu IT-palvelunhallinta ja laadunhallinta auttavat siitymaan reaktii-
visesta hairididen ja ongelmien korjaamisesta kohti proaktiivisempaa teke-
mista, tuottamaan aina parempaa ja laadukkaampaa palvelua asiakkaille.
Saavutetuista sertifikaateista huolimatta organisaatiossa on aina mahdollista
parantaa IT-palvelunhallintaa ja palveluiden laatua entisestaan. (2M-IT Oy,
2018.)

2.1.2 Palvelupaallikdiden tydnkuva

Kohdeorganisaation palvelupaallikdiden tydnkuvaan kuuluu asiakkaiden sopi-
musten mukaisten palveluiden tuottaminen ja seuranta sovittujen laatutavoit-
teiden ja asiakasodotusten mukaisesti. Palvelupaallikbiden on seurattava, etta
palveluntuotanto vastaa sita, mitd sopimuksissa on sovittu. Palvelupaallikko
raportoi palvelusta sekd asiakkaalle ettd oman organisaation sisaisesti.
Useimmat organisaation palvelupaallikdt vastaavat mydés oman palvelunsa
laskutuksesta, talouden seurannasta seka huolehtivat toimittajahallinnasta.
(Kuntarekry, 2024.) Kohdeorganisaation tuottamat palvelut on jaoteltu palve-
lukatalogiin selkeiksi kokonaisuuksiksi, IT-palveluiksi. Kullakin kohdeorgani-
saation palvelupaallikdlla on vastuullaan yksi IT-palvelu tai useita IT-palveluita

yhdelle tai useammalle organisaation asiakkaalle.

Palvelupaallikoita tyoskentelee opinnaytetyon tekemisen hetkelld kolmessa

kohdeorganisaation lilketoimintaosastossa; tietotekniikkapalveluissa,
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sovelluspalveluissa ja ratkaisupalveluissa. Palvelupaallikdiden tydonkuvassa
on pienta vaihtelua eri osastojen valilla. Tassa opinnaytetydssa kuitenkin ka-
sitelldan palvelupaallikkotyota yleisesti koko organisaation tasolla, eika oteta
kantaa mahdollisiin liiketoimintaosastojen valisiin eroihin. Kohdeorganisaa-
tiossa on pyrkimyksena, etta palvelupaallikdiden tydnkuva yhtenaistyisi ja ta-
voitteena on, etta tama opinnaytetyd voisi osaltaan auttaa palvelupaallikbiden

tydnkuvan selkeyttamisessa ja yhtenaistamisessa.

Paivittaisena tydnaan palvelupaallikdt vastaavat jatkuvan palvelun palvelun-
hallinnasta. IT-alalla jatkuvilla palveluilla tarkoitetaan olemassa olevien tieto-
jarjestelmien ja IT-infrastruktuurin yllapitoa, tukea ja pienkehittamista. Jatku-
vien palveluiden vastapuolena voidaan nahda kehityspalvelut, jotka tuottavat
erilaisia hankkeita ja projekteja, kuten uusien jarjestelmien kayttdonottoja ja
muita laajempia kehitysponnistuksia. (Myllymaki, 2022, s. 85.) Jatkuvan pal-

velun IT-palvelunhallinnan tavoitteena on seuraavat seikat:

¢ Ydinliiketoiminnan hairiéttomyys
o Tyytyvaiset asiakkaat

e Toiminnan tehokkuus

(Myllymaki, 2017, s. 119.)

2.1.3 Keskeiset sidosryhmat

Kohdeorganisaatiossa palvelupaallikdn sisdisind sidosryhmina ovat toiset pal-
velupaallikét, tiimipaallikot, yksikdiden paallikdt, palvelujohtajat ja oman vas-
tuualueen palveluiden tuotannosta ja yllapidosta vastaavat |ICT-arkkitehdit, jar-
jestelmaasiantuntijat ja sovellusasiantuntijat. Palvelupaallikkd raportoi omasta
palvelustaan sisaisesti organisaation johdolle. Palvelupaallikdt vetavat
yleensa viikoittaisia palvelunseurantapalavereita, joissa he raportoivat ajan-
kohtaisista asioista sekd palvelutasosta palveluntuotantoon osallistuville asi-

antuntijoille. Samoissa palavereissa sovellus- ja jarjestelmaasiantuntijat
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raportoivat palvelupaallikdlle kdynnissa olevien asiantuntijavetoisten toimeksi-
antojen ja muiden ajankohtaisten asioiden tilanteesta.

Ulkoiset sidosryhmat voivat olla asiakkaita tai toimittajia, eli ulkopuolisia orga-
nisaatioita, joilta kohdeorganisaatio hankkii tuotteita tai palveluita ja myy niita
eteenpain asiakkaille. Asiakkaiden osalta yhteyshenkil6ind saattavat useimmi-
ten olla asiakkaan tietohallinnon edustajat, mutta varsin usein myds sote-alan
ammattilaiset tai muut hyvinvointialueiden tyéntekijat eri rooleissa. Toimittaja-
organisaatioista yhteyshenkil6ita voivat olla vastaavat palvelupaallikkoroolit,

mutta myos erilaiset myyjat, myyntipaallikot tai teknisten alojen asiantuntijat.

2.2 Tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetyon tavoitteena on kehittda palvelupaallikon tyonkuvaa verraten
sita IT-alalla yleisessa kaytossa oleviin palvelunhallinnan viitekehyksiin seka
teoriatietoon pohjaten. Lisaksi opinnaytetydn tavoitteena on, ettd organisaa-
tion palvelupaallikdt saavat kayttodnsa konkreettisen ohjekokoelmadokumen-
tin, jota kohdeorganisaatiossa kutsutaan palvelupaallikdon tydkalupakiksi. Do-
kumenttiin sisallytetdan palvelupaallikdon tydssa olennaiset IT-palvelunhallin-

nan osa-alueet ja niihin liittyvat organisaation sisaiset ohjeet ja kaytannaot.

Kohdeorganisaation palvelupaallikdiden tyonkuvan tutkiminen ja kehittdminen
on tarkeaa, silla palvelupaallikdn rooli on tarkeassa osassa kohdeorganisaa-
tion, sen asiakkaiden seka ulkoisten toimittajien rajapinnassa. Kun palvelun-
hallintaa toteutetaan laadukkaasti, myds palveluiden toimitusvarmuus ja laatu
paranee. Kohdeorganisaation asiakkaat ovat hyvinvointialueita, ja heille tuote-
tuilla 1T-palveluilla voi olla suoraan vaikutusta esimerkiksi potilasturvallisuu-
teen. Asiakkaiden toiminnan takia on tarkeaa huolehtia toiminnan ja palvelui-

den laadukkuudesta.

Tutkimuskysymykset ohjaavat koko opinnaytetyon kirjoittamista. Ne ovat tutki-
muksen paaongelmia, joihin pyritdan 16ytdmaan vastausta tai ratkaisua. (Jar-

vinen & Jarvinen, 2011, s. 182.) Tahan kehittamistydhon on valikoitunut yksi
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paatutkimuskysymys, seka kolme apukysymystd, joiden avulla yritetdan

paasta [ahemmas paatutkimuskysymyksen ratkaisua.

Paatutkimuskysymys:

o Miten kohdeorganisaation palvelupaallikbiden palvelujohtamista voi-
daan kehittaa niin, ettd kohdeorganisaation IT-palveluiden hallinta pa-

ranee?

Apukysymykset:

e Mitkd palvelujohtamisen menetelmat voisivat auttaa palvelupaallikko-
tydssa?

o Mitka IT-palvelunhallinnan osa-alueet ovat palvelupaallikdon tydssa kes-
keisimpia?

o Mitka ovat IT-palvelunhallinnan keskeiset osa-alueet, joiden tulisi I6ytya

palvelupaallikon tydkalupakista?

2.3 Tyon rajaus

Opinnaytetydssa ei tutkita muiden kuin kohdeorganisaation palvelupaallikoi-
den tyonkuvaa. Kohdeorganisaatiossa tydskentelee paljon muitakin tyonteki-
jOita, jotka osallistuvat IT-palveluiden tuottamiseen, kuten organisaatioraken-
teessa ylemmalla tasolla olevat paallikot ja johtajat seka erilaiset asiantuntija-
roolit. Tassa opinnaytetyossa kasitellaan IT-palveluiden johtamista ja hallintaa

nimenomaan palvelupaallikdiden roolin ja tydtehtavien kautta.

Opinnaytetydssa keskitytaan IT-palvelunhallintaan palvelupaallikbiden keskei-
simpana vastuuna. Palvelupaallikdiden tydnkuva on monipuolinen, ja siihen
saattaa ajoittain liittya muitakin tehtavia kuin suoraan IT-palvelunhallintaan liit-
tyvia tehtavia. Kohdeorganisaatiossa palvelupaallikdt eivat toimi esihenkilo-
roolissa, eli heilla ei ole omia alaisia. On kuitenkin mahdollista, ettd palvelu-

paallikkd joissain tilanteissa osallistuu esimerkiksi henkildstohallinnollisiin
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asioihin, jotka eivat suoraan kosketa IT-palvelunhallintaa. Tamankaltaiset

asiat on rajattu tasta opinnaytetyosta pois.

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan palveluliiketoimintaan B2B- ja B2G-mark-
kinoilla (business to business ja business to government), eli kun myydaan
palveluita toisille yrityksille, organisaatioille tai julkiselle sektorille. B2C-mark-
kinointia (business to consumer) eli yritykselta kuluttajalle tapahtuvaa liiketoi-

mintaa ei kasitella tdssa opinnaytetydssa.

2.4 Teoreettinen viitekehys

Yleinen ohje on, etta tutkimuksellisessa kehittamistydssa kaytettavat termit tu-
lee maaritelld selvasti. Termi tulee maaritella, kun se esiintyy tydssa ensim-
maisen kerran. Maarittelyvaatimus koskee tutkimuksen keskeisia kasitteita,
joita voidaan kutsua myos avainsanoiksi tai peruskasitteiksi. (Hirsjarvi ym.,
2004, s. 142.)

Taman opinnaytetydn teoreettisena viitekehyksena toimii johtamisen ja erityi-
sesti palvelujohtamisen peruskasitteet. Koska tyd liittyy IT-palvelunhallintaan,
kasitellaan IT-alan johtamisen ominaispiirteita seka palvelupaallikdiden tydssa
oleellisia IT-palvelunhallinnan osa-alueita. Kuviossa 1 esitetaan opinnaytetydn

keskeisimmat kasitteet ja niiden valiset suhteet.
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PALVELUJOHTAMINEN

IT-
palvelunhallinnan
viitekehykset

IT-palvelun
hallinta

Kuvio 1. Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys.

Opinnaytetydn keskeisimmat avainsanat ovat palvelujohtaminen ja IT-palve-
lun hallinta. Naihin aihealueisiin perustuvat opinnaytetyén kaksi teorialukua
(luvut 4 ja 5). Palvelujohtaminen ja IT-palvelun hallinta nivoutuvat osittain toi-
siinsa. Palvelujohtamisen voidaan katsoa olevan laajempi kasite, kasittaen kai-
ken johtamisen palveluliiketoiminnassa. IT-palvelun hallinta kasittelee palve-

luiden hallintaa nimenomaan IT-alalla eli tietoteknologian alalla.

Kirjallisuudessa palvelu maaritelldadn monin tavoin, mutta yhteinen tekija
useimmille maarittelyille on palveluiden perustuminen prosesseihin, seka pal-
veluiden tuottaminen asiakkaan hyvaksi, pyrkien luomaan asiakkaalle arvoa
asiakkaan oman liiketoiminnan tueksi (Lénnqvist ym., 2010, s. 38—-39). Taman
opinnaytetydn ensimmaisessa teorialuvussa (luku 4) kasitelldan palveluiden
johtamista, palvelujohtamisen menetelmia seka johtamisen erityispiirteita 1T-
alalla. Palvelujohtaminen perustuu asiakkaille muodostuvan arvon ymmarta-
miseen, organisaation palveluntuottamisen kyvykkyyden ymmartamiseen
seka organisaation ohjaamiseen niin, ettad tavoitteet saavutetaan (Gronroos,
2015, s. 270).

Opinnaytetydn toisessa teorialuvussa (luku 5) kasitellaan IT-palveluiden hal-

lintaa ja kehittamista. IT-palveluiden hallinnalla tarkoitetaan
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liketoimintavaatimusten mukaista IT-palveluiden kayttddnottoa ja hallintaa
laadukkaasti niin, ettd asiakkaat saavat IT-palvelusta arvoa omaan liiketoimin-
taansa. IT-palveluntuottajat toteuttavat IT-palveluiden hallintaa yhdistamalla
palveluun informaatioteknologiaa, prosesseja ja ihmisten osaamista ja kyvyk-
kyyksia. (Marin, 2018.) IT-palveluiden hallintaan liittyvat oleellisesti erilaiset vii-
tekehykset, jotka ovat palveluiden hallinnan ja kehittdamisen tueksi luotuja ty6-
kaluja, joiden tarkoitus on parantaa toiminnan laatua, kustannustehokkuutta ja
asiakastyytyvaisyytta. IT-palvelunhallinnan viitekehykset sisaltavat ohjenuoria
ja periaatteita, jotka ovat alalla yleisesti hyvaksi todettuja. Tunnetuin ja yleisim-
min kaytetty viitekehys on ITIL. (Kalland, 2023.) ITIL maarittelee palvelunhal-
linnan lyhyesti kokoelmana organisatorisia kyvykkyyksia, jotka tuottavat arvoa

asiakkaalle palvelun muodossa (ItSMF Finland, 2011, s. 112).

Opinnaytetydn keskeisimpina lahteina kaytetaan palvelujohtamiseen seka joh-
tamisen menetelmiin liittyvaa kirjallisuutta. Lisaksi lahteina kaytetaan IT-palve-
lunhallinnan viitekehysten kuvauksia ja dokumentaatioita. Lahdemateriaalia

voidaan etsia tydn etenemisen aikana tarpeen mukaan lisaa.

3 LAHESTYMISTAPA JA TUTKIMUSMENETELMAT

Kun opinnaytetyon kehittdmiskohde on ensin tunnistettu ja tutkimuksen tavoit-
teet on maaritelty, valitaan seuraavaksi tutkimukselliselle kehittamistydlle so-
piva lahestymistapa, sekd suunnitellaan, mitd tutkimusmenetelmia tullaan
kayttamaan. Vasta naiden vaiheiden jalkeen paastaan etenemaan varsinai-
seen kehittamistyon toteuttamiseen. Koko opinnaytetydprosessin ajan tulee
huolehtia, etta tyéta tehdaan jarjestelmallisesti, analyyttisesti, kriittisesti ja eet-
tisesti. (Ojasalo ym., 2015, s. 24.)

Tutkimusmenetelmilla tarkoitetaan tutkimuksen konkreettisia aineiston hankin-
nan ja analyysin keinoja ja tekniikoita. Tutkimusmenetelmat tulisi valita sen

perusteella, etta niilla saataisiin ratkaisu tutkimusongelmaan. Tutkijan tulee siis
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miettid, ettd mitka aineistot parhaiten tarjoavat tietoa kasilla olevasta tutkimus-
ongelmasta, ja milla tekniikoilla tutkimuksen kannalta oleellinen tieto saadaan
eroteltua laajasta aineistosta. Tutkimuksessa voidaan kayttaa valmiita aineis-
toja, tai tutkija voi kerata aineiston itse. Aineiston keraamisen yleisimpia tapoja

ovat kyselyt, haastattelut ja havainnointi. (Saukkonen, n.d.)

3.1 Tutkimuksellisen kehittamistydn lahestymistapa

Taman opinnaytetydn lahestymistavaksi valittiin tapaustutkimus, silla tyéssa
keskitytdan yhden organisaation tietyn osa-alueen tutkimiseen. Tapaustutki-
muksen tavoitteena on saada syvallinen ymmarrys tietyn organisaation tilan-
teesta seka ratkaista tai tuottaa kehittdamisehdotuksia organisaatiossa ilmen-
neeseen ongelmaan. Tapauksella voidaan tarkoittaa koko organisaatiosta,
sen osaa, tuotetta, palvelua tai prosessia. Tapaustutkimuksessa on tarkeaa
saada selville mieluummin suppeasta kohteesta paljon, kuin laajasta joukosta
vahan. (Ojasalo ym., 2015, s. 37-38.) Tapaustutkimuksissa on tyypillista kayt-
taa useita tiedonhankintamenetelmia. Tapaustutkimuksen tiedonlahteina voi-
vat toimia esimerkiksi dokumentit, arkistot ja haastattelut, joiden avulla tietysta
tapauksesta pyritdan saamaan kokonaisvaltainen kuvaus. (Kananen, 2012, s.
35-36.)

Tapaustutkimuksessa ei ole tarkoituksena ei ole selvittda ilmion yleisyytta,
vaan siind on oleellista keskittya rajattuun kohteeseen ja saada siita mahdolli-
simman paljon tietoa. (Ojasalo ym., 2015, s. 52.) Useimmiten tutkijalla on jo
etukateen tietoa tutkittavasta kohteesta. Ennalta tiedossa olevat asiat saatta-
vat usein riittda alustavan tutkimuksen maarittelyn tekemiseksi. Tarkempaa
tutkimuskohteen maarittelya voidaan viela tehda kehittamistyon edetessa, ja
joissakin tilanteissa tyon aikana voi tulla vastaan asioita, jotka muuttavat tutki-
muksen suuntaa. Tutkimuksen aikana tehtava suunnitelman muutos on nor-

maali tilanne tutkimusprosessissa. (Ojasalo ym., 2015, s. 54.)

Tyypillisesti tapaustutkimuksissa tiedonkeruu on vaativaa, ja se edellyttaa tut-

kijalta kykya esittdd hyvia kysymyksia ja tulkita vastauksia. Useissa
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tapauksista kysymyksia esitetdan niin sanotusti "lennosta”, eli tutkimuksen ai-
kana ilman aiempaa suunnittelua. Tama edellyttaa, etta tutkija tuntee tutkimus-
aiheensa jo ennalta hyvin. Lisaksi tutkijan tulee olla hyva kuuntelija, joka osaa
poimia vastauksista oleelliset asiat ja tulkita niita oikein. Jotta tapaustutkimuk-
sella on edellytykset onnistua, hyva periaate on kayttaa useita tietolahteita.
(Jarvinen & Jarvinen, 2011, s. 78-79.)

Eri lahestymistavat ovat osittain paallekkaisia, ja niinpa tutkimuksellisissa ke-
hittamistoissa voi olla piirteitd useammasta eri lahestymistavasta. Eri [ahesty-
mistavoista voidaan poimia ne piirteet, jotka parhaiten sopivat kyseessa ole-
vaan kehittamistydhon. Tassa opinnaytetydssa on myds konstruktiivisen tutki-
muksen piirteitd. Konstruktiivisen tutkimuksen keinoin pyritaan ratkaisemaan
kaytannon ongelma luomalla uusi konstruktio eli jokin konkreettinen tuotos, ta-
man opinnaytetydn kohdalla palvelupaallikdiden tydkalupakki. Tutkimus on si-
dottava aikaisempaan teoriaan, jotta kyse on nimenomaan konstruktiivisesta

tutkimuksesta eika konsultoinnista. (Ojasalo ym., 2015, s. 37-38.)

3.2 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimukselliselle kehittamistydlle on ominaista, ettd kaytetdan useita tiedon-
keruumenetelmia (Ojasalo ym., 2015, s. 136). Tiedonkeruu ei voi olla sattu-
manvaraista, vaan tietoa pitaa kerata tiettyjen tieteelliselle tutkimukselle ylei-
sesti tunnustettujen menetelmien avulla. Kaytettavat menetelmat valitaan tie-
toisesti, ja niiden valinta pitaa pystya perustelemaan juuri kyseisen tutkimuk-
sen osalta sopiviksi. Perusteluiden tulee sopia tutkimuksen kontekstiin, eli juuri
siihen tilanteeseen, kohderyhmaan, aikaan ja paikkaan, jossa tutkimusta to-
teutetaan. (Vilkka, 2015, s. 38-39.)

Opinnaytetydn tutkimusmenetelmien valintaa ohjaa se, minkalaista tietoa etsi-
tdan ja kenelta tai mista sita etsitdan (Hirsjarvi, 2004, s.173). Tassa opinnay-
tetyOssa kaytetdan menetelmina aivoriihid, havainnointia, dokumenttianalyy-
sia ja haastatteluja. Seuraavissa alaluvuissa menetelmat selitetaan ja perus-

tellaan, miksi juuri kyseiset menetelmat on valittu tdhan tutkimukseen.
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Valittujen tiedonkeruumenetelmien avulla pyritaan 16ytamaan vastaukset tutki-
muskysymyksiin sekd Idytamaan mahdollisia uusia kehittdmiskohteita kohde-

organisaation IT-palvelunhallinnassa.

3.2.1 Aivoriihi

Aivoriihi on luovan ongelmanratkaisun menetelma, jonka avulla pystytaan tuot-
tamaan ideoita ryhmassa. Ryhma pyrkii johdettuna ideoimaan uusia lahesty-
mistapoja tai ratkaisua havaittuun ongelmaan. Tyypillisesti aivoriiheen osallis-
tuvan ryhman koko on noin 6—-12 henkil6a. (Ojasalo ym., 2015, s. 160.) Tassa
opinnaytetydssa kaytetaan aivoriihta yhtena tiedonkeruun menetelmana opin-
naytetyon toteutuksen alkuvaiheessa. Aivoriihen avulla on tarkoitus saada ke-

rattya iso maara ideoita palvelupaallikon tyokalupakin sisaltoon liittyen.

Opinnaytetyon tekija osallistuu aivoriiheen vetdjan roolissa. Aivoriihen aluksi
vetadja kertoo aivoriihen toimintatavan, tavoitteet ja pohjustaa keskustelun an-
tamalla keskustelulle aiheen ja raamit. Tarpeen mukaan vetdja ohjaa keskus-
telua lisdkysymyksin. Keskustelu pidetaan kuitenkin vapaamuotoisena, ja syn-
tyvat ideat ja huomiot kirjataan ylds esimerkiksi muistilapuille, jotka myéhem-
min kirjoitetaan puhtaaksi muistioon. Aivoriihi on myds mahdollista tallentaa ja
litteroida, jotta keskusteluun voidaan myéhemmin palata tarkasti. (Ojasalo ym.,
2015, s. 161.)

Aivoriihen on tarkoitus olla rento ja jopa huumorilla kevennetty, ja esitetyt ideat
voivat olla hyvin lennokkaita. Ideoita ei ole tarkoitus arvostella tai arvioida heti,
vaan kaikki esiin nostetut ideat kirjataan yl0s ja niita arvioidaan ja luokitellaan
vasta mydhemmin varsinaisen aivoriihen jalkeisessa valintavaiheessa. Kun
uusia ideoita ei enaa tunnut syntyvan, aivoriihen vetaja kaynnistaa arviointivai-
heen, jolloin ryhman jasenet voivat esimerkiksi aanestaa ryhman mielesta par-
haat ideat jatkoon. Aivoriihen periaatteena on, etta ideoiden suuri maara tuot-
taa vaistamattd myds hyvia ideoita. Kuitenkin iso osa ideoista yleensa karsi-

taan pois, ja vain parhaat ideat paasevat jatkokehitykseen. (Innokyla, n.d.)
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3.2.2 Havainnointi

Opinnaytetydn tekija tydskentelee itse kohdeorganisaation palvelupaallikkona.
Tallaisessa tilanteessa havainnointi voi olla hyva keino tutkia ja kehittaa tutki-
muksen kohteena olevaa toimintaa seka siihen liittyvia asioita ja ilmioitd. Ha-
vainnointia voi kayttaa tutkimusaineiston kerdamiseen esimerkiksi tarkkaile-
malla ihmisten toimintaa jossakin tilanteessa tai osallistuvan havainnoinnin
keinoin, jolloin tutkija itse osallistuu tutkittavan kohdeorganisaation arkeen.
(Vilkka, 2015, s. 119—120.) Havainnot kannattaa kirjata ylos valittomasti. Mikali
havainnoinnissa hyddynnetaan videointia tai aanittamista, siihen pitda kysya

havainnoinnin kohteilta lupa. (Oppariapu, 2016.)

Havainnoinnissa mielenkiinto kohdistetaan ihmisten kayttaytymiseen ja toimin-
taan. Tutkijan tekemat havainnot pitad pystya erottamaan siita, mitd muut ih-
miset kertovat omista havainnoistaan. (Jyvaskylan yliopisto, 2015.) Yksi syy
kayttaa havainnointia voi olla esimerkiksi haastattelun tulosten todentaminen.
Voidaan verrata, ettad tekevatko ja toimivatko ihmiset todella niin, kuin he sa-
novat tekevansa. (Jarvinen & Jarvinen, 2011, s. 151.) Havainnot dokumentoi-

daan esimerkiksi muistiinpanoja tekemalla (Jyvaskylan yliopisto, 2015).

Osallistuvan havainnoinnin ongelmaksi voi muodostua sen reaktiivisuus, jolla
tarkoitetaan havainnoijan itsensa aiheuttamaa vaikutusta havainnoitavaan
kohteeseen. Koska tama tutkimus kuitenkin kohdistuu kaytéssa oleviin proses-
seihin ja kaytantoihin, ei reaktiivisuus ole niin suuri ongelma kuin sellaisissa
tutkimuksissa, jotka kohdistuvat ihmisiin. Osallistuvan havainnoinnin keinoin
on mahdollista paasta syvalle tasolle tutkittavan kohteen haasteissa ja ongel-
missa. (Kananen, 2009, s. 68-69.) Yhtena ongelmana voidaan nahda myds
havainnoinnin sattumanvaraisuus. Kaikki erilaiset tapaukset eivat valttamatta
tule ilmi juuri silla aikavalilla, jolloin havainnointia suoritetaan. (Jarvinen & Jar-
vinen, 2011, s. 151.)
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3.2.3 Dokumenttianalyysi

Dokumenttianalyysi on valittu yhdeksi tiedonkeruumenetelmaksi, silla valmii-
den aineistojen ja dokumenttien lapikaynti ja analysointi voidaan katsoa yh-
deksi tiedonkeruun muodoksi, ja palvelupaallikon tydkalupakkia koostaessa
on oleellista kartoittaa valmiiksi olemassa olevat aineistot. Aiemmin organisaa-
tion palvelupaallikdiden tarpeisiin tuotetut dokumentit sisaltavat monipuolista
ja kayttokelpoista tietamysta kehittdmisen aiheesta. Dokumenttianalyysin ta-
voitteena on analysoida aiemmin tuotettuja dokumentteja jarjestelmallisesti.
(Ojasalo ym., 2015, s. 136.)

Dokumenttianalyysin vahvuus on sen vahva yhteys tutkittavaan kohteeseen ja
asiaan. Analysoitavia dokumenttityyppeja voivat olla esimerkiksi www-sivut,
artikkelit, palaverimuistiot, ohjedokumentit, puheet ja puheiden litteroinnit ja
muut erilaiset raportit ja tallenteet. Dokumenttianalyysi alkaa aineiston valmis-
telulla. Aineisto kerataan ja se luetaan yleensa moneen kertaan. Aineisto luo-
kitellaan ja sen sisdltdéa analysoidaan ja siita pyritdan ldytamaan yhteyksia
pohjalla olevaan teoriaan. Lopuksi aineistosta vedetaan johtopaatoksia ja teh-
daan tulkintoja. (Oppariapu, n.d.)

Dokumenttianalyysi on tiedonkeruun menetelma, jota tyypillisesti kaytetaan
muiden menetelmien tukena. Dokumenttianalyysin tuloksena pyritdédn muo-
dostamaan kokonaisymmarrys siita, mitkd ovat kohdeorganisaatiossa palve-
lunhallinnan keskeisia elementteja. Dokumenttianalyysissa tulee olla kriittinen
ja pohtia, mita tarkoitusta varten dokumentti on tuotettu ja kuka sen on tuotta-
nut. Tavoitteena on analysoida dokumentteja jarjestelmallisesti ja luoda selkea

sanallinen kuvaus tutkimuksen kohteesta. (Ojasalo ym., 2015, s. 136.)

3.2.4 Haastattelu

Haastattelu on yksi yleisimmistad tiedonkeruumenetelmista tutkimuksellisissa
kehittamistdissa. Se sopii monenlaisiin toihin, silld haastattelulla on mahdol-
lista kerata nopeasti syvallista tietoa kehittdmisen kohteesta. Taman opinnay-

tetydon osalta haastattelut toteutetaan yksilOhaastatteluina kayttaen
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puolistrukturoitua teemahaastattelun muotoa. Puolistrukturoidussa haastatte-
lussa haastattelija on valmistellut kysymykset ennakkoon, mutta haastatteluti-
lanne on keskustelunomainen ja haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjes-
tysta tai tilanteen mukaan jattéa soveltumattomat kysymykset esittamatta. Li-
saksi haastattelija voi myos esittaa lisdkysymyksia, joita ei olla valmisteltu en-
nakkoon. Puolistrukturoidussa haastattelussa haastateltavia ei haluta ohjata
likaa. (Ojasalo ym., 2015, s. 42.)

Haastattelutilanne aloitetaan kevyella aiheeseen johdattelevalla keskustelulla,
jolloin haastateltavalle kerrotaan opinnaytetydn tarkoitus seka haastattelun
luottamuksellisuus. Ensimmainen haastattelukysymys voi olla yleisluontoi-
sempi lammitteleva kysymys, jonka jalkeisissa seuraavissa kysymyksissa
mennaan syvemmalle varsinaiseen aiheeseen. Haastattelun ja keskustelun
ero on se, ettd haastattelu tahtaa paamaaratietoisesti informaation keraami-

seen. (Oppariapu, 2016.)

Taman opinnaytetydn tapauksessa haastattelut on paatetty toteuttaa tiedon-
keruun viimeisessa vaiheessa. Haastateltaviksi valitaan organisaation eri yk-
sikdista palvelupaallikoita, joilla katsotaan olevan soveltuvaa osaamista ja na-
kemysta haastattelun teemaan liittyen. Haastateltaviksi valitaan ensisijaisesti
pitkdan kohdeorganisaatiossa palvelupaallikkdna toimineita henkildita, joilla
on mahdollisimman syvallista tydkokemuksen kautta kertynytta tietoa haastat-
telun teemasta. Haastattelun etuna on sen joustavuus, silla aineiston keruuta
voidaan saadella tilanteen ja tarpeen edellyttamalla tavalla (Hirsjarvi ym.,
2004, s. 204). Haastattelujen lopullista maaraa ei olla etukateen suunniteltu,
vaan haastatteluja tehdaan niin monta, kuin tiedonkeruun kannalta on tarpeel-

lista (Oppariapu, 2016).
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4 PALVELUJOHTAMINEN

Jotta voidaan puhua palveluista ja niiden johtamisesta, tulee maaritelld mita
palvelu tarkoittaa. Palvelu on monimutkainen ilmid, ja silla on useita merkityk-
sia kontekstin mukaan. Palvelua voi olla esimerkiksi henkildkohtainen palvelu,
palvelutuote tai palvelutarjooma, eli yrityksen tarjoamien palveluiden koko-
naisuus. Toisaalta voi olla my0s asiakkaalle nakymattomia palveluita, kuten
laskutus tai valitusten kasittely, joita ei valttamatta aina edes mielleta palve-
luksi. Myds tuote voidaan tarjota palveluna, jolloin se on raataldity juuri asiak-

kaan tarpeiden mukaiseksi. (Gronroos, 2015, s. 76-77.)

Palvelulle ei kirjallisuudesta 16ydy yksiselitteista maaritelmaa. Erilaisia palve-
lun maaritelmia yhdistaa se, etta palvelu on aineetonta ja se tuotetaan ja kulu-
tetaan samanaikaisesti (Bordoloi ym., 2023, s. 4). Gréonroosin mukaan yksi
tapa maaritella palvelu on, ettd sen voi ostaa ja myyda, mutta sita ei voi pudot-
taa varpailleen. Palvelua tarjotaan ratkaisuksi asiakkaan ongelmiin, ja se toi-
mitetaan yleensa asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuk-
sessa. (Gronroos, 2015, s. 77.) Palvelujohtamisessa korostuu asiakkaan rooli
seka palveluiden prosessiluonne ja laadun merkitys (Lonnqvist ym., 2010, s.
38).

Yritysten valisessa liiketoiminnassa palvelukokemus voidaan jakaa kolmeen

olennaiseen osa-alueeseen:

¢ Arvon muodostuminen palveluntarjoajan ja asiakkaan yhteistydssa

e Asiakkaan tunteminen niin, ettd asiakasorganisaatiolle osataan tarjota
juuri oikeanlaista palvelua

o Palvelun kyky vastata muuttuviin tarpeisiin pysyen koko ajan laaduk-

kaana

(Bordoloi ym., 2023, s. 10-11.)
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Palvelun aineettoman luonteen takia palvelun hankkimista harkitseva asiakas-
organisaatio ei pysty tarkastelemaan ja testaamaan palvelua etukateen. Konk-
reettista tuotetta voi ensin tarkastella ja kokeilla, mutta palveluiden osalta han-
kintapaatos pitaa tehda palveluntarjoajan markkinoinnin seka maineen perus-
teella. Joillakin palvelualoilla palveluiden tuottaminen onkin saanneltya siksi,
ettad palvelun taso pysyisi turvallisena. (Bordoloi ym., 2023, s. 15.) Palvelun-
tuottaja voi myds hankkia palveluilleen sertifiointeja taatakseen, etta palvelun-
tuottajan toiminta ja prosessit ovat hyvien kaytantdjen mukaisia. Esimerkiksi
ISO 9001 -sertifikaatti on laajasti tunnustettu laatujarjestelman sertifikaatti,
jonka tarkoitus on tukea organisaatiota toiminnan jatkuvassa kehittdmisessa
ja auttaa vastaamaan asiakkaiden laatuodotuksiin. Sertifiointi on kolmannen
osapuolen myodntama todiste siita, ettd palveluntarjoajalla on tunnustettu laa-

duntuottokyky. (Kiwa, n.d.)

Monissa palvelun maaritelmissa palvelu kuvataan aineettomien toimintojen
sarjasta muodostuvaksi prosessiksi (Gronroos, 2015, s. 77). Prosessit ovat
ennalta maariteltyjen tehtavien sarjoja. Ydinprosessit ovat organisaation lii-
keidean paaasialliseen tarkoitukseen liittyvia prosesseja. Ydinprosessien li-
saksi on olemassa ohjaus- ja tukiprosesseja. Ohjausprosessit auttavat maarit-
telemaan toiminnan suuntaviivoja ja kehittamista. Tukiprosessit mahdollistavat

ydinprosessien tehokkuuden. (Karléf & Helin Lévingsson, 2009, s. 214-215.)

Myds johtaminen voidaan maaritella eri tavoin. Lyhyesti maariteltyna johtami-
nen on toimintaa, jonka tavoitteena on paasta haluttuun padamaaraan. Tavoit-
teet saavutetaan johtamalla. (Viitala & Jylha, 2019, s. 11.) Englannin kielen
johtamista merkitseva sana management on peraisin kahdesta latinankieli-
sesta sanasta. Manus tarkoittaa katta ja agere tarkoittaa toimimista. Italian kie-
len sukulaissana maneggiare tarkoittaa hevosten kouluttamista ja kasvatta-

mista. Liike-elamassa johtamisen kasite voidaan jakaa kolmeen osaan:

e Johtaminen — ihmisten motivointi tekemaan tulosta
e Ohjaus — toiminnan ja tehokkuuden valvonta

e Kehittdminen, tavoitteiden maarittely ja strategian laadinta
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(Karloéf & Helin Lévingsson, 2006, s. 65.)

Liiketoiminnallisesta ndkdkulmasta palvelujohtamisella voidaan katsoa olevan

kolme paatavoitetta:

o Liiketoiminnan jatkuvuus
o Parantunut kayttajakokemus

e Kustannustehokkuus

Liiketoiminnan jatkuvuus pyritdan aina ensisijaisesti turvaamaan. Laajavaikut-
teiset hairidt seka kayttokatkot pyritaan pitdmaan mahdollisimman vahaising,
jotta voidaan minimoida niistd aiheutuvat kustannukset. Jatkuvalla parantami-
sella seka kayttajapalautteen keradmiselld pyritddn parantamaan kayttajako-
kemusta. Toiminnan tehostamisella ja palveluiden yhtenaistamisella seka tar-
koituksenmukaisilla sopimusehdoilla pyritddn turvaamaan toiminnan kustan-

nustehokkuus. (Business Technology Forum, 2021, s. 123.)

Palvelujohtaminen perustuu asiakkaille muodostuvan arvon ymmartamiseen,
organisaation palveluntuottamisen kyvykkyyden ymmartamiseen seka organi-
saation ohjaamiseen niin, etta eri osapuolten tavoitteet saavutetaan. Kaytan-
ndssa johtajan tulee ymmartaa, millaista laatua ja arvoa asiakkaat etsivat, mi-
ten asiakkaille tuotetaan heidan haluamansa, seka miten organisaation kay-
tettavissa olevia resursseja hallitaan. (Gronroos, 2015, s. 270.) Seuraavissa
alaluvuissa kaydaan lapi palvelujohtamisen erityispiirteita ja joitakin menetel-

mia seka palvelujohtamisen erityispiirteita erityisesti IT-alalla.

4.1 Palvelujohtamisen menetelmia

Asiakaslahtodisyys ja asiakaskeskeisyys ovat palvelujohtamisessa nykyaan jo
niin suuria trendeja, ettd jotkut palvelujohtamisen asiantuntijat ovat alkaneet
puhua asiakaskokemusjohtamisesta. Palvelukeskeisessa liiketoimintalogii-
kassa arvo muodostuu vasta asiakkaan sitd hyddyntaessa, esimerkiksi ohjel-

mistoalalla vasta sitten, kun asiakas saa hyotya ohjelmiston kayttamisesta
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omassa toiminnassaan. Asiakas on nain ollen arvon luoja, eikd passiivinen
myyntitoiminnan vastaanottaja. Tama on palvelukeskeisen liiketoimintalogii-

kan ja tuotekeskeisen logiikan suurin ero. (Kallio, 2023, s. 90-91.)

Asiakaslahtdisyys maaritellaan yleisesti organisaatioiden kyvyksi ennakoida
asiakkaiden tarpeita ja reagoida niihin luomalla tarpeeseen sopivia arvoa tuot-
tavia palveluita (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 21). Asiakasarvo voidaan
maaritella asiakkaan kokemien uhrausten ja hyotyjen suhteena. Jotta asiakas
kokee saavansa arvoa, asiakkaan tulee kokea palvelun hyoty itselleen niin
suureksi, etta se ylittda vaivan ja kustannukset, jotka asiakas menettaa palve-
lua hankkiessaan. (Kansala, 2023, s. 98.) Asiakaskokemuksen kehittaminen
on hyva tapa varmistaa, ettd organisaation tarjoamat palvelut luovat asiak-
kaalle juuri sellaista arvoa, jota he tarvitsevat (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.
27).

Yritysten valisessa liiketoiminnassa (B2B) asiakaskokemus on mutkikkaampi
ilmid kuin B2C-liiketoiminnassa eli yritysten ja kuluttajien valilla. B2B-liiketoi-
minnassa korostuu asiakaspolun helppous ja vaivattomuus. Iso osa liiketoi-
minnasta on uusintaostoja, jolloin on olennaista, etta asiakasyrityksen yhteys-
henkil6illd on selked asiakaspolku, yhteydenottoihin reagoidaan viipymatta,
yhteiset projektit hoituvat sujuvasti ja ostoprosessista on poistettu kaikki turha
kitka. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 86-87.)

Perinteisen teollisuuden johtamismalleihin verrattuna palvelujohtamisessa
keskitytadn enemman asiakkaalle koituvaan hydtyyn kuin yrityksen sisaisiin
seurauksiin. Lisdksi palvelujohtamisessa huomio keskittyy erityisesti proses-
seihin. Johtamisfilosofiana palvelujohtamista voidaan kuvata prosessien joh-

tamisena. (Gronroos, 2015, s. 271.)

4.1.1 Prosessiajattelu

Palveluiden tarkea piirre on niiden prosessiluonne. Palvelut koostuvat proses-

seista, jotka koostuvat toiminnoista, ja niissa kaytetddn monenlaisia
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resursseja, kuten ihmisia, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja. Palveluille on
ominaista, ettd ne tuotetaan usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan
kanssa. (Gronroos, 2015, s. 79.) Tuominen maarittelee lyhyesti, ettd prosessi
on “tapa tehda asioita” (Tuominen, 2021, s. 9). ITIL:in mukainen maaritelma
prosessille on, ettd se on dokumentoitu, toistettava lahestymistapa useiden

tehtavien ja aktiviteettien suorittamiseen (livonen, 2021).

Prosessijohtamisen taustalla on ajatus, ettd organisaation on luotava arvoa
asiakkaalleen, ja arvo luodaan prosesseissa eli toimintojen ketjuissa. Jos or-
ganisaatio pystyy luomaan riittavasti arvoa asiakkailleen suhteutettuna synty-
viin kustannuksiin, organisaation on mahdollista menestya taloudellisesti.
(Laamanen & Tinnila, 2009, s. 10.) Prosessien avulla organisaation on mah-
dollista toimia tehokkaasti — koska prosessit ovat tarkasti maariteltyjen toimin-
tojen ketjuja, niitd on mahdollista tutkia ja analysoida ja prosessia kehittamalla
paasta aina entistd tehokkaampaan toimintatapaan. Voidaankin sanoa, etta
organisaation strategiassa maaritelldan mita halutaan tehda, ja prosesseissa

maaritelldan, miten asiat tehdaan oikein. (Myllymaki, 2022, s. 43).

Prosessien johtaminen edellytta3, etta johtaja ymmartaa mita organisaatiossa
kokonaisuutena tapahtuu. Isoissa organisaatioissa johtajan on pakko tuntea
vahintaan suuret linjat, ja ehka tietyt asiat yksityiskohtaisestikin. Mita pienempi
organisaatio, sitd syvallisemmin johtajan tulee yleensd ymmartda organisaa-
tion asioita. Suurissa organisaatioissa korostuu kokonaisuuksien hallinta. Or-
ganisaation alasta ja koosta riippumatta johtajan tulee tuntea organisaationsa
toiminta-alue, jotta han kykenee ymmartamaan prosessit ja osallistumaan or-
ganisaation prosessien maarittelyyn. (Virtanen & Stenvall, 2019, s. 123-124.)
Ylimman johdon lisaksi kokonaisuuksien hallinnan osaamisvaatimuksen voi-
daan katsoa koskevan myos keskijohtoa ja paallikkdporrasta. Jokaisen johta-
jan ja paallikdn tulee hahmottaa oman yksikkdnsa tai vastuualueensa toiminta
osana organisaation laajempaa kokonaisuutta. (Virtanen & Stenvall, 2019, s.
128.)

Kun organisaatiossa aletaan pohtia palveluiden kuvaamista prosesseiksi, kan-

nattaa ensin miettia, mita asioita prosessien kuvaamisella halutaan ratkaista,
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ja miten prosessikuvakset saadaan mukaan organisaation jatkuvaan paranta-
miseen. Prosessikuvauksia on turha tehda, mikali ne jaavat kertaluontoisiksi
kuvauksiksi eika niita aidosti hydédynneta. Prosessien kuvaamiseen kannattaa
osallistaa heti aluksi riittdvasti prosesseissa toimivia henkildita ja tehda niista
helposti paivitettavia. (Saarinen, 2021.) Palveluprosessien kuvaaminen aloite-
taan kuvaamalla palvelun toteutusvaiheet tarkalla tasolla. Kuvaamisella pyri-
taan selvittamaan palvelun tuottamiseen osallistuvat tahot, tarvittavat resurs-
sit, palvelun tuottamiseen tarvittava aika seka kustannusvaikutukset. (Jaak-
kola ym., 2009, s. 15.)

Kun organisaation prosessit on ensin kuvattu, niita pystytaan jarjestelmallisesti
kehittamaan. Prosessien kehittamista voidaan tehda eri tavoilla, esimerkiksi
standardoimalla, jolloin tavoitteena on toimintatapojen vakiointi ja hajonnan va-
hentaminen. Prosesseille voidaan tehda myds jatkuvaa kehittamista, eli pa-
rantaa toimintatapoja vahan kerrallaan. Tarvittaessa voidaan tehda myds ra-
dikaalia kehittamista, eli toimintatapojen muuttamista merkittavasti, tavoit-
teena saada kerralla huomattava muutos tehokkuuteen. Prosessien kehittami-
sella pyritdan yleensa parempaan asiakastyytyvaisyyteen, tuottavuuteen ja

tuotantovarmuuteen. (Tuominen, 2021, s. 13.)

4.1.2 Laatuajattelu

Prosessiajatteluun liittyy Iaheisesti myos laatujohtaminen, jatkuva parantami-
nen ja riskienhallinta. Prosessiajattelun mukaan laatu syntyy prosesseissa. Jo-
kaisella prosessilla on asiakas, ja maksajana seka kayttajana asiakas on aina
kiinnostunut laadusta. Laatu tarkoittaa sita, ettd toimittaja toimittaa lupaa-
mansa palvelun sovittuna aikana, ja palvelu soveltuu kayttotarkoitukseensa.
Laadunhallinta on viime vuosikymmenina kehittynyt johtamisfilosofiaksi, jossa
korostetaan asiakkaan tarpeiden ymmartamista ja tuotteiden tai palvelun jat-
kuvaa parantamista. (Laamanen & Tinnilda, 2009, s. 25-26.) Laatujohtamisen
Iahtékohtana on oppivan organisaation idea, jossa johtajien tulisi pystya innos-

tamaan organisaatiota kehittamistyohon (Virtanen & Stenvall, 2019, s. 130).
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Laadun parantamiseksi on kehitetty erilaisia menetelmia, esimerkiksi kevyt toi-
mintatapa eli Lean ja ISO 9000 -standardit. Kaikissa laadunhallinnan menetel-
missa prosessit ovat keskeisessa asemassa. (Laamanen & Tinnila, 2009, s.
26.) Laadunhallinnan menetelmat lahtevat liikkeelle siité oletuksesta, etta or-
ganisaation keskeiset toiminnot on dokumentoitu tarkasti. Laadunhallinnan
tehtavana on tuottaa tietoa siitd, missa suhteessa organisaation todelliset toi-
minnot eroavat optimaalisesta toimintatavasta. Laatujarjestelma siis tuottaa
ideaalikuvauksen siita, miten organisaation pitaisi toimia, ja laatuauditointi to-

dentaa mahdolliset puutteet toiminnassa. (Virtanen & Stenvall, 2019, s. 130.)

Laatuajattelussa on tarkeda muistaa, ettad olennaista on laatu sellaisena kuin
asiakas sen kokee. IT-alan yrityksissa on vaarana, etta laatu ajatellaan liian
teknologiakeskeisesti. Todellisuudessa asiakkaat usein kokevat laadun paljon
laajemmin kuin puhtaasti palvelun teknisen toimivuuden kannalta. Mitattava
laatu tulisikin maaritelld samalla tavalla kuin asiakkaat sen kokevat. Asiakkai-
den kokema laatu voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen; tekninen eli lopputu-
losulottuvuus, ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Jalkimmainen tarkoittaa
sita, esiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myos se, miten tekninen laatu tai
lopputulos toimitetaan hanelle. Molempiin palvelun ulottuvuuksiin vaikuttaa li-
saksi palveluntuottajaorganisaation imago. Jos asiakkaalla on positiivinen ka-
sitys palveluntuottajasta, pienet laatupoikkeamat annetaan helpommin an-
teeksi. Jos poikkeamia alkaa kertya usein, imago karsii, ja talldin pienetkin vir-
heet alkavat vaikuttaa suhteellisesti enemman. Palveluntuottajan imagoa voi-
daan pitaa eraanlaisena laadun kokemisen suodattimena (kuvio 2). (Gronroos,
2015, s. 100-102.)
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Kuvio 2. Palvelun laadun ulottuvuudet. (Mukaillen Grénroos, 2015, s. 103.)

Laatujohtamisessa yksi paljon kaytetty tydkalu on William Edwards Demingin
kehittama laadun kehittdmismenetelma, jota kutsutaan Demingin laatuympy-
raksi tai PDCA-sykliksi (kuvio 3). PDCA on lyhenne sanoista Plan, Do, Check
ja Act. Demingin laatuympyran perimmainen ajatus on, etta laadun tuotteen tai
palvelun laadun tarkastaminen jalkikateen on liian myohaista, sen sijaan pitaisi
keskittya ennakoivasti koko prosessiin. Ensin suunnitellaan (p/an) ja dokumen-
toidaan, mita parannetaan. Sitten toteutetaan (do) suunnitellut parannukset ja
tarkastetaan (check) ja arvioidaan tulokset ja vaikutukset. Lopuksi tehdaan tar-
vittavat korjaukset (act) ja opitaan kokemuksesta. Jos laatu parantui, prosessin
muutokset vakioidaan ja otetaan organisaatiossa kayttoon. Demingin laatuym-
pyraa on tarkoitus hyddyntaa toistuvasti parantaen tuotteen tai palvelun laatua
aina yksi sykli kerrallaan. Yhdella parannussyklilla ei tavoitella lopullista tay-
dellista tulosta, vaan keskitytaan parantamaan yhta asiaa kerrallaan. (Bordoloi
ym., 2023, s.179.)
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Tarkasta Toteuta

Korjaa Suunnittele

Laadun taso

Aika
Kuvio 3. Demingin laatuympyra eli PDCA-sykli (mukaillen Bordoloi ym., 2023,
s.179.)

Jotta laatujohtamisella ja laatuajattelulla saadaan tuloksia, pitdd sen kattaa
koko organisaatio alkaen ylimmasta johdosta ja ulottua kaikkiin organisaation
toimintoihin. Palvelun laatu on jokaisen tyontekijan vastuulla. (Sydanmaan-
lakka, 2015, s. 158—159.) Palvelun laatu maarittelee lopulta organisaation kyp-
syyden. Hyvaa laatua tuottava kypsa organisaatio pystyy jatkuvasti paranta-
maan toimintaansa, ja organisaatiolla on syvallinen ymmarrys siitd, mita laa-
dukas palveluiden tuottaminen omalla toimialallaan vaatii ja tarkoittaa. Kypsa
palveluorganisaatio pystyy tuottamaan palveluitaan pitkaaikaisesti, tarjoten
asiakkailleen luotettavaa ja kestavaa arvontuottoa. (Wegner, 2022, luku Supp-

lier Maturity).

4.2 Palvelujohtamisen erityispiirteita IT-alalla

Erityisesti IT-alalla on tyypillista, ettd palveluorganisaatiot eivat yleensa pel-
kastdan myy jotain tiettya palvelua tai esimerkiksi ohjelmistoa, ja jata sitten
asiakasta kayttamaan sita parhaaksi katsomallaan tavalla. Palveluorganisaa-
tiot saattavat ottaa vastuun koko asiakkaan prosessista tai paivittaisten toimin-
tojen tukemisesta sopivilla prosesseilla. Tallainen organisaatio on omaksunut
palvelulogiikan. Palvelulogiikka voidaan maaritelld myos niin, ettad edistetaan

prosesseja, jotka tukevat asiakkaan arvon luomista heidan paivittaisissa
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toiminnoissaan ja prosesseissaan. Prosessit ovat vuorovaikutteisia, ja palve-
luorganisaatiot ja heidan asiakkaansa tuottavat arvoa yhdessa. (Gronroos,
2015, s. 82-83.)

IT-palveluissa on verrattain yleista, ettd organisaatio on valinnut kayttddnsa
jonkin tietyn johtamismallin. Johtamismallilla tarkoitetaan sopimusta siita, mi-
ten jotakin asiaa, esimerkiksi IT-palveluntuotantoa, johdetaan. Mallissa maari-
tellaan toimijat, roolit, paatdksentekofoorumit ja paatéksentekoprosessit. Joh-
tamismallin kayttdonoton tavoitteena on, etta paatdksenteko parantuu, tehtyja
paatoksia noudatetaan paremmin ja kehityshankkeita on helpompi lapivieda.
Myés aiemmin mainittu IT-palvelunhallinnan laajasti tunnettu viitekehys ITIL
sisaltda parhaita kaytantéja johtamiseen, mutta nimenomaisesti johtamisen
osalta tunnetuimpia johtamis- ja hallintomalleja ovat COBIT (Control Objects
for Information and Related Technology) ja ISO/IEC 20000. (Myllymaki, 2017,
s. 145-146.)

Erityisesti Pohjoismaissa IT-alalla seka isojen organisaatioiden IT-yksikdissa
hyédynnetaan myos Business Technology Forum Oy:n tuottamaa avointa joh-
tamisen viitekehysta, jota kutsutaan bisnesteknologiamalliksi tai lyhyemmin
BT-standardiksi. Business Technology Forum Oy on ei-kaupallinen yhtid, joka
koordinoi Pohjoismaisten yritysten ja julkisen sektorin organisaatioiden kehi-
tysty6ta. BT-standardin kohderyhmana ovat esimerkiksi liikketoiminta- ja tekno-
logiajohtajat ja asiantuntijat, tavoitteena mahdollistaa digitaalisten innovaatioi-
den hyddyntaminen tehokkaasti ja lisata alan toimijoiden yhteista ymmarrysta
ja luoda kayttéon yhteinen kieli ja kasitteet. Monet niista pohjautuvat tunne-
tuimpien viitekehysten kuten ITIL:in kasitteisiin ja toimintamalleihin. (Business

Technology Forum, 2021, s. 1-2.)

BT-standardi pyrkii luomaan kattavan kuvan teknologiajohtamisen toimintaym-
paristdsta. Yhtensa johtamisalueena BT-standardi tunnistaa palveluiden joh-
tamisen, ja maarittelee palvelut-johtamisalueen vastuiksi julkaista testatut ja
kayttovalmiit kehitystuotokset loppukayttajille, varmistaa palveluiden tuotanto-
valmiuden yhdessa toimittajaekosysteemin kanssa, ja huolehtia, ettd kayttaja-

tuella on osaaminen ja kapasiteetti tukea ja yllapitaa palveluita. BT-standardi
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painottaa digitalisaation laajentumista ja maailmanlaajuisten megatrendien

vaikutusta palveluihin. (Business Technology Forum, 2021, s. 123.)

Ohjelmistotuotannossa on jo vuosituhannen alusta I&htien puhuttu ketterista
menetelmista (agile). Ketterat menetelmat kehitettiin aluksi tekemaan ohjel-
moinnista nopeampaa. Ketterien menetelmien ydinajatus on, etta tarkeinta on
toimiva ohjelmisto ja tyytyvainen asiakas. Vahemman arvoa annetaan esimer-
kiksi dokumentaatiolle. (Haikala & Mikkonen, 2011, s. 43—44). Ketteryys on
levinnyt sittemmin myds IT-alan palvelujohtamiseen. Puhutaan Agile ITSM:sta
eli ketterasta IT-palvelunhallinnasta. Sen pohjana on myo6s lean-ajattelu, joka
juontaa juurensa Japaniin Toyotan autotehtaalle. IT-palvelujohtamiseen on tul-
lut mukaan leanin ja ketterien menetelmien piirteita, pyrkimyksena saada pal-
velutuotannosta tehokkaampaa, havikittdtmampaa ja vastaamaan nopeammin
asiakkaan palvelutarpeeseen. (Carlson, 2017.) Johtamismenetelmana lean-
johtaminen tahtaa siihen, etta tuotantoprosesseista saataisiin mahdollisimman
tehokkaita, ja asiakastyytyvaisyys ja laatu saataisiin hyvaksi mahdollisimman
pienilla kustannuksilla ja prosesseihin kuluvilla ajoilla (Viitala & Jylha, 2019, s.
183).

Agile ITSM:n eli ketteran IT-palvelunhallinnan ajatuksena on tehdad muutoksia
ja parannuksia perinteiseen tapaan verrattuna pienemmissa paloissa, hyddyn-
taen iteratiivisia menetelmia, jotka myos ovat tuttuja alkujaan ohjelmistotuo-
tannosta. Monissa tapauksissa asiakasorganisaatiot ovat olleet tuskastuneita
siihen, etta erilaiset IT-projektit kestavat todella pitkdan. Tahan on pyritty vas-
taamaan lyhentamalla tuotekehityssyklia, tuoden julkaisukelpoisen paivityksen
asiakkaan saataville sovittuina sykleind, esimerkiksi aina nelja kertaa vuo-
dessa. Syklin lyhentamisen etuna on, etta asiakas saa toivomiaan parannuksia
tai uusia ominaisuuksia kayttdonsa useammin, mutta haittapuolena voidaan
nahda testauksen maaran lisdantyminen ja riski siihen, ettd kokonaisarkkiteh-
tuuri heikkenee ja dokumentaatio ei pysy perassa. (Haikala & Mikkonen, 2011,
s. 42). Nykyaan IT-palveluorganisaatioissa sovitetaan yhteen perinteisia IT-
palvelunhallinnan menetelmid, kuten ITIL:id, joustavampiin ja nopeammin

muutoksia hallinnoiviin iteratiivisiin ja ketteriin menetelmiin. (Ferris, 2017).
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Kuvio 4. Iteratiivinen kehittaminen. (Mukaillen Business Technology Forum,
2021, s. 103.)

Jatkuva parantaminen tuo IT-palveluihin nopeutta ja ketteryyttd. Menetel-
massa ei pyritd suunnittelemaan ennakkoon taydellista vaatimuslistaa, vaan
kerralla suunnitellaan ja toteutetaan jokin pieni osa tai kokonaisuus, joka tes-
tataan ja viedaan kayttdon nopealla aikataululla. Nain saadaan arvontuottoa
jo varhain. Ratkaisusta kerataan palautetta ja sen jalkeen suunnitellaan ja to-
teutetaan uusi iteraatio. Tata toistetaan useita kertoja perajalkeen (kuvio 4).
Jatkuvan parantamisen menetelman heikkona puolena on se, ettei se aina
huomioi isompaa viitekehysta. Jatkuva kehittdminen vaatii johdolta sitoutu-
mista ja halua kehittaa ja saavuttaa parempia tuloksia. Sen onnistuminen vaa-
tii, ettad kaikille osa-alueille on nimetty omistaja, ja tuloksia tulee tarkastella
saanndllisesti osana laajempaa kokonaisuutta. (Business Technology Forum,
2021, s. 102-103, 140.) Kun palveluiden tuottamisesta ja muutosten viemi-
sesta tuotantoon tulee entistd nopeampaa, tulee myds tukiprosessien, kuten
sopimusprosessin, pysya vauhdissa mukana (Business Technology Forum,
2021, s. 75).

4.3 Palveluiden tuotteistaminen

Myllymaen mukaan palveluiden hallinta Iahtee liikkeelle palveluluettelosta
(Service Catalog, palvelukatalogi). Jokainen palvelu tulee kuvailla ja maari-
tella, jotta pelkasta nimesta ei tarvitse arvuutella sen sisaltdéa. Tata voidaan
kutsua myos palveluiden tuotteistamiseksi. (Myllymaki, 2017, s. 119.) Tuotteis-
taminen voidaan maaritellda esimerkiksi siten, ettd organisaation asiantunte-
mus tai osaaminen jalostetaan myynti-, markkinointi- ja toimituskelpoiseksi

palvelutuotteeksi. Tuotteistaminen vaatii aina kattavaa dokumentointia.
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Palveluiden suunnitteluvaihe, hinnoittelu, sopimusmallit ja kaikki muu materi-
aali pitéa olla tallennettuna niin kattavasti, etta joku muukin kuin palvelun alku-
perainen kehittdja pystyisi materiaalin perusteella alkamaan palvelun tuotta-
jaksi. (Parantainen, 2007, s. 11-12.)

Tuotteistamisen hyotyna on yhteisen ymmarryksen saavuttaminen seka pa-
rempi osaamisen ja tiedon jakaminen. Erityisesti asiantuntijapalveluissa saat-
taa ilman tuotteistamista olla ongelmana se, etta palvelu on epatasalaatuista
ja riippuu kulloisenkin palvelua tuottavan asiantuntijan omasta tiedon tasosta.
Tuotteistamalla palvelu saavutetaan varmemmin tasalaatuinen ja toistettava
tulos. Tavoitteena on I6ytaa sopiva tasapaino palvelun vakioinnin ja asiakas-
kohtaisen raataldinnin valille. Tuotteistamisella ei siis kuitenkaan pyrita stan-
dardisoimaan palvelua aivan identtiseksi kaikille asiakkaille, silla palvelun
luonteeseen kuuluu aina tietty raataléitavyys. (Tuominen ym., 2015, s. 5-6.)
Palveluiden yhtenaistdmisellda saadaan myos tehostettua organisaation toi-
mintaa, ja nain saadaan turvattua toiminnan kustannustehokkuutta. (Business
Technology Forum, 2021, s. 123.)

Palveluiden tuotteistamisessa on pohjimmiltaan myos kyse asiakkaan koke-
man arvon lisdamisesta. Jotta asiakas saa enemman arvoa, tulee palvelun olla
rittdvan laadukasta ja tuottavaa. Jotta tasta voidaan varmistua, palvelun koet-
tua laatua ja asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata. Kuviossa 5 on kuvattuna pal-
velun tuotteistamisen tavoitteet (alimpana kuviossa), ja tekijoita, jotka vaikut-
tavat palvelun laatuun ja tuottavuuteen (kuvion molemmilla sivuilla). Nama te-
kijat ovat niita, joita palvelusta kannattaisi yleensa myds mitata. (Jaakkola ym.,
2009, s. 33-34.)
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Kuvio 5. Asiakasarvon lisaaminen tuotteistamisella. (Mukaillen Jaakkola ym.,
2009, s. 33.)

IT-palvelun tuotteistamiseen kuuluu myoés palvelutasojen (SLA, Service Level
Agreement) maaritteleminen, ja IT-palveluiden tapauksessa SLA:n toteutumi-
nen on lahes poikkeuksetta yksi palvelun oleellisin mittari. Joissakin tapauk-
sissa on jarkevaa, etta samasta palvelusta on saatavilla eri tasoja, palveluluok-
kia, ja sita kautta eri hinta, esimerkiksi kun joku asiakas haluaa ostaa palvelun
24/7-tuella ja toiselle riittdd virka-aikana saatava tuki. (Myllymaki, 2017, s.
120.) Palveluntuottaja ja asiakas sopivat palvelutasoista sopimuksissa, joissa
usein sovitaan myos sanktioista, mikali sovittuun palvelutasoon ei ylleta. Pal-
velutasosopimus eli SLA-sopimus on usein laajemman palvelusopimuksen tai
hankintasopimuksen liitteena. (tSMF Finland, 2011, s. 110.)

Palvelun tuotteistamista kannattaa harkita erityisesti silloin, kun palvelulle on
toistuvaa asiakastarvetta. Tuotteistamista voi toteuttaa myos modulaarisesti,
niin ettd vakioiduista osista koostetaan asiakkaalle raataldity kokonaisuus.
(Tuominen ym., 2015, s. 8.) Palvelusta voi olla olemassa vakioitu perusmalli,
jota asiakas voi halutessaan taydentaa liitannaispalveluilla (Jaakkola ym.,
2009, s. 19). Kun palvelu on paatetty tuotteistaa, sille tulee olla nimettyna pal-

velun omistaja, joka vastaa palvelun kehittdmisesta ja raportoinnista. Monissa
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organisaatioissa palvelun omistajuus ja palvelupaallikdn rooli ovat samalla
henkilolla. (Myllymaki, 2017, s. 121.)

5 IT-PALVELUIDEN HALLINTA JA KEHITTAMINEN

Palvelunhallinnalla tarkoitetaan kokonaisuutta, joka koostuu palveluiden johta-
misesta ja palveluiden julkaisuun ja toimittamiseen liittyvista prosesseista (Bu-
siness Technology Forum, 2021, s. 125). IT-alan palveluorganisaatioissa ei
ole tarkoituksenmukaista Iahted luomaan omaa palvelunhallinnan mallia puh-
taalta péydalta, vaan on jarkevaa valita organisaation hyddynnettavaksi joku
tai joitakin viitekehyksia, jotka tarjoavat valmiita malleja ja standardeja hyvaksi
havaituista kaytannoista. Viitekehyksia voi soveltaa organisaatiokohtaisesti,
mutta usein ne ovat hyvin yleistettavissad monenlaisten IT-palveluiden ja pro-

sessien hallintaan.

IT-alan palvelunhallinnasta puhuttaessa kaytetaan usein lyhennetta ITSM, (/n-
formation Technology Service Management). ITSM:lla tarkoitetaan aina ni-
menomaan IT:n tuottamista palveluna seka palvelunhallintaa niin, etta tavoit-
teena on saada asiakasorganisaation liiketoiminnalle lisdantynyttéd arvoa.

ITSM:n oleellisimpina hydtyina voidaan katsoa olevan seuraavat seikat:

¢ Vahemman hairidita, ja nopeampi toipuminen hairidista
o Liiketoiminnan parempi tuottavuus

e Parantunut kayttajakokemus

(Mann, 2023.)

ITIL-mallin maaritelman mukaan IT-palvelu perustuu informaatioteknologian
kayttoon ja tukee asiakkaan liiketoimintaprosesseja. IT-palvelu on yhdistelma
ihmisia, prosesseja ja teknologiaa. (OGC, 2007, s. 301.) Palvelunhallinnan on-

nistuminen perustuu loppujen lopuksi ihmisiin — tarvitaan ihmisia, joilla on
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taitoja, kyvykkyyksia, kokemusta ja tietamysta tehda palveluiden kannalta kes-

keisia paatoksia (Marin, 2018).

5.1 Palvelunhallinnan viitekehykset ja standardit

IT-alalla kaytettavat viitekehykset ja standardit tarjoavat alan toimijoille yhtei-
sen sanaston ja mallit, joiden puitteissa toimia. Viralliset standardit ovat
yleensa kansainvalisen standardointijarjeston 1SO:n tai jonkin sen kansallisen
jasenjarjeston vahvistamia. IT-alalla monet standardit on laadittu yhteistydssa
kansainvalisen sahkobalan standardointiorganisaatio IEC:n kanssa, jolloin
standardin nimena on esimerkiksi ISO/IEC 20000. Standardien ja viitekehys-
ten tarkoituksena on lisata IT-alan organisaatioiden kilpailukykya parantamalla

niiden kykya tuottaa laadukkaita palveluita. (Marin, 2018.)

Virallisten standardien liséksi on olemassa erilaisia viitekehyksia ja yleisesti
tunnustettuja parhaiden kaytantdjen kokoelmia, joista tunnetuimpana esimerk-
kina ITIL, mutta sen lisdksi myds monia muita, kuten COBIT, VeriSM, DevOps,
FitSM ja niin edelleen. Naiden lisaksi on myos olemassa SIAM, Service integ-
ration and management, joka on monitoimittajaverkoston hallintaan keskittyva
palveluiden johtamistapa. SIAM eroaa muista viitekehyksista nimenomaisesti
keskittymalla palveluiden integraatioon monimutkaisessa usean toimijan ym-
paristossa. (Wakaru, 2023.)

Monet IT-alan organisaatiot hyddyntavat samanaikaisesti useampia palvelun-
hallinnan viitekehyksia. Ne eivat sulje toisiaan pois, vaan usein toimivat toisi-
aan tukien hyddyntaen hieman eri ndkdkulmia. Sama organisaatio saattaa esi-
merkiksi hyddyntaa ITIL:id palveluntuotannon prosessien tukena, Prince2:ta
projektien hallinnassa, DevOpsia kehitystyon tukena ja COBIT:ia ylemman
johdon toiminnan tukena ja valvonnassa, seka viela hakea toiminnalleen viral-
lista ISO/IEC 20000 -sertifikaattia.
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5.1.11ITIL

ITIL eli Information Technology Infrastructure Library on maailmanlaajuisesti
tunnustettu ja IT-alalla yleisessa kaytdssa oleva prosessikirjasto, joka sisaltaa
parhaita kaytantoja (best practices) IT-palveluiden suunnitteluun, toimittami-
seen, hallintaan ja johtamiseen. ITIL:in kehitys alkoi Englannin valtionhallinnon
hankkeena 1980-luvulla, ja nykyaan uusin kehitysversio ITIL-viitekehyksesta
on ITIL 4, joka julkaistiin vuonna 2019. ITIL 4 rakentuu paaperiaatteiltaan
aiempien ITIL-versioiden paalle, mutta oleellisena erona on digitalisaation, ket-

terien toimintatapojen seka automatisoinnin huomioiminen. (Efecte, n.d.)

ITIL:in mukaan palvelunhallinta voidaan jakaa seuraaviin neljaan osa-aluee-
seen, joiden ymmartaminen ja toteuttaminen takaavat asiakkaalle arvoa muo-

dostavan palvelun toteutumisen:

Organisaatio ja ihmiset
Informaatio ja teknologia

Toimittajat ja kumppanit

> nh =

Arvovirrat ja prosessit

Kaikkien naiden neljan osa-alueen taytyy toteutua ja toimia yhdessa, jotta asi-
akkaat voivat saada arvoa palvelusta. Mikali yhdessakin osa-alueessa on on-
gelmia, silld on negatiivista vaikutusta palvelusta saatavaan arvoon, vaikka
kaikki muut osa-alueet olisivat kunnossa. (Kaiser, 2021, luku 4, kohta The Four
Dimensions.) Kuviossa 6 on kuvattuna nama nelja osa-aluetta seka ulkoiset
tekijat, jotka niihin vaikuttavat. Ulkoiset tekijat vaikuttavat kaikkiin palvelunhal-
linnan osa-alueisiin, eivat pelkastaan niihin, joiden kohdalla ne kuviossa ovat

kuvattuna.
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Kuvio 6. Palvelun osa-alueet. (Mukaillen Axelos, 2019.)

Ensimmaisena kohtana on organisaatio ja ihmiset, sillda ihmiset tuottavat pal-
veluita ja ihmiset ovat organisaatioiden ohjaamia. Palvelunhallinnassa taytyy
ymmartaa, mitka tekijat vaikuttavat ihmisten toimintaan. Organisaation osalta
tulee ymmartaa organisaation rakennetta, sen kulttuuria, ihmisten rooleja ja
vastuita organisaatiossa seka johtajuutta. (Kaiser, 2021, luku 4, kohta Or-

ganizations and People.)

Kohdassa 2 viitataan informaatioon ja teknologiaan, joita hyédynnetaan palve-
lun tuottamisessa. Informaatiolla tarkoitetaan kaikkea sitd osaamista ja tieta-
mysta, jota organisaatiossa on palvelun tuottamiseksi. Teknologialla tarkoite-
taan muun muassa ohjelmistoja, palvelimia, robotiikkaa, tekoalya ja kaikkea
muutakin teknologiaa, jota palvelun tuottamiseksi tarvitaan. Teknologia tassa
yhteydessa jakautuu kahteen osaan: varsinaisen palvelun hydédyntama tekno-
logia, jota asiakkaat hyddyntavat arvoa saadakseen, seka palvelunhallinnan
apuna kaytettava teknologia, joka mahdollistaa varsinaisen palvelun tuottami-
sen. (Kaiser, 2021, luku 4, kohta Information and Technology.)

Siind missa kohdat 1 ja 2 ovat palveluntuottajaorganisaation sisaisia asioita,

kohdassa kolme, toimittajat ja kumppanit, katsotaan ulkopuolisiin
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riippuvuustekijoihin. Harva IT-organisaatio tuottaa palveluita kokonaan yksin,
vaan useimmiten kumppaneina on muita organisaatioita, joilta voidaan hank-
kia esimerkiksi ohjelmistoja, tietoliikenne- tai palvelinpalveluita tai asiantunti-
joita. Palvelunhallinnassa esimerkiksi sopimustenhallinnan ja toimittajahallin-
nan kaytannoét antavat keinoja ulkopuolisten organisaatioiden kanssa tyosken-
telyyn ja kokonaisuuden pitamiseen hallittuna. (Kaiser, 2021, luku 4, kohta

Partners and Suppliers.)

Neljannessa kohdassa, arvovirrat ja prosessit, yhdistetdan kolme aiempaa
osa-aluetta ennalta maaratyin askelmerkein prosesseiksi, jotka lopulta luovat
asiakkaalle heidan tarvitsemansa palvelun (Kaiser, 2021, luku 4, kohta Value
Streams and Processes). ITIL maarittelee prosessit siten, ettd ne ovat doku-
mentoituja, toistettavia lahestymistapoja useiden tehtavien ja aktiviteettien

suorittamiseen (livonen, 2021).

ITIL v4 kuvaa palveluiden arvon muodostumisen seuraavanlaisena kuviona:

Guiding Principles

Governance

o——0

Practices

Continual Improvement

Kuvio 7. Palvelun arvon muodostuminen ITIL v4 mukaan. (Mukaillen Axelos,
2019.)

ITIL v4:n mukaisesti palvelun arvo kayttajalle muodostuu arvoketjussa, johon

vaikuttavat ja tuovat lisdarvoa seuraavat tekijat:

e Ohjaavat periaatteet (guiding principles)
¢ Johtaminen/hallintotapa (governance)

e Palvelun arvoketju (service value chain)
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e Palvelunhallinnan kaytannét (practices)

e Jatkuva parantaminen (continual improvement)

Uusimmassa versiossa ohjaavia periaatteita on yhteensa 7, jotka keskittyvat
muun muassa palautteen keraamiseen, lapinakyvyyden yllapitamiseen, koko-
naisuuksien ajatteluun ja automatisointiin. Johtamisella tai hallintotavalla tar-
koitetaan organisaation johdolta tulevaa ohjausta ja arviointia. Palvelunhallin-
nan kaytannot puolestaan ovat juuri niitd parhaita kaytantoja, joista ITIL on
ollut pitkdan tunnettu. ITIL:in neljannessa versiossa niitd on kuvattu 34 kappa-
letta. (Danby, 2023.)

5.1.2 COBIT

COBIT (Control Objectives for Information and related Technology) on IT-pal-
velujohtamisen avoin viitekehys, joka tarjoaa kokoelman IT-prosesseja erityi-
sesti liiketoimintajohtajien ja IT-toimittajien tarpeita ajatellen. COBIT perustuu
viiteen ohjaavaan periaatteeseen, joiden avulla yrityksen johto voi seurata,
kontrolloida ja mitata eri osa-alueiden toimintaa ja tehokkuutta yrityksessa.
Alun perin COBIT kehitettiin vuonna 1996, koska oli tarvetta viitekehykselle,
joka vetaa yhteen koko organisaation toiminnan, ei pelkastaan IT-asioita. Tuo-
hon aikaan esimerkiksi ITIL keskittyi viela puhtaasti IT:hen, vaikka sittemmin

myds ITIL:in kattavuus on laajentunut IT-asioita laajemmalle. (Manjaly, 2022.)

COBIT on erityisesti tarkoitettu organisaation IT:n hallintotavan ja johtamisen
valvontaan. COBIT sisaltdd muun muassa valvontatavoitteet, johdon ohjeet ja
kypsyysmallit. Erityisesti kypsyysmallit ovat sellaiset, joita muissa viitekehyk-
sissa ei ole. Niiden tavoitteena on auttaa arvioimaan organisaation kypsyytta
ja kyvykkyytta prosesseittain, ja auttaa puuttumaan mahdollisiin aukkoihin. (li-
vonen, 2021.) Lisaksi COBIT:issa painotetaan liiketaloudellista nakékulmaa ja
koko organisaation laajasti kattavaa nakdkulmaa, tehden siita kayttdkelpoisim-
man viitekehyksen nimenomaisesti organisaatioiden ylimmalle johdolle. (Man-
jaly, 2022.)
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5.1.3 ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 on ensimmainen IT-alan palveluiden johtamiseen keskittynyt
kansainvalinen standardi. Sita alettiin kehittdd vuonna 2005 tukemaan alan
prosesseja, joilla voidaan tuottaa palveluita huomioiden seka liiketoiminnan
ettd asiakkaan tarpeet. ISO/IEC 20000 -standardin tavoitteena on edistaa kus-
tannustehokkaiden ja laadukkaiden ICT-palveluiden tuottamista yhtenaisten ja
tehokkaiden prosessien avulla. ISO/IEC 20000 maarittelee vaatimukset IT-pal-
veluiden laadukkaalle tuottamiselle kriteeristdjen kautta, jotka koskevat muun
muassa palvelun suunnittelua, palveluhallintaa, palvelutuotantoa seka asia-
kas- ja toimittajahallintaa. Lisaksi ISO/IEC 20000 maarittelee palvelutuotannon
prosessit pitkalti samalla tavalla kuin ITIL, painottuen kuitenkin enemman asia-
kas- ja toimittajahallinnan prosesseihin. (Business Technology Forum, 2021,
s. 143.)

Toisin kuin esimerkiksi ITIL tai COBIT, jotka ovat viitekehyksia, ISO/IEC 20000
on virallinen standardi. Kaikki mainitut ovat kuitenkin yhteensopivia ja niitd on
mahdollista hyddyntaa organisaatiossa samanaikaisesti. ISO/IEC 20000 mah-
dollistaa koko organisaation sertifioinnin, kun taas ITIL:issd mahdolliset sertifi-
kaatit ovat henkildkohtaisia. ISO/IEC 20000:ssa prosessit ja vaatimukset ovat
lahes samanlaisia kuin ITIL:issd, mutta joitakin eroja on prosessien laajuu-
dessa ja ryhmittelyssa. ISO/IEC 20000 ei suoranaisesti edellyta, etta ITIL olisi
kaytdssa, mutta kaytanndssa sertifikaatin saaminen olisi erittdin hankalaa il-
man ITIL:id. ISO/IEC 20000 -sertifikaatin saaminen todistaa, etta organisaa-
tiossa on ITIL otettu jarkevasti kayttoon. liman sertifikaattia kuka tahansa voi
vaittda ottaneensa ITIL:in kayttdon, mutta todellisuus voi olla toinen. (Marin,
2018.) ISO/IEC 20000 -sertifikaatin saaminen edellyttaa, ettéd organisaatiossa
on kaytéssa palvelunhallinnan jarjestelma, joka mahdollistaa standardin vaati-

musten seuraamisen. (EXIN, 2020, s. 111).

5.1.4 SIAM

SIAM on lyhenne sanoista Service Integration and Management. SIAM on vii-

tekehys ja johtamistapa, jonka tarkoituksena on yhdistaa sisaisten ja ulkoisten
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palveluntuottajien palvelut toisiinsa yhtenaisiksi palveluketjuiksi monimutkai-
sessa monitoimittajaymparistossa. (Clifford & Williams, 2016, s. 10.) Monitoi-
mittajaymparistdn ja ulkoisten resurssien kayttamisen etuna on saada organi-
saation kayttdon omia resursseja enemman tietoa ja osaamista. Monitoimitta-
jaymparistdn on oltava puitteiltaan sellainen, ettd seka sisaisia etta ulkoisia
resursseja pystytaan hyédyntamaan tehokkaasti. Tiivista yhteisty6ta tekevien
organisaatioiden jarjestelmien ja kulttuurien pitaa olla yhteensopivia, ja moni-
toimittajaymparistéa hallinnoivassa organisaatiossa pitaa olla kaytdssa johta-
misjarjestelma, jossa sisaisia ja ulkoisia resursseja tarkastellaan sovituilla
saannoilla. Onnistuessaan monitoimittajaympariston hyétyna voidaan saada
parantunut kannattavuus, parempaa arvonluontikykya ja kilpailuetua. (Tans-
kanen, 2021, s. 26.)

Monitoimittajaymparistdn hallinnointiin kehitetylle SIAM-mallille on tullut kysyn-
taa, kun eri alojen organisaatiot ovat alkaneet hankkia enenevissa maarin IT-
palveluita useilta eri palveluntuottajilta. Monien toimittajien ymparistossa tarvi-
taan osasto, joka voi olla organisaation sisdinen tai ulkoistettu, joka toimii
SIAM-yksikkdna eli palveluintegraattorina, pitden huolta siita, ettéa kaikkien eri
toimijoiden tuottamat palvelut toimivat yhdessa ja loppukayttajan IT-kokemus
toimii sujuvasti, huolimatta siita, etta taustalla on monta eri organisaatiota tuot-
tamassa palveluita. (Clifford & Williams, 2016, s. 10-11.)

SIAM-mallissa IT-hallinto on jaettu kolmelle tasolle:
e strateginen (rahoitus, suuret paatokset)
o taktinen (keskisuuret paatokset ja muutosten hyvaksynnat)

e operatiivinen (pienet paatokset ja muutosten hallinnointi)

(EXIN, 2020, s. 12.)
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Kuvio 8. SIAM-malli. (Mukaillen Clifford & Williams, 2016, s. 11.)

Kuvioon 8 on kuvattu SIAM-mallia hyédyntava organisaatio (ylimpana kuvi-
ossa), jolla on tarve hankkia oman liiketoimintansa tueksi erilaisia I T-palveluita.
Liiketoiminnoista ollaan yhteydessa oman organisaation IT-yksikkd6n, joka toi-
mii strategisena IT-palveluiden hankkijana. IT-yksikdn taustalla toimii taktisen
tason SIAM-palveluintegraattori, joka voi olla joko saman organisaation alai-
nen yksikko tai se voi olla ulkoinen organisaatio, jolta asiakasorganisaatio os-
taa palveluintegraattorin palvelut. Palveluintegraattori huolehtii yhteydenpi-
dosta operatiivisen tason palveluntuottajiin ja hallinnoi palveluntuotannon ko-
konaisuutta. Ajatuksena on, ettd asiakasorganisaation loppukayttajan ei tar-
vitse tietda SIAM-mallista tai useista eri palveluntuottajista mitdan, vaan hanen
nakokulmastaan kaytdssa on vain saumattomasti toimivat IT-palvelut, joita han
kayttda oman tydnsa tukena, seka yksi kontaktipiste, johon han on yhteydessa
kaikissa IT-asioihin liittyvissa ongelmatilanteissa. (Clifford & Williams, 2016, s.
11-13.)
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SIAM-mallin avulla pyritddn saavuttamaan muun muassa seuraavia hyotyja:

o Asiakasorganisaation kokema parempi laatu
o Parempien resurssien ja kyvykkyyksien hankkiminen
e Joustavuus ja skaalautuvuus

e Alhaisemmat kustannukset

(Oppia, 2024.)

5.2 Palvelunhallinnan keskeiset osa-alueet palvelupaallikon tyéssa

ITIL ei suoraan tunne palvelupaallikkd-termia tai sen englanninkielista vasti-
netta Service Manager, mutta voidaan katsoa, etta ITIL:in mukainen rooli pal-
velun omistaja (Service Owner) vastaa monissa tapauksissa palvelupaallikdon
roolia. ITIL:in mukaan palvelun omistaja on tulosvastuullinen (accountable) tie-
tyn IT-palvelun toimittamisesta. ITIL:issa palvelun omistajuus nahdaan elintar-
keana palvelunhallinnalle. Palvelun omistaja toimii paaasiallisena sidosryh-
mana kaikille palvelun taustalla oleville prosesseille, jotka mahdollistavat pal-
velun tuottamisen tai tukevat sitd omalta osaltaan. ITIL:in maaritelman mukaan

palvelun omistajalla on seuraavat vastuut:

e varmistaa, etta palvelu vastaa sovittuja asiakasvaatimuksia

o tyOskentelee liiketoimintasuhteiden hallinnan (business relationship
management) kanssa asiakkaan tarpeiden ja vaatimusten ymmarta-
miseksi ja toteuttamiseksi

e varmistaa, ettd kommunikaatio asiakkaan kanssa palvelusta on oikean-
laista ja johdonmukaista

e avustaa uusien ja muuttuvien palveluiden liiketoimintavaikutusten arvi-
oinnissa

¢ tunnistaa mahdollisuuksia palveluiden parantamiseksi

o pitda yhteytta tarvittavien prosessinomistajien kanssa

e analysoi raportteja palvelua koskien, ja helpottaa palvelun tehokasta

valvontaa ja tuottamista
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o tuottaa raportteja esimerkiksi palvelun saatavuudesta ja suoritusky-
vysta

e edustaa palvelua koko organisaatiossa

(Marin, 2018.)

Toimittajahallinta kuuluu monissa tapauksissa palvelupaallikdn rooliin. Palve-
lupaallikét huolehtivat, etta toimittajien kanssa jarjestetaan saanndllisia opera-
tiivisia tapaamisia, joissa tarkastellaan palveluiden suoritustasoa, kustannuk-
sia ja muita asioita, joiden seurannasta on sovittu. Lisaksi tapaamisissa kes-
kustellaan usein tulevista kehityssuunnitelmista ja -tarpeista. (Business Tech-
nology Forum, 2021, s. 84.) Operatiivisen tason palavereista on tarkeaa pitaa
muistiota, ja sellaiset ongelmat, joita ei operatiivisella tasolla voi ratkaista, siir-
retddn molemmissa organisaatioissa sovittujen prosessien mukaan seuraa-
valle, taktiselle tasolle. Taktisen tason palavereja jarjestetdan harvemmin kuin
operatiivisen tason palavereja. Mikali ongelmaa ei voida ratkaista edes takti-
sella tasolla, se voidaan siirtda kaikkein korkeimmalle eli strategiselle tasolle.
(Myllymaki, 2017, s. 45-46.)

Palvelupaallikkd on vastuussa oman palvelunsa seurannasta, mittaamisesta
ja raportoimisesta. Yritysten sisdisia prosesseja sopimustoiminnan hallitse-
miseksi voidaan kutsua contract managementiksi. Vapaasti suomennettuna
tata voidaan kutsua sopimushallinnaksi. Sopimushallinnan piiriin voidaan kat-
soa kuuluvan valtaosa sopimustekniikkaan liittyvista kysymyksista, muun mu-
assa hankintatoimi, riskienhallinta, riippuvuuksien tunnistaminen ja hallinta,
sopimusten seuranta seka sopimuskumppanien kanssa kommunikointi ja yh-
teistyd. (Hemmo, 2005, s. 306-307.)

Sopimushallinnan osalta palvelupaallikon vastuulla on erityisesti sopimusten
seuranta niiden voimassaolon aikana. Kun palveluista sovitaan, tulisi sopimuk-
sen oheen liittaa riittdvan tarkka palvelukuvaus yhdistettyna hintaliitteeseen ja
palvelutasosopimukseen (Service Level Agreement). SLA-sopimuksessa so-
vitaan palvelutasomittarit, palvelutasojen minimi- ja tavoitetasot seka mahdol-
liset sanktiot. (Takki & Halonen, 2017, s. 379-380.) Palvelun kuvaaminen
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sopimuksessa juuri sopivalla tarkkuudella on seka asiakkaan etta palvelun-
tuottajan etu. Mikali palvelu kuvataan erittdin tiukasti, asiakkaan riskina on
paatya maksamaan erikseen erilaisista palveluun jalkikateen tilatuista muutos-
toista, joiden asiakas ehka aluksi oletti sisaltyvan palveluun. Toisaalta jos pal-
velu on kuvattu kovin ldyhasti, palveluntuottajalle riskind saattaa olla, etta jou-
tuu lopulta tuottamaan laajempaa palvelua kuin oli tarkoituksena, ja nain ollen
katteet jaavat pieniksi tai palvelu on jopa tappiollista. (Takki & Halonen, 2017,
s. 374-375.)

Sopimuskumppanien keskinainen vuorovaikutus on keskeinen asia sopimus-
hallinnassa positiivisten tulosten saavuttamiseksi. Tahan sisaltyy sujuva tie-
donkulku, keskinainen luottamus ja hyvien henkilésuhteiden yllapitaminen. On
my0s tarkeaad varmistaa, ettd molemmat sopimusosapuolet ymmartavat sopi-
mukselle asetetut tavoitteet samalla tavalla. (Hemmo, 2005, s. 307.) Sopimus-
ten seuranta niiden voimassaoloaikana on yksi palvelunhallinnan osa-alueista,
joka kuuluu monissa organisaatioissa palvelupaallikdiden tydnkuvaan. Huolel-
linen sopimushallinta edellyttaa seurantaa sen suhteen, ettd sopimusta nou-
datetaan sananmukaisesti sovitulla tavalla. (Hemmo, 2005, s. 313.) SLA-sopi-
muksessa kuvatut tavoitteet ovat palvelun sitovia laatuvaatimuksia. Jos ne ali-
tetaan, tdma on palveluntuottajan osalta sopimusrikkomus. (Takki & Halonen,
2017, s. 384.)

5.3 Tekoaly palvelunhallinnan uutena trendina

Tekoaly on tdman opinnaytetydn tekemisen aikaan valtava megatrendi maail-
manlaajuisesti, ja silla on omat vaikutuksensa myos IT-palveluiden johtami-
seen ja palvelunhallintaan. Tekoalylla tarkoitetaan ohjelmistoja, jotka muistut-
tavat ihmisen ajattelua oppimiskykyineen ja paatoksentekokykyineen (Viitala
& Jylha, 2019, s. 183). DigiFinland Oy on tehnyt Sosiaali- ja terveysministerion
toimeksiannosta selvitystyon tekoalyn hyoddyntamisesta hyvinvointialueilla.
Raportissa tekoalylla tarkoitetaan monenlaisia tekoalyn sovelluksia, kuten ko-
neoppimisen hyddyntamista, generatiivista tekoalya ja automaatiota. Tekoaly

kehittyy edelleen huimaa vauhtia, mutta raportin mukaan se tarjoaa jo nyt
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useita hyddyntamisen tapoja. Tekoalyyn liittyvaa osaamista tulee kuitenkin ke-
hittaa, ja sen hyddyntaminen vaatii aktiivisuutta useilta eri toimijoilta, kuten pal-
veluntuottajilta ja teknologiatoimittajilta. (DigiFinland, 2024, s. 30, 32.)

DigiFinlandin raportin mukaan potentiaalisia tekodlyn kayttdtapauksia sote-
sektorilla tunnistettiin yli 50, niista iso osa koskien alan johtamista seka erilaisia
tukitoimintoja. IT-palvelunhallinnassakin mahdollisia hyédynnettavia kayttota-
pauksia voisivat olla esimerkiksi tiedonhaku ja tiivistelmat, raporttien ja viestien
luonnostelu, kdanndkset eri kielille, palvelukuvausten ja ohjeiden laadinta seka
sopimusluonnosten laatiminen ja tarkastaminen. Johtamisen osalta raportti
kasittelee sote-alan johtamista, mutta myds muiden alojen johtamiseen voi-
daan yleistaa esimerkiksi seuraavia kayttétapauksia: resurssien ja kustannus-
ten ennustaminen, prosessien seuranta, palautteiden analysointi, raporttien ja
viestinnan luonnostelu, paatésvaikutusten esiarviointi ja keskusteleva tekoaly

johdon sparraajana. (DigiFinland, 2024, s. 15.)

Mikali tekoalya paatetaan kayttaa palvelunhallinnan tai johtamisen tukena, tu-
lee arvioida myds mahdolliset sen aiheuttamat riskit, erityisesti tietoturvaan,
tietosuojaan ja lainsdadantdon liittyvat riskit. Huomioitavaa on esimerkiksi se,
ettei rikota EU:n yleisen tietosuoja-asetuksen eli GDPR:n asettamia vaatimuk-
sia tietojen levidamisen osalta. Monet tekoalysovellukset toimivat pilvipalve-
luna, ja tassa tulee huomioida minne asiakastiedot paatyvat, mikali niita kasi-

tellaan tekoalyn tai koneoppimisen avulla. (Thurman, 2024.)

6 TUTKIMUKSELLISEN KEHITTAMISTYON TOTEUTTAMINEN

Taman tutkimuksellisen kehittdmistydn voidaan katsoa olevan laadullista tut-
kimusta. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan ymmarta-
maan tutkittavan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksia omassa kon-
tekstissaan. Laadullinen tutkimus ei pyri yleistettdvyyteen (Kananen, 2012, s.

174), vaan usein laadullinen tutkimus perustuu pieneen otokseen tarkasti
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rajatussa ymparistdssa. Laadullisen tutkimuksen vastaparina on maarallinen
eli kvantitatiivinen tutkimus, jossa kuvataan ja tulkitaan tutkittavaa kohdetta nu-

meroiden ja tilastojen avulla. (Jyvaskylan yliopisto, 2021.)

Laadullisessa tutkimuksessa ei koskaan ole yhta ainoaa ja lopullista oikeaa
tulosta, vaan laadullisen tutkimuksen tavoitteena on nayttaa tutkittavan koh-
teen toiminnasta jotain, joka ei ole havaittavissa valittdmalla havainnoinnilla.
Laadullisessa tutkimuksessa muodostetaan tutkittavasta kohteesta tulkintoja
ja johtopaatoksia. (Vilkka, 2015, s. 98.) Laadullista tutkimusta toteutetaan tyy-
pillisesti useammalla erilaisella menetelmalla, joissa korostuu tutkittavan koh-
teen taustaan, esiintymisymparistdon, tarkoitukseen, merkitykseen ja ilmai-
suun liittyvat nakokohdat (Jyvaskylan yliopisto, 2021). Tassa opinnaytetydssa
kaytettiin menetelmina aivoriihid, havainnointia, dokumenttianalyysia ja haas-

tatteluja.

6.1 Tiedonkeruun toteutus

Tiedonkeruun osalta tutkimus eteni hyvin pitkalti alkuperaisen suunnitelman
mukaisesti. Aikataulu kuitenkin muuttui alkuperaisesta suunnitelmasta jonkin
verran, eika aivan kaikkia alun perin haastateltavaksi ajateltuja henkil6ita eh-
ditty haastattelemaan muuttuneen aikataulun takia. Haastatteluiden tarkoitus
oli kerata tietysta aiheesta syvallista tietoa jo aiemmin muilla tutkimusmenetel-
milla keratyn tiedon varmistamiseksi, joten muutamakin haastattelu voidaan
maarallisesti katsoa riittdvaksi sen ollessa Iahinna tiedonkeruun tukimuoto yh-

distettyna muihin tiedonkeruun menetelmiin.

Tiedonkeruu aloitettiin hyvin nopeasti sen jalkeen, kun opinnaytetydn aiheva-
linta oli tsmentynyt ja tutkimusmenetelmat oli valittu. Tiedonkeruumenetel-
miksi paatettiin valita yhteensa nelja eri tiedonkeruun tapaa. Menetelmat vali-
koituivat jo varhaisessa vaiheessa, ja lopulta jokainen niitd myds toteutettiin.
Kuviossa 9 on kuvattu opinnaytetyon tiedonkeruumenetelmien sijoittuminen

aikajanalle.
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Kuvio 9. Tiedonkeruumenetelmat aikajanalla.

Tiedonkeruu aloitettiin jarjestamalla aivoriihia, ensimmainen joulukuussa 2023
ja seuraavat kaksi alkuvuonna 2024. Aivoriihiin osallistui neljasta kuuteen pal-
velupaallikkda seka opinnaytetyon tekija vetajan roolissa. Aivoriihien aikana
kirjattiin yl6s raakamuistiinpanot, jotka kirjoitettiin puhtaaksi heti aivoriihen jal-
keen. Aivoriihet pidettiin vapaamuotoisina, eikd keskusteltavia aiheita ollut ra-
jattu tarkasti. Aivoriihissa olikin tarkoituksena kerata nopeasti suuri maara ide-
oita palvelupaallikdn tyokalupakin aiheista ja sisallosta. Ideoiden laatua ja kay-

tettavyytta arvioitiin vasta ideoinnin jalkeen.

Tiedonkeruuta tehtiin myds havainnoimalla, silla opinnaytetydn tekija toimii
kohdeorganisaatiossa palvelupaallikkdna ja tekee laheista yhteisty6ta muiden
organisaatioiden palvelupaallikdiden kanssa. Tastd syystd havainnointi oli
luonteva valinta yhdeksi tiedonkeruun menetelmaksi, ja sita toteutettiin 1ahes
koko opinnaytetydprosessin ajan. Havainnointia ei toteutettu erillisena toimen-
piteend, vaan sita tehtiin paivittaisen tydn ohessa, kirjaten havainnointipaiva-

kirjaan huomioita aina kun niita tuli tydnteon yhteydessa vastaan.
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Jarjestelmallinen dokumenttianalyysi toteutettiin kevatkauden 2024 aikana,
vaikka jo pitkin vuotta 2023 kartoitettiin alustavasti dokumentteja kehittamis-
tydn aiheen valitsemisen ja tdsmentamisen tueksi. Varsinaisen dokumentti-
analyysin aluksi kaikki olennaiset dokumentit etsittiin ja tallennettiin yhteen tie-
dostosijaintiin, jonka jalkeen niita kaytiin jarjestelmallisesti [&pi useana eri ker-
tana. Dokumenttien l1apikaynnin aikana kirjattiin ylos dokumenteista hyodylliset
ja kayttdkelpoiset osat, ja merkittiin myos, mitka ovat jo vanhentuneita tai muu-

ten hyddyntamiskelvottomia dokumentteja tai niiden osia.

Haastattelut jarjestettiin huhtikuun ja toukokuun 2024 aikana. Haastattelut to-
teutettiin tarkoituksellisesti vimeisena tiedonkeruumenetelmana, jotta tutkijalla
olisi itselldan siind vaiheessa jo kertynyt tutkittavasta aiheesta paljon tietoa
seka teorian ettd aiemmin toteutettujen tiedonkeruumenetelmien pohjalta.
Haastatteluiden haluttiin olevan tadydentava ja aiemmin kerattya tietoa varmis-
tava tiedonkeruumuoto. Yksi haastattelu toteutettiin kasvotusten kohdeorgani-
saation toimistotiloissa, mutta muuten haastattelut toteutettiin etayhteydella vi-
deoneuvotteluna Microsoft Teams -sovelluksen avulla. Ennalta suunnitellut
haastattelukysymykset pidettiin tarkoituksellisesti vahaisina, mutta haastatte-

luiden aikana esitettiin myos lisakysymyksia tilanteen mukaan.

Jotta kerattya aineistoa voidaan tulkita ja siitd voidaan vetaa luotettavia johto-
paatoksia, tutkimuksen kulku ja keratty aineisto tulee dokumentoida huolelli-
sesti (Saukkonen, n.d.). Taman opinnaytetyon tapauksessa kerattya aineistoa
ei julkaista, silla aineisto sisaltda kohdeorganisaation sisaista tietoa. Tutkimuk-
sen luonteen takia tutkimustuloksia ei pyritd yleistamaan, vaan tutkimuksen
kohteena on ainutlaatuinen, tarkasti rajattu kohdeorganisaation osa-alue. Ai-
neistosta nostetaan opinnaytetyoraportissa esiin joitakin kiinnostavia nostoja

seka aineiston analysoinnista vedettyja johtopaatoksia.

Opinnaytetydn tekijan omasta mielesta tiedonkeruu onnistui aikatauluun nah-
den hyvin, eika prosessin venyttaminen ajallisesti olisi todennakdisesti enaa
tuonut merkittavasti uutta tietoa. Tiedonkeruu kohdistui rajattuun aiheeseen, ja
keratyn tiedon voidaan katsoa olleen aihepiirin ja ajan puitteissa riittavan kat-

tavaa ja luotettavaa, jotta sen perusteella saatiin tehtyd johtopaatoksia ja
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luotua kehittamisehdotuksia. Opinnaytetydn konkreettisen tuotoksen hyddyn-

nettavyys ja onnistuminen voidaan arvioida kohdeorganisaatiossa erikseen.

6.2 Aineiston kasittely ja tietosuoja

Aineiston keraamisessa ja kasittelyssa noudatetaan Satakunnan ammattikor-
keakoulun laatimaa ohjeistusta. Tietosuojan yllapitamiseksi tiedonkeruun yh-
teydessa syntyvat muistiot, litteroinnit, yhteystiedot ja muut dokumentit tullaan
opinnaytetydn valmistumisen jalkeen havittamaan asianmukaisesti. Paperi-
muodossa olevat muistivihot ja muut paperit viedaan lukittuun tietosuoja-asti-
aan havitettavaksi ja sahkdiset tiedostot poistetaan kaytetyilta laitteilta pysy-
vasti. Opinnaytetyon tekemiseen kaytettavat tietokoneet ja muut laitteet pide-
taan lukittuina tai sammutettuina, ja ne ovat vahvalla salauksella suojattuja.
Lisaksi tydon tekemisen aikana noudatetaan toimeksiantajaorganisaation tieto-

turva- ja tietosuojaohjeita.

Opinnaytetyon tekemisessa noudatetaan hyvaa tieteellista kaytantoéa ja tutki-
museettisen neuvottelukunnan ohjeita. Opinnaytetyon valmistumisen jalkeen
kirjallinen raportti tallennetaan Theseukseen, josta se on avoimesti saatavissa.
Ennen Theseukseen tallentamista toimeksiantajaorganisaation nimeama hen-
kild lukee opinnaytetyoraportin, ja tarkastaa, etta kaikki organisaatiota koskeva
tieto voidaan julkaista. Raporttiin ei kirjoiteta toimeksiantajaorganisaation sa-
lassa pidettavaa tietoa, eika esimerkiksi aivoriiheen tai haastatteluihin osallis-
tuvien henkildiden nimia julkaista opinnaytetyoraportissa. Opinnaytetyopro-
sessin aikana paivitetty palvelupaallikon tyokalupakki jaa kohdeorganisaation

sisaiseen kayttoon.

6.3 Palvelupaallikdn tyokalupakin sisalto ja esittamistapa

Opinnaytetydprosessin aikana kaytiin jarjestelmallisesti l1api kohdeorganisaa-
tiossa palvelupaallikéiden tyon tueksi laadittu ohjekokoelmadokumentti, palve-
lupaallikon tydkalupakki. Dokumentti paivitettiin ja taydennettiin opinnaytetyo-

prosessin aikana ja sen uudistettu versio julkaistiin uudelleen
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kohdeorganisaation palvelupaallikdiden kayttoon. Palvelupaallikén tydkalupa-
kin aiempi versio oli toteutettu Microsoft Word -tekstinkasittelyohjelmalla, ja
uusittu versio paatettiin myos toteuttaa Wordilla sen helppouden vuoksi. Jat-
kokehityksena organisaatiossa voidaan pohtia, olisiko jokin muu ohjelmisto tai

tiedostoformaatti parempi palvelupaallikén tyokalupakin esittamiseen.

Palvelupaallikdn tydkalupakin on tarkoitus olla helposti yllapidettava pohja, jota
kuka tahansa organisaation palvelupaallikdista pystyisi tarvittaessa paivitta-
maan ja tdydentamaan. Palvelupaallikdn tydkalupakki on jaettu aihepiirien mu-
kaan lukuihin, jotka koskevat palvelupaallikon tydssa keskeisia osa-alueita.
Palvelupaallikdn tydkalupakin sisaltda arvioitiin ja suunniteltiin tiedonkeruume-
netelmistd saadun aineiston perusteella ja teoriatiedon pohjalta, verraten si-
saltoa laajasti kaytdossa olevien palvelunhallinnan viitekehysten ohjenuoriin ja
parhaisiin kaytantoihin. Opinnaytetydn teoriaosaa kirjoittaessa ja lahdemateri-
aalia lapikaytaessa pidettiin koko ajan mielessa kohdeorganisaation palvelu-
paallikdbn nakdkulma. Teoriatiedosta pyrittiin tunnistamaan nimenomaan ne
osat, jotka oleellisesti liittyvat palvelupaallikon tydhon ja jotka olisi syyta sisal-
lyttda palvelupaallikon tyokalupakkiin kohdeorganisaation spesifien ohjeiden

lomaan.

Palvelupaallikdn tyokalupakin teoreettisena pohjana toimii ITIL, joka on IT-
alalla yleisesti tunnettu IT-palvelunhallinnan viitekehys. ITIL tarjoaa kokoelman
hyvaksi todettuja kaytantdja ja ohjeistuksia IT-palvelutuotannon hallintaan
seka IT-palveluiden tunnistamiseen, suunnitteluun, toimittamiseen ja tukemi-
seen. (Business Technology Forum, 2021, s. 142.) Noudattamalla yleisesti hy-
vaksi havaittuja kaytantoja ja ohjeita organisaation omien spesifien ohjeiden

taustalla, pystytaan varmemmin tuottamaan asiakkaille laadukasta palvelua.

Dokumenttiin jai edelleen tiettyja osia, joita taytyy viela paivittaa ja taydentaa.
Tama johtui muun muassa organisaatiossa juuri kdynnissa olevista tiettyjen
tietojarjestelmien vaihdoksista. Aikataulusyista ei ollut mahdollista saada uu-
sista jarjestelmista taysin valmiita ohjeita mukaan palvelupaallikon tyokalupak-
kiin taman opinnaytetydprosessin aikana. Dokumenttiin merkittiin kuitenkin

selkeasti, mitka kohdat ovat viela toistaiseksi kesken, ja niiden paivittamiseen
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on sovittu vastuuhenkil6t ja aikataulu. Tama tiedotettiin kaikille kohdeorgani-
saation palvelupaallikdille dokumentin uusitun version julkaisun yhteydessa.
Jatkuvan tyon kehittdmisen nakokulmasta olisi toivottavaa, ettd kohdeorgani-
saatiossa sovittaisiin yhteiset kdytanndét ja vastuuhenkilot palvelupaallikdn tyo-
kalupakin yllapitoon myds jatkoa ajatellen. Kaytanteiden ja vastuuhenkildiden
sopiminen auttaisi siihen, ettei tydkalupakki paasisi jatkossa vanhentumaan
uudelleen, kun ajan myota vaistamatta tulee taas uusia ohjeita tai jarjestelma-

vaihdoksia.

7 KEHITTAMISTYON TUTKIMUSTULOKSET JA POHDINTA

Idea tutkimuksellisen kehittamistydn aiheesta sai alkunsa opinnaytetyon teki-
jan ja silloisen esihenkildn valisessa keskustelussa vuoden 2023 kevaalla.
Kohdeorganisaatiossa oli tarvetta kehittda palvelupaallikdiden tyota ja tarve
palvelupaallikbn tyokalupakin paivittdmiselle ja tdydentamiselle oli jo pitkdan
ollut esilla, mutta aikaa sen tekemiseksi ei ollut [6ytynyt. Aiempi versio palve-
lupaallikon tydkalupakista oli jaanyt keskeneraiseksi ja siind oli niin paljon
puutteita ja vanhentunutta tietoa, ettei se ollut enaa jarkevasti palvelupaallikdi-
den hyddynnettavissa. Opinnaytetydprosessin aikana tyokalupakin aiempi
versio kaytiin jarjestelmallisesti lapi ja siitd poimittiin talteen kayttokelpoinen

materiaali, seka kaikki havaitut puutteet kirjattiin ylos.

Aihevalinnan ja tutkimusongelman pohjalta valittiin tutkimukselliseen kehitta-
mistydhon soveltuva lahestymistapa ja tiedonkeruumenetelmat seka paatet-
tiin, mikd on tydn teoreettinen viitekehys. Tietoa kerattiin eri metodein ja
useista lahteista luotettavuuden lisaamiseksi. Opinnaytetydn aihe osoittautui
lopulta laajaksi, ja teoriatiedon osalta olisi ollut mahdollista sukeltaa eri osa-
alueisiin paljon syvemmallekin. Aiheen rajaamista taytyi tehda tyon tekemisen
aikana, jotta aihekokonaisuus ja tyon laajuus pysyisi hallittavissa seka tyon

valmistuminen toteutuisi suunnitellussa aikataulussa. Aiheen rajaus olisi
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voinut olla alusta lahtien selkeélinjaisempi, jolloin valittua aihetta olisi voitu tar-

kastella teoreettisella tasolla syvallisemmin.

7.1 Tutkimustulokset ja pohdinta

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena, jossa oli myds konstruktiivisen tut-
kimuksen piirteitd. Tapaustutkimukselle tyypilliseen tapaan hyédynnettiin use-
ampia eri tiedonkeruumenetelmia, joiden avulla saatiin perusteellinen kuvaus
tutkittavasta kohteesta. Teoriatiedon ja tiedonkeruumenetelmien kautta saa-
dun tiedon pohjalta kehitettiin tutkimuksen kohdeorganisaatiolle kehittdmiseh-
dotuksia. Kehittamisehdotuksissa huomioitiin erityisesti ne asiat, jotka nousi-
vat toistuvasti esiin eri tiedonkeruumuotojen pohjalta. Kehittdmisehdotuksia
muotoillessa huomioitiin IT-alalla yleisesti tunnetut palvelunhallinnan viiteke-
hykset, ja varmistettiin etta kehittdmisehdotusten taustalla on IT-alalla hyvaksi

havaittuja alan parhaita kaytantoja.

Tutkimuksen alkuvaiheessa tiedonkeruuta tehtiin aivoriihien ja osallistuvan ha-
vainnoinnin keinoin. Jo hyvin varhaisessa vaiheessa alkoi nousta esiin, etta
kohdeorganisaation palvelupaallikdiden rooli on avainasemassa monen eri
asian onnistumisen osalta. Palvelupaallikdn tulee tuntea organisaation proses-
sit hyvin, silla palvelupaallikdn rooliin kuuluu monessa prosessissa mukana
toimiminen seka prosessien toteutumisen ja onnistumisen seuranta. Kyseiset
asiat nousivat esiin myos dokumenttianalyysissa. Dokumenttianalyysissa koh-
deorganisaation prosessikuvauksia kaytiin jarjestelmallisesti 1api, ja nousi
konkreettisesti esille, ettd isossa osassa prosesseista palvelupaallikélla on rat-
kaiseva rooli prosessin onnistumisessa. Tutkimusaineistoa lapikaydessa nousi
esiin, etta palvelupaallikdiden osaaminen prosessien osalta seka palvelunhal-
linnan johtamisjarjestelman osalta olisi turvattava. Palvelupaallikdn roolissa
toimivien henkildiden tulee tuntea ne prosessit ja ohjenuorat syvallisesti, joita
heidan odotetaan tydssaan noudattavan ja joiden toteutumista he itse oman

vastuualueensa osalta seuraavat ja raportoivat.
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Laajoissa IT-ymparistdssa palveluiden valiset suhteet voivat olla monimutkai-
sia. IT-palvelut voivat toimia seka omina yksittaisina toimintoinaan ettd osana
laajempia IT-palveluiden kokonaisuuksia, tuottaen oman osansa palveluketjui-
hin. Jokin palvelu yksittdisena ei valttamatta ole kriittinen, mutta osana laajem-
paa palveluketjua siitakin voi tulla kriittinen. Palvelupaallikdn roolissa korostuu
kokonaisuuksien ymmartaminen. Jokaisen paallikdn tulee hahmottaa oman
vastuualueensa toiminta osana organisaation laajempaa kokonaisuutta (Virta-
nen & Stenvall, 2019, s. 128).

Yhtena tutkimuksen apukysymyksista oli, ettd mitka palvelujohtamisen mene-
telmat voisivat auttaa palvelupaallikkotydssa. Johtaminen voidaan perintei-
sesti jakaa asioiden johtamiseen (management) ja ihmisten johtamiseen eli
johtajuuteen (leadership). Todellisessa maailmassa naita johtamisen muotoja
ei voida erottaa toisistaan, silla ihmiset saavat asioita tapahtumaan, ja jotta
ihmisia voidaan johtaa, taytyy mielessa olla toiminnan tavoite ja sisalto. (Viitala
& Jylha, 2019, s. 19.) Palvelupaallikdn ammatti on pohjimmiltaan johtamisam-
matti. Hyva palvelupaallikko tarvitsee johtamistaitoja niin henkildston hallinnan

kuin prosessien valvonnan nakokulmista (Marin, 2018).

Palvelupaallikdn rooliin kohdeorganisaatiossa patee Gronroosin esiin nosta-
mat johtajan vaatimukset: Johtajan tulee ymmartaa, millaista arvoa asiakkaat
tarvitsevat, miten asiakkaille tuotetaan heidan haluamansa, seka miten orga-
nisaation kaytettavissa olevia resursseja hallitaan (Grénroos, 2015, s. 270).
Teoreettisen lahdemateriaalin pohjalta tunnistettiin, ettd laadun ja arvon luo-
misen kasitteet korostuvat erityisesti palvelujohtamisessa. Palvelun laadun jat-

kuva parantaminen on elintarkeaa yrityksen kilpailukyvylle ja kehitykselle.

Palvelupaallikkotyossa pitaa kyeta yhdistamaan seka inmisten johtaminen etta
asioiden johtaminen. Palvelupaallikkdtydhon sisaltyy paljon toiminnan suunnit-
telua ja toiminnan valvontaa. Palvelupdallikkona tulee muun muassa varmis-
taa palveluntuotannon resurssien riittavyys, ohjeistaa ja valvoa prosessien
noudattamista ja maaritella kehittdmistoimenpiteita. Inmisten johtajuuden kes-
keisia elementteja palvelupaallikdon tydssa ovat muun muassa kommunikaatio

ja ihmisten toimintaan vaikuttaminen. Palvelujohtaminen on paljon myds
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osaamisen ja kyvykkyyksien johtamista. Palveluntuotantoon osallistuvien hen-
kildiden tydskentelya ohjataan ja mahdollistetaan heidan onnistumisensa. Ih-
misten johtamisessa tulee aina muistaa myos palautteen antaminen, seka tar-

vittaessa palkitseminen ja tuen antaminen. (Viitala & Jylha, 2019, s. 19.)

Tutkimuksen muut apukysymykset olivat, ettéd mitka IT-palvelunhallinnan osa-
alueet ovat palvelupaallikdn tydssa keskeisimpia, seka mitka ovat IT-palvelun-
hallinnan keskeiset osa-alueet, joiden tulisi 16ytya palvelupaallikdn tydkalupa-
kista. Naihin tutkimuskysymyksiin vastaukset [0ytyivat tutkimukseen valittujen
tiedonkeruumenetelmien avulla seka teoreettisesta pohja-aineistosta erityi-
sesti IT-palvelunhallinnan yleisesti tunnetuista viitekehyksista. Erityisesti ITIL-
viitekehyksen osa-alueista pystyttiin nostamaan palvelupaallikdn tydkalupakin
osa-alueiksi sopivia otsikoita, joiden alle koottiin kohdeorganisaation omat ai-
hepiiriin liittyvat ohjeet. Empiirisen aineiston pohjalta tunnistettiin, etta erityista
huomiointia palvelupaallikon tydkalupakissa vaativat sopimushallintaan liitty-
vat osa-alueet. Erityisesti haastatteluissa nousi esiin se, ettd sopimusten val-
misteluun, seurantaan ja irtisanomiseen liittyvat toimet nostavat usein palvelu-
paallikdille kysymyksia, joihin toivotaan I0ytyvan selkeat ohjeet palvelupaalli-

kon tydkalupakin kautta.

Tutkimuskysymykseen "mitka IT-palvelunhallinnan osa-alueet ovat palvelu-
paallikon tydssa keskeisimpia?” ei voi vastata kovin lyhyesti, silla IT-palvelun
jatkuvien palveluiden palvelunhallinta koskettaa monia osa-alueita, joista on
mahdotonta nostaa vain yhta tai muutamaa muita tarkedammaksi. Vastaus tut-
kimuskysymykseen voisikin olla, ettda palvelupaallikon tydssa on keskeista
huolehtia jatkuvan palvelun kokonaisvaltaisesta turvaamisesta palvelun elin-
kaaren alusta loppuun saakka. Jatkuvan palvelun IT-palvelunhallinnan kaikki
tunnistetut osa-alueet ovat nostettu kohdeorganisaation palvelupaallikdn tyo-
kalupakkiin, jotta palvelupaallikéilla olisi kaytettavissaan yksi dokumentti, joka

toimii tyon tukena mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.

Opinnaytetyon paatutkimuskysymyksena oli, ettd miten kohdeorganisaation
palvelupaallikdiden palvelujohtamista voidaan kehittda niin, ettd kohdeorgani-

saation IT-palveluiden hallinta paranee. Teoreettisen pohjatiedon seka
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tiedonkeruumenetelmilla keratyn aineiston analysoinnin pohjalta paadyttiin
kahteen asiakokonaisuuteen, joiden kehittaminen voisi oleellisesti parantaa
kohdeorganisaation IT-palveluiden hallintaa. Tunnistetut asiakokonaisuudet
ovat palvelun laadun varmistaminen ja laadun jatkuva kehittdminen, seka asia-
kasnakokulman ymmartamisen parantaminen. Molemmat aihepiirit ovat usei-
den eri lahteiden perusteella yksia keskeisimmista palvelujohtamisen osa-alu-
eista, ja my0s opinnaytetydprosessin aikana keratty empiirinen aineisto tukee
tata nakemysta. Tarkemmin nama tutkimustulokset kasitelldan seuraavassa

kahdessa alaluvussa.

7.1.1 Palvelun laadun varmistaminen ja kehittdminen

IT-alalla palvelun laadun jatkuva parantaminen on tarkeaa, jotta organisaatio
pysyisi kilpailukykyisena nopeasti kehittyvilla markkinoilla. Palvelun paranta-
minen liittyy myos prosessien tehostumiseen, jolloin yleensa pystytaan toimi-
maan kustannustehokkaammin. Laadun paraneminen johtaa parempaan asia-
kaskokemukseen ja arvonluontikykyyn. ITIL v4:n mukaan jatkuva parantami-
nen on yksi tekija, jolla palvelulle luodaan lisaarvoa (Danby, 2023). Kohdeor-
ganisaatiossa asiakkaat eli hyvinvointialueet ovat palvelun keskitssa. Jatkuva
laadun parantaminen on elintarkedd kohdeorganisaatiolle itselleen, mutta
myds kohdeorganisaation asiakkaille eli hyvinvointialueille, jotka tiukan talous-
tilanteen vuoksi tarvitsevat vaikuttavista ja kustannustehokkaista IT-palve-
luista apua oman taloutensa hallitsemiseen. Laadukkaat palvelut on mainittu
myoOs kohdeorganisaation strategiassa. Yhtena organisaation strategisena
painopistealueena strategiajaksolle 2021-2025 onkin tuottaa kustannustehok-
kaita ja laadukkaita palveluita (kuva 1) (2M-IT Oy, n.d. a).
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Kustannustehokkaat ja laadukkaat
palvelut

® Tuotamme standardoituja ja vakioituja palveluita
todennetusti sovitulla palvelutasolla

® Tehostamme palvelutuotantoamme teknologisia
mahdollisuuksia hyodyntaen

e Kehitamme jatkuvasti palvelutuotantoamme

Kuva 1. Yksi 2M-IT Oy:n strategisista painopistealueista. (2M-IT Oy, n.d. a.)

Hyvia tapoja parantaa palvelun laatua on muun muassa panostaa henkildston
osaamiseen ja koulutukseen. Palvelunhallinnan parissa tydskentelevilla hen-
kiloilla tulisi olla hyva tietamys paitsi asiakkaan toimialasta, myos tuntemusta
IT-palvelunhallinnan parhaista kaytannoista. Palvelupaallikdiden osaamisen
varmistaminen ja sdanndllinen kouluttaminen esimerkiksi yleisesti tunnettuihin
IT-palvelunhallinnan viitekehyksiin liittyen on tarkeda. Myos prosessien nou-
dattamista kannattaa seurata tarkasti ja tehda saanndllisia laadunvalvontatoi-

menpiteita, kuten auditointeja.

Palveluiden loppukayttajien kannalta on tarkeaa, etta palvelutuotanto on mah-
dollisimman hairiétonta ja laadukasta. Sosiaali- ja terveydenhuoltoalan tieto-
jarjestelmat ja IT-infrastruktuuri vaikuttavat myos potilasturvallisuuteen. Pa-
himmissa tapauksissa hairidtilanteiden takia potilaiden hoito voi viivastya tai
potilas voi saada tilaansa nahden vaaraa tai vaarallista hoitoa. Vakavia hairio-
tilanteita tai informaatiokatkoksia ei saisi olla etenkaan terveydenhuollon kriit-
tisissa jarjestelmissa. Hyvin suunnitellut ja huolellisesti yllapidetyt IT-palvelut
toisaalta voivat myOs parantaa potilasturvallisuutta esimerkiksi helpottamalla
sote-ammattilaisen taakkaa tukemalla kliinista tydnkulkua ja paatoksentekoa.
(Health IT, n.d.)
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Yksi palvelujohtamisen liiketoiminnallisista tavoitteista on kustannustehok-
kuus. Liiketoiminnan jatkuvuus pyritdan aina ensisijaisesti turvaamaan, ja se
edellyttaa, ettd palveluja saadaan tuotettua pitden kustannusvaikutukset hy-
valla tasolla. Toiminnan tehostamista ja kustannustehokkuutta voidaan paran-
taa prosessien sujuvoittamisella ja palveluiden yhtenaistamisella. (Business
Technology Forum, 2021, s. 123.) Tuotteistaminen on yksi keino saavuttaa
tasalaatuinen palvelu. Tuotteistamisella voidaan saavuttaa sopiva tasapaino
palvelun vakioinnin ja asiakaskohtaisen raataldinnin valille. Tietty raataloita-
vyys yleensa halutaan sailyttaa, mutta selkeasti maaritellylla palvelulla on pa-
rempi kustannustehokkuus kuin taysin yksiléllisella palvelulla. (Tuominen ym.,
2015, s. 5-6.)

"No me tiedetaan, ettd meidan asiakkaiden taloustilanne on tosi huono.
Meidan taytyy pystya tuottamaan naita palveluita aina paremmin, mutta
ei me saada nostaa hintoja. Niin meidan taytyy itsekin oppia olemaan
parempia ja tehokkaampia.”

Palvelupaallikon tyétehtaviin kuuluu uusien ja muuttuvien palveluiden liiketoi-
mintavaikutusten arviointi ja palveluiden parantamisen mahdollisuuksien tun-

nistaminen (Marin, 2018).

7.1.2 Asiakasnakdkulman ymmartaminen

Tutkimuksen teon yhteydessa tuli selkeasti ilmi, ettd asiakasnakékulman ym-
martadminen on ensiarvoisen tarkeaa palvelupaallikon roolissa. Kohdeorgani-
saation palvelupaallikét ovat paljon yhteydessa asiakasorganisaatioiden
kanssa. Asiakaskokemuksen kehittdmisen osalta on tarkeaa, etta palvelupaal-
likdt ymmartavat asiakkaiden omia prosesseja ja sitd, miten kohdeorganisaa-
tion palvelut nivoutuvat osaksi asiakkaiden prosesseja (Saarijarvi & Puustinen,
2020, s. 90). Haastatteluissa useampi kuin yksi haastateltava nosti esiin sen,
ettd kohdeorganisaation palvelupaallikkdna pitdisi olla riittavasti seka teknista

osaamista etta sote-alan toimialatuntemusta.

”...samalla pitaisi osata toimia teknisten asiantuntijoiden kanssa ja ym-
martaa niita teknisia vaatimuksia ja rajoituksia, ja sitten toisaalta pitaa
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ymmartaa asiakkaan maailmaa, tuntea sote-alan toimintatapoja ja kaik-
kea sita lainsaadantéa ja muuta.”

Kohdeorganisaation strategiassa on linjattu, etta yhtion missiona on auttaa asi-
akkaitaan parantamaan sote-palveluiden vaikuttavuutta ja tuottavuutta (kuva
2). Missiossa puhutaan sote-palveluista, mutta nykymaailmassa sote-palve-
luita on mahdotonta tuottaa ilman niiden tukena olevia IT-palveluita. Kun koh-
deorganisaatio onnistuu tuottamaan sote-alalle IT-palveluita laadukkaasti, lop-
putuloksena on myds parantunut sote-palveluiden laatu, joista hy6tyy lopulta

sote-palveluita kayttava kansalainen seka koko yhteiskunta.

Autamme asiakkaitamme Yhdessa tehokkaammat
parantamaan SOTE- ja laadukkaammat
palvelujen palvelut

vaikuttavuutta ja

tuottavuutta

Olemme yhteisdllinen, valittava ja asiantunteva

Kuva 2. Kohdeorganisaation missio, visio ja arvot. (2M-IT Oy, n.d.a.)

Jotta palveluiden laatua voidaan parantaa, pitda huomioida myds asiakasko-
kemuksen parantaminen. Asiakaskokemukseen liittyy esimerkiksi viestinta,
huomaavaisuus, luotettavuus ja vuorovaikutus. (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s. 59.)

"Me toimitaan tassa valissa. Pitaa huolehtia, etta meidan omat asiantun-
tijat, meidan ohjelmistotoimittajat ja asiakkaat toimitaan kaikki saantéjen
mukaisesti. Taytyy pitaa kieli keskella suuta ja osata kommunikoida aina
jotenkin fiksusti.”

Marinin mukaan palvelupaallikdon keskeisia tehtavia on varmistaa, etta palvelu
vastaa sovittuja asiakasvaatimuksia, seka varmistaa, ettd kommunikaatio asi-

akkaan kanssa palvelusta on oikeanlaista ja johdonmukaista (Marin, 2018).
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Teoreettisen pohjatiedon perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaan toimialan
ja asiakastarpeiden tunteminen on ensiarvoisen tarkeaa, jotta organisaatio
pystyy tuottamaan juuri sellaista palvelua, jota asiakas tarvitsee omassa liike-
toiminnassaan. Asiakkaan toimintaymparistd vaikuttaa asiakkaan tarpeisiin ja
haasteisiin. Palveluntuottajan on tiedettava, mika rooli palvelulla on asiakkaan
toiminnassa ja miten palvelu voi auttaa asiakasta heidan haasteissaan. (Viitala
& Jylha, 2019, s. 101.)

Teorialahteet painottavat, etta palveluliiketoiminnassa arvo muodostuu palve-
luntarjoajan ja asiakkaan yhteistydssa. Palveluntuottajana pitda myos pystya
vastaamaan asiakkaan muuttuviin tarpeisiin, ja mitd paremmin asiakas tunne-
taan, sen paremmin tarpeita pystytdan ennakoimaan. Asiakkaansa hyvin tun-
teva palveluntuottaja pystyy tarjoamaan asiakkaalleen palvelua jo ennen, kuin
asiakas itse ehtii sitd pyytamaan. (Bordoloi ym., 2023, s. 10-11.) Tassa on
kyse positiivisesta yllattamisesta, jolla on erittain tehokas vaikutus mydntei-
seen asiakaskokemukseen ja asiakkaan uskollisuuteen (Viitala & Jylha, 2019,
s. 101). On kuitenkin muistettava, ettad asiakasarvo on lopulta aina asiakkaan
maarittelemaa. Arvo voi olla taloudellista tai toiminnallista, mutta se on aina
asiakkaan kokemus palvelun arvosta, eika palveluntuottajaorganisaation maa-

rittelema arvolupaus. (Viitala & Jylha, 2019, s. 104.)

Asiakkailta saatu palaute on arvokasta palvelun laadun parantamisessa. Kun
palvelussa jotain menee pieleen, kannattaa kokemuksesta ottaa oppia. Rek-
lamaatiot kannattaa kdantaa positiiviseksi, ja ymmartaa, etta ne ovat mahdol-
lisuus nostaa asiakaskokemus korkeammalle tasoille kuin mita se oli ennen
huonoa kokemusta. Yritysten valisessa liiketoiminnassa asiakaskokemusta
olisi tarkeaa pystya mittaamaan, ja nain luotettavasti todentaa tarjottujen pal-
veluiden myonteinen vaikutus asiakasyrityksen liiketoimintaan (Saarijarvi &
Puustinen, 2020, s. 117).

Kohdeorganisaatiossa on kaytdssa useita mittareita, joiden avulla palveluiden
laatua seurataan. Kuitenkaan kohdeorganisaation palvelupaallikdiden palve-

lunhallintatydn laatua ei suoranaisesti viela mitata. Palvelunhallinnan laadun
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mittaaminen voi olla hankalaa toteuttaa, mutta mikali sitd paatetaan tehda, voi-
daan saada yksityiskohtaista tietoa siitd, mitka tekijat onnistuvat ja mitka eivat
niin hyvin. Jos mittaamiseen paatetaan ryhtya, se tulisi suunnitella hyvin ja pe-
rustella miksi ja mitd mitataan. Mittaamisen tulee olla systemaattista, esimer-
kiksi aina kvartaaleittain tapahtuva mittaus. Mittaustiheys tulee kuitenkin har-
kita tarkoin, silla asiakkaat helposti arsyyntyvat liian tihedan mittaamiseen.
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 235-237.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyt ovat tehokkaita ja klassisia tapoja mitata palvelun
laatua asiakkaan nakodkulmasta. IT-alalla tyypillisesti kaytetdan myds teknisia
mittareita, jotka antavat numeraalista dataa palvelun suoriutumisesta. Niiden
tulokset heijastuvat suoraan myos asiakastyytyvaisyyteen. IT-palvelun laatua
voidaan esimerkiksi mitata tietyilld laatuindekseilla, kuten MTTR (mean time to
repair) ja MTBF (mean time between failures). Nailla mittareilla pystytaan mit-
taamaan keskimaaraista IT-palvelun hairidsta toipumisaikaa ja keskimaaraista
hairididen valissa kulunutta hairiétonta aikaa. Naitd mittareita voidaan kayttaa
palvelun vakauden mittaamisessa, seka voidaan seurata, miten mittarit kehit-
tyvat esimerkiksi palvelun laatuun tehtyjen parannusten jalkeen. (Stryker,
2023.)

7.2 Opinnaytetyon luotettavuus

Yleisesti ajatellaan, etta laadullisen tutkimuksen luotettavuus tulee arvioida ko-
konaisuutena, vaikka luotettavuuden arviointiin onkin olemassa erilaisia pai-
nopistealueita, kuten tutkimuksen johdonmukaisuus, eettinen kestavyys, us-
kottavuus ja riippumattomuus (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 148-149). Laadulli-
sessa tutkimuksessa tutkimuksen tekija voi vaikuttaa tutkimuksen puolueelli-
suuteen, silld han toimii itse tutkimusasetelman asettajana ja tulkitsijana.
(Tuomi & Sarajarvi, 2018, 160). Taman opinnaytetyon tekija tuntee kehittamis-
kohteen hyvin ja osallistui itse kehittamisprosessiin aktiivisena toimijana. Tama
lisda opinnaytetyon tekijan puolueellisuutta. Luotettavuuden lisdamiseksi tut-
kijan tulee dokumentoida tutkimuksen kulku hyvin, jotta siita vedetyt tulkinnat

ja johtopaatokset olisivat mahdollisimman luotettavia, ja ettad tutkimusraportin
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lukija voisi tehda omat paatelmansa tutkimuksen luotettavuudesta. (Ojasalo
ym., 2015, s. 104-105.)

Taman opinnaytetydprosessin kaikissa vaiheissa pyrittiin noudattamaan huo-
lellisuutta. Huolellisuuden merkitys korostuu erityisesti aineiston keraami-
sessa, kasittelyssa ja tulosten analysoinnissa ja johtopaatdsten vetamisessa
(Saukkonen, n.d.). Hyvaan tieteelliseen kaytantéén kuuluu tieteellisen tutki-
muksen vaatimusten noudattaminen jokaisessa tutkimuksen vaiheessa, tie-
donkeruumenetelmien hyédyntamisessa seka tulosten raportoinnissa (Tuomi
& Sarajarvi, 2018, 150-151). Jotta aineiston tulkinta ja johtopaatosten vetami-
nen voi olla luotettavaa, tutkimuksen kulkua dokumentoitiin koko prosessin

ajan ja aineistonkasittelyn huolellisuuteen kiinnitettiin huomiota.

Tahan opinnaytetydhdn etsittiin teoreettista pohjatietoa seka kotimaisista etta
kansainvalisista lahteista. IT-palvelunhallinnan osalta lahdemateriaali painot-
tuu enemman kansainvalisiin julkaisuihin ja verkkolahteisiin, kun taas palvelu-
johtamisen osalta materiaalia 10ytyi kohtalaisen paljon myds suomeksi. Teo-
rialahteissa pyrittin mahdollisuuksien mukaan hyédyntdmaan mahdollisim-
man uusia kirjoja ja julkaisuja, mutta mukana on myds vanhempaa materiaalia.
Vanhempien lahteiden valinnassa pyrittiin aina huomioimaan se, etta itse asia
ei olisi paassyt vanhentumaan. Lahteind kaytetyt Internet-sivut ovat luotetta-
vien, IT-palvelunhallinnan alalla yleisesti tunnustettujen organisaatioiden ylla-
pitamia sivustoja. Opinnaytety0ssa kaytetyt lahteet on kirjattu huolellisesti

tekstiviittauksiksi seka tyon lopussa olevaan lahdeluetteloon.

7.3 Hyddynnettavyys ja jatkokehitysideat

Taman opinnaytetyon tutkimustulokset kohdistuvat tietyn organisaation jatku-
vien palveluiden IT-palvelunhallintaan, eivatkd tutkimustulokset ole suoraan
yleistettavissa muihin yrityksiin. Yleisella tasolla tutkimustuloksia voi olla mah-
dollista hyédyntaa myos muiden IT-palvelunhallintaa toteuttavien yritysten ja

organisaatioiden toiminnassa. Kohdeorganisaation sisalld tutkimustuloksia
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voivat sovelletusti hyddyntaa muutkin IT-palveluiden jatkuvaan palveluun osal-

listuvat tyontekijaryhmat kuin vain palvelupaallikot.

Taman tutkimuksen kohdeorganisaation palvelupdallikdt saivat kayttoonsa
konkreettisen ohjekokoelmadokumentin, jota organisaatiossa kutsutaan pal-
velupaallikdn tydkalupakiksi. Tuotoksesta pyrittiin tekemaan kohdeorganisaa-
tion palvelupaallikdille paivittaisen tydn apuvaline, joka helpottaa palvelupaal-
likbitd varmistamaan oman vastuualueensa palveluiden jatkuvuuden turvaa-
minen seka auttaa palveluiden laadun yllapitdmisessa ja jatkuvassa paranta-
misessa. Dokumentissa nivotaan yhteen kohdeorganisaation omat spesifit oh-
jeet ja kaytannot IT-alalla yleisesti kaytdssa oleviin palvelunhallinnan viiteke-

hyksien tarjoamiin parhaisiin kaytantoihin.

Palvelupaallikdn tydkalupakissa otetaan kantaa toimittajahallintaan, sopimus-
hallintaan, hairibnhallintaan, ongelmanhallintaan, raportointiin, palveluiden ta-
louden hallintaan ynna muihin palvelupaallikkotydssa keskeisiin toimiin. Pal-
velupaallikdn tydkalupakin on tarkoitus olla yleisluontoinen ja kattava, joka pal-
velee kaikkia organisaation palvelupaallikdita riippumatta kunkin palvelupaal-
likdn tarkemmasta vastuualueesta. Tuotoksen hyddynnettavyytta voidaan sel-
vittdd myohemmin esimerkiksi kyselyiden tai jatkokehitystyopajojen avulla.
Jatkossa organisaatiossa voidaan myos pohtia, voitaisiinko opinnaytetyon tuo-

tosta hyédyntda muidenkin tydntekijaryhmien tyon tukena.

IT-palvelunhallinta on niin laaja-alaista, etta se kannattaa pilkkoa osiin ja valita
kehitettavaksi kohteeksi jokin tietty palvelunhallinnan osa-alue kerrallaan.
Opinnaytetydprosessin aikana kohdeorganisaatiossa tunnistettin muun mu-
assa seuraavia jatkokehitysideoita, jotka liittyvat IT-palvelunhallintaan ja pal-

velupaallikon tyohon:

e Palveluiden tuotteistaminen
o Mita tuotteistamisella tarkoitetaan ja mihin silla pyritaan kohde-
organisaatiossa
o Palveluiden laatuindeksien tehokkaampi seuranta

o Tekoalyn hyddyntdminen palvelupaallikkdtydssa
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o Palveluraportoinnin kehittdminen tekoalya hyddyntaen
o Kohdeorganisaation palvelupaallikdiden osaamiskartoitus
o Tarve tunnistettiin erityisesti sopimushallinnan osalta seka han-
kintaosaamisen osalta

e Kohdeorganisaation palvelupaallikdiden perehdytyssuunnitelma

Yhtena kehitysideana haastatteluiden pohjalta nousi esille sopimushallinnan
osaamiskartoitus ja sopimusosaamisen koulutus palvelupdallikéille. Lisaksi
esiin nostettiin kohdeorganisaatiossa tarkea asia, eli julkiset hankinnat. Palve-
lupaallikét voisivat hydtya hankintalainsaadannon palvelupaallikéille raata-

I6idysta koulutuksesta.

”Sita perehdytysta kaipaisi enemman, sopimusten hallintaan ja ehka han-
kintoihinkin. Naista voisi meille olla joku koulutus, jossa paasisi kysele-
maan. Naa on isoja ja vaikeita kokonaisuuksia, etenkin uudemmille pal-
velupaallikdille, kun tehdaan vaikka uusia palvelusopimuksia, se on mo-
nilla viela hakusessa.”

Hyvaan sopimushallintaan kuuluu henkildkunnan riittdva koulutus ja ohjeista-
minen sopimusten laadintaan. Seuraamalla sopimushallinnan ohjeistuksia
varmistetaan, ettei toimivaltarajoja ylitetd. Organisaation sopimuksista paat-
tava henkild tulee olla selkeasti tiedossa, ja henkilokunnan pitaa tietaa, millai-
sissa tapauksissa heidan tulee kdantya esimiehensa, yrityksen lakimiehen tai
muun ohjeistetun tahon puoleen. Henkildbkunnan on myos tarkeaa tietaa, etta
voivatko he joissain tapauksissa poiketa yleisista prosesseista. Usein poik-
keamismahdollisuus halutaan pitdd suppeana tai vain organisaation ylemman
johdon mahdollisuutena. (Hemmo, 2005, s. 311-313.)

Haastatteluissa nousi esiin palvelupaallikkdna toimimisen haastavuus ja vas-
tuullisuus. Monet kokevat kohdeorganisaatiossa palvelupaallikdn tehtavan

paitsi kiinnostavaksi, mutta valilla myos todella vaativaksi ja kuormittavaksi.

"Tyon vaativuus ei oikein nay ulospain. Tama on tosi vaativaa tyota.”

"Palvelupaallikkdna on bussin alla, kun jotain tapahtuu.”
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"Vastuu on kaksipuolinen. Tahan kuuluu kylld myds ongelmista vastaa-
minen, eli kun niitd ongelmia tulee, niin me olemme siella sitten...”

"Monen tulen valissa toimiminen. Pitdisi osata kumartaa vahan joka
suuntaan eika pyllistda mihinkaan.”

Taman opinnaytetyodn aihepiiriin ei kuulunut tydhyvinvointiin, tydssa jaksami-
seen tai esimerkiksi itsensa johtamiseen liittyvat seikat. Haastattelutilanteet
olivat kuitenkin vapaamuotoisia, ja ennalta valmistellut kysymykset olivat niin
avoimia, etta niissa nousi vastauksiksi myos naihin aihepiireihin liittyvia asioita.
Yhtena tutkimusideana ja kehityskohteena jatkossa voisikin olla palvelupaalli-

kon tydn hallinnan ja itsensa johtamisen kehittaminen.

"Ehka joku tydn ohjaus, itsensa johtaminen, voisi olla osalle tosi hyva.
Ehka enemman tallaista tukea palvelupaallikdille.”

Tutkimuksellisen kehittamistyon tavoitteeseen paastiin, ja lopputuloksena syn-
tyi konkreettinen tuotos ja valmis opinnaytetydraportti. Kohdeorganisaatioon
jaa pohdittavaksi, miten kehittdamisehdotuksia lahdetaan tydstamaan. Jatkoke-
hitysideoita voidaan hyddyntda kohdeorganisaatiossa osana normaalia tyon
kehittamista, mutta osasta niistd on varmasti mahdollista myds johtaa uusia

opinnaytetydideoita tuleville korkeakoulujen opinnaytetdiden tekijoille.

8 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia toimeksiantajaorganisaation palve-
lupaallikkétyon ja IT-palvelunhallinnan nykytilaa ja luoda kehittamisehdotuksia
palvelun laadun ja toimitusvarmuuden parantamiseksi. Konkreettisena tuotok-
sena kohdeorganisaation kayttoon julkaistiin ohjekokoelmadokumentti palve-
lupaallikdiden paivittaisen tyon tueksi. Ajantasaisen ja IT-palvelunhallinnan vii-
tekehysten parhaisiin kaytantoihin perustuvan dokumentin avulla kohdeorga-
nisaation palvelupaallikdiden on helpompi toteuttaa palvelunhallintaty6ta laa-

dukkaasti. Opinnaytetyén kohdeorganisaatio tuottaa IT-palveluita julkiselle
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sektorille sosiaali- ja terveydenhuoltoon, joten palveluiden laadun turvaaminen

ja niiden kustannustehokkuus on myos yhteiskunnallisesti merkittavaa.

Opinnaytetydn ensimmaisessa teorialuvussa perehdyttiin palvelujohtamiseen.
Kiteytettyna palvelujohtaminen on asiakkaille muodostuvan arvon ymmarta-
mista, organisaation palveluntuottokyvyn ymmartamista ja ohjaamista, seka
organisaation luotsaamista strategiassa maaritettyja tavoitteita kohti. Toisessa
teoriaosassa perehdyttiin palveluiden hallintaan ja kehittamiseen IT-alalla. IT-
palvelunhallintaa toteutetaan yhdistamalla palveluun teknologiaa, prosesseja
jaihmisten osaamista. IT-palveluiden hallintaan liittyvat oleellisesti erilaiset vii-
tekehykset, jotka ovat palveluiden hallinnan ja kehittamisen tueksi luotuja par-
haiden kaytantdjen kokoelmia. Laadukkaalla IT-palvelunhallinnalla pyritaan
parantamaan palveluiden laatua, kustannustehokkuutta ja asiakastyytyvai-

syytta.

Paatutkimuskysymyksena oli, ettd miten kohdeorganisaation palvelupaallikoi-
den palvelujohtamista voidaan kehittaa niin, ettd kohdeorganisaation IT-palve-
luiden hallinta paranee. Tahan ldydettiin lopulta kaksiosainen vastaus perus-
tuen seka teoreettiseen pohjatietoon ettd empiiriseen aineistoon. Tutkimus-
tydn perusteella kohdeorganisaatiossa kannattaisi parantaa palvelun laadun
varmistusta ja sen kehittamista, seka asiakasnakoékulman korostamista ja asi-
akkaan tarpeen aitoa ymmartamista entistdkin paremmin. Tama ei tarkoita,
ettd mainitut asiat toteutuisivat kohdeorganisaatiossa talla hetkella huonosti.
Jatkuvan parantamisen hengessa tarkeita asioita tulisi aina kehittda entises-

taan. Tyossa annettiin kehittdmisehdotuksia naiden seikkojen parantamiseksi.

Koska tutkimuksellinen kehittamistyo toteutettiin tapaustutkimuksena, tuloksia
ei voida yleistaa koskemaan muita organisaatioita. Tapaustutkimuksen avulla
saatiin kuitenkin kohdeorganisaation tietystd osa-alueesta syvallista tietoa,
joka olikin tutkimuksen tarkoitus. Tutkimuksessa oli myos konstruktiivisen tut-
kimuksen piirteita, koska prosessin aikana paivitettiin ja jalkautettiin kohdeor-
ganisaation palvelupaallikdiden kayttéon tarkoitettu palvelupaallikon tydkalu-
pakki. Konkreettisen tuotoksen avulla tutkimus haluttiin sitoa vahvasti kohde-

organisaation kaytantoon ja palvelupaallikdiden paivittdiseen tydbhon. Samalla
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haluttiin tuottaa myods uusia kehittdmisideoita, joiden avulla kohdeorganisaa-

tion palvelupaallikéiden tydnkuvaa voitaisiin kehittaa jatkossa.

Teoriatietoon perehtyminen opinnaytetyoprosessin aikana toi tyon tekijalle
uutta ndkemysta omaan paivittdiseen tydhon palvelupaallikkona. Tekijan ym-
marrys kohdeorganisaation palvelunhallinnan tilasta kasvoi myds tutkimusme-
netelmien myo6ta. Erityisesti osallistuvana havainnoijana toimiminen opinnay-
tetyOprosessin aikana antoi hyvaa kasitysta siitd, mika on organisaation nyky-
tila ja mita asioita voisi olla tarpeellista kehittda. Osa kehittamisehdotuksista
julkaistiin opinnaytetyéraportin luvussa 7.3 julkisesti. Osa kehittamisideoista jai

kohdeorganisaation sisaiseen tietoon.

Nykymaailmassa sosiaali- ja terveyspalveluita ei voida tuottaa ilman IT-palve-
luita. Tietotekniikkaa ja digitaalisia palveluita hydédynnetaan jatkuvasti enem-
man sote-alallakin, ja ne nivoutuvat saumattomasti yhteen kansalaisen tarvit-
semien sote-palveluiden kanssa. Mitéd paremmin sosiaali- ja terveysalan pal-
velut toimivat, sita turvallisempaa meidan jokaisen on asioida asiakkaana tai
potilaana julkisin verovaroin tuotetussa sosiaali- ja terveydenhuollossa. Veron-
maksajina etumme on myods se, etta palvelut ovat vaikuttavia ja kustannuste-
hokkaita. Sote-alan IT-palveluiden tuottajana kohdeorganisaation palvelupaal-
likbt paasevat nakodalapaikalle vaikuttamaan sote-alan palveluiden murrok-
sessa. Tassa opinnaytetydssa perimmaisena ajatuksena olikin aito kehittami-

senhalu palvelupaallikdn tarkeaa roolia kohtaan.
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LIITE 1: AVOIMEN TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

Lyhyt kuvaus opinnaytetydn sisallosta ja tavoitteesta (haastattelija)

e Mitka ovat mielestasi palvelupaallikon keskeisimmat tyotehtavat?

e Mitka ovat palvelupaallikkbna toimimisen suurimmat haasteet?

¢ Millaisia kehittdmiskohteita naet palvelupaallikdon tyossa?

Lyhyt kuvaus palvelupaallikon tydkalupakista (haastattelija)

¢ Minkalaista sisaltda palvelupaallikon tydokalupakissa pitaisi olla?

e Missa tilanteissa hyodyntaisit palvelupaallikon tydkalupakkia?



