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Tassa tutkimuksessa kasitellaan varhaiskasvatuksen asiakastieto- ja toiminnanohjausjarjestelmaeVakan
B2B-asiakaskokemusta. Tutkimus toteutettiin ilman toimeksiantajaa. Tutkimuksen tarkoituksena ol
selvittda empiirisesti, mista lopputuloksista eVaka-jarjestelman B2B-asiakaskokemus muodostuu seka
tutkia eVaka-jarjestelman kayttajaroolien vaikutusta B2B-asiakaskokemuksen
muodostumiseen.Tutkimuksella tdydennettiin olemassa olevaa tutkimuskirjallisuutta kahden
tutkimusaukon osalta: 1) toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaroolien merkityksen selvittaminen B2B-
asiakaskokemuksen muodostumisessa, 2) empiirisen tutkimuksen puute lopputulosajattelun
soveltamisesta B2B-asiakaskokemuksen tarkastelun valineena. Tutkimus pyrki vastaamaan naihin
tutkimusaukkoihin yhdistamalla tutkimuskysymyksissaan B2B-asiakaskokemuksen keskeiset elementit:
yksildiden kokemus ja lopputulosajattelu.

Tutkimusaiheeseen syvennyttiin laadullisena tapaustutkimuksena. Tutkimusaineisto kerattiin
teemahaastatteluiden ja autoetnografisen havainnoinnin keinoin. Haastatteluihin osallistui yhteensa viisi
henkil6a ja autoetnografinen aineisto kerattiin tutkijan tyon ohessa kuuden kuukauden mittaisen
havainnointijakson aikana. Tutkimusaineisto analysoitiin teemoittelemalla. Teemoittelun tuloksena
tutkimusaineistosta tunnistettiin 11 erilaista lopputulosajatteluun perustuvaa eVaka-projektin
lopputulosta, jotka ilmentyvat yksilo-, tiimi-, organisaatio- ja ekosysteemitasoilla. Tunnistetuista
lopputuloksista keskeisimpia olivat vaikuttamismahdollisuudet, kayttajaystavallisyys ja taloudelliset
vaikutukset. Lisdksi aineiston avulla analysoitiin kayttajaroolien vaikutusta B2B-asiakaskokemukseen,
josta keskeisimpana havaintona ilmeni toimenkuvan ja kayttajaroolien valinen optimointi, eli
kayttajaroolien kyky mukautua muuttuviin tarpeisiin, tydnkuvaa vastaava maarittely seka mahdollisuus
kayttaa paallekkaisia kayttajarooleja.

Yhdistamalla tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja tutkimustulokset saatiin eVaka-jarjestelman B2B-
asiakaskokemukselle seuraava kiteytys: eVaka-jarjestelman B2B-asiakaskokemus muodostuu, kun
yksilot eli toiminnanohjausjarjestelman kayttajat vuorovaikuttavat jarjestelman kanssa kayttajarooleilla,
mika tuottaa ajan kuluessa erilaisia lopputuloksia yksilo-, tiimi-, organisaatio- ja ekosysteemitasoilla.

Tutkimuksen rajoitukset liittyvat tulosten yleistettavyyteen, silla tutkimus kohdistui yhteen yksittdiseen
tapaukseen ja tarkastelun konteksti oli yksittdinen kaupunki. Jatkotutkimuksessa olisi suositeltavaa
hyodyntaa laajempaa kayttajaroolien aineistoa seka kvantitatiivisia menetelmia, jotta tulokset olisivat
yleistettdvampia.

Tutkimuksen katsotaan vastanneen asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja silla tuotettiin uutta tietoa niin
akateemiselle kentélle, kuin toiminnanohjausjarjestelmien parissa tyéskentelevien organisaatioiden
kayttdon.
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This study explores the B2B customer experience of the early childhood education information and
enterprise resource planning system, eVaka. The research was conducted independently, without a
commissioning organization. The objective was to empirically examine the outcomes that shape the B2B
customer experience of eVaka system and to investigate how user roles within the system influence this
experience. The study contributes to existing research by addressing two identified gaps: (1)
understanding the significance of user roles in shaping the B2B customer experience in enterprise
resource planning systems, and (2) the lack of empirical research applying outcome-based thinking as a
framework for examining B2B customer experience. To address these gaps, the research questions
were framed to integrate the two core elements of B2B customer experience: individual user experience
and outcome orientation.

The research was conducted as a qualitative case study. Data were collected through thematic
interviews and autoethnographic observation. Five individuals participated in the interviews, and the
autoethnographic data were gathered over a six-month observation period during the researcher’s own
work. Thematic analysis of the data identified 11 outcome-based results from the eVaka project,
occurred at individual, team, organizational, and ecosystem levels. The most important outcomes were
influence opportunities, user-friendliness, and economic impact. The study also examined how user roles
influence the B2B customer experience. The key finding was that aligning user roles with job functions is
critical—specifically, the adaptability of roles to changing needs, accurate definition of responsibilities,
and the ability to use overlapping roles.

By combining the theoretical framework and empirical results, the study proposes the following synthesis
of B2B customer experience in the eVaka system: the B2B customer experience emerges when
individuals interact with the system through defined user roles, generating various outcomes over time at
individual, team, organizational, and ecosystem levels.

The study’s limitations relate to generalizability, as it focuses on a single case within a specific municipal
context. Future research should include broader datasets on user roles and apply quantitative methods
to enhance generalizability.

The study is considered to have successfully answered its research questions and generated new
insights for academia, organizations working with enterprise systems, and the researcher themselves.
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1 Johdanto

Digitalisaatio ja uudenlaiset tietojarjestelmat ovat muuttaneet merkittavasti julkisen sektorin
toimintaa niin sivistyspalveluissa (Opetus- ja kulttuuriministerié 2023), kuin sosiaali- ja
terveydenhuollossa (Di Giulio & Vichy 2021; Fischer ym.2021; Fossheim ym. 2023;
Lindgren ym. 2019). Julkisen sektorin digitalisaatioprojektien tavoitteet ovat moninaisia. Ne
voivat liittya esimerkiksi toiminnan tehokkuuden ja suorituskyvyn parantamiseen,
palvelutarjonnan monipuolistamiseen seka lapinakyvyyden, osallisuuden ja yhteistydn
edistamiseen. (Febiri & Hub 2020; Fischer ym. 2021; Lindgren ym. 2019). Etenkin
tehokkaiden ja toimivien toiminnanohjausjarjestelmien, eli ERP-jarjestelmien, kayttdonotto
on tullut yha tarkedmmaksi elementiksi organisaatioiden pyrkiessa parantamaan
asiakaskokemustaan ja optimoimaan resurssien kayttéa (Fernandez ym. 2017; Bawa
2023). Sivistyspalveluiden osalta digitalisaatiomuutokset ja toiminnanohjauksen
tehostaminen koskettavat esimerkiksi varhaiskasvatusta (Opetus- ja kulttuuriministerié
2023). Varhaiskasvatuksen kontekstissa toiminnanohjausjarjestelmilla pyritddn muun
muassa yksinkertaistamaan sahkoista asiointia ja viestintaa seka vastaamaan
organisaatioiden strategisiin tavoitteisiin, kuten asiakaskokemuksen parantamiseen ja

kustannustehokkaiden palveluiden kayttéénottoon (Gofore n.d.; Abilita n.d).

Erilaisten organisaatioiden tuottamien jarjestelmien asiakaskokemuksen tutkiminen voi
tuottaa syvallista ymmarrysta siita, miten jarjestelma vastaa kayttajaorganisaatioiden
tarpeisiin ja odotuksiin (Lemon & Verhoef 2017). Tallaista organisaatioiden valisen
kaupankaynnin tutkimusta kutsutaan B2B-, eli business-to-business-tutkimukseksi
(Zolkiewski ym. 2017). Asiakaskokemus B2B-kontekstissa, eli B2B-asiakaskokemus, on
kompleksinen kasite, silla B2B-ymparistdssa asiakaskokemus ei synny vain suorassa
asiakasrajapinnassa, vaan myos sisaisissa prosesseissa ja jarjestelmissa seka
tyontekijoiden ja muiden yksildiden toiminnan kautta. B2B-asiakaskokemuksen tarkastelu
korostaa siis yhteistyon ja vuorovaikutuksen merkitysta eri toimijoiden valilla. (Zolkiewski
2017; Holma ym. 2021). B2B-asiakaskokemuksen muodostumista voidaan lahestya
esimerkiksi Zolkiewskin ym. (2017) kuvaaman lopputulosajattelun avulla.
Lopputulosajattelu korostaa asiakkaan nakdkulmasta saavutettavia liiketoiminnallisia
hyétyja tai tuloksia (outcomes) sen sijaan, ettd huomio keskittyisi yksinomaan toimitettuun

tuotteeseen tai palveluun (Zolkiewski ym. 2017).

B2B-asiakaskokemuksen parantamiseen liittyva tieto on keskeista digitalisoituvassa

maailmassa digitaalisten jarjestelmien, kuten toiminnanohjausjarjestelmien,
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kaytettavyyden, tehokkuuden ja asiakastyytyvaisyyden parantamisessa (Kothapalli 2022).
B2B-asiakaskokemuksen tutkimus voikin auttaa tunnistamaan esimerkiksi
toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaryhmien tarpeita ja odotuksia eri organisaatiotasoilla,
mika mahdollistaa jarjestelman paremman mukauttamisen eri kayttajien tarpeisiin.
Tallainen toiminnanohjausjarjestelman raatalointi lisaa jarjestelman arvoa organisaatiolle.
(Bawa 2023).

Tassa tutkimuksessa kasitelldan varhaiskasvatuksen asiakastieto- ja
toiminnanohjausjarjestelma eVakan B2B-asiakaskokemusta. Tutkimuksessa selvitetdan
empiirisesti, mista lopputuloksista (Zolkiewski ym. 2017) eVaka-jarjestelman B2B-
asiakaskokemus muodostuu seka tutkitaan eVaka-jarjestelman kayttajaroolien vaikutusta
B2B-asiakaskokemukseen. Tutkimuksen aihetta lahestytaan laadullisena
tapaustutkimuksena hyddyntaen aineistonkeruussa teemahaastatteluita ja autoetnografista
havainnointia. Tutkimuksessa tuotetaan uutta tietoa B2B-asiakaskokemuksen
ymmartamisesta lopputulosajattelun ja kayttajaroolien nakokulmasta, ja sen tavoitteena on
palvella seka akateemista tutkimusta etta kaytannon organisaatioita. Tutkimus toteutettiin

ilman toimeksiantajaa.

2 Tutkimuksen lahtokohdat ja tutkimustehtava

Tassa luvussa avataan tutkimuksen taustaa ja lahtokohtia kuvaamalla, miten tutkimuksen
tutkimusaukko ja positio rakentuvat. Lisaksi luvussa maaritellaan tutkimuksen tavoitteet ja
muotoillaan tutkimuskysymykset. Lopuksi esitellaan tarkemmin tutkimuksen kannalta
keskeiset kasitteet: B2B-asiakaskokemus, lopputulosajattelu, toiminnanohjausjarjestelma ja

kayttajarooli.

2.1 Tutkimusaukko ja tutkimuspositio

Toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaryhmien tarpeet ovat vaihtelevia ja yleensa
toiminnanohjausjarjestelmaa kaytetaan eri kayttajarooleilla, joille on maaritelty tydnkuvaa ja
tydn tavoitteita tukevat toiminnot (Bawa 2023). Jarjestelman kayttajarooli maarittda muun
muassa sen, mihin toimintoihin ja tietoihin kayttaja paasee kasiksi (Al-Kahtani ym. 2022).
Aiempi tutkimus ei kuitenkaan empiirisen tarkastelun puutteen vuoksi tunne
toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaroolien osuutta B2B-asiakaskokemuksen
muodostumisessa. Tutkimusaukko on merkittava erityisesti kahdesta syysta: 1)

digitalisoitumisen myo6ta organisaatiot ottavat entista useammin kayttoon erilaisia
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toiminnanohjausjarjestelmia, 2) Kayttajarooleilla on huomattava vaikutus
toiminnanohjausjarjestelmien personoitavuuteen (Fernandez ym. 2017; Bawa 2023; Castro
2002), silla kayttajarooleja voidaan mukauttaa organisaation ja yksildiden tarpeiden
mukaan, jotta ne tukevat paremmin kayttajien tyo- tai muita tehtavia. (Al-Kahtani ym. 2022).
B2B-asiakaskokemus syntyy muun muassa yksildiden toiminnan kautta (Zolkiewski 2017;
Holma ym. 2021), joten yksildiden tehtavia vastaavat kayttajaroolit nahdaan kriittisina

tekijoina B2B-asiakaskokemuksen muodostumisessa.

B2B-asiakaskokemuksessa korostuu tuotteen tai palvelun kayttajien ohella organisatoriset
tavoitteet. Organisatoristen tavoitteiden ymmartaminen muodostaakin keskeisen tyokalun
B2B-asiakaskokemuksen lahestymiseen. (Burkett 2013; Zolkiewski ym. 2017). Tassa
tutkimuksessa tata lahestymistapaa kutsutaan lopputulosajatteluksi (Zolkiewski ym. 2017).
Lopputulosajattelu korostaa organisaation tuottaman jarjestelman tai muun palvelun
tuottamaa liiketoiminnallista hydtya (outcome) toiselle organisaatiolle, pelkkien teknisten
ominaisuuksien tai prosessien sijaan. (Zolkiewski ym. 2017; Burkett 2013). Vaikka
lopputulosajattelu on tunnistettu potentiaaliseksi valineeksi ymmartaa B2B-
asiakaskokemusta, B2B-asiakaskokemuksen tutkimus ei ole tarkastellut sitd empiirisesti.
Purmosen ym. (2023) mukaan juuri empiirisen tutkimuksen puute hankaloittaa

organisaatioita lopputulosajattelun viemisessa kaytantoon.

Tama tutkimus pyrkii vastaamaan naihin tutkimusaukkoihin yhdistamalla yllda mainitut B2B-

asiakaskokemukseen vaikuttavat keskeisesti tunnistetut elementit:

1) Yksildiden kokemus: tutkimus ottaa huomioon toiminnanohjausjarjestelman kayttajat

selvittamalla, millainen yhteys kayttajarooleilla on B2B-asiakaskokemukseen

2) Lopputulosajattelu: tutkimuksessa lopputulosajattelua hyédynnetdan empiirisesti B2B-

asiakaskokemuksen lahestymistapana.

Tutkimus positioituu B2B-markkinoinnin kirjallisuuteen ja tdydentyy tietojarjestelmatieteiden
nakokulmalla. Tutkimuksessa tarkastellaan B2B-asiakaskokemusta lopputulosajattelun
(Zolkiewski ym. 2017) ja asiakaspolkukirjallisuuden (Lemon & Verhoef 2017) avulla.
Lopputulosajattelu tarkoittaa B2B-asiakaskokemuksen jasentamisessa lahestymistapaa,
jossa painopiste siirtyy tuotteiden ja palveluiden tarkastelusta niiden tuottamiin
lopputuloksiin (outcome), eli tuotettuun arvoon ja merkitykseen asiakkaan liiketoiminnassa
(Burkett 2013; Zolkiewski ym. 2017). Lisaksi tutkimuksessa hyddynnetaan B2B-

asiakaskokemuksen ymmartamisessa asiakaspolkukirjallisuudessa esiin tulevaa
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temporaalisuuden kasitetta, jolla viitataan asiakaskokemuksen ajalliseen ulottuvuuteen.
Asiakaskokemus kehittyy ajan my6ta ja siihen vaikuttavat erilaiset
vuorovaikutustapahtumat kokonaiskokemuksen eri vaiheissa: ennen ostoa, oston aikana ja
oston jalkeen. Asiakaskokemus nahdaan siis dynaamisena, ajassa muuttuvana prosessina.
(Lemon & Verhoef 2016; Saarijarvi & Puustinen 2020).

Tietojarjestelmatieteen kirjallisuudesta tassa tutkimuksessa tarkastellaan
toiminnanohjausjarjestelmia ja niiden kayttajarooleja (Al-Kahtani ym. 2022). Tutkimus
yhdistaa kayttajaroolit osaksi toiminnanohjausjarjestelmien B2B-asiakaskokemuksen
muodostumista. Toiminnanohjausjarjestelman kayttajat vuorovaikuttavat jarjestelman
kanssa kayttajaroolien kautta, ja ndin ollen kayttajaroolien maarittely vaikuttaa suoraan
jarjestelmaa kayttavien yksildiden mahdollisuuksiin suorittaa erilaisia tehtavia (Al-Kahtani
ym. 2002).

2.2 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa kasitelldan varhaiskasvatuksen asiakastieto- ja toiminnanohjausjarjestelma
eVakan B2B-asiakaskokemusta. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa empiirisesti, mista
lopputuloksista (Zolkiewski ym. 2017) eVaka-jarjestelman B2B-asiakaskokemus
muodostuu seka tutkia kayttajaroolien vaikutusta eVaka-jarjestelman B2B-
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Lopputuloksia etsitdan aineistosta Tampereen

kaupungin eli eVakan asiakasorganisaation nakdkulmasta.

Tama tutkimus tarjoaa lisdarvoa seka akateemiselle kentalle etta erilaisille organisaatioille.
Akateeminen kontribuutio liittyy erityisesti kayttajaroolien osuuteen B2B-
asiakaskokemuksen muodostumisessa seka lopputulosajattelun empiiriseen tarkasteluun -
naista tarkempi kuvaus luvussa 2.1 Tutkimusaukko ja tutkimuspositio. Organisaatioiden
nakokulmasta tutkimus syventaa ymmarrysta siita, millaiset lopputulokset voivat erityisesti
vaikuttaa asiakaskokemukseen. Lisaksi tutkimus selvittaa kayttajaroolien yhteytta B2B-
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Tama auttaa organisaatioita tunnistamaan
kayttajaroolisuunnittelun merkityksen asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tutkimuksen
tuloksia voidaan hyodyntaa esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelmien kehittamisessa ja
tutkimus tuo siten lisdarvoa organisaatioille, jotka kehittavat, tarjoavat tai kayttavat

toiminnanohjausjarjestelmia.
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Tutkimusaiheeseen syvennytaan laadullisena tapaustutkimuksena teemahaastatteluiden ja
autoetnografisen havainnoinnin keinoin. Tutkimuksen tavoitteisiin pyritdan paasemaan

selvittdmalla vastauksia alla oleviin tutkimuskysymyksiin:

1. Mista lopputuloksista eVaka-jarjestelman B2B-asiakaskokemus muodostuu?

2. Milla tavoin eVaka-jarjestelman kayttajaroolit vaikuttavat B2B-asiakaskokemuksen

muodostumiseen?

2.3 Tutkimuksen keskeiset kasitteet

B2B-asiakaskokemus: B2B eli business-to-business, tarkoittaa organisaatioiden valista
kaupankayntia. B2B-asiakaskokemus kattaa kaikki ne vuorovaikutustilanteet, jotka
tapahtuvat asiakasorganisaation ja toimittajaorganisaation valilla. B2B-asiakaskokemus ei
rajoitu pelkastaan ostoprosessiin, vaan ulottuu koko asiakkuuden elinkaaren ajalle, ajalle
ennen ostoa, oston aikana ja oston jalkeen. B2C eli business-to-customer-
asiakaskokemukseen verrattuna B2B asiakaskokemus on usein monivaiheinen ja
monimutkainen prosessi, jossa on mukana lukuisia toimijoita, esimerkiksi sidosryhmia.
(Hadjikani & LaPlaca 2013; Saarijarvi ym.2020; Zolkiewski ym. 2017).

Lopputulosajattelu: Haluttuun lopputulokseen perustuva ajattelu, eli lopputulosajattelu
(outcome-based thinking), keskittyy palveluiden tai tuotteiden tuottamiin vaikutuksiin, eika
pelkastaan niiden suoritteisiin tai prosesseihin. Se korostaa sita, millaista hy6tya palvelu tai
tuote tuottaa asiakasorganisaatiolle. Lopputulosajattelussa tarkastellaan erityisesti B2B-
kontekstissa yhteistyon ja palveluiden vaikutuksia asiakkaan liiketoimintaan. Tama
tarkoittaa esimerkiksi siirtymista kysymyksesta "Mita palveluita tarjotaan?" kysymykseen
"Mita hyotya naista palveluilla on asiakkaalle?". Lopputulosajattelussa asiakaskokemusta ei
arvioida vain tyytyvaisyyden kautta, vaan sen perusteella, miten palvelut tukevat

asiakasorganisaation tavoitteita. (Burkett 2013; Zolkiewski ym. 2017)

Toiminnanohjausjarjestelma: ERP (Enterprise Resource Planning) el
toiminnanohjausjarjestelma on tietojarjestelma, joka on suunniteltu organisaatioiden
toiminnan laaja-alaiseen hallintaan. Toiminnanohjausjarjestelméat ovat ohjelmistoja, jotka
pyrkivat yhdistdmaan useat organisaation toiminnot yhdeksi organisaation tarpeita

palvelevaksi tietojarjestelmaksi. (Aboabdo ym. 2019; Klaus ym. 2020; Nazemi ym. 2012).



6 (59)

Tunnettuja toiminnanohjausjarjestelmia ovat esimerkiksi SAP, Oracle NetSuite Microsoft ja
Dynamics 365 (Archana ym. 2002).

Kayttajarooli: Kayttajarooli maarittaa toiminnanohjausjarjestelmassa, mihin toimintoihin ja
tietoihin kayttaja paasee kasiksi. Kayttajarooleja voidaan mukauttaa ja personoida
organisaation tarpeiden mukaan, jotta ne tukevat paremmin kayttajien tyotehtavia ja
organisaation tavoitteita. Kayttajarooleja voivat olla esimerkiksi paakayttaja (admin) tai

jarjestelmanvalvoja. (Al-Kahtani ym. 2022).

3 Teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen teoreettista viitekehysta kasittelevassa luvussa tarkastellaan aluksi B2B-
asiakaskokemuksen kasitetta ja sen yhteytta Zolkiewskin ym. (2017) kuvaamaan
lopputulosajatteluun. Seuraavassa luvussa avataan toiminnanohjausjarjestelma-kasitetta ja
toiminnanohjausjarjestelmien roolia julkisella sektorilla, joka on kasvava
toiminnanohjausjarjestelmien markkina. (Fernandez ym. 2017; Bawa 2023). Lisaksi
luvussa perehdytaan digitaalisten jarjestelmien kayttajarooleihin, jotka jarjestelmaan
huolellisesti maariteltyna auttavat estdmaan tietoturvaongelmia ja parantavat tyon
sujuvuutta seka tehokkuutta (Al-Kahtani 2002). Viimeisessa alaluvussa havainnollistetaan,

miten tutkimuksen keskeisten kasitteiden valiset yhteydet ndhdaan tassa tutkimuksessa.

3.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemuksen parantaminen on kansainvalisesti pinnalla oleva aihe, jota tutkitaan
jatkuvasti, silla se on talla hetkelld organisaatioiden tarkeimpia tavoitteita. (Lemon &
Verhoef 2016; Witell ym. 2020). Asiakaskokemus onkin keskeinen tekija liiketoiminnan
menestyksessa ja kilpailuedussa. Se on herattanyt merkittdvaa kiinnostusta niin yksityisella
kuin julkisellakin sektorilla, seka niin B2C- kuin B2B-markkinoilla. (Zolkiewski ym. 2017).
Asiakaskokemuksen kompleksisuus ja lisdantyva fokusointi sen kehittdmiseen johtuvat
esimerkiksi siita, ettd asiakkaat ovat nykyaan vuorovaikutuksessa organisaatioiden kanssa
entistd useampien vuorovaikutuspisteiden, kuten sosiaalinen media ja digitaaliset alustat,
kautta (Lemon & Verhoef 2016).

Asiakaskokemus on moniulotteinen termi, jolla kuvataan sita asiakkaan kokonaisvaltaista ja
subjektiivista kokemusta, joka alkaa muodostumaan jo ennen ostohetkea ja jatkaa

muodostumistaan oston jalkeisessa ajassa. Asiakaskokemus voidaan nain ollen nahda
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temporaalisena eli ajallisena ilmidna. (Lemon & Verhoef 2016; Saarijarvi & Puustinen
2020). Asiakaskokemuksella on useita maaritelmia, mutta tutkijat ovat yleensa samaa
mielta siita ainakin siita, ettd asiakaskokemus on subjektiivinen ja kontekstikohtainen.
Tama tarkoittaa, ettd asiakkaaseen ja laajempaan ymparistéon liittyvat kontekstuaaliset
muuttujat vaikuttavat asiakkaiden reaktioihin arsykkeisiin ja asiakaskokemusta arvioiviin
tuloksiin. (Becker & Jaakkola 2020). Yksimielisyyteen on paasty myos siita, etta
asiakaskokemus on moniulotteinen rakenne, joka sisaltda kognitiivisia, emotionaalisia,

kayttaytymiseen liittyvia, aistillisia ja sosiaalisia komponentteja. (Lemon & Verhoef 2016).

Becker ja Jaakkola (2020) maarittelevat Lemonia ja Verhoefia (2016) mukaillen
asiakaskokemuksen tahattomaksi, spontaaniksi reaktioksi ja responssiksi tiettyihin
arsykkeisiin. Tama nakemys yhdistaa kahden tutkimusperinteen yleisimmat maaritelmat,
joiden suurimmat erot liittyvat Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan tarkasteltavaan
kontekstiin: asiakaskokemuksen tarkastelu kuluttajan oman elaman kautta (el
asiakaskokemuksen johtaminen on haastavaa, koska sen maaraytymisen kriteerit ovat
asiakkailla vaihtelevia), tai asiakaskokemuksen maarittely likkeenjohdon nakodkulmasta

(tutkimuksen avulla pyritaan tavoitteen mukaisen asiakaskokemuksen luomiseen).

LaSallen ja Brittonin (2003) maaritelman mukaan asiakaskokemus syntyy asiakkaan ja
tuotteen tai organisaation valisista vuorovaikutustilanteista, jotka saavat aikaan jonkinlaisen
reaktion. Heidan mukaansa asiakaskokemus on taysin subjektiivinen ja sen voidaan
ajatella kuvaan asiakkaan kokemusta erilaisilla tasoilla: rationaalinen, emotionaalinen,
aistinvarainen ja henkinen. Kuvauksia asiakaskokemuksen tasoista (asiakaskokemus
sitouttaa asiakkaan eri tasoilla) 16ytyy useilta eri tutkijoilta, esimerkiksi Becker ja Jaakkola
(2020) nimeavat kognitiivisen, affektiivisen (tunnepitoisen), psyykkisen, aistinvaraisen seka
sosiaalisen tason. Eri asiakaskokemuksen tasot korostuvat eri aloilla eri tavalla: esimerkiksi
sairaalan ja ruokakaupan asiakaskokemuksen painopisteet ovat erilaisia (Saarijarvi &
Puustinen 2020).

Lemon ja Verhoef (2016) tiivistavat, ettd asiakaskokemuksella tarkoitetaan kokonaisuutta,
joka koostuu useista kosketuspisteista (touch point), eli asiakkaan ja palveluntuottajan
valisisista vuorovaikutustapahtumista, jotka muodostavat kokonaisvaltaisen
asiakaskokemuksen. He kasittelevat asiakaskokemusta asiakkaan dynaamisena,
kosketuspisteiden kautta tapahtuvana asiakaspolkuna organisaation kanssa ajassa ennen
ostoa oston jalkeiseen aikaan. Zolkiewskin ym. (2017) mukaan asiakaskokemus voidaan

maaritellda myos arvon yhteisluonnin nakokulmasta: asiakaskokemus nahdaan asiakkaan ja
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muiden toimijoiden valisend vuorovaikutusprosessina, jossa kaikki toimijat ovat olennainen

osa kokemusta ja siten osa arvonluonnin prosessia.

Asiakaskokemuksen voi tiivistaa olevan monimuotoinen ja ajallisesti kehittyva prosessi,
joka kuvaa asiakkaan subjektiivista kasitysta yrityksesta kaikissa vuorovaikutuspisteissa.
Se muodostuu yrityksen ja asiakkaan valisistad vuorovaikutuksista ennen ostoa,
ostohetkella ja oston jalkeen. Asiakaskokemukseen vaikuttavat niin konkreettiset
kohtaamiset kuin tunteet ja odotukset, joita asiakkaalla on yritysta kohtaan. Kokemus ei ole
staattinen, vaan se kehittyy jatkuvasti asiakkaan aikaisempien kokemusten ja yrityksen
toimien pohjalta. Hyvin muotoiltu asiakaskokemus lisaa asiakkaan tyytyvaisyytta ja
sitoutumista, mika vahvistaa yrityksen kilpailukykya (Lemon & Verhoef 2016; LaSalle &
Britton 2003; Saarijarvi & Puustinen 2020; Zolkiewski ym. 2017).

3.1.1 B2B-asiakaskokemuksen erityispiirteet

Organisaatioiden valinen kaupankaynti, B2B eli business to business, on ollut olemassa jo
siita lahtien, kun ensimmaiset organisaatiot perustettiin. B2B-markkinoinnin tutkimusta on
alettu kuitenkin tekemaan vasta joitakin vuosikymmenia sitten, mutta tutkimus on jaanyt
organisaation ja asiakkaan valista (B2C) kaupankayntia vahaisemmaksi. (Hadjikani &
LaPlaca 2013; Saarijarvi ym.2020; Zolkiewski ym. 2017). B2B-markkinoinnin tutkimus on
keskittynyt erityisesti asiakassuhteiden hallintaan, arvoverkostojen rakentamiseen ja
monimutkaisten ostoprosessien ymmartamiseen. Lisdksi B2B-markkinointia on tutkittu
osana laajempia ekosysteemeja, joissa eri toimijat, kuten alihankkijat ja asiakkaiden
asiakkaat, vaikuttavat toistensa toimintaan ja liiketoiminnallisiin tavoitteisiin. Viime aikoina
B2B-markkinoinnin tutkimus on laajentunut huomioimaan teknologian ja digitalisaation
vaikutukset. Erityisesti datan hyddyntadminen, automaatio ja digitaalisten alustojen merkitys
asiakaskokemuksessa ovat nousseet keskeisiksi tutkimuskohteiksi. (Rusthollkarhu ym.
2022; Saarijarvi ym. 2024; Wiersema 2013; Zolkiewski ym. 2017)

Kasite B2B-asiakaskokemus viittaa yritysten valisessa liiketoiminnassa siihen ajan
kuluessa syntyvaan kokonaisvaltaiseen kasitykseen ja tunteeseen, joka asiakkaalla on
toimittajayrityksesta tai tuotteesta. Se muodostuu kaikista vuorovaikutuksista, joita
asiakasorganisaatio kay lapi toimittajayrityksen kanssa, ja kattaa niin rationaaliset kuin
emotionaalisetkin ulottuvuudet. Vuorovaikutukset voivat olla niin suoria kuin epasuoria,
sisaltaen esimerkiksi myyntitapaamiset, palvelutapahtumat, digitaalisen viestinnan ja

jalkipalvelut. Keskeista on arvonluonti, luottamus ja yhteisty0, jotka vaikuttavat seka
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asiakkaan etta toimittajan liikketoiminnallisiin tavoitteisiin. (Homburg ym. 2017; Lemon &
Verhoef 2016).

B2B -ja B2C asiakaskokemukset ovat hyvin erilaisia: BC2-kontekstissa asiakas nadhdaan
yksilona, jolle asiakaskokemus on subjektiivinen kokemus, kun taas B2B-kontekstissa
asiakaskokemus ndhdaan monitahoisena, monen ihmisen kokemana asiana lukuisien
vuorovaikutustapahtumien joukossa. (Saarijarvi ym. 2020; Zolkiewski ym. 2017). B2C-
liketoiminnassa tarkeaa on kuluttajien arjen tunteminen, kun taas B2B-nakokulmassa
korostuu asiakasorganisaatioiden prosessien tuntemus. Toisin kuin B2C-asiakaskokemus,
B2B-asiakaskokemus korostaa monimutkaisia paatdksentekoprosesseja, useiden
sidosryhmien osallistumista ja pitkaaikaisten suhteiden rakentamista. Asiakaskokemuksen
johtaminen B2B-kontekstissa perustuukin kykyyn hoitaa liikesuhteita sekd kumppaneiden,

etta asiakkaiden kanssa. (Saarijarvi ym. 2020).

Yksi B2B-asiakaskokemuksen erityispiirteista on myds se, etta tuotteen tai palvelun ostaja
ei valttamatta kuulu sen loppukayttajiin. Tama tarkoittaa kaytanndssa sita, etta on
olennaista ymmartaa asiakaskokemuksen ulottuvan laajemmalle kuin vain ostajien
nakokulmaan, silla se muodostuu useiden eri toimijoiden kokemuksista organisaation eri
rooleissa. Eri toimijoiden tarpeet ja tavoitteet voivat vaihdella huomattavasti. (Holma ym.
2021, 22, Zolkiewski ym. 2017). Nama toimijat voivat liittya toimittajayritykseen,
asiakasyritykseen tai kumppaniyritykseen, kuten esimerkiksi ulkoistetut palveluntarjoajat,
tai ne voivat olla osa laajempaa ekosysteemia. B2B-kontekstissa vuorovaikutukset voivat

siis tapahtua yrityksessa tai sen ulkopuolella. (Rusthollkarhu ym. 2022; Witell ym. 2020).

B2B-kontekstissa asiakaskokemuksen muodostumisessa on siis mukana useilla eri
organisaatiotasoilla toimivia toimijoita, jotka vuorovaikuttavat eri tavoilla (Hdkansson ym.,
2009), ja joilla on erilaiset tavoitteet riippuen esimerkiksi roolista (esimerkiksi ostaja tai
kayttaja) ja yksilollisistd nakemyksista (Mikolon ym.2015; Zolkiewski ym. 2017). Nain ollen
B2B-asiakaskokemus kattaa paljon enemman kuin pelkastaan yksittaisten ostajien
nakemyksen. Se rakentuu useissa eri rooleissa organisaatiossa toimivien henkiliden
kokemuksista, ja naiden eri toimijoiden tarpeet seka odotukset voivat vaihdella
merkittavasti (Holma ym. 2021). Kokonaisvaltaisen B2B-asiakaskokemuksen
ymmartamisessa organisaation tyontekijoiden onkin todettu olevan hyodyllinen tiedonlahde
(Zolkiewski ym. 2017; Chidley & Prichard 2014).

Viimeisen vuosikymmenen ajan asiakaskokemus on saanut huomattavaa huomiota seka

markkinoinnin tutkimuksessa etta kaytannon tydssa. Yritysjohtajat uskovat, etta
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asiakaskokemus on keskeinen osa yritysten kilpailukykya, ja markkinoinnin tutkijat
kutsuvatkin asiakaskokemusta markkinoinnin johtamisen perustaksi. Kasitteen saaman
suosion vuoksi siihen liittyvien tieteellisten julkaisujen maara on lisdantynyt dramaattisesti
useilla eri tutkimuskirjallisuuden aloilla ja tieteellisessa ymmarryksessa on edistytty
merkittavasti. (Becker & Jaakkola 2020).

B2B- asiakaskokemuksen tutkiminen on jaanyt vahalle huomiolle suhteessa organisaation
ja asiakkaan valiseen eli B2C-kaupankayntiin (Hadjikani & LaPlaca 2013; Saarijarvi
ym.2020; Witell ym. 2020; Zolkiewski ym. 2017). Witell ym. (2020) korostavat taman olevan
yllattavaa sen tiedon valossa, ettd ihmisten valisen vuorovaikutuksen seka B2B-
asiakassuhteiden pitkakestoisuuden merkitys yritysmarkkinoilla on tunnistettu.
Tutkimuskirjallisuudessa on korostettu B2B-asiakaskokemuksen tutkimisen ja mittaamisen
olevan hyvin moniulotteista verrattuna B2C-nakokulmaan: asiakaskokemuksen johtaminen
B2B-kontekstissa perustuu kykyyn hoitaa liikesuhteita seka sidosryhmien, etta asiakkaiden
kanssa, jolloin esimerkiksi asiakaspolun kosketuspisteita on runsaasti eri tasoilla. (Witell

ym. 2020; Saarijarvi ym. 2020; Zolkiewski ym. 2017; Purmonen ym. 2023).

3.1.2 Lopputulosajattelu B2B-asiakaskokemuksen ymmartamisessa

B2B-asiakaskokemuksen tarkastelussa on tuotu esiin nakdkulmia, joissa painopiste siirtyy
perinteisista suoritteisiin keskittyvista mittareista (output-ajattelu) kohti haluttuja
lopputuloksia (outcome-ajattelu eli lopputulosajattelu). Output-ajattelu on yrityslahtdista ja
keskittyy suoritettuihin toimiin tai prosesseihin, joita yritys tuottaa asiakkaalle. Tassa
lahestymistavassa asiakaskokemuksen mittarit liittyvat usein konkreettisiin tuotoksiin, kuten
asiakastapaamisten maaraan, mutta ei tapaamisten vaikutuksiin asiakkaan toimintaan, eli
asiakkaan saaman arvon huomiointi jaa vahaiseksi. Lopputulosajattelun puolestaan
voidaan sanoa olevan output-ajattelua asiakaslahtdisempaa, silla se keskittyy
lopputuloksiin eli tavoitteisiin tai hyotyihin, joita asiakas saavuttaa yrityksen palveluiden
avulla. Lopputulosajattelussa asiakaskokemuksen mittaaminen liittyy asiakkaan kokemaan

arvoon, kuten tuottavuuden parantumiseen. (Zolkiewski ym. 2017 & Perrault ym. 2018).

B2B-asiakaskokemuksessa lopputulosajattelu keskittyy siihen, miten asiakassuhteista
saadaan aikaan konkreettisia, mitattavia tuloksia, jotka tukevat asiakkaan liiketoiminnallisia
tavoitteita. Tama ajattelutapa siirtaa painopisteen pelkasta tuotteiden ja palvelujen
toimittamisesta siihen, millaisia hy6tyja yhteistyd tuo asiakkaan liiketoimintaan. (Zolkiewski
ym. 2017). Burkettin (2013) mukaan siirtyminen tuloksiin perustuvien mittareiden kayttoén

muuttaa kysymyksen "Pitivatkod he siita?” strategisemmaksi pohdinnaksi "Mita vaikutus silla
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oli?”. Fokus on siis enemmankin palvelun lopullisessa tarkoituksessa ja sen tuottamassa
arvossa, kuin pelkassa asiakastyytyvaisyydessa. Zolkiewski ym. (2017) kuvaavat
lopputulosajattelua B2B-ymparistdssa mallina, jolla pyritdén tukemaan asiakkaan
menestysta asettamalla tavoitteita ja kehittamalla yhteisty6ta naiden tavoitteiden
saavuttamiseksi. Lopputulosajattelu keskittyy erityisesti niihin liiketoimintahyotyihin, joita
asiakas tavoittelee, kuten kustannussaastoihin, tuottavuuden kasvuun tai kilpailuedun
saavuttamiseen. Naiden tavoitteiden tayttyminen ohjaa yhteisty6ta ja tuottaa onnistuneen

asiakaskokemuksen. (Zolkiewski ym. 2017).

Kun pyritdan havainnollistamaan asiakaskokemusta lopputulosajattelun avulla, on otettava
huomioon asiakaskokemuksen ajallinen ulottuvuus. Asiakkaiden kokemukset voivat virrata
iteratiivisesti nykyisten, tulevien ja menneiden kokemusten valilla, koska nykyiset
kokemukset vaikuttavat siihen, miten asiakas tulkitsee menneita ja tulevia kokemuksiaan
(Helkkula ym. 2012). Zolkiewskin ym. (2017) mukaan tama lopputulosperustainen
ajattelutapa auttaa B2B-suhteissa yritysta asettumaan asiakkaan nakdkulmaan ja

sitoutumaan asiakkaan liiketoiminnan menestyksen tukemiseen.

3.2 Toiminnanohjausjarjestelmat ja niiden kayttajaroolit julkisella sektorilla

ERP (Enterprise Resource Planning) eli toiminnanohjausjarjestelma on monipuolinen
tietojarjestelma, joka on suunniteltu organisaatioiden toiminnan laaja-alaiseen hallintaan.
1990-luvulta l1ahtien ERP-jarjestelmat ovat vahitellen korvanneet vanhat jarjestelmat, ja
nykyaan niita kaytetaan lahes kaikissa suurissa organisaatioissa. ERP-jarjestelmat ovat
ohjelmistoja, jotka pyrkivat yhdistdmaan koko organisaation toiminnot yhdeksi, kaikkia
organisaation tarpeita palvelevaksi tietojarjestelmaksi. Niiden paaasiallinen tarkoitus on
helpottaa eri liiketoimintaprosessien sujuvaa integraatiota ja automatisointia. Jarjestelmien
avulla organisaatiot voivat optimoida resurssien kayttda ja vastata tehokkaasti
liiketoimintaympariston muutoksiin. ERP-jarjestelma koostuu erilaisista moduuleista, jotka
ovat erikoistuneita tiettyihin toiminnan osa-alueisiin organisaatiossa. Moduuleita ovat
esimerkiksi henkilostohallinto, taloushallinto, myynti ja tuotanto. Moduuleista voi koota
kunkin organisaation tarpeita vastaavan ohjelmistopaketin, eli toiminnanohjausjarjestelmat
ovat hyvin varioitavissa, ja taten niitd kaytetaan useilla eri toimialoilla. (Aboabdo ym. 2019;
Klaus ym. 2020; Nazemi ym. 2012).

Digitaalisten jarjestelmien, kuten ERP-jarjestelmien, kayttd on perinteisesti liitetty

yritysmaailmaan, mutta ne ovat yleistyneet myos julkisella sektorilla vimeisen 10 vuoden
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aikana. Julkisen sektorin digitalisaatiolla on ollut myonteisia vaikutuksia esimerkiksi
talouskasvuun ja tyon tehokkuuteen. Julkisella sektorilla toiminnanohjausjarjestelmat voivat
olla hyddyllisid monin eri tavoin, erityisesti organisaation resurssien ja tietojen hallinnassa.
Jarjestelmien on my&s luvattu vapauttavan aikaa varsinaiselle asiakastyélle, silla osa
rutiininomaisista tyotehtavista voidaan automatisoida. Usein julkisella sektorilla korostuvat
toiminnanohjausjarjestelmien kayttdonotossa korostuvat erityisesti tietoturva, lapinakyvyys
ja kustannustehokkuus, joten jarjestelmien valinta perustuu naihin kriteereihin. (Alvarenga
ym. 2020).

Toiminnanohjausjarjestelmista esimerkiksi SAP ja Microsoft Dynamics tukevat
taloushallintoa, hankintaprosesseja seka raportointia (Archana ym. 2002), kun taas tassa
tutkimuksessa tapauksena kaytettava eVaka on suunnattu varhaiskasvatuksen
toiminnanohjaukseen, parantaen tiedon hallintaa ja asiakasprosessien sujuvuutta
(Tampere 2023). Effica ja Apotti puolestaan ovat keskeisia sosiaali- ja terveydenhuollon

jarjestelmia, jotka esimerkiksi helpottavat potilastietojen hallintaa (Kyytsénen ym. 2020).

Hyvinvointialoilla digitaalisten jarjestelmien yleistyminen on aiheuttanut jonkin verran
kritiikkia: esimerkiksi teknisten ongelmien ratkaiseminen vie aikaa varsinaiselta
asiakastyolta ja jarjestelmien kayttod voi aiheuttaa tyontekijoille kuormitusta. Digitaalisten
jarjestelmien on myds nahty olevan alttiita vaarinkaytdlle seka johdon etta tyontekijdiden
toimesta. (la Cour & Hgjlund 2019). Lisaksi jarjestelman implementointivaihe voi olla
haastavaa, jos tydntekijéiden digiosaaminen ja perehdytys on puutteellista (Alvarenga ym.
2020).

3.2.1 Toiminnanohjausjarjestelmat varhaiskasvatuksessa

Pohjoismaiden ajatellaan olevan kansainvalisessa johtoasemassa julkisen sektorin
digitalisaatiossa (Snell 2020). Tietotekniikkaa kayttamalla julkisen sektorin organisaatiot
voivat esimerkiksi parantaa toimintansa lapinakyvyytta, responsiivisuutta, vastuullisuutta ja
sisaista tehokkuutta (Ylinen 2021). Digitalisaatio onkin osa useimpien ihmisten paivittaista
elamaa, joten luonnollisesti silla on osansa myo6s nykyaikaisessa varhaiskasvatuksessa
(Lindeman ym. 2021). Digitaalisella osaamisella ja digitaalisuuden hydédyntamisella on
myos Kirjattu rooli varhaiskasvatuksen tyota velvoittavassa ja ohjaavassa
Opetushallituksen laatimassa asiakirjassa Varhaiskasvatussuunnitelman perusteet 2022
(Opetushallitus 2022). Digitalisaation rooli on tunnustettu lisdksi Tampereen strategia
2030-asiakirjassa (Tampere 2023). Useiden kaupunkien varhaiskasvatuksessa on jo

kaytdssa useita digitaalisia laitteita ja jarjestelmia. Niiden avulla muun muassa seurataan
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lasten l&snaoloa, toteutetaan pedagogiikkaa, kirjataan varhaiskasvatussuunnitelmia, seka

suunnitellaan tyévuorolistoja. (Tampere 2023; Tampere 2024).

Varhaiskasvatuksessa niin Suomessa kuin kansainvalisesti kdytetdan useita erilaisia
varhaiskasvatuksen tarpeisiin suunniteltuja ERP eli toiminnanohjausjarjestelmia, kuten
eVaka, Paikky ja Kindiedays (Gofore n.d.; Abilita n.d.; Kindiedays n.d).
Toiminnanohjausjarjestelmat voivat tehostaa varhaiskasvatuksen prosesseja ja lisata
resurssien kayton tehokkuutta esimerkiksi mahdollistamalla lapsi- ja aikuismaarien
reaaliaikaisen seuraamisen seka tarjoamalla varhaiskasvatuksen hallinnon tyokalut
rakennettuna yhden jarjestelman sisalle (Abilita n.d.; Tampere 2023). Jarjestelmien on
my0s luvattu prosessien automatisoinnilla vapauttavan varhaiskasvatuksessa enemman

aikaa perustyolle eli lapsille (CGI n.d).

Varhaiskasvatuksen digitalisaatiosta ja etenkin toiminnanohjausjarjestelmista tehdyt
tutkimukset ovat keskittyneet esimerkiksi digitaalisten valineiden hyddyntamiseen
pedagogiikassa (Pihlaja & Kangas 2023), asiakastyytyvaisyyteen (Nieminen 2018),
pedagogiseen dokumentointiin (Rantonen & Vilppola 2021) seka digitaalisen jarjestelman
vaikutuksista paivakodin johtamiseen (Holttinen 2017). Tassa tutkimuksessa tapauksena
kaytetdan eVaka-jarjestelmaa, josta tehty tutkimus rajoittuu viela muutamaan AMK- ja
YAMK-opinnaytetydhdn, joissa tarkastellaan esimerkiksi varhaiskasvattajien ja huoltajien
valisen viestinnan ja vuorovaikutuksen kehittamista (Pahkala 2023) seka

toiminnanohjausjarjestelman kayttdéonottoa (Orpana 2024; Palander 2023).

3.2.2 Toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaroolit

Tietynlaisia digitaalisia jarjestelmia kehitettaessa kayttgjille maaritetdan yleensa erilaisia
kayttajarooleja, joille puolestaan on maaritelty tietyt kayttdoikeudet asioiden suorittamiseen
jarjestelman sisalla (Sandhu & Bhamidipati 1999). Kayttajaroolia voidaan pitaa jarjestelman
sisdisena rakenteena, jonka ymparille kayttdoikeudet muotoillaan. Kayttajarooleille voidaan
tarvittaessa myontaa uusia kayttdoikeuksia, ja niitéd voidaan tarpeen mukaan myds poistaa.
Jarjestelman kayttajaroolit maaritelladan organisaation maarittamien kriteerien perusteella.
Kriteerit voivat liittya esimerkiksi tietosuojaan, turvallisuuteen tai ikdan. (Al-Kahtani ym.
2022). Lisaksi kayttajarooleja maarittdessa roolin toiminnon pyritdan optimoimaan kayttajan
tavoitteiden mukaisesti (Gnaho & Larcher 1999).

Kayttajarooleilla on merkittava rooli toiminnanohjausjarjestelmien tehokkaassa kaytossa.

Hyvin suunnitellut roolit ja kayttdoikeudet varmistavat, etta kayttajat paasevat kasiksi vain
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tehtaviensa kannalta oleelliseen tietoon, mika parantaa tietoturvaa ja vahentaa
vaarinkaytdsten riskid. Kayttajarooleja voidaan mukauttaa organisaation tarpeiden mukaan,
jotta ne tukevat paremmin kayttajien tyotehtavia ja organisaatioiden tavoitteita. (Al-Kahtani
ym. 2022).

3.3 Teoreettisen viitekehyksen yhteenveto

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys ja sita kautta keskeiset kasitteet muodostuvat B2B-
asiakaskokemusta, lopputulosajattelua, toiminnanohjausjarjestelmia seka
toiminnanohjausjarjestelmien kayttajarooleja kuvaavasta tutkimuskirjallisuudesta. Taman
tutkimuksen keskeisten kasitteiden valiset yhteydet on havainnollistettu kuvassa 1. Kuva 1

taydentyy tutkimuksen luvussa 7 (Kuva 2).

Kuva 1: Tutkimuksen teoreettinen viitekehys

Kayttajat

I Kayttajaroolit I

Toiminnanohjausjarjestelma

l

Lopputulokset — Taydentyy tutkimuksen tuloksilla

Aika

Kuva 1 ilmentaa tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa kaytettyjen kasitteiden valisia
yhteyksia. Kuviota luetaan ylhaalta alaspain: Toiminnanohjausjarjestelman B2B-
asiakaskokemuksen voidaan nahda muodostuvan, kun sen kayttajat vuorovaikuttavat
jarjestelman kanssa kayttajarooleilla mika tuottaa erilaisia lopputuloksia ajan kuluessa.

Lopputuloksilla tarkoitetaan tassa lopputulosajattelua (Zolkiewski ym. 2017), jossa B2B-
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asiakaskokemuksen voidaan ajatella muodostuvan halutuista lopputuloksista tai

organisatorisista tavoitteista.

4 Metodologia

Tama tutkimus on laadullinen tapaustutkimus, jonka tapauksena eli casena kaytetaan
toiminnanohjausjarjestelma eVakaa. Tutkimusaineisto on keratty teemahaastatteluilla,
joihin osallistui yhteensa 5 henkil6a, seka tutkijan itse keradmalla, autoetnografisella
havainnoinnilla. Aineiston analyysimenetelmana kaytettiin teemoittelua. Tassa luvussa
esitelldan tarkemmin tapauksena kaytettava eVaka, tutkimuksen toteutus seka siina

kaytetyt metodit.

4.1 Case-kuvaus — Asiakastieto- ja toiminnanohjausjarjestelma eVaka

Digitalisaation myd6ta varhaiskasvatuksessa on muiden hyvinvointialan palveluiden ohella
siirrytty jo monta vuotta sitten osittain paperisista kirjauksista sahkoisiin. Talla hetkella
Tampereen varhaiskasvatuksen nakyvin digitaalinen jarjestelma on huhtikuussa 2022
kayttoon otettu ERP eli asiakastieto- ja toiminnanohjausjarjestelma eVaka. EVaka on
kehitetty vastaamaan kaikkien sen loppukayttajaryhmien tarpeisiin sitomalla aiemmin
moneen eri jarjestelmaan hajautuneet toiminnot yhdeksi kokonaisuudeksi. Taman vuoksi
silla on useita eri kayttajaryhmia, varhaiskasvatuksen asiakkaista paivakotien tyontekijoihin
ja varhaiskasvatuksen hallintoon. (Tampere 2023; Tampere 2024). EVakaa kaytetaan
esimerkiksi varhaiskasvatusyksikdiden tayttd- ja kayttdasteiden reaaliaikaiseen seurantaan
ja sitd kautta henkildéstoresurssin oikeaan kohdentamiseen (Tampere 2024), seka

viestintdan ja varhaiskasvatuspaikkapaatdsten tekemiseen (Tampere 2023).

Tampereen eVaka on kehitetty Espoon eVakan pohjalta yndessa Tampereen kaupungin ja
tamperelaisen digitaalisten palveluiden suunnitteluun keskittyneen yksityisen organisaation
Goforen kanssa avoimeen lahdekoodiin perustuvalla, ketteralla yhteiskehittamisella.
(Gofore n.d). Talla hetkella eVakaa kehittavat yhteistydssa eri tietotalojen kanssa Espoo,
Tampere, Oulu ja Turku. My&s esimerkiksi Tampereen kehyskunnat ovat ottaneet
jarjestelman kayttéonsa. Koska jarjestelman kehittdminen on kuntien omalla vastuulla,
voidaan kehitystyossa ottaa tehokkaasti huomioon eri kuntien tarpeet ja asiakkaiden

toiveet. (Tampere 2024).
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EVakan kehittdmisessa tarkeimpana tavoitteena on ollut varhaiskasvatuksen
asiakaskokemuksen kehittaminen (Gofore n.d.), ja tarkoitus on jatkossakin osallistaa
loppukayttdjat kehitystyohon keraamalla asiakaspalautetta (Tampere 2023). Lisaksi
tarkeimpiin tavoitteisiin lukeutuvat varhaiskasvatuksen henkil6ston ja asiakkaiden arjen
helpottaminen seka ketteran reagoinnin mahdollistaminen muutostarpeisiin liittyen (Gofore
n.d.).

EVaka palkittiin vuonna 2024 Mindtrek-teknologiakonferenssissa Open World Hero 2024 -
tunnustuksella. Palkinnon perusteluissa mainittiin eVakan ainutlaatuisuus avoimen
lahdekoodin projektina seka sen toimiminen esimerkkina onnistuneesta
yhteiskehittamisesta kuntatasolla. Jarjestelman kehitystyota aiotaan jatkaa ketterilla
menetelmillda, muun muassa hyédyntamalla saanndllista kayttajapalautetta. (Tampere
2024.)

4.2 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kuvataan tutkimuksen toteutustapa ja aineiston kasittelyn vaiheet. Kuvatut
metodit on valittu tukemaan tutkimustehtavaa: lopputulosajattelun (Zolkiewski ym. 2017)
kayttd varhaiskasvatuksen toiminnanohjaus- ja asiakastietojarjestelma eVakan B2B-
asiakaskokemuksen muodostamisessa, seka selvitys eVakan kayttajaroolien vaikutuksesta
B2B-asiakaskokemukseen. Valittujen metodien avulla tutkimus pyrkii vastaamaan

seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Minkalaisia lopputuloksia eVaka-projektissa on muodostunut?

2. Milla tavoin eVaka-jarjestelman kayttajaroolit vaikuttavat B2B-asiakaskokemuksen

muodostumiseen?

4.2.1 Tapaustutkimus ja abduktiivinen analyysi

Tutkimuksen tutkimusstrategiana on laadullinen tapaustutkimus, jossa kaytetaan
abduktiivista paattelya, eli teoreettista viitekehysta ja tutkimusaineistoa yhdistelevaa
analyysia (Tuomi & Sarajarvi 2009). Tutkimuksen kutsumista tapaustutkimukseksi tukevat
Laineen ym. (2007) seka Flyvbergin (2011) kuvaukset siita, etta tapaustutkimuksessa
tarkasteltava yksikdiden joukko on pieni, yleensa vain yksi. Tapaustutkimus keskittyy

yleensa siis yksittdisen tapauksen, tdssa tapauksessa toiminnanohjausjarjestelma eVakan,
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perusteelliseen ja yksityiskohtaiseen tarkasteluun, jonka avulla pyritdan tuottamaan
syvallista tietoa kyseisesta ilmiosta. (Yin 2013). Lisaksi tama tutkimus sopii Robsonin
(2002) kuvaukseen tapaustutkimuksesta; hdnen mukaansa tapaustutkimusta voidaan
luonnehtia syvalliseksi tutkimukseksi jostakin ajankohtaisesta ilmiosta jossakin
kontekstissa, mika siis taman tutkimuksen tilanteessa on B2B-asiakaskokemuksen

tutkimus toiminnanohjausjarjestelman kontekstissa.

Hartley (2004) ja Yin 2013 ovat todenneet, ettd tapaustutkimus sopii tutkimusstrategiaksi
erityisesti silloin, kun tarkoituksena on ymmartaa jotakin ilmiota laajasti ja syvallisesti,
monenlaisia tietolahteita kayttden. Tapaustutkimus on valittu taman tutkimuksen
tutkimusstrategiaksi, koska sen on katsottu tarjoavan mahdollisuuden syvallisen
ymmarryksen luomiseen tutkittavasta ilmiosta. Tarkoituksena on tuottaa valitusta
tapauksesta tarkkaa ja monipuolista tietoa. (Laine ym. 2007). Tapaustutkimuksessa ei
pyrita laajoihin yleistyksiin, mutta onnistuessaan se tarjoaa siihen mahdollisuuden (Leino
2006; Vuori n.d.;). Tapaus eVakan avulla pyritdan hankkimaan B2B-asiakaskokemuksesta
laadullisin menetelmin laadullisille tutkimusmenetelmille tyypillista, kuvailevaa tietoa (Aira
2005).

Tutkimuksessa kaytetaan abduktiivista nakdkulmaa, eli analyysi pohjautuu seka olemassa
olevaan teoriaan, ettad hankittuun tutkimusaineistoon (Tuomi & Sarajarvi 2009).
Abduktiivisen analyysin valintaa vahvistaa Suboiksen ja Gadden (2002) huomio siita, etta
tutkijan liikkuminen empiiristen havaintojen ja teorian valilla laajentaa ymmarrysta seka
teoriasta ettd empiirisista ilmidista, silla tapaustutkimuksessa pyritddn saamaan

tutkimuskohteesta mahdollisimman monipuolista tietoa (Laine ym. 2007).

4.2.2 Aineistonkeruumenetelmat

Opinnaytetydn tutkimusaineisto kerattiin kayttamalla laadullisen tutkimuksen tyypillisinta
menetelmaa eli haastattelua (Lehtinen 2021), jota tdydentaa autoetnografinen havainnointi,
eli tutkijan omiin havaintoihin perustuva aineisto (Uotinen 2014). Haastatteluaineisto
kerattiin kolmella teemahaastattelulla, joihin osallistui yhteensa viisi henkil6a. Haastattelut
nauhoitettiin ja litteroitiin. Tutkimuksessa keskityttiin kokemusten tutkimiseen ja pyrittiin
valittujen aineistonkeruumenetelmien avulla keraamaan laadullisille tutkimusmenetelmille
tyypillista, kuvailevaa tietoa (Aira 2005). Valittujen aineistonkeruumenetelmien katsottiin
olevan sopivia taman tutkimuksen tavoitteisiin peilaten. Tutkimuksessa kaytetyt tietotyypit

ja niiden maarat on havainnollistettu taulukossa 1.
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Taulukko 1 Tassa tutkimuksessa kaytetyt tietotyypit ja -lahteet. Sulkeissa olevat numerot

osoittavat tietolahteiden maaran.

Teemahaastattelut 4/2024-11/2024

Kehittaja (1)
Kaupunki (1)
Kayttajaroolien kayttajat (ryhmahaastattelu 3hlo) (1)

Autoetnografinen havainnointi 1/2024-6/2024

Viikkopalavereihin osallistuminen (20)
Palaverimuistiot (20)

Koulutukset (5)

Organisaation sisdiset ja ulkoiset sdhkopostit
Organisaation sisaiset ja ulkoiset puhelut

Laadullista tutkimusmenetelmaa kuvailevaa teoriaa mukaillen (Aira 2005)
tutkimushenkiloita oli tassa tutkimuksessa vahan, viisi. Tutkimushaastatteluiden
tutkimushenkilot ovat eVakan kehitysprosessissa mukana olevia toimijoita Tampereen
kaupungilta ja kehittdjdorganisaatio Goforelta seka eVakan kayttajaroolien kayttjia.
Kehitysprosessin toimijoita haastateltiin yksilohaastatteluin. Tutkimushaastatteluun
osallistuneet kayttajaroolien kayttajat toivoivat, ettd heidan haastattelunsa suoritetaan
ryhmamuotoisesti, minkd vuoksi tdma haastattelu toteutettiin kolmen hengen ryhmassa.
Haastatteluiden kesto oli n. 1 tunti. Haastateltavien toiveiden mukaisesti yksi haastattelu

toteutettiin kasvotusten ja kaksi etdnd Teamsin valityksella.

Kaikki haastattelut olivat tyypiltdan teemahaastatteluita, eli haastattelut etenivat tiettyjen
teemojen mukaisesti iiman tarkkaa, ennalta suunniteltua kysymysjarjestysta (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006). Haastattelumetodiksi valittiin teemahaastattelu, koska se
jattaa sijaa vapaalle keskustelulle (Rowley 2012) ja nain ollen tuo mahdollisesti ennalta
suunnittelemattomiakin nakokulmia tutkimukseen. Teemahaastattelun valintaa metodiksi
tukee my0s aineiston analyysimetodiksi valittu temaattinen analyysi, silla se on tyypillinen
jatkumo teemahaastattelulle (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Koska
teemahaastattelut vaativat taitoa ja kokemusta niiden tuottaman aineiston moninaisuuden

vuoksi, haastatteluja varten tehtiin ennalta suunniteltujen teemojen oheen apukysymysten
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runko (Liite 1 & Liite 2), mikéd Rowleyn (2012) mukaan on suositeltavaa, jos tutkija on
kokematon. Apukysymykset valittiin tutkimuskysymysten ja tutkimuksen keskeisten
kasitteiden pohjalta. Kehitysprosessin toimijoiden haastatteluissa kaytettiin erilaista
apukysymysten runkoa kuin kayttajaroolien kayttajien haastattelussa, silla tavoitteena oli
aineiston rikastamisen vuoksi muotoilla haastatteluiden teemat siten, etta ne vastaavat

kunkin haastateltavan asiantuntemusta.

Haastatteluaineistoa tadydentamaan tutkimuksessa kaytetaan autoetnografista aineistoa, eli
tutkijan omia kokemuksia ja reflektiota. Tassé menetelmassa tutkija pyrkii ymmartamaan
ilimidta tarkastelemalla omia kokemuksiaan ja niiden merkityksia osana tutkimusprosessia.
Autoetnografinen tutkimusmenetelma yhdistaa etnografian piirteita, kuten osallistuvaa
havainnointia ja osallistuvaa tutkimusta, seka autobiografian piirteitd, kuten oman
elamankerran tarkastelua. Tutkija tutkii omia kokemuksiaan ja samalla pyrkii ymmartamaan
naita kokemuksia osana laajempaa yhteiskunnallista tai kulttuurista kokonaisuutta.
(Uotinen 2014.). Muiden aineistonkeruumetodien rinnalle valittiin autoetnografia, silla tutkija
koki omien havaintojensa pohjalta tehtyjen reflektioiden voivan antaa talle tutkimukselle
tyota rikastuttavaa aineistoa. Vaite pohjautuu siihen, etta tutkimuksessa tutkitaan
kayttajaroolien vaikutusta B2B-asiakaskokemukseen, ja tutkija on itse usean vuoden ajan

tehnyt tyotdan eVakalla kahdella eri kayttajaroolilla.

Autoetnografisella havainnoinnilla keratyn aineiston tyypit ja maarat on kuvattu taulukossa
1. Autoetnografinen aineisto kerattiin tutkijan oman tydn ohella kuusi kuukautta kestaneen
havainnointijakson aikana. Havaintoja tehtiin tyotehtaviin liittyvista palavereista,
palaverimuistioista, koulutuksista, sahkdposteista ja puheluista. Havainnot kirjattiin ylos
noin kahden viikon valein. Kirjauksissa ei ollut mukana henkil6tietoja tai salassa pidettavaa

tietoja.

Aineistonkeruumenetelmien valintaan vaikutti aiempien perusteluiden lisaksi
tutkimusasetelma, joka on tassa tapauksessa tapaustutkimus. Tapaustutkimuksessa
tavoitellaan kokonaisvaltaista ymmarrysta tutkittavasta tapauksesta (Hartley 2004). Vuoren
(n.d) mukaan laajan ymmarryksen saavuttamiseksi erilaisten aineistojen yhdistely on
tapaustutkimuksessa kannattavaa. Haastatteluiden ja autoetnografisen aineiston

yhdistamisen katsottiin tukevan kokonaiskuvan rakentamista tutkittavasta tapauksesta.
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4.2.3 Aineiston analyysi

Keratty haastatteluaineisto litteroitiin ja yhdistettiin yhdeksi kokonaisuudeksi
autoetnografisen aineiston, eli tutkijan omasta tyosta tehtyjen muistiinpanojen, kanssa.
Tutkimusaineisto analysoitiin temaattisella analyysilla eli teemoittelulla, joka voidaan
maaritella toistuvien aiheiden tai teemojen tunnistamiseksi, analysoinniksi ja raportoinniksi.
(Vaismoradi ym. 2013). Temaattinen analyysi on joustava metodi, ja siten se sopii
monenlaisista teoreettisista l[ahtokohdista tuleville laadullisille tutkimuksille. Temaattisen
analyysin avulla tutkimuksessa pyritaan Ioytamaan laadullisesta tutkimusaineistosta
sellaisia teemoja ja merkityksia, jotka antavat vastauksia tutkimuskysymyksiin. Temaattista
analyysia kayttaen aineistosta nousevia teemoja on mahdollista kuvata rikkaasti ja
erilaisista ndkékulmista ja nain osallistujien kokemuksia voidaan ymmartaa syvallisesti.
(Braun & Clarke 2006). Taman tutkimuksen laadullisen luonteen ja temaattisen analyysin
syvallisyyden seka monipuolisuuden takia teemoittelu katsottiin sopivaksi

analyysimenetelmaksi (Aira 2005; Vaismoradi ym. 2016; Braun & Clarke 2006).

Yhdistetysta haastattelu- ja autoetnografisesta aineistosta etsittiin aluksi keskeisia teemoja
teoriaohjaavasti tutkimuskysymysten avulla, mika tarkoitti lopputuloksiin ja kayttajarooleihin
liittyvien ilmausten tunnistamista. Nama ilmaukset koodattiin ja ryhmiteltiin alaluokkiin
laajemmiksi teemoiksi. Paallekkaiset ilmaukset yhdistettiin. Teemoittelun ylaluokat
valikoituivat aineistolahtdisesti. Taulukoissa 2 ja 3 havainnollistetaan aineiston analyysin
kulkua. Lopputuloksia ja kayttajarooleja koskevat iimaukset taulukoitiin erillisiin taulukoihin

ja ne esitetaan tulokset-luvussa erillisind kokonaisuuksina, tutkimuskysymyksia mukaillen.

Taulukko 2 Esimerkki lopputuloksiin liittyvan aineiston teemoittelusta

Lainaus Pelkistetty ilmaus \ Alaluokka Yléluokka

Totta kai nahtiin itse etta kun on oma tuote niin se on

meidan omissa kasissa sen kehittaminen ja me Mahdollisuus vaikuttaa

pystytaan itse vaikuttamaan siihen, etta mita tuotteen toiminnallisuuksiin ja

toiminnallisuuksia sielld on ja millaisia ne on ja mihin kehittamiseen

suuntaan sita tuotetta ohjataan. Vaikuttamis-

Mun mielestd kaikilla on kaksikymmentéviisi pinnaa mahdollisuudet

kaytannossa sanavaltaa. Niin oletan, etta vanha Jokaisella projektissa mukana Organisaatiotaso

vanhoissa jarjestelmissa ei tallaista ole ollut, koska se on | olevalla kunnalla on
ostettu jostain ulkoiselta toimittajalta - - Kaikki koodi on | vaikuttamismahdollisuuksia
oma etta se ei ole minkdan toimittajan takana.

- - - . - Mobiilisovelluksen .
Me ei lahdeta sita (mobiilisovellus) ainakaan talla e Taloudelliset
i e . L . . kehittaminen on .
hetkelld kehittamaan, etta se on liian kallis ratkaisu. ) . . vaikutukset
organisaatiolle kallista

Ettd monesti ei ymmarreta sitd, ettd se ei ole niinku ] s
s . . e Tietosuojasaadokset R,
meistd johtuvaa, vaan se johtuu oikeasti siita ] Lainsaadantoon .
. . s s . . vaikuttavat . Ekosysteemitaso
tietosuojasta, ettd taa tietosuoja on oikeastaan se . vastaaminen
. .. e e .. . ... |sovelluskehitykseen
suurin asia, joka estda meita joitakin asioita tekemasta.
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Taulukko 2 kuvaa lopputuloksia koskevan aineiston analyysia. Alaluokan nimi kuvaa

aineistosta tunnistettua lopputulosta. Aineistosta tehtiin havainto lopputulosten

esiintymisesta neljalla eri tasolla: yksilotaso, tiimitaso, organisaatiotaso ja ekosysteemitaso.

Nama tasot valikoituvat teemoittelun ylaluokiksi. Aineistosta havaittiin, etta jotkut

ilmauksista sopivat useisiin ylaluokkiin, eli sama lopputulos voi esiintya useammalla eri

tasolla.

Taulukko 3 Esimerkki kayttajarooleihin liittyvan aineiston teemoittelusta

Lainaus

Pelkistetty ilmaus

Alaluokka

Ylaluokka

Se tarve nousee sielta kayttajilta ja meillahan koko aika
kysytaan sita kayttajapalautetta, joko tehddan kyselyita tai
sitten pidetaan vahan pienia jos on pienempi
kayttajaryhma niin kuin nyt vaikka se palveluohjaus tai
talous niin pidetaan heidan kanssa sitten niinku tarpeen
vaatiessa palavereita ja kysytdan ettd nouseeko teiltd
jotain kehittamisideoita.

Kayttajaroolien kayttajia
osallistetaan kehittamiseen
palavereilla

Osallistaminen

Rooli voi olla paéllekkain niin ettd sa voit tehda tavallaan
molempia rooleja - - Niin nailla tallaisilla paallekkaisiakin
rooleilla me ollaan pystytty paljon paljon sujuvoittamaan
sita toimintaa ja ei ole tarvittu sitten mitaan erikseen
mitaadn omanlaisiansa rooleja.

Kayttajaroolit voivat olla
paallekkaisia

Mun mielesta tda on isompi, Koska tdma antaa niin paljon
enemman mahdollisuuksia. Ja taa on niin kun tydkaluna
mun mielesta semmoinen aika kateva kylla.

EVakassa on edellista
toiminnanohjausjarjestelméaa
enemman toimintoja

Sujuvoittaminen

Tavallaan vahan menee niitten ammattinimikkeiden
pohjalta. Ei nyt valttamatta ihan yks yhteen, mutta siis
paaasiassa sen ammattinimikkeen ja ehka enemman sen
tehtavan kautta.

Kayttajaroolimaarittelyyn
vaikuttavat ammattinimike ja
tehtava

Valintakriteerit

Kayttajaroolit
yhteensovittavat kayttajan
toimenkuvan ja
toiminnanohjausjarjestelman
ominaisuuksia

Taulukko 3 kuvaa kayttajarooleihin liittyvan tutkimusaineiston analyysia.

Tutkimusaineistosta tunnistettiin kayttajarooleihin liittyvia ilmauksia, jotka pelkistettiin

sdilyttaen niiden alkuperdinen merkitys. Pelkistetyt iimaukset luokiteltiin sisalléllisesti

samankaltaisiin alaluokkiin, ja naistd muodostettiin yksi laajempi ylaluokka, jonka alle kaikki

havainnot sopivat. Lopputuloksiin liittyvan aineiston analyysin tapaan myos taman

analyysin ylaluokka tunnistettiin aineistolahtodisesti.
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Tulokset-luvussa esitellaan opinnaytetydn tulokset, jotka on saatu teemoittelemalla

teemahaastatteluista ja autoetnografisesta havainnoinnista keratty aineisto. Tulokset

esitetadn ensin kootusti taulukkomuodossa, jonka jalkeen taulukon sisalté avataan

sanallisesti haastattelulainauksia esimerkkina kayttden. Tulokset koostuvat kahdesta eri

osiosta, joiden jaottelu liittyy tman tutkimuksen tutkimuskysymyksiin: 1. Minkalaisia

lopputuloksia eVaka-projektissa on muodostunut? 2. Milla tavoin eVaka-jarjestelman

kayttajaroolit vaikuttavat B2B-asiakaskokemuksen muodostumiseen? Ensimmaisen

osion tulokset liittyvat siis lopputulosajatteluun ja toisessa osiossa perehdytaan

kayttajarooleihin.

5.1 Havaitut lopputulokset ja tasot, joilla B2B-asiakaskokemus muodostuu

Tutkimusaineistosta tunnistettiin teemoittelun avulla 11 erilaista lopputulosajatteluun

(Zolkiewski ym. 2017) perustuvaa organisaation lopputulosta. Havaitut lopputulokset on

koottu taulukkoon 4. Taulukon Selitys-sarakkeessa on lyhyt jokaista lopputulosta kuvaava

selitys. Taulukkoon on myds tulosten analysoinnin tueksi merkitty, kuinka monta kertaa

lopputulos pystyttiin tunnistamaan tutkimusaineistossa.

Taulukko 4 Tunnistetut lopputulokset ja niiden esiintymismaarat aineistossa

Lopputulos

Esiintymismaara

aineistossa

Organisaation tavoite julkaista eVaka sovittuna

Aikataulussa pysyminen ajankohtana 1
Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen Organisaation tavoite toimia asiakaslahtoisesti 1
Organisaation mahdollisuudet vaikuttaa eVakan
Vaikuttamismahdollisuudet kehittamiseen 22
Jarjestelman helppokayttoisyys ja tyotehtavien
Kayttajaystavallisyys sujuvuus 6
Taloudelliset vaikutukset EVaka-projektin taloudelliset vaikutukset 6
Reaaliaikaisuus Mahdollisuus reaaliaikaisten raporttien luomiseen
Tavoite raataloida eVaka varhaiskasvatuksen
Optimointi kayttajaryhmien tarpeisiin | tarpeisiin 2
Lainsdadant6on vastaaminen EVakaa koskeva lainsaadanto 4
Toiminnan dynaamisuus Muuttuviin tilanteisiin mukautuminen 2
Skaalautuvuus Kyky mukautua ison kunnan tarpeisiin 2
Ty0- ja muiden tehtavien suorittamisen
Yksinkertaistus yksinkertaistuminen 4
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Taulukon 4 tarkastelu osoittaa, ettd kolme lopputulosta korostuivat aineistossa selvasti
muita enemman: vaikuttamismahdollisuudet, kayttajaystavallisyys seka taloudelliset
vaikutukset. Naista vaikuttamismahdollisuudet-lopputuloksen esiintyvyys oli yli
kolminkertainen toiseksi eniten esiintyneeseen lopputulokseen verrattuna. Muut

lopputulokset esiintyivat tutkimusaineiston ilmaisuissa selvasti harvemmin.

Tutkimusaineiston lopputuloksiin liittyvat ilmaukset liittyivat selkeasti joko omaan tyohon,
tiimin toimintaan, organisaation tasolle, tai organisaatioiden valiseen yhteistydohon. Taman
perusteella havaittujen lopputulosten katsotaan ilmentyvan neljalla eri tasolla: yksil6-, tiimi-,
organisaatio-, ja ekosysteemitaso. Tassa tutkimuksessa B2B-asiakaskokemuksen nahdaan
muodostuvan juuri nailla neljalla tasolla. Lopputulokset ja tasot, joilla lopputulosten voidaan
nahda ilmentyvan, on esitetty taulukossa 5. Taulukkoa seuraavassa osiossa [0ydetyt
lopputulokset avataan tarkemmin sanallisesti tutkimusaineistoa lainaten. Lopputulokset on

lihavoitu tekstin seuraamisen helpottamiseksi ja litteroidusta aineistosta lainattu teksti on

sisennetty.

Taulukko 5 Tunnistetut lopputulokset ja tasot, joilla ne ilmenevat

Lopputulos Yksilotaso | Tiimitaso Organisaatiotaso | Ekosysteemitaso

Aikataulussa pysyminen X

Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen X
Vaikuttamismahdollisuudet X X
Kayttajaystavallisyys X

Reaaliaikaisuus X X

Taloudelliset vaikutukset X X

Optimointi kayttajaryhmien tarpeisiin X

Lainsaadantoon vastaaminen X
Toiminnan dynaamisuus X

Skaalautuvuus X

Yksinkertaistus X X

Taulukossa 5 korostuu tunnistettujen lopputulosten esiintyminen neljalla eri tasolla. Osa

lopputuloksista esiintyy usealla eri tasolla, eli tasot eivat ole toisiaan poissulkevia.

Yksilotasolle on luokiteltu sellaiset lopputulokset, joiden vaikutus kohdistuu ensisijaisesti

yksittaiseen eVakan kayttajaan eikd koko organisaatioon tai sen laajoihin osiin. Nama
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lopputulokset voivat liittya esimerkiksi tyontekijan tai muun kayttgjaryhman paivittaisiin
yksil6llisiin tehtaviin. Tiimitasolla on lopputulokset, joiden katsotaan vaikuttavan
kokonaisen tiimin eli tyontekijoiden ryhman (esim. varhaiskasvatusryhma tai palveluohjaus
ja asiakasmaksut) tyotehtavien suorittamiseen. Tiimitason lopputulokset voivat liittya
esimerkiksi tydskentelytapoihin, yhteistyéhdn, viestintdan tai paatdksentekoon.
Organisaatiotasolla on lopputulokset, jotka vaikuttavat koko organisaatioon tai sen
laajoihin osiin, eika pelkastaan yksittaisiin tyontekijoihin tai timeihin. Ne voivat liittya
esimerkiksi paatoksentekoon, toimintamalleihin, strategisiin linjauksiin tai rakenteellisiin
muutoksiin. Ekosysteemitasolla on lopputulokset, joiden vaikutus ulottuu laajaan
verkostoon, johon kuuluu useita organisaatioita, sidosryhmia ja muita toimijoita. Nama
lopputulokset voivat liittya esimerkiksi sdantelyn ja lainsdadannén muutoksiin. Seuraavissa
alaluvuissa tutkimusaineiston analyysissa havaitut lopputulokset on luokiteltu niita
kuvaavien tasojen alle taulukon 5 mukaisesti. Sama lopputulos voi esiintya usealla eri
tasolla, mutta kussakin luvussa tarkastellaan, miten lopputulos ilmenee otsikon mukaisella

tasolla.

5.1.1 Yksilotason lopputulokset

Vaikuttamismahdollisuudet-lopputulos viittaa seka organisaation etta yksittaisten
kayttdjien ja tiimien mahdollisuuksiin vaikuttaa eVakan kehittamiseen. Yksiltasolla
tutkimusaineistosta tunnistetut vaikuttamismahdollisuuksiin liittyvat ilmaukset koskevat
yksittaisten kayttajien osallistamista eVakan kehittdmiseen. Tutkimushenkildiden mukaan
kayttajia on osallistettu kehittdmiseen seka ennen eVakan kayttdonottoa, etta sen jalkeen.
Tutkimukseen osallistuneet kayttajaroolien kayttajat toivat ilmi olevansa tyytyvaisia heita
osallistavaan toimintatapaan ja kokivat, ettd yhteystyd eVakan kehittdmistiimin kanssa
toimii joustavasti. Vaikuttamismahdollisuudet-lopputulos korostui aineistossa

esiintymismaaraltaan selvasti eniten.

Kehittamistiimiin voi olla matalalla kynnykselld yhteydessa ja sieltd saadaan
taalla hyvin vastauksia ja sovellustuki samaten auttaa naissa, etta se on

semmoista helppoa yhteiskehittamista kun siina ei ole sellaista hierarkiaa.

saadaan sellainen tyokalu johon voidaan tehda joustavasti ja oman
aikataulun mukaan muutoksia niihin meidan tarpeisiin, eika niin ettd me

mukaudutaan siihen valmiiseen tyokaluun.
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Tutkimusaineiston perusteella eVakan kayttdjia osallistetaan jarjestelman kehittamiseen
useilla eri tavoilla. Kayttgjilld on esimerkiksi yksildétasolla mahdollisuus antaa palautetta
jatkuvasti verkkosivujen kautta. Lisaksi osallistamisen keinot vaihtelevat kayttajaroolin
mukaan — osa kayttdjista osallistuu kehittdmiseen keskustelujen kautta esimerkiksi
palavereissa, kun taas kaikkia kayttajia osallistetaan kerran vuodessa toteutettavalla

laajalla asiakastyytyvaisyyskyselylla.

Meilla on tehty nyt 2 tammoista eVakan asiakastyytyvaisyyskyselya, eli
kerran vuodessa, joka lahetetaan siis kuntalaisille ja sitten kaikille

kayttajaryhmille.

Sitten ollaan yhteydessa kehittamistiimiin ja niita tarpeita ilmoitellaan sinne
ja he sitten aika lailla pystyy jo siina arvioimaan etta, tai tietaa, etta jos

tammaoista on esimerkiksi tullut muista kunnista tai onko tammaista jo tyon
alla - - ajatus on se, etta sitten jos esimerkiksi vaikka 3 kuntaa sanoo, etta
tammaoinen toiminto olisi kauhean hyva, niin nehan ottaa ja tekee sen ensi

viikolla.

Tutkimushenkilot nakivat, etta saadun palautteen perusteella eVakan kehitysta on viety
oikeaan suuntaan. Tutkimushenkilot korostivat, etta kayttajien aktiivinen osallistaminen
kehitystydhdn on ollut keskeinen tekija siind, etta jarjestelma on onnistunut muotoutumaan

kayttajien tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.

Meilla on aika hyva kasitys siita, on ollut tiedossa se, ettd mita meilta
puuttuu ja mista sitd palautetta tulee ja ne kyselyt on sitd vahvistanut, etta
kylld me ollaan koko aika silla tavalla yritetty sitten viela vieda niita asioita

oikeaan suuntaan sen palautteen perusteella.

Sen takia ma en kaipaa sielta mitaan, koska tassa oli niin vahvasti se etta

me saatiin tata tehda just niin kun omanlaiseksi.

Kayttajaystavallisyys-lopputuloksella tarkoitetaan jarjestelman helppokayttdisyytta ja tydn
tai muun tehtavan suorittamisen sujuvuutta. Tutkimusaineiston perusteella
kayttajaystavallisyys liitettiin seka tiimi- etta yksilotasolle, silla jarjestelman
helppokayttoisyys ja sujuvuus vaikuttavat yksilon ja tiimin mahdollisuuksiin suorittaa toita

tai muita tehtavia. Yksilotasolla eVaka-projektissa on pyritty kayttajaystavallisyyteen
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esimerkiksi osallistamalla tyontekijoita heihin itseensa liittyvien prosessien kehittdmiseen

kaikissa projektin vaiheissa.

Sitten kun on sujuvat asiakasprosessit ja se kayttbkokemus on sujuvaa niin
varmaan sitten eri kayttajarooleista sille voi olla erilaisia hyotyja, etta tietysti
monilla kayttdjilla se voi olla vaan se ettd asiat saadaan helposti ja nopeasti

tehtya ja on tavallaan se sujuva kayttokokemus.

Lisdksi tyon sujuvoittamiseksi ja sitéa kautta kayttajaystavallisyyden lisddmiseksi
jarjestelman kayttajaroolien maara on yritetty pitdad minimissa ja samalla on mahdollistettu

paallekkaisten roolien kaytto.

Paallekkaisillakin rooleilla me ollaan pystytty paljon sujuvoittamaan sita
toimintaa ja ei ole tarvittu sitten mitdan erikseen mitaan omanlaisiansa

rooleja.

Kayttajaystavallisyyteen liittyen eVakan kayttgjilta on tullut palautetta esimerkiksi

helppokayttoisyydesta.

Yksi hyva palaute tassa uusien kayttoonottojen jalkeen oli, etta oli tullut
aamulla viestia, etta vahan ehka sellainen paniikinomainen, etta miten joku
juttu tehdaan. Sitten kun sita ei viestia on ehditty lukee niin puoli tuntia, tunti
myoéhemmin oli tullut viestia, etta ei sittenkdan mitaan, ettd ma kokeilin
eVakaa kayttaa, niin sehan onnistuikin ihan helposti t4a asia. Ma en tieda
mika se asia oli, mutta oli uskaltanut menna kokeilleen ja se oli ihan
iimiselvaa etta miten taa asia sitten tehdaan. Etta ei tarvinnut sita

kayttdohjetta tai tukea siihen vaan teki vaan.

Reaaliaikaisuus-lopputulos kuvaa eVakan mahdollisuuksia reaaliaikaisen raporttitiedon
luomiseen. Tama lopputulos on tuli esiin yksilé-, tiimi-, ja organisaatiotasoilla;
tutkimushenkilét iimaisivat raporttitietoa hyédynnettavan tyétehtavien suorittamisessa ja
paatdksenteossa niin yksittaisten kayttajien, tiimien, kuin koko organisaation tasolla.
Yksilotasolla tutkimushenkilot vertasivat eVakaa edelliseen jarjestelmaan ja toivat ilmi, etta
edellisessa jarjestelmassa reaaliaikaista raporttitietoa oli saatavilla rajatusti ja se ei

valttamatta ollut kaikilla kayttajarooleilla saavutettavissa.
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Se on helpompaa meille nyt Iahes reaaliajassa, etta aikaisemmin se ol
sellaista, etta joku, jolla oli kayttdoikeudet ja mahdollisuus sita tietoa
kasittelemalla luoda siitd semmoista raporttitietoa niin teki siita jalkikateen,

ettd semmoinen reaaliaikaisuus on taman tyokalun tan nykyisen etu.

Se reaaliaikaisuus siind varmaan on se semmoinen, etta ne on kaikille

samat ja kaikkien saatavissa.

Lisaksi yksilotasolla tutkimushenkilot kayttavat reaaliaikaisia raportteja erilaisten itsenaisten

tyotehtavien suorittamisen apuna.

Raportteja voidaan kayttaa esimerkiks kun mietin mahtuuko ryhmaan lisaa

lapsia

Optimointi kayttiajaryhmien tarpeisiin -lopputulos liittyy eVakan tavoitteeseen raataloida
jarjestelma varhaiskasvatuksen tarpeisiin. Tutkimusaineiston mukaan jarjestelman
personointi tyotehtavia vastaavaksi nakyy yksilotasolla erityisesti yksittaisen tydntekijan

toiminnoissa, minka vuoksi lopputulos luokiteltuun yksildétaso-ylaluokan alle.

Ja tda on nimenomaan varhaiskasvatuksen asiakastietojarjestelma.
Efficassa on sitten sosiaalipuoli ja kaikki muut, ettd se edusti aika pienta

osaa sen varhaiskasvatus siina.

Lisaksi tutkimushenkilot kertoivat, ettd Tampereella kaytdssa oleva eVakan versio on

kehitetty nimenomaisesti Tampereen kaupungin tarpeita ja toimintaymparistéa vastaavaksi.

Joo, se on vain siihen ja se on vain niin meidan kayttajakuntien yhdessa
tekema. Ei ole mitaan tietotaloa, joka on sen tehnyt ja myynyt - -Espoolla oli
1.0, josta sitten tehtiin muiden isojen kuntien kanssa taa 2.0 ja tda eVaka

Tampere on se meidan missa on joitain sovituksia meille.

Taloudelliset vaikutukset -lopputuloksella tarkoitetaan viittaa tutkimusaineiston osiin,
joissa tuli kasitelladn eVaka-projektin taloudellisia resursseja. Aineistossa ilmeni
taloudellisia vaikutuksia, jotka vaikuttavat yksildéiden kokemusten lisdksi organisaation
toimintaan, minka vuoksi tama lopputulos on luokiteltu yksilo- ja organisaatiotasoille.
Yksilotasolla taloudelliset tavoitteet vaikuttavat osaltaan eVakan julkaisumalliin, joka on

pelkka verkkoversio. Tutkimushenkildiden mukaan asiakaspalautetta kayttajiltd on tullut
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erityisesti siita, etta eVakasta ei ole aiemmin kaytossa olleen toiminnanohjausjarjestelman
tapaan julkaistu mobiilisovellusta. Tutkimusaineistosta tuli ilmi, ettd eVakan

mobiilisovelluksen kehittamisen esteena on esimerkiksi taloudelliset seikat.

Me ei lahdeta sita (mobiilisovellus) ainakaan talla hetkella kehittamaan, etta

se on liian kallis ratkaisu.

Jonkin verran tulee huoltajilta palautetta siita, etta eVakasta ei ole

sovellusta.

Yksinkertaistus-lopputuloksella tarkoitetaan niita tutkimusaineiston osia, joilla viitataan
siihen, ettd eVakan myota yksilon tydn tai muiden tehtavien suorittaminen on aiempaa
yksinkertaisempaa. Taman lopputulos nakyy aineistossa seka seka yksilo- etta
organisaatiotasoilla, silla se koskee niin yksildiden suorittamia tyo- ja muita tehtavia, kuin
organisaation tasolla tapahtuvia jarjestelman teknologiaan liittyvia valintoja.
Yksinkertamiseen on pyritty esimerkiksi ennen useassa jarjestelmassa olleiden toimintojen
keskittamisesta yhteen jarjestelmaan. Yksinkertaistus liittyy myds eVakan julkaisumalliin,

joka on mobiilisovelluksen sijaan verkkopalvelu.

Varmaan yksinkertaistettua, etta aikaisemmin oli 3 erillista jarjestelmaa, jota

piti kayttaa ja nyt kaikki toiminnallisuudet - - niin on yhdessa jarjestelmassa.

EVakahan on taysin verkkoselainpohjanen jarjestelma, elikka ihan riittdvaa
koneella on nettiselain - - ei erillistd appia vaan siis puhelimen selaimella
paasee kayttdmaan, ettd vanhat jarjestelméat oli osittain just tallaisia

Windows-sovelluksia mitka piti asentaa tydasemille.

Tyo6tehtavien suorittamista on yksinkertaistettu myds minimoimalla jarjestelman

kayttajaroolien maara.

Yritetdan naa roolit pitdad mahdollisimman minimina.

5.1.2 Tiimitason lopputulokset

Vaikuttamismahdollisuudet-lopputulos esiintyy aineistossa usealla eri tasolla. Tiimitasolla
tutkimusaineistosta tunnistetut vaikuttamismahdollisuuksiin liittyvat ilmaukset koskevat

kokonaisten tiimien osallistamista eVakan kehittdmiseen. Tiimitason osallistaminen nakyi
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aineistossa esimerkiksi timipalavereina, joissa jarjestelman kayttoon liittyvia kokemuksia ja
kehitystarpeita kasiteltiin yhdessa. Tiimeissa muodostettuja ndkemyksia myos kirjattiin

tarpeen tullen yhteiselle sdhkdiselle muistilapulle ja valitettiin eteenpain kehitystiimille.

Se on semmoinen meidan ehdotus ja kehittamistiimin hyvaksyma, etta
meilld on koko ajan semmoinen oma sahkéinen muistilappu mihin me sitten

kun tulee jotain mieleen niin lyddaan ne heti sinne tai sitten kootusti.

Eihdn me paateta, miten miten eVakaa kehitetdan vaan nimenomaan se
ettd se tarve nousee sieltd kayttajiltd ja meillahan koko aika kysytaan sita
kayttajapalautetta, joko tehdaan kyselyita tai sitten - - jos on pienempi
kayttajaryhma niin kuin nyt vaikka se palveluohjaus tai talous niin pidetaan
heidan kanssa sitten tarpeen vaatiessa palavereita ja kysytaan etta

nouseeko teilta jotain kehittamisideoita.

Tiimissa omaksuttua tietoa on hyddynnetty lisaksi yhden tiimin jasenen siirryttya osaksi

eVakan kehittamistiimia.

Siina kaytettiin vahvasti sitd meidan osaamista silla tavalla, ettd meilta yksi
tyontekija siirtyi kehittamistiimiin taysipaivaisesti - - Johtajilta paivakodeista
on tullut taas yhdessa aluepalaverissa kiitosta, etta - - sielld (mukana
kehitystydssa) on joku joka on tehnyt sita ty6td mita se koskee se

jarjestelma, niin siihen on kayttajat ollut tosi tyytyvaisia.

Tiimit ovat myds paasseet testaamaan ja arvioimaan eVakan kehitysvaiheessa olevaa
versiota ennen sen kayttdonottoa, mikd on mahdollistanut suoran vaikuttamisen

jarjestelman toiminnallisuuksiin.

Mutta etta sielld nyt niin kun niitd ominaisuuksia. Me otettiin kantaa niihin jo
etukateen. Sitten kun niita oli koodattu etta paasee kokeilemaan niin meita
pyydettiin kokeilemaan tai katsottiin yhdessa ja sitten kommentoitiin niita ja

sitten siita jatkokehittdmisideoita.

Kayttajaystavallisyys-lopputulos on esiintyy yksilétason lisaksi tiimitasolla.
Tutkimushenkilot kertoivat eVaka-jarjestelman kayttajaystavallisyyden parhaimmillaan

vaikuttavan tyontekijoiden tekeman tyon sujuvuuteen ja resurssien kohdentamiseen
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my®Onteisesti. Tatd kautta eVakan koettiin vaikuttavan tiimien tekeman tydn tehokkuuteen ja

helpottavan tiedon I6ytamista seka jakamista.

Parhaimmassa tapauksessa niin kuin joissakin tiimeissa se voi vaikuttaa
siihen etta resurssia pystytaan kohdentamaan muihin asioihin, etta
jarjestelma on niin sujuva ja helppokayttéinen, etta ne asiat tulee tehtya
siella paljon sujuvammin ja nopeammin ja silloin resursseja vapautuu

johonkin toiseen tekemiseen.

Kylla se semmoista mekaanista tyota, mika ihan taysin sujuu koneelta, niin

sellaista se on poistanut valtavan maaran.

Tutkimushenkildt kokivat eri tiimien valista tiedonkulkua ja yhteisty6ta edistavana asiana
sen, ettd sama eVaka-jarjestelma on nykyaan kaytéssa lahimmilla yhteistydkumppaneilla.
Yhteistydhon vaadittavaa tietoa ei tarvitse entiseen tapaan enaa toimittaa erikseen, vaan

kaikilla on sama nakyma aiheeseen.

Yksi yhteinen tydkalu - - meilla ja niilla meidan l1ahimmilla
yhteistydkumppaneilla - - on sama nakyma siihen tilanteeseen siella

yksikdssa. Niita ei tarvitse mistaan pyytaa tai kukaan ei toimita niita.

Reaaliaikaisuus-lopputulos nakyy tiimitasolla siina, etta eVakan tuottamaa reaaliaikaista
raporttitietoa on mahdollista hyddyntaa yhteisessa paatoksenteossa ja etenkin

paatoksenteon ennakoinnissa.

On ihan mahdollista tdssa vaiheessa jo katsoa, ettd mika maara lapsia
siirtyy esiopetuksen puolelle 1.8.25 alkaen, jolloinka pystyy sita
siirtoprosessia ruveta jo tdssa kohtaa miettimaan niiden lukujen perusteella

- - etta siis ihan niin kun kaikessa tda tammadinen, ettad se on kateva.

5.1.3 Organisaatiotason lopputulokset

Vaikuttamismahdollisuudet-lopputulos tunnistettiin yksilo- ja tiimitasojen lisaksi
organisaatiotasolla. Organisaatiotasolla tutkimusaineistossa esiintyv’t
vaikuttamismahdollisuuksiin liittyvat ilmaukset koskevat organisaation mahdollisuuksia

vaikuttaa laajemmin eVakan kehittamiseen ennen ja jalkeen jarjestelman kayttoonoton.
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Nahtiin itse ettd kun on oma tuote niin se on meidan omissa kasissa sen
kehittdminen ja me pystytaan itse vaikuttamaan siihen, etta mita
toiminnallisuuksia siella on ja millaisia ne on ja mihin suuntaan sita tuotetta

ohjataan.

Organisaatiotason vaikuttamismahdollisuuksissa tuli ilmi eVaka-jarjestelman kehittamisen
joustavuus aikataulujen suhteen sekd mahdollisuudet vaikuttaa kehittamiseen

asiakaslahtoisesti.

saadaan sellainen tyokalu johon voidaan tehda joustavasti ja oman
aikataulun mukaan Muutoksia niihin meidan tarpeisiin, eika niin etta me

mukaudutaan siihen valmiiseen tyékaluun.

Siina oli ennen kaikkea se, etta se on kayttajien omissa kasissa se

kehittaminen ja se tuote luotiin yndessa muutaman kayttajan kesken.

EVakaa on kehitetty monen kunnan yhteistydlla, mutta jokaisella projektin jasenella
koetaan olevan vaikuttamismahdollisuuksia. Kehittamisen tapaa verrattiin
tutkimusaineistossa aiempaan jarjestelmaan, jossa vaikuttamismahdollisuudet olivat

nykyista huonommat.

Mun mielesta kaikilla on kaksikymmentaviisi pinnaa kaytanndssa
sanavaltaa. Niin oletan, ettd vanha vanhoissa jarjestelmissa ei tallaista ole
ollut, koska se on ostettu jostain ulkoiselta toimittajalta - - Kaikki koodi on

oma etta se ei ole minkaan toimittajan takana.

Uutta toiminnanohjausjarjestelmaa valitessa organisaation edustajat kokivat
mielenkiintoiseksi mahdollisuuden vaikuttaa jarjestelman kehittdmisessa erilaisiin
prosesseihin, kuluihin ja aikatauluihin. Kettera kehittdminen eVakan kehitysmetodina

vaikutti paatokseen lahted mukaan eVaka-projektiin.

Meilla oli kiinnostus siihen, etta me paastaan itse vaikuttamaan siihen, etta
millaiset tavallaan ne prosessit ja kulut siella jarjestelmassa on. Eli me ei
olla kenenkaan ulkopuolisen toimittajan varassa siita, etta miten se on
paattanyt sen tietyn prosessin sinne kehittaa, vaan se, ettd me pystytaan

itse vaikuttamaan niihin prosesseihin ja myoskin siihen etta milla
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aikataululla me niitd halutaan, millaiseksi ne muotoutuu ja tavallaan taa

kehittdmisen tapa oli varmaan se mika meita erityisesti kiinnosti.

Reaaliaikaisuus-lopputulos esiintyy tutkimusaineistossa yksilo- ja timitasojen lisaksi
organisaatiotasolla. Aineistosta tuli ilmi, ettd eVakan tuottamaa reaaliaikaista raporttitietoa
voidaan organisaatiotasolla hydédyntad nopeaan, ajantasaiseen dataan perustuvaan
paatoksentekoon. Paatokset voivat liittya esimerkiksi henkilostoresurssien koordinointiin ja

varhaiskasvatusyksikdiden lapsima&arien suunnitteluun.

Raportteja hyddynnetaan esimerkiksi paivakotien kayttoprosentin
seuraamiseen, mika sitten vaikuttaa paatéksentekoon kun mietitaan talojen

tayttoa.

Sehan on tosi iso asia, ettd me todella voidaan tutkia talon tayttdéa ihan
ryhmatasolla ja silla tavalla saada sita kokonaiskuvaa, etta taa on kuitenkin

niin paljon kehittyneempi kun naa aikaisemmat.

Taloudelliset vaikutukset -lopputuloksen esiintymismaara erottuu aineistossa
vaikuttamismahdollisuudet- ja kayttajaystavallisyys -lopputulosten lisaksi, ja se korostuu
etenkin organisaatiotasolla. Tutkimushenkil6t toivat toistuvasti esiin, etta taloudelliset seikat
ovat vaikuttaneet organisaation osalta niin paatdkseen eVakan kayttoonotosta, kuin

nykyiseen kehittdmiseen ja tulevaisuudensuunnitelmiin.

No ihan vaan arvauksia, mutta yleensa sitten varmaan johtuu siita, etta

vanhat jarjestelmat on ollut joko liian kalliita tai liian raskaita kehittaa.

Paatettiin sitten etta kun saatiin rahoitusta, niin kylla mika sitten taas

edesauttaa sita kehittamista, niin lahdetdan mukaan.

Organisaatiotasolla korostui tarve vaikuttaa itse toiminnanohjausjarjestelman kayttéénoton

kustannuksiin.

Meilla oli kiinnostus siihen, ettd me paastaan itse vaikuttamaan siihen, etta

millaiset tavallaan ne prosessit ja kulut siella jarjestelmassa on.

Toiminnan dynaamisuus -lopputulos esiintyy tutkimusaineistossa organisaatiotasolla ja

se liittyy organisaation tavoitteeseen pystya mukautumaan muuttuviin tilanteisiin.
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Tutkimushenkildiden mukaan organisaation toimintaa on muutettu aiemman kokemuksen

pohjalta esimerkiksi parantamalla tiedotuskaytantoja.

Joo nyt se nythan tasta otettiin kevaan aikana Tampereen kehyskuntien
kanssa taa eVaka kayttoon. Niin ma luulen etta siihen, etta just siihen, etta
tallaiseen tiedottamiseen on panostettu enemman sitten tuolla, etta niin on
ainakin ymmartanyt, etta sita on koetettu siihen myoskin panostaa

enemman.

Lisaksi toiminnan dynaamisyys nakyy ketteran kehityksen menetelmien hyddyntamisessa,

eli eVakaa kehitetaan jatkuvasti esimerkiksi kayttajapalautteen perusteella.

Joo parannuksia koko aika, etta jos vaikka miettii sita etta miten se nakyy
kayttajalle niin me saatetaan vaikka parhaimmillaan joka paiva tuoda jotain

uutta.

Se kulkee koko ajan sillain etta ei tehda valmista ja sitten panna se
kayttoon ja todeta ettd naa jai puuttumaan vaan sita etta koko ajan se

kehittyi siina kehitystydn aikana.

Skaalautuvuus-lopputulos tarkoittaa eVakan kykya mukautua Tampereen ison
kayttajamaaran tarpeisiin. Skaalautuvuus esiintyy tutkimusaineistossa organisaatiotasolla
ja se kuvaa organisaation teknisia vaatimuksia liittyen esimerkiksi
varhaiskasvatushakemusten maaraan. Tutkimushenkildiden mukaan tama vaatimus on
otettu huomioon jo toiminnanohjausjarjestelman vaihtoa pohdittaessa ennen kehitystyén
aloittamista ja on osaltaan vaikuttanut organisaation valintaan 1ahted mukaan eVakan
kehittamisprojektiin. Tutkimushenkil6t ilmaisivat kokevansa, ettd eVaka jarjestelma vastaa

oman kaupungin tarpeisiin.

Ja tietysti oli tiedossa ettei niita niin kun varhaiskasvatukseen jarjestelmia
ole niin paljoa ja oli tiedossa mydskin se, etté isoilla kunnilla on hyvin
erilaisia tarpeita pienilld kunnilla, etta pienet kunnat parjaa monesti, koska
siella niitd massoja on niin paljon vahemman, niin he parjaa niin kun
erilaisilla prosesseilla, mutta sitten isoissa kunnissa kun puhutaan
tuhansista asiakkaista niin kaikki prosessit ei valttdmatta vaan ole niin
sujuvia ison kunnan nakokulmasta jos ei niita ole mietitty silla etta siella

menee tuhansittain jotain hakemuksia.
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Tampere naki tassd mahdollisuuden, etta taa voisi olla hyva vaihtoehto talle
varhaiskasvatukseen jarjestelmalle, ettd meilla olisi itselld mahdollisuus
paasta sitd myos kehittdmaan, kun ei nahty ettd markkinoilla olisi niin kun

sellaista tuotetta mika tayttaa tdssad meidan ison kaupungin tarpeet.

Yksinkertaistus-lopputulos on esiintyy tutkimusaineistossa yksil6tason lisaksi
organisaatiotasolla: tavoite yksinkertaistaa tehtavien suorittamista on vaikuttanut
jarjestelman teknisiin valintoihin. Tutkimushenkilét toivat esiin, ettd verkkoselainpohjainen
jarjestelma on yllapidon, kehittdmisen ja jakelun kannalta mobiilisovellusta yksinkertaisempi

my0s organisaatiotasolla.

Teknisesti tuollaisen verkkopalvelun yllapito tai kehittdminen on helppoa
kun meidan ei tarvitse kayttajan koneelle asentaa mitaan - - kun sitten taas
tahan etta tehdaan mobiilisovellusta niin se tarkoittaa sita, ettd meidan
taytyy naihin erilaisiin kauppoihin. No nykyaan taitaa olla vaan Android ja

Applen kauppa, mutta niihin se jakelu - - lisaresursseja selvasti se on heti.

Aikataulussa pysyminen -lopputulos esiintyy tutkimusaineistossa organisaatiotasolla ja
se kuvaa organisaation itselleen asettamaa tavoitetta julkaista eVaka-jarjestelma sovittuna
ajankohtana. Tutkimusaineistossa tuli ilmi kokemus siita, etta organisaatio onnistui tassa

tavoitteessa.

Oli paatetty se kayttédnottopaiva ja siita ei sitten lipsuttu.

Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen -lopputulos tulee tutkimusaineistossa ilmi
organisaatiotasolla ja se kuvaa organisaation itselleen asettamaa tavoitetta toimia eVaka-
projektissa asiakaslahtodisesti. Lainauksessa tutkimushenkild maarittelee eVaka-projektin

asiakkaat hanen nakokulmastaan.
No kaikkihan meilla Iahtee siis kaikki kehittaminen niin kun asiakkaiden

tarpeista - - ma naen asiakkaina siis tietysti kuntalaiset, mutta mydskin

sitten varhaiskasvatuksen kaikki tydntekijat eri rooleista.

5.1.4 Ekosysteemitason lopputulokset

Lainsaadanto ja maaraykset -lopputuloksella viitataan eVakaa koskevaan lainsaadantoon

ja maarayksiin, kuten tietosuojasaadokset ja saavutettavuus. Lopputulos esiintyy
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tutkimusaineistossa ekosysteemitasolla, silla siihen liittyvat organisatoriset tavoitteet ovat
osa laajempaa toimijoiden verkostoa. Tutkimusaineistosta tuli esiin, etta eVaka-projektissa
noudatetaan tietosuojaan ja saavutettavuuteen liittyvaa lainsdadantda ja maarayksia

tarkasti.

Aika paljon on mun mielesta ollut keskustelua aina siita, ettd mita millakin
roolilla saa ndhda, erityisesti nykyaan aika tarkkaa naa kaikki tietosuoja-

asiat.
Nykyaan kun tehdaan niin kaikki saavutettavuusasiat on otettu huomioon.

Tutkimushenkil6t nostivat esiin tietosuojasaaddsten kuitenkin aiheuttavan joskus esteita
eVakan kehittamiselle esimerkiksi siten, etta kaikkia kayttajien toiveita ei pysty

toteuttamaan.

Ettd monesti ei ymmarreta sita, etta se ei ole niinku meista johtuvaa, vaan
se johtuu oikeasti siita tietosuojasta, etta taa tietosuoja on oikeastaan se

suurin asia, joka estaa meita joitakin asioita tekemasta.

Kayttajilta on tullut palautetta siita, ettd eVakassa niin moni toiminto on
vahvan tunnistautumisen takana. Se nostaa kynnysta joidenkin asioiden

tekemiseen.

5.2 Kayttajaroolien yhteys B2B-asiakaskokemukseen

Kayttajarooleja koskevat tulokset on tulosten esittelyssa jaoteltu kolmen tunnistetun
alaluokan mukaisesti: valintakriteerit, osallistaminen ja sujuvoittaminen. Aineiston
analyysissa tunnistettiin yksi ylaluokka: Kayttajaroolit yhteensovittavat kayttajan
toimenkuvan ja toiminnanohjausjarjestelman ominaisuuksia. Valintakriteerit-alaluokkaan on
luokiteltu ne ilmaukset, jotka koskevat eVakan kayttajaroolien valintaa ja valintoihin
vaikuttavia syita. Osallistaminen-alaluokka siséltéa ne ilmaukset, joissa kuvataan
kayttajaroolien kayttajien osallistamista kehitystydhon. Sujuvoittaminen-alaluokka koostuu
ilmauksista, joissa kuvataan keinoja, joilla eVakan kayttda on tehty sujuvammaksi ja

tehokkaammaksi.
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5.2.1 Valintakriteerit

EVakalla on tutkimushenkildiden mukaan haastatteluhetkelld kymmenen kayttajaroolia:
paakayttaja, paivakodin johtaja, paivakodin tyontekija, varhaiskasvatuksen erityisopettaja

varhaiskasvatussihteeri, talous, palveluohjaus, hallinto, raportoija ja viestinta.

Meillda on admin rooli, joka on paakayttajan rooli - - paivakodin johtajan
rooli - -tyontekijan rooli - - Sitten meilla on tampereella kaytossa
varhaiskasvatussihteerin rooli - - varhaiskasvatuksen erityisopettajalle on
oma rooli - - talouden elikkd asiakasmaksutiimin tydntekijoiden rooli,
talouden rooli - - palveluohjauksen rooli - -hallintorooli - -raportoija rooli - -

Viestinnan rooli.

Tutkimushenkilot toivat esiin, etta kayttajaroolit on paaosin maaritelty ammattinimikkeiden

ja tehtavien pohjalta.

Tavallaan vahan menee niitten ammattinimikkeiden pohjalta. Ei nyt
valttamatta ihan yks yhteen, mutta siis paaasiassa sen ammattinimikkeen

ja ehkda enemman sen tehtavan kautta.

Tutkimushenkildiden mukaan kayttajaroolien maara on yritetty pitda minimissa esimerkiksi
tehtavien suorittamisen yksinkertaistuksen ja tietosuoja-asioiden vuoksi. Kayttajat voivat

my®oskin tydn sujuvoittamisen vuoksi kayttaa paallekkaisia kayttajarooleja.

Me yritetdan naa roolit pitdd mahdollisimman minimina, koska se on
loputon suo sitten ettd meillda on 30 eri roolia jotka sitten joku eroaa
pikkuisen toisesta - - t&4a on ihan tietosuojaihmistenkin kanssa neuvoteltu - -
paallekkaisiakin rooleilla me ollaan pystytty paljon sujuvoittamaan sita

toimintaa ja ei ole tarvittu erikseen mitddn omanlaisiansa rooleja.

5.2.2 Osallistaminen

Tutkimusaineistossa tuli esiin erityisesti organisaation pyrkimys osallistaa kayttajaroolien
kayttajia kehitystydhon, mika on herattanyt kiitosta kayttajien keskuudessa.
Tutkimushenkildiden mukaan jarjestelman kayttajat tuntevat tyonsa ja tarpeensa parhaiten,

minka vuoksi heidan asiantuntemustaan pidetaan tarkeana asiana kehittamistyossa.



37 (59)

Saadaan mahdollisimman sujuvat prosessit etta ne jotka sen tietyn
prosessin paalla istuu tai ne jotka sita tiettyd prosessia toteuttaa niin ne on
mun mielesta sen prosessin parhaimmat asiantuntijat, ettad ne tietdad mita ne
tarvii ja tota ne tietdd miten sen jarjestelman pitaisi toimia, etta se
sujuvoittaa heidan ty6ta niin tddhan on ollut ihan keskeinen tdmmadinen

oikeastaan kulmakivi tdssa asiassa.

Kayttdjien osallistamiseen tutkimushenkilét nimesivat erilaisia metodeita: palaverit,

asiakastyytyvaisyyskyselyt ja tiimien sisaiset muistiinpanot.

Eihan me paateta, miten miten eVakaa kehitetdan vaan nimenomaan se
tarve nousee sielta kayttajilta ja meillahan koko aika kysytaan sita
kayttajapalautetta, joko tehdaan kyselyita tai sitten pidetaan vahan pienia
jos on pienempi kayttajaryhma niin kuin nyt vaikka se palveluohjaus tai
talous niin pidetaan heidan kanssa sitten tarpeen vaatiessa palavereita ja

kysytaan etta nouseeko teilta jotain kehittamisideoita.

EVakahan on nyt ollut sen 2 ja puoli vuotta meilla tuotantokaytdssa niin
meilla on tehty nyt 2 tammoista eVakan asiakastyytyvaisyyskyselya, eli
kerran vuodessa, joka lahetetaan siis kuntalaisille ja sitten kaikille

kayttajaryhmille eli silla tavalla tietysti mita mitataan sita.

Tutkimushenkil6t ilmaisivat tyytyvaisyytta organisaation mahdollisuuksiin vaikuttaa
kayttajaroolimaarittelyihin omien tarpeidensa mukaan, eli vaikka eVaka on usean

kaupungin yhteiskehittama, kayttajarooleissa voi olla kuntakohtaisia eroja.

Paaasiassa ne on samat, mutta toki siella on sitten naita kuntakohtaisia niin
kun pienimuotoisia muutoksia tehty sitten niihin rooleihin - -me ollaan tassa
sen jalkeen lisatty varhaiskasvatussihteeri, joka on kasittdakseni aika

Tampereen oma kayttama tallainen roolitus.

Tutkimushenkilot ilmaisivat kokevansa, ettd kayttajien yhteistyo tukipalvelun ja kehittgjien

kanssa toimii hyvin.

Kehittamistiimiin voi olla matalalla kynnyksella yhteydessa ja sieltéd saadaan

taalla hyvin vastauksia ja sovellustuki samaten auttaa naissa etta se on
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semmoista niin kun helppoa yhteiskehittamista kun siina ei ole sellaista

hierarkiaa.

Yhden tiimin jasenen siirtyminen osaksi eVakan kehitystiimia on mahdollistanut tiimissa
kertyneen kaytannon asiantuntemuksen hyddyntamisen jarjestelman jatkokehityksessa.
Tutkimusaineistossa tuotiin esiin, etta kayttajat arvostavat sita, etta jarjestelman
kehitystydssa on mukana henkil6ita, joilla on aikaisempaa tyokokemusta
varhaiskasvatuksen kentalta.

Johtajilta paivakodeista on tullut - - kiitosta, etta sielld on - - joku joka on
tehnyt sita tyota mita se sitten koskee se jarjestelma niin siihen on kayttajat

ollut tosi tyytyvaisia.

Tutkimusaineistossa korostui, etta kayttajien aktiivinen osallistaminen kehitystydhon on
ollut olennainen tekija jarjestelman onnistumisessa muotoutua kayttajien tarpeita ja

odotuksia vastaavaksi.

Sen takia ma en kaipaa sielta mitaan, koska tassa oli niin vahvasti se etta

me saatiin tata tehda just niin kun omanlaiseksi.

5.2.3 Sujuvoittaminen

Tutkimushenkil6t ilmaisivat olevansa tyytyvaisia eVakan kayttajaroolien maarittelyyn. He
kokivat kayttaroolien vastaavan tehtdvankuvaansa ja lisaksi tyytyvaisyytta lisasi
paallekkaisten kayttajaroolien mahdollisuus, mika sujuvoittaa joidenkin tyétehtavien

suorittamista.

EVakaan on tehty se mahdollisuus etta sulla voi olla vaikka 2 eri roolia
paallekkain eli esimerkiksi talouden ja palveluohjauksen rooli - -
paallekkaisiakin rooleilla me ollaan pystytty paljon sujuvoittamaan sita

toimintaa.

Me yritetdan naa roolit pitdd mahdollisimman minimina, koska se on
loputon suo sitten ettd meilla on 30 eri roolia jotka sitten joku eroaa

pikkuisen toisesta.
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Tutkimushenkil6t vertasivat eVakan kayttajarooleja aiempaan
toiminnanohjausjarjestelmaan, jossa kayttdoikeudet eivat valttdmatta vastanneet kaikkien

tehtavankuvaa ja nain ollen hankaloitti tehtavien suorittamista.

Aikaisemmin se oli sellaista, etta joku, jolla oli kayttdoikeudet ja
mahdollisuus sita tietoa kasittelemalla luoda siitd semmoista raporttitietoa
niin teki siita jalkikateen - -Ja etta se on jokaisen kayttajan kayttdoikeuksien

puitteissa niin saavutettavissa myds.

Tutkimusaineiston mukaan eVakan tuotekehitys toteutuu ketterin menetelmin, mika
mahdollistaa jarjestelman dynaamisuuden, eli jatkuvan kehityksen ja mukauttamisen

kayttajien muuttuviin tarpeisiin.

No se oikeastaan liittyy ihan tahan meidan tekemisen tapaan, eli tahan
tammoiseen ketterdan kehittamiseen - - tassahan nimenomaan keskeista
se, ettd me kehitetdan jotain, sitten me haetaan siita palautetta ja sitten sen

palautteen pohjalta kehitetaan lisaa.

Voidaan tehda joustavasti ja oman aikataulun mukaan Muutoksia niihin
meidan tarpeisiin, eika niin etta me mukaudutaan siihen valmiiseen

tydkaluun.

Paallekkaiset kayttajaroolit toimivat tutkimushenkildiden mukaan hyvin ja ovat
helppokayttdisia verrattuna aiemmin kaytdssa olleeseen toiminnanohjausjarjestelmaan. He
iimaisivat myds, ettd eVaka tarjoaa edeltdjagdnsa enemman toiminnallisuuksia, eika

aiempaa jarjestelmaa koettu kaivattavan takaisin.
Senk&aan takia me ei hirveasti haikailla sinne, koska sita ei ole eika tule eika
tarvitakaan, mutta etta se oli myds osa sita kehitysty6ta, ettad tdma ei ole

paranneltu versio siita vanhasta.

Taahan on paljon helpompi kuin Effica
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Mun mielesta tda on isompi, koska tama antaa niin paljon enemman
mahdollisuuksia. Ja taa on niin kun tyékaluna mun mielesta semmoinen

aika kateva kylla.

6 Johtopaatokset

Tassa tutkimuksessa taydennettiin olemassa olevaa tutkimuskirjallisuutta kahden luvussa
2.1 tunnistetun tutkimusaukon osalta: 1) toiminnanohjausjarjestelmien kayttajaroolien
merkityksen selvittiminen B2B-asiakaskokemuksen muodostumisessa 2) empiirisen
tutkimuksen puute lopputulosajattelun soveltamisesta B2B-asiakaskokemuksen tarkastelun
valineena. Tutkimus vastasi naihin tutkimusaukkoihin yhdistamalla
tutkimuskysymyksissdan B2B-asiakaskokemuksen keskeiset elementit: yksildiden

kokemus ja lopputulosajattelu.

Tutkimuksen tavoitteena oli tarkastella varhaiskasvatuksen asiakastieto- ja
toiminnanohjausjarjestelma eVakan B2B-asiakaskokemuksen muodostumista
lopputulosajattelun avulla ja tutkia jarjestelman kayttajaroolien vaikutusta B2B-
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Taman tavoitteen tueksi tutkimuksessa etsittiin

vastauksia seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
1. Minkalaisia lopputuloksia eVaka-projektissa on muodostunut?

2. Milla tavoin eVaka-jarjestelman kayttajaroolit vaikuttavat B2B-asiakaskokemuksen

muodostumiseen?

Tutkimuksen tutkimusaineisto kerattiin yhdistamalla kaksi aineistonkeruumenetelmaa:
kolme teemahaastattelua ja kuuden kuukauden mittainen autoetnografinen havainnointi.
Aineisto analysoitiin teemoittelemalla abduktiivisesti, eli yhdistellen teoriaohjaavaa ja
aineistolahtoista analyysia. Teoriaohjaava suuntaus nakyi erityisesti analyysin alkupuolella
lopputuloksiin ja kayttajarooleihin liittyvien ilmausten tunnistamisessa, kun taas

aineistolahtdinen analyysi korostui ylaluokkien tunnistamisessa ja nimeamisessa.

Aineistosta tehdyn analyysin perusteella eVaka-projektista tunnistettiin 11 lopputulosta:
aikataulussa pysyminen, asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen, vaikuttamismahdollisuudet,
kayttajaystavallisyys, taloudelliset vaikutukset, reaaliaikaisuus, optimointi kayttajaryhmien

tarpeisiin, lainsdadantéon vastaaminen, toiminnan dynaamisyys, skaalautuvuus seka
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yksinkertaistus. Tunnistetuista lopputuloksista korostuivat esiintymismaaransa perusteella
erityisesti vaikuttamismahdollisuudet, kayttajaystavallisyys ja taloudelliset vaikutukset.
Naiden teemojen toistuva ilmeneminen aineistossa viittaa niiden merkityksellisyyteen
eVaka-jarjestelman B2B-asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tutkimusaineiston
perusteella vaikuttamismahdollisuuksilla voi olla yhteys kayttajaystavallisyyteen:
mahdollisuus osallistua jarjestelman kehittamiseen tukee jarjestelman kaytettavyyden

parantumista lisaamalla sen optimointia kayttajien tarpeita vastaavaksi.

Aineistosta tunnistettiin 11:sta lopputuloksen lisaksi nelja organisatorista tasoa, joilla
lopputulokset esiintyvat: yksilétaso, timitaso, organisaatiotaso ja ekosysteemitaso. Tassa
tutkimuksessa ajatellaan B2B-asiakaskokemuksen muodostuvan nailla neljalla tasolla.
Eniten lopputuloksia havaittiin muodostuvan yksil6- ja organisaatiotasoilla, mika viittaa
siihen, etta B2B-asiakaskokemus rakentuu erityisesti seka kayttajien subjektiivisista
kokemuksista, etta organisaatiotason laajoista strategisista valinnoista. Tutkimuksen
tuloksissa yksilotasolla korostuvat kayttajien tyo- tai muita tehtavia sujuvoittavat ja
osallisuutta lisaavat lopputulokset, kuten kayttajaystavallisyys ja
vaikuttamismahdollisuudet, kun taas organisaatiotasolla painottuvat laajemmat
vaikuttamismahdollisuudet jarjestelman kehitykseen seka jarjestelmaan liittyvien valintojen
vaikutukset organisaation talouteen. Koska vaikuttamismahdollisuudet -lopputulos korostui
esiintymismaaransa perusteella aineistosta ylivoimaisesti eniten, voidaan keskeisena B2B-
asiakaskokemukseen vaikuttavana tekijana pitaa yksilo-, tiimi- ja organisaatiotasojen

mahdollisuuksia vaikuttaa toiminnanohjausjarjestelman kehitykseen.

EVakan kayttajarooleihin liittyvan aineiston analyysissa korostui tutkimushenkildiden
tyytyvaisyys kayttajaroolivalintoihin ja kayttajien osallistamiseen eVakan kehitystydssa.
Tutkimushenkilot kokivat eVakan kayttajaroolivalinnat ja kayttajarooleihin kuuluvat
kayttdoikeudet tydtehtavidan tukeviksi ja kayttajaystavallisyytta lisddvaksi. Mahdollisuus
paallekkaisiin kayttajarooleihin nayttaytyi tutkimusaineistossa tarkeana tyotehtavien
suorittamiseen vaikuttavana elementtind. Sen koettiin edistavan tydn sujuvuutta erityisesti

niissa tyonkuvissa, joissa vastuualueet vaihtelevat tai limittaytyvat.

Kayttajaroolien kayttajien kokemuksiin eVakasta vaikutti erityisesti kokemukset aiemmin
kaytossa olleesta toiminnanohjausjarjestelmasta, jonka tutkimushenkilot kokivat tarjonneen
eVakaa vahemman toimintoja ja olleen hankalampi kayttaa. Tutkimushenkilot ilmaisivat
tyytyvaisyytta myos siihen, etta heita osallistetaan eVakan ketteraan kehittamiseen eri

tavoin. Kayttgjien osallistamisen vuoksi jarjestelmaa saadaan dynaamisesti raataloitya juuri
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oman kaupungin kayttajien tarpeita vastaavaksi, minka ansiosta jarjestelméan voidaan

ajatella mukautuvan kayttgjiensa tyonkuvaan.

Tutkimusaineiston perusteella kayttajaroolien asema B2B-asiakaskokemuksen
muodostumisessa on merkittava. Kayttajaroolien kautta maarittyvat kayttajien
kayttooikeudet ja jarjestelman tarjoamat toiminnot jarjestelmassa, mika vaikuttaa suoraan
kayttajien mahdollisuuksiin suorittaa tyotaan ja muita tehtavia. Koska yksildiden kokemus
on tunnistettu huomattavaksi osaksi B2B-asiakaskokemuksen tarkastelua (Zolkiewski ym.
2017; Holma ym. 2021), kayttajaroolien toimivuus nousee siis keskeiseksi tekijaksi
asiakaskokemuksen muodostumisessa. Tutkimusaineistossa korostui erityisesti kolme
toiminnanohjausjarjestelman kayttéa sujuvoittavaa tekijaa: kayttajaroolien kyky mukautua
muuttuviin tarpeisiin, kayttajan tydnkuvaa vastaava maarittely sekd mahdollisuus
paallekkaisiin kayttajarooleihin. Nain ollen hyvin suunnitellut kayttajaroolit eivat ainoastaan
tue yksittaisten kayttajien tyotehtavia, vaan naiden yksildiden kokemusten kautta myos

vaikuttavat organisaation tasolla syntyvan asiakaskokemuksen muodostumiseen.

Taulukko 6 esittaa tiivistetyssa muodossa johtopaatokset-luvussa tarkemmin sanallistetun
kontribuution suhteessa olemassa olevaan tutkimukseen. Tutkimuksen kontribuutio
koostuu siis taulukossa kuvatusta kahdesta osa-alueesta: keskeisten B2B-
asiakaskokemukseen vaikuttavien lopputulosten tunnistamisesta seka kayttajaroolien

merkityksen kuvaamisesta B2B-asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Taulukko 6 Tutkimuksen kontribuutio

Aiempi tieto Tutkimuksen kontribuutio

Organisatoristen tavoitteiden ymmartaminen Erityisesti lopputulokset, jotka liittyvat
muodostaa keskeisen tyokalun B2B- vaikuttamismahdollisuuksiin,
asiakaskokemuksen lahestymiseen. (Burkett kayttajaystavallisyyteen ja taloudellisiin
2013; Zolkiewski ym. 2017). Tassa tutkimuksessa | vaikutuksiin havaittiin B2B-

tata lahestymistapaa kutsutaan asiakaskokemuksen muodostumisessa
lopputulosajatteluksi (Zolkiewski ym. 2017). keskeisiksi.

Kayttajarooleilla on huomattava vaikutus B2B-asiakaskokemuksen nakékulmasta

toiminnanohjausjarjestelmien personoitavuuteen | kayttajaroolien personoinnissa tulee
(Fernandez ym. 2017; Bawa 2023; Castro 2002), huomioida erityisesti kayttajaroolien kyky

silla kayttajarooleja voidaan mukauttaa mukautua kayttajien muuttuviin tarpeisiin,
organisaation ja yksiléiden tarpeiden mukaan, tydonkuvaa vastaava maarittely ja

jotta ne tukevat paremmin kayttajien tyo- tai muita | mahdollisuus paallekkaisiin

tehtavia. (Al-Kahtani ym. 2022). B2B- kayttajarooleihin.

asiakaskokemus syntyy muun muassa yksildiden
toiminnan kautta (Zolkiewski 2017; Holma ym.
2021).
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7 Pohdinta

Pohdinta-luvussa tutkimuksen empiiriset tulokset litetdan osaksi luvussa 3 esiteltya
teoreettisen viitekehyksen yhteenvetoa (kuva 1). Taman pohjalta on muodostettu eVaka-
jarjestelman B2B-asiakaskokemuksen muodostumista havainnollistava kuva 2. Kuvion
avulla havainnollistetaan tutkimustulosten kytkds tutkimuksen tietoperustaan. Lisaksi luku
koostuu tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden seka eettisyyden ja kestavan
kehityksen arvioinneista. Lopuksi kuvataan tutkimuksen rajoitteet ja esitetaan

jatkotutkimusehdotuksia.

7.1 Tutkimustulokset suhteessa aiempaan tietopohjaan

Kuva 2 yhdistaa tutkimustulokset aiempaan tietopohjaan. Kuva on muodostettu tuomalla
yhteen luvussa 3 esitelty teoreettisen viitekehyksen yhteenveto ja tutkimuksen tulokset.
Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessa nostettiin esiin kayttajien kayttaroolien kautta
tapahtuva vuorovaikutus toiminnanohjausjarjestelman kanssa (Al-Kahtani ym. 2022),
lopputulosajattelu B2B-asiakaskokemuksen hahmottamisessa (Zolkiewski ym. 2017), seka
asiakaskokemuksen ajallinen ulottuvuus eli muodostuminen ja kehittyminen ajan myota
(Lemon & Verhoef 2016; Saarijarvi & Puustinen 2020). Aiemman tiedon valossa B2B-
asiakaskokemus siis muodostuu, kun yksilot eli toiminnanohjausjarjestelman kayttajat
vuorovaikuttavat jarjestelman kanssa kayttajarooleilla (Al-Kahtani ym. 2022), mika tuottaa
ajan kuluessa (Lemon & Verhoef 2016; Saarijarvi & Puustinen 2020) erilaisia lopputuloksia

(Zolkiewski ym. 2017). Tata tietopohjaa laajennettiin tutkimuksen tuloksilla kuvassa 2.
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Kuva 2 Tutkimuksen teoreettinen viitekehys taydennettyna tutkimuksen tuloksilla

Kayttajat

I Kayttajaroolit I

Toiminnanohjausjarjestelma

1

J—
Vaikuttamismahdollisuudet Taloudelliset vaikutukset
Yksilotaso Kayttajaystavallisyys Reaaliaikaisuus
Yksinkertaistus Optimointi kéyttajéryhmien tarpeisiin
Tiimitaso Vaikuttamismahdollisuudet Taloudelliset vaikutukset
Kayttajaystavallisyys Reaaliaikaisuus
Lopputulokset

eri tasoilla Aikataulussa pysyminen Vaikuttamismahdollisuudet

Organisaatiotaso Asiakkaiden tarpeisiin vastaaminen Skaalautuvuus
Taloudelliset vaikutukset Toiminnan dynaamisuus
Yksinkertaistus Reaaliaikaisuus

Ekosysteemitaso

Lainsaadantoon vastaaminen

Aika

Tutkimusaineistosta havaittiin analysointivaiheessa, etta tunnistetut lopputulokset esiintyvat
yksil6-, tiimi-, organisaatio- ja ekosysteemitasoilla. Kuvaan 2 on taydennetty
tutkimusaineiston analyysissa havaitut 11 lopputulosta seka tasot, joilla lopputulokset
iimenevat. Tassa tutkimuksessa B2B-asiakaskokemuksen nahdaan muodostuvan siis
erilaisista lopputuloksista yksilo-, tiimi-, organisaatio-, ja ekosysteemitasoilla.
Tutkimustuloksissa olennaista on myds kayttajaroolien vaikutus B2B-asiakaskokemukseen
— tata yhteytta ei ole tunnistettu aiemmassa tutkimuksessa.



45 (59)

7.2 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Talla tutkimuksella tavoiteltiin tuottaa mahdollisimman luotettavaa ja patevaa tietoa
lopputulosajattelun hyédyntamisesta B2B-asiakaskokemuksen muodostamisessa seka
toiminnanohjausjarjestelman kayttajaroolien yhteydesta B2B-asiakaskokemukseen. Taman
tutkimuksen luotettavuuden eli reliabiliteetin arvioinnissa hyddynnetdan seuraavia
laadullisen tutkimuksen arvioinnin kriteereita: tutkimusprosessin dokumentoinnin tarkkuus
ja lapinakyvyys, aineiston analyysin loogisuus (Leung & Lawrence 2015), seka

aineistonkeruun menetelmat ja vastaajien valikointi (Tuomi & Sarajarvi 2009).

Tutkimuksessa kaytetty tutkimuskirjallisuus on valittu luotettavista, monipuolisista ja
mahdollisimman tuoreista lahteista. Tutkimukseen valituilla haastateltavilla oli eVakan
kehitysprosessin toimijoina ja kayttajaroolien kayttajina kokemusta ja asiantuntijuutta
tutkimuksen aiheesta, joten haastateltavien valintaa voidaan pitda onnistuneena
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; DiCiocco-Bloom & Crabtree 2006). Yksi
haastatteluista oli ryhmahaastattelu, mika saattaa aiheuttaa vastauksissa rajoitteita
esimerkiksi, jos tutkimuksen aihe on arkaluontoinen tai jos ihmiset puhuvat toistensa paalle
(Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tassa tutkimuksessa kuitenkin koettiin, etta
rajoitteiden sijaan ryhmahaastattelu oli toimiva ratkaisu: osallistujia oli sopiva maara ja
keskustelu oli rikasta osallistujien ollessa toisilleen ennestaan tuttuja. Tutkija oli
haastateltavilla ennalta tuttu, mutta teemahaastattelurungon kayttaminen auttoi pitdmaan
keskustelun ennalta suunnitellussa aihepiirissa, jattaen kuitenkin sijaa vapaalle

keskustelulle.

Tutkimusprosessi on pyritty dokumentoimaan mahdollisimman tarkasti ja |apinakyvasti,
kayttaen tukena taulukoita. Tutkimusaineiston kerays, analyysiprosessi ja tutkimustulosten
tulkinta on yritetty havainnollistaa selkeasti. Tutkimusaineisto on pyritty analysoimaan
puolueettomasti iiman ennakko-oletuksia. Autoetnografista aineistoa on keratty
monipuolisesti ja sen analyysiin on pyritty suhtautumaan objektiivisesti. Tulosten

oikeellisuuden vahvistamisen tukena on esitetty aineistositaatteja.

Laadullisen tutkimuksen validiteetilla eli patevyydella viitataan siihen, iimentaako tutkimus
oikeasti sita, mita sen on tarkoitus ilmentaa (Thomson 2011). Taman tutkimuksen
patevyytta arvioidaan seuraavilla kriteereilla: tutkimusmenetelmien ja tietolahteiden
sopivuus suhteessa tutkimustehtavaan, tutkimusaineiston riittavyys ja tutkimuskysymysten

sopivuus suhteessa tutkimustehtavaan (Hanninen 2016).
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Tutkimusaineisto kerattiin kolmella noin tunnin mittaisella teemahaastattelulla (n=6) seka
kuuden kuukauden mittaisella etnografisella havainnoinnilla. Haastateltavilla oli
monipuolinen ja tutkimukseen liittyen relevantti tausta: mukana oli eVakan kehitysprosessin
toimijoita eri rooleista seka kayttajaroolien kayttajia. Autoetnografisen aineiston
yhdistdminen haastatteluaineistoon toi tutkimukseen monipuolisuutta. Lisaksi keratyn
tutkimusaineiston maara ja laatu koettiin laadulliseen tutkimukseen riittavaksi monipuolisen
tiedon tuottamiseen tutkimuksen tapauksesta (Hanninen 2016). Tutkimuksessa nahdaan,

etta tutkimuskysymykset on muotoiltu selkeiksi ja vastaamaan tutkimustehtavaa.

7.3 Eettiset kysymykset

Taman tutkimuksen aineistonkeruussa kaytettiin ihmisiltd saatavaa tietoa, mika tuo tydéhon
tiettyja tutkimusetiikkaan liittyvia huomioon otettavia seikkoja (Arene 2019). Tassa
tutkimuksessa ihmisiin liittyva tutkimusetiikka otetaan huomioon usein eri tavoin:
tutkimukseen osallistuminen oli vapaaehtoista ja se oli mahdollista keskeyttaa tai peruuttaa
milloin tahansa. Lisaksi tutkittavan suostumus osallistumiseen dokumentoitiin. Tutkittavat
saivat myds tietoa tutkimuksen sisallésta, henkildtietojen ja tutkimusaineiston kasittelysta
seka kaytannon toteutuksesta. Lisdksi tutkimuksesta on tehty aineistonhallinnan
suunnitelma. (Arene 2019; TENK 2023; Liite 3).

Opinnaytetydn lahdeviitteet ovat asianmukaisia. Tutkimuksen kulku raportoitiin
lapinakyvasti ja valmis tutkimus on julkisesti saatavilla. Tarvittava tutkimuslupa hankittiin
Tampereen kaupungilta. Hankittu tutkimusaineisto sailytettiin tietoturvallisesti
salasanasuojatussa kansiossa. Haastatteluaineisto ei sisaltanyt henkil6tietoja, kuten ikaa
tai sukupuolta, silla ne eivat ole tutkimuskysymysten kannalta olennaisia.
Tehtavanimikkeiden nakyvyyden ja aanen tallennuksen vuoksi tutkimuksesta tehtiin
tietosuojailmoitus. Haastatteluaineisto anonymisaitiin siten, ettei haastateltavia voi
tunnistaa aineistosta. (TENK 2023).

7.4 Kestava kehitys

Kestavan kehityksen nakdkulmaan yleisesti liittyy laaja-alainen hyvinvoinnin tarkastelu,
joka huomioi taloudelliset, sosiaaliset ja ymparistdlliset nakdkulmat (Alila ym. 2011). Taman
tutkimuksen aihepiiri korostaa erityisesti sosiaalisen kestavyyden aluetta. Sosiaalisella
kestavyydella ei ole yksiselitteistd maaritelmaa, mutta sen voidaan sanoa esimerkiksi

viittaavan yhteiskunnan kykyyn sailyttaa ja tukea ihmisten hyvinvointia nykyhetkella ja
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tulevaisuudessa. Sosiaalinen kestavyys kattaa useita ulottuvuuksia, kuten
yhdenvertaisuuden, oikeudenmukaisuuden, terveyden, koulutuksen, osallisuuden ja
turvallisuuden. Sosiaalisesti kestava yhteiskunta pyrkii varmistamaan, etta kaikilla ihmisilla
on tasapuoliset mahdollisuudet hyvaan elamaan ilman syrjintaa tai epatasa-arvoa. Tama
ulottuvuus kestavasta kehityksesta korostaa ihmisten sosiaalisten tarpeiden tayttamista
ilman, ettd se vaarantaa tulevien sukupolvien mahdollisuuksia tyydyttda omia tarpeitaan.

(Bramley ym. 2011; Vallance ym. 2011).

Seka sosiaaliset ettd ymparistolliset haasteet edellyttavat julkisten ja yksityisen toimijoiden
yhteistyéta (Uusikartano ym. 2022), ja erityisesti julkisten ohjelmistohankintojen vaikutus
kestavyyteen on huomattava. Tietotekniikan hyddyntaminen voi julkisen sektorin
organisaatioilla esimerkiksi parantaa toiminnan lapinakyvyytta ja vastuullisuutta. (Ylinen
2021). Lisaksi teknologian avulla voidaan parantaa palveluiden saatavuutta ja
saavutettavuutta eri vaestoryhmille ja taten edistaa yhdenvertaisuutta ja kansalaisten

osallistumista paatoksentekoon (Kuntaliitto 2022).

Taman tutkimuksen tuloksissa korostuneet kayttajien, tiimien ja organisaation
vaikuttamismahdollisuudet eVaka-jarjestelman kehittdmiseen eivat ainoastaan vaikuta
B2B-asiakaskokemuksen muodostumiseen, vaan niilla voidaan katsoa olevan yhteys myos
jarjestelman kestavyyteen. Vaikuttamismahdollisuuksien vuoksi eVaka-jarjestelma kehittyy
dynaamisesti vastaamaan kayttajien muuttuvia tarpeita, mika tukee jarjestelman elinkaarta
(VTV 2023). Vaikuttamismahdollisuudet tietojarjestelmien kontekstissa eivat siis ole
pelkastaan asiakaskokemukseen vaikuttava tekija, vaan ne tukevat myos vastuullisia ja

kestavia ohjelmistohankintoja.

Kuntaliitto maarittelee kunnat keskeisiksi sosiaalisen kestavyyden edistajiksi. Kuntien
kayttamia keinoja ovat esimerkiksi toimijoiden yhteistyd, hyvinvoinnin edistdminen, huono-
osaisuuden ennaltaehkaisy, palveluiden tarjoaminen seka paatdkset ja investoinnit.
Kuntien toimialaan kuuluvat myés koulutuspalvelut, joihin tutkimuksen tutkimusymparistd
varhaiskasvatus kuuluu (Kuntaliitto 2022). Taten voidaan todeta, ettad varhaiskasvatuksen
jarjestaminen itsessaan vaikuttaa sosiaaliseen kestavyyteen edistavasti esimerkiksi
vahentamalla huono-osaisuutta seka lisdamalla osallisuutta. Varhaiskasvatuksen
sahkdisten palveluiden tarjoamisen voidaan puolestaan katsoa mahdollistavan palveluiden
paremman saatavuuden ja tietoturvallisen kayton seka yhdenvertaisuuden lisdantymisen
(Kuntaliitto 2022). Toiminnanohjausjarjestelma eVakan sosiaalista kestavyytta puoltaa
myos se, etta julkisen ja yksityisen sektorin yhteistyolla kehitetyssa jarjestelmassa on

yhdistetty aiemmin monen eri jarjestelman toiminnot yhdeksi kokonaisuudeksi, jolla on
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pyritty yksinkertaistamaan toimintojen suorittamista ja asiointia. (Kuntaliitto 2022). EVakan
kayttddnoton voidaan todeta edistdneen myos taloudellista kestavyytta, silla
vaikutusmahdollisuudet jarjestelman kehittdmiseen ja poistuvat edellisen jarjestelman

lisenssimaksut tuovat sadastdja kunnalle (Gofore n.d.).

7.5 Lopuksi

Taman tutkimuksen tulosten perusteella esitetdan, etta toiminnanohjausjarjestelman
kayttajaroolit eivat ole pelkastaan teknisia maaritelmia, vaan niilla on merkittava vaikutus
siihen, kuinka sujuvasti ja tehokkaasti jarjestelman kayttajat pystyvat hoitamaan tehtaviaan.
Keskeisimpana havaintona kayttajaroolien vaikutuksesta B2B-asiakaskokemukseen siis
nahdaan kayttajan toimenkuvan ja kayttajaroolien valinen optimointi, eli kayttajaroolien
kyky mukautua muuttuviin tarpeisiin, tydnkuvaa vastaava maarittely seka mahdollisuus
kayttaa paallekkaisia kayttajarooleja. Tutkimustulokset osoittavat myos, ettéd eVaka-
jarjestelman B2B-asiakaskokemus rakentuu monen vaikuttavan tekijan tuloksena.
Keskeisimmiksi tekijoiksi tunnistettiin vaikuttamismahdollisuudet jarjestelman
kehittdmiseen, jarjestelman kayttajaystavallisyys seka jarjestelman kaytosta seuraavat
taloudelliset vaikutukset. Lisdksi havaittiin, ettd B2B-asiakaskokemus rakentuu erityisesti
seka kayttajien yksilotason kokemuksista, ettd organisaatiotason laajoista strategisista

valinnoista.

Taman tutkimuksen rajoitukset liittyvat tulosten yleistettavyyteen. Koska tutkimus kohdistui
yhteen yksittaiseen tapaukseen ja tarkastelun konteksti oli yksittdinen kaupunki, tulokset
eivat valttamatta ole suoraan yleistettavissa muihin jarjestelmiin, kaupunkeihin tai
toimialoihin. Jatkotutkimuksessa olisi suositeltavaa hyddyntaa esimerkiksi laajempaa
kayttajaroolien kayttajien haastatteluaineistoa seka kvantitatiivisia menetelmia, jolloin olisi
mahdollista arvioida tunnistettujen lopputulosten merkittavyytta ja yleistettavyytta
laajemmin muihin kuntiin tai jarjestelmiin. Jatkotutkimukselle soveltuvia aiheita voisivat
lisdksi olla toiminnanohjausjarjestelman lopputulosten ja sitd kautta B2B-
asiakaskokemuksen kehittyminen jarjestelman elinkaaren aikana tai B2B-asiakaskokemus

toiminnanohjausjarjestelmia kehittavien ja toimittavien organisaatioiden nakdkulmasta.

Tutkimuksen katsotaan kuitenkin vastanneen asetettuihin tutkimuskysymyksiin ja
tuottaneen tavoitteensa mukaisesti uutta tietoa kontribuoimalla tunnistettuihin
tutkimusaukkoihin. Uutta tietoa tuotettiin paitsi akateemiseen kentén ja

toiminnanohjausjarjestelmien parissa tydskentelevien organisaatioiden kayttddn, mutta
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my®os tutkijalle itselleen. Tutkimuksen tekeminen vahvisti tutkijan asiantuntemusta
erityisesti tieteellisen kirjoittamisen osalta ja antoi syvallistd ymmarrysta B2B-
asiakaskokemukseen vaikuttavista tekijoista. Autoetnografisen aineiston kerdaminen

vahvisti erityisesti tutkijan itsereflektiokykyja, systemaattisuutta ja eettisen harkinnan taitoja.
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Liite 1. Aineistonhallinnan suunnitelma

Opinnaytetydn nimi: Lopputulokset ja kayttajaroolit osana B2B-asiakaskokemusta: Case eVaka
Opinnaytetydn tekija(t): Jenny Marttila

1 Aineistonhankinnan menetelmat ja aineiston muoto

Tutkimusaineisto keratadan haastatteluja ja autoetnografista havainnointia kayttden. Haastateltavat ovat
Goforen ja Tampereen kaupungin edustajia. Haastattelut nauhoitetaan kdnnykaan asennettavalla

sovelluksella, jonka jalkeen ne litteroidaan tekstiksi. Ennen haastattelua kysytaan tutkittavan suostumus

tutkimukseen osallistumiseen ja henkiltietojen kasittelyyn.

2 Aineistojen sailytys opinndytetydprosessin aikana

Opinnaytetydn tutkimusaineisto tallennetaan ja sailytetdan tietoturvallisesti sanasanalla suojatussa

kansiossa. Aineistoa paasee kasittelemaan ainoastaan tutkimuksen tekija.

3 Aineistojen kasittely opinnaytetyon valmistuttua

Opinnaytetydssa kerattya aineistoa kaytetaan vain tassa opinnaytetydssa ja tutkimuksessa.
Opinnaytetydn valmistumisen jalkeen aineisto tuhotaan 1 vuoden kuluttua opinnaytetydn
hyvaksymispaivasta. Tahan asti aineistoa sailytetaan tutkimuseettisia periaatteita noudattaen ja niin, etta

aineisto on vain tutkijan saavutettavissa.
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Liite 2. Tutkittavan suostumuslomake

Tutkimuksen nimi:

Lopputulokset ja kayttajaroolit osana B2B-asiakaskokemusta: Case eVaka

Tutkimuksen toteuttaja:
Hameen ammattikorkeakoulu
Tutkimuksen tekija: Jenny Marttila, jenny.marttila@student.hamkfi

Ohjaava opettaja: Paula Rantamaa, paula.rantamaa@hamk.fi

Minua on pyydetty osallistumaan tutkimukseen, jonka tarkoituksena on tutkia varhaiskasvatuksen
toiminnanohjausjarjestelma eVakan asiakaskokemusta hyddyntaen lopputulosajattelua seka eVaka-jarjestelman

kayttajarooleja.

Olen saanut tiedon tutkimuksen tarkoituksesta. Minulla on ollut mahdollisuus esittaa kysymyksia ja olen saanut

rittdvan vastauksen kaikkiin tutkimusta koskeviin kysymyksiini.

Olen saanut tiedot tutkimukseen mahdollisesti liittyvasta henkilétietojen keraamisesta, kasittelysta ja

luovuttamisesta ja minun on ollut mahdollista tutustua tutkimuksen tietosuojaselosteeseen.

Minulla on ollut riittavasti aikaa harkita osallistumistani tutkimukseen.

Ymmarran, etta osallistumiseni on vapaaehtoista. Voin keskeyttaa tutkimukseen osallistumisen tai peruuttaa
suostumukseni koska tahansa syyta ilmoittamatta. Jos peruutan suostumukseni, minusta jo kerattyja henkilétietoja,

naytteitd ja muita tietoja ei voida kasitelld enda osana tutkimusta, vaan ne havitetaan.

Annan suostumukseni haastattelun nauhoittamiseen. Minulle on kerrottu, ettd haastattelunauhat sailytetdan
luottamuksellisesti ja tuhotaan tutkimuksen valmistumisen jalkeen. Keratty haastatteluaineisto esitetdan

tutkimuksessa siten, etta siita ei pysty tunnistamaan vastaajaa.

Allekirjoituksellani vahvistan osallistumiseni tdhan tutkimukseen. Jos tutkimukseen liittyvien henkil6tietojen
kasittelyperusteena on suostumus, vahvistan allekirjoituksellani suostumukseni myds henkiltietojeni kasittelyyn.

Minulla on oikeus peruuttaa suostumukseni tietosuojaselosteessa kuvatulla tavalla.

Allekirjoitus ja nimenselvennys:
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Liite 3. Teemahaastattelurunko apukysymyksineen, yksil6haastattelut

1. Tausta

- Haastateltavan asema organisaatiossa

- Haastateltavan osallisuus eVaka-projektissa

2. eVaka-projektin tavoitteet

- Toiminnanohjausjarjestelman merkitys varhaiskasvatuksessa
- eVaka-projektin tavoitteet
- Tavoitteiden mittaaminen

- Mittauksien tulokset

3. B2B-asiakaskokemus

- Mita keinoja tai tyokaluja eVakan asiakaskokemuksen kehittdmisessa on kaytetty
- Ketteran kehityksen vaikutus asiakaskokemukseen

- Parannusehdotukset ja kehitysalueet

4. Kayttajaroolit

- Mita kayttajarooleja eVaka-jarjestelmalla on

- Kuinka eVakan kayttajaroolit on muodostettu? Millaisia tekijoita tai tarpeita on otettu huomioon niita
muodostettaessa?

- Kayttajaroolien merkitys jarjestelman toimivuuden kannalta?

- Miten eri kayttajaroolit vaikuttavat tydon suorittamiseen eVakassa

- Onko kayttajaroolipohjaisella jarjestelmalla ilmennyt niihin liittyvia haasteita

- Miten kayttajaroolien kokemukset voivat auttaa parantamaan eVakan asiakaskokemusta
5. Tulevaisuudennakymat
- Mita kautta eVakasta kerataan palautetta

- Minkalaisia ideoita on eVakan kehittamiseen tulevaisuudessa

- Kayttajaroolien ja asiakaskokemuksen kehitys
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Liite 4. Teemahaastattelurunko apukysymyksineen, ryhméahaastattelu

1. Tausta

- Tyotehtavat
- Millaisissa tyotehtavissa kaytat eVakaa

2. eVakaan siirtyminen

- Odotukset

- Viestinta

- Miksi siirrytty, onko ratkaissut jotain ongelmaa

- Edellisten jarjestelmien toimivuus

- Miten kettera kehittaminen nakyy

- Miten asiakaskokemuksen kehittdmisen tavoite nakyy

3. Kayttajaroolit ja jarjestelman toimivuus

- Kayttgjaroolit, miten toimii suhteessa edelliseen jarjestelmaan?

- Miten eVaka on vaikuttanut muiden kayttajaroolien kanssa toimimiseen
- Vaikuttamismahdollisuudet

- Mika on muuttunut?

- Nopeuttaako eVaka tydn tekemista vs edelliset jarjestelmat

- Miten ongelmatilanteissa toimitaan, esim. tekniset haasteet?

- Kehittamisideat

- Millaista palautetta muilta asiakkailta valittyy teille
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