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1 Johdanto

Puhtauspalveluissa on |6ydetty monia uusia toimintatapoja 2000-luvun aikana. Tydhyvin-
voinnin ja -turvallisuuden lisaksi vastuullisuusajattelun korostuminen ovat vauhdittaneet
alan kehitysta. Kierratys, seka siivouskoneiden ja annostelujarjestelmien tekninen kehitys
olivat isoja virstanpylvaita vuosituhannen alkupuolella. Samoihin aikoihin alkoi myds siirty-
minen entisesta taajuuksiin perustuvista sopimuksista tilojen puhtaustasoihin pohjautuvaan
palvelumalliin. (Valkosalo & Wilkman 2017, 35.)

Digitalisaatio on sekd uudenlaisia toimintatapoja, sisdisten prosessien digitalisointia, etta
sahkoisia palveluita. Se on nopeissa sykleissa maailmaa muuttavaa uudenlaista toimintaa
vaihtoehtona tutuille toimintatavoille. Uusille sukupolville se on jo oletusarvo, ei palvelun
lisa. (STM, 2016). Tiedon raportoitavuus tulee hyvin esiin siina, miten digitaalisessa muo-
dossa olevaa tietoa voidaan kasitella ja tulkita. Tieto voi olla melkein minkalaista digitaalista
dataa tahansa, jonka tulkitsemiseen tarvitsemme tietotekniikkaa. llman sita digitaalisella

tiedolla ei ole varsinaista merkitysta. (Keranen & Rasanen. 2007, 2.)

Digitaalisuus poistaa asioiden ulkoa muistamisen tarvetta ja manuaalista ty6ta, kuten pro-
sessien hallintaa, seka tiedon etsintaa. Tata energian ja ajan saastda voidaan silloin hyo-
dyntaa tydeldamassa muiden tydtehtavien tekemiseen, sekd oppimisen ja vuorovaikutuksen
kehittdmiseen. (Ruokonen, 2016, 187.)

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan puhtauspalveluiden digitaalisen toiminnanohjausjarjes-
telman hankinta- ja kayttédnottoprosessiin. Tavoitteena on tarkastella, voidaanko jarjestel-
man avulla tehostaa ja selkeyttaa toimintaa, tai mahdollistaako se strategisen ajattelun tie-
dolla johtamisessa, kun toiminnasta saatava dataa analysoidaan ja hydédynnetaan paatok-

senteossa.



2 Kehittamistehtavan esittely
2.1 Kohdeorganisaatio

Kehittamishankkeen kohdeorganisaatio on osa kansainvalistéd ruoka- ja monipalveluyri-
tystd, joka toimii B2B-markkinassa. Toimeksiantaja tyollistdd Suomessa siivous- ja moni-
palvelutehtavissa noin 500 tyontekijaa. Puhtauspalveluasiakkaita yrityksella on seka julki-

sella, etta yksityisella sektorilla.

Kohdeorganisaatio hyédyntaa jo toiminnassaan erilaisia digitaalisia jarjestelmia ja uutta tek-
nologiaa, kuten robotiikkaa ja anturiteknologiaa. Strategiassa digitaalisuuden tarve ja mer-
kitys on tunnistettu. Palveluiden kehittdmisessa tarkastellaan erilaisia digitalisaation tuomia
mahdollisuuksia palvelutuotannon tehostamiseen ja toimintavarmuuden takaamiseen. Da-
tan merkitys ymmarretaan toiminnan kehittdmisessa ja tiedolla johtamisen tarkeytta koros-

tetaan.

Yrityksen strateginen tavoite on kasvaa seka ateria- ja monipalveluissa, tukipalveluiden
osalta erityisesti lisdten puhtauspalveluiden sopimusmaaraa. Tukipalveluiden osuus onkin
kasvanut muutaman viime vuoden aikana merkittavasti ja yritys kuuluu vuonna 2025 puh-
tauspalveluissa Suomen keskisuurten palveluntuottajien joukkoon. Kasvun jatkuminen vaa-
tii kilpailukyvyn varmistamista ja kasvun kannattavuuden takaamista operatiivista toimintaa

kehittamalla.
2.2 Kehitystyon tavoite ja tutkimuskysymykset

Taman kehittamistutkimuksen tavoitteena on kartoittaa minkalaiset digitaaliset jarjestelmat
tukevat ja kehittavat kohdeyrityksen puhtauspalveluiden tuottamista. Lahtékohtana on tun-
nistaa mita suorituskyvyn mittareita voidaan seurata, minkalaista tietoa niiden avulla voi-
daan saada, seka miten tiedon kerddmisessa ja dokumentoinnissa onnistutaan niin, etta
saatua dataa voidaan laadukkaasti, monipuolisesti ja nopeasti kayttaa toiminnan kehitta-

miseen.
Opinnaytetyon tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten toiminnanohjausjarjestelman avulla voidaan kehittaa operatiivista suoritusky-
kya?

2. Kuinka jarjestelmasta saatua dataa voidaan hyddyntaa tiedolla johtamisessa?

Kehittamistoiminnan lopputuloksena tulee olla sellaisen jarjestelman kayttéonotto, joka aut-
taa palveluorganisaatiota toiminnan suunnittelussa, seurannassa ja laadullisessa kehitta-

misessa. Tavoitteena on poistaa kasin tehtavaa téiden kirjaamista, tehdyn dokumentoinnin



analysointia ja naiden perusteella tehtya manuaalista raportointia. Jarjestelman tulee siis
nopeuttaa ja selkeyttaa tydonjohdon prosesseja, seka tehda palvelutuotannosta seuratta-

vampaa; jopa reaaliaikaisesti.

Yrityksen data on talla hetkelld hajautettu eri jarjestelmiin, mika heikentaa palvelun seurat-
tavuutta. Kaikki raportointiin jatkossa automaattisesti siirtyva data auttaa arvioimaan yrityk-
sen oman tuotannon tehokkuutta, sekd antaa mahdollisuuden verrata toteutunutta tyétehoa
tarjouksiin laskettuihin tyomaaramitoituksiin. Paamaarana on kerata palvelutuotannosta
mahdollisimman monipuolista dataa, jotta tietoa saadaan jalostettua haluttujen tunnusluku-
jen muotoon. Sen lisdksi palvelun segmenttikohtaisia eroavaisuuksia halutaan tutkia ja 16y-
taa palvelun laatuun vaikuttavia laskennallisia tekijoitd. Dataa tullaan tarkastelemaan ope-

ratiivisen toiminnan tehokkuuden ja kilpailukyvyn nakokulmista.
2.3 Hankkeen aikataulu

Kehityshanke on aloitettu elokuussa vuonna 2022 ja sen suunnitelmallinen valmistuminen
on lokakuussa 2024 (Kuvio 1). Tavoitteena on kaynnistaa jarjestelman kayttoé vaiheittain
niin, etta eri ominaisuuksia tuodaan kayttéén yksi kerrallaan, aina sen jalkeen, kun edellinen

toiminto on tunnistettu kaytdssa toimivaksi.

Projektin aikajana
Toiminnanohjausjarjestelma / puhtauspalvelut

Pilottisopi- Jarjestelman
Jarjestelman Lokalisointi ja muksen kayttéonotto ja
valinta rajaukset perustaminen seuranta Arviointi

08/2022  10/2022  12/2022  04/2023  06/2024
1 kk 2 kk S kk 14 kk 4 kk

Kuvio1: Kehittamishankkeen projektin aikajana paavaiheittain

Hanke aloitetaan jarjestelmavalinnalla, joka pohjautuu tehtyyn tarvekartoitukseen. Valitun
jarjestelman toiminnot tulee pilottivaiheessa kartoittaa ja rajata, seka tehda jarjestelmaan

tarvittavat lokalisoinnit kayton mahdollistamiseksi. Pilotointiin valitut palvelukohteet



perustetaan ja jarjestelma otetaan kayttdon vaiheittain kayttdéonottoa seuraten. Projektin lo-
pussa tehdaan arvio jarjestelman ominaisuuksista, kaytettavyydesta ja toiminnoista, jonka

jalkeen paatetdan, otetaanko jarjestelma yrityksessa laajemmin kayttoon.
2.4 Projektin resurssointi ja seuranta

Projektisuunnitelma (kuvio 2) avaa kehityshankkeen taustaa, tavoitteita ja keskeisia tuotok-
sia. Sitd kaytetdan projekteista informointiin ja niiden seurantaan, mutta sen avulla myds
varmistetaan tarvittavien resurssien saatavuus oikea-aikaisesti hankkeen tydstamiseen.
Projektisuunnitelmaa voidaan hyddyntaa pohjana tiimin tydnjakoon ja tiimin muiden tyoteh-

tavien aikatauluttamiseen.

nitelma

Projektin tavoite / Miksi?
Tuottaa dataa palvelutuotannosta sen laadun, tehokkuuden ja kilpailukyvyn arviointiin, seké helpottaa ja parantaa
palveluorganisaation toimintaa ja seurattavuutta.

Aikataulu
Vaiheittainen kayttdénotto valitussa pilottiasiakkuudessa 8.2022 — 6.2024

Keskeiset tuotokset / ominaisuudet Tavoiteltu liiketoiminnan hyoty Projektitiimi m

Tydtehtdvien suunnittelu ja tehtdvan tydn etenemisen Palvelutuotannon hallinnollisten tyétehtavien omistaja
seuranta
- Al |T-paallikko projektipaallikkd
Valittujen tyStehtavien kuittaus, my6s muut kuittaukset Palvelutuotannon tyénsuunnittelun helpottaminen ja ; 7 ) ”
s |T-asiantuntija IT asiantuntijuus
seurattavuuden lisaaminen
Laadunhallinta T ——— . .
Palvelutuotannon tehokkuuden varmistaminen ja Eietiysealio Balvelin ssiariuitis
Lisatoiden suunnittelu ja ilmoittaminen, myohemmin tehokkuuden seurattavuus OPS palvelupaallikkd + tiimi Jarjestelman testaus
integraatio laskutukseen
o T i i Jarjestelman toimittaja Jarjestelmén
Kilpailukyvyn vahvistaminen
Raportointi MU R pystytys, yllépito ja
tuki
T
Aikataulu Toimittajan aikataulu Jarjestelman kk- ja lisenssimaksut Ei julkaista
Jarjestelman testauksessa kayttajien sitoutuneisuus Testikohteiden loma-ajan vaikutus Puhelimet, tabletitja litymat Ei julkaista
Tekniset haasteet
Matkakustannukset Ei julkaista

Kuvio 2: Projektisuunnitelma

Projektiorganisaatiossa kuvataan aina projektin omistaja, projektista vastaava projektipaal-
likk®, seka projektitiimi. Kustannukset pyritdaan arvioimaan mahdollisimman tarkasti joko eu-
romaaraisesti, tai henkilétydpaivittain, ja projekti vaiheistetaan seka aikataulutetaan. Pro-

jektisuunnitelmaa paivitetaan kehitystyon edetessa tarvittavilta osin.

Projektitiimi kokoontuu viikoittain arvioimaan edistymista ja suunnittelemaan seuraavan vii-
kon tehtavia, seka tyonjakoa. Arvioinnissa keskitytaan kayttoonoton etenemiseen, saatuihin

palautteisiin, seka kaytannon toiminnan onnistumisen arviointiin. Kayttajakokemuksen



lisdksi olennaista on peilata projektin etenemista sille asetettuihin tavoitteisiin, budjetoituihin

kustannuksiin, seka hankkeen aikataulutukseen.



3 Toiminnanohjausjarjestelma
3.1 Toiminnanohjausjarjestelman tarkoitus

Toiminnanohjausjarjestelmalla (ERP eli enterprice resource planning) voidaan esimerkiksi
suunnitella toimintoja, tehostaa raportointia ja nopeuttaa reagointikykya seka tietojenkasit-
telya (Haverila ym. 2005, 431). Se voi olla ratkaisu kilpailuymparistén nopeisiin muutoksiin,

seka reaaliaikaisen tiedon tarpeeseen (Lahti & Salminen 2008, 36).

Toiminnanohjausjarjestelman tarkoitus on tehostaa ja selkeyttaa yrityksen toimintaa. Se on
tiedonhallinnan jarjestelma, jossa liiketoiminnan prosesseja yhtenaistamalla saadaan tietoa
keskitetysti ja reaaliajassa. (Bhattacharya ym. 2022, 713.) Tyontekijéille jarjestelma tarjoaa
digitaalisesti suoran nadkyman tyékohteen palvelun sisaltédn ja tydohjeisiin, mika helpottaa
tydskentelya. Muita toimintoja jarjestelmissa ovat tydaikakirjaukset, kuitattavien téiden sah-
koiset allekirjoitukset ja jarjestelmavoi toimia myds kahdensuuntaisena viestikanavana.
(Huskylntelligence, 2022.)

Toiminnanohjausjarjestelman tuomat hyodyt liittyvat tuottavuuden parantamiseen vahenta-
malla paperit6ita ja viiveita tiedon saannissa, tehostamalla toimintaa tuomalla kaiken tiedon
yhteen kanavaan kaikkien saataville, seka optimoimalla resurssien kayttéa, kun tyén seu-
rattavuus paranee ja tyontekij6itd voidaan ohjata ja opastaa jarjestelman avulla (HuskylIn-
telligence, 2022).

Puhtauspalveluissa toiminnanohjausjarjestelmaa voidaan kayttaa yllapitosiivouksen, jak-
sottaisten siivoustdiden ja perussiivousten suunnitteluun, kuittaamiseen ja seurantaan. Par-
haimmillaan jarjestelma poistaa tyontekijoilta eri tdiden aikataulujen tarkastelun, silla jarjes-
telma voi muistuttaa eraantyvista toista, toimia pohjana lisalaskutettavien tdiden kirjaami-
sessa ja hyvaksyttdmisessa, sekd tuottaa laadukasta raporttia asiakkaalle esiteltavaksi.
Tyontekijoiden yhteisissa tyokohteissa myos tehtavat voivat olla kaikille nakyvilla, jolloin jo-

kainen tietda, mita toita on tehty ja mita viela on tehtavana. (Atop-Tieto Oy a.)

Digitaalinen toiminnanohjausjarjestelma mahdollistaa siivoustyén reaaliaikaisen seuran-
nan, mika tekee tydn resurssoinnin ja tehokkuuden arvioinnin mahdolliseksi. Asiakas voi
seurata tilojensa siivouksen etenemista ja varmistaa, mitka tilat ovat puhtaana kaytetta-
vissa. Tyontekijalle se tuo helpotusta esimerkiksi muuttuvissa tilanteissa, jolloin uusitut tyo-

ohjeet ovat heti heidan kaytettavissaan. (Palmia, 2020.)

Ohjelmistointegraatiot ovat keskeisessa roolissa toiminnanohjausjarjestelman tuottaman
hyddyn varmistamisessa. Integraatio tarkoittaa kahden eri jarjestelman yhdistamista kes-

kendan ja sen toteutus voidaan tehda jarjestelmien kesken monin eri tavoin. Toteutustavan



valinnassa olennaista on |ahde- ja kohdejarjestelmien rajapinnat. (Integral.fi.) Uuden jarjes-
telman kayttdonotossa onkin huomioitava tarvittavat integraatiot muihin kaytéssa oleviin jar-
jestelmiin ja myo6s sen kehittdmisen tulee olla mukana organisaation jatkuvassa kehittami-
sessa. Toiminnanohjausjarjestelman kayttdonoton pitdisikin olla osa isompaa kokonai-
suutta, jossa kokonaisvaikutuksen yrityksen eri toimintoihin ymmarretaan. (Kettunen & Si-
mons, 2001, 69.)

3.2 Tiedolla johtaminen

Tiedolla johtaminen nakyy toiminnan suunnittelun kehityskaaressa. Jatkuvat muutokset ja
tulevaisuuden vaikea ennakointi korostaa strategisen ajattelun merkitysta, mika nakyy kay-
tdnndssa nopeana reagointikykyna ja heikkojenkin signaalien havainnointina. (Sydanmaa-

lakka 2019, 110.) Keratty data antaa suuntaviivoja tulevista muutoksista.

Vain tosiasioiden pohjalta voidaan tehda perusteltuja paatoksia. Keraamalla oikeaa ja ilmi-
oita kuvaavaa dataa, voidaan saada totuudenmukaista tietoa, jolla toimintaa voidaan stan-
dardisoida. Datan analysointiin voidaan kayttaa erilaisia tilastomatemaattisia ja graaffisia
ohjelmistoja. Grafiikka auttaa tunnistamaan erilaisia trendeja, joita tilastollinen aineisto sy-
ventaa. (QKK, 2008.)

Tavoitteena ei ole 10ytaa yksittaisen tydntekijan kompetenssia, vaan tunnistaa omalle toi-
minnalle strategisesti merkittavat kyvykkyydet, seka naiden kehittamiskohteet, joita seura-
taan valituilla mittareilla ja tydkaluilla. On hyva muistaa, etta yrityksen suoritus- ja kilpailu-

kyky muodostuvat useiden tekijdiden yhdistelmasta. (Espoon kaupunki, 2018, 10-11.)

Tiedolla ja osaamisella johtamisessa lahdetaan toteuttamaan valittua strategiaa yksildosaa-
misen hallinta- ja kehittamisjarjestelmalla, seka varmistetaan prosessit, joiden avulla tieta-
mys siirtyy organisaation eri osien valilla. Strategista uudistamista tuetaan kehittamalla toi-
mintoja niin, ettd osaamista kehitetaan jatkuvasti ja itseohjautuvuutta tuetaan. (Kirjavainen
& Manninen, 2002, 37.)

Data on informaation raaka-ainetta, jolla itsessaan ei ole arvoa ilman sen analysointia ja
hyédyntamista. Se voi olla esimerkiksi tekstia ja numeroita. Data onkin itsessaan irrallista
tietoa. Vasta datasta tuotettu informaatio muuttuu tiedoksi, kun joku ottaa sen vastaan ja
tulkitsee sita aiempien tietojensa seka kokemuksiensa pohjalta. Yritykselle olennaisen tie-
don muodostumista voidaan kuvata arvoketjuna (kuvio 3), jossa irrallinen tieto jalostuu muo-
toon, jossa yritys voi sitd hyédyntaa inhimillisen tietdmyksen ja koneellisen tiedon muodos-

taessa yhdessa liiketoimintaa hyddyntavaa tietoa. (Sydanmaalakka 2019, 119.)
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Kuvio 3: Tiedon arvoketju (mukaillen Sydanmaalakka, 2019)

Datan analysointi on avain tiedolla johtamiseen, mutta se voi tuoda yritykselle haasteita.
Yrityksella taytyy olla osaamista data-analytilkan kerdamiseen ja analysointiin, jotta datan
saatavuus ja hallittavuus voidaan varmistaa. Lisaksi tiedon luotettavuus ja kaytettavyys tay-
tyy pystya kvalifioimaan, jotta varmistetaan, etta se tieto, jonka perusteella paatoksia teh-

daan ja toimintaa kehitetdan, ohjaa toimintaa oikein. (Lindgren ym. 2019, 73-75.)

Kun data on johdettu tiedoksi, sitéa voidaan hyddyntaa yrityksen toiminnan johtamiseen mo-
nilla eri tavoilla. Asiakkaiden kaytosta, trendeja ja markkinoita analysoimalla voidaan tehda
tietoon perustuvia paatoksia. Liiketoimintaa voidaan kehittda seuraamalla dataa esimerkiksi
tuottavuudesta ja kannattavuudesta, jotka auttavat myds tunnistamaan liiketoiminnan mah-
dollisia ongelmakohtia. (Merisavo ym. 2006, 81, 105-107.) Esimerkiksi liiketoiminnan en-
nustaminen kertoo siita, milta yrityksen tulevaisuus nayttda. Toiminnanohjausjarjestelmasta
saatua dataa voidaan hyddyntaa talouden suunnittelussa ja liiketoiminnan ennustamisessa,
kun jarjestelma mahdollistaa tietoon perustuvan paatoksenteon. Jarjestelmaa tulisikin voida
raataloida yrityksen omien liiketointavaatimusten mukaisesti esimerkiksi talouden ja liiketoi-

minnan suunnittelun osalta. (Jokipii, 2024.)

Organisaation tavoitteet ja strategia maarittelevat minkalainen tieto on yritykselle merkityk-
sellistd. Sen lisaksi tarvitaan tukijarjestelma, joka auttaa tiedon luomisessa, hankkimisessa,
varastoinnissa, jakamisessa ja soveltamisessa. Merkityksellistd on myds yksiléiden ja tiimin
halu ja kykyoppia, seka henkildstdjohtamisen tuki. Tavoitteena tulisi olla jatkuva uuden tie-
don soveltaminen, jota tuetaan yrityskulttuurin, johtamisen ja avoimen kommunikoinnin kei-
noin. (Sydanmaalakka, 2007, 176-177.)

Datan hyodyntaminen vaatii dataléhteiden tunnistamista ja datan keraamista, jotta yrityksen

toimintoja voidaan kehittda kohti dataohjautuvuutta. Yrityksen tulee paattad myos, miten



dataa varastoidaan, hallitaan ja jalostetaan, eli datatydta ja -prosessia tulee johtaa, jotta
siitd saadaan laadullisesti hyvaa tulkintaa seka johtopaatdksia. Naiden kautta vasta dataa

paastaan tehokkaasti hyddyntdmaan. (Blomster, 2022.)

Analytiikassa vaarat kirjaukset pohjadatassa voivat aiheuttaa tulkintavirheitd. Samoin ohjel-
miston virheellinen kasittely, laitteiden toimintahairidét ja kaytettdvien analyysitydkalujen
mahdollinen epatarkkuus vaarantavat datan luotettavuuden. Tdma tulee huomioida dataa

analysoitaessa (Shalini, ym. 2021, 5501.)
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4 Operatiivinen suorituskyky
4.1 Operatiivisen suorituskyvyn mittaaminen

Operatiivisen suorituskykya voi tarkastella usealla tavalla. Tavoitteena on kuitenkin aina
mitata tarkasteltavan kohteen kykya paasta sille asetettuihin tavoitteisiin, jotka voivat olla
esimerkiksi taloudellisia, asiakasuskollisuuteen liittyvia, tai laadullisia. Yrityksen menesty-
misen ja strategian osalta merkityksellisia mittareita, menestystekijoita, tarkastelemalla voi-
daan l6ytaa niiden keskinaiset syy- ja seuraustekijat, jotka tunnistamalla suorituskykya voi-
daan kehittaa. (Lénnqvist, ym. 2006, 19-22.)

Suorituskykya mitattaessa on maariteltava, miksi tietty mittari otetaan kayttéén. Onko ta-
voitteena viestia sen avulla ulospain omaa menestymista, vai halutaan sitd kayttda oman
toiminnan kehittdmisen apuna. Hyva suorituskyvyn mittari kehittdamisen tukena kytkeytyy
yrityksen strategiseen tavoitteeseen, esimerkiksi uusien asiakkaiden maaraan tiettyna ajan-
jaksona. Hyva tunnusluku onkin selkeasti ymmarrettava, jolloin kaikki tietavat mita mitataan
ja mita johtopaatoksia tuloksista voidaan tehda. Hyvin maaritellyt mittarit ohjaavat yrityksen
toimintaa ja osoittavat oikeat kehityskohteet suorituskykya arvioitaessa. (Magnusson,
2022.)

Syytekijat vaikuttavat seuraustekijoihin, jotka puolestaan usein osoittavat yrityksen liiketoi-
minnan tuloksia ja tavoitteita (kuvio 4). Organisaation tuleekin tunnistaa sille toiminnassaan
keskeiset menestystekijat, joita mittaamalla suorituskykya voidaan arvioida ja kayttaa

apuna liiketoimintajohdon paatéksenteossa. (Loénnqvist, ym. 2006, 23, 29.)

Henkiléston
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Kuvio 4: Menestystekijoiden valisien suhteiden esimerkki (mukaillen Lénnqvist, Kujala &
Antikainen, 2006.)
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Valitut suorituskyvyn mittarit voidaan jakaa taloudellisiin ja ei-taloudellisiin. Taloudelliset
mittarit, kuten kannattavuus, taloudellinen kasvu, tai likviditeetti ovat selkeita ja helposti seu-
rattavia. Ei-taloudelliset mittarit voivat olla hyodyllisia esimerkiksi tavoitteiden viestinnassa
henkildstolle. Tallaisia mittareita ovat esimerkiksi laatu ja asiakastyytyvaisyys. Suoritusky-
vyn mittareiden jakaminen eri osa-alueisiin, voi tehda niiden mittaamisesta myés helpom-
paa. (Lénnqvist, ym., 2006, 29-31, 46.)

Suorituskyvyn mittaamisella voi olla monia erilaisia tavoitteita. Siihen vaikuttaa myos se,
kuka mittareita kayttada: asiakasta ja yrityksen johtoa kiinnostavat erilaiset mitattavat asiat.
Yritykselle hyodyllisia mittareita voivat olla nykyisen toiminnan arviointi ja henkiloston osaa-
misen kartoitus. Asiakasta voi kiinnostaa enemmaéan suoritusten seuranta. Olennaista on,
etta tuloksia raportoidaan selkeasti eteenpain ja niitd myos hydédynnetaan paatoksenteossa
ja toiminnallisesti. Mittausta tulee uudistaa muuttuvien tavoitteiden mukaisesti. (Lénnqvist,
ym., 2006, 147-148.)

Lénnqyist, Kujansivu ja Antikainen toteavat kirjassaan (2006, 32), etta suorituskykya mitat-
taessa valitun mittarin mittausteoreettisten ominaisuuksien tulisi tayttya mahdollisimman

hyvin, jotta mittaamisesta saadaan tavoiteltu hyoty. Tallaisia ominaisuuksia ovat:
o Validiteetti, eli mittarin tarkkuus mitat oikeaa menestystekijaa
o Reliabiliteetti, eli tulosten luotettavuus
e Relevanssi, eli mittarin olennaisuus tulosten kayttajalle
e Kaytanndllisuus, eli mittarin kustannustehokkuus

Mittarit voivat mitata valitusta menestystekijasta epaolennaisia asioita, jolloin mittarin tark-
kuus on heikko. Tulosten samankaltaisuus, samasta mitattavasta tekijastd saadut melko
yhtenevaiset tulokset, taas todentaa mittarin luotettavuutta. Mittarin tarkkuus ja luotettavuus
kuuluvat tiivisti yhteen, silla jos mittari tarkkuus on heikko, ei tulosten luotettavuudella ole
merkitystd. Samoin mittari, jonka tulokset eivat ole luotettavia, ei mittarin tarkoituksella ole
enai valia. Naiden mittareiden arviointi voi olla haasteellista, koska niiden havaitseminen

ja korjaaminen on vaikeaa. (Lonnqvist ym., 2006, 32.)

Mittarin olennaisuutta, voi kuvata sen hyddyllisyytena sita tarkastelevalle, ja se voi vaihdella
tilanteen ja kayttajan mukaan. Tarkeaa on valita yritykselle sille kayttokelpoiset ja strategi-
siin menestystekijoihin liittyvat mittarit, joita tarkastelemalle se saa tietoa niista tekijoista,
joilla on aidosti merkitysta yrityksen paatoksenteossa. Kaytannallinen mittari on helppo ja

edullinen kayttaa ja siitd saatava hydty on suurempi, kuin sen kustannukset. Tamakin
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ominaisuus kytkeytyy suoraan mittarin olennaisuuteen, silla jos mittari ei tuo kayttdékelpoista

tietoa, se ei ole mydskaan kustannustehokas. (Lonnqvist ym., 2006, 33.)
4.2 Kilpailukyky

Hyvin jarjestelty tuotanto voi olla yrityksen kilpailuedun lahde. Tuotannon kehittdmisessa
tavoitteina voivat olla mm. virheettomyys, johtamis- ja tukitoimintojen minimointi, seka tuot-
teen, tai palvelun kokonaiselinkaaren kustannusten minimointi. Tarkedd on my6s maari-
telld, minka avulla kilpailuetu halutaan saavuttaa; kustannusten, laadun, joustavuuden, tai

jatkuvan parantamisen keinoin. (Pellinen, 2019, 32-33.)

Palveluiden kehittamisen tavoitteena on tunnistaa asiakkaiden kayttaytyminen ja tarjota pal-
velukokonaisuuksia, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita. Teknologian nopea kehittyminen
on mahdollistanut uudenlaisia toimintatapoja palveluiden kehittdmiseen ja seurattavuuteen,
mutta se myds vaatii yritykseltd panostamista osaavaan henkildstéon. (Bergstrom & Lep-
panen, 2021, 184-185.)

Palvelutuotteen kerroksellisuus rakentuu ydinpalvelusta, sekd sen tuki- ja lisdpalveluista
(kuvio 5). Ydinpalvelu on ostettava peruspalvelu, jonka vuoksi yritys on perustettu. Lisapal-
velu on usein kiinted osa ydinpalvelua, jotta palvelu kokonaisuudessaan toimii. Tukipalvelu
on kilpailuetua tuova palvelun osa, joka erottaa yrityksen palvelun kilpailijoiden vastaavista.
Palvelun tuleekin nykyisessa kireassa kilpailutilanteessa vastata asiakkaan tarpeita ja

tuoda ostajalleen lisdarvoa. (Bergstrom & Leppanen, 2021, 179-180).

Kuvio 5: Palvelutuotteen kerrokset (mukaillen Bergstréom & Leppanen, 2021, 179).
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Asiakkuuskeskeisyyden merkitys on korostunut ja se on johtanut palveluiden asiakaskoh-
taiseen raataldintiin ja palveluvalikoiman laajentumiseen. Palvelukokonaisuuden hallinta on
yritykselle tarkeaa, jotta se muodostaa toimivan kokonaisuuden, eika vain yksittaisia ele-

mentteja. (Bergstrom & Leppéanen, 2021, 173-180.)

Palveluiden kehittdmisen tavoitteena on tunnistaa asiakkaiden kayttaytyminen ja tarjota pal-
velukokonaisuuksia, jotka vastaavat asiakkaiden tarpeita. Teknologian nopea kehittyminen
on mahdollistanut uudenlaisia toimintatapoja palveluiden kehittdmiseen ja seurattavuuteen,
mutta se myds vaatii yritykseltéd panostamista osaavaan henkilostoéon. (Bergstrom & Lep-
panen, 2021, 184-185.)

STTK (STTK.fi) jakaa kilpailukyvyn kahteen tarkasteltavaan nakékulmaan hintakilpailuky-
kyyn ja laadulliseen kilpailukykyyn. Hintakilpailukykyyn vaikuttaa tyévoimakustannusten
taso, laadullisesti arvioidaan sita, miten innovatiivisia ja laadukkaita tuotteet ovat. Kilpailu-
kykya voidaan kehittdd henkiloston osaamistason varmistamisella, seka riittavalla tuoteke-

hitys- ja tutkimusinvestoinneilla.

Kilpailuedun puuttuminen johtaa hintakilpailuun, silla kaikki tiet ovat oikeita, jos suunta ei
ole selvilla. Olennaista on tunnistaa mika yrityksen kilpailuetu voi olla. Strategisesta kilpai-
luedusta puhutaan silloin, kun yritys luo jotain aivan uutta, jota toiset yritykset eivat pysty
tuottamaan. Ratkaiseva kilpailuetu on merkittdva, ja se mahdollistaa joko tuottamaan pal-
velua muita paremmin, tai tuo asiakkaalle sdastéa. Erotteleva kilpailuetu tarkoittaa erottau-

tumista muista, esimerkiksi brandimielikuvaan liittyen. (Vierula, 2021, 79-80.)
4.3 Tehokkuus ja suorituskyky

Suunnittelulla on merkittéava rooli tehokkuuden varmistamisessa, silloin oikeita asioita teh-
daan oikeaan aikaan. Tuloksellinen suunnittelu vaatii muutostarpeen ymmartamista, lahto-
tilanteen analysointia, tavoitteiden asettamista ja oikeiden resurssien kartoittamista. Sen
lisdksi tulee valita kehitettavat toimenpiteet, joiden avulla tehokkuutta saadaan parannet-
tua. (Wiskari, 2014, 123-126.)

Finlan (Finla.fi, 2024) tutkimus tydhyvinvoinnin vaikutuksesta paljastaa, miten suuri merki-
tys tydnantajan panoksella on tydntekijdiden suorituskykyyn. Tyon oikea resurssointi, so-
pivat tyOkalut, johtaminen ja tydymparisto vaikuttavat kaikki tydssa syntyvan stressin maa-

raan. Alhaiset stressitasot nostavat tydtehoa ja vahentavat sairauspoissaoloja.

Tehokkuuden mittaaminen on itseasiassa suorituskyvyn arviointia, eli miten hyvin toiminta
on saavuttanut sille asetetut tavoitteet. Tavoitteet eivat koske vain taloudellista tulosta,

silld pelkka taloudellinen onnistuminen ei varmista menestymista tulevaisuudessa.



14

Tavoitteita asetetaan myds strategian, prosessien ja kyvykkyyden osalta. Ei-taloudellisiin
suorituskyvyn menestystekijoihin luetaankin muun muassa laatu, tuottavuus ja asiakastyy-

tyvaisyys. (Lénnqvist ym., 2006, 20-22.)
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5 Vertailudata
5.1 Tybmaaramitoitus

Kohteille lasketut tydomaarat perustuvat aina tilaajalta kanssa sovittuihin puhtaustasoihin ja
palvelunkuvauksiin, tarjousvaiheessa saatuihin yksilGityihin kohdetietoihin, seka kohde-
kaynneilla tehtyihin havaintoihin. Naiden pohjalta yritys kayttaa tydomaaran laskennassa sii-

voustydn tydmaaralaskentaan tarkoitettua jarjestelmaa. (Atop Tieto Oy b.).

Kun mitoitus on tehty ammattitaitoisesti, se varmistaa tilojen pysymisen hyvassa kunnossa
ja palvelun sujuvuuden. Oikein laskettu tydmaara pienentaa tyéntekijdiden vaihtuvuutta,
kun ty6aika on riittava tdiden tekemiseen, ilman etta siina on ylimaaraista lisdaikaa. Vaihtu-

vuuden pieneneminen luo pysyvyyttd myds asiakkaalle. (Winnclean.)

Tyémaaramitoituksesta saadaan hyvin yksityiskohtaista dataa siita, miten palvelu on suun-
niteltu tuotettavaksi, ja tarkka tydomaara, jolloin tyoalueille voidaan maaritelld mahdollisim-
man tasainen tyonjako (YItid, 2015, 231.). Mitoituksen avulla on mahdollista ennakoida ja

hallita kustannuksia, seka varmistaa tyélle sen vaatima aika (Atop-Tieto Oy b.).
5.2 Kustannuslaskenta ja tuottavuus

Yrityksen perustehtava on kannattavuus, eli tuottaa tulosta toiminnallaan. Tuloksellisuutta
mitataan asetettujen tulosten saavuttamisella. (Pellinen, 2019, 20.) Kustannuslaskennan
tuottamaa informaatiota, kuten palvelukohtaisia yksikkdkustannuksia, sopimuksen tavoitel-
tua tulosta ja nelibhintaa voidaan hyédyntaa toiminnan tehostamisessa, hinnoittelussa ja

muussa paatdksenteossa (Jarvenpaa ym. 2013, 120-121).

Kustannuslaskenta on tarkea johtamisen apuvaline, joka auttaa kehittamaan yrityksen toi-
mintaa. Kustannuslaskenta tuottaakin tietoa toiminnan suunnitteluun ja toimintakyvyn mit-
taukseen. Se auttaa yrityksen johtoa analysoimaan palvelutoiminnan hinnoittelun oikeelli-

suutta ja toiminnan kannattavuutta. (Melin & Linnakko, 2003, 12-15.)

Tuottavuutta mitataan vertaamalla tehtyjen suoritteiden maaraa niiden tuottamiseen kayte-
tyilld tuotantotekijéilla. Kannattavin asiakkuus ei valttamatta ole aina se, jolle palvelu on
myyty parhaalla myyntikatteella. Jotta asiakkuuskannattavuutta voidaan tutkia, on eri tuo-
tantotekijoiden ja asiakkuuksiin liittyva muu tekeminen tallennettava johonkin jarjestelmaan.
(Pellinen, 2019, 24, 140-141.) Huomioitavaa on, ettd kannattavuus sisaltaa varsinaisen
tuotannon tehokkuuden lisaksi tuotosten hinnan, eli rahallisen arvon, jolloin kannattavuus
voi muuttua ulkoisien syitten mukaan, vaikka tuotannollinen tehokkuus ei muuttuisikaan.
(Kangasniemi, 2012, 11.)
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Tuottavuusmittarina voidaan kayttaa arvonlisaysta tyétuntia kohden, jota voidaan tarkas-
tella analysoiden siihen vaikuttavia ominaisuuksia, kuten tyéntekijan koulutusta ja osaami-
sen tasoa. Tuottavuutta voidaan mitata myos kokonaistuotoksen avulla, eli tuotosta per ty6-
tunti, mika kuvaa tyépanoksen tuomaa arvoa, mutta ei huomioi ulkoisia tekijéita. Tuottavuu-
den arviointia palveluliiketoiminnassa vaikeuttavat palvelun sisallén maarittelyyn ja palvelun

laatuun liittyvat mittaamisen haasteet. (Kangasniemi, 2012, 11, 42.)

Tuottavuus ja laatu linkittyvat toisiinsa. Palvelujen tuottavuutta ei voida kasitella vain toimin-
tojen tehokkuuden ja tuotosten maaraa arvioiden, vaan koetun palvelun laadun on sisally-
tettdva tuottavuuskasitteeseen mukaan. (Pakarinen, 2011.) Tydn merkityksellisyys, johta-
minen ja esimiestyd vaikuttavat siihen miten motivoituneita tyéntekijat ovat. Toimintakult-
tuuri, jossa organisaation strategia motivoi tyéntekijoita ja tydhyvinvoinnista huolehditaan,
on todettu lisdavan tuottavuutta. (Sinokki, 2016, 186.)
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6 Datan analysointi
6.1 Asiakassegmentti

Tutkimuksista, kyselyistd ja palautteista saatujen tulosten perusteella palvelut voidaan
suunnitella tietyille asiakasryhmille sopiviksi. Puhutaan asiakaskeskeisyydesta, jossa yri-
tyksen toiminnan Iahtokohta on asiakkaan tarpeiden tyydyttaminen. Erilaisilla asiakkailla on
erilaisia tarpeita, joihin tarvitaan erilaisia palveluita. Tasta asiakkaiden ryhmittelysta ja mark-

kinoiden lohkomisesta kaytetaan termia segmentointi (Ylikoski 1999,34,46).

Asiakkuuslahtdisyydella tarkoitetaan sitd, miten asiakkaan tarpeet maarittavat kaytta-
mamme myynti- ja palvelustrategian. Asiakas ja asiakkaan tarpeet ovat etusijalla. Jo myyn-
nissa ja vuorovaikutuksessa mahdollisen asiakkaan kanssa tarkastellaan asioita hanen na-
kékulmastaan, keskittyen hanen tarpeisiinsa, toiveisiinsa ja tavoitteisiinsa. Asiakaslahtoi-
syys strategiana auttaa yritysta tuottamaan palveluitaan siten, etta tavoiteltu palvelun kor-

kea laatutaso voi toteutua seka olemassa oleville, etta uusille asiakkaille. (Viio, 2018).

Asiakastuntemus auttaa parantamaan palvelua ja syventdmaan asiakassuhdetta. Palvelu-
konseptin jatkuva kehittdminen ja hyvalla palvelulla erottautuminen luovat kilpailukykya.
Yksi kriittinen menestystekija on yrityksen toimintaprosessit, joiden kehittdmisessa palvelu-
prosessien sovittaminen asiakkaan prosesseihin voi kasvattaa asiakasuskollisuutta. (Selin
& Selin, 2005, 118, 120-121.)

Asiakkuuksien tarkastelu erilaisilla parametreilla tuottaa paremmin analysoitavaa dataa. Eri
asiakassegmenttien kannattavuutta ja toteutunutta kustannusrakennetta analysoimalla on
mahdollista kehittaa tarjouslaskentaa paremmin segmenttikohtaista asiakastarvetta vastaa-
vaksi. (Pellinen, 2019, 140.) Asiakkuusjohtamisen perusajatuksena on kerata systemaatti-
sesti tietoa asiakassuhteista ja niitd analysoimalla pyrkid kasvattamaan yksittaisten asia-
kassuhteiden arvoa ja siten myos yrityksen tuottoja. Erityisen hyva tarkeita ovat tiedot kes-
kindisistd kohtaamisista, silla asiakassuhteiden johtamisen ndkodkulmasta jokainen kohtaa-
minen opettaa asiakkaasta jotain sellaista, jota voidaan hyédyntaa toiminnassa mydhem-
min (Loytana & Kortesuo 2011, 20-21).

Jotta palveluita voidaan kehittda asiakaslahtoisesti, tarvitaan tietoa asiakkaiden tarpeista.
Jos ymmarrysta asiakastarpeista ei ole, kehitysty6 jaa todennakoisesti toiminnallisen asia-
kashyddyn tasolle, eika liiketoiminnatahyotya euroissa synny. Asiakasymmarryksen kehit-
taminen auttaa yritystd palvelemaan koko asiakassegmenttia, jopa yksittdistd asiakasta.
(Arantola & Simonen, 2009, 6).
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Palveluliiketoiminnassa asiakasosaaminen on keskeisessa roolissa. Se pitaa sisallaan
seka asiakastuntemuksen, -suhteet, -tyytyvaisyyden, -kannattavuuden, kuin -uskollisuu-
denkin (Bergstrom & Leppanen 2003, 9). Yrityksen tuleekin valita malli, jolla se jakaa erilai-
sia ideoita, hyvaksi koettuja kehittdmismenetelmia ja oppimaansa tietoa erilaisista asiak-
kuuksistaan niin, ettd saatua asiakastosaamista voidaan jakaa yrityksen sisalla (Arantola &
Simonen, 2009, 32).

6.2 Palvelun laatu

Kiinteistd RYL (kiinteistopalveluiden yleiset laatuvaatimukset) on yleisin julkisissa siivous-
palvelun hankinnoissa kaytetty laatumaaritelma, joka kuvaa yleiset ohjeet ja laatuvaatimuk-
set ostetuille siivouspalveluille auttaen kaikkia osapuolia palveluita kilpailutettaessa. Se pe-
rustuu jo kaytossa oleviin, kiinteistojen yllapidon eri osapuolien laatimiin tavanomaisiin laa-
tuvaatimuksiin, dokumentteihin, vakioituihin toimintatapoihin, seka yleiseen kasitykseen hy-

vista kiinteiston yllapidon tavoista. (Rakennustieto.fi).

Tyon tehokkuudella on suuri merkitys palvelun kannattavuuteen, mutta tulosta ei pida tehda
liian pienella resurssoinnilla, jotta tydntekijdiden hyvinvointi, sekd myds palvelun laatu py-
syvat hyvalla tasolla (Ahlroth, 2019). Palvelun laatu onkin yrityksille merkittava kilpailutekija.
Toteutunutta palvelun laatua seurataan eri tavoin ja laadun toteutumista tuetaan usein eri-
laisilla kehittamishankkeilla. Yrityksen laadun hallinta sisaltaa laadunvalvontaa ja laadun

varmistusta usein monilla eri tavoilla. (Bergstrém & Leppanen 2021, 96-97.)

Asiakkaan kokema palvelun kokonaislaatu syntyy palvelun lopputuloksen teknisesta laa-
dusta, seka prosessin toiminnallisesta laadusta. Laadun kehittdminen henkiléstdén koulutta-
misella ja asiakaslahtoisilla jarjestelmilla on keino karsia tarpeettomia kustannuksia. Hyvaa
palvelua voidaan pitaa strategisena asiana, koska asiakkaan tyytyvaisyys palveluihin nayt-

taa edistavan asiakasuskollisuutta. (Grénroos, 2001, 101, 178-179.)

Kun yrityksella on ISO 9001 laatusertifikaatti, se on sitoutunut jatkuvaan toimintansa paran-
tamiseen ja lisddmaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta. Yhtena tarkeana tekijana on oman toi-
minnan ja prosessien jatkuva mittaaminen, valvonta ja parantaminen. Standardin kaytén
tavoitteena on parantaa riskinhallintaa ja vahentaa poikkeamia, joista syntyisi turhia laatu-
kustannuksia. Sen avulla voidaan kehittdd oman henkiloston tietoisuutta asiakaan tarpeista

ja osallistaa heidat mukaan laatutydhon. (Responsia.)

Palvelun laadun mittaaminen sisaltyy yrityksen omavalvontaan. Laadunvalvontaa tehdaan
perustuen sovittuun laatumittariin, yleensa visuaalisena laadunvalvontana, ja sita voidaan
taydentaa naytteenotolla. Laadunarviointiin tulee maaritelld mita tavoitearvoja kaytetaan ja

mitka ovat laadunarvioinnin hylkays- ja hyvaksyntaarvot. (Niinimaki, 2023.)
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Epaonnistunut laadunhallinta voi johtaa suuriin kustannuksiin. Heikko laatu voi johtua osaa-
misen puuttumisesta, huolimattomasti toteutetusta palvelusta, tai vaarin ymmarretyista oh-
jeista. Reklamaation kasittely- ja hoitokulut, palvelun virheen korjaaminen ja mahdollisen
lis@myynnin menetys tuovat huomattavia kustannuksia ja pahimmillaan heikentavat yrityk-

sen kilpailukykya. (Lipponen, 1993, 17.)
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7 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat
7.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksen tarkoitus on tuottaa tietoa kaytannon kehittamiseksi ja kehittaa nain
kaytantoja. Pienessa mittakaavassa se voi olla oman tyon kehittamista ja isossa kuvassa
laajentua yhteiskunnalliseksi toiminnaksi. Kaytannonlaheinen toimintatutkimus yhdistaa

kaytannon toiminnan teoriaan. (Heikkinen ym., 2006, 16-17, 29.)

Havainnointi toteutetaan osallistuvana observointina, eli tydssa yhdessa kayttajien kanssa,
tarkkaillen mahdollisimman kokonaisvaltaisesti kehittdmistydn vaikutusta kayttajien tyos-
kentelyyn (Syrjala ym., 1994, 84—85). Olennaista toimintatutkimuksessa on, etta henkilostd

on aktiivisesti mukana muutos- ja kehittamisprosessissa (Kuula,1999, 218).

Toimintatutkimus on osallistavaa kehittamista, jolloin on kaytettava osallistavia menetelmia.
Menetelmat tulee valita tutkimushenkiloston ja heidan roolinsa mukaisesti, huomioiden ke-
hittdmistydn laajuus ja kohdeorganisaation koko. Yhdessa kehitettya toimintamallia pide-
tdan yleensa parempana kuin ulkopuolisen kehittdmaa, koska kehittdmistydhon osallistuvat
tuntevat ratkaistavat haasteet parhaiten. Yhteinen kehittdminen voi my6s parantaa tyopai-
kan ilmapiiria, motivoida tydntekijoita ja sitouttaa heitd paremmin uuteen toimintatapaan.
(Ojasalo ym., 2014, 62—-64.)

Tutkimustyon validiteetti tarkoittaa kaytettyjen tutkimusmenetelmien kykya todentaa sita,
mita niilla oli tarkoitus selvittda. Se kertoo miten tulokset vastaavat todellisuutta, eli ovat
oikeellisia ja yleistettavia, seka miten valitut tutkimusmenetelmat sopivat valitun aiheen tai
ilmion tutkimiseen. Tutkimusote ja -strategia tulee valita sen mukaan, millaista tietoa halu-
taan saada. (Hyvari & Vuokila-Oikkonen, 2020.)

Toimintatutkimus kehittyy tutkimuksen edetessa, eika siitd voida ennakkoon kirjoittaa tas-
mallista tutkimussuunnitelmaa. Sykleittain toistuva toiminta ja reflektointi tuovat esiin joskus
yllattavia uusia tutkimuskysymyksia, jotka voivat antaa tutkimukselle uutta suuntaa. Kun
asiat ovat muuttuneet Iahtétilanteeseen, on toimintatutkimus onnistunut. (Heikkinen ym.
2006, 86-87.)

7.1.1 Havainnointi

Havainnointi on etnografinen tutkimusmenetelma, jonka avulla pyritddn ymmartamaan seu-
rattavaa kohdetta. Suorina havaintoina voidaan tarkastella, mitd seurattava kohde tekee,
sanoo ja mita tyovalineitd han kayttaa, seka miten ne toimivat. Havainnoinnissa tieto kyt-

keytyy tutkittavan aiheen todellisuuteen ja ymparist6on. Se paljastaa, henkildiden todellisen
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kayttaytymisen, tekevatkd he oikeasti niin kuin ovat kertoneet. Kontekstitietona saadaan

esimerkiksi tehtavien ajoitus ja niihin kuluva aika. (Muotio, 2022.)

Kun havainnoidaan toimintaa, tulee huomioida tapahtuman kulku, esimerkiksi tutkittavan
prosessin eri vaiheet. Kiinnitetdadn huomiota toistoon ja sdannénmukaisuuteen, seka voi-
daanko prosessia muuntaa, tai soveltaa. Havainnointi soveltuukin hyvin toiminnan tutkimi-
seen, koske se sijoittuu tutkittavan aiheen luonnolliseen ymparistéon. (Jyvaskylan kau-

punki.)

Osalllistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu itse tehtaviin, jolloin han saa myds oma-
kohtaista kokemusta havainnoitavasta kohteesta ja syvallisemman ymmarryksen tutkitta-
vasta aiheesta. Tutkija voi samalla myos esittaa kysymyksia, tutkia asiakirjoja tai ottaa va-
lokuvia. (Delve, 2020.) Tutkimusmenetelmana se kytkee havaitun tiedon sen kontekstiin.
Havainnointi antaa tietoa monipuolisesti ja yksityiskohtaisesti, jota voidaan syventaa esi-
merkiksi kyselyin tai haastatteluin. Se on menetelméana aikaa vieva, joten sen kayttéon on
hyva olla selkeat perusteet. (Aaltola & Raine, 2001, 127-129.)

Aktivoiva osallistuva havainnointi vastaa suoraan toimintatutkimusta, jossa tyoskennellaan
yhteistydssa tutkittavan kanssa. Tavoitteena on yhteisesti ohjata, korjata ja arvioida tutkit-
tavaa toimintaa ja siihen liittyvia paatéksia. Siina vuorovaikutuksen merkitys on tarkea ja

osallistujien tulee yhteisesti sitoutua tutkimuksen perustaan. (Vilkka, 2006, 47.)
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8 Tutkimustyon toteutus
8.1 Lahtoétilanne ja jarjestelman valinta

Tarve jarjestelmalle syntyi halusta parantaa yrityksen sisaisia prosesseja, seka ymmarret-
tyjen asiakastarpeiden perusteella. Lahtotilanteessa operatiivinen tyonjohto kaytti useita eri
ohjelmistoja palvelun organisointiin ja seurantaan, jolloin palvelutoiminnan suunnittelusta
tai toteutuksesta oli haastavaa saada kokonaiskuvaa. Tyontekijat olivat kuitanneet raportoi-
tavia tyotehtavia kohteissa kasin kirjattaviin listoihin, joista ty6johto oli kerannyt ja siirtanyt
tietoa manuaalisesti raportointiin. Tehtyjen téiden seurattavuus oli haastavaa ja tiedon ke-

rdamiseen kului tybaikaa.

Palvelun kehittamiseen ei ollut saatavilla tarvittavia tietoja, koska palvelutuotannon toimin-
nasta ei ollut digitaalista dataa. Kaikki tieto oli asiakaskohtaista ja sijaitsi palveluorganisaa-
tion omissa tiedostoissa. Haluttiin varmistaa, ettd valitun toiminnanohjausjarjestelman
avulla palvelutuotannon tiedot olisivat myos tukiorganisaatioiden, kuten palvelukehityksen

ja myynnin hyddynnettavissa.

Digitaalisen jarjestelman tarve nousi esiin asiakkailta saatujen tarjouspyyntéjen sisaltdmien
vaatimusten perusteella. Tallaisia tarpeita olivat muun muassa palvelun reaaliaikainen seu-
rattavuus ja raportoinnin saatavuus sahkoisen jarjestelman kautta. Tilaus- ja laskutuspro-

sessien yhdistdminen yhteen jarjestelmaan oli koettu tarpeelliseksi ominaisuudeksi.

Kohdeyritys teki syksyn 2022 aikana valinnan vertailtuaan eri jarjestelmia. Jarjestelman

ominaisuudet, joita kaytettiin valintakriteereina olivat:

¢ Kiinteistokohtaisen tiedon hallinta

o Lisatoiden tilaus jarjestelmassa sen tilausjarjestelman, tai sahkdpostin kautta
¢ Kielivalinnat

e Poikkeamailmoitusten teko

o Reklamaatio- / asiakaspalautekanava

e Viestintakanava

e Automatisoitu raportointi (lisatyot, peruutukset, toimintakatkot)

e Palvelusuoritusten reaaliaikainen seuranta

o Erilaiset kayttajaroolit rajatuilla kayttéoikeuksilla

¢ Integraatiomahdollisuudet (vakioitu kk-laskutus ja erillisveloitukset)
o Toimittajan vasteajat

e Toimittajan tukiresurssi

e Hinta
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Tavoitteena oli saada erilaiset kayttajaroolit rajatuilla kayttdoikeuksilla tyéntekijalle, asiak-
kaalle, palvelujohdolle ja -kehitykselle, jotta dataa voitaisiin kerata ja analysoida erilaisia
tarpeita varten. Jarjestelman haluttiin pystyvan tuottamaan erilaisin muuttujien avulla suo-

datettavaa raportointia, joko suoraan tai ohjelmistointegraatioiden avulla.

Toimittajan arvioinnissa tarkeita asioita olivat toimittajan tarvitsemat vasteajat eri tehtaville,
seka kayttajille tarjottujen tukitoimintojen laajuus ja saatavuus. Erilaiset tehtavat, kuten uu-
den sopimuskohteen pystytys jarjestelmaan, saattoi toteutua nopealla aikataululla, joten
toimittajan tuli pystya perustamaan se sovitussa ajassa. Tarkeaksi koettiin, etta kayttajat
osaisivat kayttaa jarjestelmaa oikein, jolloin virheitd syntyisi vahan ja datan luotettavuus olisi
hyva. Kayttajien tukipalvelun tulisi tarjota apua riittdvan nopeasti, ettei kayttokatkoksia paa-

sisi mahdollisten kayton haasteiden vuoksi syntymaan.
8.2 Jarjestelman toiminnot ja niiden rajaus

Projektin suunnittelu- ja rakentamisvaiheessa jarjestelman toimittajan ja yrityksen projekti-
ryhman valiset kokoukset ja tapaamiset olivat tarkeitd, silld niiden avulla luotiin yhteinen
kuva kehittamistydn tavoitteista, seka rajattiin jarjestelman ominaisuuksia pilottivaiheesta
pois, mika oli keskeinen osa projektin suunnittelua. Rajauksen avulla maariteltiin, mitka toi-
minnot otetaan kayttoon ja missa jarjestyksessa. Tarkoituksena oli varmistaa, etta jarjestel-
man toiminnot vastaavat yrityksen tarpeita, ja ettad kayttéonotto sujuu hallitusti. Rajauksien
avulla voitiin tunnistaa kayttoonottoon liittyvat mahdolliset haasteet ja varautua niihin jo etu-

kateen.

Ensimmaisessa vaiheessa tavoitteena oli luoda yllapitosiivoukselle ja jaksottaisille siivous-
toille kirjaustapa, jotta palvelutuotantoa pystyttaisiin seuraamaan. Tavoite oli seurata maa-
riteltyjen tyotehtavien suorittamista, seka pystya tarkkailemaan oman palvelutuotannon
suorituskykya. Toisessa vaiheessa siirrettiin jarjestelmaan kaikki ne tehtavat, jotka tyénte-
kija on aiemmin ilmoittanut tyénjohdolle viestein, tai puheluin. Nain tehtavia voitaisiin jat-
kossa valvoa sahkoéisesti ja automatisoida niiden raportointi. Kolmannessa vaiheessa luo-
tiin laadunhallinnan kirjausjarjestelma, jonka avulla voidaan jatkossa seurata yrityksen pal-
velutuotannon laatua, kehittdd palvelun laadun raportointia, sekd kohdentaa mahdolliset

kehityshankkeet oikeisiin asioihin.

Erilaisten dokumenttien tallentaminen jarjestelmaan ei ollut vertailukriteering, mutta toiminto
oli valitussa jarjestelmassa kaytettavissa. Tydntekijdille voitiin tallentaa tyétehtaviin ja -alu-
eeseen liittyvia dokumentteja, kuten palvelunkuvauksia ja tehtdvakohtaisia ty6ohijeita, joita
he pystyivat mobiililaitteeltaan tarkastelemaan. Jarjestelmassa ne olisivat helpommin paivi-

tettavissa ja saatavissa. Asiakkaalle ja tydnjohdolle halutut dokumentit, esimerkiksi sopimus
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ja sen liitteet, tallentuivat jarjestelman selainversioon saataville. Tata ominaisuutta paatettiin

Iahted kehittdmaan ja kdyttamaan, kun ensin valitut toiminnot olisivat valmiina.

Laskutusintegraatio ja asiakkaan kayttoliittyma paatettiin rakentaa vasta sen jalkeen, kun
jarjestelman peruskayttd, datan kerdaminen ja raportointi toimivat luotettavasti. Vaiheittai-
sen kayttoonoton avulla projektiin ei jouduttu sitomaan niin suurta maaraa resursseja ker-
ralla. Nain myos toiminnallisuuden kehittamisesta johtuvien virheiden kertautuminen valtet-

taisiin.
8.3 Perustiedot ja kayttajien kanavat

Uuden asiakkuuden perustamiseksi laadittiin vakioitu tdydennettdva dokumenttipohja, jo-
hon kirjattiin asiakkaan nimi, kustannuspaikka, osoite, yhteyshenkilén tiedot seka asiakas-
segmentti. Sen avulla pystyttiin avaamaan asiakkaalle kayttajaprofiili, johon tdman yhteys-

tiedot kytkeytyivat.

Palvelukohteiden perustamiseksi laadittiin erillinen lomake, johon kirjattiin kohteiden nimet,
osoitteet, asiakassegmentit ja pinta-alat. Naiden perustietojen avulla voitaisiin jatkossa hyo-
dyntaa erilaisia suodattimia datan analysoinnissa esimerkiksi haettaessa riittdvan kokoisia

(m?) palvelukohteita tietylta asiakassegmentilta referensseiksi tarjoukseen.

Tyontekij6illa oli kaytdéssaan mobiililaite, joko alypuhelin tai tabletti, johon ladattavan sovel-
luksen avulla he paasivat kirjautumaan henkilékohtaisilla tunnuksillaan jarjestelmaan ja kir-
jaamaan ty6tehtavia. Tydnjohdolla oli kaytdéssaan laajemmat kayttdoikeudet, joiden avulla
he pystyivat seka kayttamaan mobiiliapplikaatioita, sekd seuraamaan kirjauksia jarjestel-

man selainversiossa.
8.4 Toimintojen kuvaus
8.4.1 Kirjauksen kohdistaminen

Varsinaisten tyétehtavien kuittaamiseen ja muihin haluttuihin kirjauksiin oli mahdollista va-
lita erilaisia toimintatapoja. Pilotoinnissa haluttiin kokeilla, miten nama erilaiset tavat erosi-
vat toisistaan jarjestelman kayttajan nakokulmasta, seka niista saatavan datan hyédynnet-

tavyyden kannalta.

Kirjaukset tuli pystyd kohdentamaan oikeaan tyokohteeseen, -alueeseen tai tilaan, jotta
saadusta datasta olisi jotain hyotya. Jokaiselle tydkohteelle luotiin kohdekohtainen asiak-
kuusrivi, jolle maariteltiin tehtavien haluttu kirjaustapa. Yksinkertaisimmillaan kirjaukset voi-

tiin kohdentaa yksittdiseen asiakaskohteeseen, mutta suuremmissa kohteissa rakenne
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voitiin pystyttda rakennuksen kerroksien ja osastojen kautta aina yksittaisiin tiloihin kohdis-

tuvaksi.

Oikeaan tilaan vaitiin siirtya jarjestelmassa suoraan mobiililaitteella luettavien Nfc-tunnistei-
den (Near Field Communication) avulla. Tunnisteet olivat radiotaajuisia etatunnisteita, joita
voitiin kayttaa tiedon langattomaan valittdamiseen. Ison kolikon kokoiset tunnisteet kiinnitet-
tiin valitussa tilassa, alueella, tai kohteessa helposti luettavaan paikkaan, jonka jalkeen tun-
niste linkitettiin jarjestelmassa haluttuun tilaan mobiililaitteelle perustettavan tunnistautumi-
sen kautta. Pohjana toimi samalla tavoin ennakkoon luotu kohdekohtainen rakenne, johon
tunnisteet linkittyivat. Kayttgja pystyi lukemaan tunnisteen mobiiliapplikaatiossa olevan
skannaustoiminnon avulla ja paasi sen kautta suoraan oikean tilan, tai kohteen tehtava-

valikkoon.
8.4.2 Ajoitetut ja vapaavalintaiset tyotehtavat

Tyo6tehtavat voitiin kirjata jarjestelmaan joko vapaavalintaiseen aikaan, tai ajoittaa ne tietylle
henkildlle maariteltyna ajankohtana tehtavaksi. Ajoitetut tehtavat taytettiin Excel-dokument-
tiin, jonka avulla jarjestelman toimittaja loi tehtavat kayttajille. Mahdollisuutena oli tehtavan
saanndllinen aktivoituminen uudelleen tehtavaksi, joko tehtava suorittamalla ja kuittaamalla
toistumaan maaratyn ajanjakson paasta, tai ilmaantumaan kayttajan nakymaan ennakkoon
asetettuina maaraaikoina, esimerkiksi arkipaivisin. Kuittaus voitiin kohdistaa kohteen tai
alueen siivouskerran suorittamiselle, yksittaisen tilan siivoukselle, tai jaksottaisille siivous-

tGille.

Kayttaja pystyi suodattamaan aktivoidut tehtavansa mobiililaitteen paiva- tai kuukausinaky-
massa, seka kohde- ja aluekohtaisesti. Tama helpotti jarjestelman kayttda ja selkeytti kayt-
tajalle hanelle osoitettujen tybtehtavien maaraa. Tehtavat nakyivat summittaisessa jarjes-
tyksessa, joten varsinaiseen tyopaivan tyodjarjestyksen suunnitteluun tehtavalista ei tuonut

tukea.

Ajoittamattomia, eli vapaavalintaisia yksittaisia tyotehtavia, kuten jaksottaisia siivoustoita
varten, laadittiin listaus, josta jarjestelman toimittaja rakensi tehtavavalikon tydsuorituksien
kirjaamiseen. Nama kirjaukset jarjestelman kayttaja valitsi kohdentamalla kuittauksen ensin
oman kohdevalikkonsa avulla oikeaan tilaan ja valitsemalla sen jalkeen tehtavavalikosta
suoritetun tehtavan. Vapaavalintaisissa kuittauksissa kayttajan tuli itse muistaa mita tehta-

via hanen tuli kyseisena paivana suorittaa.
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8.4.3 Kirjattavien tehtavien maarittely

Jarjestelmaan viedyille tydkohteille maariteltiin, mita tehtavia yksittéiseen tilaan tai aluee-
seen kirjataan kuitattaviksi. Tehtavan maarittelyssa voitiin kayttaa lyhyita yksittaisia kysy-
myksia, tai siihen vaoitiin kirjata tilan siivoustaajuuteen liittyva osa palvelunkuvauksesta. Ta-
voitteena oli, etta tehtavankuvaukset toimisivat tyontekijan muistin tukena ja varmistaisivat

nain osaltaan kaikkien sovittujen tydtehtavien suorittamisen.
Tehtavat maariteltiin tehtavaksi erilaisin taajuuksin:

e Paivittain

e Arkisin

e Tiettyna / tiettyina viikonpaivina

o Kuukausittain, tai tiettyind kuukausimaarina vuodessa

e Puolivuosittain

¢ Vuosittain

Samalla taajuudella, esimerkiksi kuukausittain, voitiin luoda useita erillisia tehtavia, joita
kayttaja pystyi kirlaamaan suoritetuiksi ajoitettuina tehtavina jokaisen tyon erikseen. Vapaa-
valintaisissa tehtavissa samalla taajuudella olevia tyotehtavia voitiin valita yksi, tai useampi

kerralla ja kirjata ne suoritetuiksi.
8.4.4 Muut kirjaukset

Varsinaisten tydtehtavien lisaksi jarjestelmaan luotiin muita kirjattavia toimintoja ja tehtavia,
joita haluttiin seurata ja raportoida. Tallaisia olivat esimerkiksi turvallisuushavainnot, erillis-
veloitettavat lisatyot, seka terveydenhuollon kohteissa tehtavat erikoissiivoukset. Tehtaviin
voitiin laittaa tadydennettavia tekstikenttia ja mahdollisuus kuvien lisdamiseen, minka lisaksi

kayttda pyrittiin helpottamaan valmiilla alasvetovalikoilla ja vieritettavilld aikavalikoilla.

Eri tehtaviin liitetyista teksti- ja kuvakentista voitiin tehda joko pakollisia tai vapaavalintai-
sesti taytettavia. Nain saatiin varmistettua, etta kaikki sellainen tehtavaan liittyva tieto, joka
haluttiin kerata, oli varmasti myds taytetty kirjausta tehtdessa. Olennaisen tiedon puuttumi-

nen tekisi kirjauksesta hyddyttéman.

Lisatéiden kirjauksessa tarvittiin helppo tapa kirjata tyéhon kaytetty aika. Tahan tarkoituk-
seen kirjauspohjaan rakennettiin osio, jossa kayttaja pystyi kdynnistdmaan ja pysayttdamaan
tehtavaan kayttamansa tydajan. Tehtava kohdennettiin haluttuun tilaan, jonka jalkeen Kkir-

jattiin tilattu tyotehtava ja aloitettiin tehtavan ajanotto. Tehtava voitiin jattaa aikavalikkoon
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odottamaan, etta tyd saatiin suoritetuksi, minka jalkeen sen lopetusaika tallennettiin ja teh-
tava Kirjattiin valmiiksi.

Perussiivousten kirjaamista varten jarjestelmaan rakennettiin valmis asiakassopimuksen
mukainen valikko tyotehtavista, jolloin kayttaja pystyi kohdentamaan yhden tai useamman
tehtavan tydalueelle samanaikaisesti. Useamman tehtdvan valinnan mahdollisuus koettiin
tarkedksi, silla esimerkiksi markatiloissa lattiakaivojen puhdistus ja lattiapintojen pesu suo-
ritettiin aina samalla kertaa. Valmis valikko ty6tehtavista helpotti jarjestelmankayttdéa, kun

tehtavan pystyi valitsemaan, eika sita tarvinnut erikseen kirjoittaa.

Terveydenhuollon kohteissa tehtaville erikoissiivouksille, kuten eristyssiivoukselle ja erityk-
sen purkamiselle rakennettiin oma lomakkeensa, jotta toteutuneita tehtavia voitaisiin seu-
rata. Tama toiminto oli hyva, silla usein tallaisten kohteiden sopimuksiin sisaltyy jokin en-
nalta arvioitu maara kyseisia tehtavia tietylle tarkastelujaksolle, ja sen ylittavat tydkerrat voi-
daan laskuttaa. Kayttdja kohdensi tydn oikeaan tilaan, valitsi tehtavavalikosta oikean tyon

ja kuittasi sen suoritetuksi.
8.4.5 Dokumenttien lisays

Jarjestelmaan oli mahdollista tallentaa erilaisia dokumentteja joko mobiilikayttgjille, tai se-
lainversioon tyonjohtoa ja asiakasta varten. Mobiilikayttajille voitiin tallentaa kaikille yhteisia
tiedostoja, esimerkiksi yrityksen yleisia tyoturvallisuuteen ja vastuullisuuteen liittyvia doku-
mentteja, joihin kaikilla mobiilikayttajilla oli paasy, tai yksittaisia tyotehtavaan, tai -alueeseen
liittyvia ohjeita. Tiedosto voitiin lisata myds tybtehtavaresurssina, jolloin kaikki saman tyo-
tyypin jakavat kayttajat pystyivat ndkemaan sen. Tatd ominaisuutta voitiin hyddyntaa esi-
merkiksi terveydenhuollon kohteissa tallentamalla erikoissiivouksen tehtavalistaukseen eri-

laiset suojautumis- ja siivousohjeet, tai tallentamalla menetelm&ohjeet perussiivouksiin.

Tiedostojen lisdys, muokkaus ja poistaminen voitiin tehda vain paakayttajan tunnuksilla,
mika esti muita kayttgjia vahingossa muokkaamasta, tai poistamasta niita. Asiakkaalle ja
tydnjohdolle tallennettavat luottamukselliset asiakirjat vaativat laajemmat kayttdoikeudet,

jotta niiden salassapito voitiin varmistaa ja ne nakyivat vain selainversion kautta.
8.4.6 Palvelun laadun seuranta

Tyonjohdolle tarkoitettu laadunhallinta rakennettiin segmenttikohtaisesti siten, ettd segmen-
tille yleiset tilatyypit maariteltiin omiin laadunvalvontapohjiinsa. Laatukerroksen tekija valitsi
laadunvalvontakierroksella tarkastetut tilatyypit valikosta ja arvioi tilassa olevien eri pintojen
puhtautta. Arvioitavia pintoja oli tyypillisesti kolmesta viiteen tilatyypin mukaan. Kaikissa ti-

loissa tarkastettiin kosketus-, kaluste- ja lattiapintojen puhtaus, jonka lisédksi esimerkiksi
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markatiloissa myds annostelulaitteiden puhdistus ja saniteettitarvikkeiden taydennys tar-
kastettiin. Arvioitavalle pinnalle annettiin arvostelu asteikolla yhdesta viiteen, jonka jalkeen
avautui uusi vapaavalintainen tekstikentta lisatiedoille ja kuville. Jos puhtaustasossa oli ha-
vaittu puutteita ne tuli kirjata lisatietoihin ja tehda suunnitelma poikkeaman korjaamiseksi.
Varsinaisten tilojen lisaksi oli mahdollista arvioida palvelua tukevia elementteja, kuten sii-

voustilojen ja -koneiden puhtautta.

Jarjestelma laati jokaisesta laadunvalvontakierroksesta erillisen raportin, joka voitiin 1ahet-
tda automaattisesti haluttuihin sahkdpostiosoitteisiin. Raportissa nakyi valituissa tiloissa
pintojen saama arviointi, arviointiin liitetyt kuvat, seka lisatiedot, kuten mahdollisesti ehdo-

tetut lisaty6t, tai virheen korjaamiseksi kirjattu toimenpidesuunnitelma.
8.5 Kayttdonotto ja koulutus

Kayttoéonotto oli tarkea vaihe, jolla tiedettiin voivan olla merkitysta jarjestelman kaytén me-
nestykseen. Vaiheittainen kayttédnotto, jatkuva tuki, palautteen kerddminen ja tarvittavien
parannuksien suorittaminen mahdollisimman pian koettiin onnistuneen kayttéénoton kes-
keisiksi tekijoiksi. Avoin ja nopea viestinta kehitystiimin ja kayttjien valilla oli tarkeaa. Va-
rautumalla ennalta mahdollisiin haasteisiin, kuten muutosvastarintaan, tai teknisiin ongel-

miin, voitiin suunnitella, miten reagointiaikaa saataisiin nopeutettua.

Ennen pilotin alkua jarjestettiin yhteinen kokous kayttgjien ja kehitystiimin kesken, jossa
kaytiin 1api jarjestelman kaytto, pilotoinnin tavoitteita ja kerattiin kayttajien mielipiteita tilojen
ja tehtavien kuittaamisen toimintatapoihin. Samalla sovittiin, miten jarjestelman kaytdssa
mahdollisesti ilmaantuvien ongelmien ilmoittamisessa toimitaan, seka miten jarjestelman

kayttda ja kayttajadkokemusta tullaan seuraamaan.

Varsinaisen jarjestelman kayttokoulutus jarjestettiin ensin tyonjohdolle ja sen jalkeen hen-
kilostolle. Tyonjohdon sitoutumisen merkitys vaikutti paljon henkiloston motivaatioon. Ensin
keskityttiin siihen, miten jarjestelman ajoittamattomat, vapaavalintaiset, tyotehtavat |0yde-
taan jarjestelmasta ja kuitataan tehdyiksi. Samalla arvioitiin sita, miten Nfc-tilatunnisteiden

kayttd vaikutti kirjausten tekemisen helppouteen, seka kirjauksiin kaytettavaan tydaikaan.

Ajoitettujen tyotehtavien kuittaamisessa kayttajat koulutettiin tehtdvien suodattamiseen
kohteittain, alueittain, tai tiloittain. Suodatus auttoi hahmottamaan paivan tyétehtavat selke-
ammin ja sen avulla haluttiin varmistaa, etteivat tyét jaisi suorittamatta, tai kirjaamatta. Ajoi-
tusta testattiin muutamassa kohteessa tilakohtaisesti ja parissa kohdekohtaisina kirjauk-

sina.
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8.6 Pilotin seuranta

Projektin seuranta pyrki varmistamaan, etta projekti etenee suunnitelman mukaisesti. Ta-
voitteena oli tunnistaa mahdolliset riskit ja ongelmat aikaisessa vaiheessa, jotta niihin voitiin
puuttua. Seuranta auttoi arvioimaan projektin edistymista ja tavoitteiden saavuttamista,

seka toimi apuna paatdksenteossa, kun toimintoja kehitettiin.

Projektitiimin jasenet kavivat paikan paalla kohteissa seuraamassa ja havainnoimassa jar-
jestelman kayttdéa, sekd uusia ominaisuuksien valmistuessa samalla myos kouluttamassa
henkildstdéa niiden kayttéon. Seurantakaynneilld haluttin samalla motivoida kayttajia kir-
jauksien tekemiseen kertomalla projektin etenemisesta. Saanndlliset kayttajatapaamiset
auttoivat [0ytamaan muutostarpeet. Yleisimmin ne koskivat kohteiden tilojen nimeamista tai
numerointia, ajoitettujen kirjausten tarkoituksenmukaisuutta, tai teknisia haasteita. Loydetyt
kehityskohteet ilmoitettiin jarjestelman toimittajan tukipalveluun, jossa tehtiin tarvittavat

muutokset.

Tybnjohdon kanssa seurattiin tehtyja kirjauksia jarjestelman verkkoversion kautta saata-
vista Excel-raporteista (kuvio 6). Erilaisia kirjaamistapoja vertaamalla haluttiin yhdessa 16y-
taa selkeat tavoitteet sille, mita tietoja raportointiin tarvittiin. Tallaisia olivat esimerkiksi ajoi-
tettujen kirjauksien suorittaminen, tehtyjen kirjausten oikeellisuus ja ty6tehtavien kuittaus-
aikojen seuranta. Halutuista kirjauksista otettiin kohdekohtaisesti kuukausittainen toteuma-
raportti, josta voitiin seurata jarjestelman kayttéa ja niistd saatuja kohdekohtaisia tietoja.

Toteutuneen kayton perusteella osattiin seurantaa ja tukea kohdistaa niille kayttajille, joiden

kirjauksissa oli haasteita, tai puutteita.

Job Status Customer Mobile User
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |08.12.2023 09:00{08.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |09.12.2023 09:00|09.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |10.12.2023 09:00|10.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |11.12.2023 09:00|11.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |12.12.2023 09:00|12.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |13.12.2023 09:00(13.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |14.12.2023 09:00|14.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |15.12.2023 09:00(15.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |16.12.2023 09:00(|16.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |17.12.2023 09:00|17.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |18.12.2023 09:00|18.12.2023 10:00 X
Allocated X Liikuntahallit Cleaning |19.12.2023 09:00(19.12.2023 10:00 X

Kuvio 6: Tehtyjen téiden raportti kohteesta Liikuntahallit (jarjestelman Excel-raportti)

Yksittaisten kirjausten koko sisaltda voitiin tarkastella kirjauskohtaisten raporttien avulla jar-

jestelman selainversiossa. Yksittdinen raportti sisalsi myds karttasijainnin, jossa kirjaus oli
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tehty, lisatietojen taytetyt tekstikentat ja tallennetut valokuvat, joita Excelin koontiraportissa
ei ollut. Pilotointivaiheessa jarjestelman datan keraysta ja Power Bl raportointia ei ollut

kaynnistetty.

Seurantavaihe kesti neljatoista kuukautta, jona aikana jarjestelmaa kehitettiin ja uusia omi-
naisuuksia otettiin kayttddn. Seuranta-ajan pitkdan kestoon vaikutti loma-aikojen lisaksi
myos jarjestelman toimittajan vaatima aika uusien ominaisuuksien koodaamiseen. Kaiken
kaikkiaan erilaisia ominaisuuksia oli seuranta-ajan lopussa viisi ja erilaisia tehtavien kirjaa-

mistapoja oli testattu kaytanndssa useilla eri tavoilla.
8.7 Pilotin lopetus ja kaytdn laajentaminen

Kun valitut ominaisuuksista oli saatu kayttdon ja todettu toimivan kayttgjilla halutusti, varsi-
nainen pilottivaihe voitiin lopettaa, ja siirtya jarjestelman kaytén laajentamisen suunnitte-
luun. Jarjestelman kaytén mahdollisuuksista laadittiin raportti, jonka avulla jarjestelman

kayttddnotto voitiin suunnitella mahdollisimman sujuvaksi uusille palvelukohteille.

Pilotin loppuessa jarjestelman valmiit elementit olivat valmiit kayttdonoton laajentamiseen.
Erityisesti nilden ominaisuuksien osalta, jotka eivat vaatineet yksittaisten tilamaaritysten te-
kemista, olisi kayttoonotto uusissa kohteissa suhteellisen nopeaa. Tallaisia ominaisuuksia
olivat kohdekohtaiset tdiden kirjaukset, kuten kohteen yllapitosiivouksen kuittaus, lisatyoti-

laukset ja turvallisuushavainnot.

Pilotointiin osallistunut operatiivinen organisaatio oli antanut paljon tietoa jarjestelman ke-
hittamista varten kayttoliittyman toimivuuteen ja kayttajakokemukseen liittyen. Tarkoituk-
senmukaisen tiedon merkitys oli noussut pilotin aikana esiin useamman kerran, mika tar-
koitti sita, etta kayttdonoton laajentamisessa olisi tarkeaa keskittya vain sellaisiin kirjauksiin,
jotka tuottavat yritykselle tai asiakkaalle jollain tavalla merkityksellista tietoa palvelutuotan-

nosta.

Saadut kayttajapalautteet kerattiin analysoitavaksi jatkon kehitystarpeiden maarittelemista
varten, silla jarjestelman kaytettavyyden parantaminen sen toimintalogiikan ja kayton vie-
man ajan osalta koettiin merkittdvimmiksi kehityskohteiksi. Kaytettavyytta parantamalla jar-

jestelma olisi helpommin kayttéonotettavissa uusissa kohteissa.
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9 Tulokset
9.1 Havainnointi tutkimusmenetelmana

Osallistuva havainnointi tutkimus- ja kehittdmismenetelmana sopi hyvin tdhan projektiin. Se
mahdollisti jarjestelman arvioinnin sen luonnollisessa kayttdymparistdssa ja edisti jarjestel-
man kehittamistd hyvin yksityiskohtaisella tasolla. Kayttdjien seuraaminen pidemmalla ai-
kavalilla ja uusien ominaisuuksien kaynnistaminen vaiheittain paransi ymmarrysta siita, mi-

ten jarjestelman kayttajaystavallisyytta tuli kehittaa.

Ymmarrys jarjestelman kaytdén haasteista ikaan kuin sisapiiristd kasin mahdollisti aidon ja
avoimen keskustelun jarjestelmaan tehtavistd muutoksista ja niiden vaikutuksesta datan
luotettavuuteen ja oikeellisuuteen. Havainnoinnin haasteena oli pysya riittdvan objektiivi-
sena, silla projektitimin odotukset eivat aina vastanneet kayttajien kokemusta. Toisaalta piti
ymmartaa, etta pilotin kayttjjille jarjestelma itsessaan ei tuonut tyohon liittyvaa hyoétya, mika

vaikutti heidan kokemukseensa jarjestelman kaytosta.
9.2 Toimittaja ja jarjestelma

Jarjestelma itsessaan todettiin monipuoliseksi ja sen kehitysmahdollisuudet olivat hyvat.
Jarjestelmaan raataloitiin erilaisia ominaisuuksia yrityksen tarpeiden mukaisesti. Haasteena
oli toimittajan yhteyshenkildn useat vaihdokset, mika hidasti projektin etenemista ja aiheutti
virheita toimintojen koodauksessa. Nama haasteet pidensivat aikaa uusien ominaisuuksien

kayttoonottamisessa.

Erilaiset ominaisuudet toiminnanohjausjarjestelmassa, kuten palvelun seurattavuuden pa-
rantaminen ja valittujen tehtavien, esimerkiksi raportoinnin automatisoiminen, toivat yrityk-
selle selkeda hyotya. Voitiin kuitenkin todeta, etta integraatioiden merkitys eri jarjestelmien
valilla olisi se, mika tuottaisi suurimman edun ja aidosti sellaista dataa, jota voidaan hyo-
dyntaa. Jos integraatioita ei tehda, niin data voi jaada irralliseksi tiedoksi. Jarjestelma itses-
saan ei tuo yritykselle kilpailuetua, ennen kuin data on saatu jalostettua tiedoksi. Jarjestel-
man tuottama perustason dokumentaatio ei antanut selkeda kuvaa keratyn datan sisallosta.
Siksi datan analysointi ja visualisoiminen onkin jatkossa tarkea3, jotta keratty data muuttuisi

sellaiseksi tiedoksi, jota yrityksen olisi mahdollista hyédyntaa paatdksenteossaan.
9.3 Palvelun seurattavuus

Toiminnanohjausjarjestelman pilotoinnin aikana rakennettiin malli siita, milla tavoilla erilai-
sia palvelutuotannon toimintoja voidaan seurata ja minkalaista dataa niista voidaan saada.

Palvelun seurattavuuteen toiminnanohjausjarjestelma toi selvasti parannusta, mutta
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kuittausten tekemiseen kuluvan ajan ja saadun datan hyodyllisyyden pohjalta on tarkeaa

ymmartaa, milloin seuranta on jarkevaa.

Kohdekohtainen siivouskertojen kuittaus lisasi palvelutuotannon seurattavuutta, mutta ei
antanut tietoa palvelutoiminnan tehokkuudesta. Sen kaytolle ei jatkossa ole perusteita, ellei
ole erityista syyta sahkoistaa siivouskayntien seurantaa. Sellainen voi olla esimerkiksi sel-
laisten kriittisten tilojen siivous, joissa asiakas haluaa varmentaa siivouskayntien toteutumi-

sen.

Alue- ja tilakohtainen seuranta paransi toiminnan seurattavuutta ja antoi mahdollisuuden
vertailla toteutuneita tyétehoja erilaisissa tiloissa ja eri siivousalueilla. Sita voitiin hyddyntaa
tydnjohdolle apuna tyontekijdiden tydkuorman tasaamisen varmistamiseen, seka antamaan
tarkempaa tietoa palvelutuotannon keskimaaraisesta suorituskyvysta. Tydkuorman tasaa-
misella voidaan parantaa tyontekijan tydhyvinvointia ja palvelun laadun toteutumista, jotka

molemmat ovat tarkeita osatekijoita tyon tuottavuuden varmistamisessa.

Reaaliaikaisen seurannan haasteeksi nousi datan luotettavuus. Siivoustydssa kiirehuiput
keskittyvat usein tiettyihin aikoihin ja voitiin havaita, etta naina aikoina kirjauksia tehtiin hei-
kommin, usein vasta jalkikateen. Seurannalla ei silloin voida tutkia tyon etenemista, eika

suorituskykyyn liittyva arviointi ole mydskaan validia, koska data ei vastaa aitoa toimintaa.

Nfc-tunnisteiden kayttd kirjausten kohdentamisesta oikeaan tilaan, tai alueeseen, selkeytti
jarjestelman kayttda ja vahensi kirjauksiin kuluvaa aikaa, kun tunniste ohjasi kayttajan suo-
raan tyotehtavavalikkoon. Tunnisteiden avulla kayttajat saatiin toteuttamaan kirjaukset pa-
remmin reaaliajassa, joten niiden kayttd sellaisissa kohteissa, joissa kirjauksia on useita,
todettiin hyvaksi toimintatavaksi. Lisaksi tunnisteiden kaytto voidaan vahentaa vaarien Kir-
jausten riskia, kun kayttajan ei tarvitse itse valita kohdennettavaa tilaa. Tama lisasi datan

luotettavuutta.

Palvelun seuranta itsessaan lisasi toiminnan lapinakyvyytta yrityksessa sisaisesti, jolloin
muillakin kuin palveluorganisaatiolla oli mahdollisuus saada ymmarrys siita, miten palvelua
suunnitellaan ja johdetaan kentalla. Ennen kaikkea se osoitti sen, miten tarkeda on maari-
telld mita halutaan mitata ja mita hyétya mittauksesta saadaan. Henkildstén, joka tuotti pal-
velua asiakaskohteissa ja kaytti jarjestelmaa, tydkuormaa ei saanut lisata sellaisen datan

hankkimiseen, josta saatua tietoa ei voitaisi hyodyntaa.
9.4 Ajoitetut ja vapaavalintaiset tehtavat

Yllapitosiivouksen kirjaamiseen tehtavien ajoittaminen jarjestelmaan todettiin oleva selkein

kirjaamisen toimintatavoista. Silloin tydntekijalle maaritellyt tydkohteet, tai tehtavat nakyvat
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kayttajan kalenterindkymassa ja tama pystyi tarkastelemaan itselleen maariteltyja toita.
Ajoituksen avulla varsinkin harvemmin tehtavat, jaksottaiset siivoustyo6t, saatiin toteutettua
paremmin saanndllisin valiajoin, mika varmisti palvelun laatua. Riskina tassa oli kuitenkin
se, etta jos tydtehtavan kirjaus unohtuu, tehtava ei aktivoidu kayttajalle enda uudelleen.
Tyobnjohto pystyi seuraamaan tekemattomia tyotehtavia jarjestelman selainversion kautta,
mutta niiden aktivointi toimittajan tukipalvelun kautta vei aikaa, jolloin ty6t saattoivat siirtya

usealla paivalla.

Toinen vaihtoehto oli ajoittaa tyot jollekin tietylle paivamaaralle aktivoituviksi, mutta haas-
teeksi nousi valitun paivan ajoittuminen sellaiseen viikonpaivaan, esimerkiksi viikonlop-
puun, jolloin henkild ei ollut tdissd. Ominaisuutta kaytettdessa haasteena oli myds, etta

tydntekijalla oli vastuu tarkastaa tallaisiin ajankohtiin osuvat tehtavat.

Raportoinnin osalta ajoitettujen tehtavien seuraaminen oli vapaavalintaisia tehtavia helpom-
paa, silla jarjestelmasta saadaan suoraan tieto, montako erilaista tehtavaa valitulle seuran-
tajaksolle on suunniteltu ja voidaan verrata, montako niista oli tehty. Ominaisuuden avulla
voitiin arvioida molempia, palvelun ja datan luotettavuutta, eli saiko asiakas sitd mitd on

luvattu, ja oliko tehtavat suoritettu ja kuitattu niin kuin on sovittu.

Vapaavalintaisten tehtavien ongelmaksi ilmeni se, etta niille tuli erikseen maaritella seuran-
tapohja, jotta voidaan ymmartaa, mika osa palvelukuvaukseen tai siivoussuunnitelmaan ku-
vatuista tehtavista oli seuranta-aikana suoritettu. Toisin sanoen naiden tehtavien seuratta-
vuus ja verrattavuus oli hankalaa, koska esimerkiksi arkipaivisin tehtavien tdiden maara
vaihteli kuukausittain tyopaivien maaran mukaan. Itsessaan tieto tehtyjen tehtavien maa-

rasta ei ollut yritykselle olennainen mittari.
9.5 Tehokkuus ja suorituskyky

Tyon tehokkuuden seurannan kannattavuutta oli pienimpien kohteiden osalta harkita tar-
koin, silla niissa jarjestelman kayttéon kuluva tyodaika taytyy suhteuttaa siivottavan kohteen
tydaikaan, ja harkita, onko seuranta esimerkiksi lyhytaikaisesti riittdvaa datan keraamiseksi,

mutta liian tyélas vakioiduksi toimintatavaksi.

Suorituskyvyn tarkkaa seuraamista varten tydalueiden ja tilojen kirjaukset tuli olla tehtyna
oikea-aikaisesti tydon alkaessa ja loppuessa, jotta jarjestelman keradmasta datasta voitiin
saada oikeat seurattavat tiedot. Naita tarkeita suorituskykyyn liittyvia tunnuslukuja, kuten
tyétehoa (m2/h) ja tydn toteutunutta nelidhintaa (€/m2) tarkastelemalla ja vertaamalla niita
kohteiden alkuperaiseen kustannuslaskentaan, voitiin arvioida miten paljon eri asiakasseg-
menttien tyotehot erosivat toisistaan ja hyddyntaa tietoa tydmaaramitoitusten tarkentami-

sessa. Asiakaskohteiden suorituskykya vertailemalla oli mahdollista myds tunnistaa ne
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kohteet, joissa yritykselld on jo hyvaa osaamista ja keskittda palvelun kehittdminen sellai-

siin, jotka eivat paasseet niille maariteltyihin tavoitteisiin, ja Iahtea selvittamaan siihen syita.

Aluekohtaisella seuranalla pystyttiin erittelemaan kiinteistéssa olevat erityyppiset tilat. Esi-
merkiksi hyvinvointiyksikoissa, perinteisella terveysasemalla, voitiin talld tavoin seurata
erikseen neuvolassa, hammashoitolassa ja akuutin terveydenhuollossa palvelutuotannon
suorituskykya ja ndin ymmartaa palvelun suorituskyvyn muodostumista paremmin. Tata tie-

toa voitiin kayttda myos vastaavien kohteiden tydmaaraa arvioitaessa.

Lisatéiden ja erikoissiivouksien sahkdinen kirjaaminen auttoi varmentamaan, ettd tehdyt
tyot myos laskutettiin. Tydnjohto pystyi tarkastamaan tekemansa laskut vertaamalla niita
jarjestelmassa raportoituihin tyétunteihin, tai tehtavakertoihin. Sama raportointi voitiin toi-

mittaa myos asiakkaalle tarkastettavaksi.

Operatiivisen tydnjohdon raportointiin ja tyén seurantaan kaytettdvan tydajan voitiin pilo-
toinnin perusteella tulkita vdhenevan automatisoituvan raportoinnin, seka digitaalisen seu-
rannan avulla. Se mahdollistaa jatkossa heidan tybaikansa kohdentamisen muihin tehtaviin,
kuten esimerkiksi henkiléstdon perehdyttamiseen ja palvelun laadunvalvontaan, joiden
avulla operatiivista suorituskykya, seka palvelutoiminnan tuottavuutta voidaan kehittaa li-
saa. Saastyvan tydajan maarittelya ei voitu tarkasti tehda, silla eri sopimuksien raportointi-
vaatimukset, tai eri kohteissa tehtavien kirjauksien maarat eroavat suuresti toisissaan. Uu-
sissa tarjouspyynnoissa on tullut kuitenkin selkea esiin se, etta palvelun lapinakyvyys ja
raportointivaatimukset tulevat lisddntymaan, joten tydnjohdollisesti toiminnanohjausjarjes-

telma auttaa parantamaan palvelutuotannon suorituskykya varmasti.

9.6 Palvelun laatu

Toteutuneen palvelun laatu on olennainen elementti palvelusta saatavan datan analysoin-
nissa. Jotta esimerkiksi tehokkuutta voitiin luotettavasti verrata, taytyi pystya myos varmis-
tamaan, oliko tuotetun palvelun laadussa eroavaisuuksia. Mikali vertailtavien palvelukohtei-
den toteutunut laatutaso erosi toisistaan merkittavasti, ei tehokkuudenkaan vertailu ollut re-

levanttia.

Laadunseurannan pohjaa muokattiin kehitysvaiheessa useita kertoja. Segmenttipohjaisella
laatulomakkeella laadunvalvontaan saatiin jarjestelmaan oikeat tilat niin, ettei kayttaja jou-
tunut selaamaan pitkaa huonelistausta laadunarviointia tehdessaan. Samaa tilatyyppia voi-
tiin arvioida yhdella laatukierrolla useita kertoja uudelleen. Jarjestelman tuottamien yksit-
taisten laatukiertojen dokumentit sopivat hyvin yksittaisen alueen palvelun kertaluontoiseen
laadun seurantaan, mutta eivat antaneet kokonaiskuvaa asiakaskohteen, tai yrityksen kaik-

kien palvelukohteiden palvelun laadusta. Toisaalta laadunseurannan yksittaistd tulosta
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voitiin verrata arvioidun ty6alueen tehokkuuteen ja tuottavuuteen, ja sen perusteella tehda
johtopaatoksia kehitystarpeista osaamisen kehittdmisen osalta, tai tarpeesta keskustella

asiakkaan kanssa alueen lisasiivouksesta.
9.1 Kayton laajentaminen

Kayton laajentamisen osalta tehtiin yritystasolla paatds, ettd jarjestelma otetaan kayttéon
ensisijaisesti sellaisissa uusissa sopimuksissa, joissa palvelutuotannosta tarvitaan kattavaa
raportointia, tai sen kayttokulut eivat heikenna tarjouksen kilpailukykya, mutta tuovat lisaar-
voa palvelutoimintaa. Sellaisissa julkisissa kilpailutuksissa, joissa hinta on ainoa ratkaiseva
tekija, ei jarjestelmaa oteta kayttéon, ellei siitd saada selkedad hydtya operatiivisen toimin-
nan johtamiseen. Paatdksesta huolimatta todettiin, etta juuri julkisissa hankinnoissa jarjes-
telman kautta saatava suorituskyvyn tunnistaminen olisi palvelukehitykselle, seka myynnille

tarkeaa tietoa, jolla kilpailukykya voitaisiin ehka parantaa.

Vaikka jarjestelman pilotointi kesti lahes kaksi vuotta, sen aikana saatiin kerattyd melko
suppeasti dataa. Paapaino oli jarjestelman toimintojen testauksessa ja kehittdmisessa,
seka kayttajalahtdisyyden varmistamisessa. Kun jarjestelman kayttéa laajennetaan ja dataa
saadaan kerattya kattavammin, voidaan vasta arvioida miten paljon sen kautta saatua da-

taa voidaan hyédyntaa tiedolla johtamiseen.
9.2 Raportointi ja tiedolla johtaminen

Power Bl raportointia ei saatu valmiiksi tata opinnaytetyota tehtaessa, mutta sen kayttoon-
ottoa valmisteltiin ja hahmoteltiin osittain mittarit, joita jarjestelmasta saadun datan kautta
halutaan seurata. Pilotin ja sitd seuranneen kayton laajentamisen osalta paastiin analysoi-
maan dataa jarjestelma@n oman raportoinnin kautta, mika laajemmassa kaytolla olisi jat-

kossa liian tyolasta.

Raportoinnista voidaan yleisesti todeta, etta jarjestelma tuotti yksittaisista tehtavista asiak-
kaalle valmista ja laadullisesti hyvaa raporttia, mutta kokonaisuuden analysointiin olisi
tarvittu valmis toimintamalli. Tutkimustyon tuloksena oli, etta valmis raportointityokalu olisi
auttanut jarjestelman kehittdmisprosessia ja selkeyttanyt jarjestelman tuomia hyétyja, joita
ei heti voitu manuaalisen tiedon etsinnan avuin havaita. Vastaavan jarjestelman kayttoon-
otossa prosessin kokonaisuuden painottaminen olisikin ensiarvoisen tarkeaa, jotta jarjes-
telman kaytdn seuranta helpottuisi ja ymmarrys jarjestelman tuottamasta hyddysta olisi rea-

listinen.

Kilpailukyvyn osalta jarjestelma tuotti palvelutoiminnalle hyvaa tietoa sen palveluiden suun-

nitteluun, jota laadunseuranta parantaa lisdamalla seurannan kokonaisvaltaisuutta. Jos
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yrityksella ei ole varsinaista kilpailuetua, niin voitiin olettaa, etta jarjestelman tuottama data
paransi yrityksen mahdollisuuksia parjata hintakilpailussa. Sen avulla oli mahdollista arvi-
oida palvelutuotannon oikeaa kapasiteettia ja keskittda palvelutarjoukset sille sektorille,

missa tuotanto kykenee jo toimimaan tehokkaasti.
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10 Pohdinta ja jatkotoimenpiteet

Teknologian hyédyntaminen palvelutuotannon seurannassa tulee varmasti jatkossa lisdan-
tymaan ja kehittymaan. Vield haasteena ovat kehitystarpeet kayttajalahtoisyyden ja rapor-
toinnin visualisoinnin osalta, seka anturiteknologiaa hyddyntavien jarjestelmien hinta. Kun
jarjestelmien kaytto yleistyy ja hintataso laskee, voidaan ryhtya arvioimaan, miten tarpeen-
mukaista, tilojen kayttéon perustuvaa siivousta saadaan kehitettyd eri segmenttien tarpei-

siin paremmin.

Tavoitteena oli ottaa kayttéén sellainen jarjestelma, joka parantaisi palvelutuotannon seu-
rattavuutta ja toisi dataa tiedolla johtamiseen. Jotta tallaista dataa saadaan, painottaisin
jarjestelman valinnassa liiketoiminnan tarpeiden lisdksi ennen kaikkea kayttajaystavalli-

syytta, kayttajatuen laajuutta ja sen vasteaikaa.

Jarjestelmien tulee olla toimintaperiaatteiltaan nopeita ja helppoja kayttaa. Kayttajaystaval-
lisyydella varmistaa jarjestelman oikea kaytto, ja sen avulla parannetaan datan luotetta-
vuutta. Kuten tietoperustassa todettiin (Lonnqvist, ym. 2006), vain oikean ja luotettavan da-
tan keraaminen on hyodyllista. Esimerkiksi kasvojen tunnistuksen kayttd nopeuttaisi tassa

opinnaytetyssa esitellyn sovelluksen kaytettavyytta paljon.

Suorituskyvyn mittaamisen osalta on jo todettu, etta jarjestelmaa ei kaytetad varsinaisesti
tydajan seurantaan, mutta sen avulla voidaan saada tarkkaa tietoa siita, miten pitka aika
yksittaisen tilan tai tydalueen siivoukseen kuluu. Se auttaa arvioimaan palvelukohteessa
tarkeimpien ty6tehtavien tekemiseen kuluvaa aikaa, joka on kriittinen tybaika poikkeustilan-
teissa, esimerkiksi akillisissa sairaspoissaoloissa. Datan avulla voidaan myds korjata tyo-
vuorosuunnittelua, jos kaytantd osoittaa, etta tyon tekemiseen mitoitettu tydaika poikkeaa
siihen todellisuudessa tarvittavasta tyoajasta, puoleen tai toiseen. Kuten toiminnanohjaus-
jarjestelman tietoperustan kuvauksessa (Palmia, 2020) tuotiin esiin, toiminnanohjausjarjes-

tama mahdollistaa tyén resurssoinnin ja tehokkuuden arvioinnin.

Datan analysointi on avaintekija hyotyjen saamiseksi (Lindgren, 2019). Palvelun suoritus-
kykya vertailtaessa on tarkeda huomioida eri palvelukohteiden erot, jotka voivat yksittai-
sinakin tekijoina vaikuttaa toteutuneeseen tyétehoon. Kun jarjestelman kayttdéa laajenne-
taan, on datan suodattamisessa ja tietojen analysoinnissa kiinnitettdva huomiota sellaisiin
tekijoihin, jotka voivat aiheuttaa suuriakin eroja eri palvelukohteiden valilla. Tyétehoon voi-

vat vaikuttaa esimerkiksi:

e Asiakassegmentti
e Palvelunkuvaus, tai puhtaustasoluokitus

e Siirtymat kohteen sisalla rakennusten ja tilojen valilla
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e Pintamateriaalit ja niiden kunto

e Huonetyypit ja eri huonetyyppien maara kohteessa
e Kalustusaste

e Likaantuvuus, kayttajamaara ja kayttajien toiminta
e Siivoojan osaamistaso

e Palvelun johtaminen

Eri asiakassegmenttien tyOtehot eroavat suuresti toisistaan. Esimerkiksi paivakodin suuri
kalustusaste, palvelutehtavien monipuolisuus ja puhdistettavien tekstiilien maara, mitka
saattavaa alentaa tyotehon 250—350 neliédn tunnissa. Kun vertaa sita esimerkiksi suuren
logistiikkahallin siivoukseen, missa tyotehot voivat nousta robotiikan kayton avulla yli tuhan-
teen nelidon tunnissa, ei vertailua ole jarkevaa tehda. Datan suodatettavuus segmenttikoh-
taisesti on tarkea osa raportoinnin kehittamista, kuten tietoperustassa todettiin, asiakasseg-
menttien kannattavuuden ja kustannusrakenteen ymmartaminen voi parantaa yrityksen Kkil-
pailukykya asiakastarpeiden ymmartamisen keinoin (Pellinen, 2009). Samalla tavoin eroa-
vaisuudet saman asiakassegmentin palvelukohteissa mahdollistavat suorituskyvyn vertaa-
misen. Taman kaltainen tieto auttaa yritysta keskittamaan kehittamistyotaan oikeisiin koh-
teisiin ja samalla auttaa tunnistamaan onnistumiset, joista voidaan hakea parhaita kaytan-
toja yrityksen muihin palvelukohteisiin. Dataa on kerattava riittdvan laaja-alaisesti ja maa-
rallisesti paljon, jotta mahdollisia suorituskyvyn eroavaisuuksia asiakassegmenttien tai pal-

velukohteiden valilla voidaan 10ytaa.

Saman tyyppisissa asiakkuuksissa palvelusopimuksen sisaltdé voi erota suuresti. Ty6taa-
juudet, tai asiakkaan kanssa sovittu puhtaustaso voi vaihdella kohteen toiminnan takia niin
paljon, ettd kohteita vertailtaessa toisessa kohteessa tyoteho saattaa olla jopa kaksinker-
tainen. Varsinaiseen siivoustyohon on voitu myas liittda muita tyotehtavia, jotka heikentavat
varsinaisen puhtaanapidon tyotehoa. Yrityksen on jarjestelman kayton laajentuessa harkit-
tava, mitka ovat tallaisia kriittisia suorituskykyyn vaikuttavia tehtavia, joita halutaan dataa
suodatettaessa tunnistaa, ja mitka erot jatetdan dataa tarkastelevan henkilébn oman analy-

soinnin varaan.

Muut tyén tehokkuuteen vaikuttavat tekijat tuovat eroja palvelun suorituskykyyn, mutta nii-
den erilliselle erottelulle jarjestelman raportoinnissa ei ole perustetta, koska tallaiset erot,
kuten likaantuvuus, kalustusaste ja tydntekijan osaaminen tulevat vaihtelemaan aina koh-
dekohtaisesti. Ne tasoittavat segmentin kokonaistehon realistiselle asteelle, jolloin ei synny
vaaraa oletusta liian korkeasta, tai matalasta suorituskyvysta. Aiemmin tietoperustassa tuo-
tiin esiin hyvin jarjestellyn tuotannon vaikutus kilpailukykyyn (Pellinen 2019). Jos suoritus-

kyky arvioitaisiin liian korkealle, se vaaristaisi tybmaaramitoitusta ja johtaisi joko heikkoon
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palvelun laatuun ja reklamaatioihin, tai rasittaisi tydntekijaa liikaa, jolloin seurauksena olisi
tydhyvinvoinnin heikkeneminen ja lisdantyvat sairaspoissaolot. Liian matala suorituskyky

taas heikentaa kilpailukykya.

Palvelun laadun arvioinnin tuloksien seuranta on osa tiedolla johtamista ja tukee yritysta
sen laadunhallinnan prosessien varmistamisessa selkeyttaen yrityksen toimintatapoja puh-
tauspalveluissaan 1SO 9001 laadunhallintajarjestelman raportointiin liittyen. Yhtenainen
laaduntarkkailun tapa ja -pohja, seka yritystason seuranta antaa yritykselle keinon kuvailla
laadunhallinnan toimintaperiaatteita ja tuloksia asiakkailleen. Jarjestelman kaytté laadunar-
vioinnissa mahdollistaa yhtenaisen tavan ja samat raja-arvot laadun mittaamisessa (Niini-
maki, 2023). Palvelun laajempaa laadun tutkimista varten yritys tarvitsee kunnollisen ra-
porttipohjan, jotta palvelun laatua paastaan tarkastelemaan yritystasolla; paljonko laadun-
valvontaa tehdaan ja milla tasolla palvelutuotannon laatu on. Jarjestelman tuottama tieto
parantaa reagointikykya ja auttaa palvelun kehittdmisessa, koska palvelun laatu ja tuotta-
vuus liittyvat vahvasti toisiinsa kuten tietoperustassa on todettu (Bergstrom & Leppanen,
2001).

Toiminnanohjausjarjestelma mahdollistaa sopimuskohteiden tarkkojen tilatietojen tuomisen
osaksi datavirtaa, jolloin jarjestelma tuottaa tiedon toteutuneista tydmaarista. Nain paastaan
tarkemmalla tasolla seuraamaan olennaisia teoriaosuudessa tunnuslukuja, kuten tyon te-
hokkuutta (m2/h) ja kustannuksia, kuten nelidhintaa (€/m2) ja analysoida, onko palvelu hin-
noiteltu oikein ja toiminta kannattavaa (Melin & Linnakko, 2003). Toimivat analytiikka- ja
raportointityOkalut tuottavat palvelutoimintaa tukevaa tietoa, jota voidaan hyodyntaa. Tata
tutkimusta tehtdessa jarjestelman tuottama datan jalostaminen vaati paljon manuaalista
tyota. Tarkein jatkotoimenpide on saada yrityksen oma datan seuranta ja raportointi val-
miiksi, jotta jarjestelmastd saadaan aitoa hyotya. Nyt jarjestelman tuottama datan tiedon
arvoketju ei toteudu, eika sita voida kayttaa tiedolla johtamiseen paatoksenteon tukena (Sy-
danmaalakka, 2019).

Datan siirtdmiseksi jarjestelmasta yrityksen omaan data lampeen tiedon analysointia ja vi-
sualisointia varten hankittiin jarjestelman APIl-rajapinnan (Application Programming Inter-
face) kuvaus, joka mahdollistaa jarjestelmien valisen tiedonsiirron ja integraation. Keratty
data siirtyy tulevaisuudessa yrityksen pilvipalveluun, jossa datalahteet syottavat tiedon da-
tapankin kautta SQL serverille, missa dataa varsinaisesti tullaan analysoimaan Microsoft
Azuren ja Power Bl:n avulla (kuvio 7). Havaitut puutteet raportoinnin osalta tukevat teoria-
osuudessa esiin tuotuun integraatioiden tarkeyteen ja jarjestelman kehittdmisen merkityk-

seen (Kettunen & Simons, 2001).
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Pelkka raportoinnin kehittdmisen lisaksi jarjestelman kaytén kehittdminen prosessina on
jatkossa tarkeaa. Jotta jarjestelman kayttdéonotto ja kayttd olisi sujuvaa, on paatettava sen
omistajuus ja vastuunjako eri kayttdvaiheiden osalta on varmistettava. Prosessin maarittelyt

tulee tehda ainakin seuraaville vaiheille:

o Kayttdonotto

e Asiakkuuden pystytys
e Koulutus

o Tuki

e Seuranta ja raportointi

FLOWCHART

Tehtavien kuittaus ja I'
“ kirjaukset mobiiliapplikaation i _ o
avulla I n..!ﬂ.y
1. Mobiilikayttaja 2. Data siirtyy yrityksen pilvipalveluun ja
tietojen muuttaminen
S e i P

.6 ¢

3b. Visualisointi tiedoista

; o 3a. Datan visualisointi yrityksen operatiivisen
asiakasportaaliin yrity p

toiminnan ja kehityksen kayttéén

Kuvio 7: Datan Flowchart

Kayttéonotossa tulee maaritelld asiakastarpeiden pohjalta ominaisuudet, jotka halutaan
kayttdon, seka tayttaa asiakkuuden ja kohteiden perustamiseen tehdyt valmiit pohjat, joiden
avulla toimittaja rakentaa asiakkuuden ja kohteet. Sen liséksi on avattava tarvittavat kayt-
tajaoikeudet tyontekijoille ja tyonjohdolle. Kayttoonottoon liittyvat tiiviisti myos tarvittavien
laitteiden sopivuus ja riittavat kayttooikeudet laitteiden eri ominaisuuksiin, jotta jarjestelman

kayttdon ei tule haasteita niiden vuoksi.

Asiakkuuden pystytyksesta vastasi tassa tapauksessa jarjestelman toimittaja. Vakioitu toi-

mintatapa tietojen ilmoittamiseen ja realistisen vasteajan maarittely, esimerkiksi
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kiinteistdjen maaran ja koon, tai haluttujen toimintojen laajuuden mukaan, on tarkeaa, jotta

viivastymiset eivat vaikuta asiakkaan kokemaan palvelun sisaltoon ja laatuun.

Jarjestelman koulutus on olemassa olevien toimintojen osalta helposti vakioitavissa. Uusien
kayttajien apuna on valmis koulutusmateriaali, jota tehtavaan valitut kouluttajat voivat kayt-
taa. Jos kayttajia palvelukohteessa vaihtuu, on palveluorganisaatiolla jo itselldan osaamista
uusien kayttajien kouluttamiseen. Koulutusmateriaalin paivitys ja uusista ominaisuuksista

tiedottaminen tulee kohdentaa nimettyjen henkildiden vastuulle.

Kayton tukea tarvitaan muutostilanteissa, esimerkiksi jos palvelukohteeseen tehdaan tila-
muutoksia, halutaan ottaa kayttdon lisda toimintoja, tai kayttajat vaihtuvat. Valitun jarjestel-
man toimittaja on englanninkielinen, jonka takia kaytanndssa tukipyynnét tulevat nyt palve-
lukehitykseen, joka kommunikoi toimittajan kanssa. Kayton laajetessa yrityksen on sisai-
sesti mietittava kayttajatuen roolitus tarkemmin. Jo jarjestelmaa kehitettdessa haasteena
oli yhteisen natiivin kielen puuttuminen, silla kaytetyt termit ja sanastot poikkesivat toisis-
taan. Valilla ymmarrys siitd, miten jarjestelman haluttiin toimivan, oli vaikeaa saavuttaa ja

aiheutti projektiin viivastyksia.

Kun jarjestelman toimittaja vastaa uusien asiakkuuksien perustamisen lisaksi kaikista muu-
toksista, on sen toiminnan vasteaika merkityksellinen paitsi uusien kohteiden aloituksessa,
myo0s jarjestelman kaytettavyydestd muutostilanteissa. Se voi olla yritykselle riski, jos toi-
mittaja ei pysty halutussa ajassa rakentamaan tarvittavia asiakkuustietoja, tai toimintoja.
Haasteena ovat myo6s akkinaiset tilanteet, esimerkiksi tydntekijan sairastuessa kesken tyo-
paivan, jolloin ajoitetut tydtehtavat pitaisi siirtda toiselle henkildlle. Jatkossa yrityksen mah-
dollisuus tehda muutoksia tiettyihin ominaisuuksiin itse olisi hyva vaihtoehto ja pienentaisi
viivastymistenriskia. Tama vaatii valittujen henkildiden kouluttamista jarjestelman suunnit-
teluosan kayttdéon, seka resursoitua aikaa tehtavien tekemiseen. Haasteena ovat sellaiset
asiakaskohteet, joissa tyontekijoiden tydalueet vaihtuvat usein, tai tyon paivittaista sisaltoa

muutetaan toistuvasti asiakkaan toiminnan takia.

Kayton ja tulosten seurannassa tiedon analysoinnin ja raportoinnin merkitys on jo nostettu
esiin. Tiedon suodatettavuudessa ymmarrys siitd, mita tietoja yritys ja asiakkaat haluavat,
jotta kehittdmisen ja raportoinnin vaatima data saadaan ohjattua oikealle raportille (kuvio
8). Tietopohjassa on todettu, etta yrityksen sisdisesti keradmat tiedot poikkeavat usein asi-
akkaan haluamasta raportoinnista, joten seuraava kehittdmiskohde olisi luontevasti rapor-

toinnin kehittaminen.
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Kuvio 8: Jarjestelman raportoinnin eri nakékulmat raportoinnin kehittdmiseen

Palvelukehitys hyodyntaa tietoja palveluiden konseptoinnissa uusien, tehokkaampien toi-
mintatapojen kehittamiseksi. Myynnille saadusta datasta voidaan koostaa palvelutarjouksiin
todennettua tietoa referenssina siitd, miten palvelua on onnistuttu tuottamaan nykyisissa
asiakkuuksissa. Operatiivisen toiminnan tukemiseksi voidaan tiedoista suodattaa ne palve-
lukohteet, joissa on ollut haasteita ja kohdistaa palvelun kehitystoiminta tarkasti esiin nou-
seviin kohteisiin. Olennaisten ja luotettavien mittareiden I6ytdminen on tassa tarkeassa roo-

lissa, kuten tietoperusta on osoittanut (Sydanmaalakka, 2019).

MyGs operatiivinen toiminta voi 10ytda palvelutoiminnan organisointiin kehityskohteita, ja
kasvattaa ymmarrysta siitd, mitka asiat vaikuttavat palvelun suorituskykyyn. Tehokkuuden
ja tuottavuuden kautta kenttd voi auttamaa myds myyntia tulevien tarjousten rakentami-
sessa, kun oman palvelutuotannon kyvykkyys tunnetaan. Saadun tiedon perusteella voi-
daan keskittaa kehittamistyd sellaisten palvelukokonaisuuksien rakentamiseen, jotka vas-

taavat asiakkaiden tarpeita (Pellinen, 2019).

Asiakas on yleensa kiinnostunut oman kohteensa palveluvolyymeista, eli mita palveluita ja
kuinka paljon, euro- tai tuntimaaraisesti, palvelua on tuotettu. Asiakas haluaa myods varmis-
tua siita, etta palvelu on tayttanyt sopimuksen mukaisen palvelun laadun ja tehtadvakuvauk-
sen, eli sen mitd sopimuksessa on luvattu. Palvelun laadun osalta on mahdollista myos
asiakkaan kannalta I6ytaa kehitettavia kohteita palvelussa. Ylilaatu kertoo yliresursoinnista,
silloin asiakas saattaa maksaa mahdollisesti liikaa. Alipalvelu ja heikko laatu, voivat kuvata

liian pienesta resurssista, tai resurssien vaarasta kohdentamisesta.
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Kaikkia jarjestelman valintakriteereina olleita ominaisuuksia ei pilottivaiheessa otettu kayt-
t6o6n, mutta jarjestelmaa tullaan jatkossa kehittdmaan niiden mukaisesti. Asiakkaan kaytto-
littymaa ei myodskaan testattu, mutta sen osalta luotiin toimintamalli, jolla asiakaslisenssi on

mahdollista ottaa kayttoon.

Uusia ominaisuuksia tullaan kehittdmaan puhtauspalveluiden kayttéon asiakkaiden tarpei-
den ja suorituskyvyn arvioinnin tueksi. Seuraavana kehityshankkeena on jarjestelman kay-
ton laajentamisen muihin yrityksen tuottamiin palveluihin, kuten ateria- ja aulapalveluun.
Toimintojen raatalditavyys yrityksen tarpeiden mukaisesti parantaisi myds naissa palve-
luissa liiketoiminnan suorituskyvyn seurattavuutta ja lisaisi tiedolla johtamista yritykselle ja

asiakkaalle merkityksellisen datan analysoinnilla.
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