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1 Johdanto

Yhteiskunnassamme palveluiden merkityksen kasvu tarjoaa uusia ja kiinnostavia nako-
kulmia yritysten liiketoimintaan ja ennenndkemattémia mahdollisuuksia kasvuun ja ke-
hittdmiseen. Tana paivana tydskentelemme palveluiden parissa, mutta palvelutalous
on kehitysvaiheessa eiké laheskaan viela valmiiksi suunniteltua. (Tuulaniemi 2011, 18.)
Palvelutuotanto on monipuolistunut ja monet aiemmin ldhes taysin tavarantuotantoon
keskittyneet yritykset ovat myds laajentaneet liiketoimintaansa palveluiden tuottami-
seen. Lisdantyneen kilpailun takia palveluiden, niitd tukevien ja tuottavien prosessien
jatkuva kehittdminen ja parantaminen ovat nykyisin yrityksen arkea. Palveluiden eri-
tyispiirteet aiheuttavat useimmiten yrityksille vaikeuksia, koska tavarantuotannon kehit-
tamiseen suunnatut mallit ja ohjeet eivat suoraan sovellu palvelutuotannon kehittami-
seen. Kirjallisuudessa on pyritty lI6ytdmaan merkittdvimmat erot palveluiden ominais-
piirteille. Loydettyjen erojen avulla on pyritty rakentamaan viitekehys palvelutuotannon
kehittamiselle.

Yrityksen visio toimii kaiken suunnittelutyon laht6kohtana. Sen tavoitteena on kuvata
tavoitetilaa, jossa yrityksen halutaan olevan tietyn ajanjakson kuluttua. Asiakaslahtoi-
syys on nykyaikana perusedellytys yritystoiminnalle ja sitéd pidetaan tarkeana asiana
yrityksissa ja eri toimialoilla. Asiakaslahtdisyyden maarittaminen ja kuvaaminen riippuu
hyvin paljon siitd, mista nakokulmista asiakaslahtoisyytta tutkitaan. (Vuokko 1997,11.)
Asiakaslahtdisyys tuli suomalaisiin yrityksiin 1980-luvulla palvelujohtamisen ja laatu-
ajattelun mukana. Tuolloin korostettiin tilannetta, jossa yrityksen edustaja ja asiakas
kohtaavat. Asiakaslahtoisyys tarkoittaa siis, etta vastataan asiakkaiden tarpeisiin ja
vaatimuksiin. (Arantola & Sivonen 2009, 9.) Nykypaivana yritysten on keskityttéava en-
tistA enemmaé&n asiakkaaseen. Asiakaslahtoisyys edellyttdd ymmarrysta asiakkaan

saamasta ja kokemasta arvosta ja sen syntymisesta.

Jokaisen palvelun taustalla on my6s palvelun tuottava organisaatio. Suunnittelua oh-
jaavat organisaation strategiset ja liiketoiminnalliset tavoitteet seka palvelun tuottami-
seen suunnitellut resurssit. Palvelukonseptia suunniteltaessa ja kuvattaessa on tarkeda
tunnistaa, ettd konsepti on sovitettavissa yrityksen liiketoimintaan ja naiden lisaksi
suunnittelua ohjaavat asiakkaan tarpeet. Asiakaslahtoisyys, jota Vuokko, Arantola ja

Sivonen ovat kirjallisuudessaan kuvanneet, korostuu myds konseptin suunnittelussa.



Palvelut tarjoavat yrityksille uusia liiketoimintamahdollisuuksia ja toimintamalleja niin
asiakkaiden kuin kilpailijoiden kanssa. Naiden avulla yritys voi erottautua kilpailijoistaan
ja sitouttaa asiakkaansa. Henkilostd on tarkea kilpailutekija palveluja tuottavassa yri-
tyksessa. Henkiloston osaaminen ja kyvykkyys vaikuttavat koko yrityksen menestyk-
seen, koska henkildsto tuottaa palvelukokemuksia asiakkaalle. (Bergstrom & Leppénen
2003, 148.) Hyvéan palvelun merkitys korostuu aloilla, joissa tarjonta on hyvin saman-
laista. Yrityksen tulee seurata laatua jatkuvasti. Tama edellyttaa, etta yritys on selvitta-
nyt asiakkaiden odotukset, jotta osataan kohdata paremmin erilaisia asiakkaita. Eri
asiakkailla voi olla erilaiset tarpeet ja he kokevat saman palvelun erilailla, mutta palve-

lun maaran ja tason tulisi olla riittdavan hyvaa kaikissa tilanteissa.

Tana paivana yritysten on tarjottava kokonaisratkaisuja asiakkaiden tarpeisiin entista
enemman. Kokonaisratkaisut pitavat sisallaén palveluita, tavaroita, laitteita, koneita ja
resursseja asiakkaan kulloisenkin tarpeen mukaan ja tarjoavat laajenevissa maarin
ratkaisuja organisaatioiden ja ihmisten ongelmiin. Jokaisen yrityksen kannattaa olla
osaaja ja ymmartaa palveluiden tarjoamat mahdollisuudet sekd osata niiden hyddyn-
taminen. Tuulaniemen (2011, 19) mukaan palvelut ovat lahitulevaisuudessa globaalisti
suurin innovaatioalusta. Jos organisaatio ei osaa hytdyntdd mahdollisuuksia, ei se

kohta ole endaa markkinoilla mukana.

1.1 Kehittdmistehtavan aihe

Opinnaytetyoni aineena on kehittda kohdeyrityksen organisaation kayttdon kansainva-
lisille yritysasiakkaille toimiva ja kattava palvelukokonaisuus eli konsepti, jossa on ku-
vattu toimittajan tuottaman palveluiden sisaltd, toimitusprosessi ja mittaaminen. Kon-
septi tarjoaa asiakkaille alan parhaan asiakastuen ja ydinpalvelun lisaksi lukuisia lisa-
palveluja, joilla asiakas voi tuottaa lisdarvoa. Tassa kehittdmistehtavassa konseptin
suunnittelu kasittaa palveluiden ja toimintamallin maarittdmisen lisdksi myo6s IT -

palvelunhallinnan (ITSM, IT Service Management) kaytt6énoton.

ITSM vastaa organisaation liiketoimintavaatimusten mukaisten IT-palveluiden tuottami-
sesta ja tuesta. Toiminnan lahtokohtana on palvelukeskeinen ajattelumalli, jossa ym-
marretddn asiakkaan liiketoiminta ja asiakasarvon tuottaminen. ITSM parantaa tehok-
kuutta ja vaikuttavuutta seka pienentdd hallintaan liittyvid riskeja. Tavoitteena on IT-
palvelu, joka tayttaa sille asetut tavoitteet hyvaksyttavalla suorituskykytasolla ja kus-

tannuksilla, johon asiakkaalla on varaa. Palvelunhallinta taytyy myds toteuttaa tehok-



kaasti ja suorituskykyisesti (kustannustehokkaasti) ja tavoitteena on ymmartaa palvelu-

pistefunktion rooli, paaméaaéarat ja organisointitavat.

IT-palveluntuottajat tekevat IT-palvelunhallintaa yhdistamélla oikeassa suhteessa re-
sursseja, prosesseja ja tietotekniikkaa. Resurssien kayton tehokkuutta lisataan proses-
sien avulla ja kohdistamalla resurssit tarkeisiin asioihin maarittelemalla roolit. Liiketoi-
mintayksikoiden tai tiimien valisia raja-aitoja murretaan kun tarvitaan erityyppista
osaamista. IT-palveluista tuotetaan taloudellista tietoa, toistuvien hairibpyyntbjen maa-
raa vahennetéddn ja muutosten toteutusaikaa seka hairiopyyntojen ratkaisuaikaa lyhen-
netadn, koska ne vaikuttavat kustannuksiin. Laadun osalta méaaritellaén liiketoiminta-
tarpeet suhteessa laatuun, maaraan ja kustannuksiin ja maaritelladn palvelut seka pal-
velutasot. Teknologian avulla automatisoidaan ongelman diagnosointia ja -ratkaisua,
standardoidaan tydymparistt6d, monitoroidaan ja raportoidaan palvelun laatumittareita

seka priorisoidaan pyrkimykset ja kustannukset suhteessa palvelutasoihin.

Tana paivana palvelut muodostavat Kilpailullisesti elintdrke&dn osan asiakkaille suunna-
tusta tarjonnasta ja kilpailu on erilaista kuin se, mihin yritykset ja organisaatiot ovat
tottuneet. Useimmat johtamis- ja markkinointimallit ovat perustuneet tuotekilpailusta
saatuihin kokemuksiin, mutta uusi tilanne, jossa palvelut ovat keskeisessa asemassa,
edellyttdd uudenlaista osaamista strategisella ja operatiivisella tasolla. Tarvitaan uusia

kasitteita ja malleja, joissa on huomioitu palvelujen ominaispiirteet.

Opinnaytetybn ensimmaisessa luvussa kuvataan taméan tutkimuksen tausta ja lahto-
kohdat seka tyon tavoitteet ja rajaukset. Toisessa luvussa kasitellaén lyhyesti tutkimuk-
sen kohteena olevaa toimialaa ja -organisaatiota. Kolmannessa luvussa kasitellaén
tutkimusongelmaa seka sen tavoitteita, tutkimuskysymyksia seka tehdaén nykytilan
analysointi tutkittavaan kohdeorganisaatioon. Analyysissa esitellaan toimintaymparisto,
palvelut, tuotteet ja karkealla tasolla asiakasryhmat. Asiakkaita ei yksildida, eika kasi-

tella tunnistettavasti tassa kehittdmistehtavassa.

Luvussa nelja kuvataan teoriaa toimintatutkimuksesta ja tiedonkeruumenetelmista.
Tutkimus toteutetaan toimintatutkimuksena ja aineiston hankinta toteutetaan osallistu-
vaa havainnointia ja haastatteluja kayttden. Luvun viisi tarkoitus on selventaé teoreet-
tista viitekehysta ja havainnollistaa palvelujen kasvavaa merkitystd, analysoidaan pal-

velujen ominaispiirteitéd seka myos asiakkaiden kokemaa palvelun laatua.



Kehittamistehtava keskittyy aihealueeseen perehtymalla alan kirjallisuuteen ja tutki-
musartikkeleihin. Myds ITIL-mallin parhaita kaytantdja ja ISO standardeja selvittamalla
tutkitaan, miten ne edistavat IT-palvelunhallintaa, huomioiden myds kohdeyrityksen
viitemallin maaritteleméat raamit. Kansainvélinen ISO 9000-sarja sisaltda joukon erilai-
sia standardeja laadunhallinnalle, sen suunnitteluun, toteutukseen ja laatujarjestelman
parantamiseen. Parhaat k&ytannot ovat testattuja aktiviteetteja tai prosesseja, joita on
kaytetty onnistuneesti useissa organisaatioissa ja ne tarkoitettu sovellettaviksi nimen-
omaan IT-palvelunhallinnassa. Ajatuksena on, ettd ITIL:4 voidaan ja pitaisi soveltaa
kunkin organisaation ja sen asiakkaiden tarpeisiin. Parhaat kaytannét mahdollistavat
organisaatiolle hyotyjen tuottamisen, sijoitetun padoman tuoton ja jatkuvan menestyk-

sen. (ITIL Continual Service Improvement 2011, 5.)

Kuudennessa luvussa kuvataan kehittamistehtdvan toteutusta ja aikataulua. Tassa
luvussa kasitelladn myoés palvelunhallinnan toimintamallia ja sen kayttéonottoa kohde-
organisaatiossa. Luvussa seitseman perehdytdan kehittdmistehtavan tuloksiin ja niiden
analysointiin. Kehittamistehtavan kahdeksannessa luvussa etsitd&n havaituille kehitys-
kohteille mahdollisia jatkotoimenpiteitd, kasitelladn tutkimuksen luotettavuutta, péate-
vyytta ja tulosten todentamista seka tehd&aén tutkimuksen yhteenveto.

1.2 Kehittamistehtavan lahtékohdat, taustat ja rajaukset

Kehittamistehtavan lahtokohtana on palvelukonseptin ja palveluun liittyvéan prosessin
kehittaminen, jotta se vastaisi kohdeyrityksen laatujarjestelman, organisaation ja asiak-
kaiden tarpeita ja vaatimuksia. Kehittamistehtavaa laadittaessa on huomioitava, etta
kohdeyrityksen toimintaa ohjaa laatujarjestelma, joka sisaltda prosessikuvaukset, do-
kumenttipohjat, ohjeet, katselmointimateriaalit ja mittarit. Yrityksen laatujarjestelma
hyoédyntaa ITIL-viitekehyksen version 3 toimintatapoja, joita kehittamistehtavassa on
sovellettava. Kohdeyrityksen laatu- ja johtamisjarjestelma luo liiketoiminnalle perustan,

joka on yrityksen vision, mission ja arvojen mukainen.

Nykytilaa arvioitaessa on todettu, ettd kansainvaliset asiakkaat haluavat kokonaisval-
taista palvelua tuotetoimitusten liséksi. Toimitusorganisaatiolle asiakkaan vaatimukset
voivat olla usein epaselvat. Raportointi ja laadun tason mittaaminen tai mittaamiseen
tarkoitetut tytkalut ovat vahaiset, jopa puutteelliset. Asiakkaat ovat usein myds toivo-
neet palvelujen mahdollisimman yksinkertaista ja asiakaslahtdistd organisointia, jota

voidaan kutsua yhden luukun periaatteeksi (Single Point of Contact). Koska organisaa-



tion kohderyhméana ovat kansainvdliset asiakkaat, suunnittelussa on huomioitava myos
eri maiden aikaerot ja kulttuurit. Asiakaspalvelussa kaytettava kieli on englanti. Yritys
toimii kansainvélisessé toimintaymparistossad hyddyntden maailmanlaajuista toimitus-
organisaatiotaan. Palvelunhallinnassa on huomioitava erilaiset vaatimukset. Asiakkaat
haluavat enemman laatua ja siséltoa saamilleen palveluille, luotettavia ratkaisuja, no-
peaa reagointia ja selkeda viestintaa. Liiketoiminta puolestaan haluaa tarjota enemman

palveluita ja vAhemman resursseja, kustannustehokkaasti.

Taman kehittamistehtavan kohteena on globaali toimintaymparistd. Palvelut toimitetaan
paasaantoisesti lokaalisti, Suomesta ulkomaille ja toimittaminen tapahtuu toistaiseksi
suomalaisilla henkiléresursseilla. Tulevaisuudessa on mahdollisuus kayttaa myoés glo-

baaleja henkiléresursseja lokaalisti.

Kehittamistehtavassa keskitytdaan kehittdaméaéan ja dokumentoimaan toimittajan tuotta-
man IT-palveluiden sisalto ja toimittaminen. Tutkimuksessa kasitelldan palveluhallinnan
prosesseja palvelun tuottamisen ndkdkulmasta. Organisaatio voi kayttaa palvelutuotan-
toa johtaessaan laatua, prosesseja ja resursseja. Palvelutuotannossa (Service Opera-
tion) hoidetaan varsinainen valvonta, jossa seurataan ja raportoidaan palveluiden laa-

tua ja luvatuissa tavoitteissa pysymista.

Palvelujen toimittaminen tapahtuu entistd enemman hyviksi todettujen ja koettujen vii-
tekehysten avulla. Asiakkaat ovat alkaneet samalla vaatimaan enenevassa maarin IT-
palveluntarjoajilta yhteisilla standardeilla ja erilaisilla viitekehyksill& tuotettuja toiminta-
malleja prosessiensa hoitoon. Monet viitekehyksistd ja malleista ovat sellaisia, joita
yritykset voivat soveltaa omaan toimintaymparistéonsa sopiviksi. Viitekehykset antavat
toiminnoille tietynlaiset rajat ja puitteet, joiden avulla asiakkaat voivat luottaa palvelutar-
joajan toiminnan laatuun. Palveluntarjoaja voi kuitenkin mukauttaa omat prosessinsa

toimimaan paremmin ja tehokkaammin kuin samoilla toimialoilla olevilla kilpailijoilla.



2 Toimintaympaéristo

2.1 Kohdetoimialan kuvaus

Tietotekniikka-ala on yksi teknologiateollisuuden viidesta paatoimialasta ja ala tyollistaa
Suomessa noin 53 000 henkea ja tytaryrityksissa ulkomailla alle 20 000 henkea. Henki-
|dstomaaran kasvu on suurinta palvelutuotannon tiiminvetajatehtavissa seka asiakas-
tuen, yllapidon ja kunnossapidon tehtavissa. Vaikka ikarakenteesta johtuen elakoéitymi-
nen kiihtyy ja tydohon tulevien ikéluokat pienenevat, tietotekniikka-ala ennakoi Suomen-
kin henkilostomaaran kasvua vuoteen 2020 mennessa. (Suomen tarkein toimiala.
2013.) Tietotekniikka-ala on palveluala ja tietotekniikkaa hyddynnetddn yhad enemman
kaikilla toimialoilla tulevaisuudessa. Sen ratkaisujen avulla parannetaan monen toimin-
nan laatua ja palvelun tasoa seké kasvatetaan tuottavuutta ja tuloksellisuutta. Tietotek-
niikka-alalla toimivat yritykset valmistavat ohjelmistoja sekd tarjoavat tietotekniikan
kayttamiseen liittyvia palveluja, konsultointia ja sisallon tuotantoa. Alan yritykset toimi-
vat yha useammin myos kansainvalisilla markkinoilla. Tietotekniikka-alan liikkevaihto
Suomessa on ollut 13 prosenttia suurempi kuin vuosi samaan aikaan. Liikevaihdon
kasvu on jatkunut, mutta aiempaa hitaampana. Erityisesti pelialan ohjelmistoyritykset
ovat kasvattaneet alalla liikevaihtoa vuonna 2013. Tietotekniikka-alalla tilausten kasvu

on hidastunut edelliseen vuoteen verrattuna 15 prosenttia. (Tilanne ja nédkymat. 2014.)

Tietotekniikka-toimialan liiketoimintaan vaikuttavia keskeisid muutostekijoita ovat tana
paivana asiakassuhteiden muuttamien kumppanuussuhteiksi, palvelukomponenttien
merkityksen kasvaminen liiketoiminnassa, uusien teknologioiden hyddyntaminen, tur-
vallisuustekijoiden korostuminen, langattomuuden ja mobiilisuuden yleistyminen. Tieto-
jenkasittelyalan osaamistarveselvityksen mukaan, kasvavia tekij6itd osaamisen-
alueella ovat "asiakasrajapinnan hallinta, liketoimintaprosessien osaaminen, materiaa-
liteknologia, tuotantomenetelmat ja -teknologiat, monikulttuurisuusvalmiudet ja kielitaito
seka myos dokumentointi ja liiketoimintatiedon hallinta (business intelligence). Liike-
toimintaosaamisen alueella yritykset tarvitsevat syvempaa asiakas-, asiakaspalvelu-, ja
myyntiosaamista. Myds globaalien liiketoimintaprosessien osaaminen ndhdaan kasva-
vana tekijana ja arvoketjun hallinnan merkitys korostuu”. Tuotekehityksen toiminnan- ja

innovaatioprosessin hallinta voi tuoda hankalia tilanteita globaalissa ymparisttssa.


http://www.teknologiateollisuus.fi/fi/teknologiateollisuus-ry/organisaatio.html

Tiedon oikea hyddyntdminen tuotekehityksessé kasvattaa merkitystddn kuten esimer-
kiksi kayttajatietojen hyoddyntaminen, ymparistondkokulmien huomioonottaminen ja
muiden teknologioiden soveltaminen. My6s "dokumentoinnin ja systemaattisen liike-
toimintatiedon hallinnan merkityksen odotetaan kasvavan eniten tiedonhallinnan alueel-
la” (Jarvinen & Vataja & Tuominen 2012, 8-9). Tietotekniikka-alalla kilpailun kiristymi-
nen nakyy lisaéntyvina tuottavuusvaatimuksina ja entistda enemman asiakkaiden arvo-
jen ja tarpeiden tunnistamisena ja ennakointina. Tuotantoprosessien on oltava tehok-
kaita, mutta asiakkaille on kyettava tuottamaan entistd enemman lisdarvoa. (Jarvinen
ym. 2012, 8-9).

IT-organisaation liiketoiminnan tdman paivan vaatimuksia ovat liiketoiminnan suoritus-
kyvyn kasvattaminen, sijoitetun padoman tuottoprosentin parantaminen (ROI, Return
On Investment), kustannusten ja toimitusajan markkinoille minimointi seka riskien mi-
nimointi dynaamisessa eli muuttuvassa liiketoimintaymparistdssa. On kyettéava sopeu-
tumaan nopeasti muuttuviin tarpeisiin. Kustannukset ja monimutkaisuus tulee minimoi-
da. My0s resurssit ja kustannukset on optimoitava sekd varmistettava vakaa ja jousta-
va IT-ymparisto. (ITIL Continual Service Improvement 2011, 7.)

2.2 Kohdeyrityksen- ja organisaation kuvaus

Kehittamistehtavan toimeksiantaja on yli 3000 asiantuntijaa tydllistava IT-palvelualan
organisaatio. Yritys tarjoaa asiakkailleen palveluja IT:n ja liiketoimintaprosessien kehit-
tamisen tueksi ja on saanut laatujarjestelmalleen ISO 9001 sertifikaatin. Kohdeyritys on
kansainvalisesti toimiva, taloudellisesti vakaa ja kasvava yhtio, joka toimii usealla eri
toimialalla. Suomessa yrityksella on vahva toimialatietdmys ja IT-palvelukokemus. Glo-
baalisti yrityksen palveluksessa on lahes 70 000 asiantuntijaa Pohjois- ja Etela-
Amerikassa, Euroopassa seka Aasian ja Tyynenmeren alueilla sekda Suomessa. (Koh-

deyrityksen internetsivut 2015.)

Kehittamistehtdvan kohdeorganisaatio on palveluliiketoimintayksikkd, jonka alaisuu-
dessa on useita tiimeja eri paikkakunnilla. Kohdeorganisaatiossa tyoskentelee myynnin
lisaksi eri tuotteiden ja teknologioiden asiantuntijoita asiakaspalvelu- ja tuotekehitystii-
meissa. Kehittamistehtava on kohdennettu ERP-toiminnanohjausjarjestelmén toimitus-
ja asiakastukipalveluihin. Naita palveluja tuottavat tiimit tydskentelevat laheisesti infra-
struktuuripalveluja tuottavan liiketoimintayksikén kanssa. Kuviossa 1 on kuvattu koh-

deyrityksen Suomen organisaatio.



Kuvio 1. Kohdeyrityksen Suomen organisaatio (Kohdeyrityksen markkinointimateriaali, 2015).

Opinnaytetydn tekija on tyoskennellyt yhtadjaksoisesti tietotekniikka-alalla vuodesta
1997 alkaen erilaisissa asiantuntijarooleissa. Talla hetkella kirjoittaja toimii projektipaal-
likkbna ja konsulttina kohdeorganisaatiossa, vastuualueinaan toimitusprojektien johta-
minen ja konsultointi kansainvélisille asiakkaille. Opinnaytetyon kirjoittajan tehtavaalu-
eena on myds kehittda kohdeorganisaation kayttdon toimiva palvelukonsepti, joka kat-
taa asiakkaille toimitettavien palveluiden siséllon maéaarittdmisen ja palveluprosessin
kuvaamisen seka palvelun kayttédnoton. Opinndytetydn tekija on tydskennellyt myods
palvelupaallikkéna ja vastannut nimettyjen asiakkaiden palveluiden johtamisesta seka

organisaation IT-palveluiden ja prosessin suunnittelemisesta, kehittdmisesta seka

ITIL:n soveltamisesta kaytantoon.

3 Tutkimusongelma

Kehittamistehtdvan aihealueena on palvelutoiminnan konseptin kehittdminen. Kuten

aiemmin todettiin, ovat asiakkaiden tarpeet ja odotukset viime vuosina kasvaneet. Ta-




ma asettaa myos vaatimuksia kohdeorganisaatiolle, joka aikaisemmin on keskittynyt
tuotetoimituksiin. Asiakkaat haluavat enemman laatua ja sisaltdd saamilleen palveluille,
luotettavia ratkaisuja, nopeaa reagointia ja selke&é viestintéé. Liiketoiminta haluaa tar-
jota enemman palveluita ja vahemman resursseja, kustannustehokkaasti. Myds palve-

lun laatu ja sen mittaaminen seka raportointi nahdaan tarkeana organisaatiolle.

Kehittamistehtavassa luodaan suunnitelma eli kehityspolku, jonka avulla varmistetaan
palvelukonseptin onnistunut toteutus seka palveluiden kayttéonotto. Prosessin avulla
edistetaan kustannustehokkuutta ja tuloksellisuutta seka lisataan asiakastyytyvaisyytta.
Kehittamistehtavassa kasitelldadn, millaisia tarpeita ja tavoitteita kohdeorganisaatio
asettaa palvelukonseptin kehittdmiseksi, millaisia palveluita siséllytetaan palvelukon-
septiin, miten palvelut toteutetaan palvelupisteesséa ja mita vaikutuksia palveluilla on

resursseihin.

3.1  Tutkimuskysymykset

Tutkimuksessa pyritaén vastaamaan tutkimusongelman seuraaviin kysymyksiin:

e Mitd on kohdeorganisaation palvelu talla hetkella ja millaisiin kehitysvaatimuk-
siin tulee vastata tulevaisuuden tarpeiden ja tavoitteiden saavuttamiseksi (vah-

vuudet ja puutteet)?

Tata kysymysta tutkitaan analysoimalla nykyista toimintamallia. Tutkimusongelmaan
haetaan vastauksia systemaattisen palvelunhallinnan ja mittaamisen kehittamisen avul-
la. Tutkimuksessa pyritdan hyddyntamaan palvelunhallinnan parhaimpia ja uusimpia
kaytantoja ja toimintamalleja. Taman lisdksi pyritdan vastaamaan paakysymysta tuke-

vaan apukysymykseen:

e Mitd vaatimuksia kansainvalinen toimintaymparist6 tuo jatkuvan palvelun kehit-

tamiselle ja mittaamiselle?

3.2 Kehittdmishankkeen tavoitteet

Kehittamishankkeen tavoitteena on kehittdd kansainvélisille asiakkaille kokonaisvaltai-

nen palvelukonsepti ja toimiva IT-palvelufunktio, joka vastaa organisaation ja asiakkai-
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den vaatimuksiin seka palvelee tulevaisuuden tarpeita. Tutkimuksen tavoitteena on
selvittdd aluksi organisaation nykyinen toimintapa. Huomiota kiinnitetdan erityisesti
siihen, miten kohdeorganisaation palveluja toimitetaan ja mitataan nykyisin. Analysoi-
malla selvitetaan 16ytyykd nykyisesta toimintamallista kehittamiskohtia. Palvelun jatku-
va parantaminen kasittad myos palvelujen mittaamisen ja raportoinnin seka kehittami-
sen. Lopuksi pyrita&n etsimaan ratkaisuehdotuksia ja kehittamé&én konsepti, joka sisal-

taa kuvauksen palvelumallista ja palvelun toimittamisesta seka mittaamisesta.

Kohdeyrityksen laatu- ja johtamisjarjestelma toimii pohjana ja suunnannayttajana koko
yrityksen toiminnalle ja asiakas mielletaan yrityksen kumppaniksi. Kohdeorganisaatio
haluaa ymmartaa asiakkaiden liiketoimintaa, pitédd huolta asiakastyytyvaisyydesta seka
rakentaa pitkdaikaisen asiakassuhteen. Palveluliiketoiminnassa on olennaista asiak-
kaan liiketoiminnan ja prosessien tunteminen. Kun organisaatiolla on riittava ymmarrys
naista, naista saatua tietoa voidaan soveltaa ja hyddyntada myds muiden asiakkaiden
kohdalla.

3.3 Tutkimuksen mittarit

Kohdeyrityksen missiona on tarjota korkealaatuisia, laadukkaita ja tasapuolisia asian-
tuntijapalveluita asiakkaille. Kohdeyrityksen missio on myds ”olla johtava IT-palvelujen
ja liiketoimintaprosesseja tukevien palvelujen toimittaja, joka auttaa asiakkaitaan me-
nestymaan”. (Kohdeyrityksen internetsivut 2015). Kohdeyrityksessa on hyvin tarkeaa
liketoiminnan johtamiseksi, seuraamiseksi ja kehittamiseksi mitata toiminnan suoritus-
kykya ja laatua. Liiketoiminta maaérittelee kriittisten menestystekijdiden seuraamiseksi
useita keskeisia mittareita, joilla mitataan laadun, tehokkuuden ja kannattavuuden tilaa.
(Kohdeyrityksen internetsivut 2015.) Palveluissa laatujarjestelma soveltaa kaikkia 1SO
9001 prosessin vaatimuksia, mutta laatuohjeistus myos tukee paikallisia sertifikaatteja.
Laatujarjestelman kayton helpottamiseksi yrityksessa toimii laatuorganisaatio. Jokaisel-
le palvelulle nimetd&n vastuuhenkild, joka huolehtii sovittujen asioiden seuraamisesta.
Laatuorganisaatio jarjestdd vuosittain katselmoinnit, joissa tarkistetaan, etta kaikkia
laatujarjestelmé&n mukaisia prosesseja kaytetddn palveluissa ja projekteissa oikein.
Laatuorganisaatio kokoaa saanndllisin valiajoin laatujarjestelman kaytosta raportin

kohdeyrityksen johdolle. (Company Quality Manual 2013, 7.)

Tutkimuksen onnistumista arvioiviksi mittareiksi maariteltiin seuraavat asiat:

= |Laadun mittaaminen
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= Hairibtyypit ja hairididen lukumaara

» Toistuvien hairididen esiintyvyys
= Palvelun mittaaminen

* Vasteajat ja toimitusajat

= Palvelulupaus
= Teknologian mittaaminen

» Palvelun kaytettavyys ja virheettomyys (toimitusvarmuus)
= Asiakastyytyvaisyys

» Palautteen keraaminen saanndéllisissa seurantapalavereissa

Palvelujen maaraaikojen ja asetettujen takarajojen noudattaminen, toimitusaikataulus-
sa pysyminen seka palvelun kaytettavyys maaritellaan asiakkaan ja toimittajan valises-
sa palvelusopimuksessa. Palvelun ja prosessin toimivuutta kasitelladn saanndllisin
vdaliajoin palvelun seurantapalavereissa. Tapahtumienhallintajarjestelmésta tuotetaan
hairio- ja palvelupyyntdraportit, jotka kuvaavat pyyntdjen lapimenoaikaa ja tilaa. Tilalla
tarkoitetaan vaihetta, jossa pyyntd on, esimerkiksi kasittelemé&ton, kasittelyssa tai rat-
kaistu.

Mitattavien asioiden arviointi tapahtuu haastattelemalla kohdeorganisaation esimiehia

ja analysoimalla mittaustuloksia raporteilta. Mittaustulokset esitellaén luvussa 7.1.

3.4 Nykytila

Tassa luvussa kuvataan kohdeorganisaation palveluiden tuottamisen ja prosessien
nykytilaa. Tavoitteena on selvittda kohdeyrityksen toimintaympéristd, toimintatavat,
asiakasryhmat, tuotteet ja palvelut. Liséksi on tarkoituksenmukaista selventdd minka-
laisia palveluita voidaan liittda asiakkaalle toimitettavaan tuoteratkaisuun ja millaiset
ovat kyseisen tuotteen kehitysnakymat. Tutkimusosuuden tarkoituksena on tehda nyky-

tilan yleisluonteinen kartoitus, jossa kaytetaan teemakeskusteluja.

Nykytilan arvioinnissa selviaa, etta asiakkailta saapuvien herétteiden ja palvelupyynto-
jen seuranta ja raportointi eivat ole olleet mahdollisia, koska nykyinen toimintamalli ei
ole tukenut palvelupyynttjen méaarien tai lapimenoaikojen mittaamista. Myos nimetyt
henkilot ovat reagoineet palvelupyyntoihin. Pienessé tiimissa varamiesjarjestelyn var-

mistaminen on toisinaan myds vaikeaa vahaisten resurssien takia. Asiakaspalvelussa
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asiantuntijoilta edellytetdaan hyvaa kielitaitoa, syvallistd tuntemusta asiakkaan toimialas-
ta sekad laajaa osaamista tuotettavasta ratkaisusta. Nykytilanteessa prosessikuvausta
ei palvelun tuottamiseksi ole tai se on puutteellisesti dokumentoitu ja epavirallinen. Li-
sapalveluista laaditut kuvaukset ovat karkealla tasolla laadittuja. Kohdeyksikon tekni-
sen tuen nykyinen palvelupolku noudattaa karkealla tasolla Tuulaniemen (2011, 78—-80)
maaritelmda. Se sisaltdd vaiheet palvelupyynnon vastaanottamisesta ratkaisun toimit-
tamiseen. Yhteydenotot saapuvat asiakkaalta sdhkdpostin valityksella ja ne luokitellaan
karkeasti selvitys- ja kehityspyyntdihin. Kehityspyynnot kirjataan muutostenhallintajar-
jestelmdan. Muita yhteydenottoja ei rekisterdida jarjestelmaan vaan pyyntdihin vasta-
taan suoraan sahkdpostitse. Osalla asiakkaista on palvelusopimuksessa maaritellyt
palveluajat (SLA, Service Agreement Level) ja naiden toteutumisesta vastaa aina ta-

pahtumahetkella paivystamassa oleva asiantuntija.

Teemakeskusteluissa saadun palautteen mukaan palvelunhallintaa ja palvelujen kayt-
toonottoa tulisi selkeyttdd, systematisoida ja saada osaksi liiketoiminnan strategiaa.
Palveluprosessi tulisi tunnistaa ja sen tyokulku kuvata seka etsia vakioitu toimintamalli
kohdeorganisaation kayttéon. Vakioitu toimintamalli tulee ottaa myds kayttéon ja sen

toimivuutta tulee seurata séanndéllisesti kohdeorganisaatiossa.

Tarkeimmaksi tunnistetuksi nykytilan kehityskohteeksi nousivat systemaattisuus ja jat-
kuvuus eli liiketoimintaa tukevien palveluiden tuottaminen. Tavoitteena on sovittelujen
palveluiden tuottaminen kustannustehokkaasti ja palvelulupauksen mukaisesti seka
liketoiminnan hairiéttdméan toiminnan varmistaminen. Talla viitataan siihen, etta toimin-
taymparistd on luotettava ja hyvin dokumentoitu. My6s palvelunhallintaprosessin ku-

rinalainen noudattaminen ndhdaan tarkeana.

Teemakeskustelujen perusteella palvelun ja prosessien kehittdmiselle kohdeorganisaa-
tiossa nahdaan tarvetta. Myos IT-palveluhallinnan kaytéténoton merkitys on liiketoimin-
nan palvelujen menestymiselle tarked. Kohdeyrityksessa on vaatimuksena, etta jokai-
sen organisaation tulee kayttaa palvelunhallintaa palvelujen toimittamisessa. Mitd maa-
ramuotoisempi ja toistettavampi prosessi on, sen helpompi siihen on liittdd uusia palve-
luita ja resursseja seké toteuttaa palvelunhallinnan mukanaan tuomat toiminnalliset

muutokset.
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4  Tutkimus

Tutkimuksen toimintatavalla, toimintatutkimuksella, tuotetaan tietoa kaytannon kehitta-
miseksi ja se pyrkii ratkaisemaan erilaisia kaytdnnoén ongelmia tydyhteisdssa. Siina
tutkitaan ihmisten toimintaa, jarkiperdisyytta ja tavoitteellisuutta. Toimintatutkimuksen
tarkoituksena on kehittaa “kaytantoja entista paremmiksi jarkea kayttamalla”. "Toiminta-
tutkimus kohdistuu erityisesti sosiaaliseen toimintaan, joka perustuu vuorovaikutuk-
seen”. (Heikkinen & Rovio & Syrjala 2006, 16) Toisin sanoen toimintatutkimuksen maa-
ritelmé& on laaja ja hyvin vapaa. Kaytannossa kaikki ihmisten valiseen yhteistoimintaan
ja vuorovaikutukseen kohdistuva tutkimus voidaan luokitella toimintatutkimukseksi.
Toimintatutkimukselle on tyypillisté toimiminen ryhméassa ja pyrkiminen toiminnan kehit-
tamiseen, mutta ihmisten toimintaan liittyy myds sellaista tietoa, joka voi olla luonteel-
taan implisiittistd eli hiljaista tietoa. Toimintatutkimuksen yhtena tavoitteena on tuoda
esille "hiljainen tieto tietoisen ja diskursiivisen harkinnan tasolle”. Heikkinen kuvaa, etta
talléin "toiminta jasentyy kielellisesti, ja kayttdteoriasta muodostuu entisté jdsentyneen-
paa ja tietoisempaa”. (Heikkinen 2010, 215-216.)

Toimintatutkimukselle on tyypillista, ettd yksild pyrkii tarkastelemaan omaa toimintaan-
sa tietoisesti. Tatad kutsutaan reflektiiviseksi eli kriittiseksi ajatteluksi. Sen kautta pyri-
taan paasemaan uudenlaiseen toiminnan ymmartamiseen seka kehittdmaan ja muut-
tamaan toimintaa. Toimintatutkimusta usein "hahmotellaan itsereflektiivisend kehana,
jossa toiminta, sen havainnointi, reflektointi ja uudelleensuunnittelu seuraavat toisiaan”.
(Heikkinen & Huttunen & Moilanen 1999, 36.)

Toimintatutkimuksen ajatuksena on pyrkia vaikuttamaan toimintaan tutkimuksen avulla.
Tata kutsutaan interventioksi eli muutokseen tahtaavaksi valiintuloksi. "Interventiossa
tehddan jotain toisella tavalla kuin aikaisemmin on tehty, ja tarkastellaan, mita sitten
tapahtuu”. (Heikkinen ym. 1999, 44.) Sen tarkoituksena on selvittaa sosiaalista todelli-
suutta, jotta sita voitaisiin muuttaa. Sosiaalisella toiminnalla, jota tarkastellaan toiminta-
tutkimuksessa, on tapana rakeistua, muuttua rutiineiksi ja itsestdan selviksi kaytan-
ndiksi. Toisaalta toiminnan kasitteeseen liittyy myds "ajatus siita, etta se ei ole staatti-
nen, paikallaan pysyva tilanne, vaan se etenee ja muuttuu edetessdan”. Kun totuttua
tapaa tai toimintaa muutetaan, yhteisosta alkaa tulla nakyviin uusia piirteitd, joita ei ole
ennen havaittu. Intervention tarkoituksena on siis paljastaa todellisuudesta sellaista,

joka ei ollut nékyvissa sitd ennen. Toimintatutkimuksessa ei ole tarkoitus tehda mita
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tahansa muutoksia, vaan keskeisena ideaalina pidetdan muutosta parempaan. (Heik-
kinen ym. 1999, 44-45.)

Taméan kehittdmistehtavan kohteena on kohdeyrityksen palvelutoiminta ja toimitusor-
ganisaatio. Tehtavan toteuttamiseksi tehd&én tutkimusta, jolla tuotetaan kehittamiseh-
dotuksia kohdeyrityksen organisaation palvelutoimintaan. Liséksi palvelutoiminnan ny-
kytilasta ja tulevaisuuden tarpeista laaditaan selvitys. Yleensa tutkimusmenetelmaksi
valitaan laadullinen tutkimus kvantitatiivisen tutkimuksen sijaan tutkimusongelman
luonteen vuoksi ja tassa tutkimustydssa keskitytaan toiminnan kehittamiseen ja tutkit-
tavaksi tapaukseksi on rajattu kohdeorganisaatio. Laadullisessa tutkimuksessa péaépai-
no numeeristen arvioiden sijaan on mielipiteiden seka niiden syiden ja seurausten ana-
lysoinnissa. Tassa keskitytdan johtopaatdsten tekemiseen usein haastatteluihin ja ha-
vainnointiin perustuvasta aineistosta. Laadullinen "tutkimus vastaa kysymyksiin: mita,
miksi ja kuinka”. Laadullista tutkimusta on hyddynnetty paljon esimerkiksi palvelu- ja

markkinointikonseptien testaamisessa. (Tuulaniemi 2011, 144.)

4.1 Tiedonkeruumenetelméat

Laadullisen tutkimuksen yleisempié aineistonkeruumenetelmid ovat havainnointi, haas-
tattelut, kyselyt ja dokumentteihin perustuva tieto. Toimintatutkimus mahdollistaa use-
amman tiedonkeruumenetelméan kayton joko vaihtoehtoisina, rinnakkain tai eri tavoin
yhdisteltynd. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 71.) Havainnointi on laadullisen tutkimuksen
yleisempia tiedonkeruun menetelma. "Havainnoinnin muodot voidaan jakaa piiloha-
vainnointiin, havainnointiin ilman osallistumista, osallistuvaan havainnointiin ja osallis-
tavaan havainnointiin”. Havainnoissa osallistumisen aste voi vaihdella tutkimuksen eri
vaiheissa, aktiivisen osallistumisen ja ulkopuolisen tarkkailijan valilla. (Tuomi & Sara-
jarvi 2002, 81-82.) Osallistuvalle havainnoille on tyypillistd, etta tutkija osallistuu aktiivi-
sesti tutkimukseensa tiedonantajien kanssa ja tiedonhankinnassa sosiaalisilla vuoro-
vaikutustilanteilla on hyvin tarkea osa. Kirjallisuudesta I6ytyy erilaisia tulkintoja tutkijan
aktiivisesta vaikuttamisesta tapahtumien kulkuun. Tuomen ja Sarajarven (2002, 82)
mukaan "mitd toimintatutkimuksellisempi tutkimuksen ndkodkulma on, sitd perustellum-

paa on tutkijan aktiivinen vaikuttaminen”.

Osallistava havainnointi kehitettiin tilanteessa, ”jossa tutkimuksen kohteena oleva yh-
teisO toimi aktiivisesti tutkimuksen ajan tutkijan kanssa, mutta tutkimuksen paatyttya,

hyvin alkanut toiminta loppui”. Osallistavan havainnoinnin tarkoituksena on osallistuttaa
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tutkimukseen osallistuvat henkil6t siten, etta tilannetta voidaan tarkkailla ensin koko-
naisvaltaisesti ja véahitellen toiminta voi jatkua myds ilman tutkijan lasn&oloa. Tutkimuk-
seen osallistuvien henkildiden tietoa arvostetaan ja jokaiseen asiaan on useita nako-
kulmia. Tutkijan tulee kunnioittaa naita ja olla sekaantumatta tutkimustuloksiin. Tutkija
on ikdan kuin kahdessa roolissa, toisaalta han on osallistuja, mutta hdn my6s seuraa
ryhman kayttaytymista. Tutkimusprosessissa tavoitteena ja uskomuksena on, etta
kaikkien osallistujien oppiminen johtaa toimintaan ja toiminnan yllapitamiseen. (Tuomi
& Sarajarvi 2002, 83.)

Haastattelu on laadullisen tutkimuksen yksi kaytetyimmista ja suosituimmista tiedon
hankinnan menetelmista. Sen vahvuutena on joustavuus. Haastattelijalla on mahdolli-
suus toistaa tai selventaa kysymysta. Tutkimuksen tekija voi esittdd kysymykset ha-
luamassaan jarjestyksessa varmistaakseen, ettd saadaan tietoa mahdollisimman pal-
jon tutkittavasta kohteesta. Haastattelut voidaan luokitella lomake-, teema- ja syva-
haastatteluiksi ja naiden ero perustuu haastattelun pohjana olevaan kyselyyn. Loma-
kehaastattelua kaytetdan yleisemmin kvantitatiivisen tutkimuksen aineistokeruumene-
telmana ja se voi olla taysin strukturoitu kysymysten ja tutkimuksen toteutuksen osalta.
Teemahaastattelulla pyritddn saamaan haastateltavalta vastauksia valittujen teemojen

ja tutkimuksen tarkoituksen, ongelmanasettelun tai tutkimustehtavan mukaisesti.

Teemahaastattelussa edetdan sovittujen teemojen varassa ja haastattelussa suuri osa
kysymyksista on strukturoituja kysymyksia, mutta myds avoimia kysymyksia. Tata kut-
sutaan luonteeltaan puolistrukturoiduksi haastatteluksi, koska se on huomattavasti
joustavampi tutkijalle ja vastaajille. Syvahaastattelu on kokonaan strukturoimaton ja

tutkija kayttaa haastattelussa avoimia kysymyksia.

Avoimet kysymykset eivat kuitenkaan yksindan tarkoita, ettd kyseessa on syvahaastat-
telu, vaan haastattelijan on syvennettava haastattelussa saamiaan vastauksia raken-
tamalla haastattelun jatko saamiensa tietojen varaan. Taméa haastattelu on toimiva,
mikali tutkittava suostuu kertomaan tosiasioita. Syvahaastattelussa haastattelijan tulee
avata tutkittava ilmi6 mahdollisimman perusteellisesti ja paastd teemojen osalta mie-
lekkdaseen tutkimusasetelmaan. (Tuomi & Sarajarvi 2002, 74-76.) Tietoa voidaan
hankkia havainnoinnin ja haastattelun lisdksi my6s muita tiedonkeruun menetelmia
hyvaksikayttaen. Tutkimuksessa voidaan kayttdd kirjallista materiaalia, joka voidaan
luokitella yksityisiin dokumentteihin ja joukkotiedotuksen tuotteisiin. (Tuomi & Sarajarvi
2002, 84.)
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4.2 KehittAmistehtavassa kaytetyt aineiston tiedonkeruumenetelmat

Tassa kehittamistehtavassa kaytetddn laadullista tutkimusmenetelmaa. Tassa tutki-
musongelma liittyy toimitusorganisaation ja asiakkaiden tarpeisiin palvelukonseptin
kehittamista ajatellen. Kehittamistehtavan teoriaosuus ja tutkimuksen taustatiedot
koostuvat yleisesti kaytdssa olevista viitekehyksistd, kirjallisuudesta, kohdeyrityksen
toimintaan ja kehittamistydhon liittyvistda dokumenteista, yksikdssa toteutetuista selvi-
tyksista sek& muista aihetta kasittelevista lahteistéd kuten luennoilta ja koulutuksista
seka haastatteluista.

Opinnaytetyon tekija on osa tutkittavaa organisaatiota ja hanella on yli 16 vuoden ty6-
kokemus kohdeyrityksen palveluksessa, joista viisi vuotta palvelutoiminnoissa ja palve-
lun kehittdmistehtavissa. Han on ollut vahvasti mukana tutkimuksen kohteena olevan
prosessin kehittamisessd. Ennen tutkimustyon virallista aloittamista, opinndytetyon
tekija on pystynyt hyddyntamaéan laadullisen tiedonkeruunmenetelméa eli havainnointia
pitkalla aikavalilla. Kohdeorganisaatiossa havainnointi on tapahtunut kahden puolen
vuoden mittaisella jaksolla. Opinnaytetyon tekija on havainnoinnilla kerattya tutkimus-

aineistoa taydentanyt tarkentavilla haasteluilla ja keskusteluilla.

Asiakasymmarryksen kasvattaminen alkaa saatavilla olevan tausta-aineiston ana-
lysoinnilla. Kohdeorganisaatiossa on tietoa asiakkaistaan, jota on saatu asiakastyyty-
vaisyysmittauksista ja yhteistytsta asiakkaan kanssa mutta ennen kaikkea sitd on yri-
tyksen sisélla hiljaisena tietona. Maarallisen tiedon sijaan palvelun suunnittelussa hil-
jainen tieto on hyddyllisempad, joka saadaan esille haastattelemalla henkildilta, jotka
ovat tydskennelleet asiakkaiden kanssa. Ensiarvoisen tarkeaa on myos ymmartaa
asiakas eli kayttaja ja palvelun tuottava henkilosto, jotta voidaan varmistaa, ettd suun-
niteltava palvelu tuotetaan oikeanlaisena asiakkaille. Aineiston kerdamiseen kaytetaan
tassa kehittdmistehtavassa seuraavia menetelmia:

o teemahaastattelut

¢ havainnointi

e kohderyhman osallistuminen suunnitteluun

Teemahaastatteluiden avulla saadaan tietoa asiakkaista, ajatuksista ja kokemuksista
palvelua tuotettaessa ja kaytettdessa. Talla tiedolla rakennetaan ymmarrysté asiakkai-
den tilanteesta ja tarpeista. Tata tietoa hyddynnetdan inspiroimaan ja ohjaamaan pal-

velun suunnittelua. Tutkimusmenetelmana kaytetaan kartoitusta, jonka avulla selvite-
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taan yrityksen kayttamia palvelumalleja ja niiden integroitumista erilaisiin palveluihin,
erityisesti tuotetoimituspalveluihin. Tehtavassa tutustutaan parhaisiin kaytantoihin ja
selvitetdan haastattelemalla kohdeyrityksen eri organisaatioiden avainhenkil6ita kuten
palvelutoiminnoista vastanneita esimiehid, palvelup&aallikoita ja laatupaallikoita, kuinka
parhaita kaytantdja sovelletaan. Teemahaastattelujen ja keskustelujen avulla selvite-
taan kaytannon kokemuksia ja olemassa olevia malleja ja prosesseja, jotka mahdolli-

sesti rakentuvat eri liiketoimintayksikdiden omien tarpeiden ja aktiivisuuden varaan.

Seuraavassa on listattu toteutetut teemakeskustelut:

e 2.10.2014, Kaynnistys; Aloituspalaveriin osallistuivat liiketoimintayksikon laatu-
paallikkd, palvelutoimintojen esimies ja juridinen asiantuntija.

e 31.11.2014, Konseptin ja palvelunhallintamallin tyostaminen; Tyopalaveriin
osallistuivat liiketoimintayksikon laatup&allikot, palvelutoimintojen ja sovellustii-
min esimiehet seké juridinen asiantuntija.

e 26.11.2014, Ensimmainen katselmointi; Katselmointiin osallistuivat liiketoimin-
tayksikon laatupaallikot, palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet seka juri-
dinen asiantuntija.

e 9.12.2014, Toinen katselmointi; Jalkikatselmointiin osallistuivat liiketoimintayk-
sikdn laatupaallikét, palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet, kohdeor-
ganisaation ulkopuolisen palvelutoimintojen esimies seké juridinen asiantuntija.

e 12.3.2015, Palveluprosessi; Palveluprosessin lapikayntiin osallistui palvelu-
koordinaattori.

e 17.3.2015, IT-palvelunhallintajarjestelman vaatimukset; Vaatimuspalaveriin
osallistui palvelukoordinaattori.

e 28.3.2015, Palvelunhallintamallin [&pikaynti asiakkaan kanssa; Ensimmaiseen
esittelyyn osallistuivat asiakkaan edustajat, toimittajan palvelutoimintojen ja so-
vellustiimin esimiehet ja palvelukoordinaattori.

e 8.4.2015: Palvelunhallintamallin esittely asiakaspalvelutiimille; Esittelytilaisuu-
teen osallistuivat palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet seka palvelua
tuottava tiimi.

e 20.5.2015: Asiakaspalvelutiimin seurantapalaveri; Seurantapalaveriin osallistui-
vat palvelua tuottava tiimi.

e 16.9.2015: Asiakaspalvelutiimin seurantapalaveri; Seurantapalaveriin osallistui-

vat palvelua tuottava tiimi.
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e 22.9.2015: Tavoitekeskustelu; Tavoitteiden lapikayntiin osallistuivat palvelutoi-

mintojen esimies ja opinnaytety6n Kirjoittaja.

Teemakeskustelujen referaatit ovat liitteessa 1.

5 Teoreettinen viitekehys

Viitekehyksessé kasitellaén keskeiset tekijat ja niiden valiset suhteet. Aluksi syvenny-
taén palveluaihealueeseen avaamalla siihen liittyvia keskeisia kasitteistoja ja esitellaan
tutkimuksen teoreettiseen viitekehykseen valittu ratkaisu kehittéé palvelua. Téassa lu-
vussa kuvataan palvelua, palvelunhallintaa ja sen tuottamista seké esitellaan yleisimpia

palvelunhallinnan viitekehyksia.

Jotta voitaisiin ymmartaa palveluun liittyvia tavoitteita ja tehtavia, tulee ensin ymmartaa
niita kasitteitd, jotka ovat palveluprosessin ytimessa. Palvelu on monimutkainen ilmid ja
sille on useita erilaisia merkityksia. Se voi olla nakymatdnta, asiakkaiden tarpeisiin raa-
talditya, henkilokohtaista tai tuote. Palvelua ei mydskaan voida tuottaa ilman loppukéayt-
tajad. Asiakkaan tarpeet ja motivaatiot tulee tunnistaa ja havaita, jotta palvelu saadaan

vastaamaan tahtotilaa.

Palvelunhallintaa ja sen eri vaiheita ja prosesseja on tutkittu ja kasitelty kirjallisuudessa
laajalti. Kansainvalisesti hyodynnetty IT Infrastructure Library (ITIL) tarjoaa joukon oh-
jeita ja parhaiksi havaittuja toimintamalleja. N&ita malleja voidaan soveltaa ja hyddyn-
taa tehokkaiden ja laadukkaiden IT-palvelujen tuottamiseen. Englantilainen, Office of
Government Commerce (OGC) organisaatio, vastaa nykyaan ITIL:n kehittamisesta.
Myds Internetissa toimiva ICT Standard Forum yhteiso tarjoaa uusimpia tietoja tietohal-
lintomallien liiketoimintalahtdisesta jalkauttamisesta ja kayttdonotosta. Palvelujen toi-
mittaminen tapahtuu entistd enemman hyviksi todettujen kaytanttjen ja viitekehysten
avulla. Viitekehykset tarjoavat toiminnoille tietyt rajat, joiden avulla ne voidaan mukaut-

taa kunkin yrityksen toiminnan tarpeeseen sopiviksi.
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5.1 Asiakaslahttisyys palvelujen kehittamisessa

Asiakkailla on erilaisia tarpeita ja toiveita. Taman takia yritykset kykenevat hyvin har-
voin tyydyttamaan jokaisen potentiaalisen asiakkaan tarpeita samalla tavalla, eika yri-
tyksen tulisikaan yrittda ratkaista kaikkien ongelmia. Koska palveluyrityksissa voi olla
useita asiakasryhmia, joilla on hyvin erilaiset tarpeet ja toiveet, asiakkaat tulisi jakaa
homogeenisiin ja toisistaan riittdvan erilaisiin segmentteihin. (Grénroos 2000, 264.)
Vuokko (1997, 21) toteaa, ettd segmentoinnilla yrityksen heterogeeniset kokonais-
markkinat voidaan jakaa pienempiin, sisdisesti homogeenisempiin ryhmiin, joiden koh-
dalla myo6s asiakasléahtoisyys on helpompaa. Esimerkiksi asiakaskuntaan kuuluu asiak-
kaita, jotka jo tietdvat entuudestaan, mita haluavat ja heille voidaan tarjota nopeaa it-
sepalvelumahdollisuutta. Muuta neuvontaa ja henkilokohtaista palvelua haluavat asiak-
kaat otetaan huomioon luomalla palveluyhteydenottokanavia.

Palvelut suunnitellaan vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja odotuksia ja nédin ollen lop-
pukayttajien todelliset tarpeet ja motiivit on térkea tunnistaa ja havaita. Tavoitteena on
etsia niitd ominaisuuksia, jotka tayttavat asiakas- ja muut laatuvaatimukset. Nain palve-
lu tai palvelutuote saadaan vastaamaan kayttgjien tarpeita ja menestymista markkinoil-
la. Tuulaniemen (2011,142) mukaan asiakasymmarrysta rakennetaan loppukayttajien
motiiveista ja ymmarrysta kasvatetaan tarkastelemalla loppukayttdjan motiiveja ja tar-

peita.

Asiakkaan tarpeet ovat perustekija, joka ohjaa odotuksia tietynlaisia ratkaisuja kohti.
Tarpeet eivat kuitenkaan yksistdan maarittele, minkélaista palvelua joku etsii. Tarpeet
maarittelevat sen, mita potentiaalinen asiakas haluaa ja tavallisesti monet yritykset
voivat tarjota tdssa suhteessa hyvaksyttavan ratkaisun. Asiakkaalla on myds tarpeita ja
toiveita siitd, kuinka he haluavat palvelun tarjoajan kohtelevan ja palvelevan heitéa.
Jokainen palvelun tarjoaja voi tarjota asiakkaan tarvitsemaa palvelua, mutta jokainen
toimittaja ei kohtele asiakkaitaan samalla tavalla. N&in seké tarpeet ettd toiveet ovat
ratkaisevan tarkeité asiakkaan odotusten muodostumisessa. Odotuksia voivat synnyt-
tad myos ulkoiset tekijat kuten markkinointiviestinnélliset toimet, yrityksen imago ja

kilpailevilta toimijoilta tai kumppaneilta saatu palaute. (Gronroos 2000, 264.)

Vuokko (1997, 25) toteaa, ettd asiakaslahtisyydessa on huomioitava kokonaisvaltai-
suus. "Asiakas on otettava huomioon, mutta tulee my6s huomioida yritys itse, sen

paamaaréat, periaatteet ja resurssit”. Nain ollen asiakaslahtoisyys ei ole pelk&staan yk-
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sipuolista asiakkaiden tarpeiden huomioimista, vaan asiakkaan ja yrityksen tarpeet on
otettava huomioon kokonaisvaltaisesti ja olisi I6ydettédva optimaalinen tasapaino asiak-
kaiden ja organisaation tarpeiden kuuntelun vélille. Gronroosin (2000, 63) mukaan
"asiakkaat pitavat tarkeanad myos sita, mitéa he saavat vuorovaikutuksessaan yrityksen
kanssa” ja silla on my6s suuri vaikutus palvelun laatuun. Grdnroosin mukaan “asiak-
kaiden kokema palvelun laatu muodostuu kahdesta ulottuvuudesta: teknisesta laadusta
ja toiminnallisesta laadusta. Palvelun tekninen laatu tarkoittaa sitd, mita asiakas saa
ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Palvelun lopputuloksen tekninen laatu
jaa asiakkaalle kun yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutus on ohi. Teknisen laadun lisék-
si asiakkaaseen vaikuttaa myds se, miten han saa palvelun ja miten han kokee saa-
mansa palvelun”. Palvelun tarjoajan toimintaa kutsutaan toiminnalliseksi laaduksi.

(Gronroos 2000, 63-65.) Kuviossa 2 on esitelty laadun kaksi perusulottuvuutta.

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen
osan)

Prosessin
toiminnallinen
laatu: miten

Lopputuloksen
tekninen laatu:
mita

Kuvio 2. Palvelun laatu-ulottuvuudet (Gronroos 2000, 65).

Grdnroos (2000, 81) maarittelee asiakkaan saaman arvo seuraavasti: "se kokonaishyo6-
ty, jonka asiakas kokee ajan mittaan saavansa jostain ratkaisusta eli tuotteesta, palve-
lusta tai niiden yhdistelmasta suhteessa siihen kokonaisuhraukseen, jonka héan ajan
mittaan joutuu sen hyvaksi tekemaan hinnan ja muiden kustannusten muodossa.” Té&-
man maaritelman mukaan "hyva palvelu tarkoittaa arvon kasvua, ellei hinta kasva suh-
teessa liikaa”. Asiakkaalle ei tuoteta arvoa hetkessd vaan se muodostuu vahitellen.
(Grénroos 2000, 82.)

Asiakassuhde on sosiaalinen ilmi¢, ja se on ymmarrettavissa samalla tapaa kuin muut-
kin ihmisten véliset suhteet. Sita voidaan kehittda ja sen kanssa voi oppia elamaan.
Lehtinen kuvaa (2004, 235), ettd asiakkaiden kanssa elamaan oppiminen on ensiarvoi-

sen tarkeaa ja asiakkuusajattelun keskeinen anti.
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5.2 Palveluiden ominaispiirteet

Kirjallisuudesta I6ytyy monenlaisia maaritelmia palveluista ja useissa tarkastellaan pal-
veluilmi6ta hyvin kapeasti ja ne ovat tavalla tai toisella liian rajallisia. Palveluille 16ytyy

myds joukko erilaisia erityispiirteita ja tavallisesti niitd verrataan fyysisiin tavaroihin.

ITIL maarittelee palvelun tavaksi tuottaa asiakkaille arvoa ja helpottamalla asiakkaiden
haluamien tulosten saavuttamista ilman, etta asiakas omistaa palveluun liittyvia riskeja
ja kustannuksia. Palvelu helpottaa tulosten saavuttamista parantamalla suorituskykya
ja pienentadmalla rajoitteiden seka riskien vaikutuksia. TAman avulla saadaan aikaiseksi
suurempi todennakdisyys haluttujen tulosten saavuttamiselle. (ITIL Service Manage-
ment 2011, 12.)

Gronroos toteaa, ettd palveluille on esitetty runsaasti maaritelmid, joissa tarkastellaan
l&hinna palveluilmitita ja yritysten tarjoamia palveluja. Grénroos (2001, 79) esitti vuon-
na 1990 seuraavan muokatun maaritelman:

"Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi,
jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei
valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden

jaltai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa”.

Toisin sanoen, palvelu tarkoittaa jossain maarin jonkinlaista vuorovaikutusta palvelun-
tarjoajan ja asiakkaan valilla. Gronroos kuitenkin toteaa, ettd on olemassa “palveluita,
joissa asiakas ei ole vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa” tai tilanteita, joissa
vuorovaikutusta ei nayta olevan, mutta sitd kuitenkin esiintyy. Palveluissa voi esiintya
vuorovaikutustilanteita, jotka ovat tarkeitd, mutta osapuolet eivat sitd aina tiedosta.
Gronroosin mukaan “palvelut eivat ole asioita vaan prosesseja tai tekoja ja ne ovat
luonteeltaan hyvin aineettomia”. (Gronroos 2001, 80.) Gronroos (2000, 53) toteaa, etta
useimmille palveluille voidaan I6ytaa nelja piirretta:

Palvelut ovat aineettomia.

Palvelut ovat tekoja tai koostuvat tekojen sarjoista.

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

A w0 DD PE

Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin toimittajan kanssa.

Palvelu voi olla luonteeltaan abstraktia ja sen keskeinen osa on aineetonta. Tuulanie-

men (2011, 90-92) mukaan voidaan myos tulkita, etta palvelut ovat erdénlaisia ehdo-
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tuksia, joita tarjotaan asiakkaiden ostettavaksi. Osa palveluista on tarkoitettu olemaan
nakymattomissa ja naiden tarkoituksena on valvoa, turvata, siirtdd mahdollisen tiedon,
tavaroiden ja resurssien liikkuminen. Jotta asiakas saadaan kiinnostumaan palvelusta
ja palveluntarjoaja vahvistaa kilpailuasemaansa sekd madaltaa ostamisen kynnysta,
nakymattomat palvelut taytyy tehda nakyviksi ja haluttaviksi tarjoomiksi. Palvelu voi-
daan tehda nakyvaksi todisteilla, jotka jaetaan karkeasti palvelumaisemaan ja tavaroi-
hin. Palvelumaisema kattaa kaikki ne ymparistot, joissa palvelu tarjotaan ja jossa ihmi-
nen ja palveluntarjoaja kohtaavat. Palvelumaisemia voivat olla esimerkiksi erilaiset tilat
tai rakennukset. Palvelutodisteita ovat kaikki ne tavarat, jotka mahdollistavat ja helpot-
tavat palvelun kommunikaation ja toteuttamisen, esimerkiksi pankkikortit, esitteet, ra-

portit, tulosteet ja laskut.

Tuulaniemi (2011, 59) nostaa esille nelja asiaa, jotka korostuvat selvasti eniten palve-
lua méaéariteltdessa:

1. Palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman.

2. Palvelu on prosessi.

3. Palvelu koetaan, mutta sité ei omisteta.

4

Palvelussa on merkittdvaa inmisen vélinen vuorovaikutus.

Palveluissa keskeista on myds asiakkaan kokemus palvelusta ja se koetaan yleensa
subjektiivisesti. Usein asiakkaat kuvaavat palveluja hyvin abstraktisilla ilmauksilla kuten
luottamuksella, kokemuksella, tunteella tai turvallisuudella palveluun. Tama johtuu siita,
etta palvelut ovat usein aineettomia. (Gronroos 2009, 79-81.) Aineettomat palvelut voi-
vat vaikeuttaa asiakkaan arviointia, jos palvelusta ei saa mitaan konkreettista tai fyysis-
ta asiakirjaa tai tavaraa. Usein myos tuotantoprosessi voi olla nakymatonta asiakkaalle.
Useissa maaritelmissa viitataan myos siihen, etta palvelut eivat johda omistukseen,
mika tavallisesti onkin nain. Kun asiakas ostaa tavaran, niin tavaran omistajuus siirtyy
asiakkaalle. Vastaavasti jos asiakas kday kampaamossa tai kayttaa julkisen liikenteen

palveluja, niin palvelun omistajuus ei siirry.

Lillrankin (1999, 79-81) mukaan aineettomuudesta ja kulutussyklista seuraa, etta pal-
veluja ei voi tuottaa varastoon. Talloin palvelusektorilla tavarantuotannon varastonhal-
lintaa ja vahittaiskaupan inventaariota vastaa kapasiteetin hallinta. Esimerkiksi kun
lentokone irtoaa terminaalista, myymatta jaaneet istuinpaikat ovat poissa ikuisesti.
Useilla palvelualoilla hinnoittelu ja kapasiteetin hallinta ovat keskeisia operatiivisia ky-

vykkyyksid. Tasté seuraa, ettd kaupallisiin tapahtumiin liittyvat riskit ovat palvelualoilla
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erilaiset kuin tavarakaupassa. Jos asiakas ei jostain syystd maksakaan, niin on mahdo-
tonta ottaa takaisin jo suoritettu palvelu. Tatd ndkokulmasta voidaan todeta, ettéa palve-
lua ei voida yksiselitteisesti omistaa. Palvelutilanteeseen liittyva tilannekohtainen vaih-
telu on yleensa suurempi kuin tavarantuotannossa. Asiakas kohtaa palvelutarjoajan ja
vuorovaikutuksessa tdman kanssa sopii palvelusta, tavoitteista ja suoritustavasta.
Vaihtoehdoista valitaan asiakkaan tilanteeseen parhaiten sopiva. Vaihtelu tarkoittaa
palveluissa useimmiten aikaa (aikatauluissa pysyminen, jonotusaika), toimituksen kes-
toaikaa, palvelusekvenssin jonkin osan puuttumista seka erilaisten tekijoiden aiheutta-
mana asiakkaiden tyytyvaisyytta. Talldin esimerkiksi yhden asiakkaan saama ja koke-

ma palvelu ei ole koskaan samanlainen kuin seuraavan asiakkaan.

Palvelukokemus kattaa kaiken yrityksen palvelutarjonnasta kuten esimerkiksi asiakas-
palvelun laadun, kdytén helppouden ja luotettavuuden. Asiakkaat lisdksi haluavat, etta
palvelu on myoés yksil6llinen, vaivaton ja jotakin mahdollistava. Toisin sanoen palvelui-

den kehittdmisen tavoitteena on tuottaa mahdollisimman suuri arvo asiakkaalle.

Gronroosin ja kumppaneiden esittamat palveluiden ominaispiirteet ovat vuosikymmeni-
en takaa, mutta niihin ei ole tullut merkittavia muutoksia vuosien aikana, vaan niihin on
korkeintaan lisatty tarkennuksia. Esimerkiksi Gronroos on tarkentanut ja esittanyt, etta
"useammat palvelut ovat toimintoja tai toimintojen sarjoista koostuvia prosesseja ja
palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu jossain maarin samanaikaisesti ja

asiakas osallistuu palvelun tuotantoprosessiin jossain maarin”. (Grénroos 2001, 82.)

5.3 Palvelukonsepti

Konseptissa kuvataan palvelun keskeinen idea. Konseptin sisallon méarittelyssa pohdi-
taan, millainen on asiakkaalle annettava palvelulupaus, mik& on palvelun ansaintalo-
giikka, miten konseptin avulla erottaudutaan muista kilpailijoista ja toimijoista seka mi-
ten konsepti voidaan markkinoida. Palvelukonseptissa voidaan esittééa kokonainen tari-
na yksittaisten ideoiden sijaan. Tuulaniemen (2011, 189) mukaan palvelukonsepti k&-
sittdd suunniteltavan palvelun palvelupolun, johon voidaan kuvata palvelutuokiot tai

kontaktipisteet.

Lovelockin ja Witzin (2011, 106) kirjoittavat, etta palvelukonsepti koostuu kolmen eri

tekijan kokonaisvaltaisesta yhdistelmasta. Se sisaltdad ydin- ja lisdpalvelut sek& niiden
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jakelukanavat, kuinka palvelua annetaan. Ydinpalvelu tuottaa p&&asiallisen ratkaisun,
jotka asiakkaat ensisijaiset etsivat ja tarvitsevat. Lisapalveluiden tarkoituksena “on hel-
pottaa asiakkaiden ydinpalvelusta kokemaa arvoa ja kokemusta. Palveluiden toimitta-

minen asiakkaalle maaritellaén jakelukanavien arvioinnin avulla”.

Bergstromin ja Leppasen (2009, 180-181) mukaan lahtokohtana palvelujen kehittami-
selle toimii yrityksen liiketoimintastrategia. Konseptin avulla voidaan kuvata ja méaaritel-
14, kenelle palvelua annetaan, miten paljon palvelua tullaan tarjoamaan ja miten palvelu
tuotetaan loppukayttdjille. Tama kaikki maarittdd myos sen, miten arvoa tuotetaan asi-
akkaalle. Palvelutarjonta spesifioidaan konseptien maarittelyn avulla (Bergstrom &
Leppanen 2009, 220-221).

Toisin sanoen palvelukonsepti on asiakkaan tarpeiden mukaan kehitettyja palveluosia
ja mahdollisesti yksittdisia palveluja kasittava kokonaisuus. Palvelukonseptilla voidaan
toteuttaa yrityksen strategiaa ja se sisédltaa ansaintamallin sekéa kuvauksen siitd miten
konsepti toimitetaan palveluprosessien avulla asiakkaalle. Tama maaritelma huomioi
palveluliiketoiminnan luonteen asiakkaan ja toimittajan hyotyja tavoittelevana toiminta-
na. Yrityksen nékokulmasta konseptin on sovelluttava yrityksen palveluportfolioon ja
toteutettava yrityksen strategiaa. Palveluliiketoimintaan liittyy tuotteiden monimuotoi-
suus, jolloin palveluiden suunnittelussa on huomioitava myos toimitusprosessin suju-
vuus. Johnstonin ja Clarkin (2001, 44) mukaan palvelukonsepti on toimittajan ja asiak-

kaan yhteinen nakemys siitd, mita yritys tuottaa ja mita kautta asiakas saa palvelun.

Palvelukonseptin suunnittelu edellyttdéd ensin ideointia, jossa on haettu ratkaisuehdo-
tuksia palvelun tai palvelutuotteen toteuttamiseksi. ldeoista kayttdkelvollisimmat ja so-
pivimmat kehitetddn ja niistd tehdaéan palvelukonsepteja. ldeointi voi jatkua loputtomiin,
jos sille ei maaritella ajallisia ja kustannuksellisia reunaehtoja. Palvelua kehitettdessa
yksi ratkaisu ei aina riitd vaan ideoita pitaa olla riittavasti. Ideoista tulisi voida rakentaa

useita ratkaisuja ja tasavertaisesti kilpailevia palvelukonsepteja.

Kirjallisuudesta I0ytyy palvelun kehittamiseksi paljon erilaisia prosessimalleja. Johnsto-
nin ja Clarkin mukaan uuden palvelun kehittdmisen prosessi voi olla luonteeltaan sykli-
nen (kuvio 3). Prosessi kuvaa palvelun suunnittelun ja toimeenpanon tyonkulkua.
Suunnitteluvaihe siséltaa palvelun suunnittelun ja analysoinnin, joita seuraa toimeen-
panovaihe. Toimeenpano vaihe koostuu palvelun kehittdmisestéa ja lanseerauksesta.
(Johnston & Clark 2000, 17-19.)
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Uuden palvelun maarittely
Idean kehittdminen
Konseptin kehittdminen

1. Suunnittelu

Liiketoiminta-
analyysi

Lanseeraus
Jalkiarviointi

4. Lanseeraus

3. Kehittdminen

Palvelun ja prosessin suunnittelu
Henkiléiden koulutus
Palvelun testaaminen ja pilotointi

Kuvio 3. Palvelun kehittdmisen prosessimalli (mukaillen Johnston & Clark 2000, 18).

Palvelukonseptin arvon jalostumista palveluosaamiseksi on mahdollista tarkastella
Tuulaniemen (2011, 190) palvelukonseptin arvon jalostumisen portaikolla. Portaikko
kasittdad nelja vaihetta: konseptin suunnittelun, ilmentymisen, jalkautuksen ja palve-
luosaamisen.

Portaikon alin porras kasittda konseptin suunnittelun. Palvelukonseptiin tarvitaan aina
suunnitelma tuotettavasta palvelukokonaisuudesta. Konsepti maérittelee palvelun osal-
ta kaikki keskeiset asiat kuten kohderyhmien selvitykset, asiakkaan ja henkilokunnan

ohjeistukset ja kouluttamisen. (Tuulaniemi 2011, 190.)

Toinen porras on konseptin ilmentyminen. Konseptilla on arvoa vasta kun se on viesti-
tetty asiakkaalle. Taman avulla konseptista muodostuu asiakkaalle ymmarrettava ja
my0s asiakasta puhutteleva sisadltokokonaisuus. Konsepti nakyy asiakkaalle eri tavoin
kuten markkinointiviestinnallisin keinaoin, erityyppisina palvelusiséltéinad tai henkilokun-
nan kayttaytymisena. Konseptisuunnitelmalla ei ole mitattavaa liikketoiminnallista arvoa
ilman sen halutunlaista ilmentymista, jonka asiakas pystyy nakemé&an ja kokemaan.
Toisen tason tarkoituksena on luoda haluttu palveluodotuksen taso. Erityyppisissa pal-
veluissa eri tekijat vaikuttavat erilaisin painoarvoin palvelukonseptin onnistumiseen.
(Tuulaniemi 2011, 191-192.)
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Kolmas porras sisaltdd konseptin jalkautuksen, jossa palvelukokemusta syvennetdan
asiakkaalle. Tehokkain ja keskeisin markkinointikeino jalkautukseen on tapahtuma-
markkinointi. Useat palvelukonseptit sisaltavat yha enemman tapahtumamarkkinoinnin
piirteita ja elementteja. Palvelut kasittavat paljon tapahtumallisia siséltdja, toimintoja ja
tekemista. (Tuulaniemi 2011, 192-193.)

Neljas porras on palveluosaaminen, joka on merkityksellisin koko palvelukonseptin
onnistumisen kannalta. Henkildkunnan palveluosaaminen ja asenne on ratkaiseva teki-
j& asiakaskohtaamisissa ja onnistumisessa. Alimmaisen portaan tavoitteet ja tehdyt
suunnitelmat on lunastettava tasséa vaiheessa asiakkaan edessa. Palveluosaaminen on
hallittava, koska palvelukonseptin arvo jalostuu tavoitelluksi ja oikeanlaiseksi asiakas-
kokemukseksi. (Tuulaniemi 2011,193.) Tyytyvainen asiakas ostaa uudelleen ja jakaa
hyvia kokemuksiaan myds muille. Tyytymaton asiakas puolestaan siirtyy usein osta-
maan Kilpailijan tuotteita ja valttda yritysta, johon ei ollut tyytyvainen. (Kotler & Arm-
strong 2005, 7.) Asiakkaan tyytyvaisyys muodostuu hyvin paljon siita, miten tuote tai
palvelu vastaa hanen odotuksiinsa ja toiveisiinsa. (Kotler & Armstrong 2005, 13.) Odo-
tukset voivat pohjautua myds aikaisempiin hankintoihin ja kayttétilanteisiin, muiden
mielipiteisiin seka yrityksen antamiin tietoihin ja lupauksiin. Kun tuote tai palvelu ylittda
asiakkaan odotukset, asiakas on tyytyvainen. Buttlen (2004, 20) mukaan asiakas on
tyytyvainen silloin, kun yritys ymmartad asiakkaan vaatimuksia, vastaa asiakkaan odo-

tuksiin ja luo asiakkaalle arvoa.

Palvelukonseptin merkittdva etu on, etta vaikka se rakentaa suurempaa kuvaa, niin se
antaa myos mahdollisuuden palvelun kokonaisvaltaiselle kehittdmiselle. Tuulasniemi
toteaa, ettd "konsepti on tavallaan kuin kartta skaalausasteikon keskivaiheella, josta
voidaan erottaa &ariviivat, mutta yksityiskohdista ei saa vield selvaa”. (Tuulaniemi
2011, 189.)

5.4 IT-palvelu

ITIL-viitekehys kuvaa IT-palvelua IT-toimittajan tuottamaksi palveluksi yhdelle tai use-
ammalle asiakkaalle. Asiakkaalle ndkyva IT-palvelu tukee suoraan asiakkaan liiketoi-
mintaprosesseja. Palvelun siséltd tulisi maaritella asiakkaan ja IT-toimittajan valisessa
palvelusopimuksessa. On myds olemassa IT-palveluita, joita kutsutaan taustapalve-
luiksi, mutta niita liiketoiminta ei suoraan kayta. IT-toimittaja voi tarvita naita tuottaak-

seen asiakkaalle nakyvia palveluja. Siséinen palvelu tuotetaan saman organisaation
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osastojen tai liiketoimintayksikoiden valilla. Ulkoiset palvelut tuotetaan ulkoisille asiak-
kaille, jotka tuottavat suoria liiketoimintatuloksia. Liiketoimintayksikot tuottavat liiketoi-
mintapalvelua asiakkaille. Naiden palveluiden toimittamisen menestyminen on usein

riippuvainen yhdesta tai useammasta IT-palvelusta.

5.5 Palvelupaketti

Palveluita voidaan ITIL:n mukaan luokitella monin eri tavoin ja palveluiden sisaltéjen
luokittelu perustuu varsinaisen palvelun sisaltéon. Ydinpalvelut tuottavat asiakkaalle
yhden tai useamman keskeisen ratkaisun. Ydinpalvelut edustavat sitd arvoa, minka
asiakas haluaa ja josta han on valmis maksamaan. Ne kiinnittavat asiakkaalle annetta-
van arvotarjouksen ja perustan jatkuvalle hyédyntamiselle ja tyytyvaisyydelle. Mahdol-
listavat palvelut ovat puolestaan palveluita, joita tarvitaan ydinpalvelun toimittamiseksi.
Ne voivat olla ndkyvia tai nakymattomia palveluja ja ne mahdollistavat todellisen palve-
lun saamisen. Lisapalvelut ovat ydinpalveluun lisattdvia palveluita, jotta kokonaisuus
saadaan houkuttelevammaksi. Ne eivat valttamatta ole oleellisia ydinpalvelun toimitta-
misen kannalta, mutta ne voidaan lisata rohkaisemaan asiakkaita kayttdmaan ydinpal-
velua enemman. (ITIL Service Management 2011, 18-20.)

Bergstrom ja Leppénen (2003, 172—-173) kuvaavat myos, ettd palvelu voidaan ymmar-
taa kerroksellisena kokonaisuutena, jossa perustana on ydinpalvelu seka lisa- ja tuki-
palvelut. "Ydinpalvelu on se perusta, jonka tuottamiseksi yritys on alun perin perustettu”
ja lisapalvelu on usein valttamaton osa palvelua. Tukipalveluilla tarkoitetaan kilpailue-
tua muihin toimijoihin nahden. Tatd kokonaisuutta voidaan kutsua palvelupaketiksi.

Kuviossa 4 on esitelty palvelutuotteen kerrokset.
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Tukipalvelut: eivdt yleensa
Tukipalvelut Valttdmattdomia. Keino erottua.

Tavanomaisesta
poikkeava
palvelu

Help Desk
24 h

Ydinpalvelu: syy, miksi
yritys on perustettu

Lisdpalvelut

Lisdpalvelut: tdydentavat
ydinpalvelua, ovat usein
valttamattomia

Kuvio 4. Palvelutuotteen kerrosten muodostuminen (Bergstrém & Leppanen 2003, 173).

Myds Gronroos (2000, 119) esittelee palvelupakettimallin, jossa tuotteenomainen "pal-
velu kuvataan pakettina, joka koostuu erilaisista konkreettisista ja aineettomista palve-
luista”. Paketti koostuu yleensa ydinpalvelusta, avustavista palvelusta ja tukipalveluista.
Hanen mukaansa ydinpalvelu on yrityksen markkinoilla olemisen syy.

Yrityksella voi olla useita ydinpalveluita. Usein sen liséksi tarvitaan myos lisapalveluita.
Avustavien palvelujen tarkoituksena on helpottaa ydinpalvelun kayttda. Jos ndita ei ole,
niin ydinpalvelua ei voi kuluttaa. Tukipalvelut puolestaan ovat liitdnnaispalveluja ja ne
taydentavat toisenlaisen tehtavan kuin avustavat palvelut. Tukipalveluja kaytetaan ar-
von lisdamiseksi tai erottamaan palvelu kilpailijoiden tarjonnasta. Avustavien ja tukipal-
veluiden vélinen rajanveto ei aina kuitenkaan ole taysin selvd. Yhdessa tilanteessa
ydinpalvelua helpottava ja tukeva palvelu saattaa muuttua toisessa yhteydesséa tukipal-
veluksi. (Gronroos 2000, 120.) Kokonaisuudessa palvelutuote kuitenkin muodostuu
vasta palvelupaketista seka siihen liittyvasta palvelun tuotanto- ja toimitusprosessista.
Palvelupakettimalli huomioi ainoastaan sen, mitd asiakkaille oletetaan tehtavan. Toi-
minnallisuuden laadun nakokohdat jadvat usein huomioimatta. Palvelun tuotanto- ja
toimitusprosessi ovat kuitenkin olennainen osa palvelutuotetta. (Gronroos 2000, 117—
119.)

Sipilan (1996, 64-65) tulkinnan mukaan palvelu voi tarkoittaa tuotetta, jonka eri ele-
mentteja ei voida myyda erikseen vaan ainoastaan pakettina”. Kirjoittajan tulkinnan

mukaan paketista voidaan kuitenkin erottaa niin ydin- kuin tukipalvelu. Toinen kirjoitta-
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jan ndkemys on "markkinoinnillinen keino yhdistaa eri palveluita kokonaisuudeksi”. Tal-
| tarkoitetaan, etta tuotteita voidaan myyda my@s erilladn, mutta se voi edistda laa-
jempien palvelukokonaisuuksien myymisté tai helpottaa asiakkaan ostopaatoksen te-
kemist&. Sipilan mukaan erilaisia pakettiratkaisuja on yleensé kolme: "edullinen ja rii-
suttu paketti, peruspalvelupaketti tai erikoispaketti”, joka kasittdd peruspalvelupaketin
ja siihen raataloidyt lisdosat.

Palvelun tarjoaja Asiakas

Tukipalvelut

Toissijaiset
tarpeet

Lisdpalvelut

Ensisijaiset
tarpeet

Toissijaiset
tarpeet

Kuvio 5. Palvelutuotteen malli ja sen vastaaminen asiakkaiden tarpeisiin (mukaillen Bergstrom
& Leppanen 2003, 173; Sipila 1996, 64).

5.6 Palvelutarjous

Asiakas tekee paattksen palvelun ostamisesta palvelutarjouksen perusteella. Palvelun
tarjoaja ilmaisee asiakkaalle palvelutarjouksessa, mitd hyotya asiakas tulee saamaan
hyvaksymalla tarjouksen ja ryhtymalla kayttamé&an palvelua. Palvelutarjouksessa tulisi
my0ds kuvata seka taloudelliset ettd toiminnalliset asiat, jotka asiakas joutuu tekemaan
saadakseen itselleen palvelun tuottaman hyddyn. Palvelutarjouksen tulisi valittdd asi-
akkaalle riittdvan konkreettinen kuva palvelusta, sen osista ja prosesseista. Palveluun
siséltyvat fyysiset tuotteet ja materiaalit ovat tavallisesti hyva keino konkretisoida tarjo-
usta. (Kinnunen 2004, 11.)

Asiakkaan toiminnalle asetettavat vaatimukset, kuten osaamistaso ja mahdollisesti
tarvittavat laitteet tulisi maaritella tarkoin. Mikali asiakkaalla ei ole tarvittavia taitoja esi-
merkiksi nykyteknologiaan liittyen, ne voidaan korvata varsinaisen palvelun oheisina

tukipalveluina, jotka on hinnoiteltu erikseen. Monimutkaisten palvelujen myyjien tai lo-
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pullisten palvelutarjouksien muotoilijoiden tulisi olla myymistéaan palvelukokonaisuuksis-
ta erittain hyvin selvilla ja erityisesti asiakkaalta edellytettavét toimenpiteet tulisi tunnis-
taa selkeasti. (Kinnunen 2004, 12.)

5.7 Palvelupolku

Palvelupolun kautta saadaan yhteinen ymmarrys, millaisesta palvelusta on kyse, miten
sitd tuotetaan, miten se vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja mitka ovat vaatimukset palve-
lun tuottajalta. Palveluprosessi rakentuu asiakkaalle palvelupolkuna. Asiakkaan palve-
lupolkuun vaikuttavat asiakkaan omat valinnat seka suunniteltu palvelun tuotantopro-
sessi. (Saffer 2007, 194; Tuulaniemi 2011, 189.) Kontaktipisteiden kautta koetaan, ais-
titaan ja nahdaan itse palvelu. Naita ovat esimerkiksi mainokset, yhteydenotto asiakas-
palveluun, Internet-sivusto tai nimetty kontaktihenkil6. "Kontaktipisteet voidaan jakaa

neljaan luokkaan, joita ovat ympaéristot, esineet, prosessit ja inmiset”.

Safferin mukaan, ymparistot ovat paikkoja ja tiloja, jossa asiakkaalle nékyvéa palvelun
tuottaminen tapahtuu. Tama voi olla fyysinen toimisto tai virtuaalinen tila kuten Internet-
sivut tai puhelinpalvelu. Palveluun siséltyvat esineet sijoittuvat tiloihin tai muuhun ym-
paristdon ja toimivat usein viestinnan valineené. Nailla on tarkoitus synnyttaa vuorovai-
kutusta asiakkaan ja palveluntuottajan valilla. (Saffer 2007, 177.) Esineet voivat olla
myds palvelun tuottamiseen tarvittavia esineitd, esimerkiksi tietokoneet, laitteet, ohjel-
mat ja jarjestelmat. Palvelun tuottamisen maarittavat prosessit eli toimintamallit. Niiden
avulla kuvataan, miten palvelu tuotetaan ja millaisena se koetaan. (Saffer 2007, 178—
179.)

Prosessit ja rutiinit voidaan maaritella tarkalla tasolla, kuten kuinka vastaanotetaan
asiakkaan ilmoittama palvelupyyntd. Palveluiden tuottamiseen tarvitaan usein myos
ihmisia ja naméa ryhmitellaan kahteen eri kayttajaryhmaan: asiakkaisiin eli lopullisiin
kayttgjiin ja asiakaspalveluhenkildstdéon. Ihmisten toimia pyritddn ohjaamaan halutulla
tavalla laatimalla heille erilaisia rooleja ja tehtavia, kuten esimerkiksi palvelupdallikko,

asiakaspalvelija tai tekninen asiantuntija. (Saffer 2007, 176-180.)

Kuten Saffer on todennut, jokainen palvelu koostuu “episodien sarjasta tai joukosta
osapalveluja”. Nama yhdessa muodostavat asiakkaalle arvoa tuottavan palvelun koko-
naisuuden. Yksittaista episodia kutsutaan palvelutuokioksi”. Esimerkiksi asiakkaan yh-

teydenotto asiakaspalvelussa koostuu seuraavista palvelutuokioista: Asiakas ottaa
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yhteyden asiakaspalveluun — Asiakas on kuvannut tukipyynndn — Asiakaspalvelija kir-
jaa tukipyynnon tapahtumienhallintajarjestelmaan — Asiakaspalvelija priorisoi ja luokit-
telee tukipyynnon - Tukipyynnon vastaanottoilmoitus lahetetdan asiakkaalle - Asiakas-
palvelija ratkaisee tai ohjaa asiantuntijalle ratkaistavaksi tukipyynnon. Jokainen palvelu-
tuokio muodostuu useista eri kontaktipisteesta. Esimerkiksi edella mainittuihin palvelu-
tuokioihin sisaltyvat seuraavat kontaktipisteet: asiakas on virtuaalisesti yhteydessa pu-
helimitse tai séhkdpostilla asiakaspalveluun, tapahtuma kirjataan tietokoneelle tapah-
tumienhallintajarjestelméan, jokainen rutiini on kuvattu yksityiskohtaisesti ja palvelu
tapahtuu asiakkaan ja asiakaspalvelijan avulla. Kontaktipisteiden kautta jokainen palve-
lutuokio voidaan maaritella palvelutoiminnoille sopivaksi ja vastaamaan asiakkaiden
tarpeita ja odotuksia. Suunnittelussa on huomioitava, mitké kontaktipisteet ovat asiak-
kaan kannalta oleellisia ja tuottavat asiakkaalle arvoa vahin kustannuksin. (Saffer 2007,
192-193.) Palvelun voidaan todeta olevan prosessi, joka koostuu useista perakkaisista
palvelutuokioista ja niissa olevista kontaktipisteista. Asiakkaat voivat kulkea palvelupo-
lun prosessin lapi. On huomioitava, ettd asioita voi tehdd useammalla eri tavalla. Koska
asiakas voi kulkea palvelupolun yksildllisesti, voi palvelutuottaja tarjota asiakkaille usei-
ta vaihtoehtoisia tapoja. Esimerkiksi asiakkaan yhteydenotto asiakaspalveluun voi ta-
pahtua niin sanotun Internetin itsepalveluportaalin kautta tai ottamalla yhteys puheli-
mella tai sdhkopostilla, jolloin ndista kaikista syntyy asiakkaalle oman nakéisensa pal-

velupolku.

5.8 Palvelun tuotantoprosessi

Asiakkallle tuotetaan palvelua sellaisten paatdsten mukaisesti, jotka on sovittu palvelu-
tarjousta maariteltdessa. Luvattua palvelua toimitetaan palvelun tarjoajan ja asiakkaan
yhteisesti sovittujen toimenpiteiden ja menetelmien avulla. Palvelun tuottamisessa
hyddynnetdan molempien osapuolten henkisia ja fyysisid voimavaroja, kyvyyksia ja
resursseja. Nailla toimenpiteilla muodostetaan yhteistydhon liittyvia niin sanottuja vaih-
dantaprosesseja. Naiden aikana kasitelladn eri osapuolten tietoja, arvoja ja asioiden
merkityssisaltdja seka rahan ja palveluun mahdollisesti kuuluvien fyysisten osien vaih-
toa. Palvelun tuotantoprosesseihin siséltyy myos palvelun tuottajan ja asiakkaan keski-
naisten toimintojen koordinointi ja tarvittaessa toimintojen mukauttaminen ja sopeutta-
minen. Tassa tavoitteena on "muokata asiakkaan ja palvelun tuottajan sisdisia proses-
seja niin lahelle toisiaan, ettd haluttu palvelu ja sen tuottama hy6ty voidaan toteuttaa

asiakkaalle”. Tuotantoprosessit koostuvat toimenpiteistd ja palvelutapahtumista (kuvio
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6), jotka muodostavat ajan kuluessa asiakassuhteen. Palvelutapahtumilla on useimmi-
ten selked alku- ja paattymishetki, ja palvelutapahtuma voi sisaltdd yhden tai useam-
man toimenpiteen. Asiakassuhde puolestaan muodostuu useasta toteutetusta palvelu-
tapahtumasta. (Kinnunen 2004, 13.)

Asiakassuhde

Palvelutapahtuma 1 Palvelutapahtuma 2 Palvelutapahtuma 3 Palvelutapahtuman

Tpl, Tp2...Tpn Tpl, Tp2...Tpn Tpl, Tp2...Tpn Tpl, Tp2...Tpn

Tp = toimenpide Aika

Kuvio 6. Asiakassuhde, palvelutapahtuma ja toimenpiteet; Liljander ja Strandvik, 1995 (Kinnu-
nen 2004, 13).

Kinnunen (2004, 12-14) toteaa, ettd asiantuntemusta vaativien palvelujen tuottamises-
sa korostuu ennen kaikkea ihmisten valinen vuorovaikutus. Tutkimusten mukaan riitta-
va maaré henkilokohtaista vuorovaikutusta "parantaa mielikuvia palvelun tuottajasta ja
luo siten uskottavuutta palvelun tuottajaa kohtaan”. Tallainen luottamus vaikuttaa sii-
hen, kuinka hyvin asiakas on kiinnostunut paneutumaan palvelun hyddyntamiseen ja
panostamaan oman osuutensa toteuttamiseen palvelun tuottamisessa. Monimutkaisten
palvelujen kuten asiantuntijapalvelujen tuottamisessa usein on ongelmana, ettd asia-
kas ei ole halukas uhraamaan riittavasti aikaa ja resursseja palvelun hyddyntamiseen.
Kinnunen mainitsee tassa konkreettisena esimerkkina koulutuspalvelut, joissa koulutet-
tavan haluista uhrata aikaansa riippuu paljon siitd, saadaanko oppimistuloksia aikaan.
Nama puolestaan riippuvat siitd, uskooko koulutettava kouluttajan asiantuntemukseen

ja onko koulutusorganisaatioista positiivinen mielikuva.

Palvelun tuotantoprosesseja voidaan kuvailla lohkokaavioesitysten avulla (kuvio 7).
Naissa tulisi lahtbkohtaisesti kuvata asiakkaan palvelun aikana kulkema paatdspolku.
Kaaviossa erotetaan asiakkaalle ndkymattémasté osasta nakyva osa. Asiakkaan kon-
taktissa olevan henkildston toiminta mukailee asiakkaan tekemia paatoksia. Tukihenki-
I6ston toiminta esitetdén taas siten, ettd asiakkaiden kanssa kontaktissa oleva henki-
I6std kykenee vastaamaan asiakkaan paatoksiin joustavasti ja lisdksi asiakkaan tilaa-
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mat palvelut toteutuvat sovitun mukaisesti. Alimpana kaaviossa kuvataan johdon toi-
menpiteita ja paatdksentekoa, joiden avulla varmistetaan toiminnan edellytykset tavoit-
teiden ja strategioiden mukaisesti. Kinnunen toteaa, ettd pyrkiminen aukottomaan ku-
vaamiseen lohkokaavioissa, joissa ihminen on mukana, ei ole valttamatta aina edes
jarkevaa. Palvelutapahtuma on aina inhimillinen ja ainutkertainen kohtaaminen, joka
parhaassa tapauksessa muistuttaa mahdollisimman paljon suunniteltua kuvausta.
(Kinnunen 2004, 14.)

Asiakkaan
paatdspolku - ’ -

Kontaktipinta

Kontaktihenkilston

toimenpiteet . '

Ndkyvyyden linja

Tukihenkilgstén
toimenpiteet

Johdon
toimenpiteet

[ 1] [ 1] B -

Kuvio 7. Palvelun tuotantoprosessi lohkokaaviona (Kinnunen, 2004, 15).

Palvelun tuottama lopputulos voidaan jakaa karkealla tasolla kolmeen osaan. Palvelu
tuottaa asiakkaalle teknisen lopputuloksen eli jollain tasolla toteuttaa palvelutarjouk-
sessa annetun lupauksen. Toiseksi palvelu tuottaa asiakkaalle prosessin lopputulok-
sen. Se vastaa asiakkaan odotuksiin palvelun sujuvuudesta ja miellyttavyydesta. Kol-
mas palvelun tuottama tulos on taloudellinen lopputulos. Sen avulla selvidé, onko asia-
kas saanut hankittua palvelun edullisesti ja kannattavasti palvelun tuottamaan hydtyyn
nahden. (Kinnunen 2004, 65.)

ITIL:n mukaan palvelusuunnitteluprosessissa tulee huomioida erilaisia nakékulmia kun

palveluratkaisuja suunnitellaan kuten liiketoimintaprosesseja, palveluja, palvelu-
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tasovaatimuksia, sisdisid ja ulkoisia hankintasopimuksia, ympéristo4a, tietoa, tukipalve-
luita ja tukitimeja. Nailla saavutetaan uusia ja kehittyvid liiketoiminnan tarpeita. Suun-
nitteluprosessin aikana suunnitellaan palvelut liiketoimintatavoitteiden saavuttamiseksi
ja maaritellaan prosessit, joilla suunnitellaan, kayttbonotetaan, tuotetaan ja paranne-
taan palvelua. Lisaksi suunnittelussa on huomioitava turvalliset ja vikasietoiset IT-
infrastuktuurit, ymparistot, sovellukset ja informaatioresurssit seka myods kyvykkyydet.
Jotta voidaan arvioida palvelusuunnittelun tehokkuutta ja vaikuttavuutta, on suunnitel-

tava myo6s mittaamismenetelmaét ja mittarit.

Yhdeksi tarkeimmaksi IT-palvelujen tuottamisen laatuominaisuudeksi on mainittu tasa-
laatuisuus. Oleellista on pyrkia tuottamaan asiakkaan vaatimukset ja odotukset taytta-
vaa laadukasta palvelua. Taman tavoitteen tayttyminen edellyttaa kaikkien tyontekijoi-
den omakohtaista laaduntarkkailua eli tyontekijéiden tulee olla tietoisia tydpanoksensa
vaikutuksesta kokonaislaadussa. Taméan lisaksi asiakkaiden vaatimuksia ja odotuksia

palveluista tulee jatkuvasti tarkkailla, koska ne saattavat muuttua ajan myota.

Palveluiden hallinta on ITIL-mallin ydin ja se on jaettu kahteen ydinalueeseen, jotka
ovat palveluiden tuottaminen ja palveluiden tukitoiminnot. Palveluiden tuottaminen on
jaettu viitteen eri osa-alueeseen, joita ovat palvelutason hallinta, rahoituksen hallinta,
kapasiteetin hallinta, palveluiden jatkuvuuden hallinta ja saatavuuden hallinta. Palvelui-
den tukitoiminnot on jaettu kuuteen osa-alueeseen, joita ovat hairididen hallinta, on-
gelmien hallinta, konfiguraation hallinta, muutoksen hallinta, julkaisun hallinta ja palve-
lupiste. Taman kehittamistehtavan kannalta ei ole tarpeellista kdyda kaikkia osa-alueita
tarkasti lapi. Kohdeorganisaation toimintaan oleellisesti vaikuttavia osa-alueita ovat
palvelutason-, hairididen-, ongelmien- ja palvelupyynttjen hallinta seka palvelupiste.
Seuraavassa kasitelladn naiden osa-alueiden sisdltamat tehtavat ja maaritelmat paa-
piirteittain. (ITIL Service Life Cycle 2011, 23.)

5.9 Palvelutuotanto

Palvelutuotannon (Service Operation) tarkoituksena on koordinoida ja suorittaa aktivi-
teetteja ja prosesseja, joita tarvitaan sovitun tasoisten palvelujen hallitsemiseksi ja nii-
den tuottamiseksi liiketoiminnan kayttdjille ja asiakkaille. Palvelutuotanto vastaa myo6s
tuotannossa ja tuessa tarvittavan teknologian jatkuvasta hallinnasta. Paivittaisessa

prosessitoiminnassa ei yksistdan riitd hyvin suunnitellut ja kayttdonotetut prosessit
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vaan niiden taytyy olla my6s hyvin ohjattuja, valvottuja ja hallittuja. (Van Bon & de Jong
& Kolthof & Pieper & Tjassing & van der Veen & Verheijen 2010, 113-120.)

Palvelutuotannon tavoitteena on tarjota ja hallita hyvin suunniteltuja prosesseja IT-
palvelujen paivittdiseen toimintaan, seurata suorituskykya, maaritella mittarit ja kerata
tietoa palvelukehityksen ja palvelunhallinnan toimintojen tueksi. Tavoitteena on myds

saavuttaa sopimustavoitteet.

5.9.1 Heréatteidenhallinta

Heratteidenhallinnan (Event Management) padmaarana on luoda perusta operatiivisel-
le seurannalle ja valvonnalle. Heratteidenhallinnan tavoitteena on havaita heratteet,
selvitella niita ja paattaa sopivista toimenpiteistd. Herate (Event) tarkoittaa tilamuutosta,
jolla on erityisesti merkitysta infrastruktuurin tai IT-palvelun ndkdkulmasta. Se k&sittda
my06s poikkeaman mahdollisen palveluvaikutuksen arvioinnin. Aktiiviset valvontatytka-
lut tarkistavat keskeisia konfiguraation rakenneosia niiden tilan ja saatavuuden méaarit-
telemiseksi. Mika tahansa poikkeama voi saada aikaan halytyksen. Halytykset ovat
usein aikaansaatuja ja niitd hallitaan jarjestelménhallintatydvalineilld. ITIL mé&éarittelee
tapahtumienhallintaan kolme eri heratetyyppia, joita ovat informatiivinen heréte, varoi-
tusherate ja poikkeustilanteen herate. (ITIL Service Operation 2011, 11-14.)

Informatiivinen herate ei vaadi toimenpiteitd. Tyypillisesti se kertoo esimerkiksi ajaste-
tun tyon valmistumisesta tai kuvaa tilastotietoa. Useimmiten nadma tallennetaan mah-
dollista katselua varten eikad naita valttamatta nayteta edes valvonnassa. Varoitushera-
te luodaan, kun jokin raja-arvo ylitetaan, esimerkiksi levytilan tai muistin tayttyminen.
Poikkeustilanne syntyy, kun palvelu tai jokin laite toimii virheellisesti tai hairid aiheuttaa
jotain haittaa asiakkaan liiketoiminnalle. (ITIL Service Operation 2011, 12.) Tallgin
poikkeustilanne voidaan luokitella palvelun suorituskyvyn alenemaksi tai palvelu on
osittain tai kokonaan poissa kaytdssa. Poikkeustilanteen aiheuttama herate ei useimmi-

ten tayta palvelutasosopimuksen ehtoja. (OGC 2011d, s.66.)

Palvelupiste (Service Desk) voi joissakin tapauksessa monitoroida ja eskaloida kaytta-
jailmoituksia siind tapauksessa, jos heratteista on luotu hairiopyyntd (Incident). Myds
tekninen hallinta- ja sovellushallintafunktiot tai valvomot monitoroivat ja hallinnoivat

heratteita.
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5.9.2 Hairionhallinta

Hairio (Incident) maaritelladn ITIL-terminologiassa tapahtumaksi, joka ei kuulu normaa-
lin suunniteltuun palveluun ja joka aiheuttaa hairién palveluprosessin kulkuun tai alen-
taa palvelutasoa. (Van Bom ym. 2010, 278.) Hairibnhallinnan (Incident Management)
tehtavana on vahentaa tai poistaa hairididen vaikutukset IT-palveluista sekd palauttaa
palvelutuotanto normaaliksi niin pian kuin on mahdollista. Talla tavoin minimoidaan
haitalliset vaikutukset liiketoimintaan. Sen tavoitteena on myds varmistaa parhaiden
mahdollisten palvelun laatu- ja saatavuustasojen yllapito. Tapahtumanhallinta sisdltaa
mink& tahansa tapahtuman, joka hairitsee tai voi hairitd palvelua siséltaen palvelupis-
teen tai heratteidenhallintaprosessin kautta tulleet ilmoitukset seké teknisen henkilos-
ton kautta ilmoitetut ja kirjatut tapahtumat. Hairi6 on suunnittelematon IT-palvelun hairié
tai palvelutason heikentyminen. (ITIL Service Operation 2011, 19.)

Jokaiselle hairion kasittelyn vaiheelle on sovittava vasteajat. Vaikutus (Impact) mittaa
hairion, ongelman tai muutoksen vaikutusta liiketoimintaprosesseihin. Kiireellisyys (Ur-
gency) mittaa sita, kuinka kauan kestaa, ettd ongelmalla tai muutoksella on merkittava
vaikutus liiketoimintaan. Esimerkiksi korkeavaikutuksisella hairiélla voi olla alhainen
kiireellisyys, jos vaikutus kohdistuu liiketoimintaan vasta seuraavalla tilikaudella. Priori-
teetti (Priority) on luokittelu, jota kaytetaan osoittamaan hairién, ongelman tai muutok-
sen suhteellinen tarkeys. Prioriteetti perustuu vaikutukseen ja kiireellisyyteen ja sita
kaytetaan ilmaisemaan tarvittaviin toimenpiteisiin vaadittua aikaa. Esimerkiksi palvelu-
tasovaatimukset voivat maarata, etta prioriteetin 3 hairiot taytyy ratkaista 24 tunnissa.
Hairionhallinnan mittareita voidaan kayttdd monitorointiin, raportointiin ja todentamaan
tapahtumanhallinnan prosessin tehokkuus ja vaikuttavuus. Esimerkkeja mittareista
voivat olla hairididen kokonaismaara, kasittelemattdmien hairididen maara, keskimaa-
rainen hairién ratkaisuaika tai sovittujen vasteaikojen mukaisesti ratkaistujen hairididen
maara. (ITIL Service Operation 2011, 22.)

5.9.3 Palvelupyynttjen hallinta

Palvelupyyntprosessin pdadméaarana on tarjota kayttgjille kanava, jonka kautta voi pyy-
téd ja vastaanottaa peruspalveluja. Palvelupyynnéilla on jo etuk&teen méaaritelty hyvak-
symis- ja kasittelyprosessi. Se tarjoaa kayttgjille ja asiakkaille tietoa palvelujen saata-
vuudesta ja menettelytavoista palvelujen tuottamiseksi ja saamiseksi. Palvelupyynto

(Service Request) on kayttgjalta tullut pyyntd saada lisétietoa tai neuvontaa. Kysymyk-
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sessé voi olla my6s standardimuutoksen tai IT-palvelun kayttdoikeuteen liittyva pyynto.
(Van Bon ym. 2010, 284.) Palvelupyyntoprosessin kanssa tydskentelee eri tahoja kuten
palvelupiste, soveltuvat palvelutuotannon tiimit, fyysisen kayttdympariston hallinta ja
nimetyt henkil6t tapahtumanhallintatiimissa.

5.9.4 Ongelmanhallinta

Ongelmanhallinnan (Problem Management) paamaarana on estaa hairididen ja aiheu-
tuvien ongelmien esiintyminen ja eliminoida toistuvat hairiét. Tavoitteena on minimoida
niiden hairididen vaikutus, joita ei voida estdd. Ongelmanhallinnan tavoitteena on myds
vastata kaikkien ongelmien (Problem) elinkaaren hallinnasta. Laajuudessaan ongel-
manhallinta sisaltda toiminnot, jotka vaaditaan hairididen perussyyn diagnosointiin ja
ongelmien ratkaisun maarittelemiseen. Lisaksi varmistetaan, etta ratkaisu toteutetaan
kayttamalla asianmukaisia valvontamenetelmid. Ongelmanhallinnan tehtavana on
my0s yllapitéda tietoa ongelmista, véliaikaisratkaisuista ja lopullisista ratkaisuista. On-
gelman poistamiseksi yleensa tarvitaan muutospyyntd. Ongelma voi olla tavallisemmin
yhden tai useamman tapahtuman tuntematon syy. Tunnistetuksi virheeksi kutsutaan
ongelmaa, johon on olemassa dokumentoitu perussyy ja valiaikaisratkaisu. Ratkaisu on
toimenpide tapahtuman tai ongelman perussyyn korjaamiseksi tai vdliaikaisratkaisun
kayttoonottamiseksi. (ITIL Service Operation 2011, 31-33.)

5.9.5 Palvelupiste

Palvelupiste (Service Desk) ei ole prosessi vaan toiminto, joku kuuluu oleellisesti rat-
kaisuprosessiin. Se on tarkea osa IT-toimittajan palveluorganisaatiota ja tapahtuman-
hallintaa ja se voidaan nahda yksittaisena ja keskitettyna kanavana (SPOC, Single
Point of Contact), joka yhdistaa kayttajat ja palvelutarjoajan. Palvelupiste tarjoaa kayt-
tajille vaylan, jota kautta he voivat raportoida ongelmastaan tai tiedustella tarvittaessa
korjauksen edistymista. Palvelupisteella tuleekin aina olla viimeisin tieto kaynnissa ole-
vien hairididen ja ongelmien korjausten tiloista. TAman funktion tavoitteena on palaut-
taa kayttajien normaalipalvelu niin pian kuin mahdollista. Palvelupisteen teht&viin kuu-
luu hairié- ja palvelupyyntétiedon kirjaaminen, luokittelu ja priorisointi. Palvelupiste tutkii
ja tekee alustavan diagnoosin seka ratkaisee mahdollisuuksien mukaan hairiot ja pal-
velupyynnot. Jos palvelupiste ei kykene edistam&an ratkaisua, niin palvelupyynnot es-

kaloidaan asiantuntijatasolle. Palvelupiste sulkee kaikki ratkaistut hairiot, palvelupyyn-
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not ja muut yhteydenotot seka myds vastaa kayttdjien tiedottamisesta. Palvelupisteen
kaytossa on tavallisesti ohjelmisto tai jarjestelm&, johon kirjataan kaikki asiakkaan pal-
veluun liittyvat tapahtumat ja yhteydenotot. (OGC 2007e, 109-120.)

Palvelutoiminnot voivat kasittaa erilaisia palvelupisteitd. Paikallinen palvelupiste (Local
Service Desk) sijaitsee kayttajien kanssa samassa tilassa tai sen valitttméassa lahei-
syydessa. Palvelupisteiden méaara voidaan vahentaa keskittamalla ne yhteen fyysiseen
paikkaan tai yhdistamalla keskitettyja sijainteja. Naitd kutsutaan keskitetyiksi palvelu-
pisteiksi (Centralized Service Desk). Nykyisin teknologia mahdollistaa myds virtuaalisia
palvelupisteita (Virtual Service Desk). (ITIL Service Operation 2011, 45.) Teknologian
avulla on mahdollista antaa vaikutelma yhdestéa keskitetysta palvelupisteesta kun todel-
lisuudessa henkilosto voi sijaita monessa maantieteellisessa yksikdssa tahansa. Usein
globaalit tai kansainvaliset organisaatiot voivat haluta yhdistaa kaksi tai useampia
maantieteellisesti hajautettuja palvelupisteita tarjotakseen 24/7-palvelun (Follow-the-
sun-service). (ITIL Service Operation 2011, 45-46.) Tama mahdollistaa palvelun toimit-
tamisen asiakkaille, jotka ovat maantieteellisesti etdélla palvelun tuottavasta organisaa-
tiosta. Talla mallilla palveluja tarjoavat tukiorganisaatiot voivat aina tehda paivavuoroa,

mikali palvelupisteet on sijoitettu sopivin valein eri maanosiin.

Palvelupisteen toimintaa ja toiminnan sujuvuutta voidaan mitata erilaisilla mittareilla.
Esimerkkeja mittareista ovat ensimmaisen palvelupistekontaktin aikana ratkaistujen
yhteydenottojen maara, hairididen keskimaardinen ratkaisuaika, hairididen keskimaa-
rainen eskalointiaika kun ensimmaisen tukitason ratkaisu ei ole mahdollinen, keskimaa-
rainen aika arvioida ja sulkea ratkaistu yhteydenotto seka asiakastyytyvaisyyskyselyt.
Palvelupisteen toiminta on merkittavassa roolissa, kun mitataan asiakkaille luvattuja

palvelutasoja, asiakastyytyvaisyytta ja asiakkaan kokemaa palvelun laatua.

5.9.6 Palvelutasonhallinta

Palveluntasonhallinta (Service Level Management, SLM) on tarkeimpia prosesseja IT-
palvelutuotannossa, koska sen tehtavand on huolehtia, ettd tuotettujen palveluiden
palvelutaso kohtaa kayttdjien odotukset. Se maarittda palvelutasovaatimukset (SLA,
Service Level Agreement), jotka muissa prosesseissa pyritddn saavuttamaan. Sen
tavoitteena on my6s varmistaa, ettd uudet palvelut suunnitellaan toimimaan organisaa-
tion palvelutasovaatimusten mukaisesti. Tavoitteena on myods palveluiden yhdenmu-

kaistaminen ja tuotannon tehostaminen. (ITIL Service Design 2011, 23-27.) SLA eli
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palvelutasosopimus kirjaa SLM:n sovitut tavoitteet. Palvelutuotanto huolehtii tilattujen

palveluiden tuloksellisesta toimituksesta.

Palvelunhallinnan prosesseilla on erilaisia tehtéavia. Palvelusuunnittelussa (Service De-
sign) maaritelladn ja dokumentoidaan palvelutasovaatimukset. Palvelutransitiossa
(Service Transition) varmistetaan, ettd sopimusten piirissa on kaikki tuotettavat palvelut
seka naille on maaritelty jarkevat ja mitattavissa olevat tavoitteet. Varsinainen valvonta
hoidetaan palvelutuotannossa (Service Operation), jossa seurataan ja raportoidaan

laatua ja luvatuissa tavoitteissa pysymista. (OGC 2011b, 106.)

Palvelutaso eli annettavan tuen nopeus ja saatavuus maaritellaan yleensa niin, etta
miten nopeasti ja milld hinnalla kriittiset toimintaongelmat halutaan ratkaista. IT-tuen
valmiuden ymparivuorokautinen (24/7) yllapitaminen on Kkallista, mutta tuotannon py-
sahtyminen voi tulla sitéakin kallimmaksi asiakkaalle. Asiakas ja palveluntarjoaja voivat
sopia palvelutason erillisella sopimuksella. Tapahtumat luokitellaan ja priorisoidaan
seka ne ratkaistaan priorisoinnin mukaisessa jarjestyksessa. Tapahtumien luokittelussa
maaritellaén jokaiselle tapahtumalle vaikutus (Impact) ja kiireellisyys (Urgency). Vaiku-
tus kuvaa tapahtuman vaikutuksen asiakkaan toimintaan eli vaikutuksella tarkoitetaan
poikkeaman suuruutta normaalista palvelutasosta. Vaikutus maaritellaéan joko tapahtu-
man kohteena olevan henkilomaaran mukaan tai tapahtuman vaikutuksena asiakkaan
liketoimintaprosesseihin. Taulukossa 1 on kuvattu nelja liiketoimintakriittista vaikutuk-

sen tasoa.
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Taulukko 1. Vaikutuksen méaaritelma (mukaillen ITIL Service Operation 2007; Yrityksen palvelu-

tasokuvaus 2015).

Vaikutuksen (Impact) maaritelma

Vaikutus

Esimerkki kuvauksesta

Laaja (Extensive/Widerspread)

Tapahtuma vaikuttaa laajamittaisesti organi-

saation toimintaan tai kokonaiseen prosessiin.

Merkittava (Significant/Large)

Tapahtuma vaikuttaa merkittavasti organisaa-
tion toimintaan, vaikeuttaa kokonaisen ryh-

man tai prosessin tydskentelya.

Rajoittunut (Moderate/Limited)

Tapahtuman vaikutus on rajoittunut tai eristet-
ty siten, ettd osa jarjestelmastd on kaytetta-

Vissa.

Paikallinen (Minor/Localized)

Tapahtuman vaikutus on paikallinen ja hairit-
see yksittaisen toiminnon kaytt6a tai vaikuttaa
muutamaan kayttajaan, vaikutukset liiketoi-

mintaan vahaiset.

Kiireellisyys kuvaa tapahtuman ratkaisun kiireellisyytta kayttgjien, palveluiden tai jarjes-

telman nakokulmasta. Kiireellisyys tarkoittaa siis hyvaksyttavaa ratkaisuviivetta kaytta-

jan tai liiketoiminnan prosessille. Taulukossa 2 on kuvattu nelja liiketoimintakriittista

kiireellisyyden tasoa.

Taulukko 2. Kiireellisyyden maaritelma (mukaillen ITIL Service Operation 2007; Yrityksen palve-

lutasokuvaus 2015).

Kiireellisyyden (Urgency) maaritelméa

Kiireellisyys

Esimerkki kuvauksesta

Kriittinen (Critical)

Sovellus tai palvelin on pois kaytdsta tai

merkittéva operatiivinen toiminto ei toimi.

Kiireellinen (High)

Sovelluksessa on merkittavia suoritusky-
kyongelmia tai se on toistuvasti epdvakaa

tai jokin toiminto ei toimi.

Normaali (Medium)

Sovelluksen kaytdossd on yksittdinen ja

vahainen hairio.

Matala (Low)

Hairio on satunnainen, eikd olennaisesti
haittaa kayttda, tehtavan suoritus voidaan

erikseen aikatauluttaa tai kiertaa.
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Tapahtumien ratkaisujarjestys eli prioriteetti lasketaan vaikutuksen ja kiireellisyyden
perusteella ja seuraavalla kaavalla: prioriteetti = vaikutus + kiireellisyys.

Prioriteetin perusteella voidaan my6s arvioida kuinka paljon resursseja ja aikaa ongel-
man ratkaiseminen vaatii. (ITIL Service Operation 2011, 20.) Taulukossa 3 on kuvattu
tapahtumien prioriteettijarjestys.

Taulukko 3. Tapahtuminen prioriteettijarjestys (mukaillen ITIL Service Operation 2007; Yrityksen
palvelutasokuvaus 2015).

Tapahtuminen prioriteettijarjestys (Priority)

Vaikutus Kiireellisyys (Urgency)
(Impact) Kriittinen Kiireellinen Normaali Matala
(Critical) (High) (Medium) (Low)
Laaja Kriittinen Kriittinen Kiireellinen Matala
(Extensive/Widespread) | (Critical) (Critical) (High) (Low)
Merkittava Kriittinen Kiireellinen Normaali Matala
(Signifiicant/Large) (Critical) (High) (Medium) (Low)
Rajoittunut Kiireellinen Kiireellinen Normaali Matala
(Moderate/Limited) (High) (High) (Medium) (Low)
Paikallinen Kiireellinen Normaali Normaali Matala
(Minor/Localized) (High) (Medium) (Medium) (Low)

Vasteaika kuvaa aikaa, jossa tapahtumaan viimeistdan reagoidaan. Vasteaika alkaa
ongelman tai hairién ilmoittamisesta palvelujentuottajan tukipalveluun esimerkiksi joko
puhelimitse, sahkdpostitse tai automaattisen valvontajarjestelman halytyksesta. Vaste-
aikaa ei mitata ajalta, joka ei ole sovitun palvelukohtaisen palveluajan sisélla. Asiakas-

kohtaisesti noudatettavat vasteajat on hyva maaritella palvelusopimuksessa.

Dokumentoinnin ja raportoinnin lisaksi sovituista palveluista laaditaan viralliset sopi-
mukset, joissa maaritelladn minimipalvelutaso. Palvelutasohallintaprosessin tehtavana
on huolehtia, ettd jokainen palvelukatalogissa maaritelty palvelu tayttaa maaratyt palve-
lutason asettamat vaatimukset. (OGC 2011b, 106.) Sopimuksia on erityyppisia ja so-
pimuksen tyyppi vaihtelee sen mukaan ketk& ovat sopimuksen osapuolet. Toimittajan
on my0s laadittava sopimukset sisaisten tukiyksildiden ja ulkoisten kumppaneiden
kanssa, jotta se pystyy takamaan asiakkaalle tuotettavan palvelun ja pysymaén palve-

lusopimuksessa maaritellyissa rajoissa.
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Palveluntarjoajan ja asiakkaan vélille laaditaan palvelutasosopimus (SLA, Service Le-
vel Agreement). Tama sopimus sisaltdd kuvauksen tuotettavasta palvelusta, palvelu-
tasotavoitteiden méaaritykset seké eri tahojen vastuu palveluiden tuottamisessa. Toisi-
naan palveluja valitetdan sisaisesti eri organisaatiotahojen valilla. Naiden osapuolten
vdlille voidaan laatia sisdinen hankintasopimus maarittelem&an, mité palveluja tai hyo-
dykkeita toimitetaan yksikosta toiselle. Tatd sopimusta kutsutaan nimelld Operational
Level Agreement, OLA-sopimus. Sopimukseen kannattaa maadritella myos molempien
osapuolten vastuut, jotka tarvitaan sovitun palvelutason saavuttamiseksi. Ulkoisen
kumppanin kanssa tehty sopimus on nimeltdan Underpinning Contract, UP-sopimus.
Kuviossa 8 on hahmoteltu erityyppiset sopimukset ja niiden valiset suhteet. (ITIL Servi-
ce Design 2011, 6.)

Asiakkaat

Service Level Agreement
(sLA)

IT-palveluntoimittaja

Underpinning Contract
(ug)

Operational Level Agreement
(oLA)

Sisdinen Ulkoinen partneri/

tukiyksikko alihankkija

Kuvio 8. Service Level Management sopimukset (OGC ITIL Service Design).

6 Kehittamistehtédvan toteutus

6.1 Kehittamistehtavan suunnittelu ja lahtokohdat

Kehittamistehtavan toteutuksen suunnittelu aloitettiin syyskuussa 2014. Palvelukonsep-
tin kehittdminen ja palveluhallinnan kayttéonotto oli siséllytetty yhtena tavoitteena opin-
naytetyon tekijan saavutettaviin ja mitattaviin tavoitteisiin syksyn tavoitekeskusteluissa.
Ty6 kaynnistyi lahtttilanteen kartoittamisella ja tutkimusaiheen tarkentuessa tydstami-

nen jatkui kohdeorganisaatiossa. Toimeksiantona oli luoda toimiva ja selked palvelu-
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konsepti, joka auttaa organisaatiota tuottamaan palveluita nimetyille asiakkaille. Kon-
septin siséltd hahmottui ja vuoden viimeisella kvartaalilla aloitettiin myds palvelunhallin-
tamallin kuvaaminen. Dokumentointi kasitti myds konseptiin méaariteltyja tehtavia, mutta
toimintamallin kuvaaminen oli kokonaisuudeltaan laajempi kuin kehittdmistehtava ja
kansainvalisesti sovellettavissa. Toimintamallin tydstaminen tuki merkittavasti tehtavaa,
koska aihealueina kasiteltiin tuotettavia palveluita ja prosesseja.
Kehittamistehtava toteutetaan seuraavien teemojen avulla:

1. palvelun vaatimusten maarittely
palvelumallin kuvaaminen
palveluprosessin kuvaaminen

palvelun kayttdonotto sovituille asiakkaille

o > W N

palvelun seuranta

Liitteessé 2 on kuvattu kehittamistehtéavan vaiheet, tuotokset ja sisallot.

6.2 Kehittamistehtavan eteneminen ja alustava aikataulu

Tutkimus alkoi nykytilan kartoittamisella ja selvittdmalla erilaiset ratkaisumallit. Seuraa-
viksi siirryttiin tutkimusaiheen teoreettiseen tarkasteluun, jonka jalkeen vuorossa oli
tyon tulokset. Viimeisena kasiteltiin tulosten ja tyon tarkastelu. Kehittdmistehtavan ra-

kenne on esitetty tarkemmin kuviossa 9.

Teoria

* Palvelu
* Palvelukonsepti
s Viitekehys

Tulostenja tyon
tarkastelu

¢ Tulosten arviointi
* Suositukset,
rajoitteet,
jatkotutkimus

* Kehittdminen
* Kehitystarpeet
¢ Kehitysehdotukset
* Suunnittelu

* Nykytila
* Ratkaisumallit

Kuvio 9. Kehittamistehtavan rakenne.

Tutkimus aikataulutettiin loppuvuodelle 2014 ja vuodelle 2015. Tahan perustuen tavoi-
teaikataulu kehitystyon valmistumiselle oli syksylla 2015 ja tutkimustulosten esittami-
nen vuoden 2015 lopulla. Kehittamistehtavan aikataulu vaiheineen on esitetty tarkem-

min kuviossa 10.
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Kehittdmistehtdvan suunniteltu aikataulu

*Valmis opinndytetyd arvioitavaksi

Toimintamalli
Ohjeistukset Suositukset

Palveluntuki Rajoitteet ™
latkotutkimukset
* Jatkotoimenpiteet
Kelhilvstarpeet * Suositukset
Kehitysehdotukset Kayttaanotto T y,
yon ™
Kil::;g:ier::n - : SO « Kayttésnnotto kohdeasiakkaille

! et « Palvelutoiminnan kaynnistaminen
Palvelu /
Palvelukonsepti 3

= Palvelunhallinnan vaatimukset
» Palvelunhallinnan prosessi
* Suunnittelu

Viitekehys

Nykytila
Ratkaisumallit

Kuvio 10. Tutkimuksen aikataulu ja sisalto.

201404 B Katselmoinnit
Palvelunhallintamalli

Ratkaisumallit
Suunnittelu

Nykytila
Tavoitteet kehityskeskustelussa

2.

6.3 Prosessikuvaus

Yrityksen unelmana on luoda tydymparisto, jossa jasenet nauttivat yhdessa tydskente-
lystd, ja vaikuttavat omistajina sellaisen yrityksen rakentamiseen, josta he voivat olla
ylpeitd. "Missio on auttaa asiakkaita tarjpamalla korkealaatuisia, laadukkaita ja tasa-
puolisia asiantuntijapalveluita. Visio on olla johtava IT-palvelujen ja liiketoimintaproses-
seja tukevien palvelujen toimittaja, joka auttaa asiakkaitaan menestymaan”. Yritys pyr-
kii valitsemaan, edistamaan ja kehittaméaan johtajia, jotka johtavat omalla esimerkillaan
ja toteuttavat yrityksen arvoja kanssakaymisessaan kollegojen, asiakkaiden ja kump-
paneiden kanssa. Arvoja ovat laatu ja kumppanuus, rehellisyys ja objektiivisuus, jaka-
minen ja siséinen yrittajyys, kunnioitus, taloudellinen vahvuus ja vastuullinen yrityskan-

salaisuus. (Kohdeyrityksen internetsivut 2015.)

Yrityksen johtamismallin ja laatujarjestelman kautta pyritddn luomaan ymparisto, jossa
kaikki jasenet nauttivat tyostddn. Tama perusta, joka on unelman, mission, arvojen ja
vision mukainen, koostuu keskeisista ohjaavista kaytanndista ja viitekehyksista. Koh-
deyrityksen viitemalli kattaa sopivat prosessit kaikille liketoiminnan alueille ja ne jae-

taan liiketoiminta- ja yritysprosesseihin. Liiketoimintaprosesseja sovelletaan koko yri-
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tyksessa. Prosessikuvaus noudattaa yrityksen laatujarjestelmaa ja 1ISO 9001 vaatimuk-

sia. (Kohdeyrityksen internetsivut 2015.)

6.4 Palvelunhallinnan toimintamalli

Tassa luvussa on tarkoitus soveltaa kirjallisuustutkimuksessa esiteltyja teorioita kaytan-
téon. Konseptin kehittdmisessa maaritellaan palvelun sisallélliset tekijat ja liiketoimin-
nalliset tekijat. Palveluprosessi maarittelee palvelun kulun, vaiheet ja osallistujat. To-
teutuksessa on huomioitava my6s palvelutapahtumaa edeltavat ja sen jalkeiset tapah-

tumat.

6.4.1 Palvelukonseptin kehittamisen malli

Kehittamistehtavassa esitellaan yleinen malli palvelukonseptin kehittamiselle, joka toi-
mii ohjeellisena palvelukonseptin kehittamisprosessissa. Malli pohjautuu teoriaosuu-
dessa esille tulleisiin osa-alueisiin sekd prosessimallissa sovelletaan my6s aiemmin
esiteltyjd Kinnusen ja Johnstonin esittamid palvelun kehittdmisen prosessimalleja ja
palvelukonseptin menetelmia ja prosessimalleja. Mallia on sovellettu kehittdmistehta-
van ominaispiirteet huomioiden. Viitekehyksen osa-alueet koostuvat seuraavista vai-

heista:

1. Palvelukonseptin kehittaminen

Ensimmaisessa vaiheessa laaditaan kohdeorganisaation palveluidealle tarkemmin
maaritelty palvelukonsepti. Konseptin tulee antaa riittavalla tasolla tietoa siitd mita
kohdeorganisaatio on tarjoamassa kohdeasiakasryhmadlle ja miten palvelu tuote-
taan. Alkuvaiheessa on myo6s tutkittava mita hyotyja asiakas saavuttaa ja mista
asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Palvelukonseptin suunnittelussa ja kehittami-
sessd otetaan huomioon muassa seuraavia seikkoja:

e Tuotettavan palvelun idea

e Mitd ja miten palvelua tuotetaan

e Ydinpalvelu sek& mahdolliset tuki- ja lisapalvelut

e Palvelun toiminta yleisella tasolla

e Seuraukset ja hyddyt asiakkaalle ja organisaatiolle

o Palvelusta syntyva kokemus asiakkaalle
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e Konseptin suhde yrityksen palvelustrategiaan ja kansainvalisten asiakkai-

den tarpeisiin

2. Palvelun suunnittelu
Toinen vaihe edellyttdd palvelukonseptin valtuuttamista tuotettavaksi palveluksi.
Tuotettavasta palvelusta muodostetaan lopullinen ja yksityiskohtainen kuvaus.
Olennaista on suunnitella operatiivinen toiminta eli paivittdinen prosessi ja palvelu-
jarjestelman kehittaminen. Tassé vaiheessa suunnitellaan kohdeorganisaation pal-
veluymparistd ja osapuolet, palvelun maksujarjestelyt sekd palvelun tuottamiseen
liittyvat yksityiskohdat.

3. Palvelun kayttéonotto
Kolmannessa vaiheessa palvelukonseptista on muodostettu palvelu, joka on valmis
jalkautettavaksi kohdeorganisaation palveluista vastaaville tahoille seka kansainva-
liselle kohderyhmalle. Asiakkaiden reaktioita palvelusta ja palvelujarjestelman toi-

mivuutta arvioidaan sopivin ajanjaksoin.

4. Arviointi
Neljannessa vaiheessa kerataan kaytdétdnoton aikana saatua tietoa arviointia var-
ten. Keratyn tiedon perusteella kohdeorganisaation tuottamaan palveluun voidaan
tehda muutoksia ja kehittdmisparannuksia. Palvelun jatkuvalla kehittdmisella on
tarkoituksena tuottaa parannuksia palvelun laatuun, operatiiviseen tehokkuuteen ja
liketoiminnan jatkuvuuteen. Palvelun jatkuva kehittdminen on mahdollista vain 1&-

pindkyvalla palveluiden ja palveluprosessien mittaamisella saanndllisesti.

6.4.2 Palveluprosessi

Asiakkaiden yhteydenotot vastaanotetaan palvelupisteessa ja ne ryhmitellaan kohde-
organisaation palvelutoiminnoissa seuraavasti:

e Hairiopyynnét (Incident) voivat olla hairiditd sovitussa palvelussa. Yksityiskoh-
taisemmin tama tarkoittaa, etta jarjestelma tai sen osa ei toimi.

e Palvelupyynnot (Service Request) liittyvat tavallisimmin palvelun tai jarjestel-
man kayttoon. Tyypillisimmin asiakkaan pyytavat neuvoa, miten jarjestelméé
kaytetaan tai miksi tama toimii nain.

e Muutospyyntd (Change Request) pitaa sisallddn uusia laajennuksia tai muutok-

sia kaytbssd olevaan jarjestelmddn. Muutoshallintaprosessia ei kuvata tassa
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tutkimuksessa, koska sen jalkauttaminen toteutetaan kohdeorganisaatiossa

my6hemmassa vaiheessa.

Tassa kehittamistehtavassa hairionhallinnan prosessi kuvataan yksityiskohtaisemmin,
koska se on prosessina monipuolisempi ja sitd mitataan seké laadun etta palvelun néa-
kokulmista. Yksittdisen hairion elinkaari muodostuu hairién tunnistamisesta, kirjaami-
sesta, luokittelusta, tutkimuksesta ja diagnoosin laatimisesta, ratkaisusta ja hairion pa-
lautumisesta seka tapauksen sulkemisesta. Naihin tehtaviin sisdltyy omistajuuksia (es-
kalointia), seurantaa, jaljittamista ja kommunikaatiota eri osapuolten valilla. Seuraavas-
sa on kuvattu hairionhallintaprosessin tehtavat paapiirteittain, joita sovelletaan kohde-

organisaatiossa:

1. Hairidn tunnistaminen ja kirjaus

Hairién tunnistaminen ja kirjaaminen tapahtuvat tapahtumanhallintaprosessissa. Hairitt
kirjataan palvelupisteessa (Service Desk) ja tulevaisuudessa asiakkaat voivat itse kirja-
ta tapahtumat tapahtumienhallintajarjestelmaan. Hairiét voivat tulla myds muista koh-
deyrityksen sidosryhmiltd tai puhelimitse. Palvelupiste valvoo yhteydenottokanavaan
saapuvia hairi6ita, tyotilauksia, palvelupyyntdja ja muutospyyntdja. Tapahtumien tun-
nistamisen ja kirjauksen yhteydessa tehd&an perustietojen kirjaus, eskaloiminen tarvit-
taessa oikealle asiantuntijaryhmaélle ja palvelupyynndn prosessin kaynnistaminen.
(OGC 2007, 49.)

2. Hairion luokittelu

Hairio luokitellaan, jotta oikeanlaisia ratkaisutoimenpiteitd voidaan tehda. Kun kasitel-
l[&an useita hairidita samanaikaisesti, tulee niille asettaa prioriteetti (kiireellisyys), jotta
tapausten oikea-aikainen ratkaiseminen on mahdollista. Se perustuu virheen vakavuu-
teen kayttajalle ja asiakkaan liiketoiminnalle. N&ain ollen prioriteetti vaikuttaa sallittuun
ratkaisuaikaan, joka on maaritelty palvelutasosopimuksessa. Prioriteetin maarittavia
tekijoitd ovat vaikutus (Impact) ja kiireellisyys (Urgency). Vaikutus tarkoittaa poik-
keaman suuruutta normaalista palvelutasosta, esimerkiksi poikkeaman kesto tai laaja-
vaikutteisuus. Kiireellisyys maarittdd hyvéksyttavan ratkaisuviiveen kayttajan tai asiak-
kaan liiketoiminnan prosessille. (OGC 2007, 50-51.)

3. Hairion tutkinta ja diagnosointi
Tutkinnan ja diagnosoinnin tehtavana on arvioida ja analysoida hairion tilaa ja naiden

tietojen perusteella verrata olemassa oleviin ratkaisuihin. Ratkaisut ovat I0ydettavissa
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tapahtumienhallintajarjestelmastéd. Naiden tietojen perusteella pyritddn |oytamaan rat-
kaisu hairiblle. Jos hairiota ei kyeta selvittamaan, eskaloidaan hairid seuraavan tason
tukiportaaseen. Palvelupiste tai seuraava tukiporras informoi hairion kasittelyprosessin
etenemisesta asiakkaalle. (OGC 2007, 50-51.)

4. Hairion ratkaisu ja palauttaminen normaaliin tilaan

Ratkaisuvaiheen tehtavana on loytaa lopullinen ratkaisu tai tilapainen ratkaisu hairiolle.
Mikali ratkaisua ei 16ydy, tulee kaynnistaa ongelmanhallintaprosessi tai hairioon liittyva
muutospyyntd. Muutospyyntdprosessi kdynnistetdaan, jos ongelmaan ei ole olemassa
ratkaisua ilman muutosta. Ongelmanhallintaprosessi puolestaan pyrkii I6ytamaan rat-
kaisun ongelmaan. Hairion palauttamiseen liittyvat toimenpiteet hoidetaan joko palve-
lupisteen tai toisen tai kolmannen tason tukiportaassa. Asianomainen taho kirjaa hairi-

on ratkaisun ja informaation tapahtumienhallintajarjestelmaan. (OGC 2007, 51-52.)

5. Hairion sulkeminen
Hairion sulkemisella varmistetaan, etta hairidilmoituksen antaja eli asiakas saa tiedon
ratkaisusta ja hyvaksyy sen. Kayttdjan hyvaksyminen parantaa laatua, koska silloin

voidaan varmistua ratkaisun oikeellisuudesta. (OGC 2007, 52-53.)

6.4.3 Palvelumalli

Seuraavassa esitellddn tukiorganisaation naktkulmasta kohdeyksikdn asiakaspalvelun
yleisohjetta taydentava palvelumalli, joka noudattaa Tuulaniemen (2011, 78-80) palve-
lupolun maaritelmaa seka ITIL-palvelumallia. Palvelupiste on ensisijainen pdivittdinen
yhteydenottopiste kaikille kayttdjien yhteydenotoille. Palvelupiste kirjaa, luokittelee ja

priorisoi tukipyynnot. Palvelumalli on esitetty liitteessa 3.

1. Kun asiakkaan palvelupyynt6 saapuu tukiorganisaation ryhméapostilaatikkoon tai
asiakkaan itsepalvelukanavan kautta, niin asiakaspalvelija tekee palvelupyynnolle
luokituksen ja toimii ohjeiden mukaan.

2. Asiakaspalvelija tekee hairidsta hairiopyynnon ja vahintaan alustavan diagnoosin
tai ratkaisee pyynnon, mikali niin on mahdollista tai han kirjaa tiketin vapaana ole-
valle tukihenkildlle.

3. Asiakaspalvelija tekee neuvontapyynndista ja pienistéa vakioiduista muutospyyn-

ndista tydpyynnon.
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Toisen tason tukiporras avustaa palvelupistetta ja toteuttaa laajemmat muutokset.
Kaikki sovellustiimin henkildt osallistuvat sovellustukeen. Tavoitteena on avustaa pal-
velupistettd akuuttien tapahtumien hoidossa seka turvata asiakkaan jarjestelman toi-
minta ja kehittdminen pidemmalla aikajanteelld. Sovellustuki avustaa ratkaisuissa ja

vastaa tyoarvioiden luonnissa.

1. Asiantuntija ottaa tydpyynnon kasittelyyn ja merkitsee saamansa tiketin "kasittelys-
s@” tilaan.

2. Asiantuntija selvittaa hairion syyta ammattitaitonsa mukaan ja ratkaisee asian ja
saattaa prosessin normaaliksi.

3. Mikali asiantuntija pysty itse ratkaisemaan asiaa, han siirtaa tiketin seuraavalle ta-
solle asiantuntijan ratkaistavaksi.

4. Jos ratkaisu vaatii muutosta, asiantuntija tekee ty6pyynndon tai muutospyynnon ja
kommentoi toimeksiantoon asiasta.

5. Kun ratkaisu on valmis, paivitetédan tiedot ratkaisusta ja suljetaan palvelupyynto.

Kolmannen tason tukiportaassa tyéskentelee eri toimialueiden asiantuntijoita. Kolman-
nen osapuolen tuki kattaa myos padsaantoisesti yrityksen kumppanuustoimittajien tek-

nisen tuen. Jokaisella tukitasolla toistuvat lahes samat tyéprosessit.

1. Asiantuntija ottaa tydpyynnon kasittelyyn ja merkitsee saamansa tiketin "kasittelys-
sa” tilaan.

2. Asiantuntija selvittaa hairion syytd ammattitaitonsa mukaan ja ratkaisee asian ja
saattaa prosessin normaaliksi.

3. Mikali asiantuntija ei pysty itse ratkaisemaan asiaa niin ottaa yhteytta tarvittaviin
ulkopuolisiin osapuoliin.

4. Jos ratkaisu vaatii muutosta, asiantuntija tekee tyépyynndn tai muutospyynnén ja
kommentoi toimeksiantoon asiasta.

5. Kun ratkaisu on valmis, paivitetdan tiedot ratkaisusta ja suljetaan palvelupyynto.

6.5 Palvelun kayttéénotto

Uudistusten tai muutosten kayttoonotto edellyttdd aina henkildstén ja yhteistydkump-
paneiden informointia ja koulutusta. Tuotteistetun palvelukonseptin jalkauttaminen on

iso ponnistus koko organisaatioille ja kumppaneille. Jalkautuksen tukena toimii tutki-
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muksen aikana laadittu palvelunhallintamalli, joka siséltdd konseptin palveluidean, pal-
velun siséllon, palvelulupaukset ja toimittamisen ehdot kohdeorganisaatiossa. Palve-
lunhallintamalli on kohdeorganisaation tytvaline, joka helpottaa tuotteistetun palvelun
johtamista ja my6s kehittamista.
Organisaation tulee varata riittvat resurssit uusien prosessien, toimintamallin ja palve-
luiden kayttoonottoon ja kayton opastamiseen. Tarkeda on, ettd uudesta palvelumallis-
ta tiedotetaan organisaatiota, sidosryhmia ja asiakkaita. Mitd nopeammin kayttajat siir-
tyvat kayttamaan palvelumallia, sitd nopeammin saadaan myds kustannushyotya ja
saavutetaan palveluille asetetut tavoitteet. Palveluista viestiminen kohdistetaan kolmel-
le kohderyhmalle:

¢ Organisaation sisaiset ryhmat (palvelun tuottajat, asiantuntijat, tekninen tuki-

ryhma)
e Sidosryhmat (yhteistydtahot ja kumppanit)

o Palvelun kayttajat (kansainvaliset asiakkaat)

Palvelun kayttéonoton jalkeen tulee pitéda ylla tehostettua seurantaa ja valmiutta vasta-
ta mahdollisiin ongelmatilanteisiin, joita voi esiintyd kohderyhmalla. Tama voi tarkoittaa
esimerkiksi kysymyksié uusista toimintatavoista tai teknisid ongelmia.

6.6 Palvelunhallinnan kehittaminen

Kayttdjien huomioiminen on koko palvelun elinkaarenajan tarkead, jotta palvelua voi-
daan kehittaa oikeaan suuntaan seka tehda vaadittavia korjaustoimenpiteita. Kayttajil-
|a tarkoitetaan asiakkaita ja palvelun sisdisia kayttajia eli organisaation henkilgita. Kayt-
tajien huomioiminen voi tapahtua esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden mittaamisella tai
palautteen avulla tai sisaisella seurannalla. Taman lisaksi on tarkeda seurata ja analy-
soida palvelulle asetettuja liiketoimintatavoitteita ja asiakkaalle luvattuja palvelutasoja.

Palvelunhallinnan organisoimisesta tulee sopia suunnitteluvaiheessa.

7 Tutkimuksen toteutus ja sen tulokset

Tutkimustyon tavoitteena oli kehittdd kohdeyrityksen organisaation kayttoon kansainva-

lisille asiakkaille toimiva ja kattava palvelukokonaisuus eli konsepti, jossa on kuvattu
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palveluidea, palvelun sisaltd, palvelulupaus ja toimittaminen. N&aiden osa-alueiden ke-
hittminen ja toteuttaminen kaytantéon helpottavat myds toimintamenetelmien mittaa-
mista ja poikkeamien maarittamista. Sovittujen mittauskohteiden avulla voidaan yksin-
kertaisesti ja tehokkaasti méaaritelld palvelun laadun kannalta olennaisia asioita, kuten

havaita poikkeamia ja puuttua niihin mahdollisimman nopeasti.

Tuotetun palvelun laatua tulee mitata, jotta palvelun tuottamista voidaan hallita ja kehit-
taa. Gronroos (2000, 158) toteaa, ettd “jokaisen on seurattava laatua organisaatiossa.
Koska organisaatiossa on suuri maara ihmisia ja toimintoja, on laadun saavuttamista

seurattava ja varmistettava sellaisissa kohdissa, joissa laatuun panostetaan”.

Gronroos toteaa, etta kaikkia laatuun liittyvia ongelmia ja virheita ei voi korjata hetimi-
ten, mutta palveluorganisaation on kuitenkin kiinnitettava valittbmasti huomiota asiak-
kaan tunnereaktioihin ja palautteeseen. Useimmat virheet voidaan korjata tapahtuma-
hetkelld, jos yrityksella on kaytdssa hallittu ja toimiva normalisointijarjestelméa ja asia-
kaspalvelijoilla valtuudet toimenpiteisiin. Perussaantd on, ettd mitd nopeammin nor-
maali tila saavutetaan, sitd parempi. Nopea reagointi lisdd asiakkaan tyytyvaisyytta
palvelun laatuun ja lisdksi se maksaa organisaatiolle huomattavasti vahemman kuin

hidas reagointi tai perinteinen reklamaation hoitamisen prosessi. (Gronroos 2000, 173.)

7.1 Mittaustulokset ja niiden analysointia

Palvelukonseptin sisallon maarittelyn aikana opinnaytetyon kirjoittaja pohti, millainen on
asiakkaalle annettava palvelulupaus, miten konseptin avulla voidaan erottua muista
toimijoista, mika on ansaintalogiikka ja miten konsepti kannattaa tuotteistaa. Tutkimuk-
sen tulosten analysoinnissa voidaan todeta, etté palvelun konseptointi helpottaa palve-
lun kayttéonottoa ja kehittamistd asiakkaiden kanssa ja organisaation sisalla suunnitel-
lussa toimintaymparistossa. Konseptia voidaan tehokkaasti kehittda ja valtytdan teke-
masta jotain sellaista, jolle ei ole aitoa kysyntaa. Palvelukonseptia kehittaessa ja palve-
lunhallintamallia kuvattaessa oli tarkeda tunnistaa, ettéd konsepti on soveltavissa koh-
deyrityksen toimintaan ja tavoitteena oli tuottaa mahdollisimman suuri arvo asiakkaille.
Suunnittelussa tuli siis myds huomioida, ettd mitd enemman konsepti, kayttdjien tar-
peet ja palvelujarjestelman resurssit menevat paallekkain, sitd suurempi on palvelun

hy6ty ja arvo asiakkaille.
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Tutkimuksen tuloksista keskusteltiin kohdeorganisaation liiketoiminnan eri tahojen
kanssa. Tarkeaksi asiaksi koettiin tulosten soveltuvuuden ja hyddynnettavyyden arvi-
ointi liilketoiminnan ja palveluiden nakdkulmista. Palveluiden ja palvelunhallintamallin
kuvaaminen ja dokumentointi tiivistavat asiat kaikille eri osapuolille ymmarrettavaan
muotoon. Palvelunhallintamalli toimii palvelukasikirjana ja myods palvelujen johtamisen
valineena. Se mahdollistaa my6s palvelun sujuvan kayttdonoton ja monistamisen kaik-

kialla kohdeyrityksessa, myos kohdeyrityksen globaalissa toimintaymparistossa.

Palvelutoiminnan seuraamisen, ohjaamisen ja kehittdmisen kannalta on erittain tarkeaa
mitata palveluprosessien suorituskykya ja laatua. Laadun mittaaminen on organisaati-
on kannalta térkedé ja se antaa raamit organisaation toiminnalle ja toimintaympéaristol-
le. Laadun ja tuottavuuden systemaattinen kehittdminen edellyttdd mittaamista ja muu-
tosten arviointia. Taman seuraamiseksi maaritelladn tunnuslukuja tai mittareita eri tar-
kastelujaksoille ja erilaisiin tarkoituksiin. llman luotettavaa toiminnan mittausta, johta-

minen ja kehittdminen on vaikeaa, suorastaan lahes mahdotonta.

Kohdeorganisaation esimies arvioi palvelukonseptin kehittdmisen onnistuneen hyvin.
Konsernin toimeksiantona oli lokalisoitava yritystason malli kohdeorganisaation kayt-
t6on sopivaksi. Tutkimuksen tuloksena laadittu palvelunhallintamalli tukee kohdeor-
ganisaation paivittaisia toimintoja ja palvelun tuottamista asiakkaille. Toteutettu malli
hyvaksyttiin konsernitasolla Pohjois-Amerikassa. Palvelukonsepti kuvaa tarjottavat pal-
velut ja prosessit hyvin seka asiakkaille ettd siséisille sidosryhmille. Asiakkaat totesivat
palvelumallin ja prosessin olevan vakuuttava ja kayttokelpoinen. Kayttamalla palvelun-
hallintamallia, kohdeorganisaatio tuottaa paremmin parempaa palvelua kohderyhmalle.
Liséksi toimintamallin avulla voidaan vaikuttaa tydkuorman tasaamiseen. Palvelua tuot-

tavat resurssit voivat olla paikallisia tai maantieteellisesti hajautettuna.

Palvelukonseptista syntynyt toimintamalli on sovellettavissa myds muualle kohdeyrityk-
sessd. Liiketoiminta arvioi palvelukonseptin tukevan strategian mukaista toimintaa si-
ten, ettd palvelunhallintamallissa on kuvattu palvelupisteen (SPOC) toiminnan sisalt
yksityiskohtaisesti ja jarkevasti. Kuvattu toimintamalli on sellaisenaan sovellettavissa

myds kohdeyrityksen kansainvalisissa palvelupisteissa.
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7.1.1 Laadun mittaaminen

Palvelun laadun keskeisempia mittareita on saatavuus. Sita voidaan mitata keskimaa-
raisen hairidtiheyden ja korjausajan avulla. Hairié voi keskeyttda kokonaan tai osittain
palvelun tuotannon. Tapahtumienhallinnan tavoitteena on palauttaa virheeseen mennyt
palvelu normaalille tasolle mahdollisimman nopeasti. Hairién kestoon vaikuttavat vas-

teaika, keskimaarainen korjausaika ja palautumisaika.

Kohdeorganisaatiossa tapahtumienhallintaa mitataan myos saapuneiden tukipyynttjen
maaran avulla. Toistuvia samaa asiaa koskevia hairiditéa seurataan raportoinnin avulla.
Toistuvia hairi6ita ja ongelmia voidaan pitaa laatutason puutteena. Sujuvaan ja aidosti
toimivaan ongelmanhallintaa kannattaa kiinnittda huomiota. Myos kasittelemattomien
hairididen maarien seuranta tarkeaa, koska se vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen. On
tarkeda verifioida vahintddn kuukausittain onko maaéritellyt palvelutasot (keskimaaréai-

sen hairion ratkaisuaika) saavutettu.

Sitkeat vikatilanteet edellyttavat ongelmien ratkomista ja usein toistuvien hairididen
takana on todennakdisesti joku piileva juurisyy, joka tulee lI6ytaa ja poistaa hallitusti
ongelmanhallinnassa. Hairidselvitys ja ongelmanhallinta kannattaa eriyttaa ja maaritella
selkeat roolit eri prosesseista vastuussa oleville henkiléille. Kuviossa 11 on esitelty

raportti keskimaaraisten palvelupyyntdjen ja hairididen ratkaisu- ja reagointiajoista.

Incident Status Count Ingident Priority Count Incident Service Type Count
Resolved 1({1,5%) Critical 3 (4.4%) User Service Restoration 6 (8,8%)
Closed 67 (98 5%) High 6 (8.8%) User Service Regquest 62 (91,2%)
Total 68 Medium 30 (44,1%)
Low 29 (42 6%)
Service Level Measurement Statistics
Priority [SvT Goal Type Service Target GTih) | Total Met Missed | Met% Average UpElapsedTime
Critical  [Incident Response InM Incident Response Time 0,25 3 1 2 T BB% RN 049 h
Time P1 (KPI)
Critical  (Incident Resolution InM Incident Resclution Time 25 3 3 100 % 0,73h
' E— .
Time P1 (KPI) —
High Incident Resolution InM Incident Resclution Time 4 B 4 2 s BE66T % —_— 7.08h
Tirme P2 (KPI)
High Incident Response InM Incident Response Time 05 6 1 5 e 16,67 % [ e— 69 h
Tirme: P2 (KPI)
Medium |incident Response InM Incident Response Time 1 28 k] 19 e 214% 11,06 h
Time: P3 (KPI)
Medium (incident Resolution  (InM Incident Resolution Time & 26 16 12 5714 % 1535h
— [——————— ——
Time P3 (KPI)
Medium |Incident Responss InM Incident Response Time 0s 1 1 0% 1,59 h
I — _
Time F2 (KPI)
Medium (incident Resolution Inb incident Resclution Time 4 1 1 100% 1.59h
—
Tima P2 (KPI) I
Low incident Response InM Incident Response Time 0s 1 1 E— 100 % oh
Tirme P2 (KPI)
Lcrav Incident Resolution InM Incident Resciution Time 4 1 1 s 100 % | 001 h
Time P2 (KPI)
Lo Incident Resolution InM Incident Resohution Time 8 20 18 2 —— 90 % —_— 7,7%h
Time: P3 (KPI)
Lovv Incident Response InM Incident Response Time 1 20 13 T T B5% _— T42h
Time P3 (KPI)

Kuvio 11. Ratkaisu- ja reagointiajat touko-elokuussa (Yrityksen tapahtumienhallintajarjestelma,
2015).
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Esimerkkiraportissa kuvataan ratkaistujen palvelupyyntéjen maaréd seurantajaksolla.
Hairididen kriittisyysluokittelu muodostaa asteikon korkeimman tason hairiésta mata-
limman tason héairioon. Palvelutasotavoite eli sovittu palvelutaso on asiakkaan tiettyyn
palveluun valitsema palvelutasoluokka, joka sitoo toimittajaa. Reagointiajalla tarkoite-
taan, mink& ajan kuluessa tapahtuman tai hairion havaitsemisesta korjaaminen tai ta-
pahtuman kasittely tulee aloittaa. Reagointiaika riippuu tavallisesti hairion kriittisyysluo-
kasta eli prioriteetista. Ratkaisuajalla tarkoitetaan aikaa, jonka aikana toimittajan tulee

poistaa hairio tai saada palvelu normaaliin tilaan.

Palvelu ja mittaristo on otettu kayttéén kohderyhmén asiakkaalle. Naiden avulla on
mahdollista raportoida ratkaisu- ja reagointiaikojen toteutumista ja tarkastella tietoja
tarkemmalla tasolla. Esimerkiksi punainen ja vihrea vari indikoi aina kyseisen mittarin
kohdalla keskimaaraisen vasteajan. Tama mahdollistaa sen, ettd palvelusta vastaava

henkil6 ndkee ensisilmayksella vahvuudet ja ne alueet, joissa tarvitaan parannusta.

7.1.2 Palvelun mittaaminen

Jatkuva kehittdminen on palveluiden kilpailukyvyn sailymisen edellytys. Kehittdminen
edellyttéaa tarkkaa valvontaa ja mittaamista. Palvelutason mittareita kaytetaan sopimus-
ten seurannassa. Tapahtumanhallinnassa mitataan tuotantohairididen vakavuuteen
perustuvaa keskimaaraistad reagointi- ja ratkaisuaikaa. Asiakkaalle annettu palvelulu-
paus perustuu asiakkaan kanssa solmittuihin palvelutasosopimuksiin (SLA), joissa on

kuvattu hairididen ja palvelupyyntbjen tavoitellut ratkaisuajat.

Tutkimuksen kohdeorganisaatiossa on kaytossa nelja prioriteettitasoa. Tasot ovat al-
hainen (Low), keskimaarainen (Medium), korkea (High) ja kriittinen (Critical). Prioriteet-
titasot on méaaritelty palvelusopimuksessa. Usein palvelupisteessa voi olla ongelmallis-
ta arvioida tukipyynndn todellisia vaikutuksia ja prioriteetti voi usein jaada oletusarvoon.
Kuviossa 12 on esitelty esimerkki prioriteettien jakaumasta. Kaavion pystyakseli kuvaa
palvelutapahtuminen lukumaéaraa ja vaaka-akseli maarittelee ajanjakson eli kuukaudet.

Varit kuvaavat eri prioriteettitasoja.
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Kuvio 12. Prioriteettien jakauma touko-elokuussa (Yrityksen tapahtumienhallintajarjestelma,
2015).

Kyseinen raportti kuvaa hairibpyyntdjen maaran prioriteeteittain eri kuukausina. Rapor-
toitavaa tietoa voidaan kayttda esimerkiksi hairiopyyntéjen maardn ennustamiseen
pitkalla aikavalilla. Palvelun kaynnistyksen alussa hairididen lukumaara voi olla keski-
maaraista suurempi, koska uuden jarjestelman kayttéonotto tavallisesti liséa yhteyden-
ottoja asiakkailta. Toimintojen normalisoituessa héairididen maara vahenee. Tavan-
omaista on myds, ettd esimerkiksi asiakkaiden kesalomakausina yhteydenottoja voi

olla maarallisesti enemmaéan kuin muina kuukausina.

7.1.3 Teknologian mittaaminen

Hairio voi kokonaan tai osittain keskeyttdd asiakkaan toiminnot tai hdirita toimintoja.
Tapahtumanhallinnan keskeisia tehtavia on palautumisen takaaminen mahdollisimman
nopeasti. IT-infrastruktuuri mittaa ja raportoi toimitusvarmuuden. Kaytettavyyden mit-
taaminen mittaa usein menneisyytta. Joissain tapauksissa voidaan ennustaa tulevai-
suutta trendien avulla, mikd on palvelun parantamisen kannalta tirkedd. Kuviossa 13
on esitelty esimerkki palvelimien kaytettavyydesta ja kuviossa 14 on esimerkki tietokan-

tojen kaytettavyydesta.
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Month/Year 08 /2015

Service Time 24/7

August 2015

Server Availability % /
Service Time

XOOCKT111 10000

XHAXH2222 T00.00
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Kuvio 13. Palvelimien kaytettavyys touko-elokuussa (Yrityksen tapahtumienhallintajérjestelma,

2015).
Customer | [
Time Range 1.5.2015 - 31.8.2015
Availability
Hostname Database Service time level Availability]
0111 mssql XXKX1 111 application 8-16 ma-pe 100,000%
HKX1111 mssql XXX 1111 :app_export 8-16 ma-pe 100,000%
A1 mssglXCKx1111:app_image B-16 ma-pe 100,000%
X111 masgl XXXX1111:app_import 8-16 ma-pe 100,000%
HOOCT11 masgl 0001111 app_repart 8-16 ma-pe 100,000%
XKXXX1111 masglO00C1 111 integration_chent 8-16 ma-pe 100,000%
M1 masgl 00001 111 serverconfig 8-16 ma-pe 100,000%)
Detected cutages
Hostname |Objecl Senzice Itime | Start Time | Cuwration ts|-| Class

ey

Kuvio 14. Tietokantojen kaytettdvyys touko-elokuussa (Yrityksen tapahtumienhallintajarjestel-

ma, 2015).

Kaytettavyydella tarkoitetaan kohdeorganisaatiossa palvelimen ja tietokannan paalla-

oloa ja kykya tuottaa sita palvelua, jota laitteistolta ja ohjelmistolta edellytetddn vaadit-

tuna palveluaikana. Kaytettavyys lasketaan vahentamalla kayttokatkojen aika koko-

naiskaytettdvyydesta palveluaikana. Palveluaika tarkoittaa aikaa, jolloin asiakkaalle

tuotetaan palvelukuvauksen —ja sopimuksen mukaista palvelua. Palveluissa kaytetaan

seuraavia kaytettavyystasoja, joista sovitaan erikseen kunkin asiakkaan kanssa:

e K1:98,0% > kaytettavyys,
o K2:99,0% > kaytettavyys,
o K3:99,5% > kaytettavyys,
o K4:99,9% > kaytettavyys,

maksimikatko palveluaikana x tuntia

maksimikatko palveluaikana x tuntia

maksimikatko palveluaikana x tuntia

maksimikatko palveluaikana x tuntia
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7.1.4 Asiakastyytyvaisyys

Palvelujen toimittaminen on vaativaa, koska tavallisemmin palvelua seka tuotetaan etta
kulutetaan samanaikaisesti. Asiakas on palveluprosessien toiminnassa jatkuvasti mu-
kana, joten asiakastyytyvaisyys ja -kokemus syntyvat juuri palvelun toimittamisen het-
kella. Palvelutoiminnoilta vaaditaan palvelujen toimittamista riittavan hyvalla laadulla,
mutta kuitenkin toimittamisen tulisi myds tapahtua kustannustehokkaalla tavalla. Asia-
kastyytyvaisyys mitataan saannollisesti ja se on kohdeorganisaation asiakkaille suun-

nattu tutkimus.

Laadun paranemisen my6ta asiakastyytyvaisyyden uskotaan paranevan. Taméa myos
parantaa edellytyksia jatkuvasti palvelualalla kovenevassa kilpailussa. Kohdeorgani-
saatiossa asiakastyytyvaisyys on yksi tarkea toiminnan edellytys ja yksi laadun tar-
keimpid mittauskohteita, jota tulee seurata sdanndllisesti. Asiakaspalaute kerataan

erikseen sovituissa seurantapalavereissa seké vuosittain yritystasolla.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset eivat ole kaytettavissa tdssa kehitystehtdvassa,
koska yritystasolla kyselya ei ole vield toteutettu kohdeasiakkaiden kanssa. Tahan
mennessa asiakkailta saatu vapaa palaute on ollut myoénteinen ja toimintamallin on
todettu olevan vakuuttava. Myds yhteistydkumppanilta saatu palaute on ollut positiivista
ja kevaan esittelytilaisuudessa heidan toimitusjohtajansa totesi, ettéa "tdma on taso, jota

heidankin on myos tavoiteltava”.

7.2 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuskysymyksien vastauksilla on tarkoitus saada apua palveluiden ja prosessien
nykytilojen maaritykseen sekad prosessien kehittamiseen kustannustehokkaimmiksi ja

asiakasnakokulmasta laadukkaimmiksi.

Tutkimuksen paakysymys oli: "Mitd on kohdeorganisaation palvelu talla hetkella ja mil-
laisiin kehitysvaatimuksiin tulee vastata tulevaisuuden tarpeiden ja tavoitteiden saavut-

tamiseksi (vahvuudet ja puutteet)?”

Kohdeorganisaatio on toimittanut tukipalveluita useiden vuosien ajan olemassa oleville

asiakkaille. Palvelut ovat olleet hyvin m&aramuotoisia ja siséalloltaan ylatasolla méaaritel-
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tyjd. Tuotettava tuki on toimitettu asiakkaille oman organisaation sisalla samoilla re-

sursseilla, joilla toimitusprojektien toimitukset on myés hoidettu.

Kohdeorganisaation on tulevaisuudessa huomioitava asiakkaiden tarpeet tarkemmin ja
systemaattisemmin. Asiakkaat vaativat enenevasséa maarin palveluita erilaisilla palvelu-
tasoilla ja sisallgilla. Myos palveluita haluavien asiakkaiden maarat ovat selkeédssa kas-
vussa. Aikaisemmin asiakkaat ovat omatoimisesti huolehtineet kokonaan tai osan kayt-
tajatuestaan, mutta nyt tama tukipalvelu halutaan ulkoistaa toimittajan hoidettavaksi.
Asiakkailta tulevat muutokset edellyttavat kohdeorganisaatiolta yhteisten prosessien ja
toimintamallien hyodyntamistd. Kohdeyrityksen yhteiseksi tavoitteeksi asetettu tavoite

palvelunhallinnasta oli jaanyt ajasta jalkeen ja toteuttamatta.

Palvelun mittaaminen on ollut hankalaa kohdeorganisaation nykyisessa toimintamallis-
sa. Mittaustietoa ei ole voitu kayttdd hyddykseen, koska kaytossa ei ole ollut mittareita
ja mittaristotykalua. Aineiston saaminen on ollut puutteellista ja hankalaa, koska kay-
tossé oleva jarjestelma ei tue raportointia siind maarin kuin olisi tarpeen. Kun mittaustu-
loksia ei voida analysoida, ei voida tehda myo6sk&an toimenpiteitd palvelun kehittami-
seksi. Analysoiva keskustelu ja johtop&aéatosten vetdminen ei ole ollut mahdollista palve-
luista vastanneen tahon ja asiakkaiden kanssa.

Toimivat palveluprosessit hytdyntavat kohdeorganisaation omia resursseja parhaalla
mahdollisella tavalla. Selkeat toimintamallit ja yhteiset prosessit lisdavat tuloksellisuutta
ja tuottavuutta. Prosesseilla tdhdatdéan myoés laadun ja palvelutason parantamiseen
sekad ongelmatilanteiden hallintaan. Kaytdnnodssa tama voi tarkoittaa toimintojen keskit-

tamista, paallekkaisten tydvaiheiden poistamista ja lapimenoaikojen nopeutumista.

Kohdeorganisaation on my6s hyddynnettava palvelutason mittareita ja mittaustuloksia.
Palvelutason mittareilla voidaan mitata operatiivista toimintaa kun on méaaritelty pysyvat
mittarit. Liséksi mittaristoilla voidaan edistdd strategian toteutumista maarittelemalla
mittaustasot oikein. Mittareiden on oltava mygs sellaisia, joihin palvelut voivat itse vai-

kuttaa.

Tutkimuksessa pyritaan lisaksi vastaamaan paakysymysta tukevaan apukysymykseen:
"Mitd vaatimuksia kansainvalinen toimintaymparisto tuo jatkuvan palvelun kehittamisel-

le ja mittaamiselle?”
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Yritykset toimivat kansainvalisesti, koska niilla on tarve etsia uusia markkina-alueita
tuotteille ja palveluille. Toisaalta yritykset hakevat myds kansainvalista osaamista ja
resursseja saadakseen parempia tuloksia, kilpailuetua ja kustannustehokkuutta. Koh-
deyritys toimii globaalissa toimintaymparistdssa ja kykenee hyddyntdmaan maailman-
laajuista toimitusorganisaatiotaan. Yhteiset ja selkeat prosessit ovat tarpeellisia kan-
sainvalisessa liikketoiminnassa, jotta voidaan tehda toita samanaikaisesti ja sovituilla
tavoilla. Se mahdollistaa myds palvelun mittaamisen kun on maaritelty yhteiset mitta-
uskohteet ja mittarit. Kohdeyrityksen on huomioitava kansainvalisen toimintaympéariston
vaatimukset kuten yhtenevaiset toimintatavat ja kansainvalisten parhaiden kaytantdjen
hyodyntaminen. Taméa edellyttdd esimerkiksi laatustandardien (ISO 9001) ja ITIL-
viitekehyksen mukaista toimintaa seka kohdeorganisaatiolta standardeja, jotka soveltu-
vat kansainvaliseen toimintaympéristoon. Myds henkildstolta voidaan vaatia sujuvaa
kielitaitoa, ymmarrysta palveluhallinnasta, kykya asiakasrajanpinnassa tydskentelysta
ja sertifioitua osaamista sekd oman osaamisen jatkuvaa kehittdmistd. Kansainvélises-
sa toimintaymparistdssa tydskenteleminen edellyttdd, etta palvelunhallinnassa méaari-
tellaan ja dokumentoidaan saannét ja puitteet. Toimintaan tulee siséltya myos jatkuva

palvelun parantaminen.

Taman kehittdmistehtavan aikana kehitetty ja toteutettu palvelunhallintamalli soveltuu
kaytettavaksi kansainvalisessa ja maantieteellisesti hajautetussa toimintaymparistossa.
Yhteinen toimintamalli takaa myds sen, etta raportoinnin tulokset ovat kaytettavissa ja

analysoitavissa katevasti.

8 Tutkimuksen yhteenveto ja johtopaatdkset

8.1 Viitekehyksen soveltuvuus kehittamistehtavan toteutukseen

Palvelukonsepti on tarked elementti organisaation tarjoamassa palvelussa, jota asiakas
kayttaa. Palvelukonseptilla maaritelladn mitéa palveluntuottaja tarjoaa asiakkaan kaytet-
tavaksi. Voidaan sanoa, ettd palvelukonseptin laatiminen ja sen kehittdminen ovat ydin-
tehtavid palvelutoimintojen johtamisessa, koska sitéd voidaan kayttaa keskeisena tyova-
lineend palvelujen suunnittelussa, tuottamisessa ja kehittamisessa. Yritys myds voi
saada itselleen strategisen etulyéntiaseman keskittymalla palvelukonseptiin ja rajoitta-

malla palvelutarjoomaa jollekin tietylle segmentille. Johnston ja Clark (2008, 39-49)
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toteavat, etté palvelutarjooma on usein epakeskittynytta ja kaikille asiakkaille tarjotaan
kaikkea.

Ensimmaisena tavoitteena kehittamistehtavassa oli selvittdd mitd palvelukonseptilla
tarkoitetaan. Kirjallisuudesta l6ytyy joukko erilaisia ja hieman toisistaan poikkeavia ku-
vauksia konseptista. Voidaan todeta, etta konseptille ei ole yksiselitteista maaritelmaa.
Se voi olla kokonaisvaltainen palvelu tai kasittda useita palvelun osia. Kehittamistehta-
van tuotoksena luotiin palvelukonsepti, jonka runko pohjautuu Bergstromin ja Leppasen
(2003) palvelupaketin maaritelmaan. Palvelupaketti erotellaan kolmeen paaryhmaan,
jossa ydinpalvelu on se perusta, jonka tuottamiseksi yritys on markkinoilla olemassa ja
lisapalvelut ovat usein valttamatdn osa palvelua seka tukipalvelut tuottavat kilpailuetua
muihin toimijoihin n&hden. Mielestani kyseinen lahestymistapa soveltui hyvin kohdeor-
ganisaation palveluiden tarkasteluun, koska asiakkaan ensisijaiset tarpeet toimivat
usein palvelun kaynnistajina. Tavallisemmin ne ovat syita miksi asiakas kokee tarvitse-
vansa jotain palvelua ja palveluntuottaja pyrkii tyydyttamaan ensisijaista tarvetta tar-
joamalla ydinpalvelua. Asiakkailla on myfs toissijaisia tarpeita, joihin palveluntuottaja
Voi tarjota tuki- ja lisdpalveluita. Palveluiden markkinoinnin ndkékulmasta palvelukon-
septin voidaan siis pitavan sisalladn palvelutuotteen kuvauksen, joka kattaa asiakkai-
den ja sidosryhmien tarpeet. Toisaalta palvelutoimintojen johtamisen nakokulmasta
palvelukonsepti on palvelun toiminnallinen kuvaus, joka kuvaa asiakkaalle ja palvelun-
toimittajalle, mita heiltd odotetaan. Viitekehys on muodostettu myos linkittamalla teoriaa
asiakasarvosta ja palveluiden tuottavuudesta. Toisena, varsinaisena tuotoksena, on
kehitetty kohdeyrityksen kayttdon palvelunhallintamalli. Kuvaukset perustuvat Tuula-

niemen (2011) esittdmaan palvelupolkuun, tuokioihin ja kontaktipisteisiin.

Kehittamistehtavaa toteuttaessani huomasin myds, ettd palvelunhallinnan toteuttami-
nen kaytanndn tasolla vaatii muutoksia, aikaa ja resursseja kohdeorganisaatiolta. Kayt-
toonotto ei ole vain muutaman viikon tai kuukauden kestoinen kayttddnotto vaan se
vaatii jatkuvaa asteittaista jalkauttamista kohdeorganisaatiossa. Palvelunhallinnan kayt-
toonoton aikana henkiléstolle tulee antaa informaatiota ja jarjestdé opastusta. Organi-
saatiossa voi esiintya myo6s jonkin asteista muutosvastarintaa, johon on syyté varautua
ennalta. Tutkimuksen kohteena olevassa organisaatiossa oli havaittavissa muutosvas-
tarintaa ja halua tehda asioita edelleen samalla tavalla kuin aikaisemminkin. Toisaalta
osa kokee uudet menetelméat ja véalineet hyodylliseksi ja tytntekoa edistaviksi. Kehitta-
minen ja muutos kohdeorganisaatiossa edellyttavat jatkuvaa tarkeiden asioiden esilla

oloa ja paljon toistoa seka kertausta.
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd uuden toimintamallin kayttéonoton jalkeen, palvelun
toimittaminen on kohdeyrityksessa hyvalla mallilla. Mielestani palvelukonsepti konkreti-
soi tarpeeksi kattavalla tasolla kehitettdvan konseptin ja valittd& organisaation strategi-
set tavoitteet ja valittdd asiakkaiden tarpeet. Palvelutapahtumien seuranta ja jaljitetta-
vyys on ndkyvaa ja taman perusteella myds palvelujen jatkuvalle parantamiselle ja ke-
hittamiselle on hyvat edellytykset. Palvelukonsepti voidaan nahdéd kommunikatiivisena
valineend, jonka avulla palvelut voidaan valittda ja linkittdd palveluiden tarjonnan, pal-
velukehityksen ja palvelutoimintojen vélilla. Koska kohdeorganisaatio on ottanut kayt-
téon IT-palveluhallinnan omassa toiminnassaan, se mahdollistaa myds palvelujen toi-
mittamisen myd6s ulkomailla sijaitsevien palvelukeskusten kanssa. Mittaamisen voidaan

todeta toimivan myds kansainvalisella tasolla.

Palvelunhallinnalla tavoitellaan myds hyétyja palvelun tarjoavalle organisaatiolle ja pal-
velujen kayttajille. Kehittdmistehtavan aikana pohdin ja arvioin mahdollisia hyotyja, jot-
ka jakautuvat eri tarkastelukulmiin. Hyvin tehty suunnittelu mahdollistaa laadukkaiden
ja kustannustehokkaiden palvelujen tuottamisen samalla varmistaen, etta liiketoiminta-
vaatimukset saavutetaan. Mielestéani palvelunhallinnan hyotyja voidaan tarkastella koh-
deorganisaatiossa esimerkiksi talouden, asiakkaan ja sidosryhmien, prosessien ja

osaamisen nakokulmista.

Selkeésti maaritellyt prosessit parantavat kohdeorganisaation henkildiden tuottavuutta
ja yhteiset toimintamallit tekevat toimintojen mittaamisen helpommaksi. Resurssien
keskittyessa oikeisiin asioihin, virheiden maéara vahenee ja saadaan aikaan kustannus-
saéstoja. Asiakkaat kokevat palvelunhallinnan hyoddyt palvelutason parantumisena,
palvelun helppoutena ja parempana saatavuutena. Palvelupisteen kayttn etuina ovat

parantunut asiakaspalvelu ja asiakkaan tyytyvaisyyden lisdantyminen.

Tehokkaat prosessit, toimiva teknologia ja jarjestelméat mahdollistavat nopean palvelun
ja tapahtuminen kasittelyn. Uudet ja muuttuneet palvelut on myds helpompi ottaa kayt-
t6on. Nopeutunut hairididen ja ongelmien havaitseminen on mahdollista saavuttaa pal-
velupisteen, tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallinnan avulla. Tapahtumienhallinnan
prosessien avulla hairidt voidaan ratkaista oikea-aikaisesti ja tAmé& vahentad myos hai-
tallista vaikutusta tai hairi6ita asiakkaan ettéa palvelun toimittajan liketoimintaan. Tapah-
tumienhallinnan etuna nahdaan myoés informaation sailyvyys. Kaikki tapahtumat kirja-
taan keskitettyyn tapahtumienhallintajarjestelmaan ja niitd voidaan hytdyntaa ja rapor-

toida jalkikateen. Osaaminen ja osaamisvaatimukset voidaan kohdistaa oikeille resurs-
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seille. Myds motivaatio paranee ja tyotyytyvaisyys kasvaa henkiléston keskuudessa.

Organisaatiolla on mahdollisuus kehittymiselle.

Mielestani tutkimustulokset korostavat toimintatapojen tehostumista, viestinnan kehit-
tamista ja toiminnan selkedmpaéa keskittymista kun palveluorganisaation toimintaa ke-
hitetaéan. Toimintatapojen tehostuminen liittyi erityisesti yhteisesti ymmarrettyjen pro-
sessien luomiseen. Selkeiden ty6tapojen puute nakyi toiminnan hajanaisuutena ja se-
kavuutena. Toimintatapojen kehittdmien koettiin monisuuntaisena prosessina, jossa
yhtélailla organisaation sisdisilla ja ulkoisilla sidosryhmilla kuin palvelun kayttgjilla oli
velvollisuuksia muuttaa toimintaansa. Toimintatapojen kehittdminen on pitkalti kiinni

ihmisten asenteista.

Kehittamistehtavassa on saavutettu tydlle asetetut tavoitteet. Tydn puitteissa on kehi-
tetty konsepti ja palvelunhallintamalli, jotka sisaltavat toimittajan tuottaman palvelun
sisallon ja prosessit seka suunnitelman, jonka avulla varmistetaan palveluiden onnistu-
nut toteutus ja kayttdonotto. Kohdeorganisaation esimiehen mukaan kehittdmistehta-
van tulokset saavat aikaan kohdeorganisaatiossa parannuksia ja muutoksia. Toiminta-

mallin mukaista oppimista ja toimintatapojen muutoksia on jo tapahtunut.

Palvelunhallintamalli on jalkautettu nyt kahdelle kansainvéliselle asiakkaalle ja sita laa-
jennetaan sitd mukaan kun uusia palveluja otetaan kayttéon asiakkailla. Palvelunhallin-
tamallin kayttbonotto on myos vahitellen laajentunut alkuvuoden aikana muualle Suo-
men liiketoimintayksik6ihin, mutta palvelunhallintamalli on myds herattéanyt kiinnostusta

kohdeyrityksen Pohjoismaisissa liikketoimintayksikoissa.

8.2 Jatkotoimenpiteet

Uuden toimintamallin toteuttaminen edellyttdd aina muutosta nykyiseen toimintaan.
Muutoksen onnistunut lapivienti edellyttaa pitkajanteista palveluorganisaation ja henki-
|6stdn ohjaamista kehittymaan haluttuun suuntaan. Jotta tdma voidaan toteuttaa, tarvi-
taan myds jatkuvaa seurantaa ja palautteen antamista. Kohdeyrityksessa olisi nyt tar-
kedd huolehtia, etta palveluorganisaatio on edelleenkin innostunut ja sitoutunut kon-
septissa kuvatun palvelumallin ja prosessien mukaiseen toimintaan. Palvelua tuottavi-
en resurssien keskuudessa olisi hyva saanndéllisesti kayda lapi palvelun tuloksia ja pa-

lautetta niin asiakkailta kuin palvelua tuottavilta resursseilta.
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IT-palveluhallinnan kayttdonottaminen mahdollistaa myos palvelun laadun parantami-
sen, koska se mahdollistaa seurannan ja raportoinnin. Kehittaminen ja parantaminen
kannattaa aloittaa tarkastelemalla mittaustuloksia ja kehittaa niiden perusteella kohde-
organisaation toimintaa. Palveluhallinnan tavoitteena on tuottaa palveluja kustannuste-
hokkaasti, joka edellyttédé oikeanlaisia resursseja oikeanlaisiin tehtaviin. Tavoitteena on
myd6s mahdollisimman korkea asiakastyytyvaisyys ja sovituissa palvelutasoissa pysy-

minen.

8.3 Luotettavuus, patevyys ja tulosten todentaminen

Kaikissa tutkimuksissa pyritaan valttamaan virheita ja niiden syntymista. Taman takia
tutkijan aina syyta arvioida myds toimintatutkimusta. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara
2000, 213.) Kehittamistehtava oli toimintatutkimus, joka tapahtui laadullisin menetel-
min. Kehittamistehtévassa tutkittiin ja arvioitiin ilmiota, jota samaan aikaan myos kehi-
tettiin. Seuraavissa luvuissa arvioidaan kehittAmistehtavan luotettavuutta (reliabiliteetti),
patevyytta (validiteetti) ja tulosten todentamista (verifiointi).

8.3.1 Luotettavuus

Luotettavuus eli reliabiliteetti mittaa tydn laatua ja se tarkoittaa mittaustulosten toistet-
tavuutta ja pysyvyytta. Mittauksen tavoitteena on kyky antaa ei-sattumanvaraisia tulok-
sia ja todentaa tulosten toistettavuus my6s muualla kuin tassa tutkimuksessa. Tietees-
sa ja tutkimuksessa luotettavuuden arvioinnissa voidaan kayttaa useita erilaisia mitta-
us- ja tutkimusmenetelmia. Hirsjarvi ym. (1997, 216-217) toteavat, etta "jos kaksi ar-
vioijaa paatyy samanlaiseen tulokseen, voidaan tutkimustuloksia pitda luotettavina tai
mikali samaa henkil6a tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saadaan sama tulos, tutkimustu-
lokset voidaan todeta luotettaviksi”. Kananen (2012, 161) my6s toteaa, ettd "tutkimus-
tulosten reliabiliteetin toteamiseksi ei riita tutkijan vakuuttelu oikeiden menetelmien va-
linnasta, niiden kaytdsta ja oikeiden johtopaatdsten ja ratkaisujen tulkinnasta”. Luotet-
tavuus perustuu hyvaan tutkimusprosessin vaiheiden ja tarkkoihin ja perusteltujen tu-
losten dokumentaatioon, jolla voidaan todeta, mitd on tehty, miksi ja miten. Kanasen
mukaan tama mahdollistaa, etté "ulkopuolinen arvioitsija voi arvioida tutkimustyon kaik-

ki vaiheet ja tulosten luotettavuuden”.
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Tassa kehittamistehtavassa tehtya tutkimusta voidaan pitda luotettavana, koska sen
tulosten toistettavuus on mahdollista ja vastaavanlaisia palvelutoimintoja ja -prosesseja
voidaan kayttdd ja soveltaa kohdeyrityksen asiakkaiden ja eri sidosryhmien valilla,
my0s kansainvalisesti. Tassé kehittamistehtéavassa prosessit ja tuotettavat palvelut
seka materiaalit on kuvattu englanninkielella. Tutkimus perustuu myos tarkkaan doku-
mentointiin ja tyéryhman suorittamiin siséisiin katselmointeihin. Taman kehittamistehta-
van aikana kuvattiin yksityiskohtaisesti palvelunhallintamalli kohdeorganisaation kayt-

toon. Toimintamallin siséltd on kuvattu liitteessa 4.

8.3.2 Patevyys

Tutkimuksen toinen luotettavuuskasite on validiteetti eli patevyys. Validiteetilla tarkoite-
taan sitd, missa maarin tulokset vastaavat asetettuja tavoitteita ja aiottua tarkoitusta.
Tapahtuiko juuri sen kaltainen muutos tai parannus, kuin toivottiin. Validiudella tarkoite-
taan mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri sitd, mita tutkimuksessa oli
tarkoituskin aikaansaada ja mitata. Tutkimuksen validiteettia on syyta kyseenalaistaa,
koska tutkimusmenetelmat eivat aina vastaa sitd todellisuutta, jota tutkija kuvittelee
tutkivansa. Esimerkiksi kyselylomakkeiden vastaajat saattavat kasittda kysymykset
aivan toisin kuin tutkija on ajatellut. Mikali tutkija késittelee vastauksia oman ajattelu-
mallinsa mukaisesti, ei tuloksia voida pitaa valideina. Mittarit vaarentavat talldin tulok-
sia. (Hirsjarvi ym. 1997, 216-217.) Kananen (2012, 168-169) jakaa validiteetit ulkoi-
seen ja sisdiseen validiteettiin seka alakasitteisiin kuten sisalto-, rakenne- ja kriteeriva-
liditeettiin. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten yleistettavyytta ja se
tarkoittaa sita, etta tutkimustulokset ovat patevia samanlaisissa tilanteissa ja muut tutki-
jat tulkitsevat kyseiset tutkimustulokset samalla tavalla. Kehittamistehtavissa ulkoinen
validiteetti harvoin koituu ongelmaksi, koska tutkimus kattaa kaiken sen, jota kehitta-
mistyd koskettaa. Kannattaa kuitenkin huomata, etta kehittdmistehtava ei pyri yleista-

maan tuloksia, vaan jokainen tutkimus on yksittainen ja yksil6llinen tapaus.

Sisaltbvaliditeetilla tarkoitetaan oikeiden mittareiden kaytt6a ja valituilla mittareilla mita-
taan juuri sita asiaa, jota tutkitaan eli vastaavatko mittaukset tutkimuksen teoriaosassa
esiteltyja kasitteita. Sisaltovaliditeetti mittaa tietylla tapaa mittarin tarkkuutta ja sisalt6-
validiteetin toteutumista voidaan parantaa kayttdmalla sellaisia mittareita, joita on kay-
tetty aikaisemminkin ja joiden toimivuus on testattu ja dokumentoitu. Rakennevaliditee-
tilla tarkoitetaan kasitevaliditeettia ja se muistuttaa laheisesti sisaltovaliditeettia. Sen

avulla voidaan mitata, kuinka hyvin tutkimuksen kasitteet on johdettu ja paatelty eri
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teorioista. Rakennevaliditeetin todistaminen on hankalaa, koska se liittyy yksittdisen
k&sitteen toimivuuteen. Kriteerivaliditeetti tarkoittaa muiden tutkimusten kaytt6d omien
tutkimustulosten tukena. Mikali muut tutkijat ovat saaneet aiheesta samankaltaisia tut-
kimustuloksia, talléin voidaan viitata niihin. (Kananen 2012, 169-170.)

Kehittamistehtavaan valittiin mittarit silléa perusteella, etté niilla haluttiin analysoida tuo-
tettavan palvelun laatua, mitata sovituissa palvelutasoissa pysymista, prosessien suori-
tuskykya seka asiakastyytyvaisyytta. Palvelukonseptin tuotoksena syntynyt toiminta-
malli mahdollistaa mittaamisen kaikista nakokulmista. Edelld kuvattuun perustuen ke-
hittamistehtdvan mittarit mittaavat kohdeasiakasryhmén ja kohdeorganisaation palve-

lun eri osa-alueiden toteutumista.

8.3.3 Tulosten todentaminen

Verifioinnilla tarkoitetaan tulosten todentamista eli tehtiinkd tutkimus oikein ja onko to-
distelu luotettavaa. Verifioinnissa voidaan arvioida tutkimustytssé esitettyjen todistei-
den objektiivisuutta. Jos kehitystehtdvd saa aikaan parannuksen, se on todistettava
jollakin tavalla. Jukka Kaisla (Luotettavuus toimintatutkimuksessa) toteaa, etta verifioin-
ti ja validiteetti ovat laheisia kasitteita, joiden eroa voi tarkastella seuraavasti: validitee-
tin yhteydessa kysytaan, tehtiinkd sellainen luomus kuin aiottiin ja verifioinnilla kysy-

téaan, tehtiin kyseinen luomus oikein?

Kehittamistehtavassa konsepti ja siita tuotettu palvelukonsepti ja palvelunhallintamalli
on toteutettu ja raportoitu silla tasolla, etta toinen osapuoli kykenee halutessaan toteut-
tamaan vastaavan kehittamistehtavan onnistuneesti omassa kohdeorganisaatiossaan

tai kansainvalisella tasolla.

8.4 ltsearviointi

Kehittamistehtava oli hyvin tydelamalahtdinen ja ajankohtainen kohdeorganisaatiossa.
Olen tydskennellyt useita vuosia palvelunhallinnan tehtavissa ja tutustuessani aihealu-
een kirjallisuuteen huomasin, etta samat piirteet ovat pysyneet palveluissa, prosesseis-
sa ja toimintamalleissa jo vuosikymmenid, mutta ne ovat saaneet muodonmuutoksia ja
niitd on sovellettu erilaisiin tarpeisiin sopiviksi. Huomasin, ettad l6ysin niita tilanteita ja

kohtia, joissa olin toiminut saantdjen ja suositusten mukaan, vaikka kirjallisuuden nako-
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kulmasta en ollut niista ollut tietoinen. Kehittamistehtavalla oli minulle henkildkohtaista

merkitysta, koska palvelunhallinta on nykyisessa tydssani jatkuvasti lasna.

Kehittamistehtavan alkuvaihe oli hankala, silla aiheen siséaltd ei ollut hahmottunut viela
selkeésti. Syksylla 2014 kohdeyrityksen globaalilta laatuorganisaatiolta tuli toimeksian-
to, jonka tehtéava oli palvelunhallintamallin kehittdminen. Palvelujen mallintaminen hel-
potti kehittdmistehtavan tydstamista ja aikatauluttamista. Teemakeskustelut olivat myos
merkittavassa roolissa aineiston keraamisessa, koska niissa oli etukdteen suunniteltu
siséltd ja tavoitteet. Kehittdmistehtavan toteuttaminen tapahtui omien téiden ohessa ja

tama oli huomioitava kehittamistehtavan aikataulua laadittaessa.

Palvelukonseptin ja IT-palveluhallinnan kayttéonotto oli myo6s sisallytetty yhtena tavoit-
teena saavutettaviin ja mitattaviin tavoitteisiini syksyn 2014 tavoitekeskusteluissa. Ta-
ma motivoi kehittamistehtavan toteuttamista ja loppuunsaattamista. Mielestani kehitta-
mistehtava on ollut mielenkiintoinen ja motivoiva koko opinnaytetyéprosessin ajan.
Olen sisaistanyt tarkeita asioita palvelunhallintaan liittyen ja syventdnyt omaa ajattelua
ja nyt odotan, ettéd pddsemme kohdeorganisaatiossa tuottamaan palveluun liittyvia asi-

oita kdytannon tasolla aiempaa sujuvammin ja selkeilla toimintatavoilla.

Palvelunhallinnan kayttéonoton myota myds tuleviin saavutettaviin tavoitteisiini on si-
sallytetty palvelunhallinnan vastuutehtéavid kohdeorganisaatiossa. Tehtavanani on var-
mistaa tulevalla tarkastelujaksolla, ettd organisaation eri toimijat ovat sitoutuneet palve-
lunhallinnan edellyttamiin toimintatapoihin sekd varmistaa, ettéd tuotamme jatkossa pal-

velulupauksen mukaista palvelua asiakkaillemme.
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Liitel: Teemakeskustelujen referaatit

Teemakeskustelu 1

Palvelun suunnittelua koskeva aloituspalaveri pidettiin 2.10.2014. Palaveriin osallistui-
vat liiketoimintayksikon laatup&allikkd, kohdeorganisaation esimies, juridinen asiantun-
tija ja opinnaytetydn tekija. Palaverissa kasiteltiin tuotettava palvelu, laadittiin tavoitteet
ja sovittiin siséllosta. Lisadksi tarkennettiin, millaisia uusia palveluja ja malleja hank-
keessa tavoitellaan ja mita tyokaluja tavoitteeseen paaseminen vaatii ja millaiset re-
surssit ovat kaytdssa. Todettiin, ettd palvelunhallintamallin tavoitteiden tulee aidosti

tulla osaksi kohdeorganisaation toimintaa ja keskeisia strategioita, samoin sen tulosten.

Teemakeskustelu 2

Seurantapalaveri pidettiin 31.11.2014. Palaveriin osallistuivat liiketoimintayksikén laa-
tupaallikot, palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet, juridinen asiantuntija ja opin-
naytetyon tekija. Palvelunhallintamalliin liittyvaa aineistoa oli alustavasti alettu jo laati-
maan ja sité tuotettiin syksyn 2014 aikana lisé& kaytdnnon suunnittelun ja toteutuksen
yhteydessa. Kaytiin lapi toteutuksen ja tarkastuksen kannalta keskeiset asiakohdat.

Teemakeskustelu 3

Ensimmainen katselmointipalaveri pidettiin 26.11.2014. Palaveriin osallistuivat liiketoi-
mintayksikon laatup&allikot, palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet, juridinen
asiantuntija ja opinnaytetyon tekija. Palaverissa suoritettiin katselmointi (auditointi) ja
kaytiin 1api viralliset termit ja palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, joilla palvelu tayt-

taa sille asetetut tavoitteet ja vaatimukset. Kirjattiin tehtavat kehitysehdotukset.

Teemakeskustelu 4

Toinen katselmointipalaveri pidettiin 9.12.2014. Palaveriin osallistuivat liiketoimintayk-
sikdn laatupaallikét, palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet, kohdeorganisaation
ulkopuolisen palvelutoimintojen esimies, juridinen asiantuntija ja opinnadytetyon tekija.

Palaverissa suoritettiin katselmointi (auditointi) palvelunhallintamallille.

Teemakeskustelu 5
Palaveri pidettiin 12.3.2015. Palaveriin osallistuivat palvelukoordinaattori ja opinnayte-

tyon tekija. Palaverissa kasiteltiin tuleva palveluprosessi ja kaytannén asiat.
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Teemakeskustelu 6

Palaveri pidettiin 17.3.2015. Palaveriin osallistuivat palvelukoordinaattori ja opinnayte-
tyon tekija. Palaverissa kasiteltiin tapahtumienhallintajarjestelmén vaatimukset ja toi-
menpiteet.

Teemakeskustelu 7

Palvelun kaynnistyspalaveri asiakkaan kanssa pidettiin 28.3.2015. Palaveriin osallistui-
vat asiakkaan edustajat, palvelutoimintojen ja sovellustimin esimiehet ja palvelu-
koordinaattori sek&a opinnaytetyon tekija. Palaverissa esiteltiin asiakkaalle tuleva palve-

lunhallintamalli ja -prosessi.

Teemakeskustelu 8
Palvelunhallintamallin esittely asiakaspalvelutiimille pidettiin 8.4.2015. Esittelytilaisuu-
teen osallistuivat palvelutoimintojen ja sovellustiimin esimiehet seka palvelua tuottava

tiimi. Tilaisuudessa esiteltiin asiakkaat, palvelun toimittaminen ja kaytannot.

Teemakeskustelu 9
Asiakaspalvelutiimin seurantapalaveri pidettiin 20.5.2015. Seurantapalaveriin osallistui-
vat palvelua tuottava tiimi. Palaverissa kasiteltiin timin ja asiakkaiden palaute ensim-

maisen kuukauden ajalta, palvelutapahtumien maarat sekéa kerrattiin toimintaohjeet.

Teemakeskustelu 10
Asiakaspalvelutiimin seurantapalaveri pidettiin 16.9.2015. Seurantapalaveriin osallistui-
vat palvelua tuottava tiimi. Palaverissa kasiteltiin tiimin ja asiakkaiden palaute, palvelu-

tapahtumien maarat seka kasitellaan asiakaspalvelutiimin kysymykset.

Teemakeskustelu 11

Tavoitekeskustelu pidettiin 22.9.2015. Kyseessa oli kahdenkeskinen keskustelu esi-
miehen ja opinnaytetytn tekijan kanssa. Tilaisuudessa arvioitiin, millaisiin tavoitteisiin
oli paasty ja kasiteltiin tulevan seurantakauden tavoitteet palvelun osalta. Tavoitteeksi
oli maaritelty, ettéd palvelukonseptin kehittdminen ja tapahtumienhallinnan kayttéonotto
nimetylle kohderyhmalle on toteutunut syksyyn 2015 mennessa. Tavoitteiden todettiin

toteutuneen.
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Kehittamistehtavan vaiheet, tuotokset ja sisallot.
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Prosessin vaiheet

Tuotos

Sisalto

1. Palvelun vaatimusten Palvelun vaatimusmaaritte- | Ominaisuudet
maarittely ly Sisaltd
Toteuttaminen
Palvelulupaus
2. Palvelumallin kuvaami- | Palvelumalli kuvaus Palvelumallidokumentti
nen
3. Palveluprosessin ku- Palveluprosessin kuvaus Tybvaiheet
vaaminen (suunnittelu) Osallistuvat tahot
Resurssit
Kriittiset kohdat
Palvelun toteuttaminen ja
toimittaminen
4. Palvelun kayttéonotto Palvelun kayttéonotto Toteuttaminen
sovituille asiakkaille Viestinta
Koulutus
Aikataulu
5. Palvelun seuranta Mittarit, raportit Vasteajat

Palvelutasot
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