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Tama kehittamistyo on toteutettu Haaga-Helia ammattikorkeakoulun kaupallisten palvelujen
eMBA-koulutukselle ja sen tavoitteena on ollut parantaa laskutuksen prosessia. Tarkoituksena
on ollut kartoittaa millainen digitaalinen ratkaisu olisi kaytettavyydeltaan ja toiminnallisuu-
deltaan toivottu seka tietohallinnon ja kokonaisarkkitehtuurin nakokulmasta mahdollinen to-
teuttaa. Taman perusteella on totetutettu eMBA-laskutusprosessin digitalisoinnin konsepti.

Kehittamistehtava on seurannut toimintatutkimuksen viitekehysta ja toteutettu palvelumuo-
toilun laadullisin menetelmin kehittamisvaiheiden avulla. Viitekehyksen tietoperusta on ra-
kennettu muutoksen johtamisesta, kaytettavyydesta ja toiminnallisuudesta seka tietohallin-
nosta ja kokonaisarkkitehtuurista.

Palvelumuotoilun menetelmat ovat olleet keskusteluja ja haastaatteluja, joilla kartoitettiin
nykytila ja ongelmat kehittamistyota varten. Taman jalkeen pidettiin ideointi- ja osallistamis-
paja, jossa haettiin kayttajien kanssa parasta kaytettavaa ja toiminnallista ratkaisua. Nama
muodostivat ensimmaisen ja toisen kehittamisvaiheen. Kolmanteen kehittamisvaiheeseen
paastiin, kun lahdettiin rakentamaan prototyyppia, jota arvioitiin monesta nakokulmasta ja
muutettiin saadun palautteen perusteella.

Keskeisena ja lopullisena tuotoksena, rakennettiin ratkaisuksi prototyyppi, jossa on tulevan
Peppi-jarjestelmakokonaisuuden, Wintime-taloushallinnon jarjestelman seka MS Dynamics-
CRM -jarjestelman integraatio palveluvaylan (ESB) avulla SOA-palveluarkkitehtuurin mukai-
sesti.

Varsinaiseen arviointivaiheeseen paastiin kayttajien Business Model Canvas -tyopajan avulla,
jossa viela vahvistettiin kehittamistyon tuotoksen tarpeellisuus ja saatiin vastaukset kysymyk-
seen miten kehitettavat kohteet voivat muuttua, kun laskutuksen prosessi digitalisoidaan pro-
totyypin ratkaisun mukaisesti. Toisaalta pohdittiin myos miksi ne eivat ole muuttuneet ja loy-
dettiin ongelmat nykyhetken tilanteeseen, jotka vahvistivat kehittamistyon tuotoksen tar-
peellisuutta entisestaan.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta tassa kehittamistyossa luotu konsepti auttaa paljon
suurempaa osaa henkilostosta kuin vain kaupallisia palveluita ja se sita kautta se voi myos pa-
rantaa asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta seka tehostaa tyontekemista ja tata kautta
tuoda taloudellista hyotya.

Jatkotoimenpiteina tullaan konseptia esittelemaan johtoryhman jasenille ja tavoitteena on
kaynnistaa oikea kehittamisprojekti mahdollisimman kiireellisella aikataululla, jotta kaupalli-
sen toiminnan toiveet voidaan ottaa huomioon Peppi-jarjestelmakokonaisuutta silmalla pi-
taen.

Asiasanat: muutoksen johtaminen, tietohallinto, kokonaisarkkitehtuuri, SOA-palveluarkkiteh-
tuuri, kaytettavyys, toiminnallisuus
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This Master’s thesis was made for Haaga-Helia University of Applied Sciences, Commercial
Services’ eMBA programme and the aim was to improve the invoicing process. The idea was to
map the most usable and functional user interface that would be feasible from the viewpoint
of information management and enterprise architecture. A concept was drawn based on this

mapping.

The mapping was done with qualitative service design methods forming four development
phases. The whole development process was done together with Haaga-Helia staff and ap-
proached with action research. The theoretical part of this work consists of management of
change, the theories of usability and functionality, information management and enterprise
architecture Kartturi, an enterprise architecture model specially made for universities.

The service design methods used in the mapping were interviews and discussions, a creation
and participatory workshop and a Business Model Canvas workshop. The interviews and discus-
sions helped to establish the problems and the starting point for the development work. After
this phase some of the staff using the invoicing process were invited to a creation and partici-
patory workshop where they could express their opinion on a best possible user interface.
These two methods mentioned formed the first and second development phase. The third one
started by building a prototype based on the results of the two previous phases. The proto-
type was evaluated during the building process mainly by the information management pro-
fessionals and alterations were made according to the feedback.

The central result based on the mapping is to integrate the forthcoming student register part
of Peppi system configuration, the accounting system Wintime and the CRM system MS Dy-
namics with the help of an ESB (Enterprise Service Bus) and the SOA, Service Oriented Arch-
tecture.

The fourth phase was made by using the Business Model Canvas with the Lean version in a
workshop. This workshop was done amongst the staff using the invoicing process and it con-
firmed the importance of the concept and gave answers to questions of how the invoicing pro-
cess can get better by digitalizing it and why it has not changed before.

As a conclusion, it was stated that a digital invoiding process helps many of the staff in
Haaga-Helia University of Applied Sciences, not only the Commercial Services. It could also
bring better customer service and more satisfied customers. This again could make working
more efficient which again can bring economic benefits.

The final decision for starting the project based on this development work should be done as
soon as possible as the Peppi development project is also progressing and adjustments to it
should be made beforehand.

Keywords: management of change, information management, enterprise architecture, SOA
service architecture, usability and functionality
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1 Johdanto

Kiihtyva teknologinen kehitys luo valtavasti arvoa, eika sen tuottavuutta edistavaa vaikutusta
voida kieltaa, mika taas peilautuu yleiseen hyvinvointiimme. Samanaikaisesti tietokoneet, ku-
ten kaikki yleiseen kayttoon tarkoitetut teknologiat, vaativat rinnakkaiset ratkaisunsa liiketoi-
minnallisiin malleihin, organisaatioiden prosesseihin, instituutioihin seka yleiseen osaamiseen.
Tahan osaamiseen panostaminen usein unohdetaan, kun lasketaan yritysten taseita tai yhteis-
kuntien bruttokansantuotteita. Tama osaamispaaoma on kuitenkin yhta tarkeaa kuin jarjes-
telmat tai tehokkaat laitteistot. Tassa piilee myos ongelma, silla digitalisoitumisen aina vain
kiihtyessa, yritykset ja organisaatiot henkilostoineen eivat tahdo pysya mukana uudistumisen
tahdissa. Taman tuloksena osa tyovoimasta jaa jalkeen osaamisessaan ja saattaa menettaa
tyopaikkansa. Tata kehitysta pitaisi ehkaista koneen ja ihmisen yhteistyolla sen sijaan, etta

laitetaan ne kipailemaan samoista tyopaikoista. (Brynjolfsson & McAfee 2011, 29.)

Brynjolfsson ja McAfee kasittelevat uusimmassa teoksessaan kehittyneempaa digitalisaatiota,
jossa robotisaatio ohjaa autot ajamaan itsekseen ja varastot hoitumaan ilman ihmistyovoi-
maa, jossa tietokoneet kuuntelevat ja puhuvat seka tekevat jopa sairausdiagnooseja osaa-
vasti. Asioita, joille joskus naurettiin ja, joita pidettiin absurdeina, ovat muuttuneet vaka-
vasti otettavaksi toiminnoiksi ja mahdollisesti tulevaisuuden arkipaivaksi.

(Brynjolfsson & McAffee 2015, 23-50.)

Tietokoneet ovat hyvia tehtavissa, jotka seuraavat jotain saannostoa, algorytmia. Ihmisen

vahvuus taas on tiedonkasittelyssa, jota ei voida saannollistaa algorytmein. Inhimillinen omi-
naisuus tulkita kaavoja ja hyodyntaa siina aistiensa avulla saamaansa tietoa, siis tietoa, jota
on hankalampaa kuvailla sanoin. Tarkeinta onkin, etta digitalisaatio tapahtuu ihmisen ja ko-

neen yhteistyolla, ei keskinaisella kilpailulla. (Brynjolfsson & McAffee 2015, 26.)

Brynjolfsson ja McAfee perustelevat paatelmiaan Mooren lailla vuodelta 1965, jonka mukaan
transistorien maara ja laskutehokkuus on jatkanut tuplaantumista vuosi vuodelta, eika tule-
vaisuus taman trendin osalta nayta toistaiseksi muuttumistaan. Moore myos ennusti henkilo-
kohtaisten tietokoneiden, (personal computer) ja kulkuneuvoihin liittyvan automaation tule-

misen markkinoille. (Brynjolfsson & McAffee 2015, 52.)

Digitalisaatiota perustellaan yleisesti tuomalla esiin sen hyotyja liiketoiminnalle. Pohjalla toi-
mivat digitalisaation perusedellytykset, joilla nostetaan kellotaajuutta eli tehokkuutta, ylly-
tetaan rohkeuteen, uteliaisuuteen ja kokeiluun, jalostetaan datasta alykkyytta, ohjataan
asiakasymmarryksella, luodaan mahdollistava IT (informaatioteknologia), kasvatetaan digi-
osaamista ja hallitaan turvallisuusuhat. Naiden perusedellytysten paalle rakentuu syvempi
suhde asiakkaisiin, jonka paalle taas rakentuu uusia liiketoiminta- ja palvelumalleja, mika

taas luo pohjan virtaviivaistaa ja digitalisoida prosesseja, jolloin voidaan siirtya digitaalisiin



kanaviin. Nama edella kuvatut asiat luovat pohjan kasvattaa liikevaihtoa tai vaihtoehtoisesti
hidastaa sen laskua tai tasoittaa sen vaihtelua, alentaa kustannuksia tai hillita niiden kasvua,
tehostaa paaoman kayttoa ja transformoida eli muuttaa liiketoimintaa. Tasta kaikesta syntyy

yrityksen kasvu, kannattavuus ja kilpailukyky. (Ilmarinen & Koskela 2015, 194.)

Myos Haaga-Helia uudistaa ja yhteistaa prosessejaan lahtemalla mukaan Peppi-konsortioon

monen muun yliopiston ja ammattikorkeakoulun tavoin.

Peppi-konsortio muodostuu oppilaitoksista ja jarjestelmatoimittajista, jotka hallinnoivat ja
edelleen kehittavat Peppi-jarjestelmakokonaisuutta. Tama jarjestelmakokonaisuus yhdistaa
opiskelijoiden, opettajien seka korkeakouluhallinnon tehtavat omiksi tyopoydikseen ja tukee

korkeakoulujen opetukseen ja koulutukseen liittyvia prosesseja. (Peppi-konsortio 2017.)

Haaga-Helian Peppi-jarjestelmakokonaisuus sisaltaa palveluja mm. koulutusten, opetussuun-
nitelmien, opetustarjonnan seka opetuksen toteutuksen suunnitteluun ja julkaisuun, opetta-
jien tyojarjestyssuunnitteluun, opiskelijan henkilokohtaiseen opintojen suunnitteluun seka

opintosuoritusten arviointiin. (Haaga-Helia amk/Intranet 2017.)

Tarkoituksena on aloittaa opetuksen suunnittelun ja hallinnon seka opintoasiain kokonaisval-
taisella kehittamisella. Peppi-jarjestelmakokonaisuuden avulla voidaan opetuksen suunnitte-
lun ja opintoasiainhallinnon tehtavat hoitaa keskitetysti. Nama ovat ensimmaiset askeleet
kohti yhtenaisempaa jarjestelmakokonaisuutta tulevaisuudessa; jarjestelmamaaran on tarkoi-
tus vahentya neljannekseen nykyisesta. (Haaga-Helia amk/Intranet 2017.) Tahan liittyen on

tarkoituksen mukaista yhtenaistaa ja digitalisoida myos muita talon sisaisia prosesseja.

Kehittamistyo lahtee Haaga-Helia ammattikorkeakoulun kaupallisilta palveluilta toimeksian-
tona projektille, jossa eMBA in Service Excellence -koulutukselle (myohemmin eMBA-koulutus)
kehitetaan konsepti digitaaliselle laskutuksen prosessille. Kaytannossa tama tarkoittaa myyn-
tireskontran nakyvyytta ja muokattavuutta tietyin rajoituksin hallintohenkilostolle. Nama pa-
rannukset palvelevat toteutuessaan myos muuta kaupallista ja tutkimus- kehittamis- seka in-
novaatiotoimintaa oppilaitoksessamme. eMBA-koulutus on maksullista kokonaisvaltaista tay-
dennyskoulutusta, joka on keskittynyt palvelujohtamiseen B2B ja B2C-yrityksissa, mutta joka

ei johda viralliseen tutkintoon.

Tassa kehittamistyossa lahdetaan selvittamaan eMBA-koulutukselle nykyisen laskutusprosessin
ongelmakohdat, ja miettimaan millainen laskutuksen digitaalinen prosessi olisi paras kaytet-
tavyydeltaan ja tekniselta toiminnallisuudeltaan tulevaisuudessa toimintatutkimuksen viiteke-

hyksen seka palvelumuotoilun menetelmien avulla. Miten saamme nakyvaksi toiminnot sen



jalkeen, kun laskutusmaarays on vanhan prosessin mukaisesti lahetetty taloushallintoon? Tar-
koitus on myos selvittaa millainen GUI (graphical user interface), eli kayttoliittyma olisi paa-
piirteiltaan kaytettavyydeltaan paras eMBA-koulutuksen hallintohenkiloston mielesta lasku-
tuksen nakokulmasta. Keskeisiksi kasitteiksi muodostuvat muutoksen johtaminen, kaytetta-

vyys ja toiminnallisuus seka tietohallinto ja kokonaisarkkitehtuuri.

Naihin keskeisiin kasitteisiin peilaten lahdetaan kehittamistyossa luomaan mahdollistavasta
IT:sta konsepti, jotta eMBA-koulutuksen laskutuksen prosessi paranee. Tyossa ei kuitenkaan
lahdeta hakemaan suoranaista taloudellista tehokkuutta prosesseihin, tai tutkita asiakastyyty-
vaisyytta, eika myoskaan taloudellisesti kannattavinta ratkaisua. Kehittamistyon ratkaisuksi
lahdetaan hakemaan mahdollisuutta rajapintaintegraatioon Peppi-jarjestelmakokonaisuuden
kanssa. Selkeasti Peppi tuo tullessaan ERP (Enterprise Resource Planning) -ajattelua myos

koulumaailmaan, mista lahtokohdasta on hyva lahtea sen sopivuutta selvittamaan.

Peppi itsessaan ei tuo suoraa ratkaisua kuitenkaan kaupalliselle puolelle, koska eMBA-koulu-
tuksen opetushenkilostosta suurin osa tulee talon ulkopuolelta, jolloin tuntiresurssointia ei
voida kayttaa. Myos lukujarjestyssuunnittelua ei tarvita, koska koulutus koostuu kahdesta mo-

duulipaivasta kerran kuukaudessa.

Opiskelijarekisteria kylla kaytetaan eMBA-koulutuksessa, mutta sopivampi tyokalu voisi olla

CRM (Customer Resource Management) -tyyppinen hallintajarjestelma, ja tasta syysta tullaan
tarkastelemaan myos mahdollisuutta hyodyntaa talon CRM-jarjestelmaa MS Dynamicsia lasku-
tutusprosessissa. Myos talossa tutkintopuolella kaytossa oleva E-lomake esiintyy yhtena vaih-

toehtona ratkaisuksi, koska se automatisoi maksamista.

2 Kehittamistyon tietoperusta

Tietoperustaan on lahdetty tarkastelemaan kirjallisuutta, joka kasittelee muutosjohtamista,
koska kehittamistyossa on kyse toimintatapojen ja jarjestelmien muutoksesta. Lisaksi haettiin
tietoa kaytettavyydesta ja toiminnallisuudesta, koska niita pidetaan tarkeina tietojarjestel-
man ominaisuuksina. Muutokseen liittyen kasiteltiin myos digitalisaatiota. Tyossa kasitellaan
myos tietohallintoa ja kokonaisarkkitehtuuria, josta painotetaan jarjestelmaarkkitehtuuria

sen ollen olennainen osa toiminnallisuutta.
2.1 Muutoksen johtaminen

Muutos on prosessi, joka sisaltaa toisiaan seuraavia tapahtumia, toimintatapoja ja mikropro-
sesseja, jotka limittyvat ja vaistyvat toinen toisilleen. Nama vuorostaan vaikuttavat organi-
saatioiden jaseniin itse organisaatioiden ollessa alati erilaisten muutostoimenpiteiden koh-

teena tarkoituksena muuttaa tapaa, jolla asioita tehdaan. (Jabri 2012, 2.)



Jabrin (2012, 3.) mukaan muutos tuo organisaatiolle mahdollisuuden olla tehokas ja vaikut-
tava. Jotta tama toteutuisi, on ymmarrettava muutokseen johtavat seka sisaiset etta ulkoiset
laukaisijat (triggers). Esimerkkeina ulkoisista laukaisijoista mainitaan valtionhallinnon ja lain-
saadannon aikaansaamat lakimuutokset, teknologinen kehitys tai muutokset tyontekijoiden

olosuhteissa.

Chaffey ja Whiten (2012, 366.) mukaan jokaisen uuden tietojarjestelman kayttoonottoon liit-
tyy vahva vaikuttavuus yksittaisen tyontekijan ja jokaisen tiimin valiseen vuorovaikutukseen.
Jos tata vaikuttavuutta ei huomioida, voi muutosvastarinta pilata koko tietojarjestelman

kayttoonoton. Uuden tietojarjestelman kayttoonotto tuo myos mukanaan paljon uudenlaista

tapaa ajatella ja tehda tyota, ja nama organisaatiota koskevat prosessien muutokset ja niiden

Vahdinen muutos Jaksottainen
Hienosaatoa Uuden suunnan
Ennakoitava hakeminen

Pienimuotoista
Reaktiivinen mukautumista Uuden luominen

Kuvio 1: Organisaatioiden muutostyypit (Chaffey & White 2012, 366)

Chaffey ja White jakaa ensin muutokset kuvion 2 mukaisesti ennakoitaviin muutoksiin ja reak-
tiivisiin muutoksiin seka eri muutostyyppeihin, joista ensimmaisena (tuning) tehdaan ennakoi-
tavaa hienosaatoa olemassa oleviin prosesseihin, joihin ei tarvita suuria muutoksia. Sitten voi-
daan tehda (adaption) pienimuotoista mukautumista, joka yleensa aiheutuu paineista organi-
saation ulkopuolelta ja on siten reaktiivista. Voidaan myos ottaa (re-orientation) uuden suun-
nan hakeminen, joka on suuri, ennakoitu ja pikkuhiljaa, eli jaksottaisesti eteneva muutos. Vii-
meisena on (re-creation) uuden luominen, joka on perustavanlaatuinen, johtotasolahtoinen
muutos, jonka laukaisijana usein organisaation ulkopuolinen paine. (Chaffey & White 2012,
366.)
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Muutospyynto
Kustannukset
Toimiva
jarjestelma
Riskit

Kuvio 2: Muutosjohtaminen (Osterhage 2014, 10)

Osterhage kasittelee kirjassaan muutosjohtamista it-hallinnon nakokulmasta kuvion 3 mukai-
sesti. Kuviossa kayttajien kokemus jostakin jarjestelman kaytosta johtaa usein muutospyyn-
toihin. Nama pyynnot voivat koskea olemassa olevien toimintoja, joiden merkitys on vahenty-
nyt (reduction) liiketoiminnan muuttuessa. Joskus muutoksia pyydetaan taas muuttuneiden
(modification) prosessien vuoksi tai vain prosessien parantamiseksi (enhacement). Muutos-
pyynnot voivat tulla siis kayttajilta tai myos jarjestelmatoimittajalta. Kun muutosten mielek-
kyytta aletaan punnita on otettava huomioon riskit suhteessa teknisiin ja liiketaloudellisiin
toimintoihin ja lisaksi on huomioitava projektin budjetointi. Kaikki muutospyynnot ovat tar-
keita liiketoiminnan yllapitamiseksi, kuten tekniset muutokset toiminnallisuuden varmista-
miseksi. Osa toiminnallisista puutteista paljastuu usein vasta kayton yhteydesta eika niilta

voida etukateen valttya. (Osterhage 2014, 10.)

Chaffey kirjoittaa, etta digitalisoitumisen muutos liiketoiminnassa kannattaa tehda kuunnel-
len vastaavan muutoksen lapikayneita pioneereja. Seuraavat kysymykset ja nakokulmat on
hyva asettaa ja ottaa huomioon suunniteltaessa digitalisoitumisen tuomaa muutosta: 1) Mitka
ovat sopivat askeleet muutoksen toteuttamisessa? 2) Miten arvotamme digitalisoinnin tarvitse-
mat investoinnit? 3) Millaisia resursseja tarvitsemme ja mitka ovat niiden tai heidan toiminta-
tarkoitukset tai velvollisuudet ja mista ne tai he saadaan? 4) Tarvitaanko organisaatioraken-
teiden uudelleenarviointia? 5) Miten motivoida henkilo parhaiten mukaan digitalisoitumisen
tuomaan muutokseen? 6) Tietojohtamisen, tyoryhmaohjelmistojen ja intranetin roolit on kar-
toitettava. 7) On otettava huomioon riskienhallinnan eri nakokulmat digitalisoimisen liiketoi-
mintaprojekteissa. (Chaffey 2015, 470.)
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Bocij yms. mukaan muutoksen johtaminen perustuu erilaisiin malleihin. Ensimmaiseksi pitaisi
tarkastella teknista muutosta sovelluskehitykseen prototyypin ja testauksen keinoin. Sitten
tarkastellaan miten organisaatiot toteuttavat tietovirtojen muutoksen vanhasta uuteen jarjes-
telmaan. Kolmas tarkea muutoksen nakokulma on miettia milla tavoin liiketoimintojen kayt-
tajat suhtautuvat uuteen tietojarjestelmaan seka milla tavoin organisaation kulttuuri toteu-

tuu tassa muutoksessa. (Bocij yms. 2015, 450.)

Ohjelmistokehitykseen liittyvassa muutoksessa olisi hyva huomioida muutokseen liittyvat toi-
veet, huomioiden tarkeysaste ja ominaisuus. Toiveet on hyva priorisoida ja tahan vaikuttavat
laatu, kulut ja aikataulu. On maariteltava myos vastuualueet, koska toimijoina voi olla ulko-
puolinen ohjelmistotoimittaja, sisainen tietohallinto, jarjestelman integraatiosta vastaava
taho tai laitteistotoimittaja. On keskityttava priorisoimaan muutokset, jotka on luokiteltu kii-
reisimmiksi ja tarkistettava mitka kiireisimmista virheista on jo korjattu. (Bocij yms. 2015,
451.)

Markkina- ja Liiketoiminta- Organisaatio- Teknologia,

infrastruktuuri

liikketoiminta- I — rakenne ja -

mallit kulttuuri

L} L} L) 1)

Bl Muutospaineet || Menestystekijat

Kuvio 3: Muutoksen avaintekijat (Chaffey, 2015, 472)

Chaffey tarkastelee myos digitalisoitumisen liiketoimintamuutosta kuvion 4 avulla.

Liila taso kuviossa tarkoittaa muutosviputekijoita, jotka ovat markkina- ja liiketoimintamallit
(Market and business models), liiketoimintaprosessit (business processes), organisaation ra-
kenne, kulttuuri ja henkiloston vastuut (organisational structure, culture and staff responsibi-
lities) seka teknologiset perusrakenteen muutokset (technology infrastructure changes).
(Chaffey 2015, 472.)
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Nama isot muutokset ovat tarpeen, jotta organisaatio olisi tarpeeksi kettera reagoimaan
markkinoiden muutoksiin ja tarjoamaan kilpailukykyista asiakaspalvelua. Jotta nama kaikki
muutokseen liittyvat eri nakokulmat saavutettaisiin, tarvitaan onnistuneita toimenpiteita ku-
viossa 4 oleville (omistajapolitiikka, projektinhallinta, henkilostohallinta, henkiloston sitoutu-

minen muutokseen) sinisille osa-alueille. (Chaffey 2015, 472.)

Ilmarinen ja Koskela kirjoittavat digitalisaation muutosjohtamisesta, jonka yhteydessa on
usein helpompaa lahtea muuttamaan vanhentuita toimintamalleja jo olemassa olevassa yri-
tyksessa kuin rakentamaan niita kokonaan alusta uudessa, vaikkapa startup -yrityksessa. Kui-
tenkin on todettu, etta yritys on itse itselleen pahin este muutokselle, joten digitalisaation
johtaminen on usein luopumisen ja poisoppimisen johtamista. Digitalisaation muutoksessa voi
myos olla aste-eroja, joista ensimmaisena mainitaan digitalisaation avulla parannetut ja viri-
tetyt olemassaolevat liiketoiminnot. Toisena luodaan digitalisaation avulla uusi lilketoiminta-,
palvelu tai toimintamalli olemassa olevan mallin rinnalle. Viimeisena mainitaan uusi, digitaa-
linen litketoiminta-, palvelu- tai toimintamalli, joka korvaa vanhan mallin. Vaikeusaste digita-
lisessa muutoksessa riippuu siita, miten radikaali haluttu muutos on ja mika on organisaation
ja ihmisten uudistumiskyky. Haastavin malli on tietenkin aikaisemmin mainituista kolmesta
mallista viimeinen, eli jonkin vanhan liiketoiminta-, palvelu, tai toimintamallin korvaaminen
kokonaan uudella. (Ilmarinen & Koskela 2015, 233.)

2.2  Kaytettavyys ja toiminnallisuus

Vuonna 1998 tehtiin ISO 9241-11 -standardi ohjeistukselle, missa kaytettavyys maaritellaan
vaikuttavuudeksi, tehokkuudeksi ja tyydyttavyydeksi johonkin palveluun tai tuotteeseen liit-
tyen. Ajatuksena standardin maarittelylle oli, etta kaytettavyytta mitattaisiin enemmankin
vuorovaikutuksen lopputulemana kuin jonkin tuotteen tai palvelun ominaisuutena. Standardi
painottaa kuitenkin paljon kaytettavyyden mittaamista. Nykyisin kaytettavyytta halutaan ar-
vioida myos muilla menetelmilla, esimerkiksi kayttajien emotionaalisilla kokemuksilla kuin
vain standardin mukaisilla mittauksilla. Tama korostuu erityisesti monimuotoisten kuluttaja-

tuotteiden ja internetin kaytossa. (Bevan yms. 2015.)

Nielsen kuvaa kaytettavyytta kasittelevassa artikkelissaan laatuominaisuutta (quality attri-
bute), joka maarittelee, miten helppokayttoinen kayttoliittyma on kaytettavyydeltaan. Kay-
tettavyys maaritellaan viidella laatukomponentilla: opittavuus (learnability), joka tarkoittaa
miten helppoa kayttajille on loytaa perustoiminnot kayttoliittyman ensimmaisella kayttoker-
ralla. Sitten tulee tehokkuus (efficiency), eli kun kayttajat ovat oppineet kayttoliittyman lo-
giikan, kuinka nopeasti he suorittavat eri tehtavat. Seuraavana mainitaan muistettavuus (me-
morability), eli kun kayttajat palaavat takaisin kayttamaan kayttoliittymaa pidemman tauon
jalkeen, kuinka nopeasti he muistavat kayttologiikan. Tarkea nakokulma on myos miettia mi-

ten virheita (errors) tehdaan, eli kuinka monta virhetta kayttajat tekevat, kuinka vakavia ovat



13

nama virheet, ja kuinka helposti he korjaavat virheet. Viimeisena mainitaan tyytyvaisyys (sa-

tisfaction), eli kuinka miellyttavaa on kayttoliittyman kaytto. (Nielsen 2012.)

On olemassa my0s muita tarkeita laatukomponentteja. Yksi avainkomponentti on hyodyllisyys
(utility), joka viittaa kayttoliittyman toiminnallisuuteen vastaamalla kysymykseen: Toimiiko
se, kuten kayttajat toivovat? Nielsen haluaa siis liittaa kaytettavyyden ja toiminnallisuuden
yhta tarkeiksi ominaisuuksiksi kaytettavyytta tutkiessa. Han esittelee tahan liittyen seuraavat
maaritelmat: Toiminnalisuuden maaritelma on, pystyyko se tuottamaan tarvittavat ominai-
suudet (Defenition of Utility = whether it provides the features you need), kun taas kaytetta-
vyyden maaritelma on, miten helppoja ja miellyttavia nama ominaisuudet ovat kayttaa (De-
fenition of Usability = how easy and pleasant these features are to use). Tasta saadaan ai-
kaiseksi hyodyllisyyden maaritelma, joka on kaytettavyyden ja toiminnallisuuden summa (De-
fenition of Useful = usability + utility). Kaytettavyyden parantaminen on myos tutkitusti te-

hostanut tyontekijoiden tuottavuutta. (Nielsen 2012.)

Stephen Krug kasittelee myos kaytettavyytta kirjassaan ”Don’t make me think”, joka lauseena
havainnollistaa erinomaisesti mista kaytettavyydessa on kysymys. Kaytettavyys maaritellaan
ihmislahtoiseksi ja siksi, miten he ymmartavat ja kayttavat asioita, eika teknologian ehdoilla
tehtavaksi. Krug myos lainaa Jakob Nielsenin ajatusta seuraavasti: Ihmisen aivojen kapasi-
teetti ei muutu vuodesta toiseen, joten ihmisen kayttaytymiseen liittyvat tutkimukset ovat
pitkaan luotettavia. Kayttajille vaikeiksi osoittautuneet asiat 20 vuotta sitten, ovat sita edel-
leenkin. (Krug 2014.)

Krugin maaritelmassa korostetaan hyodyllisyytta (useful), eli onko jokin laite tai jarjestelma
kayttajilleen tarpeellinen, opittavuutta (learnable), eli osaavatko kayttajat hahmottaa miten
sita kaytetaan, muistettavuutta (memorable), eli onko kayttajien opeteltava se aina uudel-
leen kaytettaessa ja tehokkuutta (effective), eli tekeeko se tyon. Esiin tulevat myos suori-
tuskykyisyys (efficient), eli tekeeko se sen kohtuullisessa ajassa ja ponnistelun tuloksena, ha-
luttavuus (desirable), eli haluavatko kayttajat sen, ja miellyttavyys (delightful), eli onko
kaytto nautittavaa, tai jopa hauskaa. Maarittely jatkuu viela seuraavasti, eli jos joku on kay-
tettava - on se nettisivu, kaukosaadin tai pyoroovi - se tarkoittaa, etta normaalin (tai sen ala-
puolella) suorituskyvyn ja kokemuksen omaavan henkilon on mahdollista kayttaa laitetta niin,

etta sen kaytosta koituu enemman hyotya kuin haittaa. (Krug 2014, 9.)

Tuote tai osa siita koetaan toiminnalliseksi, jos kayttajat pitavat sita hyodyllisena. Tehokkuus
taas kaikessa yksinkertaisuudessaan on sita, kuinka nopeasti tuote suorittaa toivotun toimin-
non, eli parhaimmillaan auttaa ihmisia kayttamaan aikaansa sellaiseen, josta he nauttivat.

Haluttavuus taas tassa yhteydessa kiteytetaan niin, etta se on tunneperainen reaktio tuotetta
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kaytettaessa; tuote nayttaa ja tuntuu sellaiselta kuin esimerkiksi tuotteeseen liittyva markki-

nointi viestii. (Goodman yms. 2012, 23.)

Poikkeuksiakin on, joissa suunnittelu (design) ja kaytettavyys eivat kulje kasi kadessa. Esi-
merkkina mainitaan Unix-kayttojarjestelma, joka on tehokas, mutta sen kaytto vaatii vuosien
koulutusta. Tallaisissa yhteyksissa puhdas teknillinen toiminnallisuus menee kaytettavyyden

edelle, kun muut ominaisuudet painavat vaa’assa enemman. (Goodman yms. 2012, 23.)

Goodman yms. kuvailee kaytettavyytta loppukayttajan kokemuksen kautta toiminnallisuu-
della, tehokkuudella ja haluttavuudella. Hyva loppukayttajan kokemus ei takaa menestysta,

mutta huono kokemus johtaa poikkeuksetta epaonnistumiseen. (Goodman yms. 2012, 22.)

Reis puolestaan kirjoittaa kayton helppoudesta ja maarittelee sen seuraavin adjektiivein: toi-
minnallisuus (se oikeasti toimii), responsiivisuus (tiedan sen toimivan ja se tietaa missa se toi-
mii), ergonomisuus (voin helposti nahda, klikata, tokata, kaantaa ja vaantaa laitetta), muka-

vuus (kaikki on siella missa sita tarvitsen) ja tyhmyyssuojaus (muotoilija ohjaa minua olemaan
tekematta virheita ja rikkomatta laitetta). (Reis 2012, 29.)

Stenbergin mukaan kokonaisarkkitehtuuri ja tietojarjestelmiin liittyva kaytettavyys ovat tar-
keita ja liittaa tahan kiinteasti myos laadun. Tietojarjestelmien kohdalla laatua maaritellaan
sen mukautumiskyvyn, muutosvalmiuden, kayttoominaisuuksien seka toiminnallisen ja tiedol-
lisen kattavuuden mukaan. Esimerkiksi sovelluksen laatuun tulisi ottaa kantaa jo maarittely-
ja suunnitteluvaiheessa. Tietojarjestelmassa keskeinen tekija on kaytettavyys, jota tulisi sel-
vittaa saannollisin valiajoin kaytettavyystutkimuksin kyselemalla ja haastattelemalla kaytta-
jia. Talla tavoin saadaan alustavia muutos- ja kehittamistarpeita, silla organisaation toimin-

nan muuttuessa myos sovelluksiin syntyy lisa- ja muutostarpeita. (Stenberg 2006, 92.)
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Kuvio 4: Tietojarjestelman laatutekijat (Stenberg 2006, 92)

Kuviossa 4 jakautuvat tietojarjestelman laatutekijat ensin toimittajiin, yritysjohtoon, tyon-
tekojoihin, tietohallintoon ja asiakkaisiin. Keskiossa ovat IT/IS (Intelligent Systems) -laatute-
kijat arkkitehtuurien mukaisesti: johtaminen, tieto, sovellukset, laitteistot, verkot ja palvelu.
huomioitava laadukas IS/IT:n tukeminen. Kaytettavyyden saannollinen parantaminen on tar-

keaa myos kokonaisarkkitehtuurin nakokulmasta. (Stenberg 2006, 92.)
2.3 Digitalisaation haasteet laskutusprosessissa

Filenius kasittelee liiketoiminnan digitalisaatioon liittyvia haasteita. Voidaan yleisesti todeta,
digitaalisten palvelujen lapimurto on kiistaton tosiasia. Useimmissa yrityksissa tama on tun-
nistettu ja tunnustettu, mutta se kuinka suurella painoarvolla tulee digitaaliset kanavat nahda
ja mita siella pitaisi oikeastaan tehda, on viela kysymysasteella. Yleisesti ottaen Suomi on jal-
kijunassa esimerkiksi verkkokauppapuolella, ja nyt olisikin tarkeaa kuroa teknologinen etu-
matka kiinni suhteessa esimerkiksi Viroon tai muuhun Eurooppaan. Ongelmaksi Filenius esittaa
puutetta asiakaskokemuksen ymmarryksessa. Jotta asiakaskokemus parantuisi, ei aina vaadita
mittavia investointointeja vaan usein riittaa, etta pienet yksityiskohdat tehdaan oikein ja lop-

puun asti seka asiakkaan nakokulmasta ajateltuna. (Filenius 2011, 21-41.)
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Kuvio 5: Digitalisaation perusedellytykset (Ilmarinen & Koskela 2015, 194)

Kuviossa 5 kuvataan havainnollisesti digitalisaation perusedellytykset alhaalta ylospain. Nama
edella kuvatut perusedellytykset kuuluvat digitaalisen trasformaation, muutoksen johtami-
seen. Yrityksia tulisi johtaa valtuuttamalla alaisia entista enemman ja vahentamalla siiloutu-
mista seka lisaamalla yhteistyota. On myos uskallettava epaonnistua ja oppia niistakin proses-
seista. (Ilmarinen & Koskela 2015, 235-239.)

Brynjolfsson ja Saunders kasittelevat digitalisaation vaikutuksia yhteiskuntaan yleisesti ja ker-
tovat alaan liittyvasta tutkimuksesta, josta on kaynyt ilmi kolme paaseikkaa: Ensimmaisena
seikkana ovat seuraavassa kappaleessa kuvatut seitseman pilaria yleisempia IT-orientoitu-
neissa yrityksissa, jos verrataan klassisiin teollisuuden aloihin suuntautuneisiin verrokkiyrityk-
siin. Toisena seikkana korreloi pilarien kayttoonotto vahvaan muun muassa tuottavuuden pa-
ranemiseen ja markkina-arvon nousuun. Kolmantena vaikka kaikki IT-orientoituneet yritykset
eivat ole ottaneet seitsemaa pilaria kayttoon, ovat ne kuitenkin tehneet merkittavia inves-
tointeja IT:aan ja taten ovat parjanneet merkittavasti paremmin kuin yritykset, joissa IT-in-

vestoinneissa on leikattu. (Brynjolfsson & Saunders 2010, 62.)

Seitseman pilaria ovat: Ensimmaisena kehoitetaan siirtymaan pois analogisista prosesseista di-
gitaalisiin prosesseihin. Toisena avataan informaation kulkua. Kolmantena valtuutetaan tyon-
tekijat. Neljantena kaytetaan tulosperusteisia kannustimia. Viidentena investoidaan yritys-

kulttuuriin. Kuudentena rekrytoidaan oikeanlaisia ihmisia. Seitsemantena investoidaan henki-

seen paaomaan. (Brynjolfsson & Saunders 2010, 62-64.)
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Brynjolffon ja McAfee korostavat muun muassa digitalisoitumisen taloudellisia hyotyja. Kun
panostetaan suhteessa edulliseen ICT:aan (information and communication technology), muo-
dostuu yritykselle enemman mahdollisuuksia ja resursseja muihin tarkeisiin toimintoihin, ja
tama puolestaan synnyttaa lisaa uusia innovaatioita. Edella mainittu synnyttaa positiivisen
kierteen, mika ei siis ole vain yksittainen ICT-projekti vaan alati kehittyva prosessi. ICT-huu-
maan ovat hypanneet mukaan myos nykypaivan Yhdysvalloissa kaikkein vanhanaikaisimmat

alat, kuten maanviljelys ja kaivosteollisuus. (Brynjolfsson & McAffee 2011, 21.)

PC-tietokoneiden tullessa markkinoille 1980-luvulla saivat tietotyolaiset enemman tehoa pro-
sesseihinsa. Kaksi tarkeaa innovaatiota tuotiin markkinoille 1990-luvun puolivalissa: WWW
(Word Wide Web) seka suuren luokan yritysten toiminnanohjausjarjestelmat, kuten ERP ja
CRM ja nama edella mainitut innovaatiot eivat suinkaan ole vanhentuneet ajan saatossa, vaan
kehittyneet ja yhdistyneet seka yhdistaneet muita palveluja. (Brynjolfsson & McAfee 2011,
22.)

Kirjallisuudesta loytyy perusteita laskutusprosessin digitalisaatiolle. Sekki ja Niemi ottavat
kantaa digitalisaatioon. Heidan mukaansa tutkijat ovat todenneet, etta yrityksen johtami-
sessa erilaisten ohjelmistojen hyodyntamisella on vaikutusta yrityksen menestymiseen ja
myos sahkoiset taloushallinnon jarjestelmat kuuluvat tahan ryhmaan. Rajapintaintegraatioi-
den tulee olla kunnossa, eli jarjestelmien tulee kommunikoida keskenaan, jotta ohjelmistojen
hyodyt voidaan maksimoida ja tahan liittyen voidaan todeta, etta jos tieto ei kulje jarjestel-
masta toiseen ilman manuaalista tyota, ei kokonaisuus ole kunnossa. (Sekki & Niemi 2016,
243.)

2.4 Tietohallinto ja kokonaisarkkitehtuuri

Tietohallinnon keskeinen tehtava organisaatiossa on informaation ja tiedon tarkoituksenmu-
kainen hallinta. Tietohallinto-termia on kaytetty yleisesti sahkoisilla tietojarjestelmilla hallit-
tavan informaation yhteydessa. Informaatiotutkimus kuvaa kasitetta laajemmin kattaen seka
manuaalisten etta sahkoisten tietojarjestelmien kantaman tietosisallon ja taman lisaksi ihmi-

set tietolahteina. (Informaatiotutkimuksen perusteet 2017.)

Chaffey ja White maarittelevat tietohallinnon (business information management) kolmeksi
kulmakiveksi tietovarannot, teknologiset varannot ja henkilostovarannot, mitka kuvataan kir-
jassa kolmijalkaisena jakkarana. Tietohallinnon strateginen tarkeys yritystoiminalle kulminoi-
tuu neljaan taas osa-alueeseen: 1) Lisaa arvoa. 2) Vahentaa kuluja. 3) Hallitsee riskeja. 4)
Luo uutta todellisuutta. (Chaffey & White 2012, 13-15.)
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Kuvio 6: Tiedonhallintatavan kaytannot (Moeller 2011, 30)

Hyva tiedonhallintatapa (IT Governance) maaritellaan Moellerin mukaan kuviossa 6 sekoi-
tukseksi seuraavia toimia: eri tietohallintotdiden hallintaa, koordinointia eri tietohallintoon
liittyvien tehtavakenttien valilla - esimerkiksi sovelluskehityksessa ja tietohallinnon infra-
struktuuriin liittyen, eri tietohallinnon jarjestelmien ja prosessien mittaamista, sisaisten tie-
tohallintosaannosten ja -menettelytapojen seuraamista, tietohallintoon varattujen varojen
seuraamista, tietohallinnon ja koko yrityksen kattavan luotettavuuden ja avoimuuden noudat-
tamista seka tietohallinnon asiakkaiden, koko yrityksen ja muiden toimijoiden seka sidosryh-
mien valinen vahva toiminta ja yhteistyo. Kuvion mukaisesti myos riskienhallinta on olennai-

nen osa hyvaa tiedonhallintatapaa. (Moeller 2011, 30.)
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Kuvio 7: Hyvan tietohallintatavan eri konseptit (Moeller 2011, 5)

Hyva tiedonhallintatapa sijoittuu taas tiiviisti osaksi IT-strategiaa kuvion 7 mukaisesti. Kuvi-
ossa havainnollistuu ylimmalla tasolla myos kokonaisarkkitehtuuri (Enterprise Architecture)
kaikkea toimintaa ohjaavana yhdessa yritysstrategian seka -toimintojen kanssa. (Moeller 2011,
5.)

Kuviossa mainitut tuntemattomammat lyhenteet selventyvat seuraavasti: GRC-konsepti tar-
koittaa hyvan hallintatavan mukaista riskien ja vaatimusten hallintajarjestelmaa ja SOx-saan-
not viittaavat julkisen organisaation tilintarkastussaannostoon ja sijoittajan suojalakiin (Sar-
banes-Oxley Act). COSO, ITIL, COBIT, ERM ja ISO-standardit viittaavat IT-palvelujen hallintaan
ja johtamiseen liittyviin kaytanteisiin. PCI-DSS-standardi (Payment Card Industry Data Secu-
rity Standard) liittyy tietoturvaan ja korttimaksamiseen. SLAt (Service Level Agreement, SOA-
konseptit (Service Oriented Architecture) ja SDLC-kehitystekniikat (Systems Development Life
Cycle) liittyvat taas IT-palveluiden vaatimustasojen yllapitamiseen. VAL IT taas on yrityksille

kehitetty tyokalu sisaltaen IT-investointeihin liittyvia parhaita kaytanteita (Moeller 2011.)

Harmonin mukaan tarkea osa tietohallintoa on kokonaisarkkitehtuuri. Kun 1980-luvun lopulla
suuret yritykset alkoivat palkata henkiloita, kokonaisarkkitehtuuriosaajia (Enterprise Archi-
tects) luomaan malleja, joissa nakyi yrityksen kayttamat kaikki it-jarjestelmat ja miten ne
voitaisiin yhdistaa. IT-arkkitehdit loivat mallinsa, jonka tarkoituksena oli saada tietohallinnon
jarjestelmat tukemaan yrityksen toimintoja ja sita kautta yrityken taas saavuttamaan tavoit-

teensa. (Harmon 2014, 79.)
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Kokonaisarkkitehtuurin kehitysta kuvataan kolme vaiheisena kasvuna, joka on alkanut koko-
naiskuvan rakentamisen tarpeesta 1980-luvulla, edeten johtamisen prosessien sopeuttami-
sesta tietohallintoon 1990- ja 2000-luvuilla kehittyen taman paivan kokonaisarkkitehtuurin
strategiseen johtamiseen. Kokonaisarkkitehtuurin johtamisen (Enterprise Architecture Mana-
gement) on oltava linkitettyna tiiviisti yrityksen strategiaan, jotta se toimisi. Asiantuntijat
ovat havainneet, etta kokonaisarkkitehtuurin osaava hallinta auttaa yritysta pysymaan kustan-
nustehokkaasti ketterana strategisille muutoksille. Kokonaisarkkitehtuurin johtaminen ei ole
enaa vain tietohallinnon tehtava, vaan strateginen toiminto ja nayttelee tarkeaa roolia yrityk-

sen muutoksessa ja kehityksessa. (Ahlemann yms. 2012, 13-15.)

Kokonaisarkkitehtuurin avulla yritykset huomaavat, etta IT-hankinnat on tehtava tukemaan
organisaation vaikuttavuutta ja tehokkuutta, kasvattamaan henkiloston tuottavuutta ja uusien

strategioiden toteuttamista varten. (Ahlemann yms. 2012, 15.)

Mita enemman yritys ulkoistaa ydintoimintojensa ulkopuolisia toimintojaan, auttaa kokonais-
arkkitehtuurin johtaminen monitoroimaan naita ulkoistettuja palveluja. Teknologisten tren-

dien, standardoinnin, virtualisoinnin, verkko- ja pilvipalvelujen ansiosta, on IT/IS-palveluista
tullut kulutushyodykkeita. Painopiste teknologian hallinnasta on siirtynyt teknologian tarpee-

seen tukea yrityksen prosesseja. (Ahlemann yms. 2012, 15.)

Monet yritykset ovat onnistuneesti kehittaneet IT/IS-palvelujensa hankinta-, kehittamis- ja
toteuttamisprosessejaan, joita tukemaan on kehitetty joukko standardeja, kuten ITIL. Tar-
keinta kuitenkin on, etta yritysten prosessit voivat tukeutua IT/IS-palveluihin ja tassa koko-
naisarkkitehtuurin johtaminen on tarkea valine, kuten jo aiemmin todettiin. (Ahlemann yms.
2012, 15-16.)

Ross yms. (2006, 50.) esittelee nelja yleista elementtia yritysten kokonaisarkkitehtuuriin liit-
tyen. Ensimmaisena mainitaan yrityksen ydinprosessit, sitten puhutaan jaetun tiedon ohjaa-
mista ydinprosesseista. Kolmantena elementtina mainitaan automaatioteknologia ja siihen
liittyva integraatio, jonka yhteydessa mainitaan myos valiohjelmistot, jotka yhdistavat jarjes-
telmia ja antavat paasyn jaettuun tietoon, paajarjestelmiin, kuten ERP-jarjestelmiin. Avain-
asemassa oleva teknologia mahdollistaa my0s portaalit, joiden kautta eri sidosryhmat, kuten
asiakkaat ja tyontekijat, paasevat kasiksi tarvittaviin tietoihin ja jarjestelmiin tai kayttamaan
yksiloityja kayttoliittymia. Tama teknologian hyodyntaminen mahdollistaa etumatkan suh-

teessa kilpailijoihin. Neljantena elementtina mainitaan avainasemassa olevat asiakkaat.

Nykyisin monet organisaatiot tukeutuvat valmiisiin kokonaisarkkitehtuurimalleihin, jotta saisi-
vat toimintansa peruspalat paikoilleen (Harmon 2014, 95). Tama koskee myos korkeakoulusek-

toria, johon on Opetushallistuksen johdolla Raketti-KOKOA -osahankkeen tuloksena vuonna
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2011 kehitetty oma Kartturi 2.0 -kokonaisarkkitehtuurimalli, joka on yhteensopiva JHS-suosi-
tuksen (JHS 179) kanssa (Kartturi-opas 2011).

Korkeakoulujen Kartturi-menetelmaopas kasittelee muutospaineita korkeakoulujen kokonais-
arkkitehtuurin nakokulmasta. Korkeakoulun johdolta edellytetaan aina vain tarkempaa ja her-
kempaa toimintansa painopisteiden mietintaa, tilannekuvan tuntemusta suhteessa sidosryh-
miinsa seka yha reaaliaikaisempaa otetta toimintansa johtamiseen. Tama taas tuo uusia, en-

tista konkreettisempia muotoja ja ulottuvuuksia strategiatyohon. (Kartturi-opas 2011, 7.)

Korkeakoulujen menetelmaopas maarittelee kokonaisarkkitehtuurin seuraavasti: "Kokonais-
arkkitehtuuri on toisaalta dokumentoitu kokonaiskuvaus organisaation nyky- ja tavoitetilasta.
Toiseksi se on keino johtaa ja toteuttaa hallittuja, suunniteltuja muutoksia siirryttaessa nyky-
tilasta kohti tavoitetilaa.” Oppaan mukaan kokonaisarkkitehtuurin avulla IT-ratkaisujen kehit-
tamisesta tulee ennakoivaa ja paremmin sitoutettua ydintoiminnan kehittamiseen. ”Keskeista
kokonaisarkkitehtuurimallissa on sovittaa tavoiteltava tieto- ja teknologiaymparisto hallitusti
ja systemaattisesti substanssitoiminnan strategisiin ja operatiivisiin tarpeisiin.” (Kartturi-opas
2011, 16.)

Kartturi-mallin rakenne koostuu seuraavaista osakokonaisuuksista. KA-menetelman kehyksessa
mallintuu nyky- ja tavoitetilakuvaukset. KA-hallintamalli taas kuvaa arkkitehtuurin johtamis-

ja suunnitteluprosessin seka kuvatun arkkitehtuurin soveltamisprosessin osana projektisalkun-
hallintaa. KA-kypsyystasomalli on arkkitehtuurikyvykkyyden mittari organisaation arkkitehtuu-

ritoiminnan tasosta ja kattavuudesta. (Kartturi-opas 2011, 19.)

KA-menetelma, kehys
e =

/4
/

KA-hallinta- ||
malli

Kuvio 8: Kartturin osakokonaisuudet (Kartturi-opas 2011, 19)

Kuvion 8 mukaisesti Kartturi jakaantuu kokonaisarkkitehtuurimenetelmaan, kehykseen (kuvio

9), kokonaisarkkitehtuurihallintamalliin ja kokonaisarkkitehtuurikypsyystasomalliin.



22

- -~ -

| Rajaukse! ja reunachdot |
Periaatteellinen | Arkiatehtuuria ohiaavat maaritykset - sidosarkkitehtuurit \
Taso - MIKSI
MILLA EHDOILLA | Arktehtuuriperaaticet ]
[ Tetoturva- |a felosugapenaatiest |

-

Kasitteellinen
Taso - MIT.

\
a

Taso - MITEN
\
f
nat ja | Teki ainnat
Fyysinen
Ty MILLA | Eysset tetoarannot I Jeriestonasaliy _J|__ Vertkokeavo

Koodsbl Pahehtasotavouﬂeet
\_

Kuvio 9: Korkeakoululaitoksen kokonaisarkkitehtuurikehys (Kartturi 2011, 20)

Paallimmaisena kuviossa 8 mainitaan KA-menetelma, kehys sinisena pallona, joka taas kuva-
taan kuviossa 9 tarkemmin. Kuvion 9 mukaan kokonaisarkkitehtuurissa toiminta ja sita tukeva
teknologinen ymparisto jasennetaan toiminnan ja asiakkuuksien nakokulmaan seka tietoa, ka-
sitteita ja tietovarantoja tarkasteleva nakokulmaan, tietojarjestelmien, tietojarjestelmapal-
veluiden ja sovellusten nakokulmaan seka tekniikan, laitteiden ja teknisten ratkaisujen seka
yllapidon nakokulmaan. Abstraktiotasot taas ovat periaatteellinen taso (Miksi?), kasitteellinen
taso (Mita?), looginen taso (Miten?) ja fyysinen taso (Milla?). Kun kehitetaan uusia jarjestelmia
ja toimintaa tukevia ratkaisuja, arkkitehtuurimenetelma toimii muistilistana kaikista huomi-

oonotettavista nakokulmista ja tasoista. (Kartturi-opas 2011, 20.)

Kuten Kartturi-opas neuvoo, on tavoite- ja nykytilakuvausprojekteissa resurssien vahyyden
vuoksi ja tarpeen mukaisesti valittava relevantit kokonaisarkktehtuurikehyksen osakuvaukset.
Nykytilaa kuvatessa kannattaa lahtea konkreettisemmasta tasosta, eli fyysisesta tasosta ja
edeta ylospain aina periaatteelliselle talolle asti. Tavoitetilaa taas kuvataan painvastaisessa
jarjestyksessa aloittaen periaatteelisesta tasosta ja edeten alaspain ja taso kerrallaan edeten

aina vasemmalta oikealle. (Kartturi-opas 2011, 105.)
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Periaatteellisen tason kuvaukset kasittavat rajaukset ja reunaehdot, sidosarkkitehtuurit,
arkkitehtuuriperiaatteet ja tietoturvatarpeet ja -periaatteet. Kasitteellisen tason kuvaksiin
kuuluvat toiminnan strategia, toiminnan haasteet, tarpeet ja tavoitteet, palvelut,
sidosryhmat, kasitteisto, roolit, tietojarjestelmapalvelut ja teknologiavaatimukset. (Kartturi-
opas 2011, 66.)

Loogisen tason kuvauksia varten tarvitaan kuvion 8 mukaan toiminta-arkkitehtuuriin
organisaatiokuvaus, prosessilista tai -kartta seka prosessikuvaukset. Toiminta- ja
tietoarkkitehtuuria varten tarvitaan itse prosessit ja tiedot. Tietoarkkitehtuuria varten
tarvitaan tietomallit ja loogiset tietovarannot. Tietoarkkitehtuuria ja tietojarjestelma-
arkkitehtuuria varten tarvitaan tietovirrat ja jarjestelmatiedot. Tietojarjestelma-
arkkitehtuuria varten taas tarvitaan looginen tietojarjestelmapalveluiden jasennys seka
jarjestelmaprosessit. Teknologia-arkkitehtuuri vaatii teknologiakomponentit seka valvonta- ja
hallinta-arkkitehtuurin. Tietoarkkitehtuuriin, tietojarjestelmaarkkitehtuuriin seka teknologia-

arkkitehtuuriin tarvitaan myos integraatioperiaatteet. (Kartturi-opas 2011, 66.)

Fyysisen tason kuvaukset koostuvat seuraavista: Tieto- ja -tietojarjestelmaarkkitehtuuri vaatii
rajapinnat ja liittymat. Lisaksi tietoarkkitehtuuri vaatii fyysiset tietovirrat seka koodistot ja
sanastot. Tietojarjestelmaarkkitehtuuri vaatii myos jarjestelmasalkun. Tietojarjestelma-
arkkitehtuuri seka teknologia-arkkitehtuuri vaativat palvelutasot. Teknologia-arkkitehtuuri

vaatii myos teknologiakirjaukset seka verkkokaavion. (Kartturi-opas 2011, 66.)

Arkkitehtuurityon kaynnistamista ja vakiinnuttamista voidaan kuvata myos jatkuvan kehitta-

misen mallin ympyrana Suunnittele (Plan) - Toteuta (Do) - Arvioi (Check) - Toimi (Act) seu-

raavasti:

Toimi (ACT) Suunnittele (PLAN)

= Arkkitehtuurilinjausten muutoksenhallinta = Strateginen chjaus, muutostekijdiden arvicinti

» Toiminnan sisdisten ja ulkoisten muutostekijdiden ja * Resursointi ja organisointi
strategisten tarpeiden huomiointi + Yhteistyan koordinoint

* KA-toiminnan arvicinnin analyysi

* Raporiteihin, mittareihin ja
arvicintituloksin reagointi

= KA-kehittamispolun paivittaminen

« Tavoitteiden maarittely - arkkitehtuurivisio
+ Hallintamallin m&arittely
*KA-kehittamispolun laatiminen

Arvioi (CHECK)
* KA-toiminnan jatkuva arviointi
jaraportointi

«KA-toiminnan mittareiden mittaus
Jjaauditointi
*KA-kypsyystasomittaus

Toteuta (DO)

*Resurssien hallinta
+Osaamisen ja tistoisuuden
kehittaminen

« Arkkitehtuurikuvausten laatiminen
- nykytilat ja tavoitetilat

» Madritellyn KA-kehittdmispolun « Arkkitehtuurin johtaminen
lapiviennin seuranta ja ohjaus +Projektien tukija arviointi
= Sidosryhmayhteistyd

Kuvio 10: Kokonaisarkkitehtuurin jatkuvan kehittamisen malli (Kartturi-opas 2011, 24)

Kuviossa 10 olevassa ympyrassa korostuu jatkuvan kehittamisen malli, jota kutsutaan myos

englanninkielen mukaan PDCA-ympyraksi. Kehittaminen alkaa suunnitteluvaiheesta, edeten
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toteutukseen, jossa tapahtuu arviointia ja sen mukaan toimimista ja taas aloitetaan alusta.
(Kartturi-opas 2011, 24.)

Janes ja Succi (2014, 173) maarittelevat PDSA-mallin, jossa arvointi on korvattu tutki-vai-
heella (Study). Tassa mallissa suunnittelun tulisi tahdata toivottujen kehittamistoimenpitei-
den saavuttamiseen ja toteutuksen taas nimensa mukaisesti tulisi konkretisoida suunnittelun
tulokset. Sitten pyorivan mallin mukaisesti on aika arvioida ja tutkia lopputulos, ollaanko saa-
vutettu suunnitellut kehittamistoimenpiteet, minka perusteella taas toimitaan mahdollisten

parannusten aikaansaamiseksi.

Tata mallia haluataan kuitenkin kyseenalaistaa ohjelmistokehityksessa, jossa itseaan toista-
vat, ennalta ennustettavat, staattiseen ja klassiseen teollisuuteen suunnitellut kehittamispro-
sessit eivat toimi. Tilalle ehdotetaan muun muassa kokemustehdasmallia (Experience Fac-
tory), jossa systemaattisesti kerataan, analysoidaan, tuotetaan ja kierratetaan kokemuksia
ohjelmistokehityksessa. Tallaista kokemusjohtamista pidetaan tietojohtamisen yhtena mal-
lina, jossa pyritaan johtamaan tieto (data)- ja informaatiovirroista tietamysta (knowledge) ja

viisautta (wisdom) ymmartamaan toimintaa ohjaavia prosesseja. (Janes ja Succi 2014, 175.)

Viitearkkitehtuuri kuvaa arkkitehtuurimenetelmalla jonkin tietyn tarkastelualueen tavoiteti-
laa. Se voi kattaa koko organisaation toiminnan tieto- ja IT-ymparistdineen tai olla rajatumpi
osakokonaisuus keskittyen johonkin tietyn toiminnon kehittamiseen. Viitearkkitehtuuri ei ota
kantaa toimittajiin ja on yleensa abstakti ja yleinen esitys tietojarjestelman tai jonkin arkki-
tehtuurin osa-alueen tavoitetilan jasennyksesta, toiminnoista ja sen loogisista komponen-
teista varsinaisen toteuttamisen tueksi. Viitearkkitehtuuria voidaan kayttaa useisiin eri toteu-
tuksiin, esimerkkina useat eri korkeakoulut voivat toteuttaa toisistaan poikkeavia paikallisia,
sahkoisia ratkaisuja, mutta kuitenkin noudattaen mahdollisia korkeakoululaitoksen sahkoisen

asioinnin viitearkkitehtuuria. (Kartturi-opas 2011, 110.)

3 Kehittamistehtava ja kehittamisymparisto

Tassa kehittamistyossa on tarkoitus kartoittaa nykyisen laskutusprosessin ongelmakohtia ja
loytaa paras mahdollinen digitalisoimisen ratkaisu eMBA-koulutukselle. Miten saamme naky-
vaksi toiminnot sen jalkeen, kun laskutusmaarays on vanhan prosessin mukaisesti lahetetty
taloushallintoon? Tarkoitus on myos selvittaa millainen GUI (graphical user interface), eli
kayttoliittyma olisi paapiirteiltaan kaytettavyydeltaan paras eMBA-koulutuksen hallintohenki-

loston mielesta laskutuksen nakokulmasta.
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3.1  Kehittamistehtava

Kehittamistehtavaksi muodostui ”Laskutusprosessin digitalisointi eMBA-koulutukselle”, koska
kokemukseen pohjautuvan tiedon perusteella on naytetty todeksi, etta ongelmia nykyisessa
prosessissa esiintyy. Kehittamisongelma on nykyisen laskutusprosessin manuaalisuus ja ”naky-
mattomyys” eMBA-koulutuksen hallintohenkilostolle. Coghlan & Brannick jakavat inhimillisen
tiedon (human knowing) kolmeen oivaltavaan vaiheeseen, kokemukseen, ymmartamiseen ja
arviointiin (Coghlan & Brannick 2014, 22).

Kehittamistehtavaan liittyviksi kysymyksiksi muotoiltiin ”Miten parannamme kaytettavyytta ja
toiminnallisuutta eMBA-koulutuksen laskutukseen liittyvissa toiminnoissa hallintohenkiloston

nakokulmasta, ja milla teknisella ratkaisulla tama toteutetaan?”

Tassa opinnaytetyossa ei tarkastella laskutusprosessia taloudellisen tehokkuuden nakokul-
masta tai asiakastyytyvaisyyden perusteella. Tyossa ei myoskaan lahdeta hakemaan ratkaisua
taloudellisten kriteerien perusteella ensi sijaisesti. Tarkoitus on selvittaa millainen olisi paras
digitaalinen kokonaisratkaisu laskutuksen prosessille kaytettavyydeltaan ja toiminnallisuudel-
taan hallintohenkiloston nakokulmasta, eli miten milla tavoin heidan mielestaan laskutuspro-
sessin tulisi toimia. Tietohallinnon edustajien kanssa kaytyjen keskustelujen ja haastattelujen
perusteella taas pyritaan selvittamaan mita alustoja ylipaataan kannattaisi kayttaa ja miten
eri toiminnoille tarkoitetut jarjestelmat parhaiten keskustelevat keskenaan huomioitaessa tu-
levaisuudessa kayttoon otettavat ja jo talosta loytyvat jarjestelmat. Naiden selvitysten perus-
teella rakennettu ratkaisu puolestaan luonnollisesti voi vaikuttaa myos asiakastyytyvaisyyteen
ja tata kautta taloudelliseen kannattavuuteen ja olla myos kustannuksiltaan taloudellinen.
Kehittamistyon tuotoksen perusteella on tarkoitus rakentaa eMBA-koulutukselle laskutuksen

digitalisoinnin konsepti.

Kehittamisotteeksi valikoitui toimintatutkimuksen ja palvelumuotoilun keinot, koska ne sopi-

vat hyvin kaytettavyyden ja toiminnallisuuden selvittamiseen.

3.2 Kehittamisymparisto

Haaga-Helia eMBA in Service Excellence -koulutus (myohemmin eMBA-koulutus) on maksullista
kokonaisvaltaista taydennyskoulutusta, joka on keskittynyt palvelujohtamiseen B2B- (Business
to Business) ja B2C (Business to Customer) -yrityksissa, mutta joka ei johda viralliseen tutkin-
toon. Se on laajuudeltaan kuitenkin 90 opintopistetta eli vastaa kaytannossa monia YAMK
(ylempi ammattikorkeakoulu) -tutkintoja ja ohjelma onkin suunnattu ylemmalle johdolle, ko-
keneille asiantuntijoille ja tuleville johtajille, jotka haluavat syventaa johtamisosaamista

omalla toimialallaan. Opetuskieli ohjelmassa on englanti. Joustavuutta opintoihin on haluttu
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hakea moduulimuotoisella koulutusrakenteella, jossa jokaiseen moduuliin on liitetty kaksi la-
hipaivaa, ennakkotehtavat seka itsenaiset tai ryhmatyoprojektit ja mahdolliset kirjatentit.

Opintoihin kuuluu myos 20 opintopistetta kattava opinnaytetyo. (Haaga-Helia amk 2017.)

Kehittamisympariston hallintohenkilosto koostuu eMBA Programme Managerista, eMBA Prog-
ramme Assistentista, jotka kummatkin hoitavat ohjelmaa 50 prosentin resurssilla. Lisaksi
eMBA-koulutuksen kehittamisesta vastaa eMBA Advisory Board, joka koostuu Haaga-Helian
kaupallisesta johtajasta seka muista johtoryhman jasenista, eMBA-koulutuksen hallintohenki-

lostosta ja eMBA-alumnista.

4  Kehittamistyon menetelmat

Kehittamismenetelmaksi valikoituvat laadulliset menetelmat. Kanasen mukaan laadullista tut-
kimusta kaytetaan paaasiallisesti prosessien tutkimiseen, joihin taas maarallisten, kvantitatii-
visten menetelmien tilastolliset analyysit eivat sovi prosessien ja ilmioiden monimutkaisuuden
vuoksi (Kananen 2014, 22).

4.1  Toimintatutkimus palvelumuotoilun viitekehyksena

Paras tutkimustulos saadaan toiminnallisuuteen toimintatutkimusta hyodyntamalla. Tassa la-
hestymistavassa painottuvat yhtaaikaisesti seka tutkitun tiedon tuottaminen seka kaytannon
muutoksen aikaansaaminen. Toimintatutkimuksen tavoitteena on selvittaa miten asioiden pi-
taisi olla sen sijaan, etta todettaisiin vain, miten ne ovat. Tutkimusotteena toimintatutkimus
on yhteison jasenia osallistavaa ja sen tavoitteena on seurata tavallisia ihmisia jokapaivai-
sessa toiminnassaan. Esiin nousevia piirteita ovat ongelmakeskeisyys, tutkittavien ja tutkijan
aktiivinen osuus toimijoina muutoksessa seka tutkittavien ja tutkijan yhteistyo. Kiteytettyna
toimintatutkimus on tilanteeseen sidottua, yhteistyota vaativaa, osallistavaa ja itseaan tark-
kailevaa. (Ojasalo yms. 2014, 37-58.)

McNiffin ja Whiteheadin mukaan toimintatutkimus on tutkimusta, jota voivat tehda kaikki ar-
vioidakseen ja selvittaakseen asioita omassa tyossaan. Kysymykset kuten, mita olen teke-
massa ja pitaako jotain parantaa, seka jos pitaa, niin mita parannetaan ja miten parannan
sita seka miksi parantaisin sita. Naiden kysymysten avulla syntyy viitekehys, joka kulminoituu
taas pohdintaan milla tavoin yritetaan parantaa tekemista, joka koostuu ensin ajatuksesta
asioiden parantamiseksi ja sitten oppimisesta tapaan parantaa niita, seka kuinka yrittaa vai-
kuttaa toisiin, jotta hekin tekisivat samoin. (McNiff & Whitehead 2011, 7.)
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Muokkaa

Py&rii uusiin suuntiin
Havainnoi \

Peilaa

Arvioi

Toimi

Kuvio 11: Toimintaa peilaava pyora (McNiff & Whitehead 2011, 9)

McNiff ja Whitehead esittelevat myos toimintatutkimukselle toiminnan peilausta havainnollis-
tavan pyoran kuvion 11 mukaisesti. Kuvion mukaisesti pitaa miettia mika on kehitamiskohde
ja miksi sita on kehitettava, miten naytetaan todistetaan kehittamisen tarve, kuten se on silla
hetkella ja kehittyy huonompaan suuntaan, seka mita voidaan tehda sen kehittamiseksi pa-
remmaksi ja mita mahdollisesti on jo tehty. On hyva myos miettia miten testata omakohtai-
sen tiedon todenmukaisuus, eli kuinka tarkistaa, etta johtopaatokset joihin on paasty, ovat
kohtuulliset ja todenmukaiset, seka miten toteutetaan omat ideat ja toimintatavat arvioinnin
mukaisesti? (McNiff & Whitehead 2011, 9.)

Slater yms. mukaan toimintatutkimus on vahva tyokalu toimijoille liike-elamassa, kolmannen
sektorin ja valtionhallinnon parissa, jotka hakevat muutosta haasteellisissa olosuhteissa kesta-

van kehityksen nimissa (Slater yms. 2012, 1).

Kananen kirjoittaa toimintatutkimuksesta, etta sita voi toteuttaa jokainen tyontekija suorit-
tavalta tasolta aina johtotehtavissa toimiviin saakka. Tutkimussuuntaus nahdaan toimijoista
kumpuavana toimintana ja voimana, ei ulkoapain annettuina ohjeina, kaskyina tai kehittamis-
toimintana. Kun henkilot, joita ongelma koskee, loytavat siihen ratkaisun yhdessa ja samalla
myos sitoutuvat muutokseen, ovat he samalla saaneet kokea toimintatutkimuksen voiman par-

haimmillaan. (Kananen 2014, 11.)
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Toiminta

Toiminta

Kuvio 12: Toimintatutkimuksen prosessi (Kananen 2014, 13)

Kananen kuvaa toimintatutkimuksen prosessin kuvion 12 mukaisena jatkuvana, syklisena pro-
sessina, joka tahtaa jatkuvaan muutokseen ja kehittamiseen. Kuvio muistuttaa hyvin paljon

Kartturin PDCA-jatkuvan kehittamisen mallia kappaleessa 2.4.

Toimintatutkimukselle ominaista on, etta se ei tuota vaan raportteja ja kirjoja vaan, etta
silla saadaan aikaan muutos toiminnan kautta. Kananen pitaa toimintatutkimusta enemmankin
tutkimusstrategiana, jolla lahestytaan ja saadaan tietoa ilmiosta, jotta muutos voitaisiin to-
teuttaa. Toimintatutkimuksessa kaytetaan usein sekoituksena muita tutkimusmenetelmia,

seka kvalitatiivisia etta kvantitatiivisia. (Kananen 2014, 13.)

4.2  Palvelumuotoilun menetelmat suunnittelun ja kehittamisen valineina

Palvelumuotoilu toimii parhaiten kaytettavyyden tutkimiseen, koska sen kaytannon toteutuk-
seen liittyy hyvin omaleimainen kayttajakeskeisyytta ja kokemuksellisuutta korostava ajat-

telu- ja toteutusmalli (Ojasalo yms. 2014, 38).

Miettinen kirjoittaa ihmiskeskeisten suunnitteluprosessien vuorovaikutteisten jarjestelmien
perustuvan ISO 13407-standardiin, joka on kehitetty sailyttamaan kayttajan tarpeet neljan
vaiheen kautta, jotka ovat ymmartaminen, kontekstin kartoitus, kayttajan profilointi, suun-

nitteluratkaisujen tuottaminen ja arviointi. Kayttajakokemuksen eri osa-alueet korostuvat
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palvelumuotoilussa. Naita ovat tuotteen kayttamiseen liittyva toiminnallinen ymparisto, tuot-
teen kayton muodostamat merkitykset, kayttajan persoona ja sosiokulttuurinen konteksti, uu-
tuusarvo, kayttoon ja omistamiseen liittyvat fyysiset ominaisuudet ja estetiikka. (Miettinen
2011, 23-26.)

Polaine yms. puhuu palvelulupauksesta (service proposition), jonka tulisi taata arvoa myos

kayttajille ei vain liiketaloudellisesti (Polaine 2013, 113).

Kuka sitten voi toimia palvelumuotoilijana? Tuulaniemi korostaa, etta palvelumuotoilu ei ole
pelkastaan muotoilijoiden tyota, vaan antaa yhteiset reunaehdot, yhteisen kielen, tyokalut ja
menetelmat palvelujen ja liiketoiminnan kehittamiseen. Hyvin monien alojen ammattilaiset
osallistuvat palvelumuotoiluun ja nama ammattilaiset tuovan siihen tutkimus-, suunnittelu-,

lilketoiminta- seka teknista osaamista. (Tuulaniemi 2011, 69.)

Palvelumuotoilun tarkea tyokalu on muotoiluajattelu (design thinking), joka pitaa sisallaan
kyvyn tuntea empatiaa muita kohtaan, huomata asiat, joita muut eivat huomaa, ja hyodyntaa
nama innovaation lahteena. Kehittaminen tapahtuu iteratiivisen, eli toistavan tyoskentelyn

avulla sykleissa luomalla prototyyppeja ja testaamalla niita. (Miettinen 2011, 27.)

Miettisen toimittamassa kirjassa "Muotoiluajattelu” tuodaan esiin tieto- ja viestintateknologi-
oiden (ICT) kehityksen tuoma alykkyys laitteisiin, esineisiin ja ymparistoomme. Ratkaisevaa
onkin, tassa niin sanotussa ubiikkiyhteiskunnassa,’ hyvin toimivien kayttoliittymien muotoilu,

jotta tuotteet ja palvelut menestyisivat. (Miettinen 2014, 26.)

Lockwood kirjoittaa muotoiluajattelun olevan ajattelua kahdelta suunnalta, puhtaasti liiketa-
loudelliselta kannalta seka muotoilun nakokulmasta. Liian usein yritykset loistavat puhtaasti
luovuuden nakokulmasta, jolloin innovaatiot yleensa epaonnistuvat. Jos taas osaaminen on

analyyttisella puolella pelkastaan, kasvu on vain vahaista tai jopa pysahtyy. (Lockwood 2011.)

Suunnitteluajattelu on vastakohta ryhmaajattelulle, mutta paradoksaalisesti suunnitteluajat-
telu tehdaan ryhmissa. Suunnitteluajattelu on siirtynyt suunnitteluosastoilta tavallisille ihmi-
sille, suunnitteluun ihmisten kanssa heille itselleen hyodyntaen nykyajan teknologiaa. Erin-

omainen suunnitteluajattelija huomioi tavallista ymparistodaan alinomaa. Suunnitteluajatteli-

' ”Ubiikki tulee latinan sanasta ubique, joka tarkoittaa yksinkertaisesti “kaikkialla”. Suomeksi
termi siis kertoo, etta jotakin on yhteiskunnassa kaikkialla, mutta se ei vastaa ollenkaan kysy-
mykseen, etta mita siella yhteiskunnassa sitten on kaikkialla? Kummituksia? Bakteereja? Hap-
pea?” (Mika on ubiikkiyhteiskunta 2016)
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jan tyoskentely muistuttaa rytmista vuorovaikutusta divergentin, eli monipuolisen ja konver-
gentin, eli yksipuolisen vaiheen valilla, jossa jokainen toisto on toistaan yksityiskohtaisempi
ja tarkempi. Divergentissa vaiheessa vaihtoehdot syntyvat ja konvergentissa vaiheessa niita
rajataan ja tehdaan valintoja. Tasta luonnollisena jatkumona tulevat analyysi ja synteesi.
(Brown 2009.)

Kayttajakeskeiset muotoilutoimenpiteet mainittiin Dirin yms. (2015, 39.) kirjoittamassa
artikkelissa, jossa kasitellaan kaytettavyytta ja kayttajakokemusta liittyen mobiili-
oppimisalustan (M-Learning) kehittamiseen. Kirjoittajat ovat kayttaneet tutkimuksensa
pohjana (Wallach yms.) Kayttajakeskeisen muotoilutoimenpiteiden viitekehysta kuvion 13

mukaisesti.

Prototypointi
\\‘ ¢/'7f‘ \

Kuvio 13: Kayttajakeskeiset muotoilutoimenpiteet (Dirin yms. 2015, 39)
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Kuvion 13 mukaisesti toimenpiteet jaetaan seuraavasti: Tutkimuksen tarkoitus (scope) saa-
daan maarittelemalla tavoite ja rajaukset. Tavoitteiden maarittely on tarkeaa etukateen, ku-
ten esimerkiksi uuden toiminnallisuuden suunnittelu jo olemassa olevalle sovellukselle tai jo
olemassa olevan toiminnallisuuden parantaminen. Talle vaiheelle on myos tarkeaa analysoida
eri kayttajaryhmat seka selvittaa jo olemassa olevan sovelluksen ja tulevaisuuden tutkimustu-
losten yhtymakohdat. Tutkimuksen tarkastelun (analyse) paatarkoituksena on eri kayttajaryh-
mien sovelluksella suoritettavat tehtavat tai toiveet niista. Nama tiedot kerataan kayttajatut-
kimuksilla tai kaytonseurannan metodein. Suunnitteluvaiheen (design) tarkein tavoite on
muuttaa suoritettujen tutkimusten tulokset konsepteiksi ja prototyypeiksi. Perusteluvaiheen
(validate) tarkoituksena on varmistaa erilaisten kaytettavyystutkimusten avulla, etta saavute-
tut muutokset ovat alkuperaisten tavoitteiden mukaisia. Toteutusvaiheessa (deliver) toteu-
tuksesta vastaava osapuoli toteuttaa suunnitelman ja siita vaadittavat dokumentaatiot. (Dirin
yms. 2015, 39.)
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Wallach yms. mainitsee artikkelissaan Kayttajakeskeisiin muotoilutoimenpiteisiin liittyen,

etta kolme tarkeaa periaatetta kaytettavyytta mitattaessa ovat 1) kayttajien ottaminen mu-
kaan kehittamiseen varhaisessa vaiheessa, 2) empiirinen testaus prototyyppien avulla seka 3)
iteratiivinen muotoilu. Kayttajakeskeiset muotoilutoimenpiteet (User-centered design activi-
ties) tarjoaa hienon yhdistelman tyokaluja, joita voi hyvin hyodyntaa erilaisin kombinaatioin

moninaisissa projekteissa ja tiimeissa. (Wallah yms. 2012, 37.)

Aineistonkeruumenetelmat koostuvat syklisista kehittamisvaiheista edella esitettyjen kuvioi-
den mukaisesti. Palvelumuotoilun menetelmat toimivat tassa kehittamistyossa tapoina kerata

tarvittava aineisto.

‘ Metodien luonne

* Perustuu olemassa « OQOsallistavia ¢ \Visualisoivia * Visionaarisia
olevaantietoon * Luovia « Simuloivia * Yhdistavia

* Empaattisia * Avoimia * Kokeellisia * Muutokseen

* Paikkaanja aikaan tahtaavia

sidoksissa olevia

Esimerkkeja metodeista ja tyokaluista

* Etnografia, + |deointitydpajat, * Skenaariot * Visualisointi
luotaimet muotoilupelit * Toimijakartat * Muutospolut

* Kontekstuaaliset « Trendikortit + Asiakaspolut * Monitasoinen
haastattelut * Asiakasprofiilit * Prototyypit palvelumuotoilu

+ Toimintaympdris- « Tarinankerronta * Naytelmat « Business Model Canvas
tdn analyysi * Tulevaisuuspydra + Roolitukset

+ Sisallén analyysi

+ Delphi

Kuvio 14: Palvelumuotoilun prosessi (Ojasalo yms. 2014, 75)

Kuvion 14 mukaisesti ensimmainen kehittamisvaihe nykyvaiheen toteamisesta toiseen vaihee-
seen ongelman kartoittamiseen ja ymmartamiseen keskustelujen ja haastattelujen avulla ja
jatkaen ratkaisun ennakointiin ja ideointiin idenointi- ja osallistamispajojen avulla. Kolman-
nessa kehittamisvaiheessa ratkaisua arvoidaan ja mallinnetaan prototyypin avulla. Lopuksi

konseptin avulla vaikutetaan ja arvioidaan kehittamistyon tulosta.
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5  Kehittamistyon toteutus

Kehittamistyon tuotoksen keraaminen aloitettiin nykytilan toteamisesta, johon avuksi kaytet-
tiin alustavia keskusteluja. Seuraavaksi jatkettiin toiseen vaiheeseen keskustelujen ja haas-
tattelujen seka ideointi- ja osallistamispajan avulla, minka jalkeen oltiin kolmannessa eli pro-
totyyppivaiheessa. Prototyyppia esiteltiin eri asiantuntijakokoonpanoille ja tehtiin toivotut ja
tarvittavat muutokset ja lisaykset palautteiden perusteella. Varsinainen tuotoksen arviointi
tehtiin neljannessa vaiheessa BMC -tyopajassa, joka vastaa Kayttajakeskeisissa muotoilutoi-
menpiteissa arviointivaihetta, jossa konsepti l0ydaan lukkoon. Tassa kehittamisprosessissa
noudatetaan siis palvelumuotoilun menetelmia, Kayttajakeskeisia muotoilutoimenpiteita seka

toimintatutkimuksen eri viitekehyksia.

Aineistonkeruumenetelmilla kerattyja tuloksia peilataan ensin muutosjohtamisen viitekehyk-
seen. Tyossa lahdetaan soveltamaan paaasiallisesti Nielsenin maaritelmaa kaytettavyydesta,
johon liittyy olennaisena osana toiminnallisuus. Ideointi- ja osallistamispajan selvitetaan
avulla miten opittava, tehokas, muistettava ja ennen kaikkea hyodyllinen on eMBA-koulutuk-
sen toiminnanohjausjarjestelma laskutukseen liittyvine alustoineen tulisi olla. Millaisia vir-

heita syntyy alustoja kaytettaessa ja kuinka miellyttavana tai haluttavana kaytto koetaan?

Tarkoitus on myos kayda tuloksia lapi tietohallinnon ja hyvan tiedonhallitatavan maaritysten
mukaisesti seka laatia Kartturi-kokonaisarkkitehtuurimallin mukainen viitearkkitehtuuri eMBA-

koulutuksen laskutusprosessin digitalisoimista varten.
5.1 Nykytilan kuvaus ensimmaisena kehittamisvaiheena

Ensimmainen kehittamisvaihe aloitettiin keskusteluilla kehittamistyohon liittyen tammikuussa
2016, ennen opintojen varsinaista aloittamista. Naita keskusteluja kaytiin alkutilanteen kar-
toittamista varten vuoden 2016 aikana ja ne dokumentoitiin muistiinpanoin. Edella mainittui-
hin keskusteluihin kuuluivat eMBA-koulutuksen ryhmakehittamiskeskustelu, eMBA-koulutuksen
silloisen Programme Managerin kanssa kayty keskustelu seka esimiehen, kaupallisten palvelu-
jen johtajan ja vararehtorin kanssa kayty keskustelu. Lisaksi kaytiin keskustelu tietoturvan ta-
sosta vastaavan jarjestelmaasiantuntijan kanssa seka kokonaisarkkitehtuurin jestelmaarkki-
tehtuurista vastavan ohjelmistoasiantuntijan kanssa, joka myos osallistuu Peppi-kehittamis-
projektiin. Oikeudet kokonaisarkkitehtuurille varatulle verkkoasemalle saatiin myos ja paas-
tiin nain tutkimaan dokumentteja. Kaupallisten palvelujen henkiloston kanssa kaytyjen alkua
kartoittavien keskustelujen avulla saatiin avattua eMBA-koulutuksen nykytilaa, joka kaipaa
kehittamista erityisesti laskutusprosessinsa puolesta jo pelkastaan asiakaspalvelullisesta nako-
kulmasta. Tietohallinnon edustajien kanssa kaytyjen keskustelujen avulla taas saatiin hahmo-
tettua kokonaisarkkitehtuurin tilaa talossamme. Saatiin selville, etta kaytossa on Kartturi-

malli, joka on suunniteltu erityisesti korkeakoulukayttoon. Lisaksi keskusteltiin tulevasta
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Peppi-jarjestelmakokonaisuuden kehittamisesta talossa ja mahdollisuuksista hyodyntaa sita

tassa kehittamistehtavassa.

Nykyinen eMBA-koulutuksen laskutuksen prosessi etenee niin, etta kun opiskelija on hyvak-
sytty ohjelmaan, hanet kirjataan opiskelijarekisteriin ja hanen kanssaan sovitaan laskutus-
suunnitelma, joka kirjataan Excel-taulukkoon. Taman suunnitelman mukaisesti hallintohenkilo
lahettaa aina kustakin laskusta erikseen tekemansa laskutusmaarayksen tarvittavine tietoi-
neen Word-tiedosto -muotoisena dokumenttina taloushallintoon, jonka jalkeen ainoastaan ta-
lousosastolla on tiedossa laskutuksen reaaliaikainen tilanne. Tasta aiheutuu taas lisatyota
seka eMBA-koulutuksen hallintohenkilostolle etta taloushallinnon henkilostolle ylimaaraisten
sahkoposti- ja puhelintiedustelujen vuoksi. Prosessin parantamisen tarve lahtee siis siita, etta
hallintohenkiloston taytyy voida seurata missa vaiheessa laskutuksessa realiaikaisesti men-
naan, eli milloin lasku on lahetetty asiakkaalle ja milloin han on sen maksanut. Jos taas mak-
sua ei ole tullut, taytyy asiakkaalta voida tiedustella tilannetta ja mahdollisesti muuttaa las-
kutusaikataulua tai sopia muista jarjestelyista. Tama parantaa siis seka eMBA-koulutuksen
hallintohenkiloston ja taloushallinnon henkiloston tyon sujuvuutta ja sita kautta asiakaspalve-
lun laatua. Myos laskutusprosessin eri jarjestelmien kaytettavyydessa on ilmennyt kehittami-

sen tarvetta.

eMBA in Service Excellence: Koulutuksen toteutusprosessi Muutettu viimeksi 12.6.2009
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Kuvio 15: eMBA-koulutuksen toteutumisprosessi (HH:n laatuporttaali 2016)

Kuviossa 15 eMBA-koulutuksen taman hetkinen toteutumisprosessi, jossa myos mainitaan las-
kutus prosessin loppupaassa ympyroityna, lahinna liittyen kouluttajapalkkioiden maksatuk-
seen. Kun opiskelija hyvaksytaan ohjelmaan, hanen kanssaan sovitaan alustavasti laksutus-

suunnitelma, joka merkitaan Excel-tiedostoon. Kun sitten tulee aika laskuttaa, lahetetaan
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Word-pohjainen lomake laskutus- ja tiliointitietoineen taloushallintoon, jonka jalkeen eMBA-
koulutuksen hallintohenkilosto ei pysty seuraamaan itse millaan tavoin laskutusprosessia. Ai-

noa vaihtoehto on puhelimitse tai sahkopostitse tiedustella taloushallinnosta tilannetta.

ser bt

Myynilaskulus ja myyniieskonits, paiviletty 21.8 2015

[ —

Kuvio 16: Taloushallinnon myyntilaskutuksen prosessi (HH:n laatuporttaali 2016)

Kuvion 16 mukaisesti prosessi on havainnollistettu seuraavasti: Kun laskutusmaarays, eli
Word-dokumentti on lahetetty taloushallintoon, kirjataan uusi asiakas, mikali asiakas on uusi,
Wintime-jarjestelmaan. Seuraavaksi tehdaan lasku, joka taas lahetetaan Tiedon laskutusho-
tellijarjestelmaan, josta tiedot taas siirtyvat kirjanpitoon ja myyntireskontraan. Kun asiakas
maksaa laskun, siirtyvat nama tiedot pankkijarjestelmasta myyntireskontraan. Jos taas lasku
eraantyy, lahetetaan maksumuistutus manuaalisena. Jos maksumuistutuskin eraantyy, etenee
se perintaan. Kuvio havainnollistaa hyvin, kunka prosessi ei enaa Word-tiedoston lahettamisen

jalkeen nay mitenkaan eMBA-koulutuksen hallintohenkilostolle.

Kehittamistyon ongelma nakyy siis selvasti prosessin manuaalisuudessa ja "nakymattamyy-

dessa” hallintohenkilostolle.

5.2 Toinen kehittamisvaihe

Toinen kehittamisvaihe aloitetaan keskusteluilla ja haastatteluilla palvelumuotoilun prosessin
mukaisesti, ja ne toimivat koko prosessin ajan eri vaiheiden kehittamisen tukena, lahinna kes-
kittyen prosessin loppuvaiheessa IT-hallinnon edustajien kanssa kaytyihin keskusteluihin ja
haastatteluihin. Haastattelut ovat myos toimintatutkimuksessa paljon kaytettyja menetelmia,
koska toimintatutkimus perustuu osallistavuuteen (Ojasalo yms. 2014, 61). Kanasen mukaan
toimintatutkimuksessa pidetaan haastatteluja tarkeina, varsinkin alkukartoituksessa, eli selvi-
tettaessa ja tasmennettaessa tutkimusongelmaa ja siihen vaikuttavia tekijoita (Kananen 2014,
87).

Keskustelut kaydaan ja haastattelut tehdaan valikoidulle joukolle eMBA-koulutuksen ja Haaga-

Helian kaupallisten palvelujen henkilostoa seka Haaga-Helian tietohallinnon edustajia, mista
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osasta muodostetaan kehittamisryhma. Tarkoituksena on selvittaa kaytettavyytta ja toimin-
nallisuutta lahinna hallintohenkiloston kanssa ja taas tietohallintoa ja kokonaisarkkitehtuuria
tietohallinnon henkiloston kanssa. Puolistrukturoidun haastattelun, eli teemahaastattelun
etuja ovat vastaajien vapaus antaa sellaisia vastauksia, joilla todella saadaan selville mita asi-
akkaat arvostavat (Ojasalo yms. 2014, 41). Haastattelujen aineisto aloitetaan lukemalla litte-
roitu tai muuten kasitelty aineisto usean kertaan, minka jalkeen se pyritaan luokittelemaan ja

siita etsitaan yhtenevaisyyksia teoreettiseen viitekehykseen (Ojasalo yms. 2014, 110).

Keskustelut ja haastattelut tuovat vastauksia myos Kayttajakeskeisten muotoilutoimenpitei-
den kehittamistyon tarkoituksen karttoittamisvaiheeseen mukaan. Kanasen (2014, 13) kuvi-
ossa mennaan suunnitteluvaiheessa, ja McNiffin (2012, 9) kuvion mukaan mennaan havannoin-

tivaihessa.

Keskustelujen ja haastattelujen perusteella edetaan ensimmaisessa kehittamisvaiheessa ide-
ointi- ja osallistamispajaan, jossa on tarkoitus saada paras ratkaisu seka kaytettavyydeltaan

ja toiminnallisuudeltaan. Paja pidetaan hallintohenkiloston kesken.

Jotta yhteisesti sovitut tavoitteet saavutetaan, voidaan osallistamista hyodyntaa toimintata-
pana, jossa yhdistyy eri toimijoiden ideoiden, eri osaamisten ja valmiuksien tehokas hyodyn-
taminen ja kaytto (Auvinen yms. 2015, 5). Toimintatutkimuksessa suositellaan myos ryhmay-
tymista niiden tyontekijoiden kesken, joita tutkimusongelma koskettaa. Erilaisia menetelmia
on useita. (Kananen 2014.) Osallistavien menetelmien avulla paastaan kasiksi kohdeorganisaa-
tion toimijoiden ja tyontekijoiden hiljaiseen tietoon, ammattiosaamiseen ja kokemukseen,
joka laajentaa kehittamistyon nakokulmaa suhteessa vain viralliseen aineistoon perustuvasta

tyosta (Ojasalo yms. 2014, 61).

Tama vaihe nakyy Kayttajakeskeisissa muotoilutoimenpiteissa tarkasteluvaiheena ja taas Ka-
nasen (2014, 13) kuviossa mennaan havainnoinissa toiminnan ohessa, ja McNiffin (2012, 9) ku-

vion mukaan kyseessa on peilausvaihe.

5.2.1 Tiedonkeruu keskusteluin ja haastatteluin

Alustavien keskustelujen jalkeen koottiin projektia varten kehittamistyoryhma, johon kuuluu
olennaisena jasenena eMBA-koulutuksen Programme Assistant ja kaupallisten palvelujen edus-
tajista kotimaan myynnista vastaava myyntikoordinaattori, kv-myynnista vastaava myynti-
koordinaattori, alumnikoordinaattori seka aikaulujensa mukaan ehtivat eMBA-koulutuksen
Programme Manager ja kotimaan myynnista vastaava koulutuspaallikko. Nama henkilot valit-
tiin mukaan, koska he tyonsa puolesta kayttavat tai ovat paljon tekemisissa laskutusprosessin

kanssa. Tyoryhmaan kuuluu myos kokonaisarkkitehtuurin tilasta jarjestelmaarkkitehtuurin ta-
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solla vastaava, CRM-jarjestelmasta ja Peppi-jarjestelmakokonaisuuden kehitystyosta vasta-
vaan projektiryhmaan kuuluva ohjelmistoasiantuntija ja vaihtelevasti muita tietohallinnon
edustajia, kuten taloushallinnon palvelimista vastaava jarjestelmaasiantuntija ja pc-asiantun-
tija, E-lomakkeesta vastaava web-suunnittelija, eri kirjautumisjarjestelmista vastaava jarjes-
telmaasiantuntija, Haaga-Helian Peppi-jarjestelmakokonaisuuden kehittamisprojektin projek-

tipaallikko, tietohallintopaallikko ja hallintojohtaja.

Varsinaisiin haastatteluihin kutsuttiin lokakuussa 2016 eMBA-koulutuksen Programme Assis-
tant, joka vastaa kaytannossa talla hetkella ohjelman laskutusprosessista ennen taloushallin-
non toimenpiteita, eli han on koonnut Word-dokumenttiin tarvittavat tiedot opiskelijoilta, li-
sannyt tilidinnit ja lahettanyt tiedon eteenpain talousosastolle. Haastattelu pidettiin vapaa-
muotoisena, mutta kysymysaihioina kaytettiin McNiffin ja Whiteheadin (2011, 9) kysymyksia.
Haastattelu my0s nauhoitettiin, ja siina tuli hyvin esille, miten hidas ja tehoton tama prosessi
talla hetkella on. Programme Assistant esitti myos ratkaisuehdotuksen, eli mita voidaan tilan-
teen parantamisen eteen hyvan kaytettavyyden ja toiminnallisuuden nakokulmasta; Opiskeli-
jahallintojarjestelmaan olisi hyva saada oma sivu mahdollisille laskutustiedoille henkilotieto-
jen kohdalle, johon voisi laskutussuunnitelman laatia opintojen alussa, ja sita pitaisi viela
voida muuttaa opintojen edetessa tarvittaessa joustavasti. Laskutustietojen tulisi paivittya
myyntireskontran tapahtumien mukaisesti, eli hallintohenkiloston pitaisi paasta seuraamaan
reaaliaikaisesti laskutusprosessin etenemista. CRM-jarjestelman hyodyntamista tassa proses-
sissa ei pidetty mielekkaana, koska kyse on kuitenkin paaasiallisesti opiskelijoista, vaikka he

tassa tapauksessa maksavia asiakkaita ovatkin.

Tietohallinnon jarjestelmaarkkitehtuurista vastaavaa ohjelmistoasiantuntijaa haastatteltiin
lokuussa 2016. Haastattelu pidettiin vapaamuotoisena ja sita ei nauhoitettu, mutta kysy-
mysaihioina kaytettiin McNiffin ja Whiteheadin (2011, 9) kysymyksia, lahinna keskittyen rat-
kaisuehdotuksiin, eli vastauksia siihen mita voidaan laskutusprosessin parantamisen eteen
tehda, etenkin uutta Peppi-jarjestelmakokonaisuutta silmalla pitaen, sen avoimiin rajapintoi-
hin liittyen. Keskusteltiin tulevasta Peppi-jarjestelmakokonaisuudesta ja sen filosofiasta, joka
rakentuu avoimelle lahdekoodille ja talosta loytyvalle kehittamisosaamiselle. Esille tuli
Apachen ServiceMix, joka voisi tarjota tiedonkulkuratkaisun eMBA-koulutukselle ja muille kau-
pallisille palveluille integraationa Peppi-jarjestelmakokonaisuuden ja Wintime-taloushallinnan
jarjestelman valilla. Tuleva Peppi integroituu myos kaytossa olevan CRM-jarjestelman kanssa,
joten ainakin alumnien tiedot pitaisi saada tulevaisuudessa suoraan Pepista CRM-jarjestel-
maan ja mahdollista integraatiota laskutusprosessiin liittyen voisi miettia myos CRM-jarjestel-

maa hyodyntaen.



37

My0Os eMBA-koulutuksen alumniprosessista vastaavaa alumnikoordinaattoria haastateltiin CRM-
ohjelmisto MS Dynamicsiin liittyen ja haastattelu nauhoitettiin. Haastattelu pidettiin vapaa-
muotoisena, mutta kysymysaihioina kaytettiin McNiffin ja Whiteheadin (2011, 9) kysymyksia.
Siina selvisi, etta MS Dynamics on vienyt alumniprosessia eteenpain oikeaan suuntaan, koska
erilaisia kohdistettuja hakuja voidaan tehda paremmin valituille alunmiryhmille, mutta kay-

tettavyydessa yleisesti on edelleen toivomisen varaa.

Taloushallinnon ohjelmisto Wintimesta vastaavaa jarjestelmaasiantuntijaa ja pc-asiantuntijaa
haastateltiin Skypen valityksella ja haastattelu nauhoitettiin. Siina selvisi, etta Wintime-oh-
jelmasta vastaava ohjelmistotalo Aditro on ollut halukas kehittamaan ohjelmistoa hyvin ja se
on mahdollista integroida joustavasti muiden ohjelmistojen kanssa. Laskutukseen liittyen he
mainitsivat, etta talossa on kaytossa e-lomakke, jota kaytetaan opiskelijamaksujen vastaanot-
tamista varten, ja etta tama voisi olla ratkaisu myos eMBA-koulutukselle ja kaupallisille pal-
veluille yleisesti. Tahan liittyen otettiin yhteytta vastaavaan web-suunnittelijaan, mutta ha-
nen aikataulullisten haasteiden vuoksi ei saatu haastattelua. Keskustelimme ratkaisusta sah-
kopostitse ja ilmeni, etta e-lomake mahdollistaa ainoastaan suoran verkkomaksamisen, ei las-
kunkirjoitusta, joka on ehdoton eMBA-koulutuksen opiskelijoille, koska maksajana usein on
tyonantaja, eli yritys. Nailla haastatteluilla haettiin McNiffin ja Whiteheadin (2011, 9) kuvion

mukaisista kysymyksista lahinna vastauksia ratkaisuihin.

Edella kuvattujen haastatteluiden avulla pyrittiin saamaan vastaukset kysymyksiin McNiffin ja
Whiteheadin (2011, 9) kuvion mukaisesti, eli pitaa miettia mika on huolen aihe ja miksi on
huolestunut. Huolen aihe on siis laskutusprosessin hitaus ja tehottomyys, joka peilautuu myos
huonona asiakaspalveluna. Miten osoitetaan huolta herattava tilanne todelliseksi, kuten se on
ja kehittyy, seka mita voidaan tehda tilanteen parantamisen eteen ja mita tilanteelle konk-
reettisesti tehdaan. Laskutusprosessin hitaus ja tehottomuus osoitetaan todelliseksi kaytan-
non paivittaisessa tyossa lisaantyneina yhteydenottoina eMBA-koulutuksen hallintohenkilos-
ton, opiskelijoiden ja taloushallinnon valilla. Tilannetta voisi parantaa saamalla tietojarjes-
telmat keskustelemaan keskenaan paremmin, jotta eMBA-koulutuksen hallintohenkilosto paa-
sisi suoraan seuraamaan myyntireskontran tilannetta ja talla tavoin myos nopeammin infor-
moimaan opiskelijoita. Lisaksi pyrittiin saamaan vastaukset kysymyksiin, miten tutkittavat
kohteet voivat muuttua ja miksi ne eivat ole muuttuneet. Tutkittavat kohteet, eli laskutusjar-
jestelma voivat muuttua jarjestelmien valille luotujen integraatioiden avulla. Niita ei aikai-
semmin ole muutettu, koska on totuttu kayttamaan vain olemassa olevia toimintatapoja eika

uusien kehittamiseen ole ollut aikaa.

Nama keskustelut ja haastattelut auttoivat kirkastamaan kehittamistyon tarkoituksen, eli ta-
voitteet ja rajaukset Kayttajakeskeisten muotoilutoimenpiteiden mukaisesti. Tavoitteiden

maarittelyksi saatiin uuden toiminnallisuuden suunnittelu jo olemassa olevalle sovellukselle,
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eli laskutusprosessin nakyvyys ja mahdollinen rajallinen muokattavuus myos eMBA-koulutuk-
sen hallintohenkilostolle. Kayttajaryhmiksi selkiytyi kaikki kaupallisessa toiminnassa mukana
olevat koordinointityota tekevat hallintohenkiloston jasenet. Jo olemassa olevan sovelluksen
ja tulevaisuuden tutkimustulosten yhtymakohdat voisivat yhdistya kaytossa olevien taloushal-
linnon ohjelmistojen seka tulevaisuudessa kayttoonotettavan Peppi-jarjestelmakokonaisuuden

yhdistaminen.

McNiffin ja Whiteheadin (2011, 9) toimintaa peilaavassa pyorassa tama vastaa havainnointia
(observe), kun taas Kanasen (2014, 13) mallissa, toimintatutkimuksen prosessi alkaa suunnit-

telusta. Kayttajakeskeisissa muotoilutoimenpiteissa prosessi etenee tarkasteluvaiheessa.

Keskustelujen ja haastattelujen avulla pyrittiin myos kartoittamaan ja ymmartamaan lasku-
tusprosessiin liittyvat ongelmat muutosjohtamisen nakokulmasta, kaytettavyyteen ja toimin-
nallisuuteen seka tietohallintoon ja kokonaisarkkitehtuuriin liittyen. Saatiin myos kasitys mil-

laisia vaihtoehtoja voisi naiden ongelmien ratkaisemiseen olla.

5.2.2 lIdeointipajalla laskutusprosessin maarittelya

Ideointi- ja osallistamispaja pidettiin Pasilassa Haaga-Helian tiloissa kaupallisen toiminnan ke-
hittamisryhman jasenille tammikuussa 2017. Mukaan paasivat eMBA-koulutuksen Programme
Assistant, kotimaisten kaupallisten toimintojen koulutuspaallikko, kotimaisten kaupallisten
palvelujen myyntikoordinaattori ja kansainvalisten kaupallisten palvelujen myyntikoordinaat-
tori. Paja aloitettiin kertomalla osallistujille taman hetkinen tilanne opinnaytetyoprosessissa

ja tuomalla esiin tyossa kayttettyja keskeisia teorioita.

Paja toteuttettiin vapaalla keskustelulla ja ideoiden dokumentoinnilla Post-it -lapuille. Osal-
listujille jarjestettiin myos mahdollisuus piirtaa postereille omia ideoita toimivista kayttoliit-

tymista, mutta tata mahdollisuutta osallistujat eivat halunneet kayttaa.

Pajassa mietittiin miten kaytettavyys ja toiminnallisuus lahinna Nielsenin (2012) ja Krugin
(2014, 9) mukaan nakyy nykyisessa laskutusprosessissamme eMBA-koulutuksessa ja kaupalli-
sissa palveluissa yleensa ja miten sen tulisi siina nakya tulevaisuudessa. Hyvina esimerkkeina
toimivista palveluista kaytettavyyden ja toiminnallisuuden kannalta mainittiin kaupallisista
sovelluksisa Lyyti ja Eventilla, jotka ovat tapahtumahallintaan erikoistuneita jarjestelmia ja
hoitavat myos laskutusprosessin asiakkaan puolesta. Laakarikeskusten kayttamat ERP-jarjes-
telmat, joissa on nakyma kaikille toimijoille ajanvarauksesta laakareihin asti mainittiin myos,
koska ne yhdistavat organisaation eri toimijoiden kayttamat tyokalut yhdeksi jarjestelmaksi.

Taloushallinnon jarjestelmista esiin nousi Netvisor.
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Lahdimme tyostamaan eteenpain haastattelussa eMBA-koulutuksen Programme Assistantin
esiin tuomaa ratkaisua, jossa kaupallisten palveluiden asiakkaille tulisi oma sivu opiskelijahal-
lintojarjestelmaan, johon saisi laskutustiedot ja josta paasisi seuraamaan laskutusprosessia
reaaliajassa, eli kaytannossa saisi vahintaan “read only” -nakyman Wintime-jarjestelmaan.
Talla tavoin voisimme saada Nielsenin (2012) ja Krugin mukaisesti laskutuksen toiminnanoh-
jausjarjestelman, joka olisi opittava (learnability), tehokas (efficiency), muistettava (memo-

rability) virheiden tekemista ehkaiseva (errors), tyytyvaisyytta tuova (satisfaction).

Ideointi- ja osallistamispajassa jatkettiin tarkasteluvaihetta Kayttajakeskeisten muotoilutoi-
menpiteiden mukaisesti, missa saadaan selville kayttajaryhmien toiveet tulevan jarjestelman

suhteen.

5.3  Kolmas kehitamisvaihe

Kun keskustelut, haastattelut ja ideointi- ja osallistamispaja on vaiheina kayty lapi, aloite-
taan kolmas kehittamisvaiheen ja siihen ensimmaiseksi valikoituu tyokaluksi palvelumuotoi-
lussa paljon kaytetty Service Blueprint, eli palvelupolku tai prototyyppi, joka tehdaan eMBA-
koulutukselle ja jossa maarittyy opiskelijoiden ja hallintohenkiloston toimintaprosessien koko-
naisuus uusien profiilien mukaisesti. Tama kehittamismenetelma antaa aivan uuden ulottu-
vuuden yrityksen prosessien kehittamiseen tuomalla asiakkaan kokemuksen aidosti kehittamis-
tyon keskioon. Kontaktipisteet (touchpoint) ja palvelutuokiot, jotka asiakas kokee kaikilla ais-
teillaan, muodostavat palvelupolun. (Ojasalo yms. 2014, 73.) Tassa prosessissa asiakkaan roo-

lissa ovat seka opiskelijat etta hallintohenkilosto.

Blueprint antaa analysointia varten vastauksia muun muassa siihen millaisen kokonaisuuden
palveluprosessi muodostaa asiakkaan nakokulmasta, osallistuuko asiakas merkittavasti palve-
lun tuottamiseen vai onko vuorovaikutusta asiakkaan kanssa vahan, kuka on vuorovaikutuk-
sessa asiakkaiden kanssa, milloin ja kuinka usein, mita ovat merkittavat palvelun fyysiset osat
asiakkaan nakokulmasta, mitka tukitoimista ovat tarkeimpia kriittisten asiakaskontaktikohtien
tukemisessa, onko prosessissa virhekohtia tai pullonkauloja, seka milta osin prosessin tehok-
kuutta ja vaikuttavuutta voisi kehittaa. (Ojasalo yms. 2014, 182.) Palvelupolun avulla yritys
voi kehittaa sisaisia prosessejaan niin, etta ne vastaavat seka asiakkaan tarpeita seka hyodyt-

tavat myos yritysta (Ojasalo yms. 2014, 74).

Kayttajakeskeisten muotoilutoimenpiteiden mallia kaytettaessa on kyse suunnitteluvaiheesta.
Myos toimintatutkimuksessa on useita malleja, joissa voidaan hyodyntaa tata vaihetta. Kana-
sen mallissa kyseessa on havainnointivaihe ja McNiffin (2012, 9) mukaan kyseessa on toimi-

vaihe.

Toinen kehittamissykli aloitettiin rakentamaan ensin piirtamalla EA-kaavio.
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Kuvio 17: EA-kaavio eMBA-koulutuksen laskutusprosessista

Kuviossa 17 Ahlemann yms. (2012, 216) mukaan, jossa paallimmaiseksi tulee liiketoiminnalli-
nen taso, sitten jarjestelmataso ja alimmaiseksi teknologiataso. Tavoitteena on loytaa rat-
kaisu sithen miten ja milla eMBA-koulutuksen laskutusprosessia voidaan parantaa sisaisen pro-

sessin parantamisen nakokulmasta.

Maaliskuussa 2017 esiteltiin seka EA-kaavio etta BPMN-notaatio kehittamisryhmaan kuuluvalle
tietohallinnon jarjestelmaarkkitehtuurista vastaavalle ohjelmistoasiantuntijalle, joka teki
pieni huomautuksia kayttettyihin elementteihin, mutta piti aikaansaannoksia kuitenkin ym-
marrettavina. Han myos tarkensi, etta Wintime on tehty vanhanaikaista teknologiaa kayttaen,
eika se ymmartaisi SOAP (aikaisempi merkitys Simple Object Access Protocol)/REST (Repre-
sentational State Transfer) -tiedonsiirtoprotokollaa vaan tieto taytyy siirtaa XML (Extensible
Markup Language)- tai vastaavina tiedostoina. Tata varten tarvittaneen siis valiohjelmistoa,

joka on lisatty EA-kaavioon.

Esimerkkina kaytettiin viitearkkitehtuurin rakentamisessa Laurean, Lahden ammattikorkea-
koulun (LAMK) ja Hameen ammattikorkeakoulun (HAMK) yhteistyona toteuttamaa FUAS (Fede-
ration of Universities of Applied Sciences) -liittoumaa, jossa tarjotaan yhteisesti opintoja esi-
merkiksi kesaaikaan. Nama korkeakoulut rakensivat palveluvaylan avulla opintotarjottimen,
joka nakyi kaikkien kolmen korkeakoulun opiskelijoille heidan omien korkeakoulujen kaytta-
milla alustoilla. Ideana tassa projektissa oli liikkuvuuden prosessi, eli etta SOA-ESB -kutsunta-
mallissa tietoa ei taltioida AMK:sta toiseen, vaan haetaan tarvittaessa. (Viitearkkitehtuurin
perusteet - FUAS.)
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Kuten aiemmin mainittiin, laadittiin osana viitearkkitehtuuria myos BPNM-notaatio, eli proses-
sikaavio kuvion 18 mukaisesti.

hallintohenkilo

eMEBA-ohjelman

opisk

eMBA-ohjelman

EsB

Wintime taloushalinnon ohjelma

Kuvio 18: BPMN-notaatio laskutusprosessista

BPMN-notaatiota kuviossa 18 nakyy laskutustiedon kulku Peppi-jarjestelmakokonaisuuden ja

Wintime-taloushallinnon jarjestelman valilla palveluvaylan ja valiohjelmiston avulla.

Tama notaatio esiteltiin myos maaliskuussa 2017 hallintohenkiloston kehittamisryhmalle, joka
talla kertaa koostui alumnikoordinaattorista, kotimaisten kaupallisten palvelujen myyntikoor-
dinaattorista, kansainvalisten kaupallisten palvelujen myyntikoordinaattorista ja eMBA-koulu-

tuksen Programme Managerista. Keskustelu kirjattiin muistiinpanoin talla kertaa.

Alussa esiteltiin nopeasti ensimmaisessa pajassa lapikaydyt Nielsenin (2012) ja Krugin (2014,
9) maaritelmat kaytettavyydesta ja toiminnallisuudesta. Sitten esiteltiin prototyyppi, jossa on
palveluvayla Pepin ja Wintimen valilla mahdollisen valiohjelman avustuksella. Keskusteluun
nousi uudelleen CRM-jarjestelman hyodyntaminen laskutusprosessissa Pepin sijasta, koska
kaupallisessa toiminnassa yleensa palvellaan yrityksia, ei yksittaisia opiskelijoita. Koska eMBA-
koulutus on suhteessa pienimuotoisempaa toimintaa, mietittiin onko mielekasta panostaa kau-
pallisten palvelujen palvelupolkua opiskelijalahtoisesti. Koska Peppi tulee kuitenkin toteutu-
maan jossakin vaiheessa talossamme, ja integraatio Pepin ja Wintimen valilla tarvitaan myos
opettajaresurssien siirtoa varten, todettiin etta prosesseja on kuitenkin mielekkainta lahtea
toteuttamaan Pepin ja Wintimen valilla. Yrityksille voisi miettia y-tunnusyksiloivaa ratkaisua
Peppiin tulevaisuudessa ja lisata CRM:n roolia suuremmaksi palveluprosessissa. Tama ratkaisu
voisi myos taata opiskelijoiden kaupallisille palveluille tekemien suoritusten kirjaamisen suo-

raan osaksi heidan opintojaan.
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Tassa yhteydessa esiteltiin myos lyhyesti Metropolian vastaavan hankkeen projektisuunnitel-
maa omille avoimen ja taydennyskoulutuksen palveluille, mika loytyy verkosta avoimelta
Wiki-alustalta. Projektissa etsitaan ratkaisuja, joilla avoimen ammattikorkeakoulun ja tayden-

nyskoulutuksen eri prosesseja, esimerkiksi maksamisen osalta digitalisoidaan.

Peppi-projektiryhman edustajien kanssa kaytiin keskustelu huhtikuussa 2017. Mukana olivat
hallintojohtaja, tietohallintopaallikko seka Peppi-jarjestelmakokonaisuuden sisaanajosta vas-
taava, ulkopuolisesta yrityksesta palkattu projektipaallikko ja keskustelua dokumentoitiin
muistiinpanoin. Prototyyppia esiteltiin sanallisesti ja BPMN-notaation avulla. Palaverissa to-
dettiin asiantuntijoiden toimesta, etta laskutustiedot itsessaan eivat kuulu Peppi-jarjestelma-

kokonaisuuteen.

Tasta keskustelusta saadun palautteen perusteella lahdettiin miettimaan ratkaisua laskutus-
tiedon uutta sailytyspaikkaa. Opiskelijoiden, myos maksullisten palveluiden asiakkaiden tiedot
on kirjattava tulevaan opiskelijarekisteriin, tulevaan Perusrekisteriin (osa Peppi-jarjestelma-
kokonaisuutta), jotta opintosuoritukset tulevat sinne ja saadaan esimerkiksi todistus tulostet-
tua. CRM ei pysty korvaamaan tallaisia opintojen suorittamiseen liittyvia toimintoja. CRM voisi
tulla mukaan, kun opiskelija on kirjattu jarjestelmaan ja hanen maksusuunnitelmaansa kirja-
taan. CRM:sta voisi laskutustiedot taas palveluvaylan avulla siirtaa Wintime-jarjestelmaan,
joka taas puolestaan palveluvaylan avulla kommunikoisi CRM:n kanssa. Paivitetty prosessi on

kuvattuna BPMN-notaatioon kuviossa 19.
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Kuviossa 19 on rakennettu skenaario, jossa nakyy uusi ESB, eli palveluvayla ja CRM-jarjes-
telma MS Dynamics, jossa tehdaan opiskelijalle maksusuunnitelma ja joka toimii tavallaan ik-
kunana Wintimessa tapahtuvalle laskutuksen prosessille. Kun opiskelija/asiakas kirjataan opis-
kelijarekisteriin, eli Perusrekisteriin, hanen tietoihin tulee lisays tarvittavasta laskutussuunni-
telmasta, jolloin Perusrekisteri pudottaa opiskelijan tiedot suoraan palveluvaylan valityksella
Wintimeen, jossa taas tarkastetaan onko kyseessa uusi opiskelija/asiakas. Opiskelijalla saat-
taa olla aikaisempia maksutapahtumia, joten siksi tietojen tarkistaminen on tarkeaa. Jos tie-
toja ei aiemmista tapahtumista l0ydy, kirjataan uusi asiakas ja siirretaan asiakasnumero jal-
leen palveluvaylan avulla CRM-jarjestelmaan, jossa tehdaan maksusuunnitelma. Tahan maksu-
suunnitelmaan tulee yksiloivana tietona tuo Wintimen asiakasnumero seka jokaiseen laskutet-

tavaan eraan tiliointitiedot (tili, kustannuspaikka, projekti, toiminto, kansainvalisyyskoodi,
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alv-koodi seka summa). Edella kuvatut tilidintitiedot on hyva tallentaa myos CRM:n tietokan-
taan, jos maksusuunnitelmaan tarvitaankin muutoksia. Laadittu maksusuunnitelma puolestaan
siirtyy taas Wintime-jarjestelmaan ja Tiedon Laskuhotelliin, joissa prosessi etenee ja tieto
etenemisesta tulee CRM-jarjestelmaan. Vasta jos laskutuksessa ilmenee ongelmia ensimmai-
sen kerran, siirtyy prosessi CRM-jarjestelman puolelle, jossa laaditaan mahdollisesti uusi mak-
susuunnitelma. Ensisijaisesti eMBA-koulutuksen hallintohenkiloston edustajan tulee kayda kes-
kustelua opiskelija/asiakkaan kanssa maksusuunnitelman noudattamisesta ja siina ilmenneissa
ongelmissa. Mahdollinen uusi maksusuunnitelma siirtyy taas takaisin Wintime-jarjestelman
puolelle. Jos maksusuunnitelmassa ilmenee tamankin jalkeen ongelmia, lahetetaan maksu-
muistutus ja jos maksusuunnitelmaa ei tamankaan jalkeen noudateta, siirtyy maksu perin-
taan. Naistakin toimenpiteista menee hallintohenkilostolle tieto. Kun opiskelija/asiakas on
suorittanut maksunsa koko tutkinnon osalta, siirtyy tama tieto CRM-jarjestelmasta Perusrekis-
teriin, jotta opiskelija opintonsa suorittaneena voi valmistua. Tama valmistumisen todentami-
sen osuus ei varsinaisesti ole taman kehittamistyon tarkoitus, mutta kuvastaa prosessin lopul-

lista paattymista.

Proto 1 eMBA-ohjelman laskutusprosessi
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Perusrekister

Applications
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Kuvio 20: Paivitetty EA-kaavio

Kuvion 20 mukaisesti lisasin myos EA-kaavioon CRM-jarjestelman roolin. Olen teknologiata-
solle yrittanyt kuvata, etta tiedon on mielestani liikuttava tietokantatasolla jokaisessa jarjes-

telmassa, jotta sita pysytyaan muokkaamaan.

Toisen prototyypin toteuttamismahdollisuuksista keskusteltiin sahkopostitse kehittamisryh-
maan kuuluvan tietohallinnon jarjestelmaarkkitehtuurista vastaavan ohjelmistoasiantuntijan
kanssa, jonka mukaan taloushallinto ei aikaisemmin ole halunnut CRM-jarjestelmaa mukaan

omiin prosesseihinsa.
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Seuraavana kolmannessa kehittamisvaiheessa lahdettiin rakentamaan viitearkkitehtuuria
eMBA-koulutuksen laskutusprosessia varten, jotta kehittamistehtava hahmottuisi myos koko-
naisarkkitehtuurin kannalta. Tata varten laadittiin kokonaisarkkitehtuurin kuvauspohjaluet-
telo, joka loytyy liiteesta 1. Haaga-Helia ammattikorkeakoululla on myos kaytossaan korkea-

kouluille kehitetty Kartturi-kokonaisarkkitehtuurimalli.

Ensimmaisena maariteltiin periaatteelliselle tasolle arkkitehtuuriperiaatteet, liiteessa 2. Ra-
jaukset ja reunaehdot loytytyva tasta dokumentista kappaleesta 3. Sidosarkkitehtuurit seka
tietoturvaperiaatteiden maaritykset jatetaan alan asiantuntijoille. Sidosarkkitehtuureja on
yleensa listattu seuraavilta osa-alueilta, kuten kohdealuetta maarittava lainsaadanto, yleiset
kansallliset sidosarkkitehtuurit, opetuksen, tutkimuksen ja kulttuurin seka korkeakoululaitok-
sen kohdealuetta koskevat sidosarkkitehtuurit ja organisaation sidosarkkitehtuurit (Kartturi-

opas 2011, 43). Tietoturvaperiaatteet tulee maarittaaa kuvion 23 mukaisesti.

7\
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Kuvio 21: Tietoturvatarpeet ja -periaatteet (Kartturi-opas 2011, 48)

Kuviossa 21 on kuvauspohjassa jasennetty valtionhallinnon kahdeksan tietoturvallisuuden osa-
aluetta seuraavasti: hallinnollinen turvallisuus, henkilostonturvallisuus, fyysinen turvallisuus,
tietoliikenneturvallisuus, laitteistoturvallisuus, ohjelmistoturvallisuus, tietoaineistoturvalli-
suus, kayttoturvallisuus ja tietosuojaa koskevat periaatteet ja vaatimukset. (Kartturi-opas
2011, 48.)
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Kasitteellisesta tasosta kaytiin lapi sidosryhmat ja roolit, liitteissa 3 ja 4. Toiminnallisia vaati-
muksia ja tavoitteita kaydaan myos hieman lapi liitteessa 5. Strategia noudattaa Haaga-Helian

strategiaa, eika sita ole kuvattu tassa dokumentissa.

Tietojarjestelmapalvelut ja teknologiavaatimukset laaditaan yhdessa asiantuntijoiden kanssa
ja niiden tulisi toimia SOA-palveluiden jasennyksen pohjana (Kartturi-opas 2011, 64). Palve-
lut, jotka tarkoittavat tassa yhteydessa substanssitoiminnan ylatason palveluita, eli liiketoi-
mintapalvelut, seka organisaation ja kyseenomaisen toiminnon kasitteiston maarittely jate-

taan myos asiantuntijoille.

Prototyyppia rakennettaessa halutaan keskittya paaasiallisesti loogisen tason tavoitearkkiteh-
tuurin kuvaamiseen. Loogista tasoa kutsutaan myos suunnittelutasoksi, jossa vastataan kysy-

mykseen miten toiminnan tehtavat ja palvelut toteutetaan (Kartturi-opas 2011, 38). Kuvauk-
sista kaydaan lapi prosessikuvaus, BPMN-notaatio paivitettyna CRM-integraatiolla. Organisaa-
tio on kuvattu tassa dokumentissa Johdanto-kappaleessa ja tietomallit eivat sisally tahan do-

kumenttiin.

Koko fyysinen taso sisaltaen rajapinnat ja -liittymat, fyysiset tietovarannot, koodistot, jarjes-
telmasalkun, fyysisen verkkokaavion, teknologiavalinnat ja kohteiden palvelutasotavoitteet

kaydaan lapi myohemmin asioista vastaavien asiantuntijoiden kanssa.

Toisessa kehittamisvaiheessa laadittiin seuraavaksi prototyyppi kaytettavyyden ja toiminnalli-

suuden nakokulmasta.
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eMBA in Service Excellence: Opiskelijan valintaprosessi eMBA in Service -ohjelmaan Muutettu viimeksi helmikuu 2013
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Kuvio 22: Prosessikaavio eMBA-koulutuksen valintaprosessista muokattuna (HH:n laatuportaali

2016)

Kaytettavyyden ja toiminnallisuuden kannalta lahdetaan hakemaan ratkaisua jo eMBA-koulu-

tukseen hyvaksyttaessa opiskelijaa, eli laskutusaikataulu voidaan laatia samalla opiskelijare-

kisteriin, kun opiskelija rekisteroidaan kuvion 22 mukaisesti.
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Kuvio 23: Muokattu eMBA-koulutuksen ja taloushallinnon laskutusprosessi
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Taloushallinnon jarjestelmissa muutos nayttaa kuvion 23 mukaiselta, eli laskutuksen prosessit
ovat vaihe vaiheelta nakyvissa ja rajoitetusti muokattavissa myos eMBA-koulutuksen hallinto-
henkilostolle.
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Kuvio 24: Peppi-jarjestelmakokonaisuuden korkeakoulupalvelujen tyopoyta (Peppi-konsortio
2017)

Kuviossa 24 on kuva Peppi-jarjestelmakokonaisuuden korkeakoulupalvelujen tyopoydasta,
josta kasin hallinnoidaan myos opiskelijoiden tietoja. Vasemmalta katsottauna alareunasta
loytyy Opiskelijan hallinta -tyokalu, jonne tulisi opiskelijan tietojen lisaksi tieto maksusuunni-

telman tarpeesta.
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Itse laskutusprosessi nakyy kuvion 25 mukaisesti CRM-jarjestelman puolella, kun opiskelija on
ensin kirjattu Perusrekisteriin, jonka jalkeen hanelle on kayty luomassa asiakasnumero talous-
hallinnon Wintime-jarjestelmaan. Taman asiakasnumero siirtyy CRM-jarjestelmaan, jossa siis

laaditaan opiskelijalle maksusuunnitelma.
5.4  Prototyypin arviointi Metropolian tietohallinnon toimesta

Huhtikuussa 2017 suoritettiin myos alan pioneriin kuuntelu Chaffeyn (2015, 470) mukaan, eli
haastateltiin Metropolian Peppi-jarjestelmakokonaisuuden kehittamiseen liittyen tietohallin-
non edustajaa ja dokumentoitiin haastattelu muistiinpanoin seka taydennettiin ja korjattiin

jalkikateen viela sahkopostikeskusteluin. Tama haastattelu liittyy suoraan myos taman kehit-

tamistyon aiheeseen ja taydentaa kolmatta kehittamisvaihetta.

Metropoliassa on aloitettu maksullisen koulutuksen hallinnointi- ja julkaisujarjestelmapro-
jekti, jonka tarkoituksena on kehittaa jarjestelma, palveluvayla, jolla tullaan ratkaisemaan
Metropolian tarve avoimen ammattikorkeakoulun ja taydennyskoulutuksen seka vastaavien
maksullisten koulutustapahtumien hallinnon, julkaisun, ilmoittautumisten ja maksamisen tar-
peet. Kun tama projekti saadaan valmiiksi, voi projektin tuloksena kehitetysta jarjestelmasta

tulla niin sanottu Peppi-liitanndinen? .

Tahan liittyen on jo aikaisemmin kehitetty Talousautomaatio, joka toimii yhdistavana valioh-
jelmistona Wintime-jarjestelmalle. Tata valiohjelmistoa hyodynnetaan jo Haaga-Heliassa E-
lomakkeen toiminnallisuudessa. Se yhdenmukaistaa ja rikastaa tiedon Wintimen tai vastaavan
jarjestelman ymmartamaan muotoon. Prosessi on ajastettu ja ajot aina seuraavana yona. Ai-
noa manuaalinen tyo liittyy sahkopostitse tulevien raporttien tarkastamiseen mahdollisten vir-

heiden varalta.

Haastattelussa keskusteltiin myos CRM-jarjestelman hyodyntamisesta laskutusprosessissa ja
tassa yhteydessa tuli esiin, etta MC Dynamicsiin on mahdollista siirtaa laskutustietoa Wintime-
jarjestelmasta. Laskutustietoa pitaisi voida seurata CRM:n kayttoliittymasta kasin. Metropoli-
assa kaytetaan CRM-tiedon hakuun Wintime-tietokannasta Pentahon Kettle -nimista integraa-
tioalustaa (data integration platform), joka on avointa lahdekoodia ja kaytettavissa heidan

skenaariossaan ilmaiseksi. Tyo on kaytannossa tietokantahakuja (sql-lauseita), joilla haetaan

2 Peppi-liitannaiset ovat taydentavia palveluita ja jarjestelmia ydin-Pepin palveluvalikoimaan.
Nama liitannaispalvelut ovat yksittaisten konsortion jasenten omistamia ja maksullisia muille
konsortion jasenille. (Peppi-konsortio 2017.)
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tarvittavat tiedot ja laitetaan ne CRM-jarjestelman tarvitsemaan formaattiin, joka tassa ta-

pauksessa oli kdytanngssa CSV3(Comma-Separated Values)-tiedostoja.

Yleisesti korostettiin palveluvaylan hyvia puolia tulevaisuutta ajatellen, mutta toisaalta to-

dettiin, etta varsinainen laskutustieto ei kuulu Peppiin.

Haastattelussa nostettiin esille projektia varten mietittavat stepit, jotka koostuvat prosessien
lapikaynnista, tuotteiden paattamisesta, integraation tasosta ja eri maksutapojen kartoitta-
misesta ja tarpeellisuudesta. Kaikki tarpeet tarkentuvat yleensa vasta jarjestelman kayttoon-

oton jalkeen.
6  Kehittamistyon tuotos

Muutospaineet Haaga-Helian eMBA-koulutuksen laskutusprosessiin ovat tulleet lahinna kaytta-
jilta organisaation sisalta Osterhagen (2014, 10) mukaan ja talon sisaisten prosessien paranta-
misen laukaisemana Jabrin (2012, 3) mukaan, jonka vuoksi henkiloston motivointi mukaan

muutokseen ei ole ollut vaikeaa, koska prosessien digitalisoinnilla pyritaan kuitenkin viime ka-

dessa helpottamaan tyontekemista ja saastamaan aikaa.

Vahdinen muutos Jaksottainen

Uuden suunnan

Ennakoitava hakeminen

Pienimuotoista

Reaktiivinen mukautumista Uuden luominen

Kuvio 26: Organisaatioiden muutostyypit mukautettuna muutoksen tasoon (Chaffey & White
2012, 366)

Kyseinen laskusprosessin muutos on lahinna nykyisten taloushallinnon prosessien enemman na-
kyvaksi tekemista suuremmalle henkilostoryhmalle, joten muutoksen tason voi luokitella en-
nakoitavaksi hienosaadoksi Chaffeyn ja Whiten (2012, 366) mukaan olemassa oleviin proses-

seihin kuvion 26 mukaan.

3 CSV-tiedostomuoto on yksinkertaisempi verrattuna esimerksiksi XML-muotoiseen tiedostoon,
mika helpottaa tietojen siirtamista ohjelmasta toiseen (Microsoft 2017).
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Chaffeyn (2015, 470) mukaisesti on siis keskusteltu digitalisoitumisen muutoksen lapikaynytta
pioneeria kappaleissa 5.5. Niiden perusteella voidaan seuraavat haasteet huomioida: Aikatau-
lutus, eli sopivat askeleet muutoksen toteuttamisessa on hyva laatia heti, kun paatetty mihin
jarjestelmaan tai jarjestelmiin rakennetaan palveluvayla laskutukselle. Tahan vaiheeseen tay-
tyy myos laatia budjetointi seka kartoittaa tarvittavat henkiloresurssit. Organisaatioraken-
teiden tarkastelu on myo0s suoritettava, jotta se tukisi prosessia. Muutosjohtaminen henkilos-
ton vaikuttavuuden osalta, eli miten motivoida henkilosto parhaiten mukaan digitalisoitumi-
sen tuomaan muutokseen, ei eMBA-koulutuksen hallintohenkiloston ja Haaga-Helia ammatti-
korkeakoulun kaupallisten palvelujen osalta tule olemaan haasteellista, koska he ovat itse
saaneet olla mukana vaikuttamassa kaytettavyyden ja toiminnallisuuden kehittamiseen ja ta-
man kehittamisen lopputuloksena syntyneen prosessin parantaminen pitaisi ainoastaan hel-
pottaa tyosta suoriutumista tulevaisuudessa. Digitalisoitumisen tuoman liiketoimintamuu-
toksen parhaat kaytanteet ovat kaytannossa prosessien automatisoinnissa. Tietojohtamisen,
tyoryhmaohjelmistojen ja muiden jarjestelmien roolit laskutusprosessiin liittyen on kartoi-

tettu tassa tyossa. Riskienhallinta on myos huomioitava kaikissa projektin vaiheissa.

Metropolian Peppi-projektissa riskit tunnistettiin aikanaan seuraavasti: Projektiin osallistuva
avainhenkilo estyy osallistumasta sairauden tai muun sellaisen syyn vuoksi, uuden teknologiaa
ei pystyta ottamaan kayttoon jostakin syysta, vaatimusmaarittely on puutteellinen tekniselle
kumppanille, vaatimusmaarittelyja joudutaan muuttamaan kesken projektin ja kayttoonotto

epaonnistuu jostakin syysta. (Peppi/Metropolia 2017.)

Tyossa on myos pyritty ottamaan huomioon Bocij yms. (2015, 450-451) mukaiset ohjelmistoke-
hitykseen liittyvat muutokset, eli ottamaan huomioon muutokseen liittyvat toiveet, huomioi-
den tarkeysaste ja ominaisuudet. Toiveet on pyritty priorisoimaan laadun, kulujen ja aikatau-
lun mukaisesti. Vastuualueet tullaan maarittelemaan toimijoiden mukaisesti (ulkopuolinen oh-
jelmistotoimittaja, sisainen tietohallinto, jarjestelman integraatiosta vastaava taho tai lait-
teistotoimittaja). Muutokset on priorisoitu ja kiireisimmat virheet korjataan. Teknista muu-
tosta on myos tarkasteltu prototyypin avulla, jossa toteutettiin tietovirtojen muutos vanhasta
uuteen jarjestelmaan. On myos otettu huomioon kolmas muutoksen nakokulma, eli kayttajien
suhtautuminen uuteen tietojarjestelmaan on positiivinen ja organisaation kulttuuriin talla on

myos positiivinen vaikutus.

Chaffeyn (2015, 472) muutoksen avaintekijoista tarkeimmaksi tassa projektissa muodostuu
neljas, eli teknologisten avaintekijoiden muutokset. Kuten Chaffey (2015) kirjoittaa, ovat
nama muutokset tarpeen, jotta organisaatio olisi tarpeeksi kettera reagoimaan markkinoiden

muutoksiin ja tarjoamaan kilpailukykyista asiakaspalvelua. Laskutusprosessin muutoksessa rat-
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kaisevaksi muodostuu projektinhallinta, jolla saadaan tehokkaasti parannettua laskutuspro-
sessia, jotta eMBA-koulutus kykenisi tarjoamaan kilpailukykyista asiakaspalvelua myos lasku-

tukseen liittyen.

Tehtyjen kayttajahaastattelujen pohjalta voidaan todeta kaytettavyyden ja toiminnallisuuden
kannalta, etta lahtokohtaisesti olemassa oleva Word-pohjainen prosessi on ollut kohtuullisen
opittava ja muistettavakin, mutta ei tehokas. Tiedonkulun puutteen vuoksi aikaa kuluu yli-
maaraisiin kyselyihin ja myos vaarinkasityksia saattaa ilmeta eMBA-koulutuksen hallintohenki-
loston ja taloushallinnon henkiloston valilla. Laskutusprosessin kayttoa ei myoskaan koeta
miellyttavaksi, se ei tyydyta kayttajiaan Nielsenin (2012) ja Krugin (2014, 9) mukaan. Yleisesti
voidaan todeta, etta prosessi ei toimi, kuten kayttajat toivovat Nielsenin (2012) mukaan.
Myoskaan kaytettavyyden (Defenition of Usability) ja toiminnallisuuden (Defenition of Utility)
maaritelmat eivat tayty, jolloin myoskaan hyodyllisyyden maaritelmaa (Defenition of Useful)

ei ole Nielsenin (2012) mukaan.

Kaytettavyyden parantamiseksi ehdotettiin opiskelijarekisteriin liittamista laskutusprosessiin
lisaamalla opiskelijatietojen kohtaan esimerkiksi erillinen oma sivu laskutustietoja varten,
jota pidettiin parempana vaihtoehtona kuin esimerkiksi siirtymista kokonaan CRM-jarjestel-
maan, johon lisattaisiin opiskelijastatuksella oleva asiakasryhma. CRM-jarjestelmaa kaytetaan
talossa lahinna alumnirekisterina, mutta myos kaupallisten palvelujen tyokaluna, tosin sen
kaytettavyytta juuri ei arvosteta. Kuitenkin Peppi-kehittamisryhman kanssa kaytyjen keskus-
telujen pohjalta paadyttiin siirtamaan laskutustieto CRM-jarjestelman puolelle, koska periaat-
teellisella tasolla ei laskutustieto kuulu Peppiin. CRM-jarjestelman kayttaminen laskutustie-
don seuranta- ja mahdollisuuksien mukaan muokkaustarkoituksessa palvelee myos olosuhtei-
siin nahden parhaiten kaytettavyyden ja toiminnallisuuden nakokulmasta, koska se tarjoaa

toivotun sivun laskutustiedoille hallintohenkiloston toiveiden mukaisesti.

E-lomake ei voi palvella eMBA-koulutuksen laskutusprosessia, koska siina ei ole laskutusmah-
dollisuutta, ainoastaan suoraveloitus pankkitunnuksilla. Taloushallinnon ohjelma Wintimen
kehittaja Aditro on tehnyt ohjelmistosta hyvin yhteensopivan muiden ohjelmistojen kanssa,

joten integraatio Peppiin ja MS Dynamicsiin ei pitaisi olla ongelma.

Chaffeyn ja Whiten (2012, 15) mukaisesti tietohallinnon (business information management)
kolme kulmakivea ovat tietovarannot, teknologiset varannot ja ja henkilostovarannot. Tieto-
varannot eMBA-koulutuksen laskutusprosessissa ovat talla hetkella opiskelijarekisterin tiedot,
sahkopostikirjeenvaihtoon liittyva tiedonvaihto, erilaiset verkkolevyasemalla olevat tiedostot
seka taloushallinnon jarjestelmissa liikkuva tieto. Teknologiset varannot ovat talla hetkella
WinhaPro-opiskelijarekisteri, Outlook-sahkopostiohjelmisto, MS Excel- ja MS Word-tiedostot

seka taloushallinnon Wintime- ja Laskuhotelli-ohjelmat. Henkilostovarannot koostuvat eMBA-
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koulutusn hallintohenkiloskunnasta; Programme Managerista seka Programme Assistantista
seka eMBA Advisory Groupista, jossa paatetaan koulutuksen paalinjaukset ja joko koostuu
paaosin Haaga-Helian johtajista seka yhdesta eMBA-koulutuksen alumnista. Tarkea rooli hen-
kilostovarannoissa on myos kouluttajilla, jotka tulevat suurimmaksi osaksi Haaga-Helian ulko-

puolelta. Lisaksi eMBA-koulutusta myyvat koko Haaga-Helian henkilosto.

Tietohallinto

t

isterin tiedot me Manager
me Assistant

lla olevattiedot
ontiedot Group

Kuvio 27 Tietohallinnon kolmejalkainen jakkara eMBA-koulutuksen nakokulmasta
(Chaffey&White 2012, 15)

Kuviossa 27 toisen prototyypin mukaisessa ratkaisussa korvaantuisivat siis teknologisten varan-
tojen puolelta opiskelijarekisteri Perusrekisteriin seka sahkopostin ja muihin tiedostomuotoi-
hin tallennettu tieto Pakki-opiskelijan ja korkeakoulupalvelujen tyopoytaan seka CRM-jarjes-
telmaan laskutustietojen osalta. Varsinainen laskutusprosessi tehdaan olemassa olevilla jar-

jestelmilla.

Hyvan tiedonhallintatavan maaritelman tarkistaminen Moellerin (2011, 5) mukaan olisi myos
tarkeaa, jotta eMBA-koulutukseen liittyva laskutusprosessi, eli myyntireskontran nakyvyys
suuremmalle henkilostoryhmalle saadaan mahdollisimman digitalisoiduksi ja sita kautta koko

prosessi sujuvammaksi.
6.1  Palveluarkkitehtuuri SOA integraatioratkaisuna

Ratkaisuksi kehittamistyon tuotoksen perusteella esitetaan tulevan Peppi-jarjestelmakokonai-
suuden ja MS Dynamics CRM-ohjelmiston ja taloushallinnon jarjestelma Wintimen valisia pal-

veluvaylaa tai -vaylia (ESB) SOA-palveluarkkitehtuurin mukaisesti www-sovelluspalvelun (Web-
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service) ja SOAP/REST:n avulla. Taloushallinnon jarjestelma Wintime tarvinnee kuitenkin va-
liohjelmiston tulkitsemaan SOAP/REST -viestintaprotokollaa, koska se ymmartaa korkeintaan
XML-tiedostoja. Tahan ongelmaan voisi kayttaa Metropolian Talousautomaatiota. Peppi-jar-

jestelmakokonaisuus on rakennetty avointa lahdekoodia hyodyntamalla, joten siksi edella ku-
vatut protokollat sopivat viestien vaihtoon. Samaa tekniikka hyodyntamalla voidaan mahdol-

listaa myos liikenne Microsoftin alustoilta, eli tassa tapaukessa CRM-jarjestelmasta.

Perustelen edella esitettya ratkaisua sen palvelukeskeisyydella; eri kayttajaryhmille tarjotaan
juuri heille sopivat palvelut erilaisten nakymien kautta ja palveluvayla toimii tassa valitta-
jana. Yritysten omat prosessit toimivat palveluiden pohjana. Avoin rajapinta liitetaan myos
usein palveluvaylaan, minka avulla ulkopuoliset jarjestelmat voidaan liittaa osaksi toimintoja.

(Integrationhouse 2017.)

Ohjelmointirajapinnan (Application Programming Interface, APl) maaritelmasta selviaa milla
tavoin ohjelmisto tarjoaa tietoja tai palveluja sovelluksille tai muille tietojarjestelmille. In-
ternetin yli kaytettavat www-sovelluspalvelujen rajapinnat voivat olla pelkkia datarajapin-
toja, joiden kautta voi lukea palvelun sisaltaman datan toisiin jarjestelmiin. Rajapinnat voi-
vat olla myos toiminnallisia, jotka tarjoavat myos laskenta-algorytmeja tai mahdollisuuden

muuttaa jarjestelman tietoja rajapinnan kautta. (Avoin rajapinta 2017.)

Barry maarittele palveluarkkitehtuuri SOA:n kaikessa yksinkertaisuudessaan tyomatkalle lah-
tevasta tyontekijasta, joka matkansa aikana tarvitsee useampia seka organisaation sisaisia,
etta ulkopuolisia palveluita tyotehtavissaan. Esimerkkeina tasta matkustukseen liittyvat pal-
velut, autonvuokrauspalvelut, on-line -kalenteri seka CRM-jarjestelma. Tama kokonaisuus
muodostaa jo SOA:n, palvelulahtoisen arkkitehtuurin. SOA rakentuu siis palvelujen kokonai-

suudesta, missa yksittaiset palvelut keskustelevat keskenaan. (Barry 2013, 17.)

Sarkar maarittele SOA:n seuraavasti: SOA on integraatioarkkitehtuuri, jossa komponentit ovat
kaytettavissa palvelujen kautta. Nama palvelut ovat kaytettavissa alustariippumattomien
kayttoliittymien ja viestintaprotokollien valityksella. Ne myos tiivistavat sovellusten toimin-
nallisuutta palvelulahtoisemmaksi. Nama palvelut on loyhasti yhdistetty muodollisten maarit-
telyjen tai sopimusten avulla, mutta ovat kuitenkin toisistaan riippumattomia. (Sarkar 2015,
124.)

Biere kasittelee SOA:n kayttoa yhdessa Bl:n (Business Intelligence) kanssa kayttoonoton, yri-
tysstrategian ja loppukayttajien nakokulmasta. Bl-palvelu saattaa tarjota ominaisuuksia,
joista on hyotya ei vain yhden osa-alueen toiminnoissa vaan koko organisaation tasolla. SOA

takaa joukon standardeja, kuten XML, joita voi kayttaa yhdistamaan Bl-elementteja ja organi-
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saation ulkopuolisia palveluja ja sovelluksia. SOA:n komponentit mielletaan usein sulaute-
tuiksi objekteiksi niiden mahdollistaessa muiden sovellusten monipuolistamisen Bl-prosessei-
hin liittyen. SOA tarjoaa paremman integraatioalustan loyhasti toisiinsa liitettyja sovelluksia

varten tai lukuisien jo olemassa olevien Bl-tyokalujen yhdistamiseen. (Biere 2011, 219.)

Bhuvaneswari yms. jakaa SOA:n kolmeen arkkitehtuuriseen perspektiiviin: Sovellusarkkiteh-
tuuri (The Application Architecture), joka koostuu palveluista, joita saadaan yhdelta tai use-
ammalta palveluntarjoajalta, mitka taas integroituvat liiketoimintaprosesseihin. Palveluarkki-
tehtuuri (The Service Architecture), joka taas tarjoaa sillan uusien implementointien ja jo
kaytossa olevien sovellusten valille tuoden loogisen ja yhtenaisen kayttoliittyman ja yrityksen
arkkitehtuurin. Komponenttiarkkitehtuuri (The Component Architecture), joka kuvaa niita
moninaisia ymparistoja, jotka tukevat implementoituja sovelluksia ja liiketoiminnan objek-

teja implementointeineen. (Bhuvaneswari yms. 2011, 15.)

Palvelu

Palvelun-
tarjoaja

Palvelu-
kuvaus

Palvelu-

kuvaus
Palvelu- Palvelun-

rekisteri saaja

Kuvio 28: Www-sovelluspalvelujen roolit ja toiminnot SOA-arkkitehtuurin mukaisesti (Pa-
pazoglou 2012, 32)

Papazoglou kuvailee SOA:n integraation roolit seuraavasti kuviossa 28: 1) www-sovelluspalve-
lun tuottaja, joka nimensa mukaisesti tuottaa palvelun ja he ovat myos velvollisia laatimaan
palvelukuvauksen www-sovelluspalvelun rekisteriin. 2) www-sovelluspalvelun tarvitsija (asia-
kas) tai agentti, joka voi olla seka palvelun kayttajia, etta tuottajia samanaikaisesti. Asiakkai-
den taytyy saada tarvitsemiensa eri palvelujen kuvaukset, jotta palvelut voidaan kytkea toi-
siinsa. Taman mahdollistaakseen SOA rakentuu SOAP, WSDL ja vastaaville www-sovelluspalve-
lujen viestintaprotokollille. 3) www-sovelluspalvelun rekisteri sisaltaa siis tietoa erilaisten
www-sovelluspalvelujen ominaisuuksista www-sovelluspalvelujen tuottajien tuottamana ja

www-sovelluspalvelujen tarvitsijoiden hyodyntamana. (Papazoglou 2012, 31.)
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Barry (2013, 19.) selkeyttaa viela www-sovelluspalvelun ja erilaisten protokollien ja kielien
toimintatapaa. Kaytettaessa www-sovelluspalvelua, joka koostuu palveluntarjoajasta, palve-
lun kayttajasta, asiakkaasta seka palvelurekisterista kuvion 28 mukaan, kulkee liikenne rekis-
terin ja tarjoajan/asiakaan valilla kayttaen WSDL (Web Service Description Landguage)-proto-
kollaa, jolle www-sovelluspalvelu perustuu. Rekisteri itsessaan kayttaa UDDI (Universal Des-
ciption, Discovery and Integration) -protokollaa, joka on XML-pohjainen. Myos palvelun tarjo-
ajan seka palvelun kayttajan, asiakkaan valilla kaytetaan WSDL-pohjaisia XML-palveluapyyn-
toja. Viestit kulkevat asiakkaan ja tarjoajan valilla SOAP-kielella. Vaylana toimii HTTP (Hy-
pertext Transfer Protocol). Nykyisin kaytetaan vahemman rekisteria ja liikenne on siirtynyt
palvelutarjoajan ja palvelun kayttajan, asiakkaan valille, joko SOAP-kielella tai REST-arkki-
tehtuuria hyodyntaen. REST-pohjainen viestittely on kevyempaa kuin vastaa SOAP-pohjainen,

koska se on URL (Uniform Resource Indentifier) -pohjaista XML:n sijasta.

QoS (Quality of Service) on maaritelma SOA-palveluarkkitehtuurin laadun takeeksi. Tarkea
vaatimus SOA-arkkitehtuuriin perustuvalle sovellukselle on luotettavat toiminnot seka palve-
lun tasalaatuisuus eri tasoilla. Tama ei tarkoita pelkastaan itse www-sovelluspalvelun toimin-
toja vaan myos sen ympariston, jossa palvelu toimii. Useat asiakasodotuksiin vaikuttavat laa-
tutekijat, kuten jatkuva palveluntarjonta, yhdistettavyys ja korkea responsiivisuus muodostu-
vat ratkaiseviksi kilpailuvalteiksi. QoS siis tarkea kriteeri, joka maarittele palvelun kaytetta-
vyyden ja toiminnallisuuden, mitka kummatkin ovat vaikuttavat kyseisen www-sovelluspalve-
lun suosioon. Papazoglou maarittelee QoS-vaatimukset www-sovelluspalvelulle seuraavasti:
saatavuus, kaytettavyys (accessibility), vaatimusmaarittely standardien mukaisesti (SLA-sopi-
mus), tiedon eheys (integrity), suorituskyky (performance), luotettavuus, skaalattavuus, tur-

vallisuus ja transaktionaalisuus (Papazoglou 2012, 682-683.)

6.2 Enterprice Service Bus palveluvaylaratkaisuna

ESB, eli Enterprice Service Bus on ratkaisu, palveluvayla tai valiohjelmisto (middleware) iso-
jen organisaatioiden tarpeeseen yhdistaa eri jarjestelmat. Tama ratkaisu helpottaa myos on-
gelmatilanteiden ratkaisua, kun yksittaisen komponentin korjaus ei esta muiden jarjestelmien
toimintaa. (Sarkar 2015, 127.)

ESB:n tehtavat ovat monitoroida viestinvaihdon sujuvuutta palvelujen valilla, ratkaista keske-
naan kommunikoivien palvelujen kaytanteet, kontrolloida eri palvelujen kayttoonottoa ja ver-
siointia, seka erityistoimet kuten tapahtumakasittely, tiedonmuutokset, mappaus, sanomajo-

notus, turvallisuus tai poikkeusten kasittelyt. (Sarkar 2015, 127.)



57

Kuvio 29: ESB-perusta SOA:lle (Bhuvaneswari yms. 2011, 241)

Bhuvaneswari yms. maarittelee ESB:n olennaiset tehtavat kuvion 29 mukaisesti. ESB mahdol-
listaa SOA:n periaatteen eri www-sovelluspalvelujen valisella yhdyskerroksella. Www-sovel-
luspalvelun maaritelma on laaja ja sita ei ole rajoitettu erityisen protokollan avulla, esimerk-
kina SOAP (Simple Object Access Protocol) tai HTTP (Hypertext Transfer Protocol), mitka siis
yhdistavat palvelun tarvitsijan, asiakkaan palvelun tuottajaan. ESB:n kaytto ei myoskaan ra-
joita www-sovelluspalvelun maarittelyja tiettyyn standardiin, kuten WSDL (Web Services
Description Language), vaikkakin kaikki nama mainitut standardit ja protokollat ovat olennai-
nen osa ESB/SOA:n toimintaa. (Bhuvaneswari yms. 2011, 239.) Green mainitsee artikkelissaan

kolme ESB:a: Mule, Apache Service Mix ja Oracle Service Bus (Green 2013, 9).

Bloomberg tuo nakokulman esiin, jossa SOA:iin haetaan ratkaisua ilman ESB:ia sen suurten
kustannusten vuoksi. Tassa yhteydessa halutaan nahda ESB enemmankin palvelun valittajana
kuin integraation valiohjelmistona. Jos ESB:ia pidetaan pelkkana valiohjelmistona, erityisesti
suuret yritykset ovat vaikeuksissa, koska yksikaan yksittainen alusta ei palvele SOA-infrastruk-
tuurin mukaisesti koko organisaation tarpeita. Taman tuloksena yritysten on otettava kayt-
toon erilaisia alustoja yrityksen eri toiminnoille. Tama kehitys on vaarallisen kallis seka kan-
kea ja SOA:n alkuperainen idea unohtuu, koska tarvitaan aina vain uutta valiohjelmistoa in-
tegraatioiden aikaansaamiseksi. Pohjimmiltaan SOA:n toiminta-ajatus lahtee liiketoiminnan

prosessien tukemisesta, ei IT-lahtoisesti tekniikka (alusta) edella. (Bloomberg 2013, 48.)

Papazoglou vertaa ESB:ia pilvipalveluihin, joita han pitaa SOA:a ajatellen toimintakykyisem-
pana ja kustannustehokkaampana. Klassiseen ESB:n ”one-size-fits-all -filosofiaan verrattuna,

ovat pilvipalvelut ketterampia myos kayttoonotossa. (Papazoglou 2012, 761.)
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6.3  Peppi-jarjestelmakokonaisuus osana integraatioratkaisua

Peppi-jarjestelmakokonaisuus on alun perin rakennettu juuri SOA-palveluarkkitehtuuria nou-
dattaen, mika helpottaa myos integraatiota muihin jarjestelmiin. Peppi-jarjestelmakokonai-
suus on maaritelty juuri talla tavoin, eli tietoa kasitellaan palvelujen tai palvelurajapintojen
kautta. Naiden palvelujen tulee olla autonomisia, jolloin toinen palvelu ei kontrolloi toisen
toimintaa. Palveluja voidaan my0s ajaa hajautetusti, eivatka ne ole sidottuja toisen palvelun
sisaiseen toimintaan. Peppi-jarjestelmakokonaisuuden palvelut ovat loyhasti, rajapintojen
kautta sidottuja toisiinsa, jolloin kunkin palvelun sisainen toteutus on vaihdettavissa. Palve-
luiden taytyy myos olla uudelleen kaytettavissa. Edella lueteltu muodostaa Peppi-arkkitehtuu-
rin palvelupohjaisuuden periaatteiden ensimmaisen saannnon, eli SOA-metodologian. Toinen
saanto Peppi-arkkitehtuuriin liittyen on standardeihin pohjautuvat rajapintaratkaisut, jotka
julkaistaan SOAP-pohjaisina www-sovelluspalvelu -rajapintoina tai REST-tyyppisina rajapin-
toina, mutta olennaisinta on, etta julkaistu rajapinta ei luo riippuvuutta mihinkaan tiettyyn
alustaan. Peppi-arkkitehtuurin kolmas saanto koskee palvelurajapintojen erottamista kaytto-
liittymista, joita ei siis sidota tiukasti palvelun sisaiseen toteutukseen, jolloin niita voidaan
uudistaa moduuli kerrallaan. Peppi-arkkitehtuurissa perusteknologia on Java. Sen paalle on
totetutettu avoimeen lahdekoodiin perustuvat palvelinohjelmat ja sovelluskehitykset. Jarjes-
telmaarkkitehtuuri koostuu erillisiksi moduuleiksi kayttoliittymista erotetuista palveluista. Ku-
ten aikaisemmin on jo mainittu, palvelurajapinnat on julkaistu REST ja/tai SOAP -tyyppisina
riippuen palvelusta ja mihin sita kaytetaan. OSGi-sailion* tarjoavaan Servicemix-alustaan on
asennettu palvelumoduulit. Taman ratkaisun avulla toteutetaan myos integraatiot muihin jar-
jestelmiin hyodyntaen Apache Camel -teknologiaa. Naista ServiceMix-instansseista muodostuu
jarjestelman palvelukerros. Liferay Portal -instanssien avulla taas koostetaan kayttoliittyma-
kerros, eli rooleihin perustuvat tyopoydat, kuten opiskelijan tyopoyta, opettajan tyopoyta,

korkeakoulupalvelujen tyopoyta ja paakayttajan tyopoyta. (Peppi-konsortio 2017.)

Peppi-jarjestelmakokonaisuudessa on noudatettu Bloomberg (2013, 48) ajatusta, jossa ESB ei
toimi integraation valiohjelmistona vaan palvelun valittajana, johon sitten voidaan integroida
organisaation muita jarjestelmia. Integraatiot tassa kehittamistyon ratkaisussa voidaan siis
toteuttaa Peppi-jarjestelmakokonaisuuden ja MS Dynamicsin ja Wintimen valilla Apache Ca-

mel teknologiaa hyodyntaen.

4 0SGi-sailio mahdollistaa esimerkiksi Java-pohjaisen ratkaisun tekemisen pienempina ja tas-
mallisempina osina, jolloin suurempien ohjelmistokokonaisuuksien hallinnointi on helpompaa
ja eri osat ovat toisistaan riippumattomia ja nain paivitettavissa hairitsematta muiden osien
toimintaa (OSGi-sailion edut 2017).
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6.4  MS Dynamics laskutustiedon ikkunana

Microsoft Corporationin tuote Dynamics otettiin Haaga-Heliassa kayttoon aikanaan, kun alum-
nirekisteria haluttiin uudistaa ja samalla saada tyokalu hallita talon moninaisia kumppaneita.
Alumnien siirto CRM-jarjestelmaan tapahtui vasta noin vuosi sitten ja vaatii edelleen paljon
manuaalista tyota. Lukuunottamatta alumnitoimintaa, CRM-jarjestelma on lahinna kaupalli-
sella puolella kaytossa ja siellakin lahinna tiedon varastointipaikkana markkinointitarkoituk-
sessa. Myyntiprosessi on kaytossa vain liidien, mahdollisuuksien ja asiakkuuksien osalta. Jar-
jestelma tarjoaa koko prosessin liidista asiakkuuksien kautta tarjousten tekoon ja laskutuk-
seen seka myynnin seurannan tyokalut. Taman hetkinen versio on Dynamicsista on 2013, joka

ollaan pian paivittamassa versioon 2016 tai vaihtoehtoisesti 365-pilvipalveluun.

6.5 Aditro Wintime taloushallinnon jarjestelmana integraatioratkaisussa

Haaga-Heliassa on talla hetkella taloushallinnon jarjestelma Aditro Wintime, versio 6.9.1 kay-

tossa.

7  Kehittamistyon arviointi

Kanasen mukaan laadullisen tutkimuksen analysointi on syklinen prosessi, jota eivat kosketa

kvantitatiivisen tutkimuksen tiukat saannot. Ojasalon yms. (2014, 47) mukaan kehittamistyon
arviointia tehdaan myos aikaisemmissa vaiheissa, jolloin on tarkoitus paaasiassa suunnata ke-
hittamistyota oikeaan suuntaan seka antaa palautetta kehittamistyohon osallistuville. Kvalita-
tiivinen tutkimus pyrkii ymmartamaan ilmioita. (Kananen 2015, 35.) Kehittamistyon arviointia
on suoritettu periaatteessa koko prosessin ajan, lahinna tietohallinnon edustajien kanssa kay-
tyjen keskustelujen myota. Naiden palautteiden perusteella lahdetaan kehittamaan parem-

man digitaalisen kokonaisratkaisun konseptia.

Toimintatutkimuksen avulla voidaan saada vastaukset kysymyksiin "Miten tutkittavat kohteet
voivat muuttua?” ja "Miksi ne eivat muutu?” Tahan viitaten on myos muistettava, etta muutos
voi tapahtua tai olla tapahtumatta, ja taysin mahdollista on myos se, etta muutos on aivan
toisenlainen kuin prosessin alussa on tavoiteltu. Jos muutosta ei saada aikaan, voidaankin
saada nakyviin asenteita, valtarakenteita ja esimerkiksi tyokulttuureita, jotka eivat muutoin
tutkimalla valttamatta ilmenisi. Haasteena toimintatutkimuksella on se, etta tutkimuskohde
on aina tilanteeseen sidottu, jolloin muiden aikaisempia tuloksia ei juurikaan voi hyodyntaa.
(Ojasalo yms. 2014, 59.)
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7.1 Business Model Canvas neljannen kehittamisvaiheen tyokaluna

Kehittamistyon tuotosta on tarkoitus arvioida Business Model Canvas -tyopajassa hallintohen-
kiloston kesken, milla on tarkoitus maarittaa kokonaiskuva toiminnallemme digitaalisesta na-
kokulmasta. Talla tyovaihella ikaan kuin l0ydaan konsepti lukkoon. Business Model Canvasin
etuja taas ovat helppokayttoisyys ja kattavuus (Ojasalo yms. 2014, 184). Business Model Can-
vas on myos erinomainen tyokalu konseptointiin, ideoiden nopeaan testaukseen ja tyopaja-

tyoskentelyyn, jossa ideoidaan uusia avauksia (Ojasalo yms. 2014, 79).

Business Model Canvas toimii myos muissa malleissa kuten Kayttajakeskeiset muotoilutoimen-
piteet perusteluvaiheena ja Kanasen (2014, 13) toimintatutkimuksen prosessissa seurantavai-

heen valineena. McNiffin (2012, 9) kuvion mukaan kyseessa on arvioivaiheesta.

Viimeinen arviointi tehtiin Business Model Canvas -tyopajan avulla huhtikuussa 2017. Pajan
avulla haluttiin tarkistaa, onko paasty oikeaan ratkaisuun laskutusprosessin digitalisoimiseksi
eMBA-koulutuksessa seka saada vastaukset kysymyksiin miten tutkittavat kohteet voivat muut-
tua ja miksi ne eivat muutu Ojasalon yms. (2014, 59) mukaan. Tyokaluna kaytettiin BMC:sista

Lean versiota.
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Kuvio 30: Lean-versio Business Model Canvaksesta (Leanstack 2017)
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Siina ideana on kayda lapi start-up -tyyppisen uuden toimintoiminnoissa huomioitavat seikat
vasemmalta lukien kuten ongelmat, ratkaisut, kustannukset euroissa, avainmittarit, arvolu-
paus, ainutlaatuinen kilpailuetu, ansainta ja rahavirrat euroissa, kanavat, asiakassegmentit ja

pilotit ja kokeilut.

Pajan vetajana toimi Haaga-Helian Tutkimus ja kehittamispalvelujen tutkimuspaallikko, jolla
on pitka kokemus BMC-pajojen vetamisesta yrityselamassa. Osallistujina talla kertaa oli mel-
kein koko hallintohenkiloston kehittamisryhma, eli eMBA-koulutuksen Programme Assistant ja
Manager, kotimaan myynnista vastaava myyntikoordinaattori ja koulutuspaallikko seka kv-
myynnista vastaava myyntikoordinaattori. Aikataulu eteni niin, etta ensin kaytiin tavoitteita
lapi ja kartoitettiin lilkketoimintamalli-BMC:n idea seka sen eri lohkot ja lopuksi tehtiin nopea
harjoitus kohteena itse keksitty kukkakauppa. Sitten siirryttiin itse laskutusprosessin lapi-
kaymiseen Lean-canvaksen kanssa. Pajan anti dokumentoitiin kuvion 34 mukaisesti. Pajassa
haluttiin tarkastella ratkaisun tarvetta koko Haaga-Helian nakokulmasta, eika pelkastaan ke-

hittamistyon ymparistossa, eMBA-koulutuksessa.

Kuvio 31: Taytetty Lean-versio Business Model Canvas:sta

Ensin kaytiin lapi ongelmat kuviossa 31, mista ensimmaisena nousi esiin kaupallisuus ja muu

maksullisuus Haaga-Heliassa, mitka eivat ole osa varsinaisen tutkintokoulutuksen asiaa ja siksi
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nahin laskutusprosesseihin ei ole haluttu panostaa, eli kaytannossa kyseessa ovat asenneon-
gelmat taloushallinnon puolella. Toisena ongelmana koettiin vanhanaikaiset jarjestelmat ja
niissa kulkevan tiedon pimittaminen. Kolmantena esiin nousi koko prosessin vanhanaikaisuus,
kun siina kaytetaan paljon manuaalista tyota ja paperia. Neljantena asiana mainittiin tyon en-
nakoimattomuus laskutusprosessin jaykkyyden vuoksi. Lisaksi mainittiin yksittaiset laskut pie-
nemmille summille, joita edella kuvatun jaykan prosessin vuoksi ei kannata tehda ollenkaan,

minka seurauksena voidaan menettaa yhteenlaskettuna suurempiakin summia.

Asiakaiksi nimettiin eMBA-koulutuksen lisaksi muu kaupallinen toiminta, tutkimus-, kehitta-
mis- ja innovaatiotoiminta seka ammatillinen opettajakorkeakoulu. Todettiin, etta laskutuk-
sen prosessi koskettaa todella suurta maaraa toimintoja talossa, myos tutkintokoulutuksen

puolella.

Ratkaisuiksi mietittiin prosessin lapinakyvyytta, esimerkiksi jossakin jarjestelmassa olevan
”read only” -nakyman avulla ja tassa yhteydessa mainittiin kehittamistyon konsepti, jossa
Peppi, Wintime ja MS Dynamics keskustelevat keskenaan palveluvaylan avulla. Palvelulupauk-
seen, eli arvolupaukseen loydettiin joustavuus ja asiakasystavallisyys, hyva asiakaspalvelu,
ajan vapautuminen, ajantasaisuus, mahdollisuus korjata virheita kasvaa, suunnitelmallisuuden
mahdollistaminen ja tyon helpottuminen. Kustannuksiksi nousi jarjestelmien integrointiin
liittyva raatalointi. Volyymin kasvaessa ongelmat kasvavat, joten todettiin, etta ne on pakko
nyt korjata. Esiin nousi myos yhdessa kehittamisen tarve. Ansaintaa ja rahavirtoja saadaan

kustannustehokkuuden myota.

7.2 Johtopaatokset ja jatkotoimenpiteet viidentena kehittamisvaiheena

Yhteenvetona pajan lopuksi todettiin, etta laskutusprosessin digitalisoiminen on kipeasti tar-
peen koko Haaga-Helian toiminnan kannalta ja valittu ratkaisu integraatiosta Pepin, MS Dyna-
micsin ja Wintimen valilla on paras mahdollinen. Uusiin jarjestelmiin kuluisi enemman rahaa,
joten jarkevampaa on pysya olemassa olevissa tai tulevissa jarjestelmissa. Se, etta laskutus-
tieto ei periaatteellisella tasolla saa nakya Pepissa, heratti edelleen vastustusta, mutta toi-
saalta pidettiin jarkevana hyodyntaa CRM-jarjestelmaa, MS Dynamicsia prosesseissa enem-

man.

Suurinpana ongelmana prosessin kehittamisessa nimettiin taloushallinnon asenneongelma,

jota varten on valmistauduttava myymaan konseptin mukainen ratkaisu huolella ja muun joh-
don vahvasti tukemana. Tassa valineina voidaan kayttaa BMC-pajassa syntynytta argumentoin-
tia tai Falkmans Trappa® -metodia kayttaen, mitka tarjoavat hyvia kaytannon tyokaluja muu-

toksen johtamiseen.
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Falkmans Trappa® (Falkmans Trappa 2017) on kehittamistyon tekijan mentorin antama tyo-
kalu muutoksen myymiseen tarvittaville tahoille. Taman tyokalun avulla han toimitusjohtajan
roolissa isoissa organisaatioissa on saanut myytya muutoksen onnistuneesti. Tama tyokalu so-
pii myos hyvin laskutusprosessin digitalisoimisen tarpeen vakuuttamiseksi esimerkiksi Haaga-

Helian taloushallinnolle.

Metodin mukaisesti edetaan alhaalta ylospain ja ensin valitaan oikea savy, ja tassa tapauk-
sessa tarvitaan ystavallista, mutta paattavaista savya. Seuraavaksi otetaan ratkaisun seurauk-
set, eli BMC-tyopajassakin esiin tulleita etuja laskutusprosessin digitalisoimiseen liittyen, ku-
ten joustavuus ja asiakasystavallisyys, hyva asiakaspalvelu seka ajan vapautuminen. Ratkai-
suiksi BMC-pajan mukaisesti esitetaan prosessin lapinakyvyytta, eli kehittamistyon konseptin
mukaista ratkaisua tai vastaavaa. Uhkakuvat loytyvat taas BMC-tyopajassa esiin tulleista on-
gelmista johdettuna. Ensimmaisena tehottomuus tyoprosesseissa, toisena huonona asiakaspal-
veluna seka kolmentena menetettyina euroina tyon tehottomuudessa ja asiakkaiden menetta-
misena. Argumenttien oheen on saatava empatiaa, ymmarrysta tiukoista taloudellisista
ajoista, mutta puolustettava ratkaisua pitkan aikavalin taloudellisilla hyodyilla ja digitalisaa-
tion vaistamattomyydella. Uskottavuutta on oltava tuntemalla ratkaisu kaikilla osa-alueilla.
Prosessi on hyva paattaa iskulla, joka sinetoi esitettavan ratkaisun valttamattamuuden, kuten
laskutusprosessin digitalisoimisen tarkeydella koko talon kannalta ja ulkoisen rahan hankkimi-

sen valttamattomyydella.

Jatkotoimenpiteet, eli Kayttajakeskeisten muotoilutoimenpiteiden viides ja viimeinen toteu-
tusvaihe saadaan kaytiin, kun paatos laskutusprosessin digitalisoinnin toteuttamisesta saadaan
ja konkreettisia toimia voidaan lahtea tekemaan. Tassa yhteydessa on hyva muistaa Metropo-
lian tietohallinnon edustajan suosittelemat stepit, jotka koostuvat prosessien lapikaynnista,
tuotteiden paattamisesta, integraation tasosta seka eri maksutapojen kartoittamisesta ja tar-
peellisuudesta. Yleensa tarpeet tarkentuvat vasta jarjestelman kayttoonoton jalkeen, joten

iteratiivisia kehittamiskierroksia tarvitaan.

7.3  Kehittamistyon tarkastelua

Tassa kehittamistyOssa on selvitetty miten tutkittavat kohteet voivat muuttua ja miksi ne ei-
vat muutu Ojasalon yms. (2014, 59) mukaan. Ongelman ratkaisuun, eli miten tutkittava koh-
teet voivat muuttua, esitetaan SOA-ESB -palveluvaylan hyodyntamista. Kuten BMC-tyopajassa
todettiin, ei tutkittava kohde, eli eMBA-koulutuksen laskutusprosessi ole muuttunut aikaisem-

min taloushallintomme asenteiden, vanhanaikaisten ja manuaalisten prosessien vuoksi.

Tassa kehittamistyossa kaytettavyyden ja toiminnallisuuden maaritelmat tulivat siis lahinna
hallintohenkiloston toimesta, kun taas tietohallinnon edustajan pyrittiin hakemaan teknisia

ratkaisuja vastaamaan hallintohenkiloston esittamia maaritelmia.
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Keskustelujen seka haastattelujen pohjalta saatiin yleiskuvan taman hetkisesta tilanteesta
eMBA-koulutuksessa ja varsinaisten kayttajahaastattelujen avulla kartoitettiin millaiset ongel-
mat liittyvat laskutusprosessiin ja miten ne kaytettavyyden ja toiminnallisuuden nakokulmasta
voitaisiin ratkaista. Saatiin myos kuva siita miten CRM-jarjestelmaa talla hetkella hyodynne-
taan alumniprosessiin liittyen. Tietohallinnon edustajan haastattelussa esiin tulivat tekniset
ratkaisut, kuten Apache ServiceMix. Haastatteluun liittyen lahdettiin perehtymaan SOA-palve-
luarkkitehtuuriin ja siihen liittyviin teknisiin ratkaisuihin. Nama samat ratkaisut loytyvat myos
Haaga-Heliassa kaytossa olevasta Kartturi-kokonaisarkkitehtuurista, joten yhteensopivuus on

tallakin tasolla tarkistettu.

Ideointi- ja osallistamispajassa haettiin viela hallintohenkilostostosta koostuvassa kehittamis-
ryhmassa kaytettavyydeltaan ja toiminnallisuudeltaan parasta ratkaisua, jossa tulivat esille
esimerkkiohjelmistojen muodossa seka prosessin sujuvuus (tapahtumajarjestamiseen raata-
6idyt jarjestelmat) etta eri toimintojen yhteistoiminnallisuus (erilaiset ERP-jarjestelmat).
Naiden esimerkkien pohjalta hahmottui myos millaista kayttoliittymaa, GUI:ia kayttajat toi-

voivat.

Protyyppia lahdettiin tekemaan aikaisempien vaiheiden tulosten perusteella ajatuksena yhdis-
taa Peppi ja Wintime palveluvaylan avulla. Ensimmaista versiota prototyypista esiteltiin kehit-
tamisryhman eri osapuolille. Peppi-kehittamisryhman edustajat eivat haluneet varsinaiseen

Peppi-jarjestelmakokonaisuuteen talouden prosesseja nakyviin, joten paadyttiin rakentamaan
toinen versio protyypista, johon lisattiin talon CRM-jarjestelma ikkunaksi laskutuksen digitaa-

liselle prosessille.

Kehittamistyon tuotosta, eli toisen prototyypin mukaista konseptia lahdettiin avioimaan BCM-
tyopajan avulla ja paadyttiin vahvistamaan digitalisoitumisen muutoksen tarvetta koko orga-
nisaation, ei vain eMBA-koulutuksen ja muun kaupallisen toiminnan nakokulmasta ja siihen
ratkaisuksi hyvaksyttiin kehittamistyon konsepti. Laskutusprosessin digitalisoiminen ei vain
helpota hallintohenkiloston tyota, se myos parantaa asiakaspalvelua ja -tyytyvaisyytta seka

tehostaa tyoprosesseja ja saastaa tata kautta kustannuksia.

Sovittiin, etta lahdetaan talossa tarvittaessa suuremmalla joukolla asiaa eteenpain viemaan
osoitukseksi siita, etta muutoksen tarve koskettaa suurta osaa Haaga-Helian henkilostoa ja ai-
kataululla on suhteellisen kiire, koska kehittamistyon konseptin tuomat muutokset tulisi saada

Peppi-jarjestelmakokonaisuuden kehittamistyohon mukaan.
7.4  Tulosten luotettavuus ja patevyys

Laadullisen tutkimuksen tuloksilla ei pyrita yleistyksiin samalla tavoin kuin maarallisen tutki-

muksen tuloksilla, koska tavoitteena on tutkittavan ilmion kuvaaminen, ymmartaminen ja
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mielekkaan tulkinnan antaminen. Kuten jo aikaisemmin on todettu, laadullinen tutkimus pyr-
kii ilmion syvalliseen ymmartamiseen, kun keratty aineisto ohjaa tutkimusta eteenpain. (Ka-
nanen 2015, 35.) Toimintatutkimukseen eivat sovi sellaisenaan tavanomaiset laadulliseen tut-
kimukseen patevat mittarit. Toimintatutkimus on joukko erilaisia tutkimusotteita ja -mene-
telmia, joita tarkastellaan. (Kananen 2014, 126-127.)

Tulosten reabiliteetti, eli luotettavuus mittaa kaytettyjen menetelmien kayton toistettavuu-
den ja luotettavuuden (Hiltunen 2009). Syvallinen ymmarrys kehittamisongelmaa kohtaan saa-
vutettiin myos kaikkien naiden kehittamisvaiheiden ja kayttajakeskeisten kehittamismenetel-
mien ansiosta. Kriittisesta nakokulmasta katsottuna ongelman toteamiseen ei valttamatta
olisi tarvittu kaikkia tyossa kaytettyja vaiheita, koska prosessin manuaalisuus ja vanhanaikai-

suus on niin ilmeinen.

Tulosten validiteetti, eli patevyys mittaa oikeittaako kaytetty aineisto, menetelmat ja saadut
tulokset esitetyt vaitteet (Hiltunen 2009). Kehittamistyossa kaytetty aineisto, teoreettinen
viitekehys ja palvelumuotoilun menetelmien avulla saadut tulokset vastaavat selkeasti esitet-
tyihin kehittamisongelmiin. Toisaalta kehittamistyon tuotos nojaa paljon haastateltujen hen-
kiloston edustajien henkilokohtaiseen kokemukseen ja asiantuntemukseen, jota ei tassa

tyossa ole voitu validioida.

7.5 Eettiset kysymykset

Laadullisen tutkimuksen eettista kestavyytta pidetaan tutkimuksen luotettavuuden toisena
puolena, eli laadullinen tutkimus ei valttamatta ole laadukasta tutkimusta. Eettinen sitoutu-

neisuus ohjaa hyvaa tutkimusta. (Tuomi ja Sarajarvi 2009, 127.)

Hyvan tutkimuskaytannon mukaisesti on tutkittavilta saatava tutkimukseen osallistumisestaan
asiaan perehtyneesti annettu suostumus, milla pyritaan estamaan tutkittavien manipulointi
tieteen nimissa. Edella kuvatulla tarkoitetaan sita, etta tutkittavalle kerrotaan kaikki oleelli-
nen tieto tutkimukseen liittyen ja etta tutkittava on informaation ymmartanyt. (Hyva tutki-
muskaytonto 2017.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tuotava esiin, miten prosessi on edennyt ja milla tavoin tulok-
siin on paadytty. Tama koskee myos opinnaytetoita ja muita tutkimuksia, joissa on lukijalle
tarjottava valineita prosessin etenemisen tarkasteluun. Prosessista on pyrittava tekemaan la-
pinakyva, jotta myos eettisten kysymysten huomioimisen arvioiminen mahdollistuu. (Hyva tut-
kimuskaytonto 2017.)

Tassa kehittamystyossa on eettiset kysymykset pyritty ottamaan huomioon parhaalla mahdol-

lisella tavalla. Haastateltaville ja keskusteluissa mukana olleille seka pajoihin osallistuneille
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on kaikille kerrottu taman kehittamistyon tarkoituksesta. Kehittamisprosessi on myos pyritty

pitamaan mahdollisimman lapinakyvana dokumentoimalla kaikki vaiheet huolellisesti.
7.6  Pohdintaa

Kehittamistyon tekijalle tama projekti on ollut erityisen tarkea, koska se on toteutettu
omassa tyoyhteisossa laheisten tyotoverien kanssa. On ollut hienoa tehda yhteistyota myos
tietohallinnon edustajien kanssa, erityisesti haastattelu Metropolian edustajan kanssa oli to-
della antoisa. Oman ammatillisen kehittymisen nakokulmasta nama opinnot ja tama opinnay-
myynti- ja kehittamistehtavia kohti kuitenkaan kayttajanakokulmaa tai asiakaspalvelullista

otetta unohtamatta.
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Liite 1: Kokonaisarkkitehtuurikuvaus

|Kokonaisarkkitehtuurikuvaus eMBA-ohjelman laskutuksen toiminnanohjausjarjestelméa

Tavoitearkkitehtuuri

Versio 1.0
Pvm: 21.3.2017
Kuvataanko
Kuvauspohjat / valilehdet Tarkennukset kuvaamisesta tassé tyssa?
Arkkitehtuuridokumentaatio Ei
é % Arkkitehtuuriperiaatteet Kylla
g % Sidosarkkitehtuurit - ohjaavat maéritykset Ei
.§ < |Rajaukset ja reunaehdot Kuvattu opinnaytetyddokumentissa, kappaleessa 3 Kylla
g s Tietoturvaperiaatteet Asianomaisten asiantuntijoiden anvioitava Ei
Strategia Haaga-Helia ammattikorkeakoulun strategia. Ei mukana tassa dokume Ei
3 Toiminnalliset vaatimukset ja tawoitteet Kylla
8 Palvelut Ei
8 sidosryhmet Kylla
T = |Kasitteistd Ei
2 Roolit Kylla
< Tietojarjestelmapalvelut Laaditaan yhdessé asianomaisten asiantuntijoiden kanssa Ei
Teknologivaatimukset Laaditaan yhdesséa asianomaisten asiantuntijoiden kanssa Ei
c Organisaatio Kuvattu opinnaytety6dokumentissa, johdanto- Kylla
% ° é Rrosessil Ei
ﬁ E S |Prosessikuvaus Kylla
Tiedot Ei
Rajapinnat ja liittymat Fyysinen taso laaditaan asianomaisten asiantuntijoiden kanssa Ei
a Fyysiset tietovarannot Ei
§ < Koodistot Ei
§ g Jarjestelmasalkku Ei
2 Fyysinen verkkokaavio Ei
L Teknologiavalinnat Ei
Kohteiden palvelutasotawitteet Ei
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Nimi

Priori-
teetti

Kuvaus

Ratkaisu on hallintohenkilos-
tolle kaytettavyydeltaan ja
toiminnallisuudeltaan oike-

anlainen

*dkekk

Hallintohenkilosto pystyy Peppi-jarjestelmako-
konaisuuden Perusrekisteriin opiskelijaa kirja-
tessa jo tekemaan valinnan maksusuunnitelman

laatimisesta.

Ratkaisu mahdollistaa hallin-
tohenkilostolle laskutuspro-

sessin seuraamisen

Fekkdd

Hallintohenkilosto voi seurata laskutussuunni-
telman toteutumista CRM-jarjestelmasta kasin
ja informoida opiskelijaa tarvittaessa tilan-

teesta.

Ratkaisu mahdollistaa hallin-
tohenkilostolle laskutuspro-

sessin muokkaamisen

Kdkedk

Hallintohenkilosto voi seurata laskutussuunni-
telman toteutumista CRM-jarjestelmasta kasin
ja tarvittaessa tehda muutoksia ongelmien il-

maantuessa yhdessa opiskelijan kanssa.

Ratkaisu parantaa ja tehos-

taa asiakaspavelua

Kedkedkd

Hallintohenkilosto pystyy palvelemaan eMBA-
koulutuksen opiskelijoita, eli asiakkaita nope-
ammin ja paremmin, kun he pystyvat seuraa-

maan ja muokkaamaan laskutusprosessia itse

linnon tyota

Ratkaisu helpottaa taloushal-

*kkk

Taloushallinnon henkiloston ei tarvitse erikseen
kysella ja vastailla laskutukseen liittyvissa
asoissa eMBA-koulutuksen hallintohenkiloston

kanssa, mika saastaa aikaa ja resursseja

Ratkaisussa noudatetaan

SOA-palveluarkkitehtuuria

Kekedk

SOA-palveluarkkitehtuuri sopii oivalliseksi poh-
jaksi haettaessa digitaalista tehokkuutta yksit-

taisiin prosesseihin

Ratkaisussa noudatetaan
SOA/ESB-ratkaisua

SOA/ESB -ratkaisu on nykypaivana yleinen in-
tegraatioratkaisu ja sopii myos eMBA-koulutuk-

sen laskutusprosessin parantamiseen.
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Sidosryhmat

Kuvaus

Onko sahkoisten palvelu-
jen vai tiedon kayttdja

Haaga-Helia

Johto

Talous- seka kau-
pallisten palvelu-
jen johto

Tiedon kayttaja

Opiskelija

eMBA-koulutus,
muu kaupallinen
palvelu

Asiakas, tiedon kayttaja

Opetus

eMBA-koulutus,
muu kaupallinen
palvelu

ei ole

eMBA-koulutuksen hallintohenkilosto ja
muut kaupallisen palvelun hallintohen-

kilosto

eMBA-koulutus,
muu kaupallinen
palvelu

Sahkoisen palvelun kayt-
taja, tiedon kayttaja

Taloushallinnon henkilosto

Taloushallinnon
puoli prosessissa

Sahkoisen palvelun kayt-
taja, tiedon kayttaja

Tietohallintopalvelut

Tekniset tukipalve-

lut

ei ole

Toimittajat ja yhteistyokumppanit

Yritys ? Taloushallinnon oh- | ei ole
jelmistotuottaja

Yritys ? Peppi-yhteistyo- ei ole
kumppamanitaho

Yritys ? Valiohjelmisto eiole
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Rooli Tehtavat ja vastuut

Opiske- Opiskella ja suorittaa maksut sovitun maksusuunnitelman mukaisesti.
lija/asia-

kas

eMBA-hal- | Laatia sovitun maksusuunnitelman mukaisesti laskutussuunnitelma opiskelija-
lintohenki- | rekisteriin ja tehda tarvittaessa mahdollisia muutoksia siihen opiskelijan
losto kanssa sopien.

taloushal- Pitaa huolta taloushallinnon puolesta laskutusprosessissa.

linto

tietohal- Pitaa huolta jarjestelmien teknisesta toimivuudesta.

linto
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Vaatimuksen/tavoitteen kuvaus Priori- | Vaatimuksen Vaati- Hyodyn
teetti alkupera/esit- | muksen saaja
taja tyyppi
Voidaan luottaa siihen, etta tiedot Valtta- | Taloushallinto | Teknolo- | Haaga-Helia
paivittyvat oikein jarjestelmien va- maton gia ja opiskelija
lilla.
Tietosuoja ja -turva ovat kunnossa valtta- | Tietohallinto Teknolo- | Haaga-Helia
maton gia ja opiskelija
Kustannukset uudistuksesta ovat Valtta- | Haaga-Helia Kustan- Haaga-Helia
kohtuulliset maton nukset
eMBA-koulutuksen opiskelijat/asia- Valtta- | eMBA-koulutuk- | Palvelun | Opiskelija
kaat saavat parempaa palvelua maton | sen henkilosto | sisalto
Koko kaupallisen palvelun organisaa- | Hyodyl- | HH Kaupalliset | Palvelun | Haaga-Helia
tio saa paremman laskutusprosessin | linen palvelut sisalto ja asiakkaat
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