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1 Johdanto

Kehittamistydksi valikoitui toimeksiantajan Eezy Oyj:n operatiivisille toimihenkilGille
tarkoitettu uuden kayttoéliittyman kehittaminen. Tama tyo rajautuu uuden kayttoliittyman
ensimmaiseen osa-alueeseen eli tilausten kasittelyyn. Tyota on aloitettu tekemaan
alkuvuodesta 2021, jolloin toimihenkildiden kayttoliittyma on ollut vield hyvin

alkutekijoissaan.

Liiketoiminnan tarve uudelle kayttoliittymalle on lahtenyt toimeksiantajan kompleksisista
tarpeista, johon nykyinen toiminnanohjausjarjestelma ei pysty taysin vastaamaan.
Kayttoliittyman kehittaminen ei kuitenkaan ole vain sitd, ettd laitetaan samat asiat
hienompaan muottiin, vaan on oikeasti syvennyttava siihen, mika oikeastaan on se ongelma,
jota yritetdaan ratkaista ja mitka ovat ratkaistavien ongelmien takana olevat prosessit ja

tyonkulut.

Taman tyon tarkoitus on alun perin ollut selvittda toimeksiantajan tilausten kasittelyyn
liittyvat prosessit ja sen pohjalta suunnitella tilausten kasittelyyn liittyvat uuden
kayttoliittyman toiminteet. Lisdksi tavoitteena oli saada vahintadankin ensimmainen versio
operatiivisten toimihenkildiden kaytt66n seka saada palautteiden perusteella luotua

suunnitelmia seuraaviin vaiheisiin.

Tilanne yrityksessa muuttui kuitenkin kehittamistyon aikana ja kaikkien kayttoliittymien
suunnittelu keskeytettiin toistaiseksi siksi aikaa, kun yrityksessa rakennetaan uutta
digistrategiaa. Ty0ssa esitetdan taten konseptinomainen suunnitelma kayttoliittymalle, jota

voidaan hyédyntaa tulevaisuudessa, kun digitaalinen kehitys taas jatkuu.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Toimeksiantajana tydssa on henkilostopalvelualan yritys Eezy. Uusi Eezy syntyi oikeastaan
silloin, kun se vaihtoi nimensa entisestd VMP:sta loppuvuodesta 2019 Eezyksi, jolloin yhtio
oli sulautunut Smile Henkilostopalveluiden kanssa. Uusi yhtio tyollistaa vuosittain noin 30

000 henkilda. (Nare, 2019). Ennen sulautumistaan Smile Henkilostopalveluiden kanssa, yhtio



oli jo aiemmin ostanut alan kilpailijoista Enjoy -yhtiot, Henkilostoratkaisu Extraajat seka

Corporate Spiritin (Arvopaperi 2018; Inderes 2019).

Ennen sulautumistaan VMP:n kanssa myods Smile Henkilostdpalvelut oli puolestaan ostanut
mm. Banssi Henkilostopalvelut -yhtiot, Job Services -yhtiot, Kymppi Service -yhtiot seka Jobio
-yhtiot (STT Viestintapalvelut n.d.). Ottaen huomioon jo ennen yhdistymista tehdyt
yritysostot, on kyseessa pohjimmiltaan kymmenien eri yhtididen, palveluiden ja kulttuurien

seka toimintatapojen ja prosessien sulauttaminen yhteen.

Nykyaan Eezylla on nelja eri ydinpalvelua, joita ovat henkilostopalvelut, organisaatioiden
kehittdaminen, rekrytointipalvelut seka kevytyrittajapalvelut (Eezy Oyj n.d.a). Tekija itse
tyoskentelee henkilostopalveluiden teknologiayksikon kehitystiimissa kehitysasiantuntijana.
Ty6 tehdaan Eezyn henkilostopalveluille, joka on Eezyn ydinpalveluista suurin. Tyon aikana

on haastateltu henkilostdpalveluiden suurimpien toimialojen operatiivisia toimihenkil6ita.

Eezyn henkilostopalveluiden suurimmat toimialat ovat TRL-toimiala (teollisuus,
rakentaminen, logistiikka) sekd Horeca -toimiala (hotelli- ja ravintola), vaikka koronavirus on

vaikuttanut jossain maarin hotelli- ja ravintola-alaan vuonna 2020 (Eezy Oyj 2020).

1.2 Kehittamistyon lahtokohta

Toimeksiantajalla on kaytossaan Likeit Solutionsin toiminnanohjausjarjestelma, jolla
hoidetaan ldahes kaikki henkilostopalveluyrityksen operatiiviset prosessit.
Toiminnanohjausjarjestelmdssa on mahdollista hoitaa asiakkuuksien hallinta, tydilmoitusten

ja tydhakemusten kasittely seka palkanlaskenta ja laskutus (Likeit Solutions n.d.).

Tata samaa toiminnanohjausjarjestelmaa ovat kdyttaneet niin toimeksiantajan omat
operatiiviset toimihenkil6t ydinliiketoiminnan pyorittamisessa kuin toimeksiantajan
asiakkaatkin. Toimeksiantajan asiakkaita ovat yritysasiakkaat, jotka tilaavat tyontekijoita
seka tyontekijaasiakkaat, jotka menevat yritysasiakkaille toihin. Toimeksiantajan asiakkaat
ovat kdyttdaneet kyseista jarjestelmaa lahinna tyétuntien hallinnassa eli tuntien kirjaamisessa

ja hyvaksymisessa.



Toimeksiantaja on jo tehnyt ja julkaissut omat kayttoliittymansa tydntekija- ja
yritysasiakkaille vuoden 2020 aikana. Naiden kehittamista jatketaan yha ja vuonna 2021 on

tavoitteena kehittaa myos toimihenkildéiden omaa kayttoliittymaa tilausten kasittelya varten.

Toimihenkildiden kayttoliittymasta on suunniteltu ja julkaistu 2020 loppuvuodesta
ensimmainen versio. Kayttoliittymassa voi tarjota vuoroja tyontekijoille, mutta tdman tyon
alkaessa se on ollut vasta pilottikdytdssa muutamalla toimihenkil6lla ja toiminnallisuudet on
suunniteltu tiettya asiakasta varten. Nyt tarkoituksena on tehda toimihenkiléiden
kayttoliittymasta sellainen, etta se palvelee kaikkia henkilostopalveluiden operatiivisia

toimihenkil6ita toimialasta riippumatta.

Kaikkien omien kayttoliittymien pohjalla moottorina toimii yha Likeit Solutionsin
toiminnanohjausjarjestelma, mutta toimeksiantaja kehittada omat kayttoliittymat naiden
paalle, jotta on mahdollista paasta sellaiseen tilanteeseen, jossa tyokalut tehdaan prosessin

mukaan eika jarjestelman vaatimusten mukaisesti.

1.3 Kehittamistyon tavoitteet

Opinndytetyon tarkoituksena on kehittda toimeksiantajan tilausten kasittelyn prosessia seka
luoda konsepti uudelle nykyaikaiselle tilausten kasittelyn kayttoliittymalle operatiivisten
toimihenkildiden kayttoéon. Tavoitteena on, etta erilaiset tilaukset pystyttaisiin kasittelemaan

organisaatiossa yhteisen prosessin mukaisesti ja ettd uusi kayttoliittyma tukisi tata prosessia.

Kahden suurimman toimialan valilla on isoja eroja siind, kuinka tilaus saapuu toimihenkildille
ja kuinka tilaus taytetaan. Tata ongelmaa avataan tarkemmin mydhemmissa luvuissa.
Nykyinen kayttoliittyma ei mahdollista ndiden erilaisten tilausten tayttamista yhtenaisen
prosessin mukaisesti ja osittain tdman vuoksi on syntynyt selkeasti kaksi erilaista ja toisistaan

poikkeavaa toimintatapaa ja prosessia.

Toimeksiantajan tavoitteena on uuden prosessin luominen ja taman kayttéonoton jalkeen
kehitystoiminteiden rakentaminen my®ds yritysasiakkaiden, ettd tyontekijdasiakkaiden

kayttoliittymiin.



1.4 Kehittamistyon toteuttamisesta ja tuloksista

Tekijalla on pitka tyokokemus henkilostdpalvelualalta ja téhan kokemukseen sisaltyy myos
operatiivisen toimihenkilon tehtdavat useamman vuoden ajalta. Ennen nykyista roolia
kehitystiimissa, tekija on toiminut myos jarjestelmaasiantuntijana ja ollut integroimassa
uusia yrityksia Likeit Solutionsin jarjestelmaan, joten tekijalla on lahtokohtaisesti

kohtuullinen kasitys operatiivisen puolen tarpeista.

Tata kehittamistyota varten on myds haastateltu suurimpien toimialojen operatiivisia
toimihenkiloita Iahtotilanteen kartoittamiseksi. Lisaksi organisaatiossa on kaytossa
toimintapa, jossa kehitystiimin jasenet keskustelevat aina liiketoiminnan kanssa
kehitettavista asioista ja kokonaisuuksista, ennen kuin varsinainen kehitysty6 alkaa eli

kehitysasioista kdaydadan jatkuvaa keskustelua.

Tassa tyossa kerrotaan enemman itse kehittamisprosessin etenemisesta ja vaiheista kuin
varsinaisesta kehittamistyon tuloksesta, silla varsinainen tyon tuotos eli toimihenkildiden
kayttoliittyma tai siihen liittyvat malli- tai prosessikuvat ja teknologia sen takana ovat

liikesalaisuuksia ja nama jaavat erilliseen tausta-aineistoon (HAMK 2020).

2 Kehittamistyon tietoperusta

2.1 Digitalisaatio palveluliiketoiminnassa

Eezyn yksi ydinliiketoiminnoista on henkiléstovuokraus. Henkildstévuokrausta harjoitetaan
Eezy Henkilostopalvelut — brandin alla. Henkilostévuokraus on suurin osa Eezyn
henkilostopalveluiden tuottamia palveluita. Henkilostévuokrauksessa tyovoimaa tarvitseva
yritys (asiakasyritys) vuokraa toimittajayritykselta (henkilstopalveluyritys) tyévoimaa

korvausta vastaan (Henkilostopalveluyritysten liitto n.d.)



Yksinkertaistettuna henkilostopalveluyrityksen palveluun kuuluu etsia asiakasyritykselle
sopiva tyontekija. Henkilostdpalveluyritys toimii myds tyontekijan tydantajana ja huolehtii
tyosuhteeseen liittyvista velvoitteista. Tyontekija suorittaa tydnsa asiakasyrityksessa. Eezyn
ydinliiketoimintaa on siis etsia sopivia tyontekijoita sopiville asiakkaille. Asiakkaita ovat seka

tyontekijaasiakkaat etta yritysasiakkaat.

Digitaalisaatio on tuonut uusia haasteita ldhes jokaiseen liiketoimintamalliin. Tietoa on
saatavilla valtavasti ja teknisesti tiedon tallennuksen menetelmat ovat kehittyneet hurjasti.
Lahes jokaisella ihmiselld on nykyaan adlypuhelin ja kokemusten jakaminen sosiaalisessa
mediassa on arkipaivaa. (Filenius 2015, 8-9). Organisaation on ymmarrettava, mita
digitalisaatio juuri omalle liiketoiminnalle merkitsee ja tehda paatokset sen mukaan, miten
tata hyodynnetaan juuri omassa organisaatiossa parhaalla mahdollisella tavalla ja kuinka iso

osaa yrityksen strategiaa digitaliaatio on (Iimarinen & Koskela 2015).

Nykyadan asiakkaat jo olettavat, etta yritykselld on toimivia digitaalisia palveluja, mutta
digitaalisuuden tuomia uusia mahdollisuuksia tulisi hyodyntaa myos yrityksen sisaisissa
toiminnoissa. Palveluliiketoiminnassa digitaalisuuden tuomat mahdollisuudet tulisi
hyodyntaa mahdollisimman pian nimenomaan sisdisesti, ndin saadaan kaytettya
organisaatiossa toimivien asiantuntijoiden aika sellaisiin asioihin, joihin esimerkiksi tekoaly ei

kykene.

Tana paivana kaikki liikketoiminnat kayttavat tietojarjestelmia. Tietojarjestelmille on erilaisia
tarpeita ja vaatimukset vain kasvavat. Monesti ajaudutaan myos sellaiseen tilanteeseen,
jossa tietojarjestelma estaa liiketoiminnan halutun toimintatavan ja mennaankin silla
toimintatavalla, jonka jarjestelma mahdollistaa, jolloin tietojarjestelma ohjaa liiketoimintaa

eika toisinpain (Filenius 2015, 143).

On kriittista, etta liiketoiminnnan prosessit ovat kunnossa ennen kuin lahdetdaan tekemaan
suuria jarjestelmamuutoksia, muuten naistd muutoksista ei ole juurikaan hyotya, vaan
saattavat jopa pahentaa teknologiavelkaa (Relph & Milner 2019, 73). Kun jarjestelmid ollaan
uusimassa, antaa tama tilanne organisaatiolle todella hyvan mahdollisuuden prosessien
uudistamiseen, koska vanhoilla jarjestelmilld on totuttu tekemaan asiat tietylla tavalla ja

uuden jarjestelman myota nditd toimintatapoja on helpompi muuttaa (Simon 2011, 74).



Myds Eezylla ndiden uusien kayttéliittymien rakentamisen tarve on lahtenyt tehokkaamman
toimintatavan ja prosessien tarpeesta. Vaikka nykyinen toiminnanohjausjarjestelma vastaa
hyvin organisaation kompleksisiin tarpeisiin, se ei kuitenkaan toimi optimaalisella tavalla
varsinkaan operatiivisen toiminnan nakékulmasta ja sen konfigurointi sellaiseksi on liian

vaikeaa tai jopa mahdotonta. Kompromisseja siis joudutaan tekemaan jatkuvasti.

Kaikki jarjestelmahankkeiden pitadkin lahtea siitd, etta sille on selkea ja aito tarve. Usein kady
kuitenkin niin, etta hanke ei onnistu, jolloin jossain vaiheessa hanketta on epaonnistuttu.
Onnistuneeseen tulokseen paastdaan todennakdisimmin silld, ettd ndissa kehityshankkeissa
on mukana riittavasti eri alan osaajia. Mukana tulee olla vahintaan liiketoiminta, teknologian
osaavia ihmisia seka operatiivisia, asiakasrajapinnassa toimivia henkil6ita. (Filenius 2015, 144

—145).

2.2 Prosessit

Mikali tavoitteena on, etta haluamme uusia digitaalisia ratkaisuja sen vuoksi, ettda haluamme
tehda asioita liiketoiminta edelld, on luonnollisesti tiedettava mita liikketoiminta haluaa.
Tdssaa avuksi tulevat prosessit, joilla varmistetaan ennakoitu toiminta ja ennustettava

lopputulokset.

Kielitoimiston sanakirja (2021) maarittelee prosessin tapahtumasarjaksi tai kehityskuluksi.
Organisaatiossa prosessit taas yhdistavat eri toiminnot, resurssit ja ohjauksen, joilla tulos
saadaan aikaan eli prosessien avulla saadaan toimintamalli asioiden tekemiseen (Arter Oy
20204, 3). Prosessit auttavat tyontekijoita hahmottamaan kokonaiskuvaa ja ymmartamaan,
ettd organisaation suorituskyky syntyy kdytannon tyon kuvaavista prosesseista, jotka

palvelevat asiakkaiden tarpeita eika yksittaisista tekijoista (MCS 2020).

2.2.1 Ydinprosessit

Ne prosessit, joiden ytimessa on asiakas, ovat yrityksen ydinprosesseja. Ne ovat yrityksen
lilketoiminnan kannalta keskeisia prosesseja ja niista muodostuvat yrityksen tulovirrat.
Ydinprosessit kaynnistyvat ja paattyvat asiakkaaseen. Ydinprosessien sisalld on

todennakaisesti paljon erilaisia sisdisia prosesseja. (Laamanen & Tuominen 2012, 21).



2.2.2 Tukiprosessit

Tukiprosessit luovat edellytykset ydinprosessien toteutumiselle. Ndiden kehittaminen on
riippuvainen ydinprosessien kautta syntyvista asiakkaiden odotuksista ja vaatimuksista.

(Laamanen & Tuominen 2012, 21).

2.2.3 Prosessien kehittiaminen

Toimeksiantajan lahihistoriassa on tapahtunut paljon isoja muutoksia, kun useita yrityksia on
fuusioitunut nykyiseen organisaatioon. On siis varsin ymmarrettavaa, etta yhteiset
toimintatavat ja prosessit eivat ole vield selvillda. Vuosi 2020 oli maaritelty yhtion strategiassa
integraation vuodeksi, jolloin toteutettiinkin suurin osa henkildstopalveluiden integraatiosta
nykyiseen toiminnanohjausjarjestelmaan (Eezy Oyj n.d.b.). Yhtena isona tavoitteena olikin
luopua ylimaaraisista jarjestelmista ja siirtya myos tasta nakdkulmasta kohti yhteista

toimintatapaa.

Liiketoiminnat aloittivat my0ds yhteisten prosessien suunnittelun loppuvuodesta 2020 ja
laajempia raameja niiden osalta seka operatiivisten toimihenkildiden tehtavien kuvauksia on
saatu tehtya. Tarkempia tyonkulkujen kuvauksia ei viela kaikilta osin ole kuitenkaan tehty ja
tilauksien kasittely on yksi naista. Taman kehittamistyon yhteydessa on siis selvitetty
henkilostolta haastattelujen avulla nykyista tilausten kasittelyn prosessia. Tavoitteena on
sitten pyrkia luomaan yhdessa liiketoiminnan kanssa uusi prosessi, jonka pohjalta

kayttoliittymaa lahdetaan toteuttamaan.

Palveluliiketoiminnassa ei enaa riitd, ettd ainoastaan johtajat ymmartavat kokonaiskuvan,
vaan prosessien tulee olla organisaation kaikille yksiloille selvia ja lapinakyvia.
Palveluliiketoiminnassa asiakasrajapinnassa olevilla yksil6illd on suuri merkitys yrityksen
menestykselle ja jollei prosesseja ole kuvattu, kuinka yksiléiden olisi mahdollista toimia

halutun toimintamallin mukaan saati kehittaa sita? (Fischer & Vainio 2014, 85-86).

Asiantuntijaorganisaatiossa on myds tarkedd ymmartaa muita samassa organsiaatiossa
toimivia ammattilaisia. Ei ole sellaista yksil6a tai asiantuntijaa, joka tietdisi jokaisesta osa-
alueesta kaiken. On siis tarkeda, etta ihmiset ymmartavat toisiaan ja tassa eteenpain

viejatkuva palautteenanto ja vuorovaikutus. ( Fischer & Vainio 2014, 87). Jos mietimme tata



taman tutkimuksen kontekstissa, niin kehitystiimi ei voi tehda prosesseja tai kayttoliittymia

ilman liiketoiminnan asiantuntijoiden panostusta ja toisinpain.

Onkin erittdin tarkeda, etta operatiiviset toimihenkilot osallistuvat itse prosessien ja
tyonkulkujen kehittdmiseen. Tyonkulkujen vaiheittainen visualisointi helpottaa uusien
ajatuksien syntya ja mahdollistaa ongelmakohtien I6ytamisen ja ratkaisemisen seka
selkeyttaa vastuita. Prosessit mahdollistavat yhtendisen ja selkedn toimintamallin

syntymisen ja my0s organisaation yhteistyo kehittyy. (Arter Oy 20203, 4).

Jaatinen (2011) kertoo prosessien kuvausta kasittelevassa tutkimuksessaan, kuinka
organisaation sisalla koettiin, ettd prosessien kuvaamisessa tulisi olla mukana ne henkil6t,
jotka ovat prosessien kannalta tarkeita toimijoita ja ettd prosessikuvauksissa heijastuisi
suoraan kaytannon paivittdinen toiminta ja etta prosessi on kuvattu niita kayttaville

henkidille oikealla tarkkuustasolla.

Myos Tuomaala (2019) kuvaa prosessijohtamista kasittelevassa tutkimuksessaan, kuinka
organisaation prosessien kehitys on liikaa tiettyjen yksildiden vastuulla ja kuinka prosessien
kokonaiskuvan hahmottaminen tulisi tehda yhteistydssa nimenomaan niiden henkildiden

kanssa, jotka ovat osallisina organisaation paaprosesseissa.

2.3 Muutokset ja vastuu

Tahan kehittamistyohon liittyy paljon muutosta. On mietittava uudestaan, mika on
yritykselle tarkeinta, mitd haluamme saavuttaa ja minka pitda muuttua, jotta halutut
tavoitteet saavutetaan. Vaikka kehittdmistyon nakyvin tuotos loppukayttajalle eli
operatiiviselle toimihenkil6lle on uusi kayttoliittyma, todellisuudessa on mietittava se, miten
tulemme muuttamaan toimintatapojamme. Kehittyneempi teknologia mahdollistaa uuden
prosessin kdayttdonoton. Mutta kenen vastuulla on maaritelld, mikd muuttuu ja ettd muutos

viedaan onnistuneesti ldpi organisaatiossa?



2.3.1 Johtamisen ndakokulmia ja muutoksen onnistuminen

Yksi johtamisen tehtavista on pitaa huolta siita, etta organisaation prosessit on kuvattu ja
etta niiden avulla on mahdollista hahmottaa kokonaisuus organisaation toiminnasta
riippumatta siitd, missa tehtavassa yksilo tyoskentelee. Erityisesti palveluliiketoiminnassa
kokonaiskuvan ja prosessien hahmottaminen auttavat yksiloa ymmartamaan oman tyén

vaikutuksen asiakaskokemukseen. (Fischer & Vainio 2014, 86).

Kuten jo aiemmin prosessien kehittamisesta on mainittu, johdon yksin ei tule naita

prosesseja kuvata saati maarata ylhaalta alas -periaatteella.

Yrityksen johdon taytyy olla my6s hereilla digitaalisuuden tuomien toimintaympariston
muutosten kanssa. Digitalisaatio on taalla ja asiakkaat odottavat myds talla saralla yha
enemman. Digitaalisten palveluiden tai hankkeiden kehittamisessa on kuitenkin muistettava
se, ettd kyseessa ei ole — eika saa olla — teknologiahanke tai IT-osaston hanke, vaan kyseessa
on lilkketoiminnan kehittdminen ja digitalisaation mahdollistama teknologian kehittaminen
on osa sitd. On siis pystyttava madarittelemaan liiketoiminnan haluttu tarve, johon
digitaalisella palvelulla tai hankkeella pitda pystya vastaamaan. Tassa maarittelyssa

avainasemassa on tilaajan ja toteuttajan yhteistyo ja kommunikonti. (Filenius 2015, 25).

Johdon tehtdvana on ymmartaa isompi kuva ja pitkan aikavalin suunnitelma huomioiden
myos se totuus, ettd digitalisaation junasta ei saa jaada laiturille. Johdon tehtavana ei ole
kuitenkaan tehda tarkkoja maarityksia prosesseista tai paatoksia yksittdisista
teknologiakehityksen ratkaisuista. Johto antaa strategian ja raamit sille, mihin suuntaan

menndan ja huomioi taman budjetissa.

Tyontekijoiden kyky suhtautua muutokseen positiivisesti riippuu paljon yrityksesta ja
yrityksen kulttuurista. Kasvuasenteeen omaavassa yrityksessa tyontekijat ovat
innovatiivisuuden, yhteistyon ja sitoutuneisuuden voimavara, jotka haluavat oppia uutta ja
kehittaa itsedan. Muutos voi tapahtua, kunhan organisaatiossa kommunikoidaan ja mukana
on myo0s sopiva maara jannitetta ja johtajat osallistuvat muutoksen suunnitteluun ja
hallintaan osana ymparistoa eivatka jaa ulkopuolelle. Organisaatiolta vaaditaan siis nykydan
erilaisia asioita kuin ennen. Muutoksen ytimessa on ennen kaikkea ihminen ja ihmisen

kdytoksen muutos. (Piha & Sutinen 2020, 86- 88).
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Yrityksen kulttuuri on yksi muutoksen onnistumiseen vaikuttavista asioista eika ylhaalta
alaspain vastuutettu ja aikataulutettu muutos enaa tana padivana valttamatta onnistu, vaan
nimenomaan yksilot ja ihmiset on saatava motivoitua muutoksesta, jotta muutos todella

onnistuu pidemmalla aikavalilla (Piha 2017, 163).

Yrityksen kulttuurin voidaan ajatella olevan tiettyyn yhteis66n kuuluvien ihmisten valinen
sosaalinen kaytos seka heidan toimintatapansa ja ideansa. Yrityksen olemassa olevaa
kulttuuria voi olla vaikea pukea sanoiksi, mutta sen vaikutukset ovat merkittavat, kun
muutosta yritetdan saada onnistumaan. Menestyvan yrityksen pitdisi siis ymmartaa myos
muutoksen tuomat vaikutukset yrityskulttuuriin ja tarvittaessa jopa mukauttaa joko

muutosta tai kulttuuria sen mukaan. (Campbell 2014, 17-18).

Muutos harvoin onnistuukaan yksilon tai yksildéiden avulla, vaan muutosvoimaan tarvitaan
ryhmaa. Nykyaan maailmassa on paljon tietoa, muuttujia on valtavasti ja tassa
kompleksisessa ymparistdssa yksilon kyvyt eivdt enaa riita vaan tarvitaan useita erilaisia
kykyja ja osaamisia. Onnistuakseen muutoksessa parhaat ratkaisut |6ydetaan ryhmassa.
Asioita pitaa ajatella monista eri nakdkulmista, yhta oikeaa ratkaisua ei enaa ole. Yksi
organisaation menestystekijoista on se, kuinka hyvin osataan kutsua erilaisten kykyjen
omaavia ihmisia projekteihin, jotta I6ydetdaan parhaat mahdolliset ratkaisut. (Piha & Sutinen

2020, 94-95).

Hyvassa ryhmdssa on vuorovaikutusta, kommunikointia ja halua I6ytaa seka ratkaista
ongelmia. Motivaaton hyva ryhma taas saa tyon merkityksellisyydesta isommassa
kokonaiskuvassa. Hyvan ryhman rakentaminen on kuitenkin haastavaa. Saatetaan tehda liian
isoja muutoksia prosesseihin lilan nopeasti tai saatetaan astua eri ryhmien varpaille.
Yrityksessad, jossa on avoimuuden ja vuorovaikutuksen kulttuuri ja jossa tietoa jaetaan
vapaasti, on helpompi luoda hyva vuorovaikutus seka ryhmien sisalla etta ryhmien valilla.

(Piha & Sutinen 2020, 97).

Muutoksen ja uudistuksen onnistumiseen tarvitaan luonnollisestikin esimiesten panosta,
mutta organisaatiossa voi olla toisenlaisiakin keskeisia toimijoita, jotka toimivat ikdan kuin

muutoksen ldhettildina ja heitd kannattaisikin hyddyntaa esimerikiksi asoiden maarittelyssa.
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Nadiden epavirallisten vaikuttajien viesti muutoksesta saattaa menna onnistuneemmin

eteenpadin kuin johdosta tullut viesti asiasta. (Korhonen & Bergman 2019, 119-120).

Keskustelun tarkeytta organisaatiossa ei sovi vahatella. Kommunikaatio luo luottamusta.
Keskusteluissa pitdaa pystya hyvaksymaan erilaisia ndkemyksia ja eridvia mielipiteita ja
kuunteleminen on aivan yhta tarkeaa kuin puhuminen. Menestyvilla yrityksilla on yhteistydn
nakokulmasta yhtenevaiset asenteet siind, kuinka toisen tydpanosta kunnioitetaan, kuinka
avoimesti muiden ideoita kokeillaan ja kuinka kyetdan nakemaan oman toiminnan vaikutus

muiden tyohon. (Piha & Sutinen 2020, 115 — 116).

Ei liene yllattavaa, ettd muutos on haastavaa seka johtamisen etta johdettavan
nakokulmasta ja muutoksen onnistumiseen liittyy useita tekijoita aina yrityskulttuurista
yksildiden motivoimiseen seka yhteistydn onnistumiseen. On myos tarkeda, etta pystyy
asettamaan itsensa toisen ihmisen asemaan. Kun kehitetdan uusia prosesseja tai
jarjestelmia, pitaa kysya itseltadn esimerkiksi kuinka loppukayttdja tulee tata kayttamaan,

mika on hanelle tarkeda ja mita ongelmia han kayton aikana mahdollisesti kohtaa.

2.4 Palvelumuotoilu

Palveluliiketoiminnan kehittdmisessa on huomioitava, etta palvelu on prosessi ja etta
palvelun kehittamisessa on osattava ymmartaa asiakkaiden tarpeita. Palvelumuotoilu lahtee
aina asiakaskeskeisesta ajattelusta ja empatia ja asiakaskokemus ohjaa palvelumuotoilun
prosessia. Palvelumuotoiluissa on paljon erilaisia tyokaluja, joilla asiakkaan tarpeisiin on
mahdollista paasta kiinni. Palvelumuotoilu katsoo asiakkaan tarvetta kokonaisuutena, kyse

ei ole siis ainoastaan yhden palvelun kaytettavyydesta. (Tamminen 2021).

Palvelumuotoilulla voidaan my6s auttaa organisaation sisdisten prosessien kehittamista, silla
sen avulla voidaan muun muassa tukea nimenomaan asiakasrajapinnassa toimivien
henkildiden tyota kehittamalla organisaation rakenteita ja vahentamalla kehityksen liittyvia
kustannuksia, kunhan muotoilu on mukana kehittamisprosessin alusta asti ja luodaan
yhteinen kieli visuaalisilla tyokaluilla eritaustaisten henkildiden vilille (Tuulaniemi 2011, 47-

48).
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Palvelumuotoilun yksi tarkeimpia asioita on kehittdminen yhteistydssa eri osapuolten
kanssa. Tama koskee seka palvelun kehittamista etta palvelun tuottamista. Keskeisinta on
ymmartaa asiakkaan eli loppukayttajan tarpeet ja motiivit. Jotta palvelun suunnittelu ja
tiedon kulku ja sitd myota arvon rakentuminen optimoidaan, on loppukayttdjien oltava
mukana palvelun kehittamisessa. Taman tarkoituksena ei ole, etta kaikki osapuolet tekevat
paatoksid, vaan etta erilaiset nakdkulmat tulevat huomioiduksi mahdollisimman laajasti.
Nain kehittajat voivat valita parhaat elementit kehitettavaksi perustuen mahdollisimman
laaja-alaiseen nakemykseen tarpeista. Kehittaminen yhteistyossa on siis toimintatapa, eika

varsinainen palvelumuotoilun tyékalu. (Tuulaniemi 2011, 52).

Palvelumuotoilun tarkoituksena on luoda palvelun kayttdjan nakokulmasta uusi, parempi
palveluprosessi. Palvelumuotoilijan tehtavana on osallistuttava kehittamiseen
vhteiskehittamalla, tietoa kerdamalla ja eldaytymalla. Tarkeinta on, etta palvelumuotoilija
tarjoaa kayttajalle ratkaisuja ja auttaa asiakkaita ymmartamaan palvelumuotoilun

strategisen merkityksen. (Térmikoski 2014 ,101.)

Ollaan sitten kehittamdassa taysin uutta palvelua tai jo olemassa olevaa palvelua, palvelun
kehittamiseen liittyy aina uuden luominen ja jokainen tapaus on ainutkertainen. On siis lahes
mahdotonta kuvata sellaista tarkkaa palvelumuotoilun prosessia, joka sellaisenaan sopisi
jokaiseen tilanteeseen. Palvelumuotoilun toimintarunkoa kuvaava yleinen prosessi on
kuitenkin sellainen, ettd sen voi muovata omiin tarkoituksiinsa sopivaksi. Taman yleisen
palvelumuotoilun prosessin voi jakaa viiteen vaiheeseen. Kuvassa 1 on kuvattu ndma vaiheet

seka kerrottu lyhyesti, mitd nuo vaiheet pitavat sisallaan. (Tuulaniemi 2011, 55).

Maarittely Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Mika on ongelma ja Haastattelut, Ideointi, konseptointi, Asiakkaan testaus ja Kehitysprosessin
mita yritetaan keskustelut. nopea testaus. kehitys. onnistumisen arviointi.
saavuuttaa? Ymmarrys kohteesta ja Suunnitellaan toteutus.

tarpeista.
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Kuva 1. Palvelumuotoilun prosessi (Tuulaniemi 2011, 56). Tekijan mukaelma alkuperaisesta

kuvasta.

Palvelumuotoilua tarjoavat yritykset kuvaavat usein palvelumuotoiluprosessia
tuplatimanttikuvalla, jossa tehdaan kartoitusta, maarittelya, ideointia ja kehittdmista ja jossa
ensimmaisen timantin jalkeen ongelma on madaritelty ja toisen timantin jalkeen ratkaisu on

maaritelty (Arter Oy 2020b, 13; Palvelumuotoilu Palo 2018a).

KARTOITA MAARITTELE IDEOI KEHITA

Geneerinen Maaritelty .
Ratkaisu
ongelma ongelma

Kuva 2. Tuplatimantti (Arter Oy 2020c).
Riippumatta siitda kumman prosessin l[ahestymistavan valitsee, on perusidea kuitenkin sama.

Ratkaistava ongelma tulee ymmartaa ja maaritelld ennen kuin ldhdetadan miettimaan
ratkaisua. Asiakkaan tarpeiden ymmartaminen on siis onnistuneen palvelumuotoilun

lahtokohta.

Myds Brandt (2018) on todennut tutkimuksessaan, etta vaikka itse palvelmuotoilun
prosessin vaiheita on saatettu nimeta eri tavalla, prosessi kuitenkin noudattaa samoja
vaiheita eli tutkimusta, ideointia, prototyyppien laatimista seka toteutusta ja ettd prosessi on
iteratiivinen eika lineaarinen. Tutkimuksessa mainitaan myds, etta kayttoliittymien

suunnittelu on osa palvelumuotoilua ja yksi prototypointimenetelmista.
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2.4.1 Palvelumuotoilun tyokaluja

Vaikka palvelumuotoilu lahtee aina asiakkaan tarpeiden ymmartamisesta ja kartoittamisesta
ja palvelun yhteiskehittamisests, itse tydkaluja palvelumuotoiluun on todella paljon eika
yhta oikeaa ratkaisua ole. Esimerkiksi Service Design Toolsin (n.d.a) sivuilla on esitelty jopa
37 erilaista palvelumuotoilun tyokalua ja Jyvaskylan ammattikorkeakoulu (n.d.a) on tehnyt
suomenkielisen version palvelumuotoilun tydkaluista, jossa esitelldan myos useita erilaisia

palvelumuotoilun menetelmia.

Tyypillisiin palvelumuotoilun tydkaluihin kuuluu muun muassa Business Model Canvas, joka
on erityisesti organisaation tai liikketoiminnan hahmottamiseen sopiva tyokalu, vaikka se ei
ehka painota asiakaslahtoisyytta kovin paljon (Arter 2020b, Hack 2017). Business Model
Canvasia on kaytetty Eezylla jonkin verran kehityspyyntdjen alkuvaiheen analysointiin, mutta

tarkemmissa maarittelyissa tuo tyokalu on jaanyt enemman taka-alalle.

Yksi palvelumuotoilun tyokaluista on kayttajatarinat. Tama juontaa juurensa ketterasta
kehittamisesta ja kuvaa digitaalisen palvelun vaatimuksia kayttajan nakékulmasta.
Kayttdjatarinat kertovat yksityiskohtaisesti jokaisen pavelun aikana tapahtuvan vaiheen seka
vuorovaikutuksen kayttdjan ja palvelun valilla. Tata tapaa kayttamalla on mahdollista
helpottaa kokonaisuuden suunnittelua, kun seka back end ja front end — kehittamisessa

ymmarretaan kokonaisuus. (Service Design Tools n.d.b.)

Asiakkaan palvelupolku on yksi palvelumuotoilun yleisista metodeista, jolla on tarkoitus
kuvata kaikki palvelun vaiheet asiakkaan nakékulmasta ennen, jalkeen ja palvelun kayton
aikana ( Jyvaskylan ammattikorkeakoulu (n.d.a), Palvelumuotoilu Palo 2018b). Palvelupolkua
kuvatessa lahdetaan liikkeelle siitd, minka oletetaan olevan nykyinen tilanne ja palvelupolku
onkin usein kdytdssa organisaatiossa sisdisesti kehittamisen tydkaluna. Palvelupolkua
kaytetdan tyokaluna erityisesti kehittamisprojektin alkuvaiheessa, kun on tarve ymmartaa

nykytilanne asiakkaan nakdkulmasta. (Palvelumuotoilu Palo 2018b.)

Kuvassa 3 ja 4 on esitetty esimerkit palvelupolkujen piirtdmisen tyokaluista. Vaikka kyseessa
on saman tyokalun eri versiot, on kuitenkin helppo huomata, etta tyokalut eivat keskenaan
ole taysin yhtenevaisia ja toisessa on enemman ulottuvuuksia. Palvelumuotoilun tyokalut

eivat kuitenkaan ole sellaisia, etta niita tulisi orjallisesti noudattaa, vaan jokainen tekee niista
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itselleen sopivat ja yhtd ainoaa ja oikeaa ratkaisua ei ole. Yhteista naille tyokaluilla on

kuitenkin aina se, etta lahdetaan asiakkaan tarpeesta liikkeelle.

e Piirrd asiakkaan palvelupolku

Ennen. Piirré tai kirjoita vaiheet ennen Aikana. Piima vaiheet (p jjulka Illttyvat palvelun kayﬂamlseen Esim Jilkeen. Pi vaiheet palvelun kayttdmisen
() N
/ 7
Merkitse ittami ipail -
o Vikit
o Tassd kohdassa syntyy hyva kokemus. Jo ennen tutkimuksen aloittamista voit miettid, mista kehittamisen
pelipaikat 15ytyvat. N&in voit mu omia ia kehi
@ Tasea kohd: iakkaalla on i Naitd "mita jos..." ajatuksia voit testata asiakkailla haastatteluissa.
Mainio tydvaline netissa: customer joumey canvas.

Kuva 3. Piirra asiakkaan palvelupolku (Jyvaskylan ammattikorkeakoulu n.d.b).
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Kuva 4. Deconstruction of a Customer Journey Map (Kaplan 2016).

Kuvassa on 5 on esimerkki service blueprintista tai karkeasti suomeksi kaannettyna
palvelumallista, joka ottaa huomioon asiakkaan palvelupolussa kuvatut vaiheet tarkemmin,
jolloin mukaan saadaan myds varsinaiset palvelun tyokalut ja prosessit sekda ymmarretaan

organisaation askeleet verrattuna asiakkaan askeleisiin (Arter 2020b, Hack 2017).
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Kuva 5. Palvelumalli (Arter 2020d).

Prototypointi palvelumuotoilussa on nopea ja helppo keino havainnollistaa ja testata
kehitetyn konseptin tai idean toimivuutta ( Tuulaniemi 2011, 85; Tulos n.d.). Tuulaniemen
(2011, 85) mukaan prototypointia voi tehda palvelukehityksen kaikissa vaiheissa, silla sen
avulla on helppo kuvailla erilaisia konsepteja asiakkaalla ja se tuo uuden, visuaalisen
ulottuvuuden kommuikontiin. Karkean prototyypin voi tehda vaikka kynalla ja paperilla ja
sen avulla on helpompi selittaa palveluideaa toiselle ja aloittaa keskustelu tarkemmista

tarpeista (Tuulaniemi 2011, 85; Service Design Tools n.d.c.)
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3 Kehittamistyon menetelmat

3.1 Haastattelut

Uuden prosessin ja kayttoliittyman ensimmainen vaihe eli tilausten kasittely palvelee
suoraan operatiivisia toimihenkildita, joten lahtoétilanteen ja nykyprosessin ymmartamiseksi

asiaa oli selvitettava suoraan heilta.

Tahan kehittamistyohon valikoitui selkeasti laadullisen tutkimuksen keinot, silla tarve oli
saada tutkimuskysymyksista syvempi ja kokonaisvaltaisempi ymmarrys kuin mita esimerkiksi
lomakekyselylla olisi ollut mahdollista saada ja haastatteluilla on mahdollista myos
varmentaa jo olemassa olevaa tietoa tai sen tulkintaa (Jyvaskylan yliopisto 2015; Kananen

2015, 143.).

Haastattelut toteutettiin puolisrukturoituna haastatteluina, silla kaikilta haastateltavilta
haluttiin kysya osittain hyvin tarkkojakin samoja kysymyksid, mutta kuitenkin ilman mitdan
valmiita vastausvaihtoehtoja (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka n.d.a). Teemahaastattelun
piirteisiin kuuluu, kysymysten jarjestys ei ollut aina sama ja haastattelut olivat luonteeltaan
kuitenkin keskustelunomaisia (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka n.d.b). Naita
teemahaastattelun piirteita oli myds taman tyon haastatteluissa. Tama menetelma antoi
myo0s vapautta keskittyd haastattelun aikana juuri kyseisen haastateltavan tuomiin tarkeisiin

ja keskustelua aiheuttaviin aiheisiin tarkemmin.

Tyota varten haastateltiin yhteensa kuusi operatiivista toimihenkildad, kolme kummaltakin
henkilostopalveluiden suurimmalta toimialalta eli TRL- ja Horeca -toimialoilta. Tyota varten
haastateltiin kaksi henkilostokonsulttia, kaksi yhteyspaallikkoa ja kaksi aluepaallikkoa, jotta
saataisiin tietoa eri nakokulmista. Etukdteen haastateltaville ilmoitettiin, ettad asia koskee
uuden toimihenkildiden kadyttoliittyman kehittdmista ja eritoten tilauksia.

Teemahaastattelulomaketta ei lahetetty etukdteen.

Tekija pyysi toimialajohtajilta ehdokkaita nadihin haastatteluihin ja kontaktoi sen jalkeen

ehdokkaat ja sopi haastattelut. Haastattelut toteutettiin etdnd Teams -sovelluksen kautta ja
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nauhoitettiin. Haastattelujen aikaan organisaatiossa oli koronarajoitukset, joten

henkilokohtainen haastattelu ei ollut suositeltavaa.

Haastattelujen yhteydessa kirjoitettiin ylos samalla tarkeimpia asioita eli haastattelujen
yhteydessa tehtiin jo referoivaa litterointia, jotta mahdollisimman pian haastattelun jalkeen
oli mahdollisuus tarkistaa tuloksia. Myohemmin aineisto litteroitiin viela peruslitteroinnin
tasolla eli sanatarkasti, mutta jattden pois esimerkiksi tdytesanat ja toistot. (Tietoarkisto

n.d.).

3.2 Havainnointi

On useita keinoja kdyttaa havainnointia laadullisessa tutkimuksessa. Yksi tavoista on
osallistuva havainnointi, jossa tutkija tekee havaintoja vuorovaikutuksessa tutkittavan
kanssa, jolloin tutkija osallistuu tutkittavan yhteisén arkielamaan. Kohdistetussa
havainnoinnissa tutkija osallistuu tutkittavan ymparistéon samoin kuin osallistuvassa
havainnoinnissa, mutta tdssa tapauksessa havainnointi koskee ainoaa ennalta maariteltya
asiaa tai tilannetta. Osallistuvan havainnoinnin onnistumisen tarkoittaa, etta tutkijan on
paastava tutkittavaan yhteisd6on sisaan. Mikali tutkija itse kuuluu tutkittavaan yhteisdon,
ongelmaa ei ole, kunhan tilanne on se, etta yhteiso luottaa yhteis66n kuuluvaan henkil6on

tutkijana. (Vilkka 2015, 91-92).

Havainnoinnin kayttdminen tutkimusaineiston kerdamisena olisi voinut tulla kysymykseen
tassa kehittamistyossa, jossa pitda hyvin tarkkaan ymmartaa, mita loppukayttajat tekevat
tilausprosessin aikana ja miten. Kehittamistyota tehtiin kuitenkin koronatilanteen aikana ja
tata ei sen vuoksi ollut mahdollista jarjestaa. Toki olisi voinut tehda niin, etta tutkittavat
henkilot olisivat esimerkinomaisesti nayttaneet videopuhelun avulla omaa nadyttédan, mutta

talloin tasta katoaisi tilanteen spontaanius.

Tekija on aiemmin toiminut henkiléstokonsulttina ja talldin kaytdssa oli sama
toiminnanohjausjarjestelma. Lisaksi tekija on toiminut ennen nykyista tyonkuvaansa
jarjestelmaasiantuntijana, joissa on toiminut integroitavien yritysten toimihenkildiden

perehdyttdjana. Lisaksi jarjestelmaasiantuntijan tehtavissa tekija on toiminut
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tukitoiminnoissa, joten tekijalla ennestdaan kohtuullinen kuva siita, mita asioita ja miten naita

asioita toiminnanohjausjarjestelmassa tehdaan.

Tata olemassa olevaa tietoa ei voi kdyttaa varsinaisena kerattyna aineistona. Jotta
havainnointia voitaisiin kayttaa aineistona, tulisi havainnoinnin keraamisen olla
jarjestelmallista ja muun muassa havainnointikeinot ja se, mita havainnoidaan ja miten, tulisi
olla asiarungon muodossa jo valmiina. Lisaksi havainnoista tulisi kirjoittaa muistiinpanoja.
(Vilkka 2015, 94). Kyseessa ei ole siis tieteellinen havainnointi vaan, pikemminkin asia, jota
todellisuudessa tekee jokainen tutkija, joka on suoraan yhteydessa tutkittavaan ilmioon

(Paalumaki & Vahamaki 2020, 127).

Vaikka kyseessa ei ole tieteellinen havainnointi, sen tuomat edut, kuten todellisten
tilanteiden seuraaminen hetkessa sekda ymmarrys tutkittavasta ilmiosta prosessina ja kuinka
ilmio on ajan kuluessa muuttunut, on kuitenkin jossain maarin saavutettu (Paalumaki &
Vahamaki 2020, 127). N&in ollen olemassa olevasta tiedosta on kuitenkin hyotya
kehittamistyossa ja sen hyodyntamisesta kehittamisprosessissa kerrotaan tarkemmin

myohemmissa luvuissa.

3.3 Kehitystiimin kehitysprosessi

Eezyn kehitystiimissa noudatetaan ketteran kehityksen mallia. Kehittaminen ketteralla
tavalla mahdollistaa nopean etenemisen ja muutosten tekemisen eika alkuvaiheen
maarittelyn tarvitse olla niin tarkka. Kuvassa 6 on esitetty perinteisen vesiputousmallin ja
ketteran (agile) kehittamisen eroja. Ketterassa kehittamisessa kierretaadn eri vaiheita niin
kauan, kunnes lopputulos on sellainen kuin halutaan, kun taas vesiputousmallissa jo

alkuvaiheessa pitaisi olla kaikki mahdolliset seikat huomioituna ja maariteltyna.
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Waterfall vs. Agile
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Kuva 6. Waterfall vs. Agile (Tech Guide 2020).

Perinteisessa kehitysmallissa eli ns. vesiputousmallissa on useita heikkouksia ja
ohjelmistosuunnittelijat huomasivat nama jo vuosia sitten. Eritoten nama heikkoudet
nakyivat isoissa hankkeissa, jolloin seka aikataulu etta budjetti ylittyivat huomattavasti eika
lopputuloskaan ollut halutunlainen. Perinteisen kehitysmallin ongelmiin kyllastyneet
ohjelmistosuunnittelijat alkoivatkin kehittda joustavampia tydomenetelmia, ja tasta syntyi
kuuluisa ketterien menetelmien agile manifesto tai ketteran kehityksen julistus. (Parantainen

2007, 69-73).

Taman julistuksen tarkeimpiin periaatteisiin kuuluu muun muassa kyky ottaa vastaan
muuttuvia vaatimuksia missa kehityksen vaiheessa tahansa, uusien versioiden toimittaminen
saannollisesti lyhyella aikavalilla, liiketoiminnan edustajien ja kehittdjien tydskentely yhdessa
paivittdin, itseorganisoituvan tiimin kyky tuottaa parhaat arkkitehtuurit, vaatimukset ja
suunnitelmat seka tiimin velvollisuus tarkastella omaa tehokkuuttaan saanndllisesti ja
tarvittaessa mukauttaa omaa toimintaansa (Manifesto for Agile Software Development,

2001).
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4 Kehittamistyon vaiheet

4.1 Kokonaiskuvan ja ldhtotilanteen hahmottaminen

Kehitystiimilla on jo valmiiksi kohtuullisen hyva kuva tutkittavasta aiheesta. Tama johtuu
kehitystiimin operatiivisesta taustasta seka myohemmin tukitoiminnoissa tydskentelysta,
jolloin ndita kehityksen kohteena olevia asioita ja ongelmia on kasitelty ennenkin. Kaikkia
kehitysideoita ei ole voinut nykyisessa toiminnanohjausjarjestelman ymparistossa vieda sille

tasolle kuin liiketoiminta on halunnut.

Pelkdstadan omaan nakdkantaan ei tietenkdan voi eikd kannata luottaa. Ndin ollen
lahtotilanteen kartoittamiseksi tehtiin haastattelut kuudelle operatiiviselle toimihenkil6lle.

Jotta haastatteluista kertyneesta aineistosta on hyotya, on se tietenkin myos analysoitava.

Yleisimmat laadullisen analyysin logiikan muodot ovat induktiivinen, jossa edetaan
yksittaisesta yleiseen tai deduktiivinen, jossa taas edetdan yleisesta yksittdiseen. Ndiden
kahden lisdksi on olemassa abduktiivinen paattely, joka perustuu siihen, ettd havainnointi
pohjautuu johonkin olemassa olevaan johtavaan ajatukseen. Toinen mahdollinen jaottelu
erilaisten analyysitapojen valilla on aineistolahtdisyys, teoriasidonnaisuus ja teorialahtoisyys

(Tuomi & Sarajarvi 2018, 80).

Perinteinen aineistolahtdinen analyysi ldhtee siitd, etta analysoitavat yksikot eivat ole
etukateen tiedossa tai sovittu ja aiemmalla tiedolla tai havainnoinnilla aiheesta ei tulisi olla
mitdaan tekemista analyysin tekemisen kanssa (Tuomi & Sarajarvi 2018, 80). On siis aika
selvaa, ettd aineistoldhtdinen analyysi ei ole taman tutkimuksen kontekstissa mahdollinen,
silla tutkijalla on niin paljon ennakkotietoa aiheesta eika uskottavasti voida sanoa, ettd nama

ennakkokasitykset olisi mahdollista jattaa taysin pois, vaikka sitd aidosti yrittdisikin.

Aineistolahtoisen analyysin voi tosin tehda myos niin, ettd se tehdaan teoriaohjaavasti,
jolloin teoria auttaa analysoinnissa niin, ettd jo olemassa oleva tieto ohjaa tai auttaa
analyysia, mutta siina ei varsinaisesti testata kyseista tietoa tai teoriaa vaan pyritdan

saamaan heratettya uusia ajatuksia. Hyvin usein teoriaohjaavassa analyysissa kaytetaan
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abduktiivista paattelya ja tutkija liikkuu analyysissaan aineistolahtdisen ja teoriaan

perustuvan valilla. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 81).

Teorialdhtoinen analyysi taas lahtee siitd, ettd on jo olemassa jokin teoria, malli tai kehys
aiheelle ja yleensa halutaan testata jo olemassa olevaa tietoa peilaten uuteen kontekstiin.
Yleensa teorialdhtoinen analyysi mielletdaan deduktiiviseksi paattelyksi ja jo teoriassa on
olemassa valmiiksi tietyt kategoriat, joihin aineistoa on tarkoitus kerata. (Tuomi & Sarajarvi

2018, 81).

Voidaan kuitenkin todeta, etta aineiston analyysiinkdan ei ole olemassa vain yhta toimivaa
tapaa ja saantoa, joka takaa analyysin onnistumisen, silla tutkijan itsensa on keksittava
kuinka aineistosta saa sen mita tarvitsee ja luotettava siihen, etta analyysi on tuottanut sen,

mita pitdakin (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84).

Tassakin tutkimuksessa liikutaan ehka useammankin analyysitavan valilla, koska tutkijalla
itselldaan on kokemukseen perustuen selkea kuva tutkittavasta aiheesta ja haastatteluilla on
pyritty - valmiita vastausvaihtoehtoja kuitenkaan antamatta - todentamaan tama oletus ja
samalla kuitenkin toive on ollut, etta haastatteluista ilmenisi jotakin uutta. Voidaan kuitenkin

todeta, etta abduktiivinen lahestymistapa kuvaa taman tyon analyysitapaa parhaiten.

4.2 Tilaus-toimitus-prosessi

Tilaus Eezyn kontekstissa tarkoittaa sitd, etta asiakasyritykselld on tarve tyovoimalle ja
asiakas tilaa Eezylta sopivan tyontekijan tahan tarpeeseen. Kun Eezy loytaa tdman sopivan
tyontekijan asiakkaalle ja tyontekija menee asiakkaalle toihin, on tilaus toimitettu. Eezy on
tyontekijan tyénantaja ja maksaa hanelle palkan. Asiakasta taas puolestaan laskutetaan

Eezyn toimesta tyontekijan tekemadsta tyosta eli kyse on henkildstévuokrauksesta.

Tilaus-toimitus-prosessi henkilostovuokrauksessa ei sindnsa eroa juurikaan mistdan
muustakaan tilausprosessista. Tilaajalla eli asiakkaalla on tarve ja han tilaa asian X

toimittajalta tahan tarpeeseen. Toimittaja toimittaa asian X tilaajalle ja tilaus on tayttynyt.
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Kuvassa 7 on kuvattu yksinkertaistettu versio tasta prosessista. Taman kuvan tarkoitus on
havainnollistaa yleisella tasolla, kuinka tilaus-toimitus-prosessi henkiléstévuokrauksessa

toimii.

. Tilausta ei il
Asiakas —_— Tekee tilauksen o =
e -

laus
Eezy toimihenkili Vostaanoftaa B pigitewijsits [ Tekee tyitarjouksen $aa tiedon et tilaus $aa fiedon elt tilaus
tilauksen ei ole tayttynyt on tayttynyt
’ Ei ]
Tyantekija VEBk S PR Ottaa tyiin vastazn _aIEY
tydtarjouksen

Kuva 7. Henkiléstovuokrauksen tilaus-toimitus-prosessi.

Todellisuudessa prosessi on erittdin paljon monimutkaisempi ja sisaltdaa muun muassa paljon
enemman salmiakkikuviolla kuvattuja ehtoja, jotka saavat prosessin etenemaan joka
suuntaan x tai y. Lisaksi Eezyn toimihenkil® on tdssa kuvauksessa niputettu yhteen, vaikka

todellisuudessa prosessissa voi olla monta henkil6a.

Kun asiaa mietitaan prosessimielessa, tilauksessa on aina tilaaja ja toimittaja. Eezy on tassa
tapauksessa toimittaja. Toimittaja vastaanottaa tilauksen ja tayttaa tilauksen. Eezylla
tilauksen vastaanottaja voi olla sama henkild, joka tilauksen tayttaa tai sitten han toimii vain

tilauksen vastaanottajana ja tilauksen tayttamisen hoitaa joku muu.

Paasaantoisesti Eezylla yritysasiakkaan yhteyshenkilo on yhteyspaallikko ja
tyontekijaasiakkaan yhteyshenkilon on henkildstokonsultti. Eezyn sisalla alueellisia ja
toimialakohtaisia eroja. Osa yhteyspaallikkoista tai henkilostokonsulteista toimii myds niin
sanotussa hybridin roolissa eli on ensisijainen yhteyshenkild seka yritysasiakkaaseen etta
tyontekijaasiakkaaseen. Aluejohtajan tai aluepaallikon tehtdvana on taas pitda huolta oman
alueensa kokonaisuudesta ja mahdollinen asiakasrajapinnassa toimiminen tapahtuu

pdasaantoisesti vain yritysasiakkaiden kanssa.

Tata tutkimusta varten on haastateltu henkildstokonsultteja, yhteyspaallikkoita ja alueesta

vastaavia henkil6ita. Seuraavassa on kuvattu kunkin roolin toimenkuva ja tyotehtavat. Vaikka
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osalla toimihenkilista nama roolit sekoittuvatkin, niin itse suoritettavat tyétehtdvat eivat

muutu.

4.2.1 Operatiiviset roolit prosessissa

Henkiléstokonsultin tehtaviin kuuluu ensisijaisesti tyontekijaasiakkaisiin liittyvat tehtavat ja
han on tyontekijan tai -hakijan ensisijainen yhteyshenkild. Henkilostékonsultin tehtaviin

kuuluu myds tydntekijan tydsuhteen elinkaareen liittyvat tehtavat.

Yhteyspaallikon tehtaviin kuuluu ensisijaisesti yritysasiakkaisiin liittyvat tehtavat, kuten

uusien asiakkaiden kontaktointi seka olemassa olevien asiakassuhteiden hoitaminen.

Aluejohtaja tai aluepaallikkd vastaa oman alueen kokonaisuuden hallinnasta ja
kehittamisestd. Han toimii myo6s alueen henkilostékonsulttien ja yhteyspaallikdiden

esimiehena.

4.2.2 Haastatteluiden tuloksista

Haastatteluissa ilmi tulleet asiat padsaantoisesti vahvistivat ennakkokasitysta tilausten
kasittelyiden prosesseista ja toimialojen eroista. Koska tilausten kasittely ja niiden prosessit
ovat yrityksen ydinliiketoimintaa ja nain ollen niiden kehityksen yksityiskohdat ovat

lilkesalaisuuksia, kaikkia tuloksia ei esitelld tassa tydssa vaan ainoastaan tausta-aineistossa.

Haastatteluissa l0ytyi sellaisia asioita, jotka olivat kaikille yhtenaisia ja jolloin toimialarajat
eivat aiheuttaneet vastauksissa eroja. Yhtendaiset asiat liittyivat erityisesti
yritysasiakasrajapinnassa toimimiseen. Haastatteluissa ilmeni, etta tilausprosessin eri
vaiheet muotoutuvat asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Asiakassuhteet henkildityvat yleensa
tiettyyn toimihenkil66n ja paasaantoisesti tilaus saapuu asiakkaalta aina samalle henkilélle,

ellei asiakas kayta tilaamiseen asiakkaan sahkaoista kayttoliittymaa.

Vaikka ldhtokohtaisesti roolituksissa pyritdan siihen, ettd henkildstokonsultit toimivat
tyontekijoiden kanssa ja yhteyspaallikot toimivat asiakkaiden kanssa, niin poikkeuksia tahan

on muodostunut ajan kanssa ja usein myos henkilostokonsultit toimivat asiakkaiden kanssa
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suoraan. Tama on jarkeva toimintatapa erityisesti niiden asiakkaiden kohdalla, jotka tilaavat
usein, silla haastatteluissa ilmeni myos, etta useimmissa tapauksissa tilauksen vastaanottaja
on myos se henkild, joka tayttaa tilauksen ja tilauksen tayttaminen on paaasiallisesti

henkilostokonsultin vastuulla.

Tilauksen vastaanottamisessa on ikdan kuin turha valivaihe, mikali tilauksen ottaa vastaan
sellainen henkild, joka ei tilausta kuitenkaan tayta. Kuten jo mainittu, niin toiminta on
asiakaslahtoista ja asiakas on yleensa yhteydessa tiettyyn toimihenkil6on. Lisdksi
toimihenkilon rooli saattaa muuttua ja varsinkin pienemmilla toiminta-alueilla toimihenkil6t
toimivat niin sanotun hybridin roolissa, jossa tehddan seka henkiléstokonsultin etta

yhteyspaallikon tehtavia.

Tilausten tayttaminen on myds kaikkein tarkein asia yrityksessa ja mikali tilauksia on todella
paljon, niin kaikki osallistuvat niiden tayttamiseen roolista huolimatta. Haastateltavista viisi
kuudesta kertoivatkin osallistuvansa vahintdaan jonkin verran tilausten tayttamiseen omasta

roolista huolimatta, mikali tilanne sita vaati.

Suurin osa tilauksista saapuu edelleen puhelimitse ja tietylle henkildlle. Osa tilauksista
saapuu myos sahkopostitse henkilokohtaiseen sahkdpostiin. Tdma koettiin huonoksi tavaksi
ainakin niissa tapauksissa, kun tilauksella on kiire ja sahkopostin saanut henkilo ei

valttamatta ehdi nahda sahkdpostia tarpeeksi nopeasti.

Horeca -toimialan haasteltavat myos kertoivat osan asiakkaista kayttavan uutta asiakkaiden
kayttoliittymaa, mutta TRL-toimialalla tama ei ollut vield kdaytossa. Joka tapauksessa
asiakkaat tilaavat heille sopivimmalla tavalla ja toimihenkilot toimivat sen mukaan. Nain

toimitaan my0s siind vaiheessa, kun asiakkaalle ilmoitetaan tilauksen tayttymisesta.

Asiakkaalle ilmoittamiseen toivottiinkin yleisesti enemman automaattisia ilmoituksia, silla
nyt ilmoittaminen tapahtuu manuaalisesti ja se, miten asiakkaalle tulee ilmoittaa tilauksen
tayttymisesta, on hiljaista tietoa eli henkil6t vain muistavat kunkin asiakkaan kohdalla,

kuinka tulee toimia.

My0s erilaiset tilaustyypit olivat kaikkien haastateltavien mukaan kaytannossa samat. Nama

tilaustyypit ovat
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1. Yksittdinen vuoro

2. Muutaman tai useamman vuoron kokonaisuus

3. Maaraaikainen tilaus

4. Toistaiseksi voimassa oleva tilaus

TRL-toimialalla ei aina valttamatta puhuta suoraan yksittaisista vuoroista tai muutamasta
vuorosta vaan pikemminkin keikkatilauksista. Nama tilaukset yleensa kestavat esimerkiksi
vhdesta paivasta viikkoon eli puhutaan kuitenkin kdytanndssa samasta asiasta, ainoastaan
terminologia on toimialojen valilld eri. Nama nelja tyyppia voisi jakaa periaatteessa myos

kahteen kategoriaan: lyhyet tilaukset ja pitkat tilaukset.

Tilaustyypista riippumatta, niilla tilauksilla, joissa aloitus on lahes valittémasti, on aina
tyollistavin vaikutus. Lisaksi aloitusajankohdasta huolimatta haastateltavat kokivat, etta
tilausten tayttamiselld on Iahes aina kiire. Tilausten priorisoinnissa korostui etenkin ne
tilaukset, joissa aloitus on lahimpana, mika on luonnollista, kun tavoitteena on tayttaa kaikki

tilaukset.

Mikali on useita sellaisia tilauksia, jossa aloitus on yhta lahell3, priorisointi ndiden valilla
tapahtuu toimihenkilon ammattitaidon ja kokemuksen perusteella. Ei ole siis olemassa
mitadn selkeda prosessia siihen, mika tilaus taytetaan ensin vaan toimihenkil6 itse tekee
paatoksen. Myos tiimityo tuli esille jokaisen haasteltavan kohdalla. Kun uusi tilaus saapui,
niin usein kysyttiin omalta tiimilta, tietdako joku kenties jo sopivan ehdokkaan paikkaa

varten.

Toimialasta riippumatta tilausten tiedoissa olivat seuraavat yhtenevat asiat

1. Tyontekijatyyppi

2. Ohjeistukset (sijainti, kulku, vaatteet)

3. Kesto
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Tyontekijatyyppiin voi sisdltya erilaisia asioita. Tiettyihin tilauksiin riittaa tiedoksi ainoastaan
tehtavanimike, kuten esimerkiksi tarjoilija tai muuttotyontekija, varsinkin kun kyseessa tilaus
sellaiselta asiakkaalta, joka on tilannut ennenkin. Tama tieto on riittava yleensa siina
tilanteessa, kun tilaustyyppina on yksittdinen vuoro tai muutaman vuoron kokonaisuus. Kun
tilaustyyppina on maaradaikainen tai toistaiseksi voimassa oleva tilaus, tarvitaan enemman
tietoja, kuten tarkempi osaaminen, persoona tai tyon suorittamiseen vaadittavat muut

erikoispiirteet.

Haastatteluissa selvisi siis, etta eri toimialojen valilla on kuitenkin paljon yhtenaistad, kun
katsomme asiaa laajemmasta nakdkulmasta. Eroja alkaa kuitenkin [6ytya, kun katsomme
tarkemmin, miten tilauksia taytetdaan ja miten niita kasitellaan nykyisessa Likelt-

toiminnanohjausjarjestelmassa.

Nykyisessa jarjestelmassa on kaksi erilaista tapaa kasitella tilauksia. Jarjestelmaan voi avata
vuoron, joka tarkoittaa siis siitd, ettd on olemassa tarkka ajankohta tietylle pdivalle ja tahan
vuoroon etsitdaan tyontekijaa. Toinen tapa on tayttaa tilauslomake, johon tulee yleensa
aikavali paivamaarasta X paivamaaraan Y. Vuorojen ja tilauslomakkeiden tarkastelu tapahtuu
jarjestelmassa eri paikassa. Vuoroja tarkastellaan kalenterindkymassa ja tilauslomakkeita

tarkastellaan tilausnakymassa.

Horeca -toimialalla kdytetaan paasaantoisesti vuoroja ja kalenterinakymaa, silla heille tulee
paljon yhden tai muutaman vuoron tarpeita. TRL-toimialalla taas ei kdyteta vuoroja
kaytannossa ollenkaan, vaikka kyseessa olisi yhden pdivan tarve, vaan he tekevat
tilauslomakkeen jokaisesta tilauksesta. Horeca -toimiala ei ole taas juurikaan kayttanyt
tilauslomaketta. Tosin hekin ovat nyt Iahiaikoina ottaneet myds kayttdoon tilauslomakkeen

niissa tilauksissa, joissa tilaustyyppina maaraaikainen tai toistaiseksi voimassa oleva tilaus.

Yksi haaste, joka nykyisessa jarjestelmdassa ilmenee naissa kahdessa eri tilaustavassa, on se,
ettei olemassa yhta nakymaa, josta molempia tilaustyyppeja — eli vuoroja ja tilauslomakkeita
— voisi seurata. Mikali kaytetdaan molempia, toimihenkilon taytyy hyppia ndiden kahden

nakyman valilla.

Kun tilaustyyppina on yksittainen vuoro tai muutaman vuoron kokonaisuus Horeca -

toimialalla tilauksen tekeminen menee aina saman prosessin mukaisesti. Vuorot avataan ja



28

kasitelldan kalenterindakyman kautta, kun taas TRL-toimialalla téhan ei ole selkda prosessia.
Tilauslomake tulisi aina tehda myos yksittaisista tilauksista, mutta tama saatetaan tehda
myos jalkeenpain, kun tilaus on jo taytetty silld itse tilauslomakkeen ei koettu juurikaan

palvelevan tilauksen tayttamisessa.

Kun Horeca -toimialalla avataan vuoro kalenteriin, sen tayttdminen tapahtuu joko
kayttamalla jarjestelmassa olevaa logiikkaa, joka etsii oikean tehtdavanimikkeen ja sijainnin
omaavia tydntekijoita tai sitten vuoroa tarjotaan toimihenkiléiden manuaalisesti luomille
henkiloryhmille. Lisaksi vuorotarjouksessa jarjestelma tutkii henkilon saatavuuden eli sen,
onko henkil6lla jo kyseiselle ajalle vuoro olemassa. Kun henkilét on I6ydetty, vuoroa
tarjotaan heille ja henkilot saavat mobiiliapplikaatioon ilmoituksen vuorosta, josta he voivat

ottaa sen vastaan.

Kun TRL -toimialalle tulee tarve tayttaa yksittainen vuoro tai muutaman vuoron kokonaisuus,
sen tayttdmisessa ei ole mitdan selkeda prosessia. Sopivia tekijoita saatetaan etsia
jarjestelmasta tietyilla hakusanoilla tai manuaalisesti luoduista henkiléryhmista tai jopa
omista Excel -taulukoista tai omasta muistista. Saatavuuden selvittdminen ei ole niin selkeds,
vaan joudutaan erikseen katsomaan erilaisia tyontekijan takana olevia tietoja, joista voi
paatelld onko henkilo talla hetkella toissa vai ei. Tyontekijoihin ollaan yhteydessa joko

puhelimitse tai tekstiviestilla.

Pidempia tilauksia eli maaraaikaisia tai toistaiseksi voimassa olevia tilauksia kasitellaan
toimialojen valilla suhteellisen samalla tavalla ja ndissa yleensa kysytaan omalta tiimilta
apua, etsitdan ehdokasta jo olemassa olevista tyontekijoista sekd todennakoisesti avataan

oma julkinen haku naihin paikkoihin.

Talla hetkella molemmat toimialat tayttavat tilauslomakkeen naista tilauksista. Vaikka
tilauslomakkeenkin kautta olisi mahdollista kayttaa jarjestelman logiikkaa ehdokkaiden
etsimiseen, ei sita juurikaan kaytets, silla sita ei koeta kayttajaystavalliseksi eika toisaalta olla
myo6skaan niin tietoisia sen mahdollisuuksista. Varsinkin Horeca -toimialalla tilauslomakkeen
toiminallisuudet eivat olleet tiedossa. My0s tilauslomakkeelle taytettavat tiedot vaihtelevat

paljon eli tdhan ei ollut selkaa prosessia kummallakaan toimialalla.
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Kun sopivia ehdokkaita sitten ndihin pidempiin tilauksiin etsitdaan jarjestelmasta, hakukeinot
vaihtelevat suuresti. Kaikki kuitenkin kayttivat etsimiseen ainakin manuaalisesti luotuja
henkiloryhmia. Jarjestelmassa olevaa henkiléhakua ilmoitti kayttavansa viisi kuudesta

haastateltavasta, mutta se, mita hakuparametreja kukin kayttaa vaihteli taas aika paljon.

Kaytdssa olevat hakukeinot jakautuivat seuraavasti.

Henkilohaku 5/6
- Tehtdvanimike 3/6
- Osaamiset 3/6
- Sanahaku 4/6
Henkiloryhma 6/6
Excel 2/6
Vanhat tyopaikkailmoitukset 2/6

Nykyisessa toiminnanohjausjarjestelmassa on paljon erilaisia mahdollisuuksia etsia sopivia
tyontekijoita tilaukseen ja kaikki toimihenkil6t eivat ole tietoisia kaikista mahdollisuuksista

eika nadiden erilaisten parametrien kdayttamiseen ole olemassa yhtenaista prosessia.

Vaikka haastatteluissa pyrittiin keskittymaan tilausten kasittelyyn ja toimihenkiléiden uuteen
kayttoliittymaan, haastatteluiden vapaan rakenteen vuoksi niissa tuli ilmi myos yksittaisia
pienid asioita, jotka eivat valttamatta suoraan liittyneet taman tydn aiheeseen. Osa

haasteltavista kertoi jopa kehitystarpeista liittyen muihinkin kayttoliittymiin.

Naista osa oli sellaisia, ettd haastateltavilla oli vaara kasitys jostain jo olemassa olevasta
toiminnallisuudesta. Naiden osalta kavin lapi ndiden toiminallisuuksien ominaisuudet ja
haastateltavat henkilot saivat oikean ja ajankohtaisen tiedon. Osa haastateltavien
ongelmista oli siis jo ratkaistu, mutta heilld ei vain ollut siita tietoa, mika osoittaa myos sen,

ettd prosessit ovat yha puutteellisia ja tiedonkulussa on parantamisen varaa.

Yleisesti ottaen voidaan sanoa, etta jarjestelman kaytto on toimihenkildiden valilla hyvin
kirjavaa eli jokainen tekee asiat vahan omalla tavallaan. Ndin ollen ei ole ihme, ettd haasteita

I6ytyy sopivien ehdokkaiden etsimisessa. Toimintatapoja pitadisi yhtendistdd huomattavasti.
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4.3 Elefanteista kameleiksi ja hiiriksi

Kun mietitdaan kehitettavia asioita ja niiden kehittamista, puhutaan ohjelmistokehityksessa
muun muassa epiceistd, user storysta tai featureista ja taskeista ja nailla kuvataan muun

muassa sita kuinka suuri kehitysty® on kyseessa (Contribyte n.d.).

Ohjelmistokehittajien kayttama kieli ei kuitenkaan valttamatta uppoa kohdeyleiséon, jonka
ominta alaa on ydinliiketoiminta, joten yhta hyvin voimme puhua elefanteista, kameleista ja

hiirista kuvaamaan eri kehityskohteiden laajuutta.

Tilausprosessi kokonaisuudessaan on valtava kokonaisuus, kun siind ottaa huomioon kaikki
mahdolliset vaiheet ja mita toimihenkilon tulee tehda, jotta myds tilauksen tayttamisen —eli
oikean henkilon 16ytymisen yritysasiakkaalle — jalkeen kaikki menee oikein ja asiakas saa

laskunsa ja tyontekija palkkansa.

Kun tarkastelee tata suurta kokonaisuutta — elefanttia — voi edessa oleva tyo tuntua
ylitsepadsemattomalta. Siksi tuo suuri kokonaisuus on purettava pienempiin
kokonaisuuksiin. Ensin on [6ydettava taman suuren kokonaisuuden sisalta pienemmat

kokonaisuudet — kamelit.

Mutta kamelikin on yhdelle ihmiselle aikamoinen vastus, joten on mentava vield syvemmalle
ja vield pienempiin osa-alueisiin. Kun tata prosessia jatkaa tarpeeksi pitkdan, niin lopulta
meilld on hiiriad. Pienia tehtavia, jotka eivat tunnukaan enaa ollenkaan niin

ylitsepadsemattomilta.

Tassa tutkimuksessa tilausprosessi on elefantti. Kuvassa 7 kuvattiin yksinkertaistettu malli
tilausprosessista, jossa yksi vaihe tilausprosessia on etsia tekijoita. Laajemmassa ja
tarkemmassa prosessikuvauksessa, jota kaytettiin sisdisesti apuna tilausprosessin
maarittelyyn, tuokin kohta on pilkottu useampaan osaan. Ehdokkaita voi nimittdin etsia
olemassa olevista tyontekijoistd, haastatelluista tyonhakijoista, ei-haastatelluista
tyonhakijoista tai voidaan jopa avata uusi tyopaikkailmoitus ja etsia sieltd ehdokkaita. Yksi
kameli voisi siis olla se, ettd etsimme ehdokkaita nimenomaan olemassa olevista

tyontekijoista.
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Sen jalkeen, kun kaikki tilausprosessin kamelit on tunnistettu, on mahdollista aloittaa niiden

pilkkominen pienempiin osiin, jotta saamme tarpeeksi pienia tehtavia kehittajille tehtavaksi.

4.4 Tyon eteneminen

Toimihenkildiden kayttoliittyman rakentaminen aloitettiin loppuvuodesta 2020 yhden tietyn
kayttotapauksen vuoksi. Vaikka tata suunnittelua ei tehty laajempi kokonaiskuva mielesss,
niin tdma ei sindnsa ollut ongelma, koska kayttoliittymalle olisi kuitenkin jouduttu
rakentamaan tiettyja perusasioita, jotka eivat sinansa muutu, vaikka prosessia ja

kayttoliittymaa kehitettaisiin laajempaa kayttoa varten.

Alkuvuodesta 2021 liiketoiminta teki paatoksen, etta toimihenkildiden kayttoliittymaa taytyy
kehittdaa laajempaa kayttoa varten ja tdma tutkimus on kdynnistynyt sen paatoksen jalkeen.
Kun oman tiedon ja liiketoiminnan kanssa kaytyjen keskustelujen seka haastattelujen jalkeen
saatiin rakennettua kokonaiskuvan tilausprosessista ja siihen liittyvista elementeista, oli

selvaa, ettd on tarkedaa ymmartaa tarkat prosessit seka kokonaiskuvasta etta osa-alueittain.

Vaikka liiketoiminta tekee talla hetkella omaa prosessity6taan, prosesseja ei ole kuvattu silla
tasolla, kuin ne tarvitaan kayttoéliittyman kehitysta varten. Liiketoiminnalle saattaakin hyvin
toimia paremmin yksinkertaistettu prosessi eikd heidan prosessityotdan ole tarpeen hidastaa

kayttoliittymakehityksen vaatimusten vuoksi.

Nain ollen kehitystiimissa kuvattiin olemassa olevan tiedon perusteella prosessi, joka
Iahetettiin liiketoiminnalle arvioitavaksi ja jonka perusteella jatkojalostettaisiin jokainen

kayttotapaus ja mietittdisiin, missa ja miten kukin vuorovaikutushetki hoidettaisiin.

Kuvassa 8 on esitetty yksinkertaistettu versio kehitystiimin ja liiketoiminnan valisesta
kayttoliittymien kehitysprosessista. Liiketoiminnalla on jokin tarve ja kehitystiimi analysoi
tarpeen ja tekee siitd prosessikuvauksen. Mikali prosessikuvaus on oikein, jatketaan sen
jalkeen ideoinnilla ja tehddan yleensa jonkinlainen rautalankakuva, joka esitelldan

liiketoiminnalle.
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Kuva 8. Kehitysprosessi.

Luonnollisesti tassa kehitysprosessia on muuttujia, kuten se, etta liiketoiminnalla saattaa
ollakin jo prosessikuvaus valmiina tai heilla on jo kenties mielessa, milta asia voisi ndyttaa
kayttoliittymalla, mutta paasaantoisesti prosessi menee niin, etta kehitystiimi tekee
ehdotuksen, johon liiketoimintaa antaa sitten oman panoksensa ja suunnitelmaa muokataan

niin kauan, kunnes se on halutunlainen ja kehitystehtava siirtyy lopulta kehitysjonoon.

Vaikka asiaa siirtyy kehitykseen, niin kyseessa ei silti ole valttamatta viimeinen versio, vaan
testauksien yhteydessa usein huomataankin, etta toiminteesta puuttuu jokin asia tai jokin
asia voisi toimia paremmin toisella tavalla. Tyo etenee siis my0s iteratiivisella prosessilla

myo0s itse kehityksen vaiheissa, kuten kuvassa 5 on jo aiemmin esitetty.

4.5 Toteutuksen vaiheet

Kuvassa 9 on esitelty alkuperainen arvioitu karkea aikataulu kayttéliittyman laajemmalle
kayttoonotolle. Maaliskuussa 2022 kuvattu tuotantoon meno tarkoittaa siis sitd, etta uusi
kayttoliittyma olisi jo laajassa kaytossa ja vuorojen hallinta tehtaisiin ainoastaan oman
kayttoliittyman kautta ja Likeit -toiminnanohjausjarjestelman kayttoliittymaa ei enaa
kaytettaisi tuohon tarkoitukseen, vaikka kaikki tyoajat kasiteltaisiin palkanlaskentaa ja

laskutusta varten edelleen Likeitissa.

Kesakuu 2021 Syyskuu 2021 Tammikuu 2022 Helmikuu 2022 Maaliskuu 2022

Kayttoliittyman Testausten perusteella Testausten perusteella
U | ensimmadiset testaukset ja tehdyt parannukset tehdyt parannukset Testaukset Live
palautteen kerdiminen suunniteltu koodattu
Uuden back end - Back end - suunnittelu tehty
BaCk end L = = I _
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Kuva 9. Kayttoliittymatoteutuksen aikataulu.

Ensimmainen versio pienelle testaajaryhmalle oli siis tarkoitus julkaista kesakuussa 2021 ja
tarkoituksena oli, ettad he testaavat kyseista kayttoliittymaa kesa- ja heindkuun aikana ja
toimittavat kehitystiimille palautetta ja kehitysehdotuksia kaytén perusteella ja ndiden
perusteella voitaisiin hioa olemassa olevia toimintoja seka suunnitella uusia

toiminnallisuuksia.

Kuten kerrottu, tilanne Eezylla kuitenkin muuttui merkittavasti juuri Ul-puolen ensimmaisen
vaiheen jalkeen. Yrityksen johtoryhma teki paatoksen, jossa yritys miettii uudestaan
rauhassa yrityksen digistrategiaa ja taman paatoksen johdosta kayttoliittymien kehitys
siirrettiin yllapitomoodiin ja uutta ei toistaiseksi suunnitella. Tata aikataulua voidaan
kuitenkin hyodyntaa, kun ldhdetdan arvioimaan, kuinka kauan uuden konseptin

kehittamisessa, julkaisussa ja kayttodnotossa menee, kun digitaalinen kehitys taas jatkuu.

5 Pohdinta ja kehitysehdotukset

Yrityksen digistrategia muuttui tdman kehitystyén kannalta sen verran merkittavasti, etta
tdman tyon puitteissa ei padsty alkuperadiseen asetettuun tavoitteeseen eli kayttoliittyman
ensimmaisen version laajempaan kdyttoonottoon. Vaikka tahan tavoitteeseen ei paasty,
seka tehdysta prosessitydsta etta uuden kayttoliittyman konseptoinnista on kuitenkin hyotya

seka tyon tekijalle etta toimeksiantajalle tulevaisuuden kehityskohteissa.

Kehitystyon tekeminen on auttanut tyon tekijaa ymmartamaan kayttoliittymakehityksen
prosessia paremmin ja ottamaan huomioon asioita eri tavalla kuin ennen tyon tekemista.
Riippumatta siitd, mita uusi digistrategia tuo tullessaan ja mita aletaan kehittamaan ja milla
keinoilla, on huomattavasti helpompi huomioida kokonaiskuvaa ja lahtea suunnittelemaan

strategian mukaisia kehityskohteita.

Myds toimeksiantajalle toimitettu tausta-aineisto yksityiskohtaisine huomioineen ja

prosessikuvauksineen tulee auttamaan muun muassa prosessien maarittelyssa, silla jo
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tehdyn kehitystyon aikana on huomattu tiettyja sudenkuoppia, jotka voidaan jatkossa

valttaa eli lilkketoiminnan tai kehittdjien ei tarvitse l0ytaa niita uudestaan.

5.1 Muutoksen jalkautuksesta

Uuden strategian jalkauttamisessa on suositeltavaa, ettd otetaan entista aktiivisempi ote
tiedonkulun varmistamisessa seka liiketoiminnan osallistamisessa kehitykseen. Niin itse
kehitystyossa kuin haastatteluissakin kavi ilmi, ettd ainakaan operatiiviset henkilot eli ne
henkilot, jotka toteuttavat paivittaista ydinliiketoimintaa, eivat olleet kovin hyvin perilla
kehitysaskeleista tai tulevaisuuden suunnitelmista ja yhteiset toimintatavat tuntuivat osin

puuttuvan.

Koska organisaatiossa on kohtuullinen maara toimihenkil6ita (n. 400 henkil6a), ei mydskaan
esimiesten merkitysta muutoksen jalkauttamisessa voi vahatella. Kyseessa on kuitenkin sen
verran suuri yritys, etta kaikkia ei voi kutsua kovin helposti yhteiseen tiedotustilaisuuteen tai

koulutukseen, on esimiesten vastuu muutoksen lapiviennissa suuri.

Kaikkea ei kuitenkaan voi eika kannata laittaa pelkastaan esimiesten harteille. Organisaation
tulisi pyrkia rakentamaan muutosjohtamisen kulttuuri ja valmentaa ihmisia muutoksen
lapiviemiseen. Organisaatiosta |0ytyy varmasti muutoksesta innostuneita henkildita, jotka
voivat toimia muutosagentteina. Haastattelujen aikanahan kavi ilmi, etta esimerkiksi
asiakaskayttoliittyma on otettu toimihenkildiden puolesta hyvin vastaan ja uusia ja omaa

tyota helpottavia tyokaluja kylla odotetaan innolla.

5.2 Kehitys tulevaisuudessa

Tyon tausta-aineistossa toimeksiantajalle on toimitettu yksityiskohtaisemmat ja
konkreettisemmat kehitysehdotukset liittyen toimihenkildiden kayttoliittymaan seka
prosesseihin. Kdydaan tassa kuitenkin yleisella tasolla |api, mita asioita jatkossa tulee
huomioida toimihenkildiden kayttoliittyman kehityksessa, kun kayttoliittymien kehittamista

taas jatketaan. Nama asiat nousivat esiin myos toimihenkildiden haastatteluissa.
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Yksi merkittava asia, joka tulevaisuudessa tulee ratkaista, on haastatteluissakin ilmi tulleiden
Iyhyiden ja pitkien tilausten hoitaminen. Nykyisessa toiminnanohjausjarjestelmassa naita
tulee tarkastella eri nakymista ja ndiden tilausten hoitamisessa oli eri toimialojen valilla

suuria eroja.

Lyhyiden tilausten tayttamisessa Horeca -toimiala kdyttaa vuoroja ja TRL-toimiala kayttaa
tilauslomaketta. TRL-toimialalla toimitaan kuitenkin my®s niin, etta varsinainen tilauksen
tayttaminen eli tyontekijan etsiminen tehdaan taysin jarjestelman ulkopuolella, silla
tilauslomakkeen toimintoa, jolla tekijoita voi etsia, ei joko osattu kayttaa tai se koettiin liian

hankalaksi.

Joka tapauksessa vuorojen ja tilauslomakkeen kdyttaminen yhta aikaa on ongelmallista, silla
henkildiden saatavuus ei ndiden eri tapojen valilla toimi yhtenaisesti nykyisessa
jarjestelmassa. Tahan tulisi siis endottomasti keksia jokin ratkaisu. Lisaksi lyhyet ja pitkat
tilaukset tulisi saada samaan nakymaan, silla talla hetkelld, niitd joudutaan tarkastelemaan

eri paikasta.

Toinen tulevaisuuden kannalta suurimmista tekijoistd on, mita tyontekijoista kirjataan ylos.
Myds se, minkd maareiden perusteella sopivia tyontekijoita etsitdan, vaihtelee suuresti. Osa
luottaa haastattelumerkintoihin ja etsii tietyilla hakusanoilla oikeaa henkil6a, osa kayttaa
taas esimerkiksi henkilon osaamisprofiilin maariteltyja rastitettavia osaamisia. Mikali naita
yhtenaistettaisiin ja standardisoitaisiin, antaisi se huomattavasti paremmat lahtokohdat

my0s digitaaliselle kehitykselle.

Haastatteluissa kdvi myos ilmi, ettda molemmilla toimialoilla kdytetdan paljon manuaalisesti
luotuja henkiloryhmia ja sopivia henkil6ita etsittiin ndista henkiléryhmista. Vaikka tama tapa
saattaa toimia nykyisessa jarjestelmassa ja voi olla jopa tehokaskin, niin pitkalla tdhtaimella
tdma ei ole suositeltava tapa. Jatkossa halutaan varmasti tekoalyn ehdottavan
toimihenkil6ille sopivia tekijoita tai tulevaisuudessa halutaan, etta tekoaly yhdistaa suoraan
asiakkaita ja tyontekijoita. Jotta tekodlya voitaisiin kehittad, tulisi henkildista olla
kaytettavista yleisesti kaytettavia, muuttumattomia attribuutteja, joita tekoaly voi sitten

hyodyntaa ja manuaalisesti yllapidettavat henkiloryhmat eivat ole sellaisia.
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Liikketoiminnan on siis ehdottomasti saatava tehtya yhtendisemmat toimintatavat ja
prosessit, jotta tulevaisuudessa voidaan hyédyntaa esimerkiksi juuri tekoalya paremmin.
Olisi hyva, etta muodostettaisiin tydéryhma, jossa olisi mukana operatiivisia toimihenkil6ita
kaikilta toimialoilta, jotta he yhdessa voisivat pohtia tulevaisuuden toimintatapoja.
Operatiiviset henkilot ovat myos parhaita henkil6ita vastaamaan kysymyksiin siita, mita

asiakkaat tarvitsevat ja minkalaisia tilauksia heille tulee.

Keskusteluissa olisi hyva olla myds mukana kehitystiimista henkildita, jotta kehitys on heti
alusta alkaen tietoinen liiketoiminnan tarpeista ja pystyy tarvittaessa antamaan oman
panoksensa kehityksen nakokulmasta. Kehitystiimilla on myos laajempi kuva

kokonaisuudesta, koska he toimivat koko henkilostépalveluiden rajapinnassa.

Lisaksi toimihenkildiden kayttoliittyman kehityksessa on hyva pitaa mielessa samaan aikaan
my0s asiakkaiden ja tyontekijoiden kayttoliittymat. Mikali jatkossakin toimitaan yha Likeit —
toiminnanohjausjarjestelman paalla, niin taman aiheuttamia mahdolliset rajoitukset voidaan
oman kayttoliittyman kdytossa unohtaa ja voimme tarjota myos asiakkaillemme parempia ja

monipuolisempia palveluita.
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Liite 1/1

Liite 1: Haastattelurunko.

1. Mika on toimenkuvasi?
e Missa roolissa kasittelet tilauksia?
2. Miten tilaukset tulevat?
e Kenelle tilaus tulee?
e Sahkoisesti, suullisesti, puhelimitse?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
3. Minkalaisia erilaisia tilauksia tulee?
e Esimerkiksi tilausten tyyppi ja kesto?
e Onko muita tarkeita erottavia tekijoita?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
4. Mita tietoja tilauksista saadaan?
e Saadaanko tilauksista tarpeeksi tietoa?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
5. Miten tilaus kirjataan?
e Kuka kirjaa?
e Mita tilauksesta kirjataan?
e Mihin tilaus kirjataan? Mika jarjestelma?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
6. Miten tilaukset taytetdan?
e Kuka tilauksen tayttaa?
e Missa jarjestyksessa tilaukset taytetaan?
e Miten tilausta lahdetdan kasittelemaan?
e Miten sopivaan henkiloa etsitdaan?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
7. Mista tiedat, mita tilauksia on tyon alla?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
8. Mitd tapahtuu, kun tilaus on taytetty?
e Mitka ovat jatkotoimenpiteet?
e Kuka tekee jatkotoimenpiteet?
e Onko olemassa selkea yhtendinen prosessi tai toimintatapa?
e Onko tassa joitakin haasteita? Minkalaisia?
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