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IT-palveluita tulee jatkuvasti pystyd parantamaan, jotta ne vastaavat alati muut-
tuvia sisdisid ja globaaleja liiketoimintavaatimuksia. Jatkuva parantaminen kuu-
luu osaksi suurinta osaa IT-palvelunhallinnan viitekehyksistd, ja usein se toimii
niissd omana osa-alueena tai prosessina. IT-palvelunhallintaan kadytetdan ylei-
simmin ITIL-viitekehyst&; joko yksindén tai toisen viitekehyksen rinnalla. Vaikka
teknologia onkin korvannut osan ihmisten tekemista tydtehtavistd, on henkilosto
silti IT-organisaatioiden tdrkein yksittdinen voimavara. Asiantuntijoilla ndhd&an
usein iso rooli toimintamallien kehityksessa.

Tamdn laadullisen tapaustutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten asi-
antuntijuus mddritellddn IT-organisaatiossa. Tutkimuksessa tarkasteltiin myos
IT-asiantuntijoiden erilaisia rooleja liittyen jatkuvaan palvelun parantamiseen.
Tutkimuksen aineisto kerittiin haastattelemalla IT-palvelupisteilld ja Bl-ratkai-
sujen parissa tyoskentelevid IT-asiantuntijoita. Tulosten analysoinnin pohjalta to-
dettiin asiantuntijuuden olevan aina tyttehtdva- ja tyoympadristokohtaista, joten
yksiselitteistd méaritelméa ei pystytty antamaan. Tyotehtédvien ja tydympaériston
lisdksi IT-asiantuntijan ainutlaatuisen asiantuntijuuden muodostaa henkilon
osaaminen, jdrjestelmdymmarrys, kokonaisuuksien hahmottaminen sekd kyky
omaksua nopeasti uutta tietoa.

Tutkimuksessa loydettiin kuusi erilaista IT-asiantuntijan roolia liittyen jat-
kuvaan palvelun parantamiseen: palveluiden ja prosessien kayttoonottaja, pal-
veluiden ja prosessien kehittdjd, tekninen erikoisosaaja, liiketoiminnallinen
osaaja, vuorovaikutusosaaja sekd osaamisen kehittdjd. Tarkeimpid rooleja olivat
tekninen osaaja, litketoiminnallinen osaaja sekd vuorovaikutusosaaja. Kohdeor-
ganisaatiolla ei ollut kdytossé erillistd jatkuvaan palvelun parantamiseen tarkoi-
tettua toimintamallia tai tyokalua. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd IT-
asiantuntijoilla oli kokonaisvaltaisesti merkittdva rooli jatkuvassa palvelun pa-
rantamisessa.

Asiasanat: IT-asiantuntijuus, IT-organisaatio, IT-palvelunhallinta, ITIL, jatkuva
palvelun parantaminen
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IT services must be continually improved so they can match continuously varia-
ble internal and global business requirements. Continual improvement is a part
of the most IT service management frameworks. It usually works as its own sec-
tion or process. ITIL is the most used framework in IT service management, and
it can be used either by itself or with another framework. IT organization’s most
valuable resource is the employees, even though the technology has replaced
some of the work tasks previously performed by human. IT professionals have a
major role in developing organizations” operation models.

The goal of this qualitative case study research was to discover how exper-
tise is defined in IT organization. This study also researched the different roles
that IT professionals have in continual service improvement. The data of this re-
search was collected by interviewing IT professionals who worked at IT service
desk or with business intelligence solutions. Through analyzing the results it can
be said that the expertise is always dependent on work tasks and working envi-
ronment. With reference to previous, it was impossible to provide unambiguous
definition of expertise in IT organization. Unique expertise of an IT professional
is formed from employee’s personal skillfulness, understanding of systems, abil-
ity to manage large entities and quick ability to learn.

According to the results, IT professionals have six different roles in contin-
ual service improvement. These roles were the first user of services and processes,
the developer of services and processes, the technical specialist, the commercial
specialist, the interaction specialist, and the developer of skills. The most im-
portant roles were the technical specialist, the commercial specialist, and the in-
teraction specialist. The target organization didn’t have any operation model or
tool designed to use with continual service improvement. According to the re-
sults it can be stated that IT professionals have a comprehensively important role
in continual service improvement.

Keywords: IT professional, IT organization, IT service management, ITIL, contin-
ual service improvement
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1 JOHDANTO

Informaatioteknologia on yksi nopeimmin kasvava toimiala ja teknologian
huima kehitys tarjoaa IT-alalle ldhes rajattomat kasvun ja kehityksen mahdolli-
suudet. Lisdksi maailmanlaajuinen koronapandemia on kiithdyttanyt niin yritys-
ten kuin kuluttajienkin tarvetta teknologisoitua nopeammin, kuin kukaan olisi
osannut ennustaa. Tamd muutos on pakottanut yritykset jatkuvasti kehittaméaan
toimintamallejaan, palveluitaan sekd prosessejaan paremmiksi ja tehokkaim-
miksi.

IT-organisaatioiden tarkeimmiksi voimavaraksi voidaan ndhda henkil6sto
ja IT-asiantuntijat (Treem, 2012). Organisaation henkilost6 ja asiantuntijat ovat
avainasemassa toimintamallien kehittdmisen ja uusien toimintatapojen jalkaut-
tamisessa. Asiantuntijoiden asemaa tarkasteltaessa tulee aina ottaa huomioon
heiddn luonteenpiirteensd ja persoonallisuus, silld ne omalta osaltaan maéritta-
vét asiantuntijan ja koko organisaation menestymismahdollisuuksia (Havelka &
Merhout, 2009.) Jatkuvan kehityksen tulee nykyéén olla organisoitua ja tehokasta,
jotta siitd saadaan maksimaalinen hyoty irti, ja asiantuntijoilla on tdssa kehityk-
sessd elintdrked rooli (Noll & Wilkins, 2002).

1.1 Tutkimuksen tausta

Jatkuva kehitys IT-alalla kuuluu nykyisin osaksi IT-palvelunhallinnan kokonai-
suutta, jonka hoitamiseen yleisesti kdytetddn yhtd tai useampaa teoreettista vii-
tekehysta. Yksi yleisimmistd kdytossa olevista viitekehyksistd on ITIL-viitekehys
eli kokoelma parhaita kédytantoja IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen. ITIL-
viitekehyksessd jatkuvaa kehitystd varten on kokonaan oma padkohtansa: jat-
kuva palvelun parantaminen (continual service improvement). (Agutter, 2013, 60;
Mourad & Johari, 2014; Shamsi & Alam, 2018.) Jatkuvan palvelun parantamisen
lahtokohtana on, ettd IT-palvelu ei voi olla tdydellinen kuin korkeintaan hetkel-
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lisesti, alati muuttuvien liiketoimintavaatimuksien vuoksi. Téstd syystd IT-pal-
veluita tulee jatkuvasti ja suunnitelmallisesti pyrkid parantamaan. (Lloyd,
Wheeldon, Lacy & Hanna, 2011, 138 —139.)

IT-alan kasvun my6td myos IT-asiantuntijoiden tarve ja vaadittavan osaa-
misen taso on kasvanut. IT-asiantuntijalle on monia eri tydympaéristokohtaisia
maédritelmid, mutta yhteisend tekijana IT-asiantuntijalle ndhd&dén aina tietyn osa-
alueen kokemus, pdtevyys sekd erikoistaidot (Havelka ja Merhout 2009). Asian-
tuntijuutta ei tyoyhteisossd voida ndhda pelkdstddn tyontekijan ominaisuutena,
vaan se on osa koko organisaation kollektiivista osaamista (Rekola, 2008, 52).

ITIL-viitekehyksen jatkuva palvelun parantaminen tarjoavat organisaa-
tiolle elintdrkeitd toimintatapoja toimintansa kehittimiseen ja tehostamiseen.
ITIL-viitekehys ja jatkuva palvelun parantaminen ovat aihealueina kattavasti tut-
kittuja (Bahsani, Himi, Moubtakir & Semma, 2011; Cusick & Ma, 2010; Lloyd ym.,
2011; Mourad & Johari, 2014), mutta asiantuntijatyon ja asiantuntijoiden roolien
ndkokulmasta aihetta ei ole toistaiseksi juurikaan tarkasteltu. Tassa tutkimuk-
sessa madritellddn, mitd asiantuntijuus IT-organisaatiossa on sekd kuvataan IT-
asiantuntijoiden moninaisia rooleja suhteessa ITIL-viitekehyksen jatkuvaan pal-
velun parantamiseen. Taman tutkimuksen tarkoituksena on tuottaa tietoa IT-asi-
antuntijoiden moninaisista rooleista jatkuvassa palvelun parantamisessa.

1.2 Tutkimuskysymykset ja tutkimuksen rakenne

Taman tutkimuksen tavoitteena on kuvata, mitd asiantuntijuus on IT-organisaa-
tiossa, ja millaisia rooleja IT-alan asiantuntijoilla on jatkuvaan palvelun paranta-
miseen liittyen. Jotta asiantuntijoiden rooleja voitaisiin tutkia, tulee ensiksi ym-
mértdd, mitd asiantuntijuus IT-organisaatioissa on. Tutkittava ilmio keskittyy
ITIL-viitekehyksen palvelunelinkaarimallin mukaiseen jatkuvaan palvelun pa-
rantamiseen.

Tutkimuksen tavoitteiden pohjalta muodostetaan tutkimusongelma, johon
vastataan johdettujen tutkimuskysymysten kautta. Tutkimusongelmaa varten
tutkimukselle on mééritelty seuraavat tutkimuskysymykset:

* Miten asiantuntijuus mddritelldin IT-organisaatiossa?
* Millaisia rooleja kohdeorganisaation asiantuntijoilla on liittyen jatkuvaan pal-
velun parantamiseen?

Tutkimuksessa kaytettavan késitteiston pohjalta etsittiin tutkimukselle ldhdeai-
neisto hyodyntden aiempia tutkimuksia sekd alan laatukirjallisuutta. Suurin osa
lahteistd on vertaisarvioituja tieteellisid artikkeleita. Kerdtyn ldhdeaineiston poh-
jalta tutkimukselle laadittiin kirjallisuuskatsaus. Tarkeimpid tutkimuksessa kay-
tettyjd kasitteitd ovat asiantuntijaty6, IT-organisaatio, IT-palvelunhallinta (IT ser-
vice management), ITIL-viitekehys sekd jatkuva palvelun parantaminen (continual
service improvement). Tutkimuksen tulokset -osio on jaoteltu kahteen eri padilu-
kuun tutkimuskysymysten mukaisesti.



9

Tutkielma koostuu kahdesta padkokonaisuudesta, jotka ovat kirjallisuus-
katsaus sekd empiirinen tutkimus. Kirjallisuuskatsauksessa esitelldan tutkimus-
aiheeseen liittyvid tieteellisid tutkimuksia ja kirjallisuutta. Kirjallisuuskatsauk-
sessa kasitelldan ensin asiantuntijatyotd IT-organisaatiossa, jonka jdlkeen siirry-
tadan IT-palvelunhallintaan. Kirjallisuuskatsauksen viimeisessd luvussa nama ko-
konaisuudet nivotaan yhteen. Lahteind aineistonkeruussa on pddasiallisesti kay-
tetty vertaisarvioituja tieteellisid artikkeleita. Lihdeaineiston hakemiseen on kéay-
tetty Jyvaskyldan Yliopiston JYKDOK-aineistopalvelua sekd Google Scholar -ai-
neistotietokantaa.

Empiirinen osio on jaettu kolmeen pé&dotsikkoon. Ensin esitellddn tutki-
muksessa kdytetyt tutkimusmenetelmit ja kerrotaan lyhyesti kohdeorganisaa-
tion organisaatiorakenteesta ja toimialasta. Tamdn jalkeen esitellddn tutkimuksen
tulokset. Tulososio on jaoteltu tutkimuskysymysten mukaisesti. Tutkimustulok-
sia on havainnollistettu ottamalla mukaan suoria lainauksia haastateltavilta. Vii-
meisessd luvussa esitellddn tutkimuksen tulosten pohjalta tehdyt johtopaatokset,
jotka ovat yhdistetty kirjallisuuskatsauksessa tehtyihin 16ydoksiin. Johtop&atos-
ten avulla vastataan tutkimuksessa esitettyihin tutkimuskysymyksiin. Lopuksi
on pohdintaosio, jossa arvioidaan tutkimuksen onnistumista ja tarkastellaan tut-
kimuksessa esiintyneitd rajoitteita ja huomioitavia asioita. Lisdksi luvussa ote-
taan kantaa tutkimustulosten yleistettdvyyteen ja siirrettdvyyteen.



2 ASIANTUNTIJATYO IT-ORGANISAATIOSSA

Jotta IT-palvelunhallintaa tai asiantuntijaty6td IT-organisaatiossa voitaisiin tut-
kia tarkemmin, tulee ensiksi ymmartdd, millaista asiantuntijatyd on ja mistd
osista IT-organisaatiot yleensd koostuvat. Seuraavassa luvussa kasitellddn asian-
tuntijatyotd yleiselld tasolla seké erityisesti IT-alalla. Tamaén jdlkeen keskitytdan
asiantuntijoiden erilaisiin patevyyksiin seké taitoihin. Lopuksi kappaleessa esi-
tellddn yleisimmaét IT-alan yritysten organisaatiorakenteet sekd viime aikoina
yleistyneet virtuaalitiimit.

2.1 Asiantuntijaty6 IT-alalla

Asiantuntijatyotd on perinteisesti kuvailtu tyoksi, jossa asiantuntijalla on tehta-
vddn ja ongelmanratkaisuun tarvittavaa erikoisosaamista, -tietoa tai -taitoa. Asi-
antuntijuus ja asiantuntijatyd ovat aina riippuvaisia ajasta ja paikasta, eikd asian-
tuntijatyolle ole olemassa yksiselitteistd maaritelmad. Asiantuntijatyohon liite-
tddn usein myos tydympdériston arvostus hankittua erikoisosaamista kohtaan.
(Valiverronen, 2016, 52.)

Asiantuntijatyohon yhdistetddan entistd useammin korkeakoulusta hanki-
tun tieteellisen osaamisen ja tiedon rinnalle my6s tyontekijan kdytannon koke-
mus ja osaaminen (Valiverronen, 2016, 52). IT-alan erikoisosaaminen ndhdaankin
usein yhdistelména erilaisia patevyyksid ja taitoja, joita on mahdollista hankkia
korkeakouluopintojen, kdytannon kokemuksen ja tyontekijan omien mielenkiin-
nonkohteiden kautta (Havelka ja Merhout 2009).

Laadukas asiantuntijaty® - ja osaaminen ovat organisaatiolle kilpailuetu ja
osoitus yrityksen toiminnan asiakasldhtoisyydestd. Useat yritykset myds myyvit
omaa asiantuntijaosaamistaan asiakkailleen, jonka vuoksi asiakassuhteiden hoi-
tamiseen liittyvat taidot, kuten kommunikaatio- ja vuorovaikutustaidot ovat tul-
leet tarkedksi osaksi asiantuntijatyotd. (Treem, 2012.)

Tyontekijoiden motivoimisen ja luontevan urapolun rakentamisen vuoksi
asiantuntijarooleihin kasvetaan yhd useammin organisaation sisdltd. Osaamisen
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kasvattaminen kohti vaativampia asiantuntijatoitd on turvallinen vaihtoehto
sekd organisaatiolle, ettd tyontekijdlle (Treem, 2012). Jotta organisaatio pystyisi
mahdollisimman tehokkaasti kasvattamaan tyontekijoidensd osaamista, tulee
heilld olla jokin suunnitelma tiedon ja tietotaidon eteenpdin viemiseksi.

Yksi tunnetuimpia malleja uuden tiedon luomiseen ja hiljaisen tiedon
eteenpdin siirtdmiseen on Nonakan ja Takeuchin (1995) SECI-malli. Keskeisena
ajatuksena SECI-mallissa on, ettd asiantuntijoiden keskenddn jakama jo olemassa
oleva tieto sekd tietdmys (knowledge) yhdistyvéat uudeksi tiedoksi ja tietdmykseksi.
Organisaatioissa ja tiimeissd luodaan tietamystd eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon
vuorovaikutuksesta, jota kutsutaan myos kahden tietamyksen véliseksi konver-
sioksi. Nditd tietdmyksen konversioita on SECI-mallissa neljd erilaista tyyppia:
sosialisaatio (socialization), ulkoistaminen (externalization), yhdistiminen (com-
bination) ja sisdistaiminen (internalization). (Nonaka, Toyama & Konno, 2000.)

Eksplisiittiselld tietamykselld tarkoitetaan Davidekovan ja Hvoreckyn (2017)
mukaan sitd osuutta kokonaistietdimyksestd, josta olemme tietoisia. T&lloin tietd-
mys on helpompaa tallentaa esimerkiksi digitaaliseen muotoon ja vilittdd eteen-
pdin. Sosialisaatiolla tarkoitetaan hiljaisen tiedon ja tietdmyksen valittamistd asi-
antuntijoiden vélisen sosiaalisen vuorovaikuttamisen kautta. Hiljaista tietdmysta
on vaikea formalisoida ja se on usein aika- ja paikkakohtaista, joten esimerkiksi
yhteisten kokemusten jakaminen ndhd&én ainoana keinona omaksua hiljaista tie-
tamystd. Sosialisaatioon liitetddn vahvasti hiljaisen tietdmyksen siirtyminen toi-
selle henkilolle hiljaiseksi tietdmykseksi esimerkiksi kdytannon tekemisen kautta,
verrattuna eksplisiittiseen oppimiseen ohjeistusten ja kirjojen kautta. (Nonaka
ym., 2000.)

Tietdimyksen ulkoistamisella pyritdan muokkaamaan hiljaisesta tietimyk-
sestd eksplisiittista tietdimystd esimerkiksi erilaisten mallien ja kdsitteiden avulla.
Toisin sanoen hiljaisesta tietdmyksestd tulee tdssd vaiheessa helposti ymmarret-
tdvad jajaettavaa, jolloin se on kaikkien haluttujen henkiloiden kaytettdvissa. Yh-
distdmiselld tarkoitetaan eksplisiittisen tietimyksen muuntamista ja yhdista-
mistd laajempiin eksplisiittisiin kokonaisuuksiin ja erilaisiksi kasitteistoiksi. (Da-
videkova & Hvorecky, 2017.)

Eri ldhteistd kerdttyd ja koottua tietdimystd yhdistetddn ja analysoidaan,
jonka jdlkeen se voidaan liittdd esimerkiksi aikaisempaan eksplisiittiseen tieta-
mykseen (Davidekova & Hvorecky, 2017). Ndin organisaatiossa oleva tieto ja tie-
tamys saadaan loogiseksi hakemistoksi ja helposti l16ydettdvadn muotoon. Sisdis-
taminen on eksplisiittisen tietdmyksen ymmartamistd, jolloin tietdimys muuttuu
henkilon hiljaiseksi tietamykseksi. Eksplisiittistd tietdmystd jaetaan organisaa-
taiseen tietopohjaan. Sisdistdmiseen liitetddn usein tekemalld oppiminen ja siten
osaamisen kartuttaminen. (Nonaka ym., 2000.)

Kun tietamystd kehitetddn ja jalostetaan ndiden vaiheiden pohjalta, syntyy
organisaatiossa parhaimmassa tapauksessa jatkuva tietimyksen jakamisen ja
muuntamisen kehd (kuvio 1). (Nonaka ym., 2000.)
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KUVIO 1 SECI-malli (Nonaka ym., 2000)

Benjamin Bloomin (1956) kehittdméa Bloomin taksonomia -luokitus auttaa ym-
martamadan millaisia tiedon omaksumisen eri tasoja on olemassa (Harris & Patten,
2015). Luokituksessa tiedon omaksumisen tasot jaetaan kuuteen eri tasoon, jotka
ovat:
e Muistaa ulkoa; kyky palauttaa mieleen haluttuja asioita niiden oikeassa
muodossa.
e Ymmartdd; opitun asian ymmartdminen ja tulkitseminen.
e Soveltaa; tiedon soveltaminen ja oikeassa tilanteessa hyddyntaminen.
e Analysoida; kyky ymmartdd asiaan liittyvien pienempien osien erilaiset
suhteet.
e Syntetisoida; kyky oivaltaa tiedosta syntyvid seurauksia ja luoda uutta jo
olemassa olevan tiedon pohjalta.
e Arvioida; kyky arvioida tiedon arvoa eri konteksteissa.

Asiantuntijalta tarvitaan kaikkia nditd tiedon omaksumisen tasoja, riippuen tyo-
tehtdvan luonteesta. Mitd haastavampiin tehtdviin mennddn, sitd korkeampi tie-
don omaksumisen tason tulee olla. Useimmiten asiantuntijalle riittdd kyky syn-
tetisoida eli oivaltaa seurauksia saadun tiedon pohjalta (Harris & Patten, 2015.)
Asiantuntijuutta tarkasteltaessa tulee ottaa aina huomioon alakohtaisia péte-
vyyksid ja taitoja, joita kédsitellddn tarkemmin seuraavissa luvuissa.
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2.2 Pitevyys IT-alalla

Patevyydelle (competence) ei ole olemassa valmista teoreettista viitekehysta tai yk-
siselitteisesti hyvaksyttyd méadritelmad. Patevyys ndhddankin enemman ala-, or-
ganisaatio- tai jopa tiimikohtaisena. Pitevyyden madrittelemisessd tulee aina
huomioida henkilosto, asetetut tavoitteet sekd konteksti. (Stoof, Martens, Mer-
rienboer & Bastiaens, 2002.)

Patevyyttd on tutkittu enemman projektipadllikdiden kuin asiantuntijoiden
nakokulmasta. Esimerkiksi Keil, Lee ja Deng (2013) tutkivat IT-alan projektipaal-
likon patevyyden eri kategorioita. Vaikka projektipadllikot usein vastaavat suu-
remmista kokonaisuuksista kuin asiantuntijat, tarvitaan silti usein samoja taitoja
ja ominaisuuksia. Keilin ym. (2013) tutkimuksen pohjalta kehitetyt tarkeimmadt
pdtevyyden kategoriat ovat tiimijohtaminen, liiketoiminta-alueen tuntemus,
kommunikaatio, ihmistaidot, tekninen osaaminen, projektin johtaminen, organi-
sointi, ongelmanratkaisu sekd ammattimaisuus.

Patevyyteen usein yhdistetddn my6s ne henkilokohtaiset ominaisuudet,
joita vaaditaan tietystd tehtdvidstd suoriutumiseen. Tamad erottaa patevyyden esi-
merkiksi kyvykkyydestd, silld kyvykkyyksiin yleensd lasketaan my6s ne ominai-
suudet, jotka eivit ole kédytossa tai joista henkil6 ei vilttamattd ole edes tietoinen.
(Stoof ym., 2002.) Dillon ja Taylor (2015) puolestaan nédkevit patevyyden taitona
soveltaa merkityksellistd tietoa tydtehtdvéastd suoriutumiseen.

Olennaisimmat elementit patevyydelle ovat Stoofin ym. (2002) mukaan asi-
antuntijoiden olemassa olevat taidot, tietdmys ja asenne. IT-asiantuntijan pate-
vyys pohjautuu Havelkan ja Merhoutin (2009) mukaan neljddn padkategoriaan:
ammatillisiin taitoihin, liiketoiminnan tietdimykseen, tekniseen tietimykseen
sekd henkilokohtaisiin piirteisiin. Vaikka médrittelyt tutkimuskohtaisesti hieman
vaihtelevatkin, nousevat samat teemat edelld mainituissa tutkimuksissa esille.
Keilin ym. (2013) IT-projektijohtajan sekd Havelkan ja Merhoutin (2012) IT-asi-
antuntijan patevyys koostuvat pitkalti samoista taidoista ja ominaisuuksista ja ne
molemmat pohjautuvat Stoofin ym. (2002) esittdmien taitojen, tietdmyksen ja
asenteen elementteihin.

Havelka ja Merhout (2009) lukevat ammatillisiin taitoihin ne taidot ja kyvyt,
joita asiantuntijalta odotetaan l6ytyvéan jo vaaditun koulutuksen pohjalta. Tahdn
kategoriaan liitetddn tutkimuksessa esimerkiksi ongelmanratkaisutaidot, kyky
oppia uusia teknologioita, kyky ndahdad iso kuva seka taito toimia kiireessd ja pai-
neen alla. Ndiden taitojen ja kykyjen oletetaan my6s kehittyvan asiantuntijan
uran aikana. (Havelka & Merhout, 2009.) My6s Stoof ym. (2002) korostavat am-
matillisten taitojen merkitystd esimerkiksi tietimykseen ndhden, koska taidoilla
viitataan konkreettiseen tekemiseen.

Liiketoiminnalliseen tietimykseen kuuluu erilaisten liiketoimintakonsep-
tien ymmarrys, tietdamysta liiketoimintaprosesseista sekd ymmarrys liikealakoh-
taisista organisaatiorakenteista. Tahdn osa-alueeseen usein kuuluu organisaation
tarjoamaa koulutusta, jotta asiantuntijan on mahdollista saada selked kokonais-
kuva yrityksen metodeista ja lahestymistavoista edelld mainituista osa-alueista.
(Havelka & Merhout, 2009.)
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Teknisen tietimyksen kategoria sisdltdd tietdimyksen tietojdrjestelmistd,
arkkitehtuurista, infrastruktuurista, tuotannosta, sovelluksista, ohjelmoinnista ja
projektin hallinnasta. Kategoria siséltda siis kaikki ne tekijit, joita kdytetddn ylei-
sesti tietojdrjestelmien kehityksessd ja hallinnoinnissa. (Havelka & Merhout,
2009.) [Iman tyon vaatimaa teknistd tietdmystd halutun lopputuloksen saaminen
onkin kdytannossd mahdotonta (Tippins & Sohi, 2003).

Henkilokohtaisiin piirteisiin kuuluu esimerkiksi motivaatio ja kiinnostus
kaytettaviin teknologioihin, tydkokemus, kyky suorittaa annetut tydtehtavit lop-
puun, asenne, persoonallisuus sekd kyky sopeutua muutoksiin. Namad ominai-
suudet omalta osaltaan madrittavéat IT-asiantuntijan menestymismahdollisuuk-
sia. IT-asiantuntijan henkilokohtaiset piirteet ovat aina uniikkeja, eikd kukaan
yksil6 voi hallita kaikkia edelld mainittuja piirteitd, mutta niiden avulla yksittdi-
nen IT-asiantuntija voi olla parempi tydssddn tai vastavuoroisesti niiden puute
voi vaikuttaa asiantuntijan kokonaisosaamiseen negatiivisesti. (Havelka & Mer-
hout, 2009.)

2.3 Asiantuntijoiden erilaiset taidot IT-organisaatiossa

IT-alan asiantuntijuus koostuu pddosin erilaisista taidoista. Aiempien tutkimus-
ten pohjalta taidot voidaan jakaa neljaan padryhméaan: projektinhallinnan taitoi-
hin, teknisiin taitoihin, vuorovaikutustaitoihin seki liiketoiminnallisiin taitoihin
(Noll & Wilkins, 2002; Llorens-Garcia, Llinas-Audet, & Sabate, 2009; Gallagher,
Kaiser, Simon, Beath & Goles, 2010). Edelld mainitut IT-asiantuntijoiden tarkeim-
mit taidot esitellddn tarkemmin omissa kappaleissaan.

Projektinhallinnalla tarkoitetaan kokonaisuutta, jossa yrityksen resursseja kayte-
tddn suunnitelmallisesta ja organisoidusti projektityyppisten toimenpiteiden
suorittamiseen. Projektinhallinta kédsittdd projektin suunnitteluun, riskien hallin-
taan, resurssien kdyttoon ja raportointiin liittyvéat osa-alueet. (Kerzner, 2013, 4.)
IT-asiantuntijan projektinhallinnallisiin taitoihin luetaan seuraavat taidot: pro-
jektin etenemisen valvonta, projektin eri tehtdvien koordinointi, eri tahojen vali-
nen viestintd, projektin laajuuden rajaaminen sekéa projektin aikatauluttaminen.
(Silfverberg, 2007, 51.)

Edelld mainittujen lisdksi Noll ja Wilkins (2002) korostivat kykya tyosken-
nelld yhteistyossa projektitiimin ja -ympariston kanssa, ja nostivat tdimén taidon
valttamattomaksi perustaidoksi projektin suunnittelun, organisoinnin ja johta-
misen kanssa. Myos projektin riskienhallinta, budjetointi sekd integrointi muu-
hun organisaatioon koettiin tdrkeiksi projektinhallinnallisiksi taidoiksi (Gal-
lagher ym., 2010). IT-asiantuntijoiden projektinhallinnallisia taitoja on osittain
johdettu myos IT-projektipaallikoiden taidoista, koska roolit ovat usein IT-orga-
nisaatioissa samantyylisid.

Teknisien taitojen on yleisesti ajateltu olevan IT-asiantuntijan tdrkein osaa-
misalue (Gallagher ym., 2010). Teknisiin taitoihin yleisesti luetaan ohjelmointi-
taidot, laiteosaaminen, jdrjestelmdtuntemus ja -suunnittelu sekd uusien teknolo-
gioiden kayttoonotto (Bharadwaj, 2000). IT-asiantuntijoille ei kuitenkaan voida
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madritelld yksiselitteisid vaadittavia teknisid taitoja, silld nama taidot ovat jatku-
vassa muutoksessa ja ne ovat aina tyo- ja organisaatiokohtaisia (Kappelman,
Jones, Johnson, Mclean & Boonme, 2016).

Vaadittavat tekniset taidot ovat siis aina riippuvaisia asiantuntijan tyoteh-
tavistd. Organisaation ndkokulmasta tarkeintd onkin madrittdd, milld organisaa-
tion tasolla vaaditaan mitdkin taitoja, ja miten voidaan varmistaa, ettd ne ovat
aina tarvittaessa saatavilla (Steinberg, Rudd, Lacy & Hanna, 2011, 163).

Teknisiin taitoihin liitetddn vahvasti my6s henkilokohtaisen osaamisen ke-
hittdminen (Llorens-Garcia ym., 2009). Tdama on luontevaa, silld IT-alalla kaytet-
tavét teknologiat kehittyvit jatkuvasti ja asiantuntijoiden tulee pysyaé tédssa kehi-
tyksessd mukana, jotta he pystyvit suoriutumaan tyotehtdvistdaan. Osa teknisistd
taidoista kehittyy my0s ajan kanssa. Esimerkiksi ongelmanratkaisukyky, paran-
tuu yleensd alalla saavutetun tyokokemuksen myo6td. Ongelmanratkaisukykya
pidetddnkin monessa yhteydessa IT-asiantuntijan tirkeimpéané teknisend taitona
(Noll & Wilkins, 2002).

Vuorovaikutustaidot voidaan Gallagherin ym. (2010) mukaan jakaa kah-
teen osa-alueeseen: sisdisiin ja ulkoisiin vuorovaikutustaitoihin. Molemmat osa-
alueet ovat tdrkedssd roolissa, silld IT-asiantuntijan tyonkuvaan usein kuuluu
tyoskentely erilaisissa tiimeissd sekd asiakasrajapinnassa.

Sisdiset vuorovaikutustaidot pitdvit sisdllddan esimerkiksi tiimin sisdisen
kommunikaation ja viestinndn (Llorens-Garcia ym., 2009). Mikali IT-asiantunti-
joilta puuttuu riittdva osaaminen, jollain tiimityoskentelyn sektorilla vaikeuttaa
se merkittavasti kakkien tiimin jisenten toimintaa. Esimerkiksi Kappelmanin ym.
(2016) tutkimuksesta selvisi, ettd tyontekijoiden mukaan yhteistoiminta muiden
sekd asiantuntijoiden tédrkein yksittdinen taito.

Ulkoiset vuorovaikutustaidot ovat puolestaan tdrkedssd roolissa esimer-
kiksi jarjestelmdmadritysten onnistumiselle. Iman vuorovaikutusosaamista asia-
kasrajapinnassa asiantuntijan ja asiakkaan kommunikaatioista tulee usein hi-
dasta sekd takertelevaa ja pahimmassa tapauksessa voi olla vaikeaa saavuttaa
yhteisymmarrysta esimerkiksi jarjestelmén kriittisistd toiminnallisuuksista, kay-
tettdvyydestd ja aikatauluista (Gallagher ym., 2010). Noll ja Wilkins (2002) puo-
lestaan nostavat esille ulkoisista vuorovaikutustaidoista taidon tydskennell4 asi-
akkaiden kanssa, sdilyttden positiivisen asiakassuhteen.

Liiketoiminnalliset taidot tarkoittavat laaja-alaisempaa ymmarrystd ja tietd-
mystd oman tai asiakkaan yrityksen toimialasta ja -ymparistosta (Noll & Wilkins,
2002). Liiketoiminnallisen ymmaérryksen ja tietimyksen pohjalta asiantuntijalla
on paremmat edellytykset tunnistaa mahdollisia ongelmia ja mahdollisuuksia ja
varautua niihin jo etukdteen (Gallagher ym., 2010).

Asiantuntijoiden liiketoiminnallisilla taidoilla voidaan siis luoda yritykselle
esimerkiksi kilpailuetua ja kustannustehokkuutta. Liiketoiminallisen osaamisen
luokittelu vaihtelee aina tutkimuksittain, mutta esimerkiksi Nollin ja Wilkinsin
(2002) tutkimuksesta 16ytyy kolme eri kohtaa: tietdmys liiketoiminnan eri toimin-
noista, taito tulkita liiketoiminnallisia ongelmia seka taito ymmartaa kasiteltavaa
litkketoimintaymparistoa.
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2.4 IT-organisaatio

Yrityksen organisaatiorakenne on yrityksen tiarkein kdytossd oleva mekanismi
vaikuttaa uusien aktiviteettien ja prosessien implementointiin, hallintaan ja to-
teuttamiseen. Organisaatiorakenne maédrittelee yrityksen tyontekijoiden tehtavit,
vastuualueet, tyoroolit sekd tarvittavat vuorovaikutussuhteet ja -verkostot.
(Chen, 2007.) IIman toimivaa ja selkedsti méadriteltyd organisaatiorakennetta ei
mydskddn IT-asiantuntijan tyokuvaa pysytd selkedsti mddrittdméaan, joten myos
IT-organisaatio on isossa asemassa tdssd tutkimuksessa. Organisaatiorakenne
myo0s luo yritykselle nikemyksen sovituista toimintatavoista, joiden perusteella
yritystd voidaan johtaa ja toimintaa suunnitella, jdrjestdd, ohjata ja valvoa (Chen,
2007). Hunterin (2002) mukaan IT-alalla ei ole olemassa yhta oikeaa organisaa-
tiorakennetta, vaan jokaisella toimialalla ja yksittdiselld organisaatiolla on omat
kaytantonsd, rajoitteensa sekd vahvuutensa.

Perinteiset organisaatiorakenteet voidaan jaotella seitsemédan padluokkaan
niiden ominaisuuksien ja erityispiirteiden avulla. Naméa p&adluokat ovat yksin-
kertainen rakenne, funktionaalinen rakenne, divisioonarakenne, matriisirakenne,
prosessirakenne, verkostorakenne sekd hybridirakenne, jossa yhdistelldan mui-
den organisaatiorakenteiden eri osa-alueita. (Peltonen, 2007, 33.) Perinteisten or-
ganisaatiorakenteiden rinnalle Peltonen (2007, 51) nostaa my®os virtuaaliorgani-
saatiorakenteet. Tdssd tutkimuksessa keskitytddn yleisiin IT-alan organisaatiora-
kenteisiin, jotka ovat funktionaaliseen rakenne, prosessirakenne, hybridirakenne
sekd virtuaaliorganisaatiorakenne.

Funktionaalisessa rakenteessa organisaation eri tehtdvdalueet on jaoteltu
omiksi osastoiksi tai toiminnoiksi (Galbraith 2014, 25-26). Jokainen osasto pystyy
keskittymddn omaan erikoisalaansa ja organisaation henkil6sto rekrytoidaan ta-
man erikoisalan osaamisen perusteella, jolloin yrityksen toiminnasta saadaan te-
hokkaampaa. Lisdksi organisaation osastojen vélinen tiedonviilitys ja kommuni-
kointi helpottuvat. (Peltonen, 2007, 33-34.) Funktionaalisen rakenteen ongelmat
yleensd alkavat, kun erilaisia tehtdvaalueita ja sen myotd osastoja on runsaasti,
jolloin niiden muodostaman kokonaisuuden hallinasta tulee hankalaa. (Gal-
braith 2014, 62-66.) Organisaation johdon tehtdvidna on valvoa osastojen toimin-
taa ja huolehtia organisaation tasapainoisesta ja jatkuvasta kehityksestd (Pelto-
nen, 2007, 34).

Prosessirakenteen ldhtokohtana on tarkastella organisaation toimintaa eri-
laisten sisdisten ja asiakkaille suunnattujen prosessien ndkokulmasta. Prosessira-
kenteessa pyritddn véalttamaan hierarkkista organisoitumista, mikd on esimer-
kiksi funktionaaliselle rakenteelle ominaista. Yritys rakentuu prosessiraken-
teessa prosesseja tuottavien ja toteuttavien projektitiimien ympérille. (Peltonen,
2007, 37.)

Usein organisaatiolla on yhtdaikaisesti kdytossdan kaksi tai useampi orga-
nisaation rakennemallia, jolloin puhutaan hybridimallista. Organisaatio voi esi-
merkiksi tietyilld sisdisilld tehtdvaaluilla kdyttdd funktionaalista rakennetta, jol-
loin tehtdvdalueelle vaadittava erikoisosaaminen saadaan keskitettyd yhteen
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osastoon. Toisaalta organisaatiolle voi olla tehokkaampaa hyodyntdd muilla teh-
tavédaluilla divisioona- tai prosessirakennetta, kuten esimerkiksi asiakasrajapin-
nassa tyoskentelyyn. (Peltonen, 2007, 38 —39.)

Virtuaaliorganisaatiorakenteessa keskitytddn enemmadn tyontekijoiden ja
esimiesten véliseen luottamussuhteeseen sekd joustavuuteen. Virtuaaliorgani-
saatioiden madra on yleistynyt teknologian kehityksen myotd, koska esimerkiksi
erilaiset virtuaaliratkaisut ovat helpommin saatavilla. Organisaatioiden IT-infra-
struktuuri usein mahdollistaakin esimerkiksi etdtdiden ja etdpalaverien jarjesta-
misen ilman ylim&ardisid taloudellisia investointeja.

Virtuaaliorganisaatiorakenteen perusperiaate on, ettd eri yksikot ja yksikoi-
den jdsenet ovat toisiinsa yhteydessa tietotekniikan avulla, jolloin organisaation
ei tarvitse vilittdd heiddn fyysisestd sijainnistaan. Ongelmana IT-alan ulkopuo-
lella ndhd&ddn puolestaan tyontekijoiden tietotekniikkataitojen riittdaméattomyys.
(Peltonen, 2007, 51—53.) Virtuaaliorganisaatiorakenne on mahdollistanut esi-
merkiksi joustavan etdtoihin siirtymisen vallitsevien poikkeusolojen aikana.

Virtuaalitiimit puolestaan ovat organisaatiorakenteen osa, joka vastaa pie-
nemmadstd kokonaisuudesta, kuten esimerkiksi tietystd palvelusta tai sen hallin-
nasta (Davidekova & Hvorecky, 2017). Virtuaalitiimille yleisesti ndhd&an maéri-
telmang, ettd tiimin jasenet ovat enemman tekemisissa tietotekniikan viestintéso-
vellusten kautta, mitd kasvokkain (Maznevski & Chuboda, 2000). Newman, Ford
ja Marshall (2020) puolestaan maédrittelevit virtuaalitiimin olevan tiimejd, jotka
kayttavat teknologiaa vaihtelevissa méadrin suorittaakseen véliaikaisia tai pitka-
kestoisia tydtehtdvid riippumatta sijainnista tai muista relationaalisista rajoituk-
sista. Organisaatiot usein hyodyntédvit virtuaalitiimejd kerdtdkseen tietyn osaa-
misalueen asiantuntijoita suorittamaan heille maééritettyjd tehtdvida (Alsharo,
Gregg & Ramirez, 2017). Newmanin ym. (2020) tutkimuksen mukaan virtuaali-
tiimin toiminnasta vastaavan virtuaalitiiminvetdjan tdrkeimpid piirteitd ovat
kommunikaatiotaidot, virtuaalisten viestintdvilineiden kaytto, luottamuksen ra-
kentaminen, motivointi sekd johtajuus.

Organisaation kokonaiskuva (organizational design) voidaan jakaa kahteen
pddluokkaan. Ensimmdinen pddluokka sisdltdd kontekstista riippuvaisia ele-
menttejd, kuten yrityksen strategia, liiketoimintaympaéristd, kdytossa oleva tek-
nologia, liikketoiminnan kokoluokka ja elinkaari seka kulttuuri. Toinen paédluokka
puolestaan sisdltdd rakenteellisia elementtejd, kuten yrityksen raportointisuhteet,
pddtoksentekoprosessit, viestintdproseduurit, tyon koordinointi sekd yrityksen
tunnuspiirteet. Yrityksen johdon tulee suunnitella yritykselle organisaation ko-
konaisarkkitehtuuri, joka huomioi ndmaé edelld mainitut elementit, ja joka tahtaa
organisaatiotason tehokkuuteen. (Hunter, 2002.)

Chenin (2007) mukaan organisaatiorakenteen toiminnan kehittimiseen vai-
kuttaa padtoksenteon hajauttaminen seké tyotehtdvien formalisointi. Padtoksen-
teon hajauttamisella tarkoitetaan sitd, milld tasolla organisaation hierarkiassa
padtokset tehdddn. Tyotehtdvien formalisoinnilla puolestaan tarkoitetaan sitd,
kuinka tiukasti organisaatiossa on madritelty tiimien ja tyontekijoiden tyonkuvat
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ja suoritettavat prosessit. Vahvasti formalisoidussa organisaatiotyypissa tyonte-
kijoiden pdivittdistda tyoskentelyd ohjataan vahvasti prosessien ja sddnttjen
avulla. (Chen, 2007.)

Viliverronen (2016, 52) painottaa, ettd asiantuntijatychon kuuluu vahvasti
erikoisosaaminen ja sen myo6td saavutettu tydympaériston arvostus. Kun paatok-
sentekoa hajautetaan hierarkian asiantuntijatasolle, on organisaatiolla parempi
mahdollisuus saada asiantuntijoistaan maksimaalinen hyoty irti, koska silloin
asiantuntijoiden erikoistaitoja voidaan ottaa huomioon jo organisaation koko-
naiskuvan suunnitteluvaiheessa. Lisdksi asiantuntijatyon liiallinen formalisointi

saattaa hankaloittaa ja hidastaa asiantuntijoiden verkostoitumista ja kehittymista
(Treem, 2012).



3 IT-PALVELUNHALLINTA

IT-palvelunhallinta tarkoittaa IT-palvelujen hallintaa ja kdyttoonottoa, jossa IT-
palvelutuottaja tuottaa IT-palvelullaan asiakkaalleen arvoa yhdistelemdlld orga-
nisaation erilaisia kyvykkyyksid. Organisaation eri kyvykkyyksid ovat prosessit,
tyontekijat, asiantuntijat sekd informaatioteknologiat (Winkler & Wulf, 2019.)
Iden ja Eikebrokk (2013) puolestaan maédrittelevit IT-palvelunhallinnan olevan
lahestymistapa, jossa IT- palveluja, asiakkaita, IT-palvelunlaatua ja IT-toimintoja
hoidetaan rutiininomaisesti eri prosessien avulla.

IT-palvelulla tarkoitetaan palvelua, joka muodostuu ihmisistd, prosesseista
sekd informaatioteknologiasta, ja jonka tuottajana toimii jokin IT-palvelun tar-
joaja. Tarjoajan ja asiakkaan valinen vuorovaikutus, jossa asiakkaalla on merkit-
tava rooli tuotantoprosessiin ja joka tuottaa arvoa molemmille osapuolille, voi-
daan maéadritelld IT-palveluksi. (Alter, 2010.) Agutterin (2013, 16) mukaan IT-pal-
velun kédyttamiseen, tarjoamiseen ja ylldpitoon tulee olla jokin peruste, kuten esi-
merkiksi yrityksen toiminnan helpottaminen. IT-palvelu eroaa IT-prosessista nii-
den toistuvuuden ja jatkuvuuden puolesta. Prosessi eli toisiinsa liittyvien tapah-
tumien sarja tapahtuu usein toistuvasti, kun taas projekti on useimmiten kerta-
luontoinen, kuten esimerkiksi uuden jarjestelman kayttoonottoprojekti. (Leclin,
2006, 137.)

Palveluorientoituneelle tietohallinnolle ominaisia tunnuspiirteitd ovat
orientoituminen markkinoita, palveluportfoliota, palvelun elinkaarta sekd pro-
sesseja kohtaan (Marrone & Kolbe, 2011). Markkinaorientoitumisella, eli palve-
lujen tuottamisella asiakkaiden tarpeisiin, tarkoitetaan, ettd projektikumppanei-
den sijasta tietohallinto keskittyy asiakas-toimittaja-suhteisiin (Miles, Verreynne
& Luke, 2014). Palveluorientoituneella palveluntarjoajalla puolestaan on kaytos-
sadn projektiportfolion sijasta palveluportfolio, joka sisdltda kaikki yrityksen tar-
joamat IT-palvelut (Marrone & Kolbe, 2011).

Palvelun elinkaarella tarkoitetaan mychemmin laajemmin kaisiteltyja pal-
velustrategiaa, palvelusuunnittelua, palvelutransitiota, palvelutuotantoa seké
jatkuvaa palvelun parantamista. Prosessikeskeisyydelld puolestaan tarkoitetaan
sitd, ettd IT-organisaatio keskittyy hallinnoitaviin prosesseihin funktionaalisten
rakenteiden sijasta. (Marrone & Kolbe, 2011.)
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IT-palvelunhallinnassa hyodynnetddn usein yhtdaikaisesti useita eri viite-
kehyksid sekd standardeja. Yleisimmin IT-organisaatioissa on kaytossa ITIL-vii-
tekehys, jota kasitellddn tarkemmin seuraavassa luvussa. ITIL-viitekehystd voi-
daan kayttdd esimerkiksi COBIT-viitekehyksen kanssa samanaikaisesti, jolloin
usein ITIL:id hyodynnetddn operatiivisiin toimintoihin ja COBIT:ia strategisiin
toimintoihin. Muita yleisesti kdytettyja viitekehyksid ja standardeja ovat esimer-
kiksi ISO/IEC 20000, ISO 9000, TOGAF sekd USMBOK (Marrone, Gacenga, Ca-
ter-Steel & Kolbe, 2014.)

Tama tutkimus keskittyy palvelun elinkaari -mallin jatkuvaan palvelun pa-
rantamiseen, jonka vuoksi jatkuva palvelun parantaminen on esitelty erillisessa
alaluvussa muusta ITIL-viitekehyksesta.

3.1 ITIL-viitekehys

ITIL-viitekehys on McNaughtonin ym. (2010) mukaan yleisin sekd tehokkain
kaytossd oleva tapa IT-palvelunhallinnan toteuttamiseen. ITIL (Information Tech-
nology Infrastructure Library) tarjoaa kattavan ohjeistuksen palvelun tuottamisen
sekd palvelutuen (service support) prosessien, toiminnallisuuksien, roolien ja vas-
tuualueiden hallintaan. ITIL-viitekehyksen voidaankin méadaritelld olevan joukko
IT-palvelunhallinnan parhaita kaytantoja.

ITIL-viitekehyksestd on vuosien varrella julkaistu kolme versiopdivitystd,
jotta se pystyisi paremmin palvelemaan jatkuvasti kehittyvien organisaatioiden
IT-palvelunhallintaa. Alkuperdinen ITIL-viitekehys julkaistiin 1980-luvulla Iso-
Britanniassa kehittiméddn maan keskushallinnon IT-palveluita ja niiden johta-
mista. Vuonna 2000 julkaistu ITIL V2 -versio keskittyi palvelun tuottamiseen (ser-
vice delivery) sekd palvelutukeen (service support). Kehittyneempi ITIL V3 -versio
perustuu palvelun elinkaari -malliin. (Pollard & Cater-Steel, 2009.) Uusin ITIL:n
pdivitys eli ITIL V4 -versio julkaistiin vuonna 2019 ja se sisdltdd 34 prosessia, joita
ei ole yhtd tiukasti sidottu palvelun elinkaaren luokkiin, kuten edeltaviassa ITIL
V3 -versiossa (Agutter, 2020). ITIL V4 -versio ei kuitenkaan ole vield yht& laajasti
kdytossd mitd edeltava ITIL V3 -versio, jonka vuoksi palvelun elinkaari -malli on
otettu keskioon tdssd tutkimuksessa (Pollard & Cater-Steel, 2009).

ITIL V3 -version ongelmana on yleisesti pidetty prosessien sidonnaisuutta
tiettyihin palvelun elinkaareen osa-alueisiin. Esimerkiksi mychemmin mainit-
tava hédirionhallinta, tulee ottaa huomioon palvelun jokaisessa osa-alueessa, jotta
ITIL-viitekehystd voitaisiin onnistuneesti hyodyntdd. (Pollard & Cater-Steel,
2009.)

Viitekehyksen avulla organisaation on mahdollista hallitusti parantaa jo
olemassa olevia prosessejaan vastaamaan paremmin asiakasvaatimuksia, ottaen
samalla huomioon myos mahdolliset sdéanndkset seka taloudelliset resurssit. Tut-
kimuksessa kdytettdvd palvelun elinkaari -mallin keskittyy viiteen padkohtaan,
jotka ovat palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palvelutransitio, palvelutuo-
tanto sekd jatkuva palvelun parantaminen. (Pollard & Cater-Steel, 2009.) Bahsa-
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nin ym. (2011) mukaan puolestaan ITIL-viitekehyksen padkohdat ovat asiakas-
keskeisyys, palvelun elinkaari, prosessildht6isyys, jatkuva palvelun parantami-
nen sekd palveluntarjoajan ja asiakkaan vilinen kommunikaatio. Molemmat
maédritelmat pitdvat sisdllddn samat tekijat, mutta jaottelu on hieman erilainen.
ITIL-viitekehys wusein muotoutuukin jokaisessa organisaatiossa hieman
erindkoiseksi (Pollard & Cater-Steel, 2009).

Onnistuneen IT-palvelun tulee olla hyvin suunniteltu, hallinnoitu seké to-
teutettu. ITIL on suunniteltu auttamaan tédssa prosessissa, tarjoamalla systemaat-
tisesta noudatettavat menetelmadt ja periaatteet organisaation IT-palvelunhallin-
taan. ITIL viitekehystd hyodyntdmalld organisaatioiden onkin mahdollista to-
teuttaa onnistuneesti aiemmin esiteltyd IT:n operatiivista palvelunhallintaa.
(Mourad & Johari, 2014.)

ITIL tarjoaa menetelmid ja toimintamalleja palvelujen elinkaaren kaikkiin
eri vaiheisiin késittden koko organisaation sekd tarvittavat avustavat tekijdt pal-
veluntarjontaan asiakkaalle. ITIL:in haasteita on tdrkedd tunnistaa ja ottaa huo-
mioon jo ITIL:in kdyttoonottovaiheessa, jolloin palveluntasoa, asiakastyytyvai-
syyttd ja palvelun kustannustehokkuutta voidaan parantaa sekd puolestaan IT:n
ongelmia (IT failures) vahentdd. Yleisimpid kayttoonottovaiheessa nousevia
haasteita ovat henkiloldhtoiset, kuten koulutuksen ja tietoisuuden puute sek ta-
loudelliset haasteet. (Mourad & Johari, 2014.)

Agutterin (2013, 361) mukaan henkil6ston oikeanlainen osaaminen onkin
IT-palvelunhallinnan onnistumisen elinehto ITIL-viitekehyksessad. Henkil6sto on
huonosti motivoitunut, mikli se ei pysty ndkemddn palvelun tuottamaa lisdar-
voa asiakkaalle tai omaa oikeaa osaamistaan. Palveluiden muuttuessa ja kehitty-
essd on tdrkedd, ettd henkiloston roolit ja tyotehtdvat muokataan vastaamaan
nditd muutoksia mahdollisimman tarkasti. Palvelun elinkaari -malli nojautuu
koulutettuun, motivoituneeseen sekd harjaantuneeseen henkilostoon. Henkilos-
ton tulee my6s olla halukkaita noudattamaan ja kehittimdan valittuja prosesseja
sekd menettelytapoja. (Agutter, 2013, 361.)

ITIL-viitekehyksen madrittamét tyontekijoiden roolit vaativat Agutterin
(2013, 361) mukaan seuraavanlaisia taitoja:

¢ Johtamistaidot; henkiloston hallinnan ja prosessien valvonnan nakokul-
masta.

e Kokoustaidot; kokousten organisointi, johtaminen, dokumentointi seka
sovittujen toimenpiteiden seuranta.

e Vuorovaikutustaidot; kirjallinen ja suullinen selked artikulointi seké
vaadittujen toimenpiteiden esittdminen helposti ymmarrettavasti.

e Neuvottelutaidot; esimerkiksi hankintoihin ja sopimuksiin liittyvien
asioiden tarkastelu useista eri ndkokulmista.

e Analyyttinen ajattelu; taito analysoida olemassa olevia mittareita seka
saatuja mittaustuloksia.
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Palvelun elinkaaren eri vaiheissa ja rooleissa tarvitaan erilaisia erityistaitoja, -
ominaisuuksia sekd -kyvykkyyksid, jotta henkiloston tyoskentely sdilyy tehok-
kaana ja mahdollisimman suorituskykyisend. (Agutter, 2013, 361.)

3.1.1 Palvelustrategia

Palvelustrategian tarkoitus ITIL:ssd on ohjeistaa, kuinka palvelunhallintaa voi-
daan suunnitella, kehittdd ja implementoida (Hussain, 2014). Lyhyesti sanottuna
palvelustrategia on IT-palvelun ydin, joka méaarittdd miten asiakasta halutaan oi-
kein palvella sekd miten muut vaiheet tulevat rakentumaan (Igbal & Nieves,
2011). Asiakkaiden tarpeiden ja markkinatilanteen selvityksen jdlkeen, voidaan
palvelustrategian prosessien avulla méarittdd, mitd palveluja organisaatio voi
tarjota ja mitd osa-alueita tulisi vield kehittdd. Paamaarana on ohjata organisaatio
toimimaan ja ajattelemaan strategiselta pohjalta. Oikeanlaista palvelustrategiaa
noudattamalla yritykselld on mahdollisuus saavuttaa asettamansa tavoitteet.
ITIL:in palvelustrategia koostuu seuraavista prosesseista (Hussain, 2014; Mou-
rad & Johari, 2014.):

e [T-palvelunhallinta

e Palveluportfolionhallinta

e IT-palvelujen taloushallinta

e Kysynnédnhallinta

e Liiketoimintasuhteiden hallinta

Huolellisella palvelustrategialla on mahdollista ehkdistd asiakkaalle syntyvaa
ylimé&drdistd mutkikkuutta sekd ennakoida mahdollisia riskejd uuden palvelu-
tuotteen kdyttoonottovaiheessa (Hussain, 2014). Palvelustrategian vaiheessa tun-
nistetaan haluttujen palvelujen vaatimukset, tarpeet, prioriteetit sekd merkityk-
sellisyys. Palvelustrategiassa maaritellddn haluttu palvelujen kautta saavutettava
lilketoiminnan arvo sekd ennustetaan tarvittavat taloudelliset resurssit palvelu-
jen suunnitteluun, toimittamiseen sekd tukemiseen. (Mourad & Johari, 2014.) Esi-
merkiksi kysynnéanhallinta-prosessin avulla voidaan péételld palvelun tarjoami-
sen kannattavuutta ja jirkevyyttd, kysynnin ja tarjoajan kapasiteetin osalta (Igbal
& Nieves, 2011). Palvelustrategia sijoittuu palvelun elinkaari -mallin keskioon
(kuvio 2) (Agutter, 2013, 50).
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Jatkuva palvelun Jatkuva palvelun
parantaminen parantaminen
Palvelutransitio

Palvelu-
strategia

Palvelu- Palvelu-
suunnittelu - tuotanto

Jatkuva palvelun parantaminen

KUVIO 2 Palvelun elinkaari -malli (Agutter, 2013, 50).

3.1.2 Palvelusuunnittelu

Palvelusuunnittelussa suunnitellaan infrastruktuurin rakenne, prosessit seka
avustavat mekanismit. Palvelusuunnittelussa pyritddn myos osoittamaan,
kuinka suunniteltu palveluratkaisu pystyy kdytidnnossd toimimaan suurissa ja
teknisissd ympdristoissd. Tyypillisid palveluprosesseja palvelusuunnittelulle on:

e Suunnittelun koordinointi

e Palvelukatalogin hallinta

e Palvelutasonhallinta (SLM)

e Saatavuudenhallinta

e Kapasiteetinhallinta

e Tietoturvan hallintajédrjestelma
e Toimittajahallinta

Asiakkaiden vaatimusten ndkokulmasta kaikkien suunniteltujen elementtien tu-
lee olla relevantteja sekd saatavilla. (Mourad & Johari, 2014.) Suunnitteluvai-
heessa tehdddn palvelusuunnittelupaketti, joka sisdltdd esimerkiksi palvelun
hyotyyn liittyvéat tiedot, palvelun hyvidksymiskriteerit, suunnitelmat, palvelu-
mallit sekd erilaiset menettelytavat (Igbal & Nieves, 2011).
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3.1.3 Palvelutransitio

Palvelutransitiossa keskitytddn suunniteltujen prosessien kayttoonottamiseen, ja
ettd suunnitellut palvelumuutokset vastaavat aiemmin maariteltyjad liiketoimin-
tavaatimuksia- sekd odotuksia (Igbal & Nieves, 2011). Palveluprosesseihin kuu-
luu (Mourad & Johari, 2014) mukaan:

e Muutoksen suunnittelu ja tuki

e Muutoksenhallinta

e Palvelutuotteiden- ja konfiguraationhallinta
e Julkaisun- ja kdyttoonotonhallinta

e Palvelun validointi ja testaus

e Muutoksen arviointi (evaluointi)

o Tietdimyksenhallinta

Muutoksenhallinnan avulla pyritddn varmistamaan, ettd toteutettavat muutok-
set saadaan vietyd ldavitse mahdollisimman pienelld hdiriolld (Igbal & Nieves,
2011). Tietdmyksenhallintaan puolestaan kuuluu olennaisena osana DIKW-malli,
joka koostuu sanoista tieto (data), informaatio (information), tietdimys (knowledge)
sekd viisaus (wisdom). DIKW-mallissa seuraava vaihe rakentuu aina edellisen
kohdan pohjalle. Iman tietoa ei voi syntya informaatiota, eikd ilman informaa-
tiota voi olla tietdmystd ja niin edelleen. Mallin tarkoituksena on auttaa ymmar-
tamddn tiedon, tietdimyksen, informaation sekd viisauden vilisid erilaisia suh-
teita. (Rowley, 2007.)

3.1.4 Palvelutuotanto

Palvelutuotannossa hallinnoidaan ja ratkaistaan tapahtumia, jotka vaikuttavat
palvelutuotannon ylldpitoon ja tehokkuuteen (Igbal & Nieves, 2011). Palvelu-
tuotannolla varmistetaan palvelun jatkuva saatavuus, johon myos asiantuntija-
ty6lld on suuri rooli. Tédssa tutkimuksessa asiantuntijatytn on maééritelty painot-
tuvan palvelutuotantoon seka jatkuvaan palvelun parantamiseen, jonka perus-
teella palvelutuotantoa on laajemmin avattu verrattuna palvelustrategiaan, -
suunnitteluun tai -transitioon. Palvelutuotannolle ominaisia piirteitd Mouradin
ja Joharin (2014) mukaan ovat:

e Herétteidenhallinta

e Hadirionhallinta

e Palvelupyyntoprosessi

e Ongelmanhallinta

e Kiyttooikeuksienhallinta (identiteetin hallinta)

Hairionhallinnan tarkoituksena on palauttaa normaali palvelutuotanto mahdol-
lisimman nopeasti ja kustannustehokkaasti minimoiden héirién aiheuttama vai-
kutus asiakkaan liiketoimintaan. Hdiriolld puolestaan tarkoitetaan IT-palvelun
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suunnittelematonta pysdhtymistd tai laadun alentumista. (Mourad & Johari,
2014.)

Hairionhallinnan prosesseihin kuuluu hdirion tunnistaminen ja kirjaami-
nen, tutkiminen ja diagnosointi, ratkaisu ja palauttaminen, luokittelu ja varsinai-
nen tuki, hdirion sulkeminen sekéd héirion tarkkailu ja syyn jaljitys. Hairionhal-
linnassa vuorovaikuttamisella on elintdrked rooli. Esimerkiksi hédirion vastaanot-
tajan tulee ymmartdd vuorovaikutuksen perusteella, mitd hdirion ilmoittaja tar-
kalleen ottaen tarkoittaa. (Cusick & Ma, 2010.)

Palvelutuotantoon kuuluu seuraavat funktiot: palvelupiste (service desk),
tekninen hallinta (technical management), IT-kdyttopalvelun hallinta (IT operations
management) sekd sovellushallinta (application management). Palvelutuotannon
funktiolla tarkoitetaan ihmisistd ja erilaisista tyokaluista koostuvaa yksikkod,
joka vastaa tietyistd prosesseista ja aktiviteeteista sekd niiden lopputuloksesta.
(Steinberg ym., 2011, 157.)

Palvelupiste

Palvelupiste on IT-kdyttdjien pdivittdinen keskitetty yhteydenottopiste, johon
kuuluu monia erilaisia palveluaktiviteetteja, jotka yleensd vastaanotetaan puhe-
luiden, web-kadyttoliittymdn tai automatisoitujen heridtteiden kautta (Steinberg
ym., 2011, 157). Palvelupisteen tehokkuuden ndhddankin olevan kriittisen tarke-
dssd asemassa organisaation toiminnassa (Siti-Nabiha, Thum & Sardana, 2012.)
Palvelupiste usein toimii asiakas- ja kdyttdjarajapinnoissa, joten hyvin toimivalla
palvelupisteelld voi kompensoida muita IT-organisaation puutteita. Vastaavasti
heikosti toimiva palvelupiste pystyy antamaan huonon vaikutelman muuten te-
hokkaasta IT-organisaatiosta. (Steinberg ym., 2011, 157.)

Palvelupisteen asiantuntijatehtdviin kuuluu usein héirionhallinta, h&irion
eskalointi, palvelupyyntojen kisittely, asiakkaiden muutospyynnét, ylldpitoso-
pimukset, ohjelmistolisenssit, palvelutasonhallinta, palveluomaisuuden ja konfi-
guraation hallintajadrjestelmét, saatavuudenhallinta, IT-palveluiden taloushal-
linta sekd IT-palvelun jatkuvuudenhallinta. (Steinberg ym., 2011, 157.) Palvelu-
pisteen tehtdvit, koko ja luonne mukautuvat aina liiketoiminnan ja tarjottavien
IT-palveluiden mukaan (Siti-Nabiha, ym., 2012).

Steinbergin ym. (2011, 157) mukaan palvelupisteen tdrkein tehtdva on toi-
mia tarjottavan IT-palvelun seké kdyttdjan valissa. Tekodlyn ja robotiikan kehitys
on kuitenkin alkanut muuttamaan tiata ndkemystd. Yha useammin asiakkaan en-
simmadisend kontaktipisteend toimii esimerkiksi chatbotti, eli tekodlyd hyodyn-
tdavd ohjelmisto, joka on automaattisesti vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa
luonnollisen kielen avulla. (Feine, Gnewuch, Morana & Maedche, 2019.) Chat-
bottien hyotyind ndhdddn rajattomat aukioloajat sekd henkiloresurssien kohden-
taminen vaativimpiin selvitystehtdviin, kun tekodlyn avulla voidaan koota asi-
akkaan yhteydenottopyynnon perustiedot ja hoitaa perustason selvitystd
(Okuda & Shoda, 2018). Tekodlyyn perustuvan asiakaspalvelun maara on kasva-
nut rdjadhdysmadisesti viime vuosina ja trendin uskotaan jatkuvan. Toistaiseksi
chatbotit palvelevat kuitenkin yleisimmin kuluttajapuolella, eikd niink&éan yritys-
ten vilisissd IT-palvelujen palvelupisteissd. (Folstad, Nordheim & Bjerkli, 2018.)
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Taman vuoksi tassd tutkimuksessa keskitytddn enemmain palvelupisteen asian-
tuntijaldhtoiseen ensimmadiseen kontaktipisteeseen.

Palvelupisteen pyrkimyksend tulee olla normaalin palvelutuotannon tilan
palauttaminen aina mahdollisimman lyhyessa ajassa (Siti-Nabiha, ym., 2012). Ta-
maén saavuttamiseksi palvelupisteen tulee suorittaa ensimmadisen tason tutkintaa
ja diagnosointia, kommunikointia asiakkaan kanssa, hdirididen ja palvelupyyn-
tojen ratkaisua ensimmadisen kontaktin aikana, mikali mahdollista, ratkaistujen
héirididen ja palvelupyyntdjen sulkemista seké tarvittavien tietojen tallentamista.
(Steinberg ym., 2011, 157-158.)

Palvelupisteiden organisaatiolliset rakenteet voidaan erilaisiin paaluokkiin,
mutta organisaatiot joutuvat kuitenkin usein implementoimaan monia eri tyyp-
pejd saadakseen toimivan liiketoimintavaatimuksia vastaavan kokonaisuuden
(Siti-Nabiha, ym., 2012). Paikallinen palvelupiste esimerkiksi sijaitsee fyysisesti
lahelld kdyttdjakuntaansa ja sitd usein perustellaan vaadittavalla erikoisosaami-
sella tai kadyttdjien erikoisasemalla. Palvelupisteen toimintaa voidaan tehostaa si-
joittamalla useampi palvelupiste yhteen fyysiseen paikkaan, jolloin pienempi
henkilomadrd pystyy késittelemddn suuremman mddran palvelupyyntojd. Ta-
mdn tyyppistd palvelupistettd kutsutaan puolestaan keskitetyksi palvelupis-
teeksi. (Steinberg ym., 2011, 158.)

Palvelupiste on mahdollista ulkoistaa my6s kolmannelle osapuolelle, jol-
loin asiakkaalle annetaan kuva keskitetystd palvelupisteestd, vaikka tyontekijat
voivatkin fyysisesti sijaita missd tahansa. Tadtd mallia kutsutaan virtuaaliseksi
palvelupisteeksi. Riskind virtuaalisille palvelupisteille ndhddan palvelun laadun
epdtasaisuus sekd palvelun laadun valvonta. (Steinberg ym., 2011, 159.)

Palvelupisteeltd vaadittavaan osaamiseen vaikuttaa useat eri tekijdt. Esi-
merkiksi mitd lyhyempi palvelupyynnon ratkaisun tavoiteaika on, sitd enemman
palvelupisteen tyontekijoiltd vaaditaan osaamista (Steinberg ym., 2011, 163--164).
Vaadittua osaamista ei voida tietdd ilman laajamittaista seurantaa. Palvelupis-
teen seurantaa tulisi tehdd neljdssa eri padkategoriassa, jotka ovat tukipyyntojen
ratkaisuprosentti, asiakastyytyvéaisyys, resurssien hyodyntdmien seké tukipyyn-
tojen seuranta asiantuntijoittain. (Siti-Nabiha, ym., 2012.)

IT-organisaatioissa usein kadytetddn kaksitasoista palvelupistettd, jossa en-
simmdisen tason tyontekijdt ottavat palvelupyyntdjd vastaan ja suuremman
osaamisen tai jonkin erikoisosaamisen omaavat toisen tason tekijdt eli asiantun-
tijat ratkaisevat haastavampia palvelupyyntdjd ja auttavat ensimmaéisen tason te-
kijoistd haastavammissa palvelupyynnoissd. Tama toimintamalli myds auttaa
palvelupistettd kehittymadan jatkuvalla aikajénteelld. (Steinberg ym., 2011, 163--
164.)

Palvelupisteen toiminnan helpottamiseksi voidaan IT-palveluiden kaytta-
jien tai IT-palvelun asiakkaiden joukosta nimetd paakayttdjid, joiden kautta pal-
velupyynnot tulevat keskitetysti palvelupisteen kaisiteltdaviksi. Padkayttdjille
usein annetaan ylimaardistd koulutusta, tietotaitoa seka kayttooikeuksia tavalli-
siin kdyttdjiin verrattuna. Kun palvelupyynnot tulevat kootusti véltetddn turhia
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yhteydenottoja ja voidaan yhdistdd saman ongelma-alueen palvelupyyntdjd yh-
deksi palvelupyynnoksi. Palvelupiste voi myos levittdd tietoa padkdyttdjan
kautta halutulle kohderyhmalle. (Steinberg ym., 2011, 165.)

Tekninen hallinta

Tekninen hallinta tarjoaa IT-palvelunhallinnan tueksi tarvittavat resurssit ja ylla-
pitdd IT-infrastruktuurin liittyvaa teknistd tietoa ja asiantuntemusta. Ndiden roo-
lien pohjalta tekninen hallinta varmistaa, ettd organisaation henkilostolld on lii-
ketoimintavaatimusten saavuttamiseksi tarvittava tekninen osaaminen. Tekni-
nen hallinta yleensi siséltdd esimerkiksi palvelimet, verkkoyhteydet, tietovaras-
tot ja -kannat sekd tydasemat. (Steinberg ym., 2011, 170.)

IT-kdyttopalvelun hallinta

IT-kdyttopalvelun hallinta hallitsee ja ylldpitdd IT-infrastruktuuria, toteuttamalla
pdivittdisid toimintoja ja menettelytapoja, jotta sovitun tasoisia IT-palveluja voi-
taisiin tukea ja tuottaa. Toiminnot ja aktiviteetit voidaan jakaa kahteen padkate-
goriaan, jotka ovat IT-kdyttopalvelun valvomo (IT operations control) sekd fyysi-
sen IT-ympdriston hallinta (facilities management). IT-kdyttopalvelun tehtdavana
on seurata IT-infrastruktuurin herdtteiden ja toimintojen monitorointia seka to-
teutumista. Fyysisen IT-ympdriston hallinta puolestaan hallitsee esimerkiksi ko-
nesaleja, voimansyottod ja ilmastointia. IT-kdyttopalvelun ensisijaisena tavoit-
teena voidaankin pitdd organisaation jatkuvien prosessien ja toimintojen vakaut-
tamista. (Steinberg ym., 2011, 176.)

Sovellushallinta

Sovellushallinnan roolina on suunnitella, testata, hallita ja parantaa IT-palveluja
sekd tarjota sovelluksille tarvittavat resurssit IT-palvelun elinkaaren tueksi. So-
vellushallinta ohjaa IT-kédyttopalvelua suoriutumaan sovellusten pdivittdisestd,
operatiivisesta hallinasta. Sovellushallinnan tavoitteena on integroida sovellus-
hallinnan elinkaari palvelun elinkaareen, tuottaa pdivittdistd tukea sovelluksille
sekd tukea organisaation liiketoimintaprosesseja tunnistamalla sovellusohjelmis-
tojen toiminallisuuksia ja hallintavaatimuksia (Siti-Nabiha, ym., 2012). Sovellus-
hallinta toimii yhdessd sovelluskehityksen kanssa, jonka vuoksi sovellushallin-
nalla on kasvava rooli sovellusten kehittamisessa. (Steinberg ym., 2011, 178.)

3.2 Jatkuva palvelun parantaminen

Palveluja tulee jatkuvasti parantaa, jotta ne voivat vastata alati muuttuvia liike-
toimintavaatimuksia. Lahtokohtana on, ettd mikddn IT-palvelu ei ole tdydellinen
kuin korkeintaan hetkellisesti. Jatkuvaa palvelun parantamista voidaan soveltaa
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IT-palveluihin, niiden prosesseihin sekd rakenteisiin. Jatkuva palvelun paranta-
minen kuuluu ITIL-viitekehyksen palvelun elinkaari -malliin, mutta se on mer-
kittdvand osana myods muita IT-palvelunhallinnan viitekehyksid (Agutter, 2013,
60; Mourad & Johari, 2014; Shamsi & Alam, 2018.)

Esimerkiksi Lean Six Sigma -viitekehys, jonka avulla kehitetdan litketoimin-
taprosesseja keskittymdlld laadun parantamiseen, palvelun nopeuttamiseen,
asiakaskokemuksen parantamiseen sekd kulujen vdhentdmiseen. Lean Six Sigma
-viitekehykseen on yhdistetty periaatteita ja tyokaluja Lean- ja Six Sigma -viite-
kehyksistd, koska jatkuvan palvelun parantamisen kannalta kumpikaan viiteke-
hyksisté ei itsessddn sisdlld kaikkia tarvittavia tyokaluja tai rakenteita. (Shamsi &
Alam, 2018.)

Kaikkia jatkuvan palvelun parantamisen viitekehyksid on arveltu siitd, etta
ne tarjoavat enemmain yleistason kuvauksia prosessien parantamiseen, eikd
konkreettisia suuntaviivoja tai tyokaluja kdytdnnon toimenpiteisiin (Heston &
Phifer, 2011; Obwegeser, Nielsen & Spandet, 2019). Jatkuvan palvelun paranta-
misen elinehtona on ITIL- sekd Lean Six Sigma -viitekehyksessad IT-palvelujen
jatkuva seuranta ja mittaaminen (Heston & Phifer, 2011; Shamsi & Alam, 2018).

3.2.1 Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteet

Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteena ei ole tarkastella, ettd onko hiirio
saatu ratkaistua, vaan tavoitteena on selvittids, ettd saatiinko hiirio ratkaistua so-
vitussa ajassa ja voidaanko hdirion toistuminen estdd tulevaisuudessa (Lloyd,
ym., 2011, 53).

Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteet kuitenkin vaihtelevat riippuen
organisaatioiden tavoitteista, mutta yleisesti tavoitteisiin luokitellaan seuraavat
seitsemdn kohtaa (Agutter, 2013, 60):

e Pyrkimys kehittdd kaikkia palvelun elinkaaren osia mukaan lukien
jatkuva palvelun parantaminen.

e Nykyisten palveluiden, palveluhallintaprosessien sekd palveluta-
sojen kriittinen tehokkuuden tarkastelu ja analysointi.

e [T-palvelujen, palvelunhallinnanprosessien sekd kustannustehok-
kuuden kehityskohteiden tunnistaminen.

e Asiakastyytyvdisyyden sdilyttdiminen implementoitaessa parannuk-
sia.

e Nykyisten mittaustyokalujen arviointi ja mahdollisten puutteiden
tunnistaminen.

e Olemassa olevien laadunhallintamenetelmien kayttoonotto jatku-
vaan palvelun parantamiseen.

Pyrkimys mahdollisimman tehokkaaseen IT-palvelunhallintaan sis&ltdd tarkasti
madritellyt roolit ja vastuut. Tahédn yleisin kdytetty malli on RACI-malli, jonka
avulla prosessien ja aktiviteettien roolit ja vastuut voidaan maééritelld yksinker-
taisesti ja selkedsti. RACI-malli koostuu sanoista vastuullinen (resbonsible), tulos-
vastuullinen (accountable), konsultoitava (consulted) sekd tiedotettava (informed).
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Vastuullinen henkil6 tai vastuulliset henkil6t vastaavat prosessien ja aktiviteet-
tien suorittamisesta sovittujen kdytanteiden mukaisesti. Tulosvastuullinen hen-
kilo omistaa eli on tulosvastuullinen prosessin laadusta ja lopputuloksesta. Kon-
sultoitavat henkil6t osallistuvat prosessiin tiedon ja tietdmyksen tuottajina, eli he
tarvittaessa tarjoavat konsultaatiota prosessiin tai aktiviteettiin liittyen. Tiedotet-
tava henkil6t nimensd mukaisesti pidetddn tiedotettuina asian etenemisestd. Tie-
dotettavat henkiltt vastaanottavat informaatiota liittyen prosessin ja aktiviteet-
tien laatuun ja suorittamiseen. (Lloyd, Wheeldon, Lacy & Hanna, 2011, 138 —139.)

3.2.2 Jatkuvan palvelun parantamisen mittarit ja kehittimisprosessi

PDCA-mallia yleisimmin kadytetddn jatkuvan parantamisen -prosesseissa seka
strukturoiduissa ongelmanratkaisu -prosesseissa. PDCA-malli koostuu neljasta
eri vaiheesta, jotka ovat suunnittele (plan), toteuta (do), tarkista (check) seka
toimi (act). PDCA-malli pyrkii luomaan, implementoimaan, monitoroimaan ja
kehittamé&an IT-palvelunhallintajdrjestelmid. (Sheikhpour & Modiri, 2012.)

Suunnittele-vaiheessa laaditaan kdytannot, tavoitteet, prosessit sekd menet-
telytavat riskienhallintaan seka tietoturvan kehittdmiseen. Suunnitelmaa laadit-
taessa tulee huomioida myds organisaation yleistason liiketoimintatavoitteet
sekd -kdytannot. (Sheikhpour & Modiri, 2012.)

Toteuta-vaiheessa implementoidaan ja operoidaan IT-palvelunhallinnan
jdrjestelmiin laadittujen toimintamallien mukaisesti (Sheikhpour & Modiri, 2012).
Implementoinnin jidlkeen voidaan kehittdd tyokalut ja mittarit seuraamaan IT-
palvelunhallinta jédrjestelmien tehokkuutta sekd suorituskykyad (Nicho, 2018).
Tarkista-vaihe keskittyy IT-palvelunhallintajdrjestelmien monitorointiin seka
tarkasteluun (Nicho, 2018). Mikali havaitaan, ettd jokin laadittu toimintamalli ei
vastaa laadittuja kdytantojd, raportoidaan se johdolle tarkempaan selvitykseen
(Sheikhpour & Modiri, 2012).

Toimi-vaihe ylldpitdd ja kehittdd IT-palvelunhallinnan jarjestelmia (Nicho,
2018). Tarkista-vaiheen pohjalta tehdddn tehostavia, korjaavia sekd ennaltaehkai-
sevid toimenpiteitd, jotta jatkuva palvelun parantaminen saavutetaan. PDCA-
malli tarjoaa jatkuvalle palvelun parantamiselle jatkuvan palautemekanismin
((Sheikhpour & Modiri, 2012.)

Seitsemin askeleen kehittamisprosessi

Seitsemén askeleen kehittamisprosessi on ITIL-viitekehyksen keskeisin jatkuvan
palvelun parantamisen tyoviline ja se tarjoaa konkreettiset seitsemdn askeletta
prosessien parantamiseen (Obwegeser ym., 2019). Agutterin (2013, 346) mukaan
yhdistamalld seitsemén askeleen kehittamisprosessi aiemmin esiteltyyn PDCA-
malliin, pystyy organisaatio palvelun laadun sekd kustannustehokuuden poh-
jalta paremmin perustelemaan kayttoonotettavia parannuksia (kuvio 3). Askelei-
den pddmadadrdnd on tunnistaa, madrittdd, koota, kasitelld, analysoida, esittdd ja
toteuttaa parannuksia organisaation eri palveluille, tyokaluille ja prosesseille
(Agutter, 2013, 347).
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Askel 1:
Madrititetdan

lahestymistapa
parantamiselle

Askel 2:
Maaritetdan, mita
pitda mitata

Askel 7: Loydetyn
parannuksen
kayttoonotto

Toimi Suunnittele

Askel 6: Tiedon
esittdminen ja
kdyttdminen

Tarkasta Toteuta Askel 3:
Tiedonkeruu

Askel 4: Keratyn

Askel 5: Datan datan

analysointi

prosessointi

KUVIO 3 Seitsemén askeleen kehittamisprosessi yhdistettynda PDCA-malliin (Agutter, 2013,
347).

Ensimmadisessd vaiheessa médritetddn strategia, miten haluttua prosessia voitai-
siin parantaa (Lloyd ym., 2011, 39). Seitsemén askeleen kehittdmisprosessia voi-
daan hyodyntdad myos esimerkiksi palveluiden tai tyokalujen kehittamiseen (Ko-
zina & Tomicic, 2010). Yrityksen strategia, visio, litketoimintavaatimukset seka
tavoitteet madradvat kriteerit, minka puitteissa prosessia voidaan parantaa. Kun
prosessin parantamiseen on kehitetty strategia, voidaan kysyd, mitd tietoa stra-
tegian saavuttamiseksi tarvitaan (Lloyd ym., 2011, 47).

Toisessa vaiheessa erotellaan, mitd kaikkea voidaan mitata ja mitd kannat-
taa mitata (Lloyd ym., 2011, 51). Mitattavien tekijoiden valintaan vaikuttaa mit-
tauksen kustannustehokkuus, riskianalyysit, vaadittavat teknologiat sekd ole-
massa oleva tietotaito (Agutter, 2013, 349). Tiedonkeruuseen ja analysointiin voi-
daan joutua myos palkkaamaan tietynlaista osaamista omaavaa henkilokuntaa ja
asentamaan uutta teknologiaa (Lloyd ym., 2011, 51). Strategian sekd mitattavien
tekijoiden maédritykset kuuluvat PDCA-mallin suunnitteluvaiheeseen (Agutter,
2013, 347).

Resurssien pohjalta organisaatio valitsee mitd voidaan mitata ja mitka ovat
kaytettavat mittarit, jotta ensimmadisessd vaiheessa médritetty strategian tavoite
voidaan saavuttaa. Jatkuvassa palvelun parantamisessa olennainen asia ei ole
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madritelld, ettd onko prosessi ratkaissut halutun ongelman, vaan onko haluttu
ongelma ratkaistu siihen sovituilla ehdoilla. (Lloyd ym., 2011, 52.)

Tiedonkeruun tulee monitoroitua ja organisoitua, jotta tiedon oikeellisuu-
desta voidaan varmistua (Agutter, 2013, 350). Tiedonkeruun jdlkeen kerdtysta
datasta ei vield voida tehdd pidempid johtopddtoksid (Lloyd ym., 2011, 39). Jat-
kuvan palvelun parantamisen ja muiden prosessiaktiviteettien tukemiseen IT-or-
ganisaation tulee kerédtd kolmea erilaista dataa (Lloyd ym., 2011, 53).

Ensimmadisend ovat teknologiamittaristot, joiden avulla voidaan mitata esi-
merkiksi jdrjestelmien ja komponenttien suorituskykyd sekd saatavuutta. Toi-
sena puolestaan ovat prosessimittaristot, joiden avulla palvelunhallinnan proses-
seja voidaan mitata. Prosessimittaristosta yleisin on KPI (key performance indica-
tor), jonka avulla pyritddan lIoytamadn prosesseille erilaisia kehitysmahdollisuuk-
sia. Kolmantena ovat palvelumittaristot, joissa hyodynnetddn edelld mainittuja
mittaristoja, jotta eri palveluista syntyvdd kokonaisuutta voidaan mitata (Lloyd
ym., 2011, 53.) Kerdtyn datan tulee olla yhtendistd kaytettyjen tiedonkeruumene-
telmien, monitoroinnin sekd datan eheyden osalta (Kozina & Tomicic, 2010). Tie-
donkeruu yleisesti yhdistetdan PDCA-mallin toteutusvaiheeseen (Agutter, 2013,
347).

Keradtyn datan prosessointivaiheessa saatavissa oleva data muutetaan infor-
maatioksi ja analysointia varten oikeaan muotoon (Agutter, 2013, 350). Lloydin
ym. (2011, 39) mukaan tavoitteena on prosessoida kerdttyd dataa erilaisia ldhteitd
hyddyntéden ja antaa datalle vertailupohjaa.

Analysointivaiheessa tutkimustuloksista etsitddn yhteneviisyyksid ja yh-
teyksid eri prosessin osa-alueisiin sekd valittujen ldhteiden luomaan viitekehyk-
seen (Lloyd ym., 2011, 40). Kerdtyn datan ja jonkin olemassa olevan tiedon valilld
taytyy olla relaatio, jotta tietoa voidaan hyodyntdd (Agutter, 2013, 350). Analy-
sointivaihe on vaativampi, kuin tiedonkerdaminen tai -prosessointi. Dataa usein
analysoidaan erilaisten kysymysten kautta ja pyritddn selvittimaan mitka tekijat
ovat saatujen tulosten takana, toistuuko tietyt yhtenevdisyydet tuloksissa, vaa-
tiiko tarkasteltava prosessi muutoksia tai toimiiko prosessi ylipddtddan niin kuin
on suunniteltu. (Lloyd ym., 2011, 58.) Prosessoitu ja analysoitu data luokitellaan
Agutterin (2013, 347 —348) mukaan PDCA-mallin tarkasta-vaiheeseen.

Analysoitu informaatio tulee esittdd helposti ymmarrettdvassa muodossa ja
tarpeeksi kattavasti, jotta sen avulla voidaan tehdd paatoksia (Agutter, 2013, 350).
Tiedon esittamisen formaatti on myos tarked kehittdmisprosessin dokumentoin-
nin kannalta. Kaikelle esiteltdvélle datalle taytyy 16ytyd jokin syy, miksi se on
nostettu analysointivaiheessa esille sekd esiteltdvan datan avulla tulee pystya
vastaamaan tavoiteltuihin liiketoimintavaatimuksiin. On myos tarkedd, ettd esi-
teltdvad tietoa selitetddn, myos konkreettisten esimerkkien avulla. (Lloyd ym.,
2011, 62.)

Saadun tiedon pohjalta kehitetddn, korjataan ja tehostetaan olemassa olevia
prosesseja ja palveluita, mikili se ndhddan kokonaisuuden kannalta jarkevéaksi
(Lloyd ym., 2011, 41). Pddtetyt muutokset implementoidaan kayttoon palve-
lutransition kautta, jonka jdlkeen palvelutuotanto vastaa implementoiduista
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muutoksista jokapdividisessd toiminnassa (Lloyd ym., 2011, 63). Tiedon esittami-
nen ja kdyttdaminen sekd parannuksen kayttoonotto kuuluvat PDCA-mallin mu-
kaiseen toimintavaiheeseen (Agutter, 2013, 347).



4 KIRJALLISUUSKATSAUKSEN YHTEENVETO

Ensimmdisessd sisdltoluvussa maédriteltiin tutkimuksessa tdrkedssd roolissa
oleva asiantuntijatyd, siihen liittyvét tarkeimmit IT-asiantuntijan pétevyyden
osa-alueet ja taidot sekd IT-organisaatioiden yleisimmadt rakenteet. Asiantunti-
juus ja asiantuntijaty® ovat hyvin moniulotteisia ja laajoja késitteitd, joten sisdlto-
luvun tavoitteena oli rajata IT-organisaation asiantuntijoille selked tieteelliseen
kirjallisuuteen perustuva madritelma.

Asiantuntijatyon luonne riippuu patevyyden ja taitojen lisdksi myos ympa-
rilld olevasta organisaatiosta ja sen rakenteesta (Chen, 2007). Pédtevyydet jaetaan
neljadn padkategoriaan, jotka ovat ammatilliset taidot, liiketoiminnallinen tieta-
mys, tekninen tietdimys sekd henkilokohtaiset piirteet (Havelkan & Merhoutin,
2009). Taidot puolestaan jaetaan projektinhallinnan taitoihin, teknisiin taitoihin,
vuorovaikutustaitoihin sekd liiketoiminnallisiin taitoihin (Noll & Wilkins, 2002;
Llorens-Garcia ym., 2009; Gallagher ym., 2010). Sisdltoluvussa esiteltiin myos
yleisimmit organisaatiorakenteet, jotta asiantuntijoiden ja muiden tyontekijoi-
den vilisid vuorovaikutussuhteita voitaisiin tarkastella.

Toisessa sisdltoluvussa perehdyttiin IT-palvelunhallintaan, sen merkityk-
seen organisaatiolle, sekd miten IT-palvelunhallintaa voidaan ITIL-viitekehyksen
avulla toteuttaa. Sisédltoluvun tavoitteena oli muodostaa kattava kuva ITIL-viite-
kehyksen palvelun elinkaari -mallin siséllostd. Palvelun elinkaari -mallista kes-
kitytddn jatkuvaan palvelun parantamiseen ITIL-viitekehyksen sekd Lean Six
Sigma -viitekehyksen pohjalta. ITIL-viitekehyksen jatkuvassa palvelun paranta-
misessa tdarkedssd roolissa ovat PDCA-malli sekd seitsemén askeleen kehittamis-
prosessi.

Ndiden siséltolukujen pohjalta tehddan yhteenveto kirjallisuuskatsauksen
tuloksista sekd 16ydoksistd. Kirjallisuuskatsauksen tulokset ovat esitelty Taulu-
kossa 2, jossa on yhdistettynd Agutterin (2013, 60) luvussa 3.2 madritteleméit jat-
kuvan palvelun parantamisen tavoitteet, IT-asiantuntijoiden luvun 2.2 patevyy-
den péadkategoriat ja luvun 2.3 IT-asiantuntijoilta vaadittavat taidot sekd ndista
johdetut asiantuntijoiden roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa.
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TAULUKKO 1 Asiantuntijoilta vaadittava pétevyys ja taidot
parantamisen tavoitteiden saavuttamiseksi

jatkuvan palvelun

Jatkuvan palvelun pa-
rantamisen tavoitteet:

Vaadittavat asiantunti-
jan patevyyden osa-alu-
eet ja taidot:

Asiantuntijan
rooli:

Lihde:

Pyrkimys kehittdd kaik- | Ammatilliset ~ taidot, | Projektin- ja | Stoof ym. (2002);
kia palvelun elinkaaren | tekninen tietdmys ja | palvelunhal- | Tippins & Sohi
osia mukaan lukien jat- | projektin hallinnan tai- | linnan  am- | (2003); = Kerzner
kuva palvelun paranta- | dot mattilainen (2013, 4)

minen.

Nykyisten palveluiden, | Tekninen tietimys, hen- | Kriittinen ana- | Havelka & Mer-
palveluhallintaproses- kilokohtaiset piirteet ja | lyytikko hout (2009); Kerz-
sien sekd palvelutasojen | projektinhallinnan tai- ner (2013, 4)
kriittinen tehokkuuden | dot

tarkastelu ja analysointi.

IT-palvelujen, palvelun- | Liiketoiminnallinen tie- | Liiketoimin- | Havelka & Mer-
hallinnanprosessien tamys ja liiketoiminnal- | nallinen hout (2009); Noll &
sekd  kustannustehok- | liset taidot osaaja Wilkins (2002)
kuuden kehityskohtei-

den tunnistaminen.

Asiakastyytyvdisyyden | Henkilokohtaiset piir- | Vuorovaiku- | Havelka & Mer-
sdilyttdiminen imple- | teet ja vuorovaikutus- | tusosaaja hout (2009); Gal-

mentoitaessa parannuk-
sia.

taidot

lagher ym. (2010)

Nykyisten —mittaustyo-

Ammatilliset taidot ja

Palvelun ke-

Stoof ym. (2002);

kalujen arviointi ja mah- | tekniset taidot hitt&ja Bharadwaj (2000)
dollisten puutteiden

tunnistaminen.

Olemassa olevien laa- | Tekninen tietimys ja | Tekninen Tippins & Sohi
dunhallintamenetelmien | tekniset taidot osaaja (2003); Bharadwaj

kayttoonotto jatkuvaan
palvelun parantamiseen.

(2000)

Taulukosta 1 voidaan havaita, ettd jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteiden
saavuttamiseksi IT-asiantuntijoilta vaaditaan patevyyttd monelta eri osa-alueelta
sekd monia erilaisia taitoja. Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteiden saavut-
tamiseksi asiantuntijalta tulee 16ytya vaadittavaa kompetenssia useilta eri osa-
alueilta (Dillon & Taylor, 2015). Stoof ym. (2002) korostavat, ettd vaadittavaan
patevyyteen vaikuttaa aina ty6tehtdvan luonne, tavoitteet ja tydymparisto.
Havelka ja Merhout (2009) myo6s korostavat henkilon asenteen merkitysta.
Esimerkiksi halu sdilyttdd asiakastyytyvédisyys parannuksen implementoinnin
yhteydessa on vahvasti riippuvainen myos henkilon asenteesta. Taydellisesti on-
nistuneen parannuksen kdyttoonoton voi pilata asiantuntijan vélinpitim&ton
asenne ja pdinvastoin (Stoof ym., 2002). Agutter (2013, 361) korostaa my®os, etta
ITIL-viitekehyksessd IT-palvelunhallinnassa henkilostoltd vaaditaan erilaisia
kommunikaatio- ja vuorovaikutustaitoja sekd analyyttistd ajattelua. Naméa ky-
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vykkyydet ja taidot puolestaan vastaavat Treemin (2012) asiantuntijuuden maa-
ritelmé&d sekd Llorens-Garcian ym. (2010) korostamia asiantuntijan vuorovaiku-
tustaitoja.

Lloydin ym. (2011, 53) mukaan tdrkein jatkuvan palvelun parantamisen ta-
voite hdirionhallinnan osalta on se, ettd missad ajassa hdirio ratkaistiin ja miten
sen ilmaantuminen voitaisiin tulevaisuudessa estdd. Ilman teknistd tietdmysta ja
laaja-alaista IT-asiantuntijan ymmarrystd jarjestelmdstd ja sen arkkitehtuurista
ongelman juurisyitd on vaikea hahmottaa (Tippins & Sohi, 2003). Liséksi IT-asi-
antuntijalta tulee 16ytya tarvittavat vuorovaikutustaidot, jotta asiakkaan kanssa
pystytddn selvittimddan tekijoitd, jotka ovat johtaneet hiiridtilanteeseen. Mikali
kommunikaatio palvelun tarjoajan ja asiakkaan vdlilld ei toimi, vie hdirividen ja
haasteiden selvittaminen aikaa ja resursseja (Gallagher ym., 2010).

Kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan todeta, ettd IT-asiantuntijalle ei
ole yleispdtevad teoreettista madritelmédd. Asiantuntijuus maééritellddn aina IT-
organisaatio kohtaisesti, ja madritelméadn vaikuttaa esimerkiksi organisaatiora-
kenne, organisaation kokonaiskuva, strategia, padtoksenteon hajautus seka tyo-
tehtdvien formalisointi (Chen, 2007). Asiantuntijalla tulee kuitenkin aina olla ha-
lutunlaiseen ongelmanratkaisuun hankittua erikoisosaamista (Valiverronen,
2016, 52), kommunikaatio- ja vuorovaikutustaitoja (Treem, 2012), ympdristo,
jossa olemassa olevaa tietoa jaetaan ja siirretdan (Nonaka ym., 2000), kyky omak-
sua tietoa analysoinnin ja syntetisoinnin tasolla (Harris & Patten, 2015) seka pa-
tevyyttd ja erikoistaitoja tyotehtdvan vaatimilla osa-alueilla (Havelka & Merhout,
2009; Noll & Wilkins, 2002).

Taulukkoon 1 on johdettu Agutterin (2013,60) méaérittelemien jatkuvan pal-
velun parantamisen tavoitteiden sekd edelld mainittujen IT-asiantuntijoiden pé-
tevyyksien ja erikoistaitojen pohjalta asiantuntijoiden roolit. Asiantuntijoiden
roolit kirjallisuuskatsauksen perusteella jatkuvassa palvelun parantamisessa
ovat projektin- ja palvelunhallinnan ammattilainen, kriittinen analyytikko, liike-

osaaja.



5 TUTKIMUSMENETELMAT

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen kohdeorganisaatio, esitellddn lyhyesti tut-
kimuksessa haastateltavien henkiléiden taustatietoja, tulosten analysoinnissa
kaytettyja menetelmid sekd pohditaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia.
Tutkimus suoritettiin laadullisena tapaustutkimuksena, jossa aineisto kerittiin
puolistrukturoitujen teemahaastattelujen avulla. Keritty aineisto litteroitiin ja
analysoitiin laadullisen sisdllonanalyysin analysointimenetelmalla.

5.1 Tutkimuksen kohdeorganisaatio

Tdamdn tutkimuksen kohteena ollut organisaatio on osa suomalaista konsernia,
joka tuottaa palveluita laajalla skaalalla teollisuuden digitalisaation seka IT-pal-
veluiden parissa. Tdssd tutkimuksessa keskitytdan konsernin yhtioon, jonka toi-
mialana on pddosin erilaiset Bl-ratkaisut (business intelligence) sekd IT-palvelujen
palvelupisteet (service desk). Anonymiteetin sdilyttamiseksi tutkimuksen organi-
saatiosta puhutaan tutkimuksessa kohdeorganisaationa. Kuviossa 4 on esitelty
kohdeorganisaation tutkimukselle merkityksellinen organisaatiokaavion osa.
Kaikki haastateltavat tyoskentelevit alla kuvatun organisaatiokaavion osan si-
salla.
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Liiketoiminta-
alue (Business
Area)
1
—

Service
Operations
Liiketoimintayksik
ko (Business Unit)

Liiketoimintayksik
ko (Business Unit)

Jatkuvat palvelut Service Desk

Tukitiimi Tukitiimi

Virtuaalitiimi Virtuaalitiimi Virtuaalitiimi Virtuaalitiimi

KUVIO 4 Kohdeorganisaation mukautettu organisaatiokaavio

Kohdeorganisaatio oli luonteva valinta tdhdn tutkimukseen, koska organisaation
toiminta on kasvanut rajusti viime vuosina. Kasvu on pakottanut kohdeorgani-
saation panostamaan entistd enemman jatkuvaan palvelun parantamiseen seka
miettimédédn, missd roolissa asiantuntijoista saataisiin siind kehityksessd maksi-
maalinen tehokkuus irti.

5.2 Haastattelut

Tutkimuksen empiirisen aineiston kerddamiseen kaytettiin laadullista haastatte-
lutukimusta. Tutkimuksen tavoitteena on ymmartéda tutkittavaa ilmioté, jolloin
laadullinen tutkimusmenetelma oli luonnollinen valinta tutkimukselle. Laadul-
lisessa tutkimuksessa suositellaan ihmisten ja asianosaisten hyodyntamista tieto-
lahteing, jolloin tutkittavasta ilmitstd saadaan tietoa sen luonnollisissa ja todelli-
sissa tilanteissa (Hirsjdarvi, Remes & Sajavaara, 2009, 156).

Laadullisen tutkimuksen suorittamiseen yleisin vaihtoehto on tapaustutki-
mus, silloin kun halutaan keskittyd esimerkiksi yhteen organisaatioon tai sen
osa-alueeseen ja hankkia tietoa monipuolisesti tutkimuksen kohteen todellisista
tapahtumista (Gustafsson, 2017). Yinin (2003) mukaan tapaustutkimuksen vah-
vuutena on, ettd sen avulla voidaan selittdd miten tai miksi kyseinen ilmit on
tapahtunut. Taman pohjalta tapaustutkimus oli luonnollinen valinta kohdeorga-
nisaation tarkempaan tutkimiseen.
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Haastattelut suoritettiin puolistrukturoituina teemahaastatteluina ja haas-
tateltaviksi valikoitui kuusi asiantuntijaa kohdeorganisaation kahdesta eri tuki-
tiimistd. Kaksi haastateltavista toimii myos ldhiesimiestehtdvissd asiantuntija-
tyon rinnalla ja yksi asiantuntijoista on hiljattain siirtynyt padosin toisen liiketoi-
mintayksikon alle. Teemahaastattelua kdytettdessa kiinnostuksen kohteena on
usein tutkittavan ilmion perusluonne ja -ominaisuudet (Hirsjarvi & Hurme, 2008,
66). Teema-alueet on johdettu teoriaosuuden teoreettisten padkasitteiden poh-
jalta. Puolistrukturoidun haastattelun etuna on, ettd teema-alueet ovat kaikille
haastateltaville samat, mutta tarkentavia kysymyksid pystyy muokkaamaan
haastattelun kulun mukaan (Hirsjdrvi & Hurme, 2008, 48).

Haastattelut suoritettiin tammikuussa 2021 ja haastattelut olivat yksilohaas-
tatteluja. Haastattelut suoritettiin etdnd kohdeorganisaation sisdisilld tyokaluilla,
ja haastattelut olivat keskimddrin tunnin mittaisia. Kaikki haastateltavat kokivat
tekevidnsd asiantuntijatyotd, joko padsddntoisend tyotehtdvandan tai padsadntoi-
sen tyotehtdvansd rinnalla. Haastattelujen jdlkeen varmistettiin, ettd tutkimustu-
loksissa esiintyi saturaatiota eli, ettd viimeiset haastattelut eivét endd tuottaneet
uutta merkittdvad tietoa. Haastateltavat ovat tydskennelleet nykyisissd tyotehta-
vissddn puolesta vuodesta kahteen vuoteen. Haastateltavien taustatiedot on esi-
telty taulukossa 2.

TAULUKKO 2 Haastateltavien taustatiedot

Haastateltava | Padasiallinen tyonkuva Tyokokemus kohdeorganisaatiossa
H1 Palvelupaallikko 6.5 vuotta

H2 Sovellusasiantuntija 6 vuotta

H3 Palvelupaillikko/ Virtuaalitiimi- | 4.5 vuotta

vetsjd

H4 Tiimin esimies 8 vuotta

H5 Tiimin esimies 7 vuotta

Hé Virtuaalitiiminvet&ja 2.5 vuotta

5.3 Tulosten analysointi

Haastattelut litteroitiin eli kirjoitettiin tekstimuotoon sanasta sanaan, ilman niin
kutsuttuja tdaytesanoja. Hirsjarven ym. (2009) mukaan litteroinnin tarkkuus on
aina tutkimuskohtaista ja riippuvaista valitusta analyysimenetelmasta. Tadssa tut-
kimuksessa pyritddn ymmartamadn tutkittavaa ilmiotd mahdollisimman tarkasti
ja rajatusta kohdealueesta, joten sanasta sanaan litterointi ilman tdytesanoja tun-
tui luontevalta valinnalta. Litteroitua aineistoa kertyi yhteensa 58 sivua, teksti-
fontilla Calibri fontin koon ollessa 12.

Analyysimenetelména kaytettiin laadullista sisdllonanalyysid, jossa sisdltod
pyritddn systemaattisesti koodaamisen, kategorisoinnin ja teemojen avulla sub-
jektiivisesti prosessoimaan (Hsieh & Shannon, 2005, 1278). Laadullisella sis&l-
l6nanalyysilld pyritdan 16ytamadn litteroiduista teksteistd toistuvia teemoja sekéa
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merkityksid. Nama teemat voivat olla ilmeisid tai piilevid. (Zhang & Wildemuth,
2009.) Tassd tutkimuksessa suurin osa teemoista oli ilmeisid, mutta myos piilevia
teemoja 16ytyi aineistosta. Tuomen ja Sarajdrven (2009) mukaan ensimmadisessd
analysointivaiheessa on tdarkedd kysyd aineistolta tutkimukselle asetettuja tutki-
muskysymyksid. Aineiston analysointi aloitettiin lukemalla kerétty aineisto aja-
tuksella lavitse.

Analyysiyksikkond kaytettiin virkkeitd ja ajatuskokonaisuuksia, koska yk-
sittdisten sanojen kdyttaminen saattaisi analyysin hajanaisuuteen tai merkityksen
irtoamiseen kontekstista (Elo & Kyngds, 2008). Analyysin apuna aineistoon teh-
tiin alleviivauksia eri vireilld vastaamaan toistuvia teemoja. Tamain jdlkeen ai-
neistoa luokiteltiin ja teemoiteltiin pienempiin osiin. Tuomi ja Sarajdrvi (2009)
mukaan aineisto paloitellaan ensiksi luokkien, kategorioiden tai teemojen mu-
kaan, jonka jdlkeen aineisto kasataan uudelleen esimerkiksi 16ydettyjen luokkien
pohjalta.

Teemoittelu aloitettiin kirjaamalla post-it lapuille tiivistettyjd ilmauksia,
jonka jdlkeen ne luokiteltiin alateemoiksi. Alateemat nimettiin ja niiden pohjalta
syntyivadt varsinaiset tutkimuksen teemat. Teemoittelun perustana kaytettiin
myo6s aiemmista tutkimusta 16ydettyjd toistuvia asiantuntijoiden pétevyyden ja
taitojen teemoja. Empiiristen tulosten ja tutkimuksen teorian avulla vastataan
tutkimukselle asetettuihin tutkimuskysymyksiin.

5.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Kaikissa tutkimuksissa tulee tarkastella tutkimuksen luotettavuutta, jotta tutki-
mustuloksia voidaan pitdd oikeina ja relevantteina kasiteltdville aihealueelle
(Metsamuuronen, 2006, 117). Tassd tutkimuksessa luotettavuutta on tarkasteltu
tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin kautta. Tuomi ja Sarajarvin (2009) kui-
tenkin muistuttavat, ettd laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa
tulee ottaa huomioon se, ettd tulokset ja johtopdatokset siséltavét aina tutkijan
omaa tulkintaa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tulee ottaa myds huo-
mioon se, ettd tutkija saattaa jattad myos jotain asioita kertomatta, joko tarkoituk-
sellisesti tai alitajuntaisesti (Burr, 2004).

Reliabiliteetti eli tutkimuksen luotettavuus ja toistettavuus ovat tarkedssa
asemassa tutkimuksen tulosten arvioinnissa ja sen tarkein tehtdva on kuvata tut-
kimuksen kykyd antaa samankaltaisia, ei-sattumanvaraisia tuloksia (Hirsjarvi,
Remes & Sarajdrvi, 2009, 226). Mikali esimerkiksi sama mittari antaisi samoille
henkiloille jatkuvasti erilaisia tutkimustuloksia, ei aineistosta pystyttdisi teke-
méadn ollenkaan luotettavia johtopddtoksida (Metsamuuronen, 2006, 124.) Tutki-
muksen reliabiliteettia on vahvistettu lisidmalld puolistrukturoitu teemahaastat-
telurunko tutkielman loppuosaan, joten tutkimus on mahdollista toistaa tulevai-
suudessa.

Tutkimuksen validiteetti puolestaan tarkoittaa tutkimuksen patevyytta eli
tutkimusmenetelméan kykya tutkia juuri sitd aihealuetta tai ominaisuutta, mita
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halutaankin tutkia. Validiteetin arvioiminen on vélttaméatontd, jotta saatuja tu-
loksia ja niistd tehtyjd padtelmid voidaan pitdd relevantteina. Validiteettiin yhdis-
tetddn tutkijan tutkimuskohteesta tekemien paatelmien lisdksi tutkijan taito esit-
tdd saamansa tulokset ymmarrettdivdaan muotoon lukijalle. (Eskola & Suoranta
1998.) Validiteettia vahvistettiin suorittamalla kaikki haastattelut ja niiden analy-
sointi mahdollisimman lyhyen ajan sisdén, jotta tutkijan subjektiivisuus pysyi
haastateltavien valilld samana, ja jotta haastateltavien kohdeorganisaation toi-
minnassa ei ehtinyt tapahtumaan suurempia muutoksia.

Tutkimuksen luotettavuuteen panostettiin myos suunnittelemalla haastat-
telurunko huolellisesti asetettujen tutkimuskysymysten kautta. Puolistruktu-
roidun teemahaastatteluiden avulla varmistettiin, ettd haastateltavilta saadaan
tietoa juuri halutuista asioista, antaen kuitenkin haastateltaville vapaus kertoa
tarkemmin tdrkeiksi kokemistaan asioista ja aihealueista. Lisdksi tutkimuksen ai-
kana on reflektoitu tehtyjd valintoja ja luotettavuuteen vaikuttavia tekoja, jotta
véltyttdisiin esimerkiksi tutkijan ennakkokésityksien vaikutuksista tutkimustu-
loksiin.



6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen tulokset, jotka on jaoteltu analysointivai-
heessa muodostettujen teemojen mukaisesti. Osio on jaoteltu kahteen p&dotsik-
koon asetettujen tutkimuskysymysten mukaan. Ensimmadiseen tutkimuskysy-
mykseen, miten asiantuntijuus maaritellddn IT-organisaatiossa, vastataan 6.1 lu-
vussa. Toiseen tutkimuskysymykseen, millaisia rooleja kohdeorganisaation asi-
antuntijoilla on liittyen jatkuvaan palvelun parantamiseen, vastataan puolestaan
6.2 luvussa.

6.1 Asiantuntijuuden madarittely IT-organisaatiossa

Asiantuntijuudelle ei ole yksiselitteistd madritelmédd (esim. Véaliverronen 2016,
52). Tama tuli esiin myds haastateltavien vastauksissa ja asiantuntijuutta pyrit-
tiinkin méédrittelemddn enemman erilaisten kyvykkyyksien ja osaamisalueiden
kautta. Osa haastateltavista myos koki, etté kaikki tiimildiset ovat asiantuntijoita,
ja ettd osaamisen taso on se tekijd, joka asettaa asiantuntijoita eri tehtdviin.

”...kaikki on asiantuntijoita tuolla tiimissd, mutta sit tavallaan se sovelluksen osaami-
sen taso maddrittdd sen, ettd minkd tason asiantuntija. Sielld on 1-tason, 2-tason ja 3-
tason asiantuntijoita." H2

”...jokainen on ikddn kuin siind tyossd asiantuntija. Oli se tyo tai tydtehtdva mika ta-
hansa." H1

Yleisimmin asiantuntijuuden maéritelméaan yhdistettiin henkilokohtainen osaa-
minen ja haastavammista tydtehtavistd itsendisesti suoriutuminen. Haastatelta-
vat kuitenkin korostivat, ettd tiimityoskentely ja tiedon jakaminen tiimin sisalld
ovat tdarked osa asiantuntijana kehittymistd. Varsinaista asiantuntijuuden tasoa
haastateltavat mittasivat eniten henkilokohtaisen kokonaisvaltaisen osaamisen
kautta.
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”...asiantuntija on henkil6 joka pystyy annetuissa tehtdvissd toimimaan itsendisesti,
osaa ndhda asiakkaan tarpeita ja pystyy tarvittaessa tarjoamaan jopa lisdd palveluita
sitd kautta kun tuntee jarjestelmit ja ymparistot” H5

”...miten 2-tason asiantuntija tai jarjestelmé&asiantuntija meilld maaritetdan, niin sielld
on sitd ettd pystyy itsendisesti ratkomaan kakkostason keissejd ja tutkimaan niitd” H2

Asiantuntijuuden tdrkednd osa-alueena pidettiin perehtyneisyyttd ja keskitty-
mistd tiettyyn osa-alueeseen, tuotteeseen tai palveluun. Tiettyyn palveluun kes-
kittymistd tulee osittain myos jaettujen vastuualueiden kautta. Suurin osa haas-
tateltavista toimi nykyisessd tehtdvéssddn tai sen ohella virtuaalitiiminvetdjand,
eli palvelun tai pienen kokonaisuuden vetdjand. Virtuaalitiiminvetdjd ndhdaan
yhtend asiantuntijaroolin haastavimpana tyttehtdva. Asiantuntijuuden méaritel-
mdnd pidettiinkin ammattitaitoisuutta siind kokonaisuudessa, mistd asiantuntija
tai asiantuntijatiimi on vastuussa, jotta palvelun taso pystytddn pitdmé&an mah-

dollisimman korkealla.

”...asiantuntijaty® on useimmiten semmosta mika vaatii ennalta kouluttautumista tai
sitten perehtyneisyyttd johonkin aihealueeseen eli kdytannossa usein jos on joku pal-
velu tai projekti, niin asiantuntija tuo siltd yhdeltd osa-alueelta syventdvan nakemyk-
sen siithen aiheeseen” H6

”...asiantuntijuutta [voi olla] tietyssd tuotteessa tai tietyssd palvelussa tai tietyssa tu-
kitiimissd.” H4

”...asiantuntijuudessa on ehké eri tasoja ja semmosia erikoistumisia ettd missa sitten
on asiantuntija, ettd onko jotain painotuksia vaikka tietokantojen puoleen tai liiketoi-
minnan puoleen” H1

”Meilld on virtuaalitiimivetdjd timmone lanseerattu valimalli, eli henkild jolla on sem-
mosia asiantuntijarooleista kasvettuja vastuualueita ja -kenttid mistd he huolehtii ettd
palvelut toimii ja pyorii ja sen jdlkeen tulee se tekijdkaarti sen alapuolelle.” H5

Kyky omaksua uutta ja tunnistaa omia kehityskohteitaan koettiin osaksi asian-
tuntijuuden madritelmda. Asiantuntijuuteen yhdistettiin jatkuva halu oppia ja
kehittdd itseddn, jolloin asiantuntijoiden tyohon kuuluu myos vahvasti oman
osaamisen tutkiminen.

”...asiantuntijuutta on myoskin tunnistaa ne omat vahvuudet ja mihinkd oma tietamys
riittdd ja sitten tarvittaessa hakee sitd asiantuntijuutta sitten organisaation sisalta” H6

”...pitdis olla jokaisessa tyontekijdssd se halu kehittid omaa osaamista ja myoskin
omaa tekemistd” H2

”Oon huomannu ett4 kaikilla tiimin jasenilld on aidosti motivaatiota koko ajan paran-
taa sitd tekemista.” H6
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Erikoistaidot- ja osaaminen ovat osa-alue, jota ei voida vailttdd, kun asiantunti-
juutta médritelldan IT-organisaatiossa. Tyo IT-organisaatiossa pohjautuu jarjes-
telmiin ja niistd syntyviin kokonaisuuksiin, joten asiantuntijoilta tulee 16ytya ym-
maérrystd yksittdisistd jarjestelmistd sekd niiden vaikutuksista isompiin kokonai-
suuksiin. Kaikki haastateltavat toivat ensimmadisend esiin jdrjestelmatuntemuk-
sen ja jdrjestelmdn soveltamiskyvyn, kun heiltd kysyttiin tarkeimpid erikoistaito-
ja sekd osaamisalueita:

”...kokonaisuuksien hahmottaminen ja ymmartdminen, ettd jos muutan tétd asiaa, ettd
mihin kaikkeen se vaikuttaa. Toki se my®ds tulee jarjestelmdymmarryksen myota hy-
vinkin pitkalti - - sen kuus ja puol vuotta kohta tehny saman jarjestelmén kanssa hom-
mia, niin siind mielessd vahva ymmarrys siitd” H1

"Jarjestelmatuntemusta, SQL-osaamista ja yleisesti tietokantaosaamista ja noista integ-
raatioista myoskin tammoista tyon kautta kehittynytta erikoisosaamista.” H2

”...erikoistaitoja tietysti siind suhteessa, ettd on sitd teknistd osaamista - - esimerkiksi
tallasten tietokantojen ja tietovarastojen kanssa toimimiset” H3

6.2 Asiantuntijoiden erilaisia rooleja jatkuvassa palvelun paranta-
misessa

Asiantuntijoiden erilaiset roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa jakaantuivat
kuuteen eri padteemaan: palveluiden ja prosessien kiyttéonottaja, palveluiden ja pro-
sessien kehittdjd, tekninen erikoisosaaja, litketoiminnallinen osaaja, vuorovaikutusosaaja
sekd osaamisen kehittdji. Mainitut roolit sisdltavit erilaisia kyvykkyyksid ja ala-
rooleja, joita on avattu tarkemmin alalukujen yhteydessa. Yleisesti voidaan to-
deta, ettd haastateltavien mielestd asiantuntijoiden rooli jatkuvassa palvelun pa-
rantamisessa on hyvin merkittava:

"Koko se palvelun ilme tiivistyy siihen asiantuntijaan kuka sinne asiakkaan suuntaan
sitd hommaa tekee. Niin kylld se mun mielestd on tdrked osa-alue, ettd se asiantuntija
osallistuu siihen kehittamiseen." H3

Kohdeorganisaatiossa on noin vuosi sitten siirrytty ldhes kokonaan etdtychon
vallitsevan koronapandemian vuoksi. Etdtyohon siirtyminen on korostanut asi-
antuntijoiden erilaisten roolien maédrittdmisen tarkeyttd. Toimistolla vallinnutta
vapaampaa ilmapiirid on ollut vaikeaa sovittaa etdatychon, joten asioiden sopimi-
sesta on tullut tarkempaa seka osittain myos jaykempaa.

” Asiat pitdd tietylld lailla jaimptimmin sopia etukéteen ja nimenomaan niin ettd ne roo-
litetaan selkeammin. Aikasemmin on ollu sellasta vapaampaa keskustelua, ettd ollaan
oltu toimistolla ja sit joku on saattanu kopata jonkun homman, jota toine ei oo ehtinyk-
kaa tekee, et asiat pitdd nyt aina ottaa asiaksi ja samoin hommat pitdd vield jotenkin
vield selkeemmin kattoo ettd kuka sen homman tekee. Ja sopia jossain yhteisessd tilan-
teessa ja selkeyttdd niitd rooleja vield enemma” H4
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Haastateltavat kokivat asiantuntijat roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa
aina yksil6llisesti ja roolien painotukset olivat aina riippuvaisia haastateltavan
omista tai oman tiimin ty6tehtdvistd. Tulosten perusteella muodostetut asiantun-
tijoiden eri roolit on jaoteltu tarkemmin haastateltavakohtaisesti taulukossa 3. Eri
roolit esitellddn tarkemmin roolikohtaisesti seuraavissa alaluvuissa.

TAULUKKO 3 Asiantuntijoiden roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa

Asiantuntijan rooli Lahde

Palveluiden ja prosessien kdyttoonottaja H2, H3, H4, H5, H6
Palveluiden ja prosessien kehittdja H1, H2, H3, H4, H6
Tekninen erikoisosaaja H1, H2, H3, H4, H5, H6
Liiketoiminnallinen osaaja H1, H3, H4, H5
Vuorovaikutusosaaja H1, H2, H3, H4, H5, H6
Osaamisen kehittdja H1, H2, H3, H4, H5, H6

6.2.1 Palveluiden ja prosessien kdyttoonottaja

Osa haasteltavista koki, etteivat he ole nykyisessd tyonkuvassaan juurikaan otta-
neet uusia palveluita tai prosesseja kdyttoon. Heiddn tiimissddan isompi paino-
piste on ollut nykyisten palveluiden kehityksessd, erilaisten prosessien ja tyoka-
lujen kautta. Haastateltavat, joiden tyonkuvaan taas kuului palveluiden ja pro-
sessien kdyttoonottajan rooli, mainitsivat madratietoisuuden, jamékkyyden seka
karsivéllisyyden tarkeiksi luonteenpiirteiksi, jotta kadyttoonotot saadaan vietya
tehokkaasti padtokseen.

”...tarkee ominaisuus on se madratietosuus ja se asioiden loppuun vieminen, ettd tosi
moni projekti jad roikkumaan vahan - -. Et niinku oikeesti viiddan loppuun asti se pro-
jekti, ettd tehddn se mitd sovittiin tai sitten jos huomataan projektin aikana jotain toi-
minnallisuutta tai muuta osa-aluetta ei kannata ruveta tekemiin, niin sitten se sovi-
taan projektin aikana jo asiakkaan kanssa, ettd titd ei nytten tdiman yhteydessa teha”
Hé6

”Eli hyvin pitkd mieli pitdd olla noissa, koska uudet palvelut voi olla alkuun todellakin
raskaita ja sielld voi tulla hyvinkin itsestddnselvan olosia kysymyksid, mutta ne ei oo
aina sielld kysyjan pddssd itsestddn selvid ne asiat. Ja sitd kautta pitdd opetella luke-
maan myos sitd toista p&atd, mitd sielld osataan ja mité sielld hanskataan.” H5

Asiantuntijat nostivat ITIL-viitekehyksen ja siihen liittyvét koulutukset isoksi
osaksi kdyttoonottajan roolia. Kaikki haastateltavat tai haastateltavien kollegat
eivit olleet kdyneet ITIL-koulutuksia, jonka koettiin aiheuttavan tiettyjd haasteita
kayttoonottajan roolissa. ITIL:n tuntemuksen avulla asiantuntijat kokivat saa-
vansa pohjan, jonka péélle uusi kdyttoonotettava palvelu raataloidaan.

”...ITIL-koulutus yhesséd roolissa opettamaan sitd mitd ndkemyksid vois olla naissd,
miten ldhetdd rakentaa sitd palvelua tai jos tulee se uus palvelu ettd mitd sielld pitdd
lahtee huomioimaan.” H5
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“Uuden palvelun kayttdonottaminen menee kyl helpommin, siihen pystytdan parem-
min hyodyntamaéan sitd valmiiks luotua ITIL:in mukaista viitekehysta. Et se on niinku
helppo ja siithen on selkeet raamit meidn organisaatiossa. Et jos uusi palvelu tulee niin
siithen, ettd mitd pitdd tehd, mitkd on ne tasot ja mitkd toiminnot pitdd 16yty4d, niin se
on selkee.” H4

”...se kdyttoonotto on iha hyvin onnistunu, mutta jos sinne asiantuntijaporukkaan sais
sitd samaa tietdmystd, mitd meilld on esim. palvelu- ja projektipdallikoille on viety, niin
veikkaisin ettd se tehostais sitd ITIL-mallin mukaista toimintaa ihan hirveesti.” H3

Olemassa olevien mallien ja toimintatapojen hyodyntdminen koettiin tarkedksi
osaksi asiantuntijoiden roolia prosessien ja palveluiden kayttoonotossa. Myos or-
ganisaatiorakenteella voidaan vaikuttaa merkittdavasti kdyttoonoton onnistumi-
seen. Tarkkaan madritetyt asiantuntijoiden vastuualueet ja -roolit auttoivat asi-
antuntijoita keskittymééan heille asetettuihin tyttehtdviin.

”Jos tulis ihan uus vaikka tukipalvelu nii kylhdn se tukee ettd meilld on jo olemassa
erilaisia tukifunktioita ja saadaan sieltd semmosia hyviksi havaittuja malleja, joita sit-
ten pystyy muovaamaan pienilld liikkeilld uuteen tukipalveluun sopivaksi.” H4

"Toki on tarkeetd et ne tiimin rakenne ja roolit on selkeitd, niin se helpottaa sita kayt-
toonottoaki ku pystytdd jakamaa ja ihmiset selkeesti tietdd mikd heiddn vastuulleen
kuuluu ja mika heiddn rooli téssd palvelussa on.” H3

Lisdksi haastateltavien vastauksissa tuli toistuvasti esiin se, ettd kdyttoonotot hel-
pottuvat, kun asiantuntijoilla kertyy niistd enemmaén kaytdnnonkokemusta.
Aiempien kdyttoonottojen haasteet ja mahdolliset virheet tulee kédyda lapi, jotta
ne tulevaisuudessa voitaisiin vélttdd ja niihin voitaisiin huolellisesti varautua.
Voidaankin puhua kayttoonottoprosessin jatkuvasta parantamisesta. Yksi haas-
tateltavista my06s mainitsi, ettd rinnakkain kdynnissd olevissa kdytt6onottopro-
jekteissa muutoksia voidaan tehdd muihin projekteihin lennosta, mikali esimer-
kiksi yhdessad projektissa havaitaan jokin haaste, minkd uskotaan voivan toistua
myds toisissa projekteissa.

”...aikasemmin mit&d on otettu kdyttoon jotain tyokaluja tai prosesseja kéayttoon niin ei
oo ehkd ollu ihan riittdvaa tietdmystd, mutta sitten nykyisin sitd osaa paremmin vaa-
tiaki sitd tietoo, ennen ku ldhetddn ottaa jotai uutta prosessia tai tyokalua kayttoon, et
se on niinku kehittyny henkilokohtasella tasolla, tommone niinku kayttdonoton hal-
linta.” H6

"Tossa meilld on varmasti ollu aikamoisia oppimisia matkan varrella - - itseasiassa se
kokemuspohja voi olla isossakin roolissa sillo kun tyhjdsta lahetdan liikkeelle” H5

”...meilld on myos tiimin sisdlld kehittyny tuo asia, ettd pystytddn ottamaan huomioon
jo etukéteen niitd vaadittavia asioita, mitd vaikkapa uuden palvelun kayttoonotto ja
sen myotd tuleva uus prosessi meidn tukeen, niin vaatii.” H6
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”Et noissa on jalkikdteen ajatellu, et ois pitdny paremmin suunnitella asioita ja teha
vaikkapa tommosta vaatimusmaéaérittelyd, ettd mikad on niinku tarkeetd tuoda heti sii-
hen palvelun piirin ja miké otetaan vaikkapa vuoden padstd vasta siihen sisdan.” H6

Yksi tdarkeimmistd asioista jatkuvassa kdyttoonottoprosessin parantamisessa on
suunnittelu ja ennakointi. Vaatimusmaadrittelylld pyritadn esimerkiksi selvitta-
madn kdyttoonotettavan palvelun luonnetta, asiakkaiden tarpeita palvelulle sekd
tarvittavia resursseja. Hyvin toteutetulla vaatimusmaaérittelylld voidaan helpot-
taa uuden palvelun kédyttoonotossa usein syntyvad painetta ja muutosvastarintaa.

”.. katotaan jo etukdteen ne vaatimukset ja kaikki mita sielld pitdd olla, minka verran
ihmisid, minka verran kaikkee pitdd huomioida, niin kylld niitd pyritdan ennakoimaan
niin pitkélle kun vaa mahollista, nii sillo se sddto sen palvelun kayttoonoton jalkeen
on huomattavasti pienempi. Ja siind onnistutaan varmaan vaihtelevasti.” H4

”Suunnitellaan ja pohdintaan niitd asioita jo ennen ku se varsinainen kayttoonotto
tehddan niin se helpottaa sitd kokonaisprosessia ja se on asiakkaallekkin paljon hel-
pompi ja yksinkertasempi prosessi mennd se kéyttoonotto lavite. Kun sielld on valmiit
toimintatavat taustalla ja olla valmiiks mietitty eri skenaarioita mitd voi asiakkaitten
kanssa tulla, niin 16ytyy sit sithen semmosia valmiita malleja ja ajatuksia siihen et saa-
dan vietyé se palvelu siihe ylldpitovaiheeseen.” H3

6.2.2 Palveluiden ja prosessien kehittdja

Asiantuntijoiden rooli palveluiden ja prosessien kehittdjand nahtiin itsestddansel-
vyytend, koska asiantuntijat ovat usein niitd henkil6itd, jotka tuntevat palvelun
organisaation sisdltd ja ovat yhteydessa asiakkaisiin. Haastateltavat kokivat, etta
prosessien kehittiminen on pddsddntoisesti heiddn harteillaan ja, ettd kohdeor-
ganisaatiossa ei ole erillistd tyokalua jatkuvan palvelun parantamisen hoitami-
seen.

"Eli sen kehityksen pitéisikin ihan ldhted sieltd asiantuntijatasolta, kun he kuitenkin
tekee sitd ihan pddasiallisesti tyotd, et se on kuitenki heiddn se mitd ne tekee aamu
kasista ilta neljaan asti koko pdivan.” H3

Kehittdjdn rooliin vahvasti kuuluu nykyisten jarjestelmien ja prosessien tehosta-
minen. Haastateltavien mukaan kehittdjan rooli jatkuvassa palvelun parantami-
sessa sisdltdd esimerkiksi integraatioiden tekemistd ja manuaalisten tyvaiheiden
vdhentamista.

”Jatkuvasti yritetddn saada siitd jarjestelmdstd enemmain ja enemman tehoja irti. Te-
h&dn integraatioita eri jarjestelmiin, jotta manuaalisia tyovaiheita saadaan pois - -, et
kylld siind palvelun parantamista on jatkuvasti” H1

Osa haastateltavista toi kuitenkin esiin, ettd organisaation halu kehittdad palve-
luita ja prosesseja on vililld suurempi kuin yksittdisen asiantuntijan. Huomionar-
voista on, ettd vaikka organisaatiolla on halua kehittdd palveluita ja prosesseja,
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yksikddn haastateltavista ei osannut nimeta tdhan tarkoitukseen kaytettdvad mal-
lia tai tyovalinettd. Kehittdjan rooli tulee useimmiten esiin jo havaittujen haastei-
den pohjalta, eikd ldhtokohtana ole niinkddn palveluiden ja prosessien jatkuva
organisoitu kehittdminen. Jatkuvan palvelun parantamisen kannalta olisi tarkeds,
ettd jokainen asiantuntija uskaltaisi jatkuvasti osallistua prosessien kehittami-
seen sekd tiimin tyotehtdvien kriittiseen arviointiin.

”...ylh&élta halutaan kehittyd, halutaan olla parempia, mutta sitten kun kuuntelee sita
ihan alinta tyontekijdtasoa vaan, missé itekin on, niin sielld se ei oo se tahtotila keski-
madrin yhtd kova” H2

”...yleensd lahetdan kehittdd niitd semmoseen suuntaan mista tiedetddn et hei tdssa on
joku haaste. Mutta sitten taas se ettd tuleeko jokainen kuulluksi tai uskaltaako jokainen
sanoa siitd mielipiteensd niin se on ehkd se haaste niissd pienemmissad prosesseissa
mitd kehitetdadn tiimin sisalla.” H4

"Tyolle pitdd olla myos tietylld tapaa kriittinen, et ajan mukaan oppii tunnistaa et
vaikka ollaa tehty X vuotta nédin ja joku on todennu hyvéks toimintatavaks, niin silti
saa ja pitdd olla skeptinen, ettd onkse oikeesti paras tapa sitd asiaa tehd.” H1

Kehittdjan roolissa tarkednd ominaisuutena nousi esiin kyky tunnistaa, miten esi-
merkiksi palvelu tulee kehittymé&an ja miten kehitysodotukset tulevat vaikutta-
maan palveluun. Esimerkiksi palvelun kdyton kasvaminen pakottaa kehitta-
maddn ja uusimaan olemassa olevia prosesseja, jolloin tarkeimmét ominaisuudet
ovat onnistunut ennakointi ja muutoksen sulavuus.

”...vaaditaan semmosta eteenpdin katsomista, ettd osataan tunnistaa, ettd mihin suun-
taan palvelu on kehittymaéssa ja ettd onko sithen tulossa lisdd kayttdjida vai hidastuuko
sen kaytto - - jos ei oo vaikkapa prosessia olemassa jostain kdyttdjdhallinnasta, niin
helposti kdy sitten ettd tehddn ohi prosessin asioita ja sit voi muodostua riskida.” H6

“Pikkuhiljaa on tédssd vuosien mittaa asiakasmadrat kasvanu, volyymit kasvanu, nii
ollaan huomattu ettd niilld samoilla toimintatavoilla ei olla yksinkertasesti pystytty
toimimaan. Ettd sitd myotd on pakkokin nditd prosesseja kehittdadkin. Kylld omasta
mielestd on todella hyvin toiminu ja ollaan saatu kehitettya néitd prosesseja hyvin su-
lavasti. ” H3

Mikali kehittdjien ideoita tai muutosehdotuksia ei toteuta ylemmalla tasolla su-
lavasti ja oikea-aikaisesti saattaa tdmd aiheuttaa turhautumista asiantuntijata-
solla. Organisaatiorakenteen tulisikin tehda prosessien kehityksestd ja muutok-
olisi mielekdstd. Lisdksi kompleksiset asiakassuhteet saattavat hankaloittaa pal-
veluiden ja prosessien jatkuvaa kehitysta.

”...vdlilld tuntuu ettd siind menee jopa liiankin kauan ettd ldhetddn muuttamaan jotain
toimintatapaa, ettd viestid voi tulla tyontekijdtasolta ettd joku asia ei toimi tai ettd voi
olla ettd jotkut luvut vaikka jonkun aikaa jo ehtii ndyttdd muuttuneen ennen ku ruve-
taan tekemddn jotain konkreettisia toimenpiteitd, ettd sillo ku jotain uusia tapoja tai
tyokaluja otetaan kdyttoon, niin sithen on kylld mun mielesti jo selvitys tehty.” H2
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”Olemassa olevien prosessien muokkaaminen on ehkd meidan tiimissd hieman han-
kalaa, kun tehdadan kahdella eri tyokalulla keskendén ja se ei oo tdysin verrannollista
sitten ne prosessit ja toisessa on haasteena se ehkd, ettd asiakas maarittdd osan niista
prosesseista, mitd ei oo sitten yrityksen sisdisissa tukipalveluissa sitten.” H4

Kehityskohteiden tunnistaminen kuuluu olennaisesti palveluiden ja prosessien
prosesseista, sitd helpompi niitd on ldhted kehittdimaan. Prosessien kehittdjan tu-
lee kuitenkin huomioida, ettd minka kokoluokan muutos on aina jarkevad mis-
sdkin tilanteessa, jotta isompi kokonaisuus sdilyy ehedna.

“Nii se tarkkailun lisidminen ja sitd kautta esimerkiks kirjauskédytantéjen muuttami-
nen auttaa siind, ettd pystytdan kattomaan ettd mistd voi tehostaa tai ettd mihin sitd
aikaa menee. ” H4

”...pitdd huomioida se, ettd prosessit on oikeesti kunnossa ja se etti ei ldhetd tekemdan
mitdan liian isoja muutoksia, mitkd muuttaa sit koko sitd palvelun dynamiikkaa, etta
miten se asiantuntijatiimin prosessit toimii yhessa siind.” H3

6.2.3 Tekninen erikoisosaaja

Tekninen erikoisosaaja rooli jatkuvassa palvelun parantamisessa kietoutuu vah-
vasti 6.1 luvun asiantuntijuuden maéérittelyn erikoistaitoihin ja -osaamiseen. Tek-
nisen erikoisosaajan rooli voidaankin hyvin kiteyttdd seuraavaan sitaattiin:

”...me ollaan kuitenki service desk eikd help desk, ettd me ei pelkdstddn oteta kysy-
myksid vastaa, vaan me yritetddn ratkoa niitd ja ehkdistd niitd kysymyksid tulevaisuu-
dessa.” H2

Tama kertoo asiantuntijoiden asenteesta ty6tdan kohtaan ja kuinka tekninen eri-
koisosaamisen on edellytys koko liiketoimintayksikolle. Mikili jatkuvassa palve-
lun parantamisessa ei olisi teknisen erikoisosaajan roolia, olisi kyseessd kysy-
myksid vastaan ottava ja eteenpdin vilittdva neuvontapiste (help desk), eikd pal-
velupiste (service desk), joka mahdollisimman nopeasti pyrkii palauttamaan nor-
maalin palvelutuotannon tilan (Steinberg ym., 2011, 157).

Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat, ettd teknisen erikoisosaajan rooliin
ei kohdeorganisaatiossa rekrytoida valmiita osaajia, vaan ettd tekniseksi erikois-
osaajaksi kasvetaan yleensd pikkuhiljaa organisaation sisaltad. Positiivisena puo-
lena n&htiin osaamisen kerryttdmisen ajan kanssa sekd osaamisen kohdentami-
nen omiin mielenkiinnon kohteisiin.

“Isolla tyokokemuksella olevia henkilditd harvemmin Service Deskiin varvitdan, eli
enempi sitd kasvua ja sitd syventdvad oppimista sieltd organisaation sisdltda” H6

”...tukipalveluissa monesti on ollu se malli et on tultu suoraan koulusta ja siitd on sit
lahetty perehdyttdd ndihi asioihin ja sit ajan kanssa kertyy se osaaminen” H3
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”...tuote on sen verran laaja, ettd on helpompaa ldhted kasvamaan siihen pala kerral-
laan, eikd niin ettd tulisi suoraan siihen asiantuntijaks johonkin vaativampaan hom-
maan.” H4

Osa haastateltavista kuitenkin toivoi, ettd tekniseen erikoisosaajan rooliin voitai-
siin vélilld palkata entuudestaan vahvan tyokokemuksen omaavia asiantuntijoita.
Tdamd mahdollistaisi olemassa olevien prosessien ja toimintatapojen tarkastelun
tdysin uudesta ndkokulmasta.

”...ois virkistdva tulokulma se ettd palkattais ettd siihe joku ikdan kuin valmis osaaja
jollai vahvalla tyopohjalla.” H1

”...hyva ois jos vield enemman tulis ulkopuolelta ns valmista kaveria tuomaan sitten
jo valmiita hyviks havaittuja ndkemyksié ja sitten silld tavalla herdttelemé&&n ja uudis-
tamaan, joitain pinttyneitd toimintatapoja.” H6

Tekninen erikokoisosaaja on tietyissd kohdeorganisaation palveluissa valttamat-
tomyys liiketoiminnan kilpailukyvylle. Osaamisen vertaaminen eri organisaa-
tioiden sekd yhtididen vélilld on ulkopuoliselle usein haastavaa, joten esimer-
kiksi erilaisiin tarjouskilpailuihin sisdllytetddn usein vaatimuksista teknologiaan
liittyvistd sertifikaateista. Jotta palvelun tarjoaja pystyy osallistumaan koko tar-
jouskilpailuun, tulee tiimin pystyd osoittamaan osaamisensa vaadittujen koulu-
tusten ja sertifikaattien kautta.

”...tarjousvaihehommissa - - on ihan semmosia kylmid vaatimuksia mukana asiak-
kailta, ettd tatd tarjouskilpailua ei voi voittaa ellei esimerkiks kaks tai kolme henkilod
tulevasta projektitiimista pysty tayttaiméaan ndita sertifikaattivaatimuksia tietyn tekno-
logian osalta. Niin se on kylld hyvin tarked osa, ihan organisaation kilpailukykyakin.”
H3

6.2.4 Liiketoiminnallinen osaaja

Asiantuntijoiden osaaminen jatkuvassa palvelun parantamisessa ei rajoitu pel-
kastddn teknisiin taitoihin ja opittuihin teknologioihin, vaan asiantuntijoilla on
myos tdrked rooli ymmartdd asiakkaan tarpeita liiketoiminallisessa mielessa.
Jotta asiantuntija pystyisi parhaalla mahdollisella tavalla auttamaan asiakasta ja
kehittdmé&an palveluita asiakkaan toivomaan suuntaan, tulee asiantuntijoiden ai-
dosti ymmartdd asiakkaan liiketoiminta-aluetta ja sen vaikutuksia palveluun.

... ymmadrretddn se ettd mitd asiakas tekee ja se heiddn liiketoiminta-alueensa ja sitd
myoten pystytddn tuottamaan sit lisé4 sitd jarjestelman ulkopuolistakin arvoa.” H3

”...missd sitten on asiantuntija, ettd onko niinku jotai painotuksia vaikka tietokantojen
puoleen tai sitten siihen liiketoiminnan puoleen - - nii on sit tullu tavallaa laajuutta
eri toimialojen kaytosta” H1

”...konsultoiva vaatii sitten taas enemman myos litketoiminnan puolelta osaamista.”
H4
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Haastateltavat kokivat, ettd kyseinen rooli menee kisi kddessd vuorovaikutus-
osaaja -roolin kanssa, silld liiketoiminnalliseen ymmarrykseen tarvitaan myos
vahvaa asiakaspalveluosaamista. Mikdli asiantuntijalla ei ole tarvittavaa osaa-
mista toimia vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, hianen on huomattavasti vai-
keampi oppia tuntemaan asiakkaan liiketoimintaa ja liiketoimintaympaéristoa.

“Kyvykkyyttd pitdd olla asiakasrajapinnassa toimimiseen, siind suhteessa ettd pysty-
taan asiakkaan kanssa yhessd ottamaan se palvelu kayttoon, kun siind palveluun kui-
tenki tarvitaan asiakkaita niin se on tdrkeetd ettd siind tiimissa ois mahollisimman laa-
jasti kykyéd toimia asiakkaan kanssa ja lukea sitd asiakkaankin tarvetta ja sitd mukaa
raataloida myos sitd palvelua heille.” H3

6.2.5 Vuorovaikutusosaaja

Asiantuntijoiden vuorovaikutusosaajan rooliin liittyvét taidot jatkuvassa palve-
lun parantamisessa voidaan analysointivaiheen pohjalta jakaa kahteen alaluok-
kaan. Alaluokat ovat asiakaspalveluosaaminen ja organisaation sisdinen vuoro-
vaikutusosaaminen.

Asiakaspalveluosaaminen

Asiakassuhteiden hoitamisen kannalta tdrkedt taidot, kuten vuorovaikutus- ja
viestintdtaidot ovat merkittdvéassd roolissa asiantuntijatyossa (Treem, 2012). Jat-
kuvan palvelun parantamisen toteutumiseksi ja asiakkaiden tarpeiden tunnista-
miseksi onkin tdrkedd, ettd asiantuntijoilla on tarvittava osaaminen kommuni-
koida asiakkaiden kanssa. Haasteltavat myds mainitsivat asiakkaiden olevan eri-
laisia ja erilaisilta lilketoiminnan sektoreilta, joten on tdrkedd kohdella asiakkaita
aina yksilollisesti.

“Palveluun kuitenkin tarvitaan asiakkaita niin se on tdrkeetd ettd siind tiimissa ois ma-
hollisimman laajasti kykyé toimia asiakkaan kanssa ja lukea sitd asiakkaankin tarvetta
ja sitd mukaa raataloida myos sitd palvelua heille.” H3

”...pitdd olla asiakasldhtonen, asiakaspalveluldhtonen ja sen lisdksi pitdd hahmottaa
kokonaisuuksia” H4

”...tulee niiden asiakkaiden kanssa toimeen. Se ei 0o aina ihan itsestddnselvyys.” H5

Asiakaspalveluosaamiseen yhdistettiin myods asiantuntijan suunnitelmallisuus
sekd tarvittavan ajan antaminen asiakkaalle, jotta voidaan varmistua, ettd palve-
lua ollaan viemaissi asiakkaan haluamaan suuntaan.

"Pddstddn siihen tilanteeseen, ettd molemmat osapuolet on tasoissa ja sit sen jalkeen
ruvetaan tunnistamaan yhessad asiakkaan kanssa, ettd mihinkd suuntaan titd meidan
IT-palvelujen tuottamista tai jotain ohjelmistoa tulis viedd.” H6

”...asiakasrajapintakin ja ylipddtansd digitaalisuus muuttuu, niin pyritdéan olemaan
niissd muutoksissa mukana" H1
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”...palvelu on nimensadki mukaisesti jatkuvaa, eli pystytdan pitkalld ajanjaksolla ole-
maan asiakkaan kanssa tekemisissd ja tarjoamaan heille sitd palvelua ja pyrkid siihen,
ettd kun se asiakas seuraavan kerran pyytdd meiltd jotain tdhdn palveluun liittyvas,
ettd me pystyttdis entistd paremmin asiakkaan ndkockulmasta palvelemaan, ettd se
asiakas sais nopeemmin, kustannustehokkaammin ja paremmin tehtyna.” H3

Organisaation sisdinen vuorovaikutusosaaminen

Organisaation sisdisestd vuorovaikutusosaamisesta haastateltavat kertoivat kah-
desta eri ndkokulmasta, jotka olivat tiimin sisdinen vuorovaikutusosaaminen
sekd tiimien vilinen vuorovaikutusosaaminen.

Esimiesroolissa olevat henkil6t kokivat tiimin sisdisen vuorovaikuttamisen
merkittdviksi osaksi tyotddn ja kokivat, ettd yksilolliset keskustelut asiantuntijoi-
den kanssa vaikuttavat asiantuntijoiden hyvinvointiin ja sitd kautta jatkuvaan
palvelun parantamiseen.

”...esimiesroolissa tukea niitd henkil6itd haasteissa mitd tulee ja niissd onnistumisissa
ja mitd pitdisi kehittdadkin, et miten sitd tukea ja palautetta sais kaikille annettua niin
ettd se osuis kaikille henkilsille oikein" H4

”...pyritddn keskustelemaan henkildiden kanssa erilaisissa tilanteissa, kdyd&an yhtei-
sesti ldpi mitd joissain on ja pyritddn loytamaan yhdessa ratkasujakin asioihin” H5

Palvelun ja prosessien parantamisessa asiantuntijoiden hyvinvoinnin koettiinkin
olevan avainasemassa. Asiantuntijat ovat jatkuvasti tyossddan yhteydessd asiak-
kaisiin, joten henkiloston hyvinvointi vaikuttaa suoraan, ettd miten asiakas suh-
tautuu palveluun sekéd palveluntarjoajaansa.

” Se on ehkd avainrooli. Se on se padoma sielld palvelussa, vaikka ois pelkka prosessi,
niin sielld tarvitaan niitd henkiloita. Ja ehjid henkiloita.” H4

”...tiimistd ldhteva hyvinvointi ndkyy asiakkaankin suuntaan vahvasti. Asiakkaalle
tulee sit olo, et homma toimii ja ettd se palvelu tarjoaa heille oikeesti hyo6tya ja lisdarvoa
sithen heidén tekemiseen.” H3

Tiimin sisdinen kommunikaatio on iso osa vuorovaikutusosaajan roolia, silld jatku-
van palvelun parantamisen koettiin usein ldhtevidn asiantuntijoista, ja heidan
keskindisistd keskusteluista ja palavereista. Kehitysideoita usein puretaan ensiksi
matalammalla organisaation hierarkian tasolla, josta asiaa ldhetddn viemddn
eteenpdin, mikali se koetaan jarkevaksi.

”...joku meistd asiantuntijoista 16ytdd uuden toiminnon tai havaitsee X asian kautta,
ettd tdd ei endd toimi, mutta tdhén ois timmone ratkasu. Sit niitd listataan ja katotaan
tarvittaessa porukalla lapi". H1

Usein jatkuvaan palvelun parantamiseen liittyvd vuorovaikutus sisdltdd, myos
esimies ja projektipdallikko -tason henkil6itd, jolloin esimerkiksi asioiden viemi-
nen eteenpdin ndhddan helpompana.
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“Enempi se ldhtee sieltd palvelujen siséltd, et ketkd sielld toimii, et projektipaallikot,
palvelupaillikot ja toisella puolella tuen henkil6t, virtuaalitiiminvetdja keskustelevat
siitd asiasta, ettd kuinka pyritddn parantaa yksittdista palvelua." H6

”...tiiminvetdjd on vastuussa siind ettd kuuntelee sitd palautetta ja vie niitd asioita
eteenpdin ja kehittdd asiantuntijoiden toiveiden mukaan. Toki ihan kaikkea ei voi to-
teuttaa, mutta niinku yhteystyossa keskustella ja saadaan semmone mahollisimman
hyvé toimintaymparistd, nii md oon iha varma ettd se nakyy myos asiakkaan suun-
taan.” H3

Sisdisind viestintdkanavina erilaisten palaverien lisdksi etdtydssd on isossa roo-
lissa erilaiset pikaviestintdohjelmat, joiden avulla tiedon jakaminen on nopeaa.
Etdtyon myotd osa haastateltavista kuitenkin koki, ettd muiden kanssa kontak-
tissa oleminen vaikuttaa tiimin dynamiikkaan ja ettd siihen tulee kiinnittda jat-
kuvasi huomiota. My0s viestinnillisten taitojen merkitys etdtyossd korostuu, kun
kasvokkain ollaan vdhemman tekemisissa.

”Sitten satunnaisemmassa tai ei niin virallisessa kédytdssa on sit kédytetty noita viestin-
tdohjelmia, et esimerkiksi sldkkid ollaan kdytetty siind, missad voidaan tiiminki kesken
sitten nopeestikkin vaihtaa tietoo” H3

”...alko enemma olee kontaktissa ja alko - - olee kadytettdvissa niin siitd oli sekd itelle
ettd varmasti muillekkin hyotyé, ettd kemiat tiimissad parani.”H2

”...viestinnélliset taidot sielld tiimin sisdlld, kuin my6s asiakkaiden suuntaan." H1

Tiimien vélisessd vuorovaikutuksessa ndhtiin haasteita, mutta haastateltavat ko-
kivat myos, ettd tiimien vélisen vuorovaikutuksen parantamiseen on viime ai-
koina panostettu. Organisaatioon on esimerkiksi perustettu erillinen yksikko ke-
hittdimddn ja jakamaan erilaisia hyvéksi havaittuja toimenpiteitd konsernin eri tii-
mien ja litketoiminta-alueiden valilla.

”Siihen suuntaan olla menossa koko ajan paremmin oikeestaan, ettd nditd hyvia pro-
sesseja varten on tammosid kokoavia yksikoitd, mitd kutsutaan Business Supportiks -
-. Eli me ollaan menossa vahvasti sithen suuntaan, ettd pystytddn tarjoamaan organi-
saation sisdlld laajemminkin sitd tiedon levittyneisyyttd, mutta ehka talld hetkelld ei
olla saatu valjastettua kaikkea siitd irti.” H6

”...ei se semmonen yks tdydellinen kokonaisuus oo, mut puolensa ja puolensa kaikella
- - organisaatiossa on yks tietty osa-alue joka miettii noita tyokaluja ja kdytantojd ja
projektinjohtamisen tapoja, niin ne voidaan sit valuttaa sielta kaikille yhta aikaa. Toi-
mii sitten synkassa sitten ne osiot.” H2

6.2.6 Osaamisen kehittdja

Kuten 6.1 luvun asiantuntijuuden méérittelyssd nousi esille, asiantuntijoiden tu-
lee jatkuvasti pystyd kehittdm&dan omaa ja tiimin osaamista, jotta organisaatio py-
syy liiketoiminnan kehityksen mukana. Osaamisen kehittdjad -rooli voidaankin
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jakaa kahteen eri alaluokkaan: oman osaamisen kehittdja ja tiimin osaamisen ke-

yhtd tarked merkitys.
Oman osaamisen kehittdja

Oman osaamisen kehittdmiseen suurimpana tekijand pidettiin asiantuntijoiden
omaa motivaatiota kehittyd ja kehittdd omaa tekemistddan. Mikdili asiantuntijat
tyytyisivdat oman osaamisen tasoonsa, ei palveluiden ja prosessien jatkuva paran-
taminen olisi mahdollista.

”...painotetaan sitd jatkuvaa kehitysta ja kehittymistd joka tasolla. Et se ei voi tulla
pelkéstaan ylhaalta pdin, et sen pitdd lahted kaikista tyontekijoistd myos.” H2

”... aina kun tehddéan jotain, niin etsii sithen aktiivisesti uusia malleja tehdd ja kehittaa
sitd omaa arkipdivéistd tekemistd, niin ettd se ois mahdollisimman tehokasta ja opti-
moitua” H4

Yritys tarjoaa tyontekijoille kymmenen koulutuspdivdd vuodessa, joita voi kayt-
tad koulutuksiin tai omaan opiskeluun, joka on vapaampi muoto tutkia omia tyo-
hon liittyvid kiinnostuksen kohteita. Nditd omaan opiskeluun kaytettyjd pdivia
kutsutaan yrityksessda LAB-dayksi.

”...firmalla on tdd labday-systeemi, ettd vuodessa on mahollista kayttdd kymmenen
pdivéa tollasiin koulutuksiin tyoajalla itted kiinnostaviin asioiden opetteluun” H2

”...koulutustunneilla saa kdytinnossa tutkia mitd vaan tyohon liittyvéad, ettd ei tarvii
valttamattd liittyd siihen omaan arkitekemiseen lainkaan.” H1

Vaikka yrityksen puolelta tarjotaan tdhdn tarkoitukseen tyotunteja, osa haasta-
teltavista kuitenkin koki, ettei edelld mainitusta jdrjestelystd ole saatu vield kaik-
kea hyotya irti:

”[LAB-dayt] ei oo meilld ihan toteutunu tdydelld tasolla. Ja ne on monesti tyontekijan
omalla vastuulla, tavallaan kayttda ne koulutuspaivat" H2

Sertifioituihin koulutuksiin osallistuminen oli haastateltavien mielestd tarked osa
jatkuvaa palvelun parantamista, koska koulutusten kautta asiantuntijoiden on
mahdollista oppia uutta, I6ytda erilaisia ndkokulmia seka tarkastella uusia ja ole-
massa olevia palveluita. Haastateltavat kuitenkin korostivat, ettd koulutuksista
harvoin saadaan suoraan tuotua mitddn teknisid osia tai malleja, vaan asiantun-
tijoilla tulee aina olla kyky soveltaa oppimaansa kuhunkin palveluympérist6on.

”...sertifikaattien kautta, niin sitten saa semmosia raameja sille tyoskentelylle. Ettd
ITIL:n ja Princen sertifikaateista on semmosta ohjenuoraa ja kdytantsjd sithen tekemi-
seen, ei niinkddn semmosia teknisid taitoja, vaan yleistd hyvia kaytantoja.” H2



54

”...saat [koulutuksesta] sen sertfikaatin ja sisdistdt sen asian ja sit sd pystyt alkaa so-
veltaa sitd sihen sun pdivittdiseen tekemiseen, sitd kdytannossa sertifikaatin tarjoamaa
oppia” H3

”Et ihan kaikkihan semmosenaan noista sertifikaateista ei ratkase mitdin asioita, etta
ei niitd kannata sellasenaan tuoda, et ne kuitenki pitda aina istuttaa siithen kdytannon
tarpeeseen hyvin.” H6

ITIL-koulutus nousi kaikkien haastateltavien vastauksissa esille. Suurin osa
haastatelluista oli kdynyt perustason ITIL-koulutuksen. Yksi haastateltavista kui-
tenkin mainitsi haasteita jatkuvassa palvelun parantamisessa puuttuvan koulu-
tuksen vuoksi.

”...ITIL-koulutusta joka tdssd jossai kohti on tulossa odotan kylld innolla. Varmasti sen
jdlkeen on viisaampi. Meilld on varmasti paljon ITIL:iin liittyvad tossa [jatkuvassa pal-
velun parantamisessa], mutta sitd on ehké vaikea sisdistédd, ettd mitd kaikkea on.” H1

Tiimin osaamisen kehittdja

Tiimin osaamisen kehittamisen elinehtona on tiedon jakaminen ja hiljaisen tie-
don siirtdiminen (Nonaka ym., 2000). Asiantuntijoiden tiimin osaamisen kehitta-
jan roolissa kokeneemmat asiantuntijat jakavat tietoa esimerkiksi erilaisten spar-
rausten kautta.

”...muitten tyontekijoiden ja kokeneempien tyontekijoiden kanssa sparraaminen ja
ajatustapojenkin lapikdyntid, ettd miten jotain hommaa kannattais ruveta tekeméaan.”
H1

” ... koulutuksia pietty myos tiimin sisdlld, et joku henkilo joka tietdd vaikka jostai asi-
asta nii vetdd jonku lapikdaynnin siitd kyseisestd asiasta, niin se sitten taas kehittda sitda
kaikkien osaamista.” H2

Tiimin osaamisen kokonaisvaltaisella kehittdmiselld saadaan lisdd osaamista
6.2.3 luvun teknisen erikoisosaajan rooliin sekd muokataan toimintaa kustannus-
tehokkaammaksi, kun hdiriotd ja ongelmia voidaan ratkaista nopeammin. Palve-
lun kehityksen, tukipyyntdjen sekd niihin liittyvien prosessien nopeuttaminen
ovat jo itsessddn jatkuvien palvelujen parantamista, joten asiantuntijoiden rooli
tiimin osaamisen kehittdjand on merkittava.

”"Kustannustehokkuus se miten se tossa meiin hommassa on, niin siiné aika tekee teh-
tavansa eli kun ihmiset oppii tehtdvansd ja muuttuu niissd nopeammiks ja sen myota”
H1

Sisdisilld koulutuksilla tiimilld on my6s mahdollista vaikuttaa, mihin asiantunti-
joiden resursseja kohdennetaan, jotta osaaminen voidaan varmistaa kaikissa jat-
kuvan parantamisen palveluissa ja prosesseissa.

”...heille on koulutettu sit semmosina tdsmékoulutuksina tiettyjd asioita ja teknologi-
oita mihinkd me tulevaisuudessakin sit tarvitaan tekijoita” H3



7 JOHTOPAATOKSET

Téssd luvussa esitellddn tutkimuksen tulosten ja taustakirjallisuuden pohjalta
tehdyt johtopddtokset. Johtopadatokset -luvun avulla pyritddn ymmaértamaan tut-
kimustulosten merkityksid ja vertailemaan niitd kirjallisuuskatsauksessa tehtyi-
hin 16ydoksiin ja havaintoihin. Johtopddtokset esitetddn tutkimuskysymysten
mukaisesti.

7.1 Asiantuntijuus IT-organisaatiossa

Kirjallisuuskatsauksessa asiantuntijuutta IT-alalla pyrittiin mddrittelem&an
aiempien tutkimusten pohjalta. Aiempien tutkimusten pohjalta voidaan todeta,
ettd IT-asiantuntijuutta on tutkittu omana kokonaisuutenaan melko vahan, ja sel-
kedd teoreettista méadritelméd ei ole olemassa (Treem, 2012). Kirjallisuuskatsauk-
sessa IT-asiantuntijan maaritelmad laajennettiin vaadittavien patevyyksien ja eri-
koistaitojen kautta. Tutkimuksen tuloksista selvidd, ettd IT-asiantuntijalle ei
voida muodostaa yksiselitteistd ja yleistettdvdd madritelmad, vaan tyotehtaviit ja
tyOympaéristd, osaaminen, jdrjestelmdaymmadrrys, kokonaisuuksien hahmottami-
nen sekd kyky oppia uutta muodostavat aina IT-asiantuntijuuden ainulaatuisen
kokonaisuuden. IT-asiantuntijan maarittelemisen vaikeutta korostaa se, ettd osa
haastateltavista kokee kaikkien tiimin jdsenien olevan asiantuntijoita, riippu-
matta aiemmasta tyokokemuksesta tai koulutuksesta. Mikali kaikki tyontekijat
ndhdddn asiantuntijoina, asetellaan heidit kuitenkin osaamisen mukaan eri ta-
soille Steinbergin ym. (2011, 157) palvelupisteen tukitasojen mukaisesti.
Kohdeorganisaatioon ei ole juurikaan rekrytoitu valmiita IT-asiantuntijoita.
Kaikki haastateltavat mainitsivat, ettd heidédn tiimiinsa rekrytoidaan usein tyon-
tekijoitd, joilla on alalta suhteellisen vahan tyokokemusta. Uusien tyontekijoiden
osaamista aletaan kehittaméaan rekrytoinnin jélkeen organisaation sisélld. Asian-
tuntijan rooliin siis yleensd kasvetaan organisaatiossa, tyokokemuksen kautta.
Tama hankaloittaa tarkan maaritelmén asettamista IT-asiantuntijalle kohdeorga-
nisaatiossa, silld asiantuntijuutta kohti edetddn oppimalla pienid kokonaisuuksia
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kerrallaan. Steinberg ym. (2011, 165) toteavatkin, ettd palvelupiste on usein pon-
nahduslauta haastavammille asiantuntijatehtaville.

Tulosten mukaan, IT-asiantuntijaksi kehittyminen vaatii henkiloiltd jatku-
vaa halua oppia sekd motivaatiota kehittya tyossadan. Motivaation ja halun lisdksi
on tdarkedd, ettd henkilolld on kyky omaksua tietoa joustavasti. Harrisin ja Pat-
tenin (2015) mukaan Bloomin taksonomiassa, tiedon omaksumisen tasot jaetaan
kuuteen eri tasoon. Tiedon omaksumisen tason tulee kehittyd samalla, kun IT-
asiantuntijan tehtdvat muuttuvat haastavammiksi. Tulosten mukaan IT-asian-
tuntija saattaa vastata isoistakin kokonaisuuksista, jolloin hdneltd vaaditaan
myo6s Harrisin ja Pattenin (2015) mainitsemaa kykyd oivaltaa tiedosta syntyvid
seurauksia ja analysoida asiaan liittyvien pienempien osien erilaisia suhteita.

Yksi kohdeorganisaation IT-palveluista koettiin sen verran kompleksiseksi,
ettd tukihenkilostd kehittyminen asiantuntijaksi on usein ainoa ratkaisu. Etenkin
tassd toimintamallissa korostuu Nonakan ym. (2000) SECI-mallin mukainen tie-
don ja tietdimyksen siirtdiminen. Pédtevyyden ja erikoistaitojen kehittdiminen koh-
deorganisaation sisdlld varmistaa osaamisen halutuilla osaamisalueilla, kuten tu-
loksissa kerrottiinkin. Toisaalta vaarana on, ettd organisaatiosta havida kriittisen
arvioinnin ndkokulma, kun aikaisempaa tyokokemusta muista toimintatavoista
ja tydympadristoistd ei ole (Siti-Nabiha, ym., 2012).

Tulosten mukaan kohdeorganisaatiossa organisaatiorakenteena oli erdan-
lainen hybridimalli funktionaalisesta- ja prosessirakenteesta, jossa virtuaalitiimit
ovat vahvassa roolissa. Tuloksista ilmenee, ettd virtuaalitiiminvetdjien roolit oli-
vat ldhestulkoon poikkeuksetta jaettu IT-asiantuntijoiden kesken. Kohdeorgani-
saation organisaatiorakenne on siis luotu tukemaan IT-asiantuntijoiden kehitty-
mistd haastavampiin ja vastuullisempiin tyotehtédviin, mikd Alsharon ym. (2017)
mukaan on yleinen toimintamalli virtuaalitiimeihin perustuvissa organisaatiora-
kenteissa. Virtuaalitiiminvetdjan rooli nahtiin haastavana asiantuntijaroolin tyo-
tehtdvanad, mutta haastateltavat eivit suoraan yhdistdneet tdta IT-asiantuntijan
madritelmaan.

Vaikka asiantuntijuudelle IT-organisaatiossa ei pystytty antamaan tarkkaa
madritelmé&d, aiemmista tutkimuksista ja tdiméan tutkimuksen tuloksista on 16y-
dettdvissd yhtyméakohtia asiantuntijuuteen liitetyistd ominaisuuksista. Tietyt asi-
antuntijuuteen liitetyt piirteet, uuden tiedon omaksuminen, sekd asiantuntijan
rooliin kasvaminen ovat keskeisid tekijoitd asiantuntijuudelle IT-organisaatiossa.

7.2 Asiantuntijoiden roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa

Kirjallisuuskatsauksen pohjalta asiantuntijoilla voidaan ndhdé olevan seuraavat
roolit liittyen jatkuvaan palvelun parantamiseen: projektin- ja palvelunhallinnan
ammattilainen, kriittinen analyytikko, liiketoiminnallinen osaaja, vuorovaiku-
tusosaaja, palvelun kehittdjd sekd tekninen osaaja. Haastateltavien vastauksista
puolestaan erottui seuraavat roolit: palveluiden ja prosessien kdyttoonottaja, pal-
veluiden ja prosessien kehittdjd, tekninen erikoisosaaja, liiketoiminnallinen
osaaja, vuorovaikutusosaaja sekd osaamisen kehittédja.
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Tutkimuksen tulokset vastasivat monilta osin kirjallisuuskatsauksen aiem-
pien tutkimusten 16ydoksid. Varsinkin tekninen osaaja, liiketoiminnallinen
osaaja sekd vuorovaikutusosaaja -roolit voidaan ndhda sekd aiemman tutkimuk-
sen, ettd taman tutkimuksen tulosten perusteella erittdin tarkeind IT-asiantunti-
jan rooleina. Edelld mainitut roolit tulivat vahvasti esiin Havelkan ja Merhoutin
(2009) IT-asiantuntijan patevyyden maadrittelyssa sekd Gallagherin ym. (2010) IT-
asiantuntijan taitojen maédrittelyssd. Voidaankin todeta, ettd ndama kolme roolia
ja osaamisaluetta muodostavat vahvan pohjan hyville IT-asiantuntijalle jatku-
vassa palvelun parantamisessa. Agutter (2013, 361) korostikin, ettd ITIL-viiteke-
hyksessd maédritellyt roolit vaativat aina tyontekijéltd kirjallisia ja suullisia vuo-
rovaikutustaitoja, alan harjaantunutta osaamista sekd asiakkaan liiketoiminnan
ymmartamistd. Taméan tutkimuksen tulokset tukevat tatd maarittelya.

ITIL-viitekehyksen yleisend hyotynd ndhdadn, ettd se antaa selkeyttd asian-
tuntijoiden rooleihin ja vastuualueisiin (McNaughton ym., 2010). Usein jokapéi-
vdiseen tyohon kuitenkin kuuluu useamman kuin yhden prosessin maarittamaét
tydtehtdvit- ja roolit, joka aiheuttaa omat haasteensa, kun asiantuntijan tehtdvien
ja roolin luonne saattaa muuttua &killisesti ja merkittdviasti kesken tydpdivan.
Aiempien tutkimusten mukaan tiimien toimivuuteen ja tiimien viliseen yhteis-
tyohon panostamisella voidaan kuitenkin vdhentdd asiantuntijoiden roolien
eroavaisuuksia. (Pollard & Cater-Steel, 2009.) Kaikki haastateltavat kertoivat te-
kevidnsad jossain mddrin toitd kahdessa tai useammassa eri roolissa. Osalla haas-
tateltavista oli jopa useampia IT-palveluita, joiden parissa he tyoskentelivat. Yk-
sikddn vastaajista ei kuitenkaan kokenut ongelmana Pollardin ja Cater-Steelin
(2009) esiin nostamia tuplaroolien (dual roles) haasteita. Tamdn perusteella
kohdeorganisaation tiimien sisdisen, ja tiimien valisen kommunikoinnin voidaan
siis todeta olevan toimivaa. Lisdksi on huomioitava, ettd haastateltavat olivat
tyoskennelleet nykyisissd tiimeissddn keskimddrin useampia vuosia, joka voi
osittain selittda sitd, ettd roolit tuntuivat olevan selkeitd timian tutkimuksen koh-
dehenkiloille.

Kirjallisuuskatsauksessa seitsemén askeleen kehittdmisprosessin yhdistet-
tynd PDCA-mallin kanssa kerrottiin olevan ITIL-viitekehyksen keskeisin jatku-
van palvelun parantamisen tyoviline (Agutter, 2013, 347). Kohdeorganisaatiossa
kyseinen malli ei kuitenkaan ollut kdytossd, vaan kehityskohteisiin pyrittiin
puuttumaan sitd mukaa, kun niitd arkitekemisessa havaittiin. Jatkuva palvelun
parantaminen jdi siis nykyisessd mallissa pddasiallisesti asiantuntijoiden harteille,
koska organisaation puolelta ei ollut maariteltyna selkedd toimintamallia niiden
I6ytdmiseen. Tdma haaste voidaan osittain selittdd silld, ettd kohdeorganisaatio
ei ole toiminut ITIL-viitekehyksen pohjalta vield kovin pitkaan, ja ettd kaikki asi-
antuntijat eivéat ole kdyneet ITIL-koulutuksia. Seitsemén askeleen kehittamispro-
sessin ensimmadisessd vaiheessa maéaéritellian Obwegesrin ym. (2019) mukaan 1&-
hestymistapa parantamiselle, ja mikali valittuna ldhestymistapana on pelkastdan
arkitekemisessd havaitut haasteet, on vaistamatontd, ettd potentiaalisia kehitys-
kohteita jaa havaitsematta.
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Useat haastateltavat korostivat, ettd asiantuntijoiden tulee itse olla kriittisia
tekemddnsd tyotdan kohtaan, jotta organisaatiota, palveluita ja prosesseja voi-
daan kehittad. Tata kriittisyyttd esiintyi tutkimuksen tuloksissa palveluiden ja
prosessien kehittdjd -roolissa. Palveluiden ja prosessien kehittdjd -roolissa tér-
keind osa-alueina kriittisyyden liséksi oli esimerkiksi manuaalisten tydvaiheiden
vahentaminen ja integraatioiden tekeminen toimintaa tukeviin jarjestelmiin. Kir-
jallisuuskatsauksen pohjalta muodostettu kriittinen analyytikko -rooli puoles-
taan pohjautui Agutterin (2013, 60) palveluiden ja palveluhallintaprosessien
kriittiseen tarkasteluun ja analysointiin sekd IT-asiantuntijan tekniseen tietamyk-
seen (Havelka & Merthout, 2009) ja projektinhallinnan taitoihin (Kerzer, 2013, 4).
Vaikka edelld mainitut roolit siis sisdltavét paljon yhtenevaisyyksid, on palvelui-
den ja prosessien kehittdjd enemmankin jatkumoa kriittiselle analyytikolle. Ilman
palveluiden ja prosessien kriittistd tarkastelua ei palveluita tai prosesseja pystyta
kehittamaan.

kin nykyisten mittaustyokalujen arviointi (Agutter, 2013, 60), jota haastateltavien
mukaan kohdeorganisaatiossa ei juurikaan télld hetkelld toteuteta. Tulosten mu-
kaan mittaustyokalut ja niiden arviointi koettiin merkittdavaksi kehityskohteeksi,
joten tulevaisuudessa ndmad roolit saattavat vastata paremmin toisiaan.

Tutkimuksen tuloksissa osaamisen kehittdjad -rooli esiintyi kaikkien haasta-
teltavien vastauksissa, ja se jakaantui kahteen selkeddn paddluokkaan: oman osaa-
misen kehittimiseen ja tiimin osaamisen kehittamiseen. Kirjallisuuskatsauksen
pohjalta samantyyppistd roolia ei kuitenkaan 16ytynyt. Lahimmaiksi osaamisen
kehittdjd -roolin ominaispiirteitd osui IT-asiantuntijan patevyyden henkil6koh-
taiset piirteet -osa-alue.

Tulosten mukaan kirjallisuuskatsauksen projektin- ja palvelunhallinnan
ammattilainen -rooli vastasi selkedsti suurempaa kokonaisuutta. Stoofin ym.
(2002) médrittelevat ammatilliset taidot, Tippinsin ja Sohin (2003) tekninen tieta-
mys ja Kerznerin (2013, 4) projektin hallinnan taidot vastasivat palveluiden ja
prosessien kayttoonottajan maaritelmad. Kuitenkin suurin eroavaisuus tuli siing,
mihin ndma pétevyydet ja taidot kohdetuvat. Agutterin (2013, 60) mukaan ne
kuuluivat palvelun elinkaari -mallin kaikkiin osa-alueisiin, kun taas tulosten
kayttoonottajarooli painottuu selkeésti palvelutransition muutoksenhallintaan ja
kayttoonotonhallintaan.

Jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteena on analysoida, priorisoida ja
ehdottaa parannusmahdollisuuksia kaikissa palvelun elinkaaren vaiheissa
(Hesto & Phifer, 2011). Jotta jatkuva palvelun parantaminen voitaisiin ndhda
kohdeorganisaatiossa onnistuneena, tulee tutkimuksen tulosten muodostamien
asiantuntijoiden roolien jatkuvassa palvelun parantamisessa jakautua ndihin
kaikkiin eri vaiheisiin. Haastateltavat tyoskentelivét padosin palvelutuotannon
parissa, joten my0s prosessien jatkuva kehittdiminen keskittyy usein palvelutuo-
tantoon. Tulosten pohjalta ndhd&dn, ettd myos palvelustrategian, palvelusuun-
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nittelun ja palvelutransition prosesseja pyritddn jatkuvasti parantamaan. Esimer-
kiksi Igbal ja Nieves (2011) kertovat, ettd palvelusuunnittelun pohjalta validoi-
daan aina asiakasvaatimukset ja vaatimuksien muodostamat kustannukset.
Haastateltavat mainitsivat IT-asiantuntijan olevan tdrkein tekijd asiakasrajapin-
nassa, jotta vaatimusmadarittelyssd voidaan onnistua. Toisaalta vaatimusmaarit-
tely oli haastateltavien mukaan asia, jossa aiemmin on ollut haasteita ja joihin
nykyddn pystytddn paremmin reagoimaan.



8 POHDINTA JA YHTEENVETO

Tutkimuksen viimeisessd luvussa esitellddn pohdinta sekd yhteenveto. Pohdin-
taosiossa tarkastellaan esimerkiksi tutkimuksen onnistumista ja mahdollisia jat-
kotutkimusaiheita, kun taas yhteenvedossa kootaan kuva saavutetuista tulok-
sista ja niiden merkityksesta alalle.

Tutkimuksessa pyrittiin selvittdmé&an, miten asiantuntijuus madritelldaan IT-
organisaatiossa ja millaisia rooleja kohdeorganisaation asiantuntijoilla on liittyen
jatkuvaan palvelun parantamiseen. Tutkimus oli tapaustutkimus ja kohdeorga-
nisaationa toimi IT-alan konsernin tukipalveluihin keskittyva liiketoiminta-alue.
Tutkimuksen kautta onnistuttiin l16ytdmdan yleisimmat tekijdt, jotka muodosta-
vat kohdeorganisaatiossa IT-asiantuntijan. Yksiselitteistd ja yleistettavad maéri-
telmdd IT-asiantuntijalle ei tdmén tutkimuksen pohjalta onnistuttu luomaan.
Tdamd sama haaste esiintyi myos aihealueen aikaisemmissa tutkimuksissa.

Yllattavaa oli, ettd kirjallisuuskatsauksessa jatkuvan palvelun parantamisen
tarkeiksi kuvattuja tyovélineitd (Obwegeser ym., 2019) ei ollut kéytossa kohde-
organisaatiossa. Taméa puute korosti IT-asiantuntijoiden palveluiden ja proses-
sien kehittdjd -roolia jatkuvassa palvelun parantamisessa.

Asiantuntijoiden roolit kohdeorganisaation jatkuvassa palvelun parantami-
sessa onnistuttiin luokittelemaan selkedsti ja haastateltavien vastauksista nousi
esiin kuusi eri roolia. Asiantuntijoiden roolit ja niiden esiintyvyys haastateltavien
vastauksissa on esitetty tarkemmin taulukossa 3 luvussa 6.2. Voidaankin siis to-
deta, ettd asiantuntijoiden roolien osalta aineistossa saavutettiin saturaatio eli ai-
neiston kasvattaminen ei olisi tuonut enda merkittavaa lisatietoa tahan tutkimuk-
seen. Hirsjarven ym. (2009) mukaan laadullisen tutkimuksen aineiston riittdvyys
usein madadritelldadnkin juuri saturaation perusteella.

Toisaalta saturaation saavuttaminen IT-organisaation asiantuntijuuden
madritellyssd voidaan kyseenalaistaa, koska yksiselitteistd madritelmdd asian-
tuntijuudelle ei onnistuttu luomaan. Voidaan myos pohtia, ettd olisiko kaytetta-
vien resurssien puitteissa ollut edes mahdollista jatkaa haastattelujen tekemista
niin pitkéan, ettd asiantuntijuuden méaritelméaan ei varmuudella olisi tullut enda
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uusia elementtejd kohdeorganisaation asiantuntijoiden joukosta. Lisdksi huo-
mion arvoista on, ettd myoskddn aiemmat tutkimukset eivit ole 16ytaneet yksi-
selitteistd madritelméad IT-asiantuntijalle.

Tutkimuksen ollessa tapaustutkimus ja tutkimuskohteen ollessa verrattain
pieni tukipalveluihin keskittynyt liiketoiminta-alue, ei tutkimuksen tuloksia
voida suoraan yleistda tai siirtdd. Tulosten siirrettdvyytta on pyritty parantamaan
kuvaamalla tutkimuksen kulku mahdollisimman tarkasti, jotta se olisi mahdol-
lista toistaa esimerkiksi toisessa organisaatiossa tai kontekstissa. Tutkimustulok-
set voidaan tietyissd méadrin yleistds, silld ne toivat esiin samankaltaisia asiantun-
tijuuden médritelman osa-alueita sekd asiantuntijan roolien elementtejd, mit4 ai-
kaisemmat alan tutkimukset. Kuitenkaan suoria johtopaditoksid ei voida vetdd,
koska tutkimuksen otanta on pieni.

Taman tutkimuksen merkitys on kaikista suurin tutkittavalle kohdeorgani-
saatiolle. Gustafsson (2017) korostaakin, ettd tapaustutkimuksen avulla kuvataan
tutkittavan ilmion todellisia tapahtumia ja pyritddn selittimadn, miksi ne on ta-
pahtunut. Kohdeorganisaatio saa tutkimuksen pohjalta merkittavéaa tietoa jatku-
van palvelun parantamisen vahvuuksista ja heikkouksista IT-asiantuntijoiden
ndkokulmasta tarkasteltuna. Tutkimus antaa myds hyva kuvan alasta tietamdt-
tomaille, IT-alan yleisistd rakenteista.

Jatkotutkimusaiheina voidaan esittdd tutkimuksen pohjalta tilanteen kadn-
tamistd toisinpdin. Olisi mielenkiintoista tietdd, miten tutkimuksen avulla l6yde-
tyt asiantuntijoiden roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa toimisivat tutki-
muksen ldhtokohtana jossain toisessa IT-alan organisaatiossa. Jatkotutkimusai-
heena olisi mielenkiintoista tutkia kirjallisuuskatsauksessa mainittujen chatbot-
tien toimivuutta yritysten vilisten sekd sisdisten palvelupisteiden yhteydenotto-
pisteind. Lisdksi voitaisiin tutkia, miten jatkuvaan palvelun parantamiseen tar-
koitetun tyovilineen kayttoonottaminen vaikuttaisi kohdeorganisaation IT-asi-
antuntijoiden rooleihin jatkuvassa palvelun parantamisessa. Toisaalta voitaisiin
seurata myds tyovélineen implementointiprosessin onnistumista.
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LIITE1 TEEMAHAASTATTELURUNKO

Taustakysymykset:

1) Mikd on tyonkuvanne edustamassanne IT-organisaatiossa ja kauanko
olette tyoskennelleet nykyisessd tehtdvassanne?
2) Millaisia IT-palveluita yrityksenne/tiiminne tarjoaa?

Teema 1: Asiantuntijaty6 IT-organisaatiossa

3) Miten madadrittelisitte asiantuntijuuden organisaatiossanne/tiimissanne ja
koetteko itse tekevanne asiantuntijatyota?
e Koetteko omaavanne jotain erikoistaitoja, joita asiantuntijatydssa
vaaditaan?
o Koetteko, ettd erilaiset sertifikaatit ja todistukset vaikuttavat péte-
vyyteenne asiantuntijana?
4) Miten tiimissdnne/organisaatiossanne tullaan asiantuntijoiksi?
e Kuinka koulutusta ja osaamisen kehittdmistd tuetaan tiimissanne?
5) Minkaélaiseksi médrittelisitte organisaatiorakenteenne?
o Koetteko, ettd organisaatiorakenteenne tukee asiantuntijoiden roo-
leja ja jatkuvaa kehittymista?

Teema 2: Asiantuntijoiden roolit jatkuvassa palvelun parantamisessa

6) Onko ITIL-viitekehys teille tuttu ja miten omin sanoin selittéisitte sen?
e Miten sitd hyodynnetdan tiimissanne?

7) Minkilaisia taitoja ja kyvykkyyksid tiimistd tulee mielestanne 16ytyéd on-
nistuneessa IT-palvelujen hallinnassa ja kdytt6onotossa?
8) Miten selittdisitte jatkuvan palvelun parantamisen?
e Minkdlaisia rooleja asiantuntijoilla on jatkuvaan palvelun paranta-
miseen liittyen?

9) Koetteko, ettd organisaationne IT-palveluja pyritddn jatkuvasti paranta-
maan?
e Minkdlaisia tyokaluja teilld on tdhan kadytossa?
10) Miten kuvailisitte roolianne jokapdivaisessd palvelutuotannossa?
11) Koetteko, ettd seuraavat jatkuvan palvelun parantamisen tavoitteet to-
teutuvat tiimissdnne/ organisaatiossanne:
e Pyrkimys kehittdd kaikkia palvelun elinkaaren osia mukaan lu-
kien jatkuva palvelun parantaminen.
e Nykyisten palveluiden, palveluhallintaprosessien seké palveluta-
sojen tehokkuuden tarkastelu ja analysointi.
e IT-palvelujen, palvelunhallinnanprosessien sekd kustannustehok-
kuuden kehityskohteiden tunnistaminen.
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Asiakastyytyviisyyden sdilyttdiminen implementoitaessa paran-
nuksia.

Nykyisten mittaustyokalujen arviointi ja mahdollisten puuttei-
den tunnistaminen.
Jokin muu, mika?
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