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Tiivistelma

Organisaatiot ovat yhd enenevissd mddrin kohdanneet paineita muuttaa ja te-
hostaa prosessejaan. Muutospaineiden taustalla vaikuttavat uudet odotukset ja
vaatimukset organisaatioita kohtaan sekd toimintaympdéristossd tapahtuneet
muutokset, kuten digitalisaation ja automatiikan lisidntyminen. Namé paineet
muutokselle ovat vaikuttaneet myos julkisen sektorin organisaatioihin. Julkisen
sektorin organisaatiot ovatkin pyrkineet tehostamaan prosessejaan muun mu-
assa lisddmalld nithin automatiikkaa sekd itsepalvelullistamalla niitd. Prosessien
sujuvuus vaatii lisdksi organisaatioilta hyvad sisdistd asiakaspalvelua. Organi-
saation sisdisten prosessien johtamiseen tulisikin kiinnittdd huomiota, koske ne
vaikuttavat olennaisesti organisaation menestykseen. (Ahmad et al., 2024; Braun
& Hadwich, 2016; Ehrhart et al., 2011; Jurczuk, 2021.)

Tdssd Pro gradu -tutkielmassa selvitetddan, miten prosessijohtamisen meto-
dit, erityisesti organisaation sisdinen asiakaspalvelu ja itsepalvelu ilmenevit tut-
kimuksen kohteena olevassa julkisen sektorin organisaatiossa ja sen pitkalti au-
tomatisoidussa Excel-laskutusprosessissa. Tarkastelun keskitssd ovat tutkitta-
vien kokemukset. Tutkielma on toteutettu laadullisin menetelmin ja aineistona
toimivat teemahaastattelut seka tutkittavan organisaation prosessikuvaus Excel-
laskutusprosessista.

Tutkielman tulokset ovat yhtenevéiset aiempien tutkimusten kanssa. Tu-
losten perusteella sisdiselld asiakaspalvelulla on oma tadrked paikkansa pitkalti
automatisoiduissa ja itsepalvelullistetuissa prosesseissa. Sekéd sisdinen asiakas-
palvelu ettd itsepalvelu ovat tdmén tutkielman perusteella osa nykyaikaista tyo-
kulttuuria. Tutkielman tulokset myos tukevat aiemmissa tutkimuksissa esille
tuotua kasitystd yksityiselle sektorille kehitettyjen késitteiden ja tyckalujen so-
veltumattomuudesta julkisen sektorin organisaatioiden kontekstiin sellaisinaan.
Prosessijohtamisen keinojen avulla on puolestaan tulosten perusteella mahdol-
lista pyrkid parantamaan organisaation prosesseja kokonaisvaltaisesti.
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1 JOHDANTO

Prosessijohtaminen (business process management, BPM) on yksi merkittavimmista
nousevista tavoista johtaa nykyaikaisia organisaatioita (Jurczuk, 2021). Kasva-
neet vaatimukset organisaatioita kohtaan ja paineet reagoida nopeasti erilaisiin
muutoksiin markkinoilla saattavat ainakin osittain selittdd prosessijohtamisen
suosion kasvua. My0s organisaatioiden tavoitteet automatisoida ja robotisoida
prosessejaan sekd prosessien ndkeminen palveluina itsessddn ovat mahdollisesti
vaikuttaneet prosessijohtamisen suosion kasvuun viime vuosina. Toisaalta yri-
tykset ovat myods ymmartaneet, ettd menestyminen nykyaikaisilla markkinoilla
vaatii huomion kiinnittdmistd tehokkaisiin prosesseihin yksittdisten toimintojen
sijaan. (Jurczuk, 2021.)

Organisaation sisdiset prosessit ja niihin linkittyvad organisaation sisdinen
asiakaspalvelu vaikuttavat suoraan organisaation kykyyn menestyd ja parjata
kilpailussa (Braun & Hadwich, 2016). Organisaation sisdiselld asiakaspalvelulla
viitataan organisaation tyontekijoiden saamaan palveluun muilta kyseisen orga-
nisaation tyontekijoiltd (Ehrhart, Witt, Schneider & Perry, 2011). Organisaation
sisdisen asiakaspalvelun on tutkimuksissa havaittu vaikuttavan muun muassa
organisaation ulkoisten asiakkaiden tyytyvdisyyteen sekd henkiloston asentei-
siin (Johnston, 2008).

Organisaatiot ovat pyrkineet tehostamaan ja parantamaan sisdisid proses-
sejaan monin tavoin, kuten lisddmalld prosesseihin robotiikkaa ja automatiikkaa,
mutta my0Os esimerkiksi itsepalvelullistamalla niita (Bettiol, Di Maria & Gran-
dinetti, 2012; Flief & Kleinaltenkamp, 2004). Prosessin itsepalvelullistamisella
tarkoitetaan tdssd kontekstissa sisdisen asiakkaan osallistamista prosessiin ja pro-
sessin vaiheiden tai osien delegoimista sisdisen asiakkaan itsensé toteutettavaksi
ja tehtdvdksi (Radnor & Johnston, 2013; Danaj & Mustomadki, 2014; FliefS &
Kleinaltenkamp, 2004; Zaza, Junglas & Armstrong, 2021). Itsepalvelua hyodyn-
netddn organisaatioissa usein esimerkiksi henkildstojohtamiseen liittyvissa tieto-
jarjestelmissd (Konradt, Christophersen & Schaeffer-Kuelz, 2006).

My6s julkisen sektorin organisaatiot ovat enenevissd méaarin alkaneet hyo-
dynt&dd prosessijohtamisen metodeja toiminnassaan (Ahmad, Van Looy & Shafa-
gatova, 2024). Tama kehitys johtunee siitd, ettd julkisen sektorin organisaatioiden

4



odotetaan toimivan jatkuvasti tehokkaammin ja paremmin (Buhl & Loffler, 2011).
Lisédksi paineet digitaaliseen muutokseen ja toimintojen automatisointiin nosta-
vat esiin uudenlaisia haasteita julkisen sektorin organisaatioissa ja vaativat niiltd
muutoksia prosesseihin ja toimintatapoihin. Ndiden muutosten aikaansaamisen
voidaan puolestaan ndhdé edellyttdvan muun muassa onnistunutta prosessijoh-
tamista. (Kregel, Distel & Coners, 2022.)

Tamén Pro gradu -tutkielman tutkimustehtdvéanad onkin selvittdd, miten
prosessijohtamisen metodit, erityisesti organisaation sisdinen asiakaspalvelu ja
itsepalvelu ilmenevit tutkimuksen kohteena olevassa julkisen sektorin organi-
saatiossa ja sen pitkilti automatisoidussa Excel-laskutusprosessissa. Tutkiel-
massa pyritddn siis vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

e Millaisia kokemuksia tutkittavilla on organisaation sisdisestd asiakaspalve-
lusta, itsepalvelusta sekd Excel-laskutusprosessista tutkittavassa organisaa-
tiossa?

e Millaisin prosessijohtamisen keinoin kokemuksia organisaation sisdisesta asia-
kaspalvelusta, itsepalvelusta ja pitkélti automatisoidusta Excel-laskutuspro-
sessista voidaan parantaa?

Organisaation prosessien ja niihin liittyvéan sisdisen asiakaspalvelun sek4 itsepal-
velun tutkiminen niin organisaatioiden itsensd kuin myos tiedeyhteisojen toi-
mesta voidaan ndhd4 tarkednd ja mielenkiintoisena, koska, kuten jo edelld on tul-
lut ilmi, vaikuttavat ne moniin organisaation kilpailukyvyn turvaaviin tekijoihin
(kts. my6s Braun & Hadwich, 2016; Ehrhart et al., 2011). Lisdksi edelld mainitut
muuttuneet vaatimukset sekd organisaatioiden tarve reagoida nopeasti erilaisiin
muutoksiin markkinoilla tukevat my6s osaltaan aiheen mielenkiintoisuutta.

Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd sektori on yksi merkittavimmista
kontekstuaalisista tekijoistd, joka vaikuttaa prosessien johtamiseen (Kregel et al.,
2022). Sektorin ollessa yksi tirkeimmistd kontekstuaalisista tekijoistd prosessijoh-
tamisen ndkokulmasta, voidaan julkisen sektorin organisaatiota pitdd mielen-
kiintoisena tutkimuskohteena tdméan tutkielman kontekstissa. Lisédksi julkisen
sektorin organisaatioiden toiminnan tehokkuus on julkisessa keskustelussa toi-
sinaan kyseenalaistettu. N&in ollen julkiseen sektoriin kohdistuu paineita tehos-
taa ja uudistaa prosessejaan ja toimintatapojaan. (kts. myos Buhl & Loffler, 2011.)
Uudet ja koventuneet odotukset sekd vaatimukset julkisen sektorin organisaa-
tioiden toimintaa kohtaan tukevat myos osaltaan tdiméan tutkielman kontekstin
mielenkiintoisuutta sekd ajankohtaisuutta.

Taman tutkielman kontekstina toimii siis erds julkisen sektorin organisaatio
ja sen laskutukseen kuuluva Excel-laskutusprosessi. Excel-laskutusprosessissa
tavoitteena on, ettd laskuttaja ldhettdd laskutettavan aineiston Excel-tiedostona
laskutusrobotille, joka kisittelee ja laskuttaa aineiston. Laskutuksesta varsinai-
sesti vastuussa on organisaation laskutuspalvelutiimi. Tdmén tiimin tehtdvana
on tavoitetilassa toimia laskutusprosessin valvojana.

Laskuttajat ovat siis tutkittavan organisaation eri yksikdssa tyoskentelevia
henkiloitd, joiden tyonkuvat vaihtelevat ja sisdltdvdt usein myds muita
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tyotehtavid kuin laskuttamista. Tassd tutkielmassa keskitytdan siis laskuttajien,
eli laskutusaineistoja laskutusrobotille ldhettdvien tyontekijoiden, kokemuksiin
sisdisestd asiakaspalvelusta, itsepalvelusta ja Excel-laskutusprosessista.

Tdamdn Pro gradu- tutkielma tuottaa lisdd tietoa prosessijohtamisen meto-
dien, erityisesti sisdisen asiakaspalvelun ja itsepalvelun ilmentymisestd julkisen
sektorin organisaation pitkélti automatisoidun prosessin kontekstissa. Lisdksi
tutkittava organisaatio saa lisdd tietoa Excel-laskutusprosessistaan ja laskuttajien
kokemuksista prosessin vahvuuksista sekd mahdollisista kehityskohteista. Ta-
mdn Pro gradu -tutkielman tuloksia voidaan hyddyntda tutkittavalle organisaa-
tiolle sen sisdiseen kayttoon tarkoitetun koulutusmateriaalin tuottamisessa. Li-
sdksi tutkielmasta saadun tiedon perusteella tutkittavan organisaation on mah-
dollista suunnitella ja toteuttaa askelia Excel-laskutusprosessin tehostamiseksi ja
laskuttajien kokemuksien parantamiseksi.

Tutkielma on toteutettu laadullisin menetelmin, koska niiden avulla voi-
daan selvittdd tutkittavien inhimillisid kokemuksia tutkimuksen aiheesta sekd
ndiden kokemusten ulottuvuuksia, vivahteita ja tasoja (kts. Polkinghorne, 2005).
Tutkittavilla on lisdksi laadullisin menetelmin ilmiota tutkittaessa mahdollisuus
itse sanallistaa kokemuksiaan ja ndkemyksiddn tutkittavaan ilmioon liittyen.

Aineisto kerdttiin haastattelemalla kahdeksaa (8) tutkimuksen kohteena
olevan julkisen sektorin organisaation tyontekijdd. Jokaisen haastateltavan tyon-
kuvaan kuuluu Excel-laskutus. Se ei kuitenkaan kuulu jokaisen haastateltavan
pddasiallisiin tyotehtdviin. Osa haasteltavista siis toimittaa Excel-laskutusaineis-
toja laskutusrobotille sddnnollisemmin kuin osa. Haastattelut toteutettiin verk-
kovilitteisesti ja ne nauhoitettiin.

Haastatteluiden tukena tédssa tutkielmassa aineistona toimii my®os tutkitta-
van organisaation prosessikuvaus Excel-laskutusprosessista. Haastateltavien ku-
vauksia Excel-laskutusprosessista ja sen vaiheista peilattiin tdhdn prosessiku-
vaukseen. Lisdksi prosessikuvausta hyddynnettiin suunniteltaessa tdmén tut-
kielman haastattelurunkoa.

Téssd Pro gradu -tutkielmassa esitellddn seuraavaksi tutkimuksen teoreet-
tinen tausta ja madritellddn tutkimuksen tarkeimmait kéasitteet (luku 2). Tutki-
muksen teoreettinen tausta koostuu prosessijohtamisesta, sisdisestd asiakaspal-
velusta ja itsepalvelusta organisaation sisdisissd prosesseissa. Luvussa 3 syven-
nytddn tutkimuksen kontekstiin. Aluksi esitellddn julkisen sektorin organisaa-
tioiden ominaispiirteitd. Taman jalkeen keskitytddn prosessijohtamiseen julkisen
sektorin organisaatioissa ja lopuksi esitellddn vield tutkimuksen kohteena oleva
Excel-laskutusprosessi tarkemmin. Luvussa 4 puolestaan esitellddn tdméan tutki-
muksen menetelmadlliset valinnat, niiden perusteet sekd aineiston keruun ja ana-
lyysin kdytdannontoteutus. Luvussa 5 kdydaan lapi tutkimuksen tulokset sisdi-
sestd asiakaspalvelusta, itsepalvelusta ja Excel-laskutusprosessista. Luvussa 6
esitetddn tutkimuksen johtopéaatokset, jatkotutkimuskysymyksia seké lyhyt arvi-
ointi tutkielmasta.



2 TEOREETTINEN TAUSTA

Yksi merkittavimmistd nykyaikaisissa organisaatioissa hyodynnetyistd johtamis-
tavoista on prosessijohtaminen (business process management, BPM). Prosessijoh-
tamisen suosion kasvuun ovat vaikuttaneet muun muassa organisaatioiden koh-
taamat uudet vaatimukset, paine reagoida nopeasti muutoksiin markkinoilla
sekd tavoite tehostaa organisatorista toimintaa prosessien automatisoinnilla ja
robotisoinnilla. (Jurczuk, 2021.) Néin ollen organisaation sisdiset prosessit ovat
useissa organisaatioissa pddtyneet suurennuslasin alle.

Organisaation sisdisid prosesseja ja niihin kytkeytyvid prosessijohtamisen
metodeja, kuten organisaation sisdistd asiakaspalvelua, on tutkittu laajasti mark-
kinoinnin ja palvelujohtamisen (service management) aloilla sekd tuotantotalou-
dessa (operations management). Markkinoinnin ja palvelujohtamisen aloilla teh-
dyissd tutkimuksissa organisaation sisdistd asiakaspalvelua ja siihen liittyvid joh-
tamisongelmia tutkitaan usein asiakkaan ndkokulmasta ja kiinnostus kohdistuu
erityisesti prosessien lopputuloksiin, kuten asiakastyytyvaisyyteen. Kirjallisuu-
dessa onkin esitetty, ettd monia markkinoinnin piirissa kehitettyja ulkoisiin asia-
kastilanteisiin tarkoitettuja konsepteja ja tyckaluja voi hyddyntdd myos sisdisia
asiakkaita tutkittaessa (Gremler, Bitner & Evans, 1993). (Johnston, 2008.)

Tuotantotaloudellisissa tutkimuksissa puolestaan sisdinen asiakaspalvelu
ei valttamatta kasitteend sellaisenaan ilmene. Tuotantotalous kuitenkin keskittyy
tutkimaan organisaatioiden sisdisid ja valisid ilmiditd, ja ndin ollen myds organi-
saation sisdistd asiakaspalvelua ilmiond. Tuotantotaloudellisissa tutkimuksissa
ilmiota lahestytddn usein organisaation ndkokulmasta ja erityisind mielenkiin-
nonkohteina ovat tuottavuuden ja tehokkuuden parantaminen prosesseja kehit-
tamalld. (Johnston, 2008.)

Organisaatiot ovat lisdksi pyrkineet tehostamaan prosessejaan lisdamalla
niihin automatiikkaa ja robotiikkaa seka itsepalvelua (Bettiol et al., 2012; Fliefs &
Kleinaltenkamp, 2004). Prosessien osia tai jopa kokonaisia prosesseja onkin voitu
siirtdd sisdisen asiakkaan itsensd tehtavéaksi. Talld tavoin toimiessaan organisaa-
tiot usein pyrkivat taloudellisiin sddstoihin, kun asiantuntijaresursseja vapautuu
vaativampiin tehtdviin. (Konradt et al., 2006).
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Téssd Pro gradu -tutkielmassa aihetta ldhestytddn johtamistutkimuksen na-
kokulmasta. Aluksi késitelldan lyhyesti prosessijohtamista, jonka jdlkeen siirry-
tddn organisaation sisdiseen asiakaspalveluun. Lopuksi vield esitellddn proses-
sien itsepalvelullistamisen konsepti.

2.1 Prosessijohtaminen

Organisaatioilla on olemassa lukuisia prosesseja, ja ndmaé prosessit voidaan luo-
kitella eri tavoin. Prosessit voidaan jakaa esimerkiksi operationaalisiin proses-
seihin (front office) ja tukitoimintoihin (back office) (Jovanovic, Raja, Visnjic &
Wiengarten, 2019; Quesada & Gazo, 2007). Operationaalisia prosesseja ovat esi-
merkiksi asiakaskohtaamiset (customer engagement), toimittajien johtaminen
(supplier management) sekd logistiikan ja varastojen hallinta (Quesada & Gazo,
2007). Operationaalisia prosesseja hoitavat tyontekijat tarvitsevat riittavasti tu-
kea ja tietoa tukitoiminnoilta voidakseen esimerkiksi palvella organisaation ul-
koisia asiakkaita mahdollisimman hyvin (Jovanovic et al., 2019; Ehrhart et al.,
2011). Tukitoimintojen tehtdvéksi jadkin ndin palvelutarjonnan, prosessien ja
suoriutumisen mittareiden standardointi (Jovanovic et al., 2019). Tukitoimin-
toina voidaan siis pitdéd esimerkiksi huoltotoimintaa (maintenance), taloushallin-
toa (financial management) sekd henkilostoéjohtamista (human resource management)
(Quesada & Gazo, 2007).

Erilaisten prosessien ollessa organisatorisen toiminnan ytimessd, on orga-
nisaatioiden kiinnitettivd huomiota myds niiden johtamiseen. Prosessijohtami-
nen (business process management, BPM) on tutkimusalana vakiinnuttanut ase-
mansa ja sen sisdlld on syntynyt erilaisia toimintaa ohjaavia periaatteita, meto-
deja ja tyokaluja. Prosessijohtamisen tutkimusten voidaan ndhda yhdistdvén joh-
tamisen, informaatioteknologian sekd tuotantotalouden tutkimusaloja. Tieteen-
haarana prosessijohtaminen on siis varsin laaja. (van der Aalst, La Rosa & San-
toro, 2016.)

Prosessijohtamisen juurten voidaan ndhdéa olevan liiketoimintaprosessien
uudistamisessa ja uudelleensuunnittelussa (business process re-engineering, BPR)
(Baiyere, Salmela & Tapanainen, 2020). Liiketoiminnan prosessien uudelleen-
suunnittelu voidaan madritelld tyonkulun ja prosessien analyysiksi sekd suun-
nitteluksi organisaatiossa (Baiyere et al., 2020). Liiketoimintaprosessien uudel-
leensuunnittelun on myo6s madritelty tarkoittavan organisaation uudelleen orga-
nisointia prosessien ympdrille ja informaatioteknologian potentiaalin hyodynta-
mistd organisaatioissa tehokkuuden parantamiseksi (Proctor & Gray, 2006). Kir-
jallisuudessa liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun maaritelméassa
usein korostetaan sen olevan perustavanlaatuista ja jopa vallankumouksellista
organisaation toiminnan uudelleen ajattelua ja jdrjestelyd. Muuten kasite voisi
kattaa kaikenlaiset muutokset liiketoimintaprosesseissa. Toisaalta nykyisin liike-
toimintaprosessien uudelleensuunnittelun voidaan ndhdd liittyvan myos



organisaation rakenteen muutokseen ja esimerkiksi toimintojen ja prosessien ul-
koistamiseen. (Nkomo & Marnewick, 2021; Baiyere et al., 2020.)
Prosessijohtamista voidaan siis ndhda olleen aina ensimmaisesté teollisesta
vallankumouksesta saakka, kun erilaisia koneita otettiin yrityksissa kayttoon te-
hokkuuden ja tuottavuuden parantamiseksi. Tastd on kuljettu pitkd matka nyky-
aikaan ja tdlld hetkelld jopa trendikkddseen tavoitteeseen luoda dlykkditd proses-
seja ja systeemejd. (van der Aalst et al., 2016.) van der Aalst ym. (2016) mukaan
prosessiajattelu onkin vakiinnuttanut asemansa tutkimuksen liséksi myos orga-
nisaatioissa. Nykyaikaisen prosessijohtamisen juurien voidaan ndhdd juontuvan
1990-luvun teknologisen kehityksen my®otd tapahtuneisiin muutoksiin tyon te-
ossa ja yritysten tekemiin teknologisiin investointeihin. Esimerkiksi ERP-toimin-
nanohjausjdrjestelmien, kuten SAP, kehitys ja tulo markkinoille muuttivat tyon-
tekoa ja liiketoimintaprosesseja monissa yrityksissa. (Baiyere et al., 2020.)
Prosessijohtamiselle on kirjallisuudessa esitetty useita erilaisia méaritelmia.
Nadille madritelmille yhteistd on kuitenkin nikemys prosessijohtamisesta proses-
sikeskeisend johtamisfilosofiana, joka yhdistelee oppeja informaatioteknologian
ja johtamisen aloilta koko prosessin elinkaaren johtamiseksi. (Jurczuk, 2021.)
Prosessijohtamisen voidaan siis madritelld tarkoittavan liiketoimintaprosessien
tehokkuuden optimoimiseksi tarkoitettuja tyokaluja ja menetelmid. Ndiden tyo-
kalujen ja menetelmien avulla liiketoimintaprosesseja voidaan tunnistaa, 16ytdd,
analysoida, uudelleen suunnitella, suorittaa ja seurata. (Kregel et al., 2022.) Laa-
jasti ymmarrettynd prosessijohtamisen voidaan ndhda tarkoittavan myos tieteen-
alaa, jonka kiinnostuksena on, kuinka parhaiten johtaa ja (uudelleen) suunnitella
liiketoimintaprosesseja sekd luoda yritykselle valmiuksia hyddyntéda prosessijoh-
tamisen keinoja toiminnassaan (Baiyere et al., 2020). Toisaalta prosessijohtami-
nen voi myos viitata liitketoimintaprosessien parantamiseen ja innovointiin tdh-
tadvadn holistiseen johtamisen tieteenalaan (vom Brocke et al., 2021).
Prosessijohtamisen avulla pyritddn usein saavuttamaan taloudellisia sdds-
tojd, asiakaspalvelun laadun parantamista ja ndiden edelld mainittujen paran-
nuksien kddntdmistd organisaation kilpailukyvyn tukipilareiksi (Jurczuk, 2021;
Denner, Piischel & Roglinger, 2018; Syed, Bandara, French & Stewart, 2018). Li-
sdksi organisaatiot pyrkivét usein aktiivisella prosessijohtamisen soveltamisella
kaytantoon kehittimdan omia valmiuksiaan prosessijohtamiseen (Denner et al.,
2018). Kuten jo edelld on tullut ilmi, prosessijohtamisen tavoitteena on proses-
sien analysoiminen operationaalisen johtamisen ja tyon organisoinnin tueksi.
Keskiossd on siis prosessien parantaminen niin, ettd ne auttavat organisaatiota
strategisten tavoitteidensa saavuttamisessa (van der Aalst et al., 2016).
Prosessijohtamisen alalla onkin kehitetty monia erilaisia tyokaluja operatio-
naalisen liiketoiminnan suunnitteluun, toteutukseen, johtamiseen ja analysoin-
tiin (Vanwersch et al., 2016). Prosessijohtaminen ulottuu siis prosessien automa-
tisointia laajemmalle, eikd automatisointi ole vilttamaittd prosessijohtamisessa
edes tavoitteena. On hyva myos huomata, ettei prosessien automatisointi ole aina
paras ratkaisu tai keino parantaa prosesseja ja siksi prosessijohtamisessa huomi-
oidaan myos johtamisen tyokalut, kuten muutoksen johtaminen, ratkaisuna pro-
sessien tehostamiseksi. (van der Aalst et al., 2016; van der Aalst, 2013.) Kuitenkin



kirjallisuudessa usein ehdotetaan teknologian hyodyntamistd prosessien paran-
tamiseksi kdytannontasolla (Van Looy & Van den Bergh, 2018).

Usein prosessijohtamista tarkastellaan joko siihen liittyvien kyvykkyyksien
tai sen elinkaaren kautta. Kyvykkyysndkokulma viittaa sellaisiin asioihin ja ele-
mentteihin, joita organisaatio tarvitsee implementoidakseen prosessin kdytan-
toon. Kyvykkyyksid voidaan luokitella ja mé&dritelld monin tavoin, mutta niita
voivat esimerkiksi olla organisaation informaatioteknologia, organisaatiokult-
tuuri ja toimintojen strateginen yhteensopivuus. Elinkaarindkékulma puolestaan
viittaa prosessin elinkaaren eri vaiheisiin, kuten prosessin suunnitteluun, mallin-
tamiseen ja implementointiin sekd uudistamiseen. Elinkaarindkdkulmasta tar-
kasteltuna prosessit siis syntyvat suunnittelun tuloksena ja taman jdlkeen niita
aletaan toteuttaa kdytannossd. Prosesseja myos analysoidaan ja parannellaan ja
sitten toteutetaan paranneltuja versioita prosesseista. (vom Brocke et al., 2021;
Denner et al., 2018; Ahmad et al., 2024.)

Liséksi prosessijohtamisen taustalla voidaan ndhdé vaikuttavan kolme eri-
laista geneeristd 1dhtokohtaa tai logiikkaa, jotka liittyvét itse prosessiin, infra-
struktuuriin ja toimijuuteen. Liiketoimintaprosessit voidaan nidhda tapahtumien
rajoina organisaatioissa, joita on mahdollista ymmartad, mallintaa ja uudelleen
mallintaa tarpeen vaatiessa. Talloin ihanteellista ja lahtokohtaisena oletuksena
on, ettd prosessit esitetddn organisaatioissa eksplisiittisesti esimerkiksi erilaisten
kaavioiden muodossa. Ndin ollen prosessin mallintaminen on yksi prosessijoh-
tamisen ldhtokohdista. Prosessi vaatii lisdksi toimiakseen aina jonkinlaista infra-
struktuuria. Infrastruktuurin sovittaminen prosessiin ja sen tavoitteisiin ndhden
oikeaksi on yksi prosessijohtamisen taustalla vaikuttavista keskeisistd ydinaja-
tuksista. Lisdksi prosessin toimijoiden odotetaan toimivan prosessikuvauksen
mukaisesti. Organisaation toimiessa prosessijohtamisen taustalla vaikuttavien
lahtokohtien mukaisesti lisddntyy formaali, muodollinen, johtaminen organisaa-
tiossa. (Baiyere et al., 2020.)

van der Aalst ym. (2016) kritisoivat artikkelissaan prosessijohtamisen tutki-
musta sen liiallisesta keskittymisestd prosessien mallintamiseen. He nédkevit
mallintamisen ylipriorisoinnin organisaatioissa ja tutkimuksissa ongelmalliseksi,
koska prosessien parantamiseksi tarvitaan yleensd myds muita toimia kuin pa-
rempia mallinnuksia. Lisdksi mallinnukset eivat valttaméttad tosiasiassa vastaa-
kaan todellisuutta ja ovat ldhinnd suuntaa antavia tai tavoitetilaa kuvaavia. On-
kin hyvd muistaa, etteivit prosessit ole, eikd niitd johdeta, tyhjiossd vaan osana
muuta ymparistod. (van der Aalst et al., 2016.)

Vaikka prosessijohtamista on tutkittu paljon, on sitd myos kritisoitu esimer-
kiksi siitd, ettei se usein pysty toteuttamaan lupauksiaan ja sen on ndhty kannus-
tavan tiukkaan ja yksioikoiseen tyonjakoon Adam Smithin ajatusten hengessé or-
ganisaatioissa (Proctor & Gray, 2006; Jurczuk, 2021). Tama saattaa johtua siitd,
etteivdt organisaatiot ymmarrd prosessijohtamisen taustalla vaikuttavia logii-
koita ja onnistumisen kannalta kriittisid tekijoitd (Jurczuk, 2021). Organisaatioi-
den tulisikin muistaa, etteivit teknologiset ratkaisut yksindan takaa tehokkuu-
den parantumista vaan organisaatioiden tulee lisdksi kiinnittdd riittavasti
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huomioita ja allokoida resursseja esimerkiksi muutoksen johtamiseen ja ihmisten
johtamiseen (Proctor & Gray, 2006).

2.2 Organisaation sisdinen asiakaspalvelu

Kuten edelld on tullut ilmi, on organisaatioilla lukuisia sisdisid prosesseja. Nama
prosessit saattavat siséltdd asiakkaiden palvelua eri muodoissaan. Organisaation
sisdinen asiakaspalvelu on kirjallisuudessa ndhty yhtend avaintekijoistd tyonte-
kijoiden kyvyssd tarjota hyvéaa palvelua ulkoisille asiakkaille (Braun & Hadwich,
2016; Ehrhart et al., 2011; Jun & Cai, 2010). Toisin sanoen, organisaation sisdiset
palveluprosessit vaikuttavat olennaisesti organisaation menestykseen markki-
noilla. Organisaatioiden sisdisten asiakaspalveluprosessien johtamiseen tulisikin
kiinnittdd riittavasti huomiota, vaikka se ei aina olisikaan helppo tehtdva proses-
sien kompleksisuuden ja monimutkaisuuden vuoksi. (Braun & Hadwich, 2016;
Ehrhart et al., 2011.)

Organisaation sisdiselld asiakaspalvelulla voidaan yksinkertaisesti tarkoit-
taa tyontekijoiden saamaa palvelua muilta tyontekijoiltd, tai yksikkojen saamaa
palvelua laajemmalta organisaatiolta (Ehrhart et al., 2011; Jun & Cai, 2010; Grem-
ler et al., 1993). Johnstonin (2008) mukaan organisaation sisdisen asiakaspalvelun
taustalla vallitsee ajatus siitd, ettd jokainen organisaation jdsen toisaalta on asia-
kas ja toisaalta jokaisella organisaation jdsenelld on asiakas. Ndin ollen organi-
saation sisdinen asiakaspalvelu voidaan ndhdé kaksisuuntaisena vuorovaikutus-
suhteena (Jun & Cai, 2010). Tdssd ajattelutavassa siis korostuu yhteensopivuus
organisaation eri toimintojen vililld, koska jokainen organisaation toiminto on
tavalla tai toisella yhteydessa toisiinsa (Johnston, 2008).

Organisaation sisdistd asiakaspalvelua on pyritty maarittelemdaan myos esi-
merkiksi ekosysteemindkokulmasta. Ekosysteemilld tarkoitetaan tdssd konteks-
tissa Jovanovicin ym. (2019) mukaan multilateraalisten yhteistyokumppanien
struktuurien yhteensopivuutta. Ndiden yhteistyokumppaneiden on oltava vuo-
rovaikutuksessa toistensa kanssa tuottaakseen itselleen arvoa (Jovanovic et al.,
2019).

Organisaation sisdiset asiakkaat ja palvelutilanteet eroavat monelta keskei-
seltd osin ulkoisista asiakkaista ja ulkoisten asiakkaiden palvelutilanteista. Johns-
ton (2008) huomauttaakin, ettei sisdiselld asiakkaalla ole juurikaan varaa valita,
mistd tarvitsemansa palvelun hankkii. Braun ja Hadwich (2016) puolestaan to-
teavat, ettd jos organisaation sisdiselld asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa sii-
hen, mistd tarvitsemansa palvelun hankkii, on vaihtoehtoja usein vahéisesti tar-
jolla. Ndin ollen organisaation sisdiset asiakkaat ovat usein hyvin riippuvaisia
siitd tahosta, joka tarvittavaa palvelua organisaation sisdlld tarjoaa. (Braun &
Hadwich, 2016.)

Toisaalta sisdisilld asiakkailla on usein enemman asiantuntemusta ja tietoa
organisaatiosta ja sen toiminnasta sekd toimintatavoista kuin ulkoisilla asiak-
kailla. Néin ollen sisdiset asiakkaat saattavat luoda erilaisia vuorovaikutussuh-
teita, joissa molemmat osapuolet tekevadt osansa palvelun aikaansaamiseksi.
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(Braun & Hadwich, 2016.) Keskeinen osa organisaation sisdistd asiakaspalvelua
onkin siis sisdisen asiakkaan osallisuus. Sisdisen asiakkaan osallistuminen palve-
luprosessiin on itse asiassa jopa valttimattomyys, koska lopulta sisdinen asiakas
médrittelee sen, mikd tuottaa hénelle arvoa ja mika ei (Gronroos, 2011; Fliefs &
Kleinaltenkamp, 2004).

Lisdksi tyontekijoiden tyokokemuksen pituudella ndyttdisi olevan vaiku-
tusta siihen, kuinka he arvioivat sisdistd asiakaspalvelua organisaatiossa. Orga-
nisaatiossa pidempddn tyoskennelleet tyontekijdt kiinnittavat tutkimusten mu-
kaan useammin huomiota sisdiseen asiakkuuteen, sitoutumiseen ja vastuunkan-
toon. Vahemman aikaa organisaatiossa tydskennelleet tyontekijdt puolestaan tar-
kastelevat prosesseja usein uudistamisen ja innovoinnin ndakokulmista. (Kregel
et al., 2022.)

Organisaation sisdisid asiakaspalveluprosesseja voidaan pyrkid paranta-
maan monin tavoin. Parantamistoimia suunniteltaessa organisaation tulisi
kuulla sisdisid asiakkaita siind missd ne kuulevat myos ulkoisia asiakkaita orga-
nisaation ulkoisia palveluprosesseja suunniteltaessa (Jun & Cai, 2010). Organi-
saation sisdisen palvelun kehitystd voivat sisdisen asiakkaan huomioimattomuu-
den lisdksi vaikeuttaa my0s heikko prioriteettien asettaminen, huonosti imple-
mentoidut prosessit, henkilostbongelmat, johtamisongelmat ja heikot resurssit.
Esteiden takana voidaan ndhdad piilevan etenkin ongelmat padtoksenteossa seka
vuorovaikutuksessa. Myo6s epdonnistunut tyontekijoiden voimaannuttaminen
(empowerment), ristiin tyoskentelevien tiimien huono hyodyntaminen sekd jatku-
vaan oppimiseen kannustamisen epdonnistuminen voivat olla kehityksen hidas-
tajia. (Johnston, 2008.)

Kregel ym. (2022) mukaan organisaation sisdiset asiakkaat ovat kriittisessa
asemassa prosessijohtamisessa, vaikkakin he ovat tutkimuksissa jddneet usein
vdahemmalle huomiolle. Sisdiset asiakkaat tulisi ottaa prosessijohtamisessa huo-
mioon, koska timd ndkokulma tarjoaa tietoa prosesseihin liittyvastd vuorovaiku-
tuksesta ja informaation kulusta sekéa prosessiin osallistuvien tahojen yhteistyon
laadusta. Kregel ym. (2022) lisdksi huomauttavat, ettd etenkin julkisen sektorin
organisaatioissa sisdisen asiakkuuden ndkokulman huomioiminen on usein va-
héistd. Tama voi johtua julkisen sektorin organisaatioiden hierarkkisesta ja siilo-
maisesta rakenteesta. Toisaalta on my0s esitetty, ettei sisdisen asiakkuuden na-
kokulma tdysin sovi julkisen sektorin organisaatioihin, koska prosessien johta-
minen ja dokumentointi ovat usein heikolla tasolla. T4lloin voi olla vaikeaa maa-
ritelld, kuka tai ketkd ovat prosessin sisdisid asiakkaita. (Kregel et al., 2022.)

Lisdksi ongelmana saattavat olla jatkuvat ja toistuvat muutokset proses-
seissa, jolloin sisdisen asiakkuuden madrittely vaikeutuu jatkuvasti muuttuvien
tavoitteiden vuoksi. Myos yhteistyon sakkaaminen ja laajat, monia yksikoita
tyollistavit prosessit voivat hankaloittaa sisdisen asiakkaan maarittelyd ja kukin
tarkastelee prosessia vain omasta nakokulmastaan. Toisaalta kirjallisuudessa on
myos esitetty, ettd sana asiakas saattaa olla huonosti, etenkin julkisen sektorin,
organisaatioiden toimintaan soveltuva tai yhdistyd automaattisesti ldhinna orga-
nisaation ulkoisiin asiakkaisiin, jotka ovat ldhtokohtaisesti helposti méaéariteltavia.
Sisdiset sidosryhmaét voidaan erityisesti julkisen sektorin organisaatioissa ndhda
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asiakkaiden sijaan ennemminkin yhteistyokumppaneina, jotka ovat valttamatto-
mid tietyn prosessin tai tehtdvan suorittamiseksi. (Kregel et al., 2022.)

2.3 Itsepalvelu organisaation sisdisissd prosesseissa

Organisaation sisdisten prosessien tehostamiseksi on kirjallisuudessa usein eh-
dotettu prosessin standardoimista ja automatisoimista (Bettiol et al., 2012; Fliefs
& Kleinaltenkamp, 2004). Esimerkiksi radikaaliksikin johtamisfilosofiaksi leima-
tulla Lean-ajattelulla on pyritty maksimoimaan organisaation sisdisten proses-
sien tehokkuutta muun muassa hallinnollisten tehtdvien uudelleen organisoin-
nilla (Radnor & Johnston, 2013). Téll4 tavoin etenkin organisaation sisdisen asia-
kaspalveluprosessin osia, tai jopa kokonaisia prosesseja, on voitu siirtdd sisdisen
asiakkaan itsensd toteutettavaksi. Organisaation sisdisen asiakaspalveluproses-
sin itsepalvelullistaminen voidaan siis maééritelld sisdisen asiakkaan osallista-
miseksi palveluprosessiin ja prosessiin liittyvien vaiheiden delegoimiseksi sisdi-
sen asiakkaan tehtdvéksi (Radnor & Johnston, 2013; Danaj & Mustomaki, 2014;
Fliefs & Kleinaltenkamp, 2004; Zaza et al., 2021).

Konradt ym. (2006) puolestaan madadrittelevét organisaatioiden tyonteki-
joiltda vaaditun itsepalvelun viittaavan henkilostdjohtamisessa hyodynnettédviin
tietojarjestelmiin. Toisaalta he my0s argumentoivat, ettd tyontekijoiden itsepal-
velujdrjestelmit ovat heterogeeninen joukko tietojdrjestelmid, palveluita ja sovel-
luksia, joita tyontekijdt voivat kayttdd itse. Ndin ollen myds muut kuin henkilds-
tojohtamisessa hyddynnettadvit tietojdrjestelmét voisivat sisdltdd itsepalvelua.
(Konradt et al., 2006.)

Kirjallisuudessa on esitetty, ettd tyontekijoiden itsepalvelujdrjestelmien te-
hokkuus riippuu etenkin tyontekijoiden kyvystd ja halusta omaksua kyseiset jar-
jestelmat. Tahan vaikuttavat olennaisesti jarjestelman koettu hyodyllisyys seka
helppokayttoisyys. Jarjestelmén on tarjottava konkreettisia hyotyjd paivittdisessa
tyonteossa. Jarjestelmén kdyttod puolestaan helpottavat selkeédt ohjeet ja toimin-
tatavat sekad riittdva tuki ja perehdytys jarjestelmén saloihin. Organisatorisella ta-
solla tyontekijoitd voikin tukea uusien teknologioiden omaksumisessa laatimalla
selkeét ohjeet ja toimintatavat sekd tarjoamalla riittavasti tukea. (Konradt et al.,
2006.)

Zaza ym. (2021) ovat tutkineet itsepalveluiden kayttoonottoa ja omaksu-
mista IT-palveluiden ndkokulmasta. Tutkimuksessaan Zaza ym. (2021) havaitsi-
vat tyontekijan asenteiden teknologiaa kohtaan, IT-palveluiden yleisen saata-
vuuden sekd kohdatun ongelman laadun tai tyypin vaikuttavan itsepalvelun
kayttoon. Myos esimerkiksi aikapaine, henkilén asema organisaation hierarki-
assa sekd sosiaalisen ympadriston vaikutus ndhtiin keskeisind itsepalvelun kayt-
toon vaikuttavina seikkoina. Zaza ym. (2021) tutkimuksessa havaittiin esimer-
kiksi, ettd mitd korkeammassa asemassa tyontekijd on organisaation hierarkiassa
sitd helpommin ja matalammalla kynnykselld he saavat apua kohtaamiensa on-
gelmien ratkaisemiseen. (Zaza et al., 2021.)
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Itsepalvelun kayttod tukevina keinoina IT-tyontekijdt pitivit tarjottavien it-
sepalvelutydkalujen sopivuutta, riittdvad koulutusta ndiden tyokalujen kayttoon,
johtamista ja palkitsemista sekéd tyontekijoiden rohkaisua ratkaista kohtaamiaan
ongelmia omatoimisesti. Zaza ym. (2021) tutkimuksessa todettiin, ettd IT-palve-
luiden muuttuessa yhi itsepalvelullisemmiksi, muuttuu myos IT-tyontekijoiden
kéasitys organisaation sisdisistd asiakkaista passiivisesta pyytdjdstd kohti aktii-
vista toimijaa. Tdmd muutos puolestaan vaikuttaa niin IT-tyontekijéiden kuin
ndiden aktiivisten itsepalvelua hyddyntdvien tyontekijoidenkin tyonkuvaan ja
tyon luonteeseen. (Zaza et al., 2021.)

Kuten edelld on kdynyt ilmi, tapahtuu prosessin itsepalvelullistaminen
usein kdytannossd jonkinlaisen teknologian kautta. Esimerkiksi Marler, Fisher ja
Ke (2009) ovat tutkineet tyontekijoiden itsepalveluteknologioiden kayttod ja sitd
edistdvia tekijoitd. Tutkimuksessaan Marler ym. (2009) havaitsivat, ettd johtajan
merkitys on suuri teknologioiden kdyttoonoton edistdjand. Johtajan odotuksilla
ja kdytokselld vaikuttaisi olevan enemman vaikutusta teknologian kédyttoonoton
jilkeen kuin ennen sitd. Lisédksi eri organisatoriset tekijdt voivat vaikuttaa johta-
jan vaikutuksen tehokkuuteen uuden teknologian kiyttoonotossa. Johtajien tulisi
siis asettaa odotuksia teknologian kaytolle, tukea sosiaalista kanssakdymistd,
ndyttdd arvostusta sekd auttaa riittdvien resurssien turvaamisessa. Liséksi johta-
jan kannattaa korostaa hyotyjd, jotka teknologia tuo tyontekoon. (Marler et al.,
2009.)

Idam ja Renwick (2010) ovat puolestaan tutkineet organisaation sisdisen it-
sepalvelujdrjestelmén kayttod tyontekijoiden ja johtajien ndkokulmia vertaile-
malla. Itsepalvelujdrjestelmien avulla organisaatio hyotyy, kun tyontekijdt autta-
vat itse itseddn ja asiantuntijaresursseja sdadstyy muihin tehtéviin. Itsepalvelujar-
jestelmdt voivat lisdksi auttaa organisaatiota kontrolloimaan paremmin dataansa
ja ne voivat lisdtd prosessien lapindkyvyyttd. Usein organisaation katse hyotyjen
osalta on kuitenkin taloudellisissa sddstoissd ja tehokkuuden maksimoinnissa.
Tama saattaa tyontekijoille ndyttaytyd laskelmoivana toimintana. (Idam & Ren-
wick, 2010.)

Itsepalvelujdrjestelmien implementoinnissa haasteiksi saattavat nousta esi-
merkiksi se, ettei teknologia lopulta olekaan kayttotarkoitukseen ndhden sopivaa,
tyontekijoilld ei ole riittavat valmiudet kdyttdd uutta teknologiaa tai tyontekijat
eivit yksinkertaisesti halua omaksua uusia toimintatapoja. Haasteita saattavat
aiheuttaa my0s ongelmat projektijohtamisessa, viestinndn véhdisyys ja epéasel-
véasti kommunikoitu visio. (Idam & Renwick, 2010.)

Idamin ja Renwickin (2010) tutkimuksessa yritys oli pdattanyt implemen-
toida itsepalvelujdrjestelmédn toimintaansa taloudellisten hy6tyjen, tehokkuuden
lisddmisen ja datan vapaamman kasittelyn toivossa. Implementoinnissa johtajat
kokivat keskeisimpand haasteena itse teknologian. Tyontekijdt eivit puolestaan
kohdanneet suurempia haasteita teknologian kanssa implementointiprosessissa.
On kuitenkin hyva huomata, ettd johtajilla on usein laajemmat kayttooikeudet eri
jarjestelmiin ja tamé& on voinut vaikuttaa heiddn kokemukseensa teknologian
haastavuudesta. Parannuksena aiempaan johtajat pitivit sitd, ettd tieto on saata-
villa kootusti jarjestelmasta. Tyontekijat puolestaan kokivat
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oikeudenmukaisuuden ja johdonmukaisen kohtelun lisddntyneen uuden itsepal-
velujdrjestelmédn myotd. Implementoinnissa ilmenneitd haasteita olivat systee-
min tdrkeydestd kommunikointi, koulutus uuden jdrjestelmén toimintaan, osal-
listaminen uusiin toimintatapoihin, johdon sitoutuminen ja uuden toimintatavan
omaksuminen. Onkin hyva muistaa, etteivit kaikki tavoitellut hyodyt aina reali-
soidu ja siksi itsepalvelun kadyttoonottoa arvioitaessa on muistettava my®os riit-
tava kriittisyys. (Idam & Renwick, 2010.)

Batenburg ja Koopman (2010) ovat puolestaan tutkineet itsepalvelutekno-
logian kayttoonottoa julkisella sektorilla. Batenburgin ja Koopmanin (2010) mu-
listetaan informaatiojdrjestelman kayttoonottoon, sitd hyodyllisempédd se organi-
saatiolle on. Osallistamisen onkin todettu parantavan kdyttdjien asenteita jdrjes-
telmdd kohtaan ja edistdavan késitystd jarjestelméan relevanssista seké tarkeydesta.
Batenburgin ja Koopmanin (2010) tutkimuksessa ei kuitenkaan havaittu selvaa
eroa projektin onnistumisessa sen suhteen, kuinka paljon tai aikaisin kayttdjid
osallistetaan projekteihin. Sen sijaan tutkimuksessa aikataulun ja kulttuurin to-
dettiin vaikuttavan projektin onnistumiseen. (Batenburg & Koopman, 2010.)

Tiivistetysti Batenburgin ja Koopmanin (2010) tutkimuksessa havaittiin,
ettd kayttoonottoprojektille on oltava selked aikataulu ja organisaation kulttuuri
on muistettava ottaa projektissa riittavasti huomioon. Ilman aikataulua projekti
voi muuttua hallitsemattomaksi ja ilman kulttuurin huomioimista projektiin
osallistuminen voi olla haastavaa. Johtajilta puolestaan vaaditaan odotusten hal-
lintaa ja selkeitd tavoitteita projektille. Kayttdjid ei pidd paapoa. Heiddn tulee
pddstd itse kokeilemaan ja tekemadin, jotta he voisivat muodostaa kisityksen jar-
jestelmadstd ja sen toimivuudesta. (Batenburg & Koopman, 2010.)

Prosessien itsepalvelullistamisen taustalla vaikuttaa siis usein pyrkimys te-
hostaa organisaation toimintaa taloudellisten sddstojen saavuttamiseksi samalla
pyrkien parantamaan osallistumista ja tyytyvéisyyttd organisaatiossa (Radnor &
Johnston, 2013; Konradt et al., 2006). Prosessien itsepalvelullistaminen vaatiikin
siis onnistuakseen organisaatiolta tutkimusten mukaan monenlaisia kyvykkyyk-
sid ja resursseja (Danaj & Mustomaki, 2014; Fliefs & Kleinaltenkamp, 2004). Kéy-
tannon tasolla prosessin itsepalvelullistaminen vaatii usein myos jonkinlaista
teknologiaa tuekseen. Lisdksi johtajien merkitys ndyttdisi edelld esitetyn perus-
teella olevan keskeinen prosessien itsepalvelullistamisessa ja sen onnistumisessa
uusien jdrjestelmien kautta. Lisdksi organisaatioilta vaaditaan muutoksen johta-
mista prosessien itsepalvelullistamiseksi. Tyontekijoiltda puolestaan odotetaan
joustavuutta ja kykyd omaksua uusia toimintatapoja osaksi jokapdivdistd tyonte-
koa.
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3 TUTKIELMAN KONTEKSTI

Julkisen sektorin organisaatiot ovat enenevissd madrin alkaneet implementoida
prosessijohtamisen keinoja ja tyokaluja toimintaansa (Ahmad et al., 2024). Tama
johtunee ainakin osittain julkisen sektorin organisaatioihin kohdistuneesta pai-
neesta tehostaa ja parantaa toimintaansa sekd prosessejaan (Buhl & Loffler, 2011).

Yksi prosessien johtamiseen merkittavimmin vaikuttavista kontekstuaali-
sista tekijoistd onkin tutkimusten mukaan organisaation sektori (Kregel et al.,
2022). Eri sektoreilla toimivilla organisaatioilla on havaittu olevan muun muassa
toimintaymparistoon ja -kulttuuriin liittyvid keskindisid eroja (Nunes, Nasci-
mento & Martins, 2024). Tastd syystd on perusteltua tarkastella taméan tutkielman
kontekstia ldhemmin.

Taman Pro gradu -tutkielman kontekstina toimii siis erds julkisen sektorin
organisaatio ja sen laskutukseen kuuluva Excel-laskutusprosessi. Seuraavaksi
esitelldankin tarkemmin tutkielman kontekstia. Ensin tarkastellaan julkista sek-
toria, sen ominaispiirteitd ja niiden vaikutusta tutkimukseen. Tamén jalkeen tar-
kastellaan lyhyesti prosessijohtamista julkisen sektorin organisaatioiden niko-
kulmasta. Lopuksi kdydé&dn lapi tamén tutkielman keskitssd olevan Excel-lasku-
tusprosessin vaiheet sekd tavoitteet.

3.1 Julkisen sektorin organisaatio tutkimuksen kontekstina

Kirjallisuudessa usein ehdotetaan organisaatioiden jaottelua sektorien mukai-
sesti julkisen sektorin organisaatioihin, yksityisen sektorin organisaatioihin ja
kolmannen sektorin organisaatioihin. Eri sektoreilla toimivilla organisaatioilla
on omat ominaispiirteensd, jotka erottavat ne muilla sektoreilla toimivista orga-
nisaatioista. Julkisen sektorin organisaatioiden ominaispiirteind pidetddn tyypil-
lisesti organisaatioiden toimintaa ldpileikkaavaa poliittista toimintaympaéristod,
korkeaa lainsdddannollistd ja julkista vastuuta, itsendisyyttd ja autonomisuutta
sekd jaykkdd rakennetta. (Nunes et al., 2024.)
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Julkisen sektorin organisaatioina voidaan pitdd sellaisia julkisia toimijoita,
jotka tyoskentelevit palvellakseen kansalaisia ja ndiden tarpeita (Luoma-aho, Ca-
nel & Sanders, 2020). Julkisen sektorin organisaatioiden tehtdvana on siis tuottaa
erilaisia palveluita. Lisdksi julkisen sektorin organisaatiot kerdavit tietoa palve-
lujensa kayttdjistd ja heiddn tarpeistaan palvelujen kehittdmistd varten. (Nutt,
2005.) Julkisen sektorin organisaatiot siis hoitavat yhteiskunnassa etenkin erilai-
sia sosiaalisia velvoitteita (Stemberger & Jaklic, 2007).

Julkisen sektorin organisaatioilla on useita sidosryhmié, joiden odotukset
sitd kohtaan vaihtelevat. Moninaiset odotukset puolestaan synnyttavit hajanai-
sia ja jopa ristiriitaisia tavoitteita julkisen sektorin organisaatioille. Lisdksi sidos-
ryhmilléd on toisinaan oikeus osallistua julkisen sektorin organisaatioiden paatok-
sentekoon. (Nutt, 2005.) Sidosryhmien asettamista odotuksista ehkédpd tavan-
omaisimpia ovat odotus toiminnan pitkdikdisyydestd ja toimintakyvyn jatku-
vuudesta. Ndin ollen julkisen sektorin organisaatioiden yleisind tavoitteina voi-
daan pitdd hallinnollista vakautta, puolueetonta politiikan tdytantoonpanoa sekd
yhteisestd edusta huolehtimista (Rosacker & Olson, 2008; Nunes et al., 2024).

Yksityisen sektorin organisaatiot ovat yleensd jonkun henkilon tai henkil6i-
den tai osakkeenomistajien omistuksessa. Julkisen sektorin organisaatioiden
omistajia on puolestaan yleensd vaikeaa, ellei jopa suorastaan mahdotonta maa-
ritelld (Hofmann & Ogonek, 2018). Yleisesti ottaen julkisen sektorin toiminta ra-
hoitetaan verovaroin (Nutt, 2005) ja ndin julkisen sektorin organisaatioiden niin
sanottu omistajuus voidaan lopulta ndhd4 olevan kansakunnalla.

Julkisen sektorin organisaatioiden budjetti perustuu siis pitkilti verovaroi-
hin, mutta lisdksi my6s mahdollisiin asiakkailta perittdviin maksuihin (Hofmann
& Ogonek, 2018; Nutt, 2005). Nutt (2005) kuitenkin huomauttaa, ettd julkisen sek-
torin organisaatioilta puuttuu keinoja kanavoida tuloja markkinoilta, koska asi-
akkailta perittavat maksut madritellddn usein laeissa ja asetuksissa.

Julkiseen sektoriin ja sen toimintaan vaikuttavatkin lainsdddannon ohella
poliittinen ilmapiiri ja kenttd hyvin voimakkaasti (Rosacker & Olson, 2008). Ne
voivat rajoittaa, ja rajoittavatkin, julkisen sektorin organisaatioiden kiytossa ole-
vaa budjettia. On my6s hyva huomata, ettd lainsdadanto ja poliittinen kentta voi-
vat my0s ainakin joiltain osin méaritelld, kuinka julkisen sektorin organisaation
tulee annettu budjetti kdyttad. Nain ollen, julkisen sektorin organisaation johta-
jien valtuudet ja mahdollisuudet pdittdd rahan kdytostd voivat olla hyvinkin ra-
jalliset. Tamd puolestaan rajoittaa organisaatioiden toimintavaihtoehtoja ja johta-
jilen mahdollisuuksia tehdé strategisia paatoksia. (Nutt, 2005.)

Yksi julkisen sektorin ominaispiirteistd on sen byrokraattinen ja jopa toisi-
naan kankea rakenne, joka on ainakin osin seurausta julkisen sektorin organisaa-
tioiden tavoittelemasta vakaudesta ja puolueettomuudesta. Kankeaan ja byro-
kraattiseen organisaatiorakenteeseen saattavat vaikuttaa myos kirjallisuudessa
usein julkisen sektorin organisaatioiden kulttuuria leimaaviksi tekijoiksi maini-
tut turvallisuushakuisuus ja riskien valttely. Toisaalta julkisen sektorin organi-
saatioiden rakenteisiin kytkeytyy usein myo6s vahva johdon kontrolli, joka hillit-
see ja rajoittaa julkisen sektorin organisaatioiden toimintaa. (Rosacker & Olson,
2008.)
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Julkisen sektorin organisaatioiden kankea rakenne nakyy Nuttin (2005) mu-
kaan usein julkisen sektorin organisaatioiden paatoksenteossa. Paatoksentekoon
julkisella sektorilla liittyykin yleensd enemman turbulenssia, keskeytyksid, kasit-
telykierroksia ja konflikteja kuin yksityisen sektorin organisaatioiden paatoksen-
tekoon (Nutt, 2005).

Julkisen sektorin organisaatioiden odotetaan myds jakavan organisaatiota
koskevaa tietoa avoimesti sekd tekevan yhteisty6td muiden organisaatioiden
kanssa ennemmin kuin kilpailevan ndiden kanssa (Nutt, 2005). Tamé&hén ei ole
tilanne etenkddn yksityiselld sektorilla. Kuitenkin julkisen sektorin organisaatiot
toimivat usein hyvin itsendisesti ja autonomisesti, eivatka ne vélttamaittd seuraa,
mitd muissa organisaatioissa on meneillddn (Stemberger & Jaklic, 2007). Tasta
syystd Stembergerin ja Jaklicin (2007) mukaan julkiselta sektorilta puuttuu usein
sellaista toimintojen ja prosessien sekd muutoksen yhtendisyyttd, jota on havait-
tavissa yksityisen sektorin organisaatioissa.

Yksityiselld sektorilla yhtend suurena muutosvoimana toimivatkin markki-
nat, joilla yritykset kilpailevat toisiaan vastaan. Yksityisen sektorin kilpailuvetoi-
suus pakottaakin ne pysymaédn ajan tasalla erilaisista muutostrendeistd (Stem-
berger & Jaklic, 2007; Rosacker & Olson, 2008). Julkisen sektorin organisaatioiden
kohdalla muutoksen ajurina toimii usein poliittinen kenttd ja poliittiset paattdjat
sekd lainsdddanto ja sithen tehdyt muutokset (Hofmann & Ogonek, 2018; Nunes
et al., 2024).

On kuitenkin hyvad huomata, ettd kirjallisuudessa on myos yhd enenevissa
madrin kritisoitu organisaatioiden jaottelua sektoreittain. Tama johtuu siitd, ettd
sektorien viliset rajat ovat muuttuneet entistd hdilyvadisemmiksi ja epatarkem-
miksi. Usein yksittdisestd organisaatiosta onkin tunnistettavissa myts muiden
sektorien organisaatioille tyypillisid piirteitd. (Nunes et al., 2024; Stemberger &
Jaklic, 2007.)

Eri sektorien viliset rajat ovat hdilyvét, koska organisaatiot omaksuvat tyo-
kaluja ja toimintatapoja, jotka ovat alun perin suunniteltu toiseen kontekstiin eli
toisella sektorilla toimivien organisaatioiden kdyttoon (Nunes et al., 2024). Toi-
saalta kirjallisuudessa my®0s esitetddn, ettd esimerkiksi julkisen sektorin ominais-
piirteet estdvat sitd omaksumasta yksityiselle sektorille kehitettyjd konsepteja ja
tyokaluja sellaisinaan (Hofmann & Ogonek, 2018) ja tdstd syystd organisaatioiden
kategorisointi sektoreittain on yhd mielekésta.

Julkisen sektorin organisaatiot voidaan joka tapauksessa ndhda erityisen
mielenkiintoisina tutkimuskohteina, koska ne tyollistavit paljon erilaisia ihmi-
sid. Julkista sektoria tutkittaessa on kuitenkin huomioitava sen ominaispiirteet.
Namad piirteet nimittdin voivat vaikuttaa esimerkiksi tutkimusprojektien aikatau-
luun seké kadytossd olevaan budjettiin. Toisaalta julkisen sektorin organisaatioita
leimaava byrokraattinen ja keskusjohtoinen kulttuuri voivat vaikuttaa negatiivi-
sesti tyontekijoiden halukkuuteen osallistua erilaisiin tutkimuksiin. (Batenburg
& Koopman, 2010.)
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3.2 Prosessijohtaminen julkisella sektorilla

Kirjallisuuden perusteella organisaation koko ei ndyttdisi juurikaan vaikuttavan
prosessijohtamisen onnistumisen todenndkdisyyteen. Sen sijaan organisaation
sektorilla ndyttdisi olevan tdssd merkitystd. (Van Looy & Van den Bergh, 2018.)
Vaikka yrityksen koko ei juurikaan vaikuta prosessijohtamisen onnistumiseen,
suuremmat organisaatiot, kuten julkisen sektorin organisaatiot, voivat kokonsa
vuoksi hyotyd onnistumisesta enemmaén. Tdamaé johtuu siitd, ettd standardoidut
prosessit tuovat mukanaan sddstojd, jotka kertautuvat organisaation koon kasva-
essa. (Ahmad et al., 2024.)

Kirjallisuudessa on esitetty, ettd prosessijohtamista voidaan hyodyntda niin
yksityiselld kuin julkisellakin sektorilla, vaikka se onkin alun perin kehitetty yk-
sityisen sektorin tarpeisiin. Julkisen sektorin organisaatiot ovatkin enenevissa
médrin omaksuneet prosessijohtamisen keinoja toimintaansa ja kehittaneet pro-
sessijohtamisen edellyttamid kyvykkyyksid. (Niehaves, Plattfaut & Becker, 2013.)
Tdamad kehityskulku saattaa ainakin osittain selittyd julkisessa keskustelussa esi-
tetystd vaatimuksesta ja paineesta tehostaa julkisen sektorin organisaatioiden toi-
mintaa. Julkisen sektorin organisaatiot hyddyntavéat prosessijohtamisen keinoja
muun muassa tarjoamiensa palveluiden parantamiseksi, prosessien tehokkuu-
den lisddmiseksi sekd uusien organisaation sisdisten toimintojen innovoimiseksi
(Kregel et al., 2022).

Prosessijohtamisen kdytantojen kadyttoonotto ei ole tapahtunut julkisen sek-
torin organisaatioissa kitkattomasti. Tdmaé saattaa johtua julkisen sektorin orga-
nisaatioiden toimintaympaériston ominaispiirteistd, jotka erottavat ne yksityisen
sektorin organisaatioista. (Syed et al., 2018.) Prosessijohtamisen keinoja sovellet-
taessa kdytantoon, tulisi kulloinenkin konteksti ja toimintaympéristd muistaa ot-
taa huomioon riittdavillad tasolla. Sama geneerinen tapa johtaa prosesseja ei valt-
tamatta sovi jokaiseen kontekstiin. (Buhl & Loffler, 2011.) Toisaalta prosessijoh-
tamisen epdonnistumisen taustalla julkisen sektorin organisaatioissa saattavat
vaikuttaa myos vaikeudet integroida prosessijohtaminen osaksi jokapdivaistd
toimintaa organisaatiossa. Tama saattaa puolestaan johtua siitd, ettei julkisen
sektorin organisaatioissa ole aiemmin pyritty esimerkiksi tavoittelemaan talou-
dellista voittoa. (Van Looy & Van den Bergh, 2018.)

Prosessijohtamisen onnistumisen kannalta kriittisid tekijoitd ja kyvykkyyk-
sid on julkisen sektorin organisaatioiden kontekstissa tutkittu jonkin verran. Kui-
tenkin esimerkiksi Niehaves ym. (2013) huomauttavat, ettd julkisen sektorin na-
kokulmasta katsottuna prosessijohtamisen kyvykkyyksien arvioimista ei ole juu-
rikaan vield tutkittu holistisesta ndkokulmasta, eikd myoskdan korkean maturi-
teetin prosessijohtamisen saavuttaneiden julkisen sektorin organisaatioiden
osalta. (Niehaves et al., 2013.)

Lisdksi prosessijohtamisen onnistumista tukevien kyvykkyyksien luomi-
nen ja edistdminen on osoittautunut kdytdnnon tasolla haastavaksi tehtavéaksi
etenkin julkisen sektorin organisaatioissa. Kyvykkyyksilld viitataan tdssd kon-
tekstissa siis sellaisiin tekijoihin, jotka auttavat organisaatioita mukauttamaan jo
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olemassa olevia liiketoimintaprosessejaan sekd luomaan tdysin uusi prosesseja.
(Niehaves et al., 2013.)

Tutkimusten mukaan organisaation johdon toiminnan ja sitoutumisen mer-
kitys on suuri prosessijohtamisen onnistumisessa tai toisaalta epdonnistumisessa
(Ahmad et al., 2024). Ylemman johdon tuki prosessijohtamiselle organisaatiossa
ja ymmarrys prosessijohtamisen tyokaluista on kirjallisuudessa esitetty olevan
yksi merkittavimmisté ja kriittisimmista tekijoistd prosessijohtamisen onnistumi-
sen kannalta julkisen sektorin organisaatioissa. (Syed et al., 2018.)

Ylemman johdon merkitys korostuu esimerkiksi tyontekijoiden motivoimi-
sessa sekd muutostilanteissa. Valmius organisatoriseen muutokseen ja muutok-
sen johtaminen korostuvatkin prosessijohtamisen onnistumisen kriittisind edel-
lytyksind julkisen sektorin organisaatioissa. Johdon merkitys muutostilanteissa
on siis keskeinen. IlIman valmiutta muutokseen ja muutoksen johtamista organi-
saatiossa voivat muutoksen seuraukset ja vaikutukset olla aiotusta tai tarkoite-
tusta poikkeavia. Liséksi kirjallisuudessa on esitetty, ettd etenkin julkisen sekto-
rin organisaatioiden olisi syytd kiinnittdd huomiota muutosvastaisuuden ja muu-
toksiin liittyvien pelkojen lievittdmiseen. (Syed et al., 2018.)

Taman lisdksi projektijohtaminen ja siihen liittyvét taidot ovat kriittisid on-
nistumistekijoitd prosessijohtamisen taustalla. N4itd taitoja tarvitaan esimerkiksi
tavoitteiden saavuttamisessa. Niin ikddn prosessien hallinta vastuullisuuden na-
kokulmasta on myos tdrkedd prosessijohtamisen onnistumisen ndkokulmasta.
Tamad takaa mahdollisesti prosessijohtamisen kestdvyyden pidemmalld aikava-
lilla. (Syed et al., 2018.)

My®6s strategian selkeys ja sopivuus ovat kirjallisuudessa mainittu kriitti-
siksi prosessijohtamisen onnistumistekijoiksi. Se seuraako organisaation rakenne
ja prosessit strategiaa vai strategia organisaation rakenteita ja prosesseja on kir-
jallisuudessa erimielisyyttd aiheuttava teema. Tadstd huolimatta strategian ja kon-
tekstin sopivuuden tdrkeys on noteerattu merkittdvana tekijana projektien onnis-
tumisen kannalta organisaatioissa. Myos viestintd on nahty kriittisena tekijana
prosessijohtamisen onnistumisen kannalta, koska ilman tehokasta, oikea-aikaista
ja riittavaa viestintdd sidosryhmiéit eivit saa riittavasti tarvitsemaansa informaa-
tiota. (Syed et al., 2018.)

Kirjallisuudessa informaatioteknologia nayttdisi olevan merkittdvéassd ase-
massa prosessijohtamisen ndkokulmasta nykyaikaisissa organisaatioissa. Tastd
syystd olisikin tarkedd, ettd kdytossd oleva teknologia ja organisaation prosessit
olisivat yhteensopivia ja mahdollistaisivat kustannustehokkaan tyonteon sekéa
mutkattoman informaation kulun organisaatiossa. Tietoisuus teknologioista ja
niiden kadyttotavoista ovat myos kriittisid tekijoitd prosessijohtamisen onnistumi-
sen kannalta, koska ilman ymmarrystd niiden merkityksestd on vaikeaa kehittaa
tekniikan ja prosessien yhteensopivuutta sekd analysoida tarvittavia resursseja
muutokseen. (Syed et al., 2018.)

Julkisessa keskustelussa on nostettu esiin julkisen sektorin organisaatioiden
tarve tehostaa toimintaansa erilaisten teknologisten ratkaisujen avulla. Kuitenkin
teknologioiden kayttoonotto ei aina ole yksinkertaista, etenkdén julkisen sektorin
organisaatioissa. Tamaé johtuu Buhlin ja Lofflerin (2011) mukaan muun muassa
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julkisen sektorin organisaatioiden toimintaymparistostd. Voimakkaasti poliitti-
sen ja lainsddadannon kontrolloiman toimintaympéaristonsa vuoksi julkisen sekto-
rin organisaatioiden on oltava ldpindkyvid sen suhteen, kuinka ne kayttavit ve-
ronmaksajien rahoja. Tdstd syystd odotukset, etenkin kalliiden, teknologisten in-
tegraatioiden tuloksista ovat korkeat, ja niiden tulee tyydyttdd monien eri sidos-
ryhmien tarpeita. Liséksi kirjallisuudessa on esitetty, ettd teknologioiden kayt-
toonottoa julkisen sektorin organisaatioissa jarruttaa myos puute osaavista ja
koulutetuista tyontekijoistd. (Buhl & Loffler, 2011.)

Teknologioiden lisdksi prosessijohtaminen vaatii onnistuakseen yha ihmis-
ten panosta. Asiakkaiden ja muiden organisaatioiden ulkoisten sidosryhmien
osallistaminen julkisen sektorin toimintaan ei ole endd nykyisin ennenkuuluma-
tonta ja yhd useammin myos julkisen sektorin organisaatioiden prosesseja suun-
nitellaan ja muokataan ulkoisten sidosryhmien tarpeiden mukaan. Tdstd syystd
ulkoisten sidosryhmien osallistaminen on yksi kriittisistd tekijoistd prosessijoh-
tamisen taustalla. My6s organisaation ulkoiset tekijdt, kuten poliittinen ilmapiiri
ja sosioekonomiset seikat, vaikuttavat prosessijohtamisen onnistumiseen. (Syed
et al., 2018.)

Ulkoisten sidosryhmien ja tekijoiden vaikutuksesta huolimatta, tulee julki-
sen sektorin organisaatioiden kiinnittdd huomiota myos sisdisiin sidosryhmiinsa
ja erityisesti niihin, jotka tyoskentelevit prosessijohtamisen parissa. Ilman péte-
védd ja riittdvan koulutettua henkilokuntaa ei prosessien suunnittelu ja johtami-
nen valttaimattd ylld saavuttamaan tdyttd potentiaaliaan. Myos tyontekijoiden
voimaannuttaminen ja valtuuttaminen ndhd&an usein kirjallisuudessa kriittisena
prosessijohtamisen onnistumiseen liittyvéana tekijand. Tyontekijoillda on oltava
riittdvasti toimivaltaa voidakseen toimia tehokkaasti. Tama ei ole itsestddn selvaa
julkisen sektorin organisaatioiden hierarkkisten rakenteiden vuoksi. (Syed et al.,
2018.)

Myo0s yksittdisten tyontekijoiden asenteet, uskomukset ja arvot vaikuttavat
prosessijohtamisen onnistumiseen kdytannossa. Prosessiorientoituneisuuden on
tutkimuksissa todettu vaikuttavan positiivisesti organisaation toiminnan tehok-
kuuteen, ja siksi siihen tulisi organisaatioissa panostaa. (Ahmad et al., 2024.)
My®ds kulttuuri vaikuttaa prosessijohtamisen taustalla kriittisend onnistumiste-
kulttuurin ylldpitdminen ja kehittdiminen onkin siksi tarkedd prosessijohtamisen
onnistumisen kannalta. Organisaatioiden tulisikin ylldpitdd ja kannustaa proses-
siorientoituneen kulttuurin luomiseen organisaatiossa, vaikkakin siihen liittyva
koulutus saattaa olla hintavaa (Ahmad et al., 2024). Julkisen sektorin organisaa-
tioiden tulisi lisdksi keskittyd edistaméadn palvelukeskeistd kulttuuria teknologia-
keskeisyyden sijaan. (Syed et al., 2018.)

3.3 Tutkielman kohteena Excel-laskutusprosessi

Tdssd Pro gradu -tutkielmassa tutkitaan erddn julkisen sektorin organisaation Ex-
cel-laskutusprosessia sisdisen asiakaspalvelun ja itsepalvelun ndkokulmista.
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Excel-laskutusprosessin tarkoituksena on tutkittavan organisaation ulkoisen ja
sisdisen myyntilaskutuksen toteuttaminen. Tama prosessi on ollut tutkittavassa
organisaatiossa kdytossd jo pidempddn, mutta vuonna 2021 prosessia automati-
soitiin ottamalla kayttoon laskutusrobotti. Robotin kédyttoonoton taustalla vai-
kuttivat erityisesti tavoitteet tehokkuuden ja automaation lisddmisestd. Lisdksi
tavoitteena oli eliminoida manuaalista ty6ta vaativia vaiheita Excel-laskutuspro-
sessista.

Aikaisemmin laskutuspalveluista vastaavan tiimin tyontekijdt tekivét ma-
nuaalisesti vaiheet, jotka ovat nykyisin siirretty robotille. Prosessia automatisoi-
malla voidaan kasitelld suurempia laskuvolyymeja reaaliaikaisemmin, kun ro-
botti kisittelee laskutuspyynnot ajastetusti. Myos inhimillisten virheiden toden-
nakoisyys pienenee, kun osa prosessista on siirretty robotille. Lisdksi automaa-
tion avulla yksittdisen laskun kustannukset organisaatiolle pienenevit, kun hen-
kiloresursseja sddstyy muihin tehtédviin. Robotin avulla saadaan siis aikaan myos
sddstoja henkilotyovuosista. Néin ollen, yleisesti ottaen laskutuksen kustannus-
tehokkuus ja kilpailukyky paranevat prosessin automaatiolla.

Excel-laskutusprosessi koostuu tutkittavassa organisaatiossa useasta vai-
heesta (KUVIO 1).

EXCEL-LASKUTUSPROSESSI

Laskuttajanumeron hakeminen

Laskutuspyynto (esim. myynti, sopimus tai tuomio)

Asiakkuuden ja tietojen tarkistus taloushallinnon jarjestelmasta
Laskutuspohjan tayttaminen
Laskutuspohjan lahetys robotille

Robotin késittely

* Onnistuu: kuittaus sdhkodpostiin + kirjanpidon tosite ja myyntitapahtuma reskontraan
* Epdonnistuu: laskutuspalvelut selvittavat ja tarvittaessa laskuttaja korjaa laskutuspohjaa

Asiakas saa laskun

* Maksaa
* Reklamoi, jolloin asiaa selvitetdan ja tarvittaessa tehdaan hyvityslasku
» Ei maksa, jolloin lopulta aloitetaan perintatoimet

KUVIO1 Excel-laskutusprosessi

Ensimmadisend laskun tekevillad tyontekijallad (laskuttaja) on oltava oma voimassa
oleva laskuttajanumero. Mikali tyontekija tekee ensimmadisté kertaa Excel-laskua,
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on tamédn haettava itselleen laskuttajanumero organisaation laskutuspalveluista.
Kun laskuttajanumero on kunnossa, tutustuu laskuttaja saamaansa laskutus-
pyyntoon. Lasku voi perustua esimerkiksi myynnin aiheuttaneeseen tapahtu-
maan, sopimukseen, pddtokseen tai tuomioon. Tdmaén jdlkeen laskuttajan on tar-
kistettava, ettd laskutettava asiakas l6ytyy organisaation taloushallinnon jarjes-
telmastd ja ettd tdmén tiedot ovat jarjestelmdssd ajan tasalla. Tarvittaessa laskut-
taja tekee asiakkuuden avauksesta taloushallinnon jdrjestelmddn tai tietojen
muutoksesta pyynnon laskutuspalveluille erillisen prosessin mukaisesti. Kun
asiakkaan tiedot ovat taloushallinnon jdrjestelmédssd oikein, laskuttaja tayttad
valmiin Excel-muotoisen laskutuspohjan. Laskutuspohjaan kirjataan laskuun
tarvittavat tiedot, kuten asiakkaan tiedot, laskun aihe ja summa. Lisdksi lasku-
tuspohjaan kirjataan kirjapidollisia tietoja. Kun laskutuspohja on taytetty, ldhet-
tad laskuttaja sen liitetiedostona laskutusrobotille.

Laskutusrobotti kasittelee sille 1dhetetyt tiedostot ajastetusti. Robotin ajon
jilkeen laskuttaja saa kuittauksen sihkopostiinsa onnistuneesta laskutuksesta.
Robotin hylédtessd laskutuspohjan, selvittdavit laskutuspalveluiden tyontekijat
hylkdyksen syyn ja tarvittaessa palauttavat laskutuspohjan laskuttajalle korjatta-
vaksi. Laskuttaja puolestaan ldhettdd korjatun laskutuspohjan uudestaan robo-
tille kasiteltdvdksi. Vaihtoehtoisesti laskutuspalveluiden tyontekijdt voivat jois-
sain tapauksissa, kuten robotin toiminnan hdirittilanteissa, laskuttaa laskutus-
pyynnot manuaalisesti. Robotin onnistunut myyntitilauksen késittely synnyttaa
laskun, joka ldhtee vilitysoperaattorin kautta asiakkaalle. Onnistunut myyntiti-
lauksen kasittely synnyttdd myos tapahtuman myyntireskontraan ja tositteen kir-
janpitoon.

Tamén jalkeen asiakas saa laskunsa joko paperisena tai sdhkoisesti. Jos asia-
kas maksaa laskun oikeilla tiedoilla, kuittaantuu se taloushallinnon jarjestel-
maéssd automaattisesti maksetuksi. Jos asiakas jdttdd laskun maksamatta, aloite-
taan lopulta saatavan perintdtoimet. Asiakas voi myos reklamoida laskun esi-
merkiksi virheellisten tietojen vuoksi tai ylipddnsa laskun aiheellisuuden osalta.
Télldin laskun aiheellisuus selvitetddan laskuttajan toimesta ja tarvittaessa lasku-
tuspalveluiden avustuksella. Jos lasku todetaan virheelliseksi tai aiheettomaksi,
tekee laskuttaja laskun hyvityspyynnon laskutuspalveluille. Laskutuspalvelui-
den tyontekijdat késitellevdt hyvityspyynnon manuaalisesti. Myos hyvityslas-
kusta ldhtee padsadntoisesti kappale asiakkaalle. Lisdksi siitdkin syntyy tapah-
tuma myyntireskontraan ja tosite kirjanpitoon.

On hyva huomata, ettd laskuttajat eivat tdssd prosessissa valttamatta ole las-
kutuspalveluiden tyontekijoitd. Laskuttajat ovatkin muun muassa eri yksikoissa
toimivia sihteereitd, koordinaattoreita, asiantuntijoita, projektipaallikoitd, esi-
henkiloitad ja johtajia. Laskuttajat ovat siis joukkona hyvin moninainen ja siten
my0s laskut ja niiden aiheet vaihtelevia.

Laskutuspalveluista vastaavan tiimin tyontekijdt puolestaan hoitavat tut-
kittavan organisaation laskutusta kokonaisuutena ja auttavat eri yksikoiden las-
kuttajia laskutukseen liittyvissa kysymyksissd. Excel-laskutusprosessissa lasku-
tuspalveluista vastaavan tiimin tyontekijat valvovat robotin toimintaa sekd
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kasittelevat robotin hylkddamaét laskutuspyynnot ja hyvityslaskuihin liittyvit
pyynnot.

Excel-laskutusprosessi on ndin ollen laskutuspalveluiden ndkdkulmasta
pitkalti automatisoitu. Laskuttaja siis itse hoitaa esivalmistelut seka toimittaa tay-
tetyn laskutuspohjan robotille ja robotti puolestaan késittelee sen ja lahettdd kuit-
tauksen onnistuneesta laskutuksesta laskuttajalle. Prosessin onnistuessa lasku-
tuspalveluiden tyontekijoiden ei siis tarvitse sithen puuttua ja heiddn roolinsa on
toimia prosessin valvojina.
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4 MENETELMA JA AINEISTO

Téssd luvussa esitellddn tutkielman menetelmalliset valinnat ja niiden perusteet.
Aluksi kdyddan lyhyesti lapi laadullisen tutkimuksen méédritelmé sekd sen omi-
naispiirteitd ja kayttokohteita. Tamén jdlkeen syvennytddn teemahaastattelun
madritelmé&an ja kyseisen aineistonhankintatavan hyotyihin ja haittoihin. Sen jal-
keen esitellddn tdssd tutkimuksessa kdytettyd aineiston analyysimenetelmaa eli
sisdllonanalyysia. Tamadn jdlkeen esitetddn yleiskuvaus tutkimuksen aineistosta
sekd yksityiskohtaisempi selostus tutkielman aineiston keruu- ja analyysiproses-
sista. Lopuksi késitellddn laadullisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin
yleisid kriteereitd sekd syvennytddn timéan tyon eettisiin kysymyksiin.

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen voidaan mdiritelld tarkoittavan ei-
numeraalista aineistoa ja sen analyysia (Eskola & Suoranta, 2008, 13). Laadulli-
nen tutkimus voidaan ndhdad myos tavaksi tutkia aineistoa muilla kuin tilastolli-
silla menetelmilld (Alasuutari, 2011, 33, 38). Polkinghornen (2005) mukaan puo-
lestaan laadullisen tutkimuksen keskiossd on inhimillisten kokemusten kuvaa-
minen ja selventdminen. Usein kuitenkin laadullisen tutkimuksen maaritelmaa
lahestytdan madrallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen kautta (Alasuutari, 2011,
31; Eskola & Suoranta, 2008, 13-14). T4lloin laadulliselle tutkimukselle pyritdan
johtamaan maaritelmd maarallisen tutkimuksen negaation kautta. Laadullinen
tutkimus olisi siis jotain, mitd maéarallinen tutkimus ei ole.

Alasuutari (2011, 32) kuitenkin huomauttaa, ettd hedelmallisempédd voisi
olla vertailun sijaan ndhdé& laadullinen ja maarallinen tutkimus tosiaan tdydenta-
vind ja tasapainottavina ldhestymistapoina tutkimuksen tekoon. Tuomi ja Sara-
jarvi (2009, 65) puolestaan argumentoivat, ettei yksiselitteistd vastausta laadulli-
sen ja madrdllisen tutkimuksen toistensa tdydentdvyyteen tai toisaalta poissul-
kevuuteen ole. Lisdksi niin laadullinen kuin maarallinenkin tutkimus voidaan
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madritelld joko laveasti tai hyvin kapeasti. Ndin ndaméa molemmat tutkimussuun-
taukset voivat tarkoittaa eri asioita riippuen mddrittelijastd. (Tuomi & Sarajdrvi,
2018, 74.)

Eskola ja Suoranta (2008, 14) muistuttavat, ettd menetelmét tulee aina valita
suhteessa késilld olevaan tutkimukseen. Ndin ollen toisinaan laadullinen tutki-
musote voi sopia paremmin kuin mddréllinen tutkimusote johonkin tiettyyn tut-
kimuskontekstiin. Laadullista ja madérallistd tutkimusotetta ei ndin ollen tule,
eikd edes voi, arvottaa itsessddn paremmaksi ja huonommaksi; vain paremmin
tai huonommin tiettyyn kontekstiin sopivaksi. Tutkimusmenetelmad maaritta-
essd tutkijan on siis tiedettdvéa, mitd on tutkimassa (Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 67).
Laadullisen tutkimusotteen ndhd&én usein sopivan erityisesti kokemusten tutki-
miseen, eli kun halutaan selvittdd tiettyyn ilmioon liittyvien kokemusten ulottu-
vuuksia, vivahteita ja tasoja. (Polkinghorne, 2005.)

Kirjassaan Eskola ja Suoranta (2008, 15-24) esittdvit yhteenvedon laadulli-
sen tutkimuksen ominaispiirteistd. Laadulliselle tutkimusaineistolle on tyypil-
listd numeraalisuuden puuttuminen ja toisaalta tutkittavien nikckulman ja ko-
kemusten sekd narratiivisen kerronnan korostuminen (Eskola & Suoranta, 2008,
15-16; 23). Laadullisen tutkimuksen otanta on useimmiten harkittu ja pieni ver-
rattuna maarallisen tutkimuksen otantaan. Laadullisissa tutkimuksissa aineistoa
kuitenkin pyritddn analysoimaan huolellisesti ja kattavasti. Aineistoldhtdisyys
onkin yksi Eskolan ja Suorannan (2008, 19) jaottelun mukaisista laadullisen tut-
kimuksen ominaispiirteistd. Téahdn liittyy myos hypoteesittomuus ominaispiir-
teend. Laadullisesta aineistosta voidaan aineistoldhtoisesti pyrkid rakentamaan
teoreettisia tulkintoja ja Ioytdimé&&an uusia ndkokulmia ja hypoteeseja tutkittavaan
ilmioon liittyen. Lisdksi tutkijan asema on laadullisessa tutkimuksessa keskeinen
ja tdmad on johtanut siithen, ettd laadullista tutkimusta on saatettu pitdd subjektii-
visena. Laadullisen tutkimuksen subjektiivisuus ei Eskolan ja Suorannan (2008,
21) mukaan ole kuitenkaan uskottava viite. (Eskola & Suoranta, 2008, 18-21.)

Tama Pro gradu -tutkielma on toteutettu laadullisin menetelmin, koska ta-
voitteena on ollut tutkia, miten prosessijohtamisen metodit, erityisesti organisaa-
tion sisdinen asiakaspalvelu ja itsepalvelu ilmenevdt pitkélti automatisoidussa
Excel-laskutusprosessista erddssa julkisen sektorin organisaatiossa. Keskiossa
ovat siis tutkittavien kokemukset aiheesta. Kuten aiemmin on tullut ilmi, ovat
laadulliset menetelmét oivia kokemusten tutkimisessa (Polkinghorne, 2005; Es-
kola & Suoranta, 1998, 61). Lisdksi laadullinen tutkimusote mahdollisti tassa tut-
kielmassa tarkoituksenmukaiseksi katsotun harkinnanvaraisen otannan.

4.2 Teemahaastattelu

Kirjallisuudessa esitetddn monenlaisia tapoja kerdtd laadullista aineistoa, mutta
yksi yleisimmin kaytossd oleva laadullisen aineiston kerdamiseksi kdytetty me-
netelmd on haastattelu (Polkinghorne, 2005; Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 83). Yksin-
kertaistaen haastattelulla tarkoitetaan tilannetta, jossa haastattelija kysyy haasta-
teltavalta kysymyksid, yleensd suullisesti (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 73).
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Haastattelun avulla pyritddn useimmiten tutkimaan haastateltavan ajatuksia ja
kokemuksia tutkittavasta aiheesta. Haastattelut ovat siis haastattelijan ja haastel-
tavan tai haastateltavien vilisid vuorovaikutustilanteita. (Eskola & Suoranta,
1998, 86.)

Haastattelun vahvuuksiin menetelmdna kuuluu erityisesti joustavuus. Me-
netelmdd voi kdyttdd hyvin erilaisissa tutkimuksissa ja se antaa mahdollisuuden
tarkentaa kysymyksid niin, ettd haastateltavat ne varmasti ymmartavat. (Tuomi
& Sarajarvi, 2009, 73). Toisaalta haastattelut myts mahdollistavat kysymysten
kysymisen vaihtelevassa jdrjestyksessd tutkijan harkinnan mukaan. Liséksi haas-
tattelukysymyksiin ei yleensé ole absoluuttisen oikeita tai véarid vastauksia vaan
niiden avulla pyritdan saamaan mahdollisimman kattavasti tietoa tutkittavasta
ilmiostd. (Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 83.) Lisdksi haastateltavat voidaan valita har-
kitusti etukdteen, jolloin on mahdollista yrittdd varmistaa esimerkiksi haastatel-
tavien sopivuus haastatteluun tiettyjen kriteerin (kuten ikd, ammatti tai omakoh-
tainen kokemus tutkittavasta aiheesta) perusteella. Toisaalta haastattelut vievit
muihin aineistonkeruumuotoihin verrattuna usein enemman aikaa ja mahdolli-
sesti my0©s rahaa. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 74.)

Haastattelut voidaan toteuttaa onnistuneesti monella eri tavalla. Yksi tapa
tehdd haastatteluja on teemahaastattelu. Teemahaastattelu rakentuu etukiteen
valittujen teemojen eli aihepiirien ympdrille. Haastattelijalla on lisdksi usein
mahdollista kysyd tarkentavia kysymyksid teemoista haastattelutilanteissa. Kes-
keistd tdssd haastattelumuodossa on, ettd haastateltavien oletetaan ymmartavan
teemat esitetylld tavalla. N&in ollen voi olla perusteltua antaa haastateltavien tu-
tusta haastattelun teemoihin sekd keskeisiin késitteisiin jo ennen haastattelua.
(Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 75-77.)

On hyvad huomata, ettd teemahaastattelun rakentaminen vaatii tutkijalta
jonkinlaista etukiteistietoa ja ymmarrystd tutkimuksen aiheesta, jotta haastatte-
lun teemat olisivat mielekk&at suhteessa kulloinkin késilld olevaan tutkimukseen
(Eskola & Suoranta, 1998, 79). Teemahaastattelun avulla on kuitenkin mahdol-
lista saada haastateltavilta syvillistidkin tietoa kysymysten ollessa avoimia. Li-
sdksi teemahaastattelun avulla voidaan varmistua siitd, ettd jokaisen haastatelta-
van kanssa on kaésitelty jokaista teemaa ainakin jollain tasolla. Etuk&teen valitut
teemat my06s parantavat aineiston jdsentyneisyyttd ja siten auttavat tutkijaa ai-
neiston ldhestymisessd aineiston analyysin vaiheessa. (Eskola & Suoranta, 1998,
88.)

Kirjallisuudesta on havaittavissa eridvid ndkemyksid teemahaastattelun ja
puolistrukturoidun haastattelun vélisestd suhteesta. Esimerkiksi Tuomen ja Sa-
rajarven (2009, 75) mukaan teemahaastattelua ja puolistrukturoitua haastattelua
voidaan pitdd toistensa synonyymeina. Tuomen ja Sarajarven (2009, 75) mukaan
ndissd molemmissa haastattelutyypeissa edetdan etukdteen suunnitellun haastat-
telukehikon mukaan melko vapaasti antaen haastateltavalle tilaa esittdd ajatuk-
siaan ndistd ennalta valituista aihepiireistd. Sen sijaan esimerkiksi Eskola ja Suo-
ranta (1998, 87) pitavit teemahaastattelua ja puolistrukturoitua haastattelua toi-
sistaan erillisind menetelmind. Eskolan ja Suorannan (1998, 87) mukaan puo-
listrukturoidussa haastattelussa haastateltaville esitetidn samat kysymykset,
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joihin ei kuitenkaan anneta valmiita vastausvaihtoehtoja. Teemahaastattelussa
puolestaan keskitytddn ennalta valituista aihepiireistd keskustelemiseen keskit-
tymattd lilammin kysymysten jdrjestykseen tai tarkkaan sanamuotoon (Eskola &
Suoranta, 1998, 87).

Tdssd tyossd teemahaastattelu kidsitetddn Tuomen ja Sarajarven (2009, 75)
madritelméan mukaiseksi aineistonhankintatavaksi. Teemahaastattelu valittiin ai-
neistonhankintatavaksi tdhdn Pro gradu -tutkielmaan, koska se on joustava tapa
keritd aineistoa ja sen avulla voidaan saada tutkittavilta syvaéllistd tietoa tutkit-
tavasta ilmiostd (kts. my6s Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 73; Eskola & Suoranta, 1998,
88). Lisdksi teemahaastattelu mahdollisti haastattelujen yhtdaikaisen ennalta
maédritetyn struktuurin luomisen ja toisaalta my6s vapaamuotoisuuden vastaus-
ten osalta.

4.3 Sisdllonanalyysi

Alasuutarin (2011, 38-39) mukaan laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tulisi
tarkastella kokonaisuutena ja ndin ollen tutkittavia ei valttamattd tarvita kovin
montaa. Tutkittavien maaran ollessa vahdinen eivét tilastolliset menetelmat valt-
tamattd kuvaa parhaiten aineistoa. Lisdksi laadullinen aineisto on usein moni-
ulotteista, kuvailevaa ja kokemuksellista, jolloin tilastollinen analyysi ei valtta-
mattd ole mielekéastd (Alasuutari, 2011, 39, 86). Eskola ja Suoranta (1998, 226) puo-
lestaan huomauttavat, ettd laadullisen aineiston analysoinnissa keskeistd on uu-
delleen jarjestelld aineisto niin, ettd siitd voidaan jasentelyn avulla 16ytda vas-
tauksia kasilld olevaan tutkimusongelmaan.

Alasuutari (2011, 39-48) esittdd kirjassaan laadullisen tutkimuksen aineis-
ton analyysin koostuvan kahdesta vaiheesta; havaintojen pelkistamisestd ja ar-
voituksen ratkaisemisesta. Havaintojen pelkistdmiselld viitataan aineiston tar-
kasteluun tutkimuksen kontekstin ja tutkimuskysymysten mukaisesta nakokul-
masta rajaamalla muut mahdolliset tarkastelun ldhtokohdat analyysin ulkopuo-
lelle. Havaintoja voidaan pelkistdd joko yhdistamalla niitd tai rakentamalla niista
sdantojd. Havaintoja yhdistamalld aineistosta pyritddn loytamadan kuvauksia ja
esimerkkejd jostakin tietystd ilmiostd. Sddntojen rakentamisen ldhtokohtana on
puolestaan etsid aineistosta yhdistdvid tekijoitd. Analyysin toisessa vaiheessa eli
arvoituksen ratkaisemisen vaiheessa puolestaan pyritdan rakentaa aineistoon no-
jaten merkitystulkinta tutkittavasta ilmiostd. (Alasuutari, 2011, 39-48.)

Sisdllonanalyysi on yksi laadullisen aineiston analyysimenetelmista. Sille ei
ole kirjallisuudessa esitetty yhtd yhtenevdistd maaritelmaa. Tuomen ja Sarajarven
(2018, 119) mukaan sisdllonanalyysilla tarkoitetaan laadullisen tutkimuksen ai-
neiston analyysimenetelmdd, jonka avulla aineistoa pyritdan kuvaamaan kirjoi-
tetussa muodossa, ei numeraalisesti. Sisdllonanalyysi sopii siis hyvin erilaisten
tutkimusten tarkoituksiin ja erilaisilla menetelmilld kerdttyihin aineistoihin
(Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 103, 117). Tuomen ja Sarajdarven (2018, 117) mukaan
sisdllonanalyysin avulla aineisto voidaan jdrjestda ja tiivistdd mielekkéaéasti ylei-
siksi merkityskuvauksiksi tutkimuksen varsinaisten johtopédatosten tekoa varten.

28



Tuomen ja Sarajdrven (2018, 108-112, 122-133) mukaan sisdllonanalyysia,
kuten yleisestikin laadullisen tutkimuksen aineiston analyysia, voidaan ldhestya
kolmesta eri ndkokulmasta; aineistoldhtoisesti, teorialdhtoisesti tai teoriaohjaa-
vasti. Aineistoldhtoisessd lahestymistavassa analyysin yksikot muodostuvat ai-
neistosta, eivatka etukdteen suunnitellusti. T4dlld tavoin analysoimalla aineistosta
rakentuu teoreettinen kuvaus. Teorialdhtoisessd analyysissa puolestaan aineisto
pyritddn analysoimaan suhteessa teoriaan eli teoria madrittdd talloin aineiston
analyysid. Ennalta valittua teoriaa siis tosin sanoen testataan tallaisissa tutkimuk-
sissa. Sen sijaan teoriaohjaavalla analyysilla viitataan aineiston analyysitapaan,
jossa analyysin yksikot valikoituvat aineistosta, mutta aiempi tieto ohjaa analyy-
sia. Toisin sanoen analyysista on erotettavissa kytkennét aiempaan tietoon ja teo-
rioihin, mutta niitd ei varsinaisesti pyritd testaamaan. Teorian merkitys on siis
toimia tukena aineiston jasennyksessd ja avata uusia ndkokulmia tutkimuksen
kohteena olevaan aiheeseen. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 108-112.)

Téssd tyossd on omaksuttu Tuomen ja Sarajdrven (2018, 119) méddritelma si-
sdllonanalyysista. Lisdksi tdimdn Pro gradu -tutkielman aineisto on analysoitu
hyodyntden Tuomen ja Sarajdarven (2018, 108-112) esittdmad teoriaohjaavaa sisél-
l6nanalyysia.

Teoriaohjaava sisédllonanalyysi koostuu Tuomen ja Sarajarven (2018, 122-
127;132-133) mukaan kolmesta vaiheesta. Ensimmadisessd vaiheessa eli aineiston
pelkistdmisessd aineistosta poistetaan tutkimuksen ndkokulmasta eparelevantit
tiedot ja aineistoa tiivistetddn tai pilkotaan pienempiin osiin. Tdmdn jdlkeen pel-
kistettyd aineistoa aletaan ryhmitelld samanlaisuuksien ja/tai erilaisuuksien pe-
rusteella. Talloin aineisto tiivistyy yhd. Ryhmittelyn avulla pelkistetystd aineis-
tosta muodostuu alaluokkia, alaluokista yldluokkia ja yldluokista paaluokkia.
Lopuksi aineisto kaisitteellistetddn eli abstrahoidaan. Teoriaohjaavassa sisdl-
Ionanalyysissa abstrahoinnin eli késitteellistamisen vaiheessa analyysissda huo-
mioidaan aikaisempi tieto eli kédsitteet tuodaan teoriasta. Toisin sanoen teoriaoh-
jaavassa sisdllonanalyysissd analyysin yld- ja padluokat johdetaan tutkimuksessa
kédytettavastd teoreettisesta viitekehyksestd ja alaluokat muodostuvat puolestaan
aineistosta. (Tuomi & Sarajdrvi, 2018, 132-133.)

Teoriaohjaava sisdllonanalyysi valittiin tdimén tyon aineiston analyysime-
netelmdksi, koska aineistonkeruussa kadytetty teemahaastattelu ja sen runko voi-
daan katsoa jo itsessddn teorialatautuneiksi (kts. Eskola & Suoranta, 1998, 79).
Aineistonhankintatapana kadytetyn teemahaastattelun ja analyysimenetelmdna
kdytetyn teoriaohjaavan sisdllonanalyysin voidaan siis ndhda tukevan toisiaan
menetelmina.

4.4 Tutkielman aineiston keruu ja analyysi

Tamén Pro gradu -tutkielman aineisto on keritty teemahaastattelulla. Teema-
haastattelun runko (LIITE 1) rakentui kolmesta teemasta, jotka ovat sisdinen asia-
kaspalvelu organisaatiossa, itsepalvelu organisaatiossa ja Excel-laskutusprosessi.
Lisdksi haastattelun aluksi haastateltavilta kysyttiin lyhyesti taustatietoja heidan
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tyostddn ja tyokokemuksestaan. Taustatietoihin liittyvat kysymykset toimivat sa-
malla orientaationa haastattelulle ja teemahaastattelulle tyypillisille avoimille
kysymyksille. Haastattelujen liséksi tutkielman aineistona on kaytetty tutkitta-
van organisaation virallista prosessikuvausta Excel-laskutusprosessista. Proses-
sikuvausta on hyodynnetty teemahaastattelurungon rakentamisessa. Lisdksi
haastateltavien kokemuksia on peilattu Excel-laskutusprosessin kuvaukseen. Ex-
cel-laskutusprosessi on kuvattu edelld aiemmin alaluvussa 3.3. Tutkielman koh-
teena Excel-laskutusprosessi (kts. myos KUVIO 1).

Télle Pro gradu -tutkielmalle haettiin tarvittavat tutkimusluvat tutkitta-
vasta organisaatiosta. Haastateltaviksi kutsuttiin sellaisia tyontekijoitad tutkitta-
vasta organisaatiosta, jotka toimivat Excel-laskutusprosessissa laskuttajan roo-
lissa. Toisin sanoen haastateltavat ldhettavét laskutusaineistoja laskutusrobotille.
Apuna haastateltavien valinnassa toimi tutkittavan organisaation ylldpitama lis-
taus henkiloistd, jotka tekevat Excel-laskuja. Kyseiselld listalla oli noin 175 hen-
kiloa. Listauksessa olleista laskuttajista pyrittiin valitsemaan kutsuttavia eri puo-
lilta tutkittavaa organisaatiota. Lisdksi ennen haastattelukutsujen ldhetystd tar-
kistettiin, ettd kutsuttava on ldhettanyt vahintddn yhden laskutusaineiston lasku-
tusrobotille viimeisen vuoden aikana. Néin ollen haastattelukutsuja ldhetettiin
yhteensd 48 kappaletta.

Haastateltaville ldhetettiin kutsut haastatteluun sahkopostitse. Kutsun liit-
teend ldhetettiin my0Os tietoa haastattelun luonteesta sekd tietosuojailmoitus.
Haastattelukutsuun hyvéksyvasti vastasi yhteensd 8 henkilod. Haastateltavista
kaytetddn jatkossa nimityksida H1-H8.

Jokaisen haastateltavan kanssa sovittiin erikseen haastatteluaika. Haastatel-
tavat saivat lisdksi haastattelun teemat ja sisdisen asiakaspalvelun seki itsepal-
velun kédsitteiden méadritelmait etukidteen tutustuttaviksi. Tahan paadyttiin, koska
sisdisen asiakaspalvelun ja itsepalvelun kisitteet eivét valttamdttd ole haastatel-
taville ennestddn tuttuja. Lisdksi teemoihin etukédteen tutustuminen mahdolli-
sesti auttoi haastateltavia orientoitumaan haastattelutilanteeseen jo ennakkoon ja
pohtimaan teemoja useammasta ndkokulmasta.

Haastattelut jarjestettiin verkkovilitteisesti Teams-palvelussa. Haastattelut
nauhoitettiin ja nauhoitukseen pyydettiin jokaiselta haastateltavalta lupa ennen
haastattelun alkua. Lisdksi jokaisen haastateltavan suostumus tutkielmaan osal-
listumiseen varmistettiin haastattelutilanteen aluksi. Jokaisen haastateltavan
kanssa kdytiin myos lyhyesti lapi tutkielman aihe ja tarkoitus sekd tietosuojail-
moituksen sisdlto padpiirteissadn.

Nauhoitetut haastattelut litterointiin. Litteroinnissa kdytettiin apuna haas-
tattelun nauhoitukseen kdytetyn ohjelman tuottamaa transkriptiota haastatte-
luista. Jokainen nauhoitettu haastattelu kuunneltiin lisdksi vahintdan kolmesti
litteroinnin aikana. Haastatteluista syntyi yhteensa 74 litteroitua sivua fontilla Ti-
mes New Roman, 12pt ja rivivililld 1. Haastattelunauhoitteita seké litteraatteja
sdilytettiin Jyvaskyldan yliopiston ohjeistuksen mukaisesti yliopiston verkkole-
vylld. Nauhoitetut haastattelut tuhottiin niiden litteroimisen jdlkeen. Litteraatit
puolestaan hévitettiin tutkimuksen valmistuttua. Litteraatit ylikirjoitettiin ennen
niiden tuhoamista.
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Tiedot haastateltavista ja heiddn taustoistaan sekd haastattelujen kestot ja

litteroidut sivut ovat koottu alla olevaan taulukkoon (TAULUKKO 1).

TAULUKKO 1 Haastattelut

Haasta- Haastattelun kesto | Litte- Kuinka pitkdin teh- | Kuinka usein tekee

teltava (hh:mm:ss) roituja | nyt Excel-laskuja? Excel-laskuja?
sivuja

H1 00:40:06 15 alle 5 vuotta kuukausittain

H2 00:30:17 7 yli 15 vuotta viikoittain

H3 00:35:50 11 10-15 vuotta kuukausittain

H4 00:43:06 12 5-10 vuotta viikoittain

H5 00:31:16 9 alle 5 vuotta kuukausittain

Hé6 00:24:49 7 10-15 vuotta kuukausittain

H7 00:25:24 6 10-15 vuotta kuukausittain

HS8 00:29:18 6 alle 5 vuotta kuukausittain tai

harvemmin
Yhteensi | 04:20:06 74

Haastattelut ovat analysoitu Tuomen ja Sarajarven (2018, 122-127; 132-133) esit-
taman teoriaohjaavan sisdllonanalyysin vaiheiden mukaisesti. Analyysin apuna
kéaytettiin Microsoft Word ja Excel -tyokaluja.

Analyysi aloitettiin perehtymadlld aineistoon huolellisesti ja varikoodaa-
malla haastattelut. Varikoodaus tehtiin, jotta myShemmin olisi mahdollista tun-
nistaa ilmauksen sanonut haastateltava ja palata alkuperdiseen litteraattiin tar-
vittaessa. Taman jdlkeen analyysia jatkettiin jarjestamalld aineisto teemahaastat-
telurungon mukaisten teemojen, sisdisen asiakaspalvelun, itsepalvelun ja Excel-
laskutusprosessin, perusteella. Aineiston jdrjestelyn jdlkeen jokaisen teeman alle
jdrjestelty aineisto tiivistettiin pelkistetyiksi ilmauksiksi. Taman jalkeen pelkiste-
tyt ilmaukset ryhmiteltiin niiden sisdllon perusteella alaluokiksi. Alaluokkia yh-
distelemalld saatiin puolestaan aikaan tutkielman yldluokat. Yhdistdvina luok-
kina puolestaan toimivat teemahaastattelurungon mukaiset kolme teemaa. Alle
on koottu havainnollistava esimerkki aineiston analyysin etenemisestd (TAU-
LUKKO 2).
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TAULUKKO 2 Esimerkki aineiston analyysistd

Pelkistetty ilmaus Alaluokka Yldluokka Yhdistava-
luokka
Toimii nyky&dan huonosti Negatiiviset ko- | Kokemukset sisdi- Organisaation
kemukset sen asiakaspalvelun | sisdinen asiakas-
laadusta palvelu

Kiire, epétietoisuus ja hah-
mdisyys vaikeuttaa

Soljuu ilman sen suurempia | Positiiviset ko-
ongelmia kemukset
P&&dosin toimii hyvin

Vastauksia saa nopeasti Palvelun no-
peus

Tyoléstd saada vastauksia

Vastauksien saaminen kes-

taa
Ihmiset tykk&avit ja halua- | Halu auttaa Sisdisen asiakaspal-
vat auttaa velun elementit

Epéselvad, mikseivit tyon-
tekijat halua auttaa tai jakaa

tietoa
Kollegat auttavat minuaja | Vastavuoroi-
mind heitd suus

Vastavuoroisesti palvellaan
toinen toisiamme
Pyytava taho ei ole valtta- Luottamus
maéttd hoitanut osuuttaan
tdysin sovitusti
Osataan tehda delegoidut

tehtavit

Vastuut sovittu Vastuun jakau-
tuminen ja kan-
taminen

Vastuut epédselvia

Haastateltavien kertomukset Excel-laskutusprosessin vaiheista analysoitiin
tekemadlld jokaisen haastateltavan kertomukseen perustuen vaiheistettu
prosessikuvaus Excel-laskutusprosessista. Ndin siis jokaisen haastateltavan
kertomus  Excel-laskutusprosessin ~ vaiheista  haastateltavan =~ omasta
ndkokulmasta tiivistyi omaksi prosessikuvauksekseen. Tamaén jdlkeen jokaista
haastateltavien Excel-laskutusprosesseista verrattiin tutkittavan organisaation
viralliseen prosessikuvaukseen Excel-laskutusprosessista (KUVIO 1). Lisdksi
haastattelujen perusteella syntyneitd prosessikuvauksia verrattiin keskendan
toisiinsa.
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4.5 Luotettavuus ja eettiset kysymykset

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa puhutaan yleensd myos validiteetista ja
reliabiliteetista. Validiteetti viittaa siihen, ettd tutkimuksessa on todella tutkittu
sitd, mitd on aiottu tutkia. Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa, ettd tutkimuksen
tulokset ovat toistettavissa. Toisaalta on myos argumentoitu, ettd etenkin laadul-
lisen tutkimuksen kontekstissa ei ole mielekéstd keskustella tiedonantajien todel-
lisuustulkintojen ja kokemusten oikeellisuudesta tai vdaryydestd, ja siten myos-
kadn tutkimuksen reliabiliteetista. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 136-137.)

Tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin kriteerit voivat Tuomen ja Sarajér-
ven (2009, 140) mukaan vaihdella tutkimuksesta toiseen, mutta tutkimuksen luo-
tettavuutta voi pyrkid parantamaan monin keinoin. Tutkimuksen luotettavuutta
voidaan parantaa esimerkiksi kertomalla avoimesti tutkimuksen kohteesta ja tar-
koituksesta, tutkijan sitoumuksista sekd tutkimusprosessin vaiheista tutkimusra-
portissa. (Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 140-141.) Ndin ollen tutkija ja tdmé&n tekemat
valinnat ovat tutkimuksen luotettavuuden arvioinnin keskitssa (Eskola & Suo-
ranta, 1998, 211).

Luotettavuuden liséksi tutkimuksen arvioinnissa on syytd kiinnittdd huo-
miota tutkimuseettisiin kysymyksiin ja niiden huomioimiseen tutkimuksessa,
koska eettiset kysymykset ja niihin liittyvat valinnat nakyvat kaikissa tutkimus-
prosessin eri vaiheissa (Tuomi & Sarajdrvi, 2009, 125-129; Eskola & Suoranta,
1998, 52; Kuula, 2011, 24). Uskottavassa tutkimuksessa siis huomioidaan eettiset
kysymykset osana tutkimusprosessia ja noudatetaan hyvaa tieteellistd kdytantod
(Tuomi & Sarajarvi, 2009, 132; Kuula, 2011, 34-35).

Eettisyys ja sen huomioiminen tutkimusta koskevissa valinnoissa korostu-
vat von Bonsdorff, Jarvensivu ja von Bonsdorff (2018) mukaan etenkin tydela-
maén liittyvissd tutkimuksissa. Tiukentunut sdéntely asettaa uudenlaisia vaati-
muksia eettisyyden arviointiin ja sen huomioimiseen ldpi koko tutkimusproses-
sin. Tutkimuksen eettisyys on kuitenkin viimekddessd tutkijan vastuulla. Toi-
saalta eettinen arviointi ja pohdinta on tehtdvad tapauskohtaisesti kulloisenkin
tutkimuksen tavoitteet ja konteksti huomioiden. Tutkijan tulisi siis arvioida
omaan tutkimukseensa liittyvid mahdollisia eettisid haasteita ja toisaalta esitet-
tavéa perusteluja, miksi jokin valinta on eettinen ja miten eettisyys on pyritty tur-
vaamaan tutkimusprosessin eri vaiheissa. (von Bonsdorff et al., 2018; Kuula,
2011.)

Hyva tieteellinen kdytantd on Tutkimuseettisen neuvottelukunnan laatima
ohjeistus tutkimuksen tekijoille (Tutkimuseettinen neuvottelukunta, 2023) ja se
on toiminut ohjenuorana eettisten kysymysten pohdinnassa sekéd ldhtokohtana
tyonteossa tdssd Pro gradu -tutkielmassa. Tédssd tyossd on pyritty noudattamaan
tarkasti myos Jyvdskyldan yliopiston antamia ohjeita tutkimuksen ja opinnédyte-
tyOn teosta.

Taman tyon tekijd on pyrkinyt toiminnassaan yleiseen huolellisuuteen ja
tarkkuuteen ldpi tutkimusprosessin. Lisdksi tutkimusprosessin vaiheet sekd tu-
lokset on pyritty esittimddn avoimesti ja yksityiskohtaisesti. Tutkielman
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aineiston hankinnassa, kasittelyssd, tallentamisessa ja sdilyttamisessd on nouda-
tettu Jyvéaskyldn yliopiston ohjeistusta. Tédssd tutkielmassa ei ole kaytetty teko-
dlya tai kielimalleja. Tutkielmassa aineiston litteroinnissa on kuitenkin hyédyn-
netty haastattelujen nauhoituksessa kdytetyn Teams -ohjelman tuottamaa tran-
skriptiota haastatteluista.

Tutkielmaa varten on hankittu tarvittava tutkimuslupa tutkittavasta orga-
nisaatiosta. Haastateltaville on puolestaan annettu selvitys tutkielman tarkoituk-
sesta ja luonteesta sekd tietosuojailmoitus, josta selvidvét aineiston kdyttoon, ka-
sittelyyn, sdilytykseen ja tuhoamiseen liittyvat seikat. Haastateltavilla on ollut
mahdollisuus tutustua sekd tutkielman tarkoituksesta annettuun selvitykseen
ettd tietosuojailmoitukseen ennen haastattelutilaisuutta.

Haastattelutilanteen aluksi haastateltavilta on vield suullisesti varmistettu
lupa haastatteluun ja sen nauhoitukseen. Liséksi haastateltavia on ennen varsi-
naisen haastattelun alkua muistutettu haastattelun vapaaehtoisuudesta seka
haastateltavan oikeudesta keskeyttdd haastattelu tai vetdytyd tutkielmasta. Haas-
tateltavien tunnistaminen on puolestaan pyritty tdssd Pro gradu -tutkielmassa
tekemddn mahdollisimman vaikeaksi poistamalla suorat henkiltihin liittyvat
tunnistetiedot, kategorisoimalla haastateltavista kysytyt taustatiedot sekd muut-
tamalla aineistokatkelmat yleiskielisiksi (kts. myos Kuula, 2011, 214; Eskola &
Suoranta, 1998, 57).

Tdamdn Pro gradu -tutkielman tekijd on tutkittavassa organisaatiossa toissa
ja hdnen tyotehtdvansa liittyvét tutkielman kohteena olevaan Excel-laskutuspro-
sessiin. Haastateltaville on tédstd kerrottu haastattelukutsussa, joten heiddn voi-
daan katsoa olevan asiasta tietoisia haastatteluun luvan antaessaan. Lisdksi haas-
tateltaville on kerrottu heiddn antamiensa tietojen luottamuksellisuudesta ja pyzr-
kimyksestd suojata haastateltavien anonymiteetti tekemdlld haastateltavien tun-
nistaminen aineistosta mahdollisimman vaikeaksi. Tutkielman tekijan roolin tut-
kittavassa organisaatiossa ei voida katsoa vaikuttaneen olennaisesti tietojen an-
tamisen vapaaehtoisuuteen (kts. myos Eskola & Suoranta, 1998, 55). Haastatelta-
ville on lisdksi annettu mahdollisuus kysya tamén tyon tekijaltd kysymyksid niin
tutkielman aiheeseen kuin tutkimusprosessiin yleisestikin liittyen. Heitd on
my0s tdhdn kannustettu tutkimusprosessin eri vaiheissa.
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5 TUTKIELMAN TULOKSET

Téssd luvussa esitelldan timdn Pro gradu -tutkielman tulokset. Tulokset kasitel-
laédn tutkielmassa kdytetyn teemahaastattelurungon kolmen teeman mukaisesti.
Ensin esitellddn sisdisen asiakaspalvelun teeman tulokset. Taman jalkeen tarkas-
tellaan itsepalvelun teeman tuloksia ja lopuksi késitelldan Excel-laskutusproses-
sin teeman tulokset.

5.1 Sisdinen asiakaspalvelu tutkittavassa organisaatiossa

Organisaation sisdinen asiakaspalvelu on méadaritelty tdssd tutkimuksessa tarkoit-

kun toisen organisaation jisenen asiakas (Johnston, 2008). Taméa mééritelma ker-
rottiin jokaiselle haastateltavalle ennen sisdisen asiakaspalvelun -teemasta kes-
kustelua. Haastateltavat kertoivat haastatteluissa sisdisen asiakaspalvelun ilmen-
tymisestd tutkittavassa organisaatiossa, sithen keskeisesti liittyvistd elementeista
sekd kokemuksistaan sisdisen asiakaspalvelun laadusta tutkittavassa organisaa-
tiossa.

Haastateltavat tunnistivat ilmion osana nykyaikaista tyontekoa. Lisédksi
haastateltavat ndkivét sisdisen asiakaspalvelun keskeisend tekijand tyonteon su-
juvuudessa.

No siis kylld meidén pitdisi tehda sitd yhteistyota. Eihdan se muuten suju. (H3)

Sisdisen asiakaspalvelun ilmentyminen tyonteossa kuitenkin eroaa haastatelta-
vien vililld. Haastateltavista neljan mukaan sisdinen asiakaspalvelu on osa joka-
pdivdistd tyontekoa ainakin jollain tasolla tai jopa véalttaméttomyys tyonteon
kannalta.
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Totta kai se ndkyy. Se on ihan paivittdin. (H1)

Kuitenkin kaksi haastateltavaa kertoi, ettd sisdinen asiakaspalvelu ei ndy heiddn
jokapdivdisessd tyonteossaan, vaan on pikemminkin pdivastd tai sesongista riip-
puvaista.

Ei ehkd ihan paivittdin, ettd ne tulee pikkuisen siis silleen ja on siellikin muutamia
sesonkeja. (H5)

Kaksi haastateltavista ei ottanut lainkaan kantaa siithen, onko sisdinen asiakas-
palvelu osa heiddn jokapdiviistd tyontekoaan.

Kolme haastateltavista toi ilmi, ettd sisdisen asiakaspalvelun sijaan he pu-
huisivat samasta ilmiostd mieluummin termilld yhteisty6 kuin sisdinen asiakas-
palvelu. My6s muiden haastateltavien kertomuksista kavi ilmi, ettd yhteistyo on
keskeinen osa sisdistd asiakaspalvelua tutkittavassa organisaatiossa.

No, mé en tiedd, ettd onko se niinku palvelu. Se on ennemminkin yhteistyota. Tois-
temme niin kun. (Yksikoiden) kanssa keskenddn on enemmaén yhteistyota. (H7)

Haastateltavat siis tunnistavat sisdisen asiakaspalvelun ilmiona tutkittavassa or-
ganisaatiossa. Sen painoarvo ja toistuvuus jokapdivdisessd tyonteossa kuitenkin
vaihtelevat haastateltavien valilld. Tamad saattaa johtua siitd, ettd haastateltavien
tyonkuvat ovat keskenddn erilaiset. Toisaalta haastateltavat nédkivit sisdisen asia-
kaspalvelun keskeisend tekijdnd tyon sujuvuuden ndkokulmasta. Tdmaé saattaa
puolestaan selittyd silld, ettd sisdinen asiakaspalvelu ilmiond ymmarretddan pi-
kemminkin yhteistyona tutkittavassa organisaatiossa, vaikka vain kolme haasta-
telluista toi sen esille haastattelutilanteessa.

Haastateltavat kuvailivat sisdistd asiakaspalvelua yhteistyon lisdksi my0s
haluksi auttaa. Lisdksi vastavuoroisuus sisdisen asiakaspalvelun keskeisenid ele-
menttind nostettiin haastatteluissa esiin.

No siis joo, elikkd niin kun jos (organisaation yksikoét) ihan niin kun autetaan toisi-
amme, niin sehdn on sitd palvelua. (H7)

Taman lisdksi haastateltavat nékivit sisdisen asiakaspalvelun keskeisend ele-
menttind vastuukysymykset. Haastateltavat toivat esille vastuun jakautumisen,
vastuun kantamisen sekd luottamuksen sisdisen asiakaspalvelun taustalla vai-
kuttavina elementteina.

Néé tehtdvat, mitkd meilld on, koska ne on etukéteen sovittu ja ne on niinku maaritetty
ja sitten on enemmin siitd kiinni, ettd kumpikin taho vaan sitten niinku muistaa ne
sovitut kdytannot ja niin kauan, kun ne on hyvin muistissa niin ne kylla soljuu oikein
hyvin. (H5)

Sisdisen asiakaspalvelun taustalla vaikuttavat keskeiset elementit; halu auttaa,
vastavuoroisuus, luottamus ja vastuun jakautuminen seka sen kantaminen, viit-
taavat siihen, ettd haastateltavat ymmartavit ilmion kaksi puolta. Toisin sanoen,
haastateltavat ymmartavit roolinsa seké sisdisind asiakaspalvelijoina ettd sisdi-
sind asiakkaina. Haastateltavien kertomuksista ilmenee selkedsti, ettd

36



toimiakseen hyvin sisdinen asiakaspalvelu molempien roolien, niin sisdisen asi-
akkaan kuin asiakaspalvelua antavan, ndkokulmista vaatii halua auttaa, vasta-
vuoroisuutta sekd luottamusta ja selkedd vastuunjakoa.

Vaikka haastateltavien ndkemykset sisdisen asiakaspalvelun ilmentymi-
sestd ja keskeisistd elementeistd tutkittavassa organisaatiossa ovat melko yhden-
mukaiset, kokemukset sisdisen asiakaspalvelun laadusta vaihtelevat. Kuusi
haastateltavaa kertoi kokemustensa sisdisestd asiakaspalvelusta tutkittavassa or-
ganisaatiossa olevan pddasiassa myonteisid. Positiivisena asiana sisdisessd asia-
kaspalvelussa haastateltavat mainitsivat mukavat ja auttamishaluiset ihmiset.

Kylla se mun mielestd toimii aika hyvin. (H6)

Sen sijaan kaksi haastateltavaa kertoi sisdisen asiakaspalvelun toimivan padsdan-
toisesti huonosti tutkittavassa organisaatiossa. Negatiivisiksi asioiksi sisdisessd
asiakaspalvelussa tutkittavassa organisaatiossa nousivat esille kiire, henkiloston
vaihtuvuus sekd epdselvit yhteydenottokanavat. Myos epdselvyydet vastuunja-
kautumisessa vaikuttavat haastateltavien kertomusten mukaan heikentavasti si-
sdisen asiakaspalvelun laatuun.

No tosi huonosti nykyaan, koska ennen oli puhelinnumerot. (H7)

My0s sisdisen asiakaspalvelun nopeus nousi esiin haastatteluissa sisdisen asia-
kaspalvelun laatuun vaikuttavana tekijind. Kokemus palvelun nopeudesta vaih-
teli haastateltavien vélilld hyvin nopeasta todella hitaaseen.

Padosin ihan, ihan hyvin, ettd saa niin kun nopeasti sité, vastauksia. Vastauksia ja au-
tetaan ja. (HS)

Asioiden hoito on tosi hankalaa eli johonkin pikkuasiaan voi mennd oikeasti niinku
viikko, muutamakin viikko. Eli se on tosi tommoista tyolédstd, ettd ma en tiedd mika
siind sitten tokkii mut. (H3)

Haastateltavien kokemukset sisdisestd asiakaspalvelusta tutkittavassa organisaa-
tiossa ovat vaihtelevia. Tdméd saattaa osaltaan selittyd haastateltujen erilaisilla
tyonkuvilla ja, kuten edelld tuli ilmi, vaihtelee sisdisen asiakaspalvelun esiinty-
minen osana tyotehtavid haastateltavien vililld jonkin verran. Toisaalta myos se,
mihin haastateltava vertaa kokemuksiaan sisdisestd asiakaspalvelusta tutkitta-
van organisaation kontekstissa voi vaikuttaa kokemuksen positiivisuuteen tai
negatiivisuuteen.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd haastateltavat tunnistavat sisdisen asia-
kaspalvelun ilmitna tutkittavassa organisaatiossa. Lisdksi haastateltavat havait-
sevat kdytannontasolla myos sisdisen asiakaspalveluun liittyvét roolit palvelun
antajana ja vastaanottajana. Haasteltavien kokemukset sisdisen asiakaspalvelun
laadusta ja nopeudesta ovat vaihtelevat.
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5.2 Itsepalvelu tutkittavassa organisaatiossa

Itsepalvelulla tarkoitetaan tdssad tutkimuksessa organisaation sisdisen palvelu-
prosessin tai sen osan delegoimista ja siirtdmistd sisdisen asiakkaan itsensé toteu-
tettavaksi ja tehtdviaksi (Radnor & Johnston, 2013). Tassd tutkimuksessa kaytet-
tdvd mddritelmd itsepalvelusta organisaatiossa kerrottiin jokaiselle haastatelta-
valle. Lisdksi kasitettd havainnollistettiin kdyttamalld konkreettisena esimerk-
kind HR-palveluita, kuten lomahakemuksen tekoa itsendisesti HR:n palvelujéar-
jestelméssd. Haastatteluissa haastateltavat kertoivat kokemuksistaan itsepalve-
lusta tutkittavassa organisaatiossa sekd nikemyksiddn itsepalvelun toimivuuden
reunaehdoista.

Haastateltavat tunnistivat itsepalvelun ilmiond tutkittavassa organisaa-
tiossa. Kolmella haastateltavalla oli kuitenkin epdavarmuutta sen suhteen, mihin
kaikkeen itsepalvelu organisaatiossa oikeastaan linkittyy.

En oikein, no varmasti olen, mutta ei nyt tule mieleen. (H7)

Haastateltavista seitsemén kertoi omaan tyohonsa liittyvid esimerkkejd itsepal-
velusta tutkittavassa organisaatiossa. Haastatelluista neljd kertoi Excel-laskutuk-
sesta tai sen vaiheista esimerkkind itsepalvelusta tutkittavassa organisaatiossa.
Yksi haastatelluista ei osannut kertoa yhtdkddn esimerkkid itsepalvelusta omassa
tyossddan, mutta koki kuitenkin tunnistavansa itsepalvelua sisdltavét tilanteet, jos
hénelle annettaisiin valmiita esimerkkeja.

No, siind se varmaan, siini ei tee kukaan muu niin on itse asiassa tdmén laskun muo-
dostus sinne Exceliin ja ma ldhetdn sen raportin robotille, ja robotti sen sitten sieltd
kasittelee ja sitten sieltd tulee, ettd onko se onnistuneesti mennyt. (H4)

Haastateltavat kokivat itsepalvelun kuuluvan nykykulttuuriin. Yksi haastatelta-
vista koki itsepalvelua vaadittavan liikaa tutkittavassa organisaatiossa. Toisaalta
yksi haastateltavista puolestaan kertoi, ettd itsepalvelua odotetaan ja vaaditaan
sopivasti suhteessa hdnen tyonkuvaansa. Lisdksi yksi haastatelluista kertoi, ettd
hén on tydssdan hyodyntanyt itsepalvelua jopa enemman kuin héneltd edellytet-
tdisiin.

No ei ainakaan liikaa minusta, ettd. Tokihan se on monesti oikeuksista kiinni, ettd mita

pystyy, pystyy ja saa tehdd, ettd tota. Ettd ihan sopivasti on niin, ku no odotukset ja se

mitd tyonkuva vaatii ettd. Joissain kohti toivoisi, ettd olisi niitd oikeuksia enemman,

ettd padsisi vahan syvemmiaille sitten ensin ehké selvittdmaéén, ettd sitten saisi niin, ku
asioita helpommin eteenpdin, mutta. (HS8)

Itsepalvelu nékyy siis haastateltavien kertomusten perusteella tutkittavassa or-
ganisaatiossa. Haastateltavien laskutusaktiivisuus saattaa osaltaan selittdd sitd,
miksi vain puolet haastateltavista kadyttivit Excel-laskutusta esimerkkind itsepal-
velusta tutkittavassa organisaatiossa, vaikka jokainen haastateltava on viimeisen
vuoden aikana tehnyt vahintddn yhden Excel-laskun. Itsepalvelu ndhtiin myos
osana nykyaikaista tyokulttuuria. Kokemukset itsepalvelun vaatimisesta
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tyontekijoiltd tutkittavassa organisaatiossa vaihtelivat. Tamékin saattaa ainakin
osittain selittyd haastateltavien erilaisilla tyonkuvilla.

Haastateltavat tunnistivat itsepalvelun kdyttoonoton taustalla vaikuttavina
tekijoind resurssipulan sekd pyrkimyksen lisdtd automaatiota organisaation pro-
sesseihin. Rajallisten resurssien vuoksi prosessien itsepalvelullistaminen ndhtiin
jopa valttamattomyytena.

Ja se meidén vastaus (sisdisen asiakkaan toimeksiantoon) on joskus, koska meilld on
rajatut resurssit niin me ollaan ettd ei. Ei se, ei tdd niin, kuin (toimeksianto ei valtta-
maéttd vaadi yksikon tukea), ettd teilld on tavallaan ratkaisu sielld tai ettd voitte vahan
itse hinkata, ettd ratkaisua paremmaksi, mutta tddhdn on kyse niin kuin enemmén toi-
mintamallin muutoksesta. Me kylld voidaan tukea siind ja me voidaan auttaa ja me
voidaan sparrailla siind, mutta tda ei varsinaisesti ole sellainen mitd niinku (yksikko)
lahtee liidaamaan. (H1)

Automatiikan ja robotiikan lisddntyminen organisaation prosesseissa nidhtiin
pddasiassa myonteisend kehityskulkuna haastatteluissa. Kuitenkin haastatelta-
vat my0s pohtivat, ettei manuaalisesta tyostd padse kokonaan eroon, koska pro-
sesseissa on vaiheita, jotka vaativat ihmistd ja ihmisen hyvaksynnan.

Joo ettd kylld niin, ku sitd automaatiota alkaa taas tuntua enempi tulevan. Myoskin
tahan taloushallintoon jatkuvasti. (H2)

Itsepalvelun toimivuuden vaatimuksena haastateltavat pitiviat vastuunkantoa
sekd itsendisyyttd tai itseohjautuvuutta. Haastatteluissa nousi esiin, ettd toimiak-
seen hyvin, on itsepalveluita kédyttdvien tyontekijoiden otettava vastuuta omasta
tekemisestddn sekd kyettdava itsendiseen ja itseohjautuvaan tydskentelytapaan.

Oma-aloitteinen ja vdhan sellainen niin, ku ettd ei niin, ku odota sormi suussa, ettd
jostain tulee jotain. (H3)

Liséksi haastateltavat nédkivat organisaation sisdisen asiakaspalvelun keskeisend
tekijand itsepalvelun toimivuuden kannalta. Haastateltavat kokivat tarkedksi
saada tarvittaessa, etenkin ongelmatilanteissa, kontakti my6s osaavaan ja asian-
tuntevaan ihmiseen. Itsepalvelu voisi haastateltavien mukaan olla muuten liian
kuormittavaa yksittdiselle tyontekijille.

Vaikka automatisaatio tuntuu olevan menossa jatkuvasti enemman, mutta ettd kun
kuitenkin on sitd osaavan henkiloskunnan neuvoja saatavissa, niin mé néden sen vaan
niin, ku tdssd kohtaa plussana. (H2)

Haastateltavien kokemukset ja tuntemukset itsepalvelusta tutkittavassa organi-
saatiossa vaihtelivat. Toisaalta tyonteko on jossain mddrin jouhevoitunut itsepal-
velun myotd. Toisaalta itsepalvelun myo6ta lisddantynyt tyotaakka koettiin tur-
hauttavana ja muutoksesta saavutettavat hyodyt minimaalisina.

On tiettyjd asioita, mitkd on siirretty helpommaksi, on mun mielestd vdhdan minimaa-
linen helpotus siihen ndhden, mitd on muutettu tiettyjd asioita, tuolle henkil6lle suo-
ranaisesti niin, ku kuulu. Palvelua on vaikka vaikeutettu. Pitéisi olla toisen kaavan
kautta. (H7)
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Resurssien niukkuus sekd pyrkimys lisdtd automatiikkaa tutkittavan organisaa-
tion prosesseihin nahtiin haastatteluissa itsepalvelun lisééntymisen taustalla vai-
kuttavina tekijoind. Itsepalvelu vaatii haastateltavien kertomusten perusteella
vaa tyoskentelyotetta. Haastatteluista lisdksi ilmenee, ettd sisdinen asiakaspal-
velu vaikuttaa itsepalvelun sujuvuuteen. Ihmistd ja ihmisen asiantuntijuutta siis
edelleen tarvitaan prosesseissa. Haastateltavien kokemukset itsepalvelusta kui-
tenkin vaihtelivat. Tamékin saattaa ainakin osittain selittyd haastateltavien eri-
laisilla tyonkuvilla. Joihinkin tiettyihin tyonkuviin tai niihin liittyviin prosessei-
hin itsepalvelu saattaa siis sopia paremmin kuin toisiin.

5.3 Excel-laskutusprosessi tutkittavassa organisaatiossa

Haastateltavilta kysyttiin myds kokemuksia Excel-laskutusprosessista tutkitta-
vassa organisaatiossa. Haastateltavia pyydettiin kuvailemaan Excel-laskutuspro-
sessia omasta ndkokulmastaan sekd siihen liittyvid tavoitteita. Lisdksi haastatel-
tavilta kysyttiin kokemuksia Excel-laskutusprosessiin keskeisesti linkittyvasta
robotiikasta sekd haastateltavien saamasta perehdytyksestd, koulutuksesta ja oh-
jeistuksesta Excel-laskutusprosessiin. Haastatteluissa késiteltiin myos Excel-las-
kutusprosessin hyotyjd ja vahvuuksia sekd heikkouksia ja kehityskohteita. Haas-
tateltavat kertoivat myo6s omia kehitysehdotuksiaan sekd toiveitaan Excel-lasku-
tusprosessin parantamiseksi ja sujuvoittamiseksi. Seuraavaksi esitelldédnkin Ex-
cel-laskutusprosessiin liittyvét tulokset.

5.3.1 Prosessikuvaus ja tavoitteet

Jokaista haastateltavaa pyydettiin kuvailemaan Excel-laskutusprosessia ja sen
vaiheita omasta ndkokulmastaan. Jokaisen haastateltavan kuvaukset prosessista
tiivistettiin vaiheiksi, joiden perusteella saatiin kuva kunkin haastatellun Excel-
laskutusprosessista. Jokaisen haastateltavan kuvausta Excel-laskutusprosessista
verrattiin tutkittavan organisaation viralliseen Excel-laskutuksen prosessiku-
vaukseen (KUVIO 1). Alla esimerkkind H3:n (KUVIO 2) ja H6:n (KUVIO 3) ker-
tomuksiin perustuvat Excel-laskutusprosessit vaiheittain.
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H3:N KUVAUS EXCEL-
LASKUTUSPROSESSISTA

Tulee laskutuspyynto

Laskutuspyynté tallennetaan itselle mahdollisia selvityksia varten

Tarkistetaan laskutuspyynto

Tarkistetaan asiakastiedot ja pyydetdan tarvittaessa muutosta

Taytetaan laskutuspohja

Lahetetdaan laskutuspohja robotille
Tarkistetaan seuraavana paivana, etta robotti on saanut laskutuspohjan késiteltya

Seurataan maksun saapumista ja tarvittaessa selvitelldan laskua asiakkaan kanssa

Jos ei maksua, menee lasku lopulta Ulosottoon

KUVIO 2 H3:n kuvaus Excel-laskutusprosessista

H6:N KUVAUS EXCEL-
LASKUTUSPROSESSISTA

Tulee tilaus, joka on laskutettava asiakkaalta

Tarkistetaan asiakastiedot ja avataan tarvittaessa asiakkuus

Taytetdén laskutuspohja

KUVIO3 Hé6:n kuvaus Excel-laskutusprosessista

Kuten ylld olevista kuvioista (KUVIO 2 ja KUVIO 3) kdy ilmi, vaihtelivat Excel-
laskutusprosessin vaiheiden médrd haastateltavien kertomuksissa. Jokainen
haastateltava kuitenkin kertoi prosessiin kuuluvan vihintddn kolme vaihetta,
joista yksi oli jokaisen kertomuksessa laskutuspohjan tdyttdminen. Vain yksi
haastatelluista ei kertonut mitddn laskutuspyynnon tarkistukseen liittyen. Neljan
haastateltavan kuvailun perusteella tyoméaarallisesti eniten heitd kuormittaa las-
kutuspyynnon tarkistukseen liittyvit toimenpiteet.

Haastatelluista kuusi kertoi asiakastietojen tarkistuksesta osana Excel-las-
kutusprosessia. On hyvd huomata, ettd osa laskuttajista saattaa laskuttaa vain
tiettyjd asiakkaita, jolloin asiakastietoja ei ole tarpeen jokaisen laskutuksen yh-
teydessd tarkistaa taloushallinnon jarjestelmastd. Lisdksi kuusi haastatelluista
kertoi laskutuspohjan ldhettdmisesta robotille. Viisi haastateltavaa kertoi robotin
kuittaavan onnistuneen késittelyn tai vaihtoehtoisesti laskutuspohjan
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palautuvan takaisin laskuttajalle korjattavaksi. Haastatelluista kolme kertoi mak-
sun saapumisesta tai asiakkaan taholta tulevasta selvityspyynnostd laskuun liit-
tyen.

Haastateltavien kuvaukset Excel-laskutusprosessista ja sen vaiheista siis
vaihtelevat. Lisdksi laskuttajatunnuksen hakemista ei mahdollisesti ndhdéa varsi-
naisesti osana Excel-laskutusprosessia. Ylipddtdan laskuttajatunnuksen haastat-
teluissa mainitsi vain kaksi haastatelluista. Kumpikin heistd kertoi laskuttajatun-
nuksesta eri kontekstissa kuin Excel-laskutusprosessin vaiheena. Voi siis olla,
ettd haastateltavat keskittyivat kuvauksissaan niihin prosessin vaiheisiin, jotka
heitd tyollistavdat enemman tai joissa ilmenee enemmaén haasteita.

Excel-laskutusprosessin vaiheiden lisdksi haastateltavilta kysyttiin proses-
sin tavoitteista. Haastatelluista kuusi kertoi, ettei heille ole kukaan kertonut, mita
Excel-laskutusprosessilla tavoitellaan. Liséksi kaksi haastateltavaa ei muistanut,
onko niistd erikseen kerrottu.

Ei, ei 0o. Joo, se on vaan ollut, ettd tddlld on tdd uusin Excel tdytd siihen ja sitten kun
ihan sama ketd tulee, niin tima on laskutustapa. Tehkda tdad vahan tdhan tyyliin, etta
ei ole muuta tapaa. (H?)

Kaksi haastatelluista kuitenkin kertoi, ettd he ovat asiaa itse pohtineet. Molem-
mat kertoivat ajatelleensa, ettd prosessin avulla on mahdollista luoda automatiik-
kaa ja siten vahentdd manuaalista tyotd. Lisdksi toinen heistd kertoi tavoitteeksi
myos lapindkyvyyden lisdéamisen laskutuksessa.

No ei nyt varmasti ole sillei kukaan avannut sit4 siis sanallisesti. Mutta siis md ym-
marran tdysin sen, ettd kun se laaditaan koko ajan samalla tavalla, niin pystytdan luo-
maan automatiikka, kun se edellyttdd, ettd tietyssd kohtaa on tietyt asiat ja siitd kohtaa
ne poimitaan tietylle kohdalle sitd itse laskua, niin md ymmaérrén tdysin sen, ettd miksi
se on. Se halutaan luoda sille, ettd se on aina kaikilla sama ja sitten vaan sielld on jon-
kun sarakkeen koodi kertoo sen robotille, ettd kenelle se raha menee. (H4)

Haastatteluista ilmeneekin selvésti, ettei Excel-laskutusprosessin tavoitteista ole
selkedsti laskuttajille kerrottu ja he ovat tédstd syystd pdételleet niitd itse. Tavoit-
teiden epamaddrdisyys saattaa puolestaan nikyé haastateltujen kokemuksissa Ex-
cel-laskutuksesta sekd toisaalta myos heiddn kuvauksissaan prosessista. Kun ta-
voitteet eivit ole tiedossa, voi olla vaikeampaa hahmottaa prosessin eri vaiheita
ja vastuun jakautumista eri vaiheissa prosessia.

5.3.2 Robotiikka

Robotiikka liittyy keskeisesti Excel-laskutusprosessiin tutkittavassa organisaa-
tiossa. Robotti otettiin tutkittavassa organisaatiossa kdyttoon vuonna 2021 ja se
toi mukanaan muutoksia prosessiin.

Haastatelluista kuusi kertoi, ettei robotti ole juurikaan vaikuttanut heidan
ndkokulmastaan Excel-laskutusprosessiin ja sen vaatimaan tyomadrdan. Yksi
haastatelluista puolestaan kertoi pitdvéansd robottia miellyttavand muutoksena
prosessissa. Lisdksi yksi haastatelluista ei puolestaan kommentoinut mitdan ro-
botin vaikutuksesta Excel-laskutusprosessiin.
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On se, se on itse asiassa jotenkin miellyttavampi, ettd. Niin viimeksi just eilen, kun ma
toissa pdivana laitoin laskun niin, se on sindnsa selked ja sitten sieltd tulee niin, ku se
kuittaus seuraavana aamuna, ettd onko se mennyt lédpi tai jos siind on jotain niin se
huomauttaa. (H6)

Robotin mukaan ottaminen Excel-laskutusprosessiin vaikutti kdytettdvadn las-
kutuspohjaan. Nykyisin laskutuspohjan on aina oltava madramuotoinen. Yksi
haastateltavista kertoi, ettd hdnen mielestdan ennen laskutuspohjassa oli vahem-
mdn pakollisia tdytettdvid sarakkeita. Taman lisdksi robotti ndkyy haastatelta-
vien mukaan ldhinnd siind, minne tdytetty laskutuspohja ldhetetddn. Lahetys-
osoitteen muuttuminen ei ole itsessddn vaikuttanut haastateltavien mukaan Ex-
cel-laskutusprosessin tyomaéaraan heidan nakokulmastaan.

Aikaisemmin laitettiin (sahkdpostiosoite). Nyt se menee robotille vaan. Eihdn siind ole
mitdan niinku eroa meille (laskuttajille) tullut. (H3)

Haastateltavat kertoivat myds robotin vaikuttaneen laskutuksen aikatauluun,
koska robotti kisittelee sille ldhetetyt laskutuspohjat ajastetusti. Kokemukset ro-
botin vaikutuksesta Excel-laskutusprosessin aikatauluun vaihtelivat. Haastatel-
tavat kertoivat, ettd aiemmin ihmisten késitellessd manuaalisesti laskutuspohjat
palautteen sai usein samana pdivanad tai jopa melkein vélittomaésti. Toisaalta ih-
misten késitellessd laskutuspohjat manuaalisesti, ei voinut olla varma, millainen
tydjono laskutuspohjien kaisittelijoilld on. Lisdksi yksi haastatelluista kertoi, ettd
vastuu aikataulutuksesta on kuitenkin viimekéddesséd laskuttajalla.

Ettd ainut tietenkin silloin kun ne ldhetettiin ihmiselle, joka suoraan tarkistaa niin se
pystyi, saattoi tulla niin, ku valittomasti tietoa, ettd jos siind niinku on jotain. Nyt jos
se menee se automatiikan kautta niin siindhdn on se tietty kellonaika, kun se robotti
pyorayttad ne laskut, ettd se tavallaan se vaste tulee niin, ku vahin jédlkijunassa mutta.
(H5)

Vaikka paadsaantoisesti haastateltavat kokivat robotin toimivan hyvin ja jattaneen
laskutuksesta pois manuaalista tyotd, on Excel-laskutusprosessissa silti paljon
muistinvaraisia asioita. Esimerkkind erds haastateltava kertoi, ettd hdnen pitdd
aina tarkistaa, mihin sahkopostiosoitteeseen hdnen tulisi ldhettdd mikdkin pro-
sessiin liittyvd pyynto. Kielteisend seikkana robotin toiminnassa yksi haastatel-
tavista nosti esiin sen, ettei robotti késittele kaikkia pyyntojd. Osa pyynnoistd,
kuten hyvityslaskun tekeminen, on yhd manuaalista tyotd tutkittavan organisaa-
tion laskutuspalveluissa.

Se ei ole siis vaikuttanut sithen mitenkddn muuten kuin siltd osin, ettd mun taytyy
vaan tarkistaa, ettd minkd mé sinne (robotille) ldhetdn, mutta se ei liity varsinaiseen
siihen itse laskun luomiseen. (H4)

Lisdksi kaksi haastateltavista toi esiin, ettd laskutuspohjan jaddessa virhetilaan
robotin késittelyssd, joutuu ihminen tarkastaa syyn virhetilalle ja palauttaa las-
kutuspohjan korjattavaksi laskuttajalle. Yksi haastateltavista lisdksi kertoi, etta
hénen mielestddn robotin paikka on perusteltu rutiininomaisissa tehtdvissa.
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Ettd se siind on niin kun tosi hyvé, ettd jos on ndad peruslaskut, miten mullakin niinku
kuukausittain toistuu ja ne pykalat kaikki mihin ja nda niin kun perusteet milld ma ...
laskuttelen sieltd (asiakaalta), ne (laskun perusteet) on jo selvitetty. Siind vaiheessahan
se on ihan paikallaan, ettd se menee sen robotin kautta. Niin ettd, tuntuu ettd kaikilla
niin, ku on oma tarkoituksensa ja on oma niin kun tehtdvénss, jos ndin voi sanoa. (H2)

Robotin kdyttoonotto Excel-laskutusprosessissa ei ole siis juurikaan vaikuttanut
haastateltavien mukaan prosessin vaatimaan tyomaddradn laskuttajien nakokul-
masta. Osa haastateltavista kuitenkin koki, ettd robotti on tuonut aikataulullisesti
prosessiin ennustettavuutta ja osa puolestaan koki Excel-laskutusprosessin otta-
neen takapakkia aikataulun suhteen robotin kdyttdonoton myotd. Robotti ei
myoskddn késittele kaikkia prosessiin liittyvid pyyntojd ja tima saattaa aiheuttaa
sekaannusta sen suhteen, mihin sahkopostiosoitteeseen mikéakin pyynto tulisi 14-
hettdd. Lisdksi haastatteluiden perusteella laskutuspalveluiden tyontekijoiden
rooli Excel-laskutusprosessissa ja etenkin virhe- ja ongelmatilanteissa on yha ro-
botista huolimatta keskeinen.

5.3.3 Perehdytys, koulutus ja ohjeistus

Perehdytys, koulutus ja ohjeistus ovat itsepalvelullistetun ja automatisoidun pro-
sessin sujuvuuden kannalta olennaisia tekijoitd (kts. esim. Idam & Renwick,
2010). Haastateltavia pyydettiinkin kuvailemaan kohtaamiansa haasteellisia ti-
lanteita Excel-laskutusprosessissa sekd millaista perehdytystd, koulutusta ja oh-
jeistusta he ovat saaneet ja millaiseksi he kokevat saamansa opastuksen Excel-
laskutusprosessiin tutkittavassa organisaatiossa.

Haastateltavat kertoivat Excel-laskutusprosessissa kohtaamiensa ongel-
mien tai haastavien tilanteiden takana vaikuttavan epéselvyydet prosessissa. Esi-
merkkeind kerrottiin vaikeus hahmottaa prosessin vaiheiden vaikutusta toisiinsa
sekd yhteydenottokanavien paljous ja sekavuus. Laskutuspohjan tayttaminen it-
sessddn ei ole haastateltavien mukaan vaikeaa ja siihen saa tarvittaessa korjaus-
ohjeita. Sen sijaan prosessin tavoitteiden epédselvyyden koettiin hankaloittavan
prosessin hahmottamista. Kun ei ole selvdd, miksi asioita tehdddn niin kuin teh-
d&dn, saattoi haastateltavien mukaan toisinaan syntyd epavarmuuden ja riitta-
méattomyyden tunteita sekd jopa hdpedd siitd, ettd joutuu joka kerta pyytdd uu-
destaan apua. Yksi haastateltavista huomautti, ettd lisddntyneen automaation
vuoksi olisi entistdkin tirkeampad tietdd, mitd on tekemdssd. Lisdksi prosessi ko-
ettiin hankalaksi, koska se sisdltdd paljon muistettavaa ja vaatii paljon oma-aloit-
teisuutta.

Ja mitd, mitd enempi mennddn tdhan automaatioon niin sitéd tarkeampihén se olisi tie-
tysti varmistaa, ettd henkilokunta tietdd mitd on tekemassd. (H2)

Haastateltavat kertoivat saaneensa perehdytystd Excel-laskutukseen pddasiassa

Tdd mun edeltdjd oli kylld siis tosi ndppdré ja niin, ku tosi valveutunut tietokoneasi-
oissa, mutta hénellekin oli, hdnetkin oli vaan heitetty siihen laskutushommaan ja han
opetti, ettd tdd on niin, ku apina opettaa apinaa tekemdin, koska apina opetti tekemdan
joskus ndin niin hénkin tekee sen samalla tavalla. (H5)
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Kokemukset perehdytyksestd Excel-laskutusprosessiin vaihtelivat. Osa kertoi
saaneensa riittdvésti perehdytystd ja mahdollisuuden kysya epéselvistd kohdista.
Toisaalta osa kertoi perehdytyksen olleen heikkoa ja siihen oli varattu liian vahan
aikaa suhteessa opittavan maaraan.

Hyvin heikosti on saanut niin, ku silleen opastusta. (H7)

Lisédksi haastateltavat kertoivat saavansa tukea ja neuvoja Excel-laskutusproses-
siin myos kollegoiltaan, mikdli sellaisia on. Kollegat ovat auttaneet haastateltavia
muun muassa tekemalld ohjeita Excel-laskutukseen liittyen sekd neuvomalla
haastateltavia ongelmatilanteissa. Kollegiaalinen tuki koettiin tdrkedksi Excel-
laskutusprosessissa. Haastateltavat kertoivat usein kddntyvansa kollegansa puo-
leen, mikaili he kohtaavat ongelman Excel-laskutusprosessissa.

Kollega, joka perehdytti, niin héanell4 oli, hdn oli tehnyt ohjeet sitd varten. Ettd, niiden
pohjalta oon ldhtenyt liikkeelle. (HS8)

Formaalia, laskutuspalveluiden tarjoamaa koulutusta eivit haastateltavat yhta
luukunottamatta olleet saaneet tai eivdt muistaneet saaneensa. Yksi haastatelta-
vista lisdksi koki, ettei formaalia koulutusta oikein haluta jdrjestdd Excel-lasku-
tusprosessiin tai taloushallinnon jarjestelmaén liittyen.

Joo ne, no sitd koulutusta tai opastusta ei ollut varsinaisesti mun mielestd. Md en aina-
kaan muista. (H3)

Laskutuspalveluiden tekemaét ohjeet Excel-laskutukseen liittyen olivat jokaiselle
haastateltavalle tutut. Lisdksi haastateltavat kertoivat kédyttavansa niitd tai niiden
pohjalta itse tekemiddn tiiviimpid ohjeita Excel-laskuja tehdessdan.

Silloin aikoinaan esihenkil6 opasti niin kun ne paépiirteet. Muuten on kylla joutunut
sitten tota niin tonkimaan tuolta intrasta nditd ohjeita, mita sieltd 1oytyy. (H6)

Haastateltavat kuvailivat laskutuspalveluiden tekemééd ohjetta Excel-laskutus-
prosessiin kattavaksi, yksityiskohtaiseksi ja selkedksi. Samanaikaisesti haastatel-
tavat kertoivat kokevansa ohjeen pitkénd ja raskaana lukea. Lisdksi ohjeista ker-
rottiin puuttuvan tietoa asiakastietojen tarkistukseen liittyen taloushallinnon jéar-
jestelmdstd. Ohjeiden ajantasaisuutta pidettiin myos tarkedana.

No ohjeitahan on nyt saatu kyllg, ettd ohje, ohjeita tulee kylld hyvin, jos on jotain muu-
toksia ja muita, mutta ohjeethan on aika paksuja. Eli siis aika isoja ja tyolditd kun sielld
on just se, ettd sielld avataan se ihan niinku selkeésti joka sarakkeeseen mité taytetdan.
(H3)

Itsetehdyt tiiviimmadt ja omaan laskutukseen sopivat ohjeet seka tekemalld oppi-
minen mainittiin myos haastatteluissa tdrkeind tapoina oppia tekeméaan Excel-
laskuja.

Plus ettd mé teen usein itselleni ohjeita, eli varmasti tein siitdkin jonkun ndkdisen kir-
jallisen. (H4)
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Haastateltavat kertoivat pyytdvéansa neuvoja Excel-laskutukseen liittyen tarvitta-
essa myos laskutuspalveluista tai organisaation muista yksikoistd riippuen koh-
datun ongelman luonteesta. Haastateltavat kuitenkin kertoivat, ettd ongelmati-
lanteissa he yrittdavit ensin keksid ratkaisun itse ohjeiden ja kollegojen tuen avulla
ja vasta viimeisend keinona he pyytdvit apua laskutuspalveluista tai muilta or-
ganisaation yksikoilta.

Ensin itsendisesti (kollegan) kanssa jos ei muu, kumpikaan niinku tajua sitd, niin sitten
tietenkin sitten laittaa aina sinne (sahkopostiosoite) jo kysely4, ettd voisiko joku auttaa.
(H3)

Haastateltavat kertoivat saavansa kysyessddn pddsddntoisesti riittdavasti ja koh-
tuullisessa ajassa ohjeita laskutuspalveluista ja muista tutkittavan organisaation
yksikoistda. Ohjeiden koettiin my0s olevan asiantuntevia ja niiden avulla haasta-
teltava kertoi vahintddankin padsevinsd asiassaan eteenpdin. Myos muutoksista
Excel-laskutusprosessissa oli haastateltavien mielestd informoitu padsaantoisesti
hyvin. Toisinaan kuitenkin vastauksien saamisessa saattaa kestdd kauemmin ja
silloin haastateltavien mukaan syntyy kokemus, ettei apua ole tarjolla riittadvésti.
Organisaation sisdinen asiakaspalvelu koettiinkin tdrkedksi ja jopa valttamatto-
maéksi pitkélti automatisoiduissa prosesseissa, kuten Excel-laskutusprosessissa.

Mad saatan laittaa siis ihan (séhkdpostiosoite) sinne siahkopostia ja sanon ettd hei mulla
on tdllainen ongelma, ettd nyt yritin, yritin etsid ja joko silméni ei nde tai en nyt ym-
maérrd mitd luin. Ettd, jos ei kuulu teille, niin viélitdtteko eteenpdin, ettd mistd tiedon
saisin ja tdllainen on toiminut mun mielestd siis. Ja méd en muista, ettd olisi tullut sel-
laista tilannetta, ettd ma oon joutunut niin kun laittaa viestid peraan. (H4)

Kohdatut ongelmat ja haasteet Excel-laskutusprosessissa vaikuttavat haastatel-
tavien kertomusten perusteella liittyvan Excel-laskutusprosessin epéselvyyteen.
Jokainen haastateltava on kuitenkin saanut jonkinlaista perehdytystd, koulutusta
tai opastusta Excel-laskutusprosessiin. Lisdksi jokainen haastateltava on tietoi-
nen laskutuspalveluiden tekemaéstd ohjeesta Excel-laskutusprosessiin. Kollegiaa-
linen tuki nédyttdisi ohjeiden ohella olevan tarkein saatu tuen muoto Excel-lasku-
tusprosessiin. Kokemukset perehdytyksestd, koulutuksesta, opastuksesta ja oh-
jeista kuitenkin vaihtelevat. Tama saattaa osittain selittyd haastateltavan lasku-
tusaktiivisuudella, koska mitd enemman Excel-laskuja, tekee sitd tutummiksi
prosessi ja ohjeistukset muuttuvat.

5.3.4 Excel-laskutusprosessin hyodyt ja vahvuudet

Haastateltavia pyydettiin kertomaan kokemistaan hyddyistd ja vahvuuksista Ex-
cel-laskutusprosessissa. Prosessin hyotyind ja vahvuuksina nghtiin prosessin no-
peus, robotin kayttoonottaminen sekd laskutuspohjaan ja sen tayttoon liittyvia
seikkoja. Toisaalta haastateltavat toivat myos esiin, ettei heilld ole vertailukohtaa
tutkittavassa organisaatiossa kadytossd olevan Excel-laskutusprosessin hyotyjen
ja vahvuuksien havaitsemiseksi tai sanallistamiseksi.

Haastateltavat kertoivat yhdeksi Excel-laskutusprosessin hyodyksi ja vah-
vuudeksi prosessin nopeuden. Kokemus prosessin nopeudesta syntyi robotin

46



kasittelyn ajastuksesta sekd rutinoitumisen myotd tulleesta varmuudesta omaan
tekemiseen. Myos Excel-laskutusprosessissa kayttoonotettu robotti koettiin yh-
tend prosessin hyotynd tai vahvuutena. Haastateltavat kertoivat saavansa robo-
tilta kuittauksen onnistuneesta kasittelystd ja toisaalta robotin jattdvan virheti-
laan virheellistd tietoa sisdltavéat laskutuspohjat, jolloin ne eivdt padady asiak-
kaalle saakka.

No varmaan nyt se kehitys, ettd laskutusrobotti se nyt sitten tai robotin kautta se me-
nee. (H3)

My6s laskutuspohjan taytto koettiin yhtend prosessin vahvuuksista. Laskutus-
pohjana toimii Excel-taulukko. Haastateltavat kertoivat Excelin olevan muuten-
kin tuttu tyokalu ja siten laskutuspohjan tdayttdminen koetaan teknisesti luonte-
vaksi.

Excel on tosi tuttu tyokalu et siis se sitd on niinku sikéli niinku helppo kayttaa. (H5)

Lisédksi laskutuspohjan médramuotoisuuden néhtiin helpottavan tyoskentelyd,
koska maddramuotoisuus tuo mukanaan valmiit raamit laskun muodostukselle.
Lisdksi madramuotoisuuden vuoksi monet tiedot pysyvét haastateltavien mu-
kaan vakioina ja vain muutamat tiedot, kuten summat ja asiakkaan tiedot, vaih-
tuvat laskusta toiseen.

No siis tietyt laskut, mitkd on vakkareita tulee niin, mad kunhan mé& saan ne numerot
oikein (yksikon jdrjestelmdssa) ja sitten ne, ma pistdn ne, vaan kopsaan Exceliin niin
sielld tietty maara rivejd siind mun Excelissd tai niissd Excelissd mitka on aika vakiota.
Ne laskutetaan joka kuukausi ja se on hyvd, ettd ne on niinku 16ytynyt. (H1)

Maaramuotoisuudestaan huolimatta laskutuspohja koettiin joustavaksi. Laskut-
taja voi itse paattdad esimerkiksi laskutuspohjaan kirjattavista selitteistd ja teks-
teista.

No ehki se, ettd se siithen niinku nidihin kuvauskenttis tai timmaoinen otsikkomuistio
ja rivitekstid niinku ettd siihen pystyy itse médritelld sitten sen, tota, tekstin, ettd mika
se on, ettd ei ole pelkkid jotain vakijuttuja, misté sitten pitédisi ldhted listasta selaamaan,
ettd mihin ne (laskun perusteet) liittyy, ettd sen puoleen hyva. (HS8)

Haastateltavista kolme kuitenkin toi esiin, ettei heilld ole vertailukohtaa Excel-
laskutusprosessille ja siksi sen hyotyjd ja vahvuuksia on vaikeaa tai jopa mahdo-
tonta arvioida.

Mutta en osaa sanoa niinku mé sanoin, ettd méa oon niin niin kauan kun oon ollut (or-
ganisaatiossa) ja tdd on ollut se sama Excel. (H3)

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd Excel-laskutusprosessin hyddyt ja vahvuudet
liittyvat haastateltavien ndkokulmasta prosessin nopeuteen, robotiikkaan ja las-
kutuspohjan ominaisuuksiin. Mielenkiintoisena voidaan pitdd haastateltavien
kokemusta laskutuspohjan maaramuotoisuuden ja joustavuuden yhtdaikaisesta
hyodyllisyydestd. Tamd kokemus saattaa indikoida, ettd laskutuspohjassa on
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tasapainoisesti pakollisia tietoja sisdltdvid sarakkeita sekd vapautta padttas itse
laskutuspohjaan kirjattavista tiedoista.

5.3.5 Excel-laskutusprosessin heikkoudet ja kehitys

Haastateltavia pyydettiin myds kertomaan Excel-laskutusprosessin heikkouk-
sista ja kehityskohteista sekd kertomaan omia ideoitaan prosessin parantamiseksi.
Excel-laskutusprosessin heikkouksiksi koettiin prosessin vanhanaikaisuus, tyo-
lays, epdselvyys ja tarkkuuden vaatimus. Kehityskohteiksi puolestaan koettiin
muun muassa sisdinen asiakaspalvelu ja koulutus, organisaation kontrollin ul-
kopuolella olevien seikkojen minimoiminen sek jdrjestelmien kehitys.

Haastateltavat kokivat Excel-laskutusprosessin vanhanaikaisena. Kokemus
vanhanaikaisuudesta syntyi prosessin kehityksen hitaudesta sekd laskutuspoh-
jan ja prosessin jaykkyydesta.

Oikeasti just sanotaan, ettd se on aika vanhanaikaista, ettd henkiloitidkin meilld on just
tullut ulkopuolelta, ettd ei ole (organisaation) sisdisesti tullut niin hekin, hankin niinku
suurin piirtein, ettd hakeltyy ettd mita hitsid, kun Excelilld tehdddn laskua vield. (H7)

Haastateltavat kokivat Excel-laskutusprosessin myos tyoladdksi, koska se sisdltaa
edelleen paljon manuaalista ty6td vaativia vaiheita haastateltavien ndkokulmasta.
Liséksi laskutusperusteiden selvittdminen voi olla tyoldstd. Manuaaliset vaiheet
ja laskutusperusteiden selvittdminen vievat haastateltavien mukaan toisinaan
paljonkin tydaikaa. Tama koettiin ongelmalliseksi, koska laskutus on useimmille
haastateltaville vain yksi tyotehtdvd muiden joukossa.

Pdivan tunnit siihen, ettd sd puljaat tétd ja sd et saa mitéddn aikaiseksi. (H1)

Lisdksi Excel-laskutusprosessin heikkoudeksi koettiin sen vaativan paljon tark-
kuutta, koska prosessissa on paljon muistinvaraisia asioita ja vaiheita. Nédin ollen
my0s virheiden mahdollisuus koettiin suureksi.

Ettd aika paljon on muistin varassa. (H3)

Myos Excel-laskutusprosessin epédselvyyden kerrottiin olevan sen yksi heik-
kouksista. Epdselvyyksiksi mainittiin muun muassa vaikeus hahmottaa proses-
sin vaiheiden yhteytta toisiinsa sekd asiakkuuden tarkistaminen taloushallinnon
jarjestelmasta.

Ettd m& oon monesti niinku vaikka, kun oon hakenut henkilon nimell4 jotain. Niin sitd
ei niinku 16ydy, mutta sitten kun hakee koko vaikka kadun tai tietyd kujan patkalls,
vaikka tietdd, et se on pieni kuja, sinne ei ole hirvedn iso haku ja sitten sorttaan ne
aakkosjdrjestyksessd, kuinka ollakaan sieltd 16ytyy. Ja muistaakseni silldkin olikohan
merkitystd, onko se niinku kokonaan kirjoitettu isolla vai pienelld kirjaimella nimi tai
jotain niinku semmoisena aivan niinku mysteerid, ettd mé en tiedd, ettd miksi se ei niin
kun osaa hakea. No se on vaikea. Joku jouhevampi hakusana (taloushallinnon jérjes-
telmd) pitdisi olla. Ja toki perehdytyskin voi auttaa, mutta tota niin. (H6)
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Haastateltavista neljd kertoi olevansa pddasiassa tyytyvdinen Excel-laskutuspro-
sessiin ja ei siksi nde siind juuri kehitettdvad tai ei ole kehitysideoita pohtinut.
Lisdksi kaksi haastateltavaa kertoi, ettei heilld ole vertailukohtaa Excel-laskutus-
prosessille ja siksi kehityskohteiden ja -ideoiden keksiminen on hankalaa.

Vahan myohdistd, ettd miten tatd voisi kehittdd, mutta taytyy sanoa kylla ettd, jos sii-
hen ei jotain niin kun automaatiota ja tian tyyppista laittaa niin en ma kylla keksi mika
siind valttamatta olisi mikd niinku, sithen toimisi. Ettd kyllda mun mielestd niinku on
ollut hyva sellaisenaan. (H2)

Haastateltavien mukaan sisdinen asiakaspalvelu Excel-laskutusprosessiin liit-
tyen ei aina ole oikea-aikaista ja vastausta kysymyksiin saattaa joutua odotta-
maan. Haastateltavat toivoivatkin selkedmpéd ja tehokkaampaa viestintdd yksi-
koiden vililla. Lisdksi yksi haastateltavista kertoi, ettei hdnen saamansa pereh-
dytys Excel-laskutusprosessiin ole ollut riittdvad ja siksi perehdytystd Excel-las-
kutusprosessiin tulisi kehitt&a.

M3 sain jonkinlaista perehdytystd, mut tiedét s&, 2 viikkoa on porrasta hyppada (uuteen
tehtdvaan), nyt tulee tdd itkukyynelvaihe multa, mutta siis ihan sairaasti asiaa. (H1)

My0s ohjeiden ja koulutuksen kehittiminen koettiin haastateltavien kertomus-
ten perusteella tarkedksi. Haastateltavat toivoivat laskutuspalveluiden ohjeesta
kevyempadad versiota sekd mallipohjaa laskusta, josta kévisi ilmi, mika sarake las-
kutuspohjasta tuo tiedon mihinkin kohtaan varsinaisessa asiakkaalle toimitetta-
vassa laskussa. Haastateltavat toivoivat myos lisdd koulutusta taloushallinnon
jarjestelman kayttoon sekd asiakkuuden tarkistukseen taloushallinnon jarjestel-
maéstd. Yksi haastatelluista toivoi, ettd koulutus tapahtuisi verkkovdlitteisesti.

Tota, no varmaan se on edelleen ndin (useamman) vuoden jdlkeenkin epadselviaa itsel-
leni, ettd mihin kun tdssd on ainakin kolme kohtaa mihin itse kirjoittaa sitd vapaata
tekstid, ettd miten ne siind itse laskulla sitten ndkyy, ettd mihinka ne sijoittuu, niin se
olisi ehka kiva ettd olisi sitten niinku joku laskupohja. (H8)

Yhdeksi Excel-laskutusprosessin kehityskohteeksi ndhtiin myos laskuttajien ko-
kemuksen parantaminen. Haastateltavat kertoivat kohtaamistaan epavarmuu-
den, riittdmattomyyden ja ahdistuksen kokemuksista opetellessaan Excel-lasku-
jen tekoa. Prosessin aiheuttamien negatiivisten kokemusten ja stressin koettiin
kuitenkin vdhdnevian prosessiin rutinoitumisen myota.

Ei ole kiva (prosessi), koska olo on epavarma. (H1)

Haastateltavat toivoivat myos laskutuspohjan modernisointia. Nykyisellddn las-
kutuspohja sisdltdd haastateltavien mukaan paljon tarpeettomia sarakkeita eten-
kin asiakastietojen suhteen. Lisédksi sarakkeiden merkkimaaérid tulisi tarkastella,
koska ne ovat nykyisiin tarpeisiin ndhden véahaiset.

Siind on muuten sellainen mika on, kun viitekenttd on vain 12 merkkid pitka. Niin se
on aivan liian lyhyt ja sen takia meilld on viite eri kohdassa esimerkiksi. (H4)
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Automatiikan lisédminen ja manuaalisen tyon vdhentdminen néhtiin my®os tar-
kedksi kehityskohteeksi Excel-laskutusprosessissa. Haastateltavat toivoivat lisda
automatiikkaa prosessiin myos laskuttajan ndkokulmasta. Esimerkkeind mainit-
tiin muun muassa jdrjestelmien vélisen integraation lisidminen laskuttamisen
helpottamiseksi sekd automatiikan kayttoonottaminen rutiininomaisissa toistu-
vissa laskutuksissa. Yksi haastatelluista lisdksi ehdotti tekodlyn hyodyntamis-
mahdollisuuksien selvittimistd Excel-laskutusprosessin helpottamiskesi laskut-
tajan ndkokulmasta.

Niin siis semmoisessa pystyisi timmoiselld niin kun niinku automatiikalla. Niin kun
nopeuttamaan sitd tyotd, ettd jollei jopa sitten tekodlyn kautta, ettd opettaa niinku te-
koélyn tekemadn se (laskutuspohjan tayttaminen). (H5)

Lisdksi kolme haastateltavista toivoi kokonaan uutta jarjestelmad laskuttamiseen
ja taloushallinnon eri jdrjestelmien yhdistamistd yhdeksi jarjestelmdksi. Kaksi
haastatelluista koki, ettd Excel-laskutusprosessi tulisi suunnitella kokonaan uu-
destaan ja organisaation tulisi selvittdd muita keinoja tehda laskuja.

Niin, ettd jos on mahdollista, niin miksei ettd satsaisi semmoiseen jarjestelmédan, johon,
jossa olisi ne kaikki? Tietenkin ei ole mahdollista varmaankin. (H3)

Excel-laskutusprosessi sisdltdd my0s jonkin verran organisaation kontrollin ul-
kopuolisia tekijoitd, jotka saattavat aiheuttaa virheitd laskuissa. Esimerkkind
haastatteluissa mainittiin asiakkaan antamat virheelliset laskutustiedot. Organi-
saation kontrollin ulkopuolisista tekijoistd aiheutuvat virheet syovit haastatelta-
vien mukaan turhaan organisaation resursseja ja siksi ne pitdisi minimoida pro-
sesseista. Yksi haastateltavista ehdotti esimerkiksi laskutuslisdn perimista asiak-
kaalta, mikili virhe laskussa johtuu asiakkaan itse ilmoittamien tietojen virheel-
lisyydestd. Tama saattaisi haastateltavan mukaan motivoida asiakkaita tarkista-
maan ilmoittamiensa tietojen oikeellisuus etukéteen.

Mutta ettd, jos asiakas itse on ilmoittanut niin kun (asiakasryhma) kohdalla usein kay,
kylld ne ilmoittaa aivan p&in seinid maksajan tiedot. Niin silloin lasku on kylla mennyt
ihan oikein, mutta se on mennyt védrélle, mutta se on taas meistd riippumaton tekijd,
koska he ovat ilmoittaneet tiedot vaarin. (H4)

Excel-laskutusprosessin heikkouksiksi koetaan siis sen vanhanaikaisuus, tyoldys
ja tarkkuuden vaatimus. Tyoldys ja tarkkuuden vaatimus saattavat jo itsessddn
synnyttdd kokemuksen prosessin vanhanaikaisuudesta. Kehityskohteina Excel-
laskutusprosessissa haastateltavat ndkivit muun muassa sisdisen asiakaspalve-
lun ja koulutuksen, automatiikan lisdédmisen prosessiin seka jarjestelmien kehi-
tyksen. Mielenkiintoista on, ettd neljd haastateltavista ei ndhnyt tarvetta proses-
sin kehitykselle tai kertoi ettei ole pohtinut asiaa. Tadstd huolimatta jokainen haas-
tateltava mainitsi vahintddan yhden mielestdan kehitystd vaativan seikan Excel-
laskutusprosessissa.
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6 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

Téssd laadullisin menetelmin toteutetussa Pro gradu -tutkielmassa selvitettiin,
miten prosessijohtamisen metodit, erityisesti organisaation sisdinen asiakaspal-
velu ja itsepalvelu ilmenevit tutkimuksen kohteena olevassa julkisen sektorin or-
ganisaatiossa ja sen pitkalti automatisoidussa Excel-laskutusprosessissa. Tutkiel-
man teoreettinen tausta rakentuikin prosessijohtamisesta, organisaation sisdi-
sestd asiakaspalvelusta ja itsepalvelusta. Kontekstina tutkielmassa toimi erds jul-
kisen sektorin organisaatio ja sen laskutukseen kuuluva pitkalti automatisoitu
Excel-laskutusprosessi.

Tutkielman empiirinen aineisto kerattiin teemahaastattelujen avulla. Haas-
tattelut rakentuivat kolmen teeman ympérille. Nama teemat olivat organisaation
sisdinen asiakaspalvelu, itsepalvelu sekd Excel-laskutusprosessi. Lisdksi aineis-
tona hyddynnettiin tutkittavan organisaation virallista prosessikuvausta Excel-
laskutusprosessista. Haastattelut analysointiin Tuomen ja Sarajdrven (2018, 108-
112) esittdmén teoriaohjaavan sisdllonanalyysin vaiheiden mukaisesti.

Téssd luvussa késitellddn taméan tutkielman johtopadatokset. Ensin tuloksia
tarkastellaan teorian valossa sekd kdaytdnnonvaikutusten nakokulmasta. Taméan
jilkeen esitetddn tdmédn tutkielman kontribuutiot ja hahmotellaan jatkotutki-
musta kaipaavia aiheita. Lopuksi vield arvioidaan tutkielmaa.

6.1 Tutkielman tulokset teoriataustan valossa ja vaikutukset kay-
tantoon

Prosessijohtamisen voidaan ndhdéa olevan yksi merkittdvimmistd nousevista ta-
voista johtaa nykyaikaisia organisaatioita. Suosion kasvun taustalla vaikuttavat
muun muassa organisaatioiden tavoite tehostaa ja automatisoida prosessejaan
paremman kilpailukyvyn turvaamiseksi. (Jurczuk, 2021.) Prosesseja on organi-
saatioissa pyritty tehostamaan muun muassa kiinnittamalld enemméan huomiota
organisaation sisdiseen asiakaspalveluun seka itsepalvelullistamalla prosesseja
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organisaation sisdisten asiakkaiden itsensé toteutettavaksi ja tehtdvéksi (Braun &
Hadwich, 2016; Ehrhart et al., 2011; Radnor & Johnston, 2013).

Myo6s julkisen sektorin organisaatiot ovat enenevissd méadrin omaksuneet
prosessijohtamisen keinoja toimintaansa (Ahmad et al., 2024). Uusien kaytanto-
jen kayttoonotto ei ole julkisella sektorilla tapahtunut kirjallisuuden perusteella
tdaysin kitkattomasti. Muun muassa julkisen sektorin toimintaymparistoon liitty-
vien ominaispiirteiden voidaan ndhda jarruttaneen prosessijohtamisen kaytanto-
jen kdyttoonottoa. (Syed et al., 2018.)

Téssd Pro gradu -tutkielmassa selvitettiin, miten prosessijohtamisen meto-
dit, erityisesti organisaation sisdinen asiakaspalvelu ja itsepalvelu ilmenevit tut-
kimuksen kohteena olevassa julkisen sektorin organisaatiossa ja sen pitkalti au-
tomatisoidussa Excel-laskutusprosessissa. Tulosten perusteella niin organisaa-
tion sisdinen asiakaspalvelu kuin mydos itsepalvelu ovat ilmioind tunnistettavissa
tutkittavassa organisaatiossa ja sen Excel-laskutusprosessissa.

Tutkielmassa ldhestyttiin tutkimusongelmaa kahden tutkimuskysymyksen
kautta. Ndistd ensimmadinen liittyi tutkittavien kokemuksiin organisaation sisdi-
sestd asiakaspalvelusta, itsepalvelusta ja Excel-laskutusprosessista. Tutkimusky-
symyksenad olikin:

e Millaisia kokemuksia tutkittavilla on organisaation sisdisestd asiakaspalve-
lusta, itsepalvelusta sekd Excel-laskutusprosessista tutkittavassa organisaa-
tiossa?

Tutkielman tulosten perusteella organisaation sisdisen asiakaspalvelun koetaan
pddsddntoisesti toimivan hyvin tutkittavassa organisaatiossa. Lisdksi apua saa
yleensd oikea-aikaisesti ja avun koetaan tulosten valossa olevan asiantuntevaa.
Apua ja tukea on tarjolla my6s Excel-laskutusprosessissa.

Tulosten valossa Excel-laskutuksessa kohdatut ongelmatilanteet laskuttajat
pyrkivit kuitenkin lahtokohtaisesti ratkaisemaan itse mahdollisesti ohjeen ja kol-
legojen avulla. Mikdli ongelma ei edelleenk&édn ratkea, ottavat laskuttajat yh-
teyttd organisaation laskutuspalveluihin tai muihin organisaation yksikoihin.
Tama herattad kysymyksen, miksi yhteydenotto muihin yksikoihin, kuten lasku-
tuspalveluihin, ndhdddn viimesijaisena keinona kohdatun ongelman ratkaise-
miseksi. Ilmi6 saattaa ainakin osittain selittyd tutkittavan organisaation kulttuu-
rilla, johon saattavat kuulua esimerkiksi oma-aloitteisuus, itsendisyys ja tyonte-
kijoiden tottuminen itsepalvelullistettuihin prosesseihin.

Kirjallisuudessa on kuitenkin my0s esitetty, ettei sisdisen asiakaspalvelun
kasite valttamatta sovi kaikkiin konteksteihin, etenkdan julkisen sektorin organi-
saatioihin. Organisaation sisdinen asiakaspalvelu saatetaankin ndhda pikemmin-
kin organisaation sisdisten sidosryhmien vilisend jopa vélttaméattoméana yhteis-
tyond prosessien ja toimintojen suorittamiseksi. (Kregel et al., 2022.) Kregel ym.
(2022) esittamdt pohdinnat sisdisen asiakaspalvelun késitteen sopivuudesta jul-
kisen sektorin organisaatioihin ovatkin yhtenevdiset timén tutkielman tulosten
kanssa. Tamédn tutkielman tulosten perusteella organisaation sisdinen asiakas-
palvelu mielletddn tutkittavassa organisaatiossa ennemminkin yhteistyoksi,
jonka tavoitteena on jonkun tietyn prosessin suorittaminen. Tamd saattaa selittya
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juuri Kregel ym. (2022) kuvaamilla seikoilla sisdisen asiakaspalvelun késitteen
soveltumattomuudesta julkisen sektorin organisaatioihin.

Itsepalvelu tunnistetaan ilmiond tutkittavassa organisaatiossa, mutta kasite
vaikuttaa tulosten valossa olevan tdssd kontekstissa vieraampi. Kéasitteen uutuus
tai vieraus puolestaan saattaa ilmentyd vaikeutena tunnistaa itsepalvelua sisélta-
vid organisaation prosesseja, kuten Excel-laskutusprosessi. Voi myos olla, ettei
kasite “itsepalvelu” kuulu tutkittavan organisaation kdyttimadan termistoon tai
yleisemminkéédn julkisen sektorin organisaatioiden kayttdimadn kieleen.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd Excel-laskutusprosessista paa-
sddntoisesti tunnistetaan tutkittavan organisaation prosessikuvauksen mukaiset
vaiheet my0s kdaytannon tyossd. Excel-laskutusprosessi ndyttdisi tulosten perus-
teella koostuvan useasta osaprosessista, joihin osallistuu eri ihmisia tutkittavasta
organisaatiosta ja sen ulkopuoleltakin. Tama4 ei valttamattd organisaation viralli-
sesta prosessikuvauksesta kovin selkeésti vility. Excel-laskutusprosessin eri vai-
heiden vaatima tyomaddra ndyttdisi lisdksi vaihtelevan erilaisten laskutusten va-
lilld. Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd etenkin laskun perusteiden selvit-
tdminen ja asiakastietojen tarkistaminen ovat Excel-laskutusprosessissa laskutta-
jia kuormittavia tydvaiheita.

Tutkielman tuloksista kdy ilmi, ettd Excel-laskutuksessa kaytettdva lasku-
tuspohja koetaan yhtd aikaa positiivisessa mielessd maddramuotoiseksi ja jousta-
vaksi. Tulos saattaa kertoa siitd, ettd laskutuspohja taipuu hyvin erilaisiin tarpei-
siin. Tdmd on toisaalta myos todenndkoisesti ollut tutkittavassa organisaatiossa
tarkoituksenakin, kun Excel-laskutuksen tulisi sopia koko organisaatiolle.

Excel-laskutusprosessissa on tapahtunut muutoksia robotin kdyttoonoton
myo6td vuonna 2021. Tutkielman tuloksista kuitenkin selvidd, etteivit robotti ja
sen kdyttoonotto ole juurikaan vaikuttaneet Excel-laskutusprosessiin ja sen vaa-
timaan tyomaddrddn laskuttajien ndkokulmasta. Excel-laskutusprosessi ndyttdisi
siis olleen laskuttajien ndakokulmasta pitkalti itsepalvelullistettu jo ennen robotin
kayttoonottoa. Excel-laskutusprosessi siséltdd yha paljon manuaalista tyota seka
muistinvaraisia asioita. Tastd syystd Excel-laskutusprosessi saatetaan kokea van-
hanaikaiseksi ja monimutkaiseksi. Robotti vaikuttaa siis tehostaneen Excel-las-
kutusprosessia ldhinn4 sitd valvovan laskutuspalveluista vastaavan tiimin nako-
kulmasta.

Excel-laskutusprosessin itsepalvelullistaminen ja automatisointi robotin
kayttoonoton myotd ovat tulosten perusteella vaikuttaneet Excel-laskutusproses-
siin jopa osittain ristiriitaisesti. Toisaalta robotti ja itsepalvelu nayttdisivat no-
peuttaneen prosessia ja parantaneen prosessin aikataulun ennustettavuutta. Sa-
manaikaisesti robotin kdyttoonotto on aiheuttanut epavarmuutta Excel-laskutus-
prosessin aikataulun suhteen ja jopa kokemuksen prosessin hidastumista.

Kokemusta prosessin hidastumisesta selittainee ehké osittain robotin vaiku-
tukset laskuttajien saamaan organisaation sisdiseen asiakaspalveluun laskutus-
palveluilta. Robotin kdyttoonotto on lisdinnyt prosessin lipimenon aikataulun en-
nustettavuutta sekd todenndkoisyyttd ja siten myos koettua nopeutta, koska ro-
botti kasittelee sille lahetetyt laskutuspohjat ajastetusti. Ihmisten késitellessa las-
kutuspohjat eivadt laskuttajat ole voineet tietdd todellista tydjonoa, joka
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laskutuspohjia késittelevilld ihmisilld on ollut. Sen sijaan ajallinen vaste organi-
saation sisdiselle asiakaspalvelulle, eli ihmiskontaktille, on saattanut hidastua ro-
botin kdyttoonoton myota. Laskuttaja saa kontaktin laskutuspalveluiden tyonte-
virhetilaan. Kadytannossa siis laskuttaja saa kontaktin laskutuspalveluiden tyon-
tekijaan laskutuspohjan robotille ldhettamistd seuraavana tyopdivand. Tulosten
perusteella aikaisemmin palautteen sai laskutuspalveluiden tyontekijdlta paa-
sddntoisesti laskutuspohjan ldhetyspédivand, ellei jopa valittomasti laskutuspoh-
jan ldhetyksen jdlkeen.

Tutkielman toisen tutkimuskysymyksen avulla pyrittiin selvittdd prosessi-
johtamisen keinoja, joiden avulla tutkittavien kokemuksia voitaisiin parantaa.
Tutkimuskysymys kuuluikin:

e Millaisin prosessijohtamisen keinoin kokemuksia organisaation sisdisesta asia-
kaspalvelusta, itsepalvelusta ja pitkélti automatisoidusta Excel-laskutuspro-
sessista voidaan parantaa?

Automatiikka, robotiikka ja erilaiset teknologiset ratkaisut ovat merkittavassa
asemassa prosessijohtamisessa (Syed et al., 2018). Tutkielman kohteena oleva or-
ganisaatio onkin automatisoinut Excel-laskutusprosessinsa laskutusrobotin
kautta. Tastd huolimatta tutkielman tulokset indikoivat, ettd tutkittava yritys
voisi vield enemmankin automatisoida prosessejaan. Esimerkiksi Excel-laskutus-
prosessin automaatio laskuttajan ndkdkulmasta voisi parantaa kokemuksia Ex-
cel-laskutusprosessista. Lisdksi jarjestelmien vélisen integraation parantaminen
voisi tutkielman tulosten valossa parantaa myos kokemusta Excel-laskutuspro-
sessista.

Organisaatioiden prosessit vaativat kuitenkin yhd myo6s ihmisen tytpa-
nosta (Syed et al., 2018). Tastd syystd organisaatioiden tulisi kiinnittda prosessi-
johtamisessaan huomiota myds tyontekijoihin, heiddn osaamiseensa, asentei-
siinsa ja kokemuksiinsa ylldpitamalld ja kannustamalla prosessiorientoituvaan
kulttuuriin (Ahmad et al., 2024; Johnston, 2008). Organisaatioiden sisdisten asi-
vaikka heiddn asemansa on prosessijohtamisen onnistumisen ndkékulmasta jopa
kriittinen (Kregel et al., 2022).

Organisaation sisdisid asiakkaita tulisi kuulla, koska heiddn ndkemyksensa
ja kokemuksensa voivat antaa syvillistdkin tietoa organisaation prosesseihin liit-
tyvastd tiedon kulusta ja yhteistyon sujuvuudesta organisaatiossa (kts. myos
Kregel et al., 2022). Sisdisiltd asiakkailta kerdtyn kokemustiedon avulla organi-
saatio voi puolestaan kehittdd prosessejaan ja parantaa sisdisten asiakkaiden ko-
kemuksia. Tdamén tutkielman avulla tutkittava organisaatio onkin pyrkinyt kuu-
lemaan laskuttajien kokemuksia Excel-laskutusprosessista. Tutkittavan organi-
saation voisi kirjallisuuden valossa olla jarkevad jatkaa tulevaisuudessakin tyon-
tekijoiden kokemuksien huomioimista mahdollisia prosessien parannustoimia
suunniteltaessa.

Liiketoimintaprosessien uudistamisen ldhtokohtaisena edellytyksend on
tuntea jo olemassa olevat liiketoimintaprosessit hyvin. Standardien ja
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dokumentoinnin puute voivat johtaa liiketoimintaprosessien uudelleensuunnit-
telun epdonnistumiseen, koska ilman néitd elementtejd ymmarrys prosessista voi
olla heikkoa. Prosessien riittdvd dokumentointi auttaa organisaatioita pitaméaan
nakyman prosessien todelliseen tilaan ja ennalta estamé&an mahdollisia ongelmia,
kuten pullonkauloja ja turhia vaiheita prosesseissa. (Nkomo & Marnewick, 2021.)

Excel-laskutusprosessin suurimmaksi haasteeksi ilmeni tulosten valossa
prosessin epdselvyys. Epdselvyyttd aiheuttavia seikkoja Excel-laskutusproses-
sissa ovat tulosten perusteella muun muassa asiakkuuden tarkistaminen talous-
hallinnon jdrjestelmdstd, yhteydenottokanavat eri tilanteissa, prosessin tavoitteet
sekd prosessiin liittyvd vastuunjako. Prosessia vaivaava epdselvyys puolestaan
synnyttdd tulosten perusteella epdvarmuuden ja riittdméttomyyden tunteita las-
kuttajissa. Epdselvyydet prosessin eri vaiheissa saattavat hamaértdd myos proses-
sin kautta tavoiteltavia hyotyjd ja niiden vaikutuksia. Tarkedd olisikin, ettd ihmi-
set organisaatioissa tietdvat mitd tekevat mutta myos sen, miksi organisaatiossa
toimitaan tietylld tavalla. Toisaalta prosessi, sen tavoitteet ja vaiheet, sekd tavoi-
teltavat hyodyt saatetaan kokea epdselviksi myos vertailukohdan puutteen
vuoksi.

Tutkittava organisaatio on laatinut prosessikuvauksen Excel-laskutuspro-
sessistaan. On kuitenkin hyva huomata, ettd tutkittavan organisaation virallinen
prosessikuvaus Excel-laskutuksesta on tehty pddasiassa laskutuspalveluista vas-
taavan tiimin ndkokulmasta. Nédin ollen prosessikuvaus ei valttamattd nayttay-
dyké&an taysin samanlaisena laskuttajien kdytannon tyossd, vaikkakin tutkittavan
organisaation Excel-laskutuksen virallisen prosessikuvauksen vaiheet ovatkin
tutkielman tulosten perusteella tunnistettavissa myos laskuttajien kadytannon-
tyossd. Tamad saattaa osaltaan selittdd kokemusta Excel-laskutusprosessin epésel-
vyydestd. Prosessikuvauksen kirkastaminen ja selventdminen laskuttajille voisi-
kin parantaa heiddn kokemuksiaan prosessista. On myos hyva huomata, etta lii-
ketoimintaprosesseja tulisi arvioida sddannollisesti, jotta niiden tehokkuus voi-
daan varmistaa (Nkomo & Marnewick, 2021). Organisaation prosessien arvioin-
nin ja uudelleen suunnittelun ei siis pitdisi olla yksittdinen tapahtuma organisaa-
tion toiminnan historiassa, vaan jatkuvaa toimintaa.

Lisédksi formaalin koulutuksen puute voi osaltaan vaikuttaa kokemukseen
Excel-laskutusprosessin epdselvyydestd, vaikka perehdytys, kollegiaalinen tuki
ja laskutuspalveluiden tekemd ohje sekd organisaation eri yksikoistd annetut oh-
jeistukset olisivatkin kattavat ja oikea-aikaiset. Toisaalta tulosten valossa esimer-
kiksi tekemilld oppiminen ja tehdyistd virheistd oppiminen voivat auttaa Excel-
laskutusprosessin hahmottamista pidemmalld aikavélilld. Tekemailld oppisen on
my0s kirjallisuudessa todettu tukevan itsepalvelua sisdltavien prosessien ja jar-
jestelmien omaksumista (kts. esim. Batenburg & Koopman, 2010).

Muut oppimisen tavat ndyttdisivatkin tutkielman tulosten perusteella aina-
kin osittain jopa syrjdyttaneen formaalin koulutuksen. Kuitenkin formaalilla
koulutuksellakin ndyttdisi olevan oma paikkansa Excel-laskutusprosessissa. On-
han hieman ongelmallista, jos organisaatiossa “apina opettaa apinaa tekemaan”
(H5). Télloin organisaation kyky tarkastella toimintaansa kriittisesti ja pyrkimyk-
set parantaa ja tehostaa tyontekoa kdytannontasolla saattavat heikentya.
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Yksi prosessijohtamisen keinoista parantaa tutkittavien kokemuksia on
muutoksen johtaminen. Muutoksenjohtamisen huomioiminen on keskeists jo lii-
ketoimintaprosessien tehostamis- ja parantamistoimia suunniteltaessa, jotta or-
ganisaatio kykenisi johtamaan tyontekijoitddn muutostilanteissa ja auttamaan
heitd sopeutumaan muutoksiin. Tama on tarkedd, koska liiketoimintaprosessien
muutokset ulottuvat usein itse prosesseista myo6s johtamiskdytdntoihin ja sitd
kautta tyontekijoiden jokapdivdiseen tyontekoon organisaatiossa. (Soliman &
Youssef, 1998.)

Tutkielman tulosten perusteella Excel-laskutusprosessissa tapahtuneista
muutoksista on padsadntoisesti viestitty hyvin. Ainakin muutoksesta viestimisen
osalta muutosjohtaminen Excel-laskutusprosessissa vaikuttaisi onnistuneen ja
aktiivista viestintdd kannattaa jatkaa tutkittavassa organisaatiossa. Tutkittavan
organisaatio voisi tutkielman tulosten perusteella kuitenkin parantaa laskutta-
jien kokemuksia viestimailld selkeammin Excel-laskutusprosessin tavoitteista.

Tyontekijoiden kyvyn ja halun omaksua itsepalvelua sisdltavéat prosessit ja
jarjestelmdt on aiemmissa tutkimuksissa ndhty olevan kriittistd itsepalvelun im-
plementoinnin tehokkuuden ja onnistumisen ndakokulmasta. Tyontekijoiden tu-
lisi kokea itsepalvelu hyodylliseksi ja riittdvan helppokéayttoiseksi pdivittdisessa
tyonteossa. (Konradt et al., 2006.) Organisaation tulisikin siksi allokoida riitta-
vésti resursseja tyontekijoiden tukemiseen uusien toimintatapojen omaksumisen
turvaamiseksi.

Liséksi itsepalvelun myotd vastuu tydtehtdvastd siirtyy taholta toiselle ja
samoin tyotaakka siirtyy taholta toiselle. Organisaation tulisikin tarkoin pohtia,
kuinka paljon itsepalvelua kannattaa vaatia ja toisaalta myos, mitd ja millaisia
prosesseja kannattaa itsepalvelullistaa, koska itsepalvelu vaatii paljon itseohjau-
tuvuutta ja itsendistd tyootetta tyontekijoilta. Lisdksi organisaation tulisi pystyd
esittdmadn tyontekijoilleen vakuuttavia perusteita itsepalvelun ja automaation
lisddmisen hyodyistd. (kts. myos Syed et al., 2018.)

6.2 Tutkielman kontribuutiot ja jatkotutkimus

Uudet ja tiukentuneet odotukset ja vaatimukset sekd toimintaympariston muu-
tokset luovat painetta julkisen sektorin organisaatioille tarkastella prosessejaan
eri ndkokulmista ja tarvittaessa muokata prosesseja paremmin uudet odotukset
tayttaviksi. Vaikka julkisella sektorilla muutos keskittyy usein byrokraattisten ra-
kenteiden purkamiseen, on tehokkuuden lisédminen yhd muutostrendien keski-
0ssd. (Luoma-aho et al., 2020; Stemberger & Jaklic, 2007; Rosacker & Olson,
2008.) Namad uudet vaatimukset, paineet muutokselle ja tehokkuuden lisddmi-
selle sekd monimutkaistuneet liiketoimintaprosessit heijastuvat timan tutkiel-
man tulosten perusteella my6s tdamén tutkielman keskitssd olevaan pitkalti au-
tomatisoituun Excel-laskutusprosessiin.

Tutkielman tulokset ovat yhteneviiset aiempien tutkimusten kanssa. Tut-
kielman perusteella vaikuttaa siltd, ettd itsepalvelun kasite kulkee kasikdadessa
sisdisen asiakaspalvelun kasitteen kanssa. Tamén tutkielman tulosten perusteella

56



organisaation sisdiselld asiakaspalvelulla on oma tdrked roolinsa pitkélti automa-
tisoiduissa ja itsepalvelullistetuissa prosesseissa. Sisdinen asiakaspalvelu on tu-
losten perusteella tdrked tukitoiminto pitkélti automatisoidussa ja itsepalvelul-
listetussa Excel-laskutusprosessissa. Tamédn tyon tulosten valossa nédyttdakin siis,
ettd itsepalvelullistetun prosessin sujuvuuden vaatimuksena on toimiva sisdinen
asiakaspalvelu ja riittdva tuki prosessin eri vaiheissa.

Kirjallisuudessa on esitetty organisaation sisdisen asiakaspalvelun kehityk-
sen esteiksi sisdisen asiakkaan huomioimattomuuden, heikon prioriteettien aset-
tamisen, huonosti implementoidut prosessit, henkilosto- ja johtamisongelmat
sekd heikot resurssit (Johnston, 2008). Itsepalvelua sisdltdvien jdrjestelmien ja
prosessien implementoinnissa esiintyviksi haasteiksi kirjallisuudessa on nostettu
teknologian sopimattomuus, tyontekijoiden heikot valmiudet ja haluttomuus
omaksua uusia jarjestelmid ja prosesseja, heikko ja vdhdinen viestintd, epédselvasti
kommunikoitu visio sekd ongelmat implementointiin liittyvassa projektijohtami-
sessa (Idam & Renwick, 2010). Tutkielman tulosten perusteella nditd haasteita
voidaan ratkoa prosessijohtamisen keinoin. Prosessijohtamisen keinojen voidaan
nédhdé olevan hyodyllinen tyokalu organisaation sisdisen asiakaspalvelun paran-
tamisessa ja itsepalvelun lisddmisessd prosesseihin, koska prosessijohtamisen
avulla on mahdollista parantaa prosesseja kokonaisvaltaisesti. Prosessijohtami-
sen keinojen avulla voidaan puuttua niin itse prosessiin kuin myos esimerkiksi
johtamiskdytdnteisiin ja sitd kautta tyontekijoiden kokemuksiin. (van der Aalst
et al., 2016; van der Aalst, 2013.)

Tdamdn tutkielman tulosten valossa vaikuttaa siltd, ettd itsepalvelun kasit-
teen soveltuvuus julkisen sektorin organisaatioihin voidaan kyseenalaistaa. Ta-
man tutkielman tulokset herattavit kysymyksen myos itsepalvelun hyodyista ja
vastuun jakautumisesta itsepalvelullistetuissa prosesseissa. Tulosten perusteella
vaikuttaa siltd, ettd organisaation tulisi tarkoin pohtia itsepalvelullistamisesta
saatavia hyotyjd sekd perusteluja sen kdyttoonottoon ennen sen lisddmistad pro-
sesseihin (kts. my0s esim. Marler et al., 2009.)

Lisédksi tutkielman tulokset saavat vahvistusta Kregel ym. (2022) esitta-
mdstd pohdinnasta ja kritiikistd sisdisen asiakaspalvelun kisitteen soveltuvuu-
desta ja sen heikkoudesta julkisen sektorin organisaatioiden kontekstiin. Tutkiel-
man perusteella voidaan siis todeta, ettei sisdisen asiakaspalvelun seki itsepal-
velun kasitteet valttamattd sovi julkisen sektorin organisaatioiden tutkimukseen
ainakaan sellaisinaan. Toisaalta tédstd syystd voidaan késitteiden soveltuvuuden
jatkotutkimus nahda tarkedksi ja mielenkiintoiseksi. Jatkossa olisikin tarpeen tut-
kia etenkin sisdisen asiakaspalvelun késitteen soveltuvuutta sekd toisaalta myos
yhteistyon késitteen soveltuvuutta julkisen sektorin organisaatioiden kontekstiin.

Tdssd yhteydessd olisi myos hyva tutkia, kuvaavatko sisdinen asiakaspal-
velu ja yhteistyo késitteind todella samaa ilmiota julkisen sektorin organisaa-
tioissa vai onko niissd jotain sdvyeroja. Lisédksi jatkossa olisi mielenkiintoista tut-
kia, tuleeko sisdisen asiakaspalvelun késitteestd osa julkisen sektorin puhe- ja
ajattelutapoja tulevaisuudessa, niin kuin se on nyt osa yksityisen sektorin kaano-
nia ja jargonia, vai jadako se lahinna yksityisen sektorin organisaatioiden konteks-
tiin soveltuvaksi késitteeksi. (kts. myos Kregel et al., 2022.)
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Toisaalta myds monet muut johtamiseen liittyvat késiteet ja konseptit ovat
alun perin kehitetty yksityisen sektorin organisaatioihin ja niiden toimintaympa-
ristoihin sopiviksi. Kysymys siitd, voiko nditéd yksityiselle sektorille suunniteltuja
konsepteja hyodyntaa tai soveltaa julkisen sektorin kontekstissa on puhuttanut-
kin jo pitkdan. (Alford & Greve, 2017.) Kirjallisuudessa on my0s esitetty, ettd jul-
kisen sektorin organisaatioiden tulisi aktiivisemmin ja rohkeammin hyodyntaa
yksityiselld sektorilla kdytossd olevia hyvéksi havaittuja tyokaluja ja toimintata-
poja, kuten asiakkaiden osallistamista prosesseihin itsepalvelun kautta (Buhl &
Loffler, 2011).

Jatkossa olisikin mielenkiintoista tutkia julkisen sektorin organisaatioiden
ja niiden tyontekijoiden kokemuksia tilanteista, joissa on sovellettu alun perin
yksityiselle sektorille suunniteltuja konsepteja, tytkaluja ja kasitteitd. Tatd kautta
voitaisiin mahdollisesti selvittdd, sopivatko yksityiselle sektorille kehitetyt késit-
teet ja konseptit sekd tyokalut julkisen sektorin organisaatioihin ja pyrkivitko
julkisen sektorin organisaatiot adoptoimaan ne toimintaansa sellaisinaan vai pi-
kemminkin sovittamaan niitd omaan toimintaansa ja toimintaympéristoonsa so-
piviksi.

6.3 Tutkielman arviointi

Téssd Pro gradu -tutkielmassa on selvitetty laadullisin menetelmin, miten pro-
sessijohtamisen metodit, erityisesti organisaation sisdinen asiakaspalvelu ja itse-
palvelu ilmenevit tutkimuksen kohteena olevassa julkisen sektorin organisaa-
tiossa ja sen pitkalti automatisoidussa Excel-laskutusprosessissa. Laadullisin me-
netelmin toteutetun tutkimuksen arviointi pohjautuu pitkalti sen luotettavuuden
arviointiin (Eskola & Suoranta, 1998, 211). Tassa tutkielmassa on pyritty huomi-
oimaan luotettavuus lapi koko tutkimusprosessin sekd parantamaan sité eri ta-
voin. Tutkielman raportoinnin yksityiskohtaisuuteen on kiinnitetty erityista huo-
miota, jotta lukijalla on mahdollisuus seurata tutkimusprosessin vaiheita ja sii-
hen liittyvid pédittelyketjuja sekd tehdd omat arvionsa tdstd tutkielmasta (kts.
myds Eskola & Suoranta, 214, 218).

Tutkimusten luotettavuuden arvioinnin yhteydessd usein esitetddan perus-
teluja tutkimuksen validiteetista ja reliabiliteetista. Validiteetti viittaa siihen, etta
tutkimuksessa on tutkittu sitd mitd on aiottukin tutkia. Reliabiliteetti puolestaan
tarkoittaa tutkimuksen tulosten toistettavuutta. (Tuomi & Sarajarvi, 2009, 136.)
Taman tutkielman validiteetista ja reliabiliteetista on pyritty huolehtimaan kiin-
nittdmalld huomiota tutkimuskysymysten asetteluun ja menetelmallisiin valin-
toihin sekd tehtyjen valintojen perusteluihin.

Aineiston laajuuden ja tutkittavien mddran ndhd&én toisinaan olevan yksi
keskeisistd tutkimuksen arviointiin liittyvistd seikoista (kts. esim. Tuomi & Sara-
jarvi, 2009, 85). Haastateltavien mééara ei kuitenkaan ole valttamaétta ratkaiseva
tekija arvioitaessa laadullisen tutkimuksen luotettavuutta tai yleistd onnistunei-
suutta. Tassd tutkielmassa haastateltiin kahdeksaa (8) harkinnanvaraisesti valit-
tua tutkittavassa organisaatiossa tyoskentelevdd henkilod, joilla on kokemusta
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Excel-laskutuksesta tutkittavassa organisaatiossa. Kyseessd on lisdksi ollut ta-
paustutkimus eli yhteen todellisen elimén ilmiton ja tapahtumaan liittyva tutki-
mus (kts. my06s Eskola & Suoranta, 1998, 65). Ndin ollen tédssd tutkielmassa ei ole
pyritty tilastollisiin yleistyksiin vaan kuvaamaan tutkittavaan ilmioon liittyvia
kokemuksia yhden tapauksen kontekstissa. Aineiston koon voidaan katsoa ole-
van riittdvd suhteessa tutkielman tavoitteisiin. (kts. myos Tuomi & Sarajdrvi,
2009, 85-86.)

Lisaksi tutkielman eettisyyteen on kiinnitetty huomiota ldpi koko prosessin.
Tutkimuseettisen neuvottelukunnan hyvan tieteellisen kdytannon periaatteet
sekd Jyvéaskyldn yliopiston ohjeistukset opinnédytteen teosta ovat toimineet tut-
kielman teossa ohjenuorana. Eettisistd kysymyksistd ja tutkielman tekijan si-
toumuksista on kerrottu edelld alaluvussa 4.5. Luotettavuus ja eettiset kysymyk-
set.
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LIITTEET
LIITE1 HAASTATTELURUNKO

e Varmistetaan lupa haastattelun nauhoitukseen ja suostumus osallistumi-
seen
e Haastateltavan taustat

o Kerro lyhyesti, millaista tycta teet tdlld hetkelld ja mitd tyosi pitdd
sisallaan.

o Kuinka kauan olet tyoskennellyt nykyisessa tehtdvéassasi?

¢ Sisdinen asiakaspalvelu organisaatiossa

o Organisaation sisdiselld asiakaspalvelulla tarkoitetaan tdssa tutki-
muksessa tyontekijoiden saamaa palvelua muilta tyontekijoiltd
(Ehrhart et al., 2011). Mddritelmédn taustalla vaikuttaa ajatus siitd,
ettd jokainen organisaation jdsen toisaalta on asiakas ja toisaalta jo-
kaisella organisaation jdsenelld on asiakas (Johnston, 2008).

o Millaisissa tilanteissa tai yhteyksissd olet kohdannut sisdistd asia-
kaspalvelua?

o Miten ja missd mddrin sisdinen asiakaspalvelu nakyy tyossdsi?

o Kerro jostakin viimeaikaisesta omakohtaisesta sisdisen asiakaspal-
velun tilanteesta, joka on jadnyt mieleesi.

o Miten sisdinen asiakaspalvelu mielestési toimii tyonantajaorgani-
saatiossasi?

e Itsepalvelu organisaatiossa

o Itsepalvelulla tarkoitetaan tdssd tutkimuksessa organisaation sisdi-
sen palveluprosessin tai sen osan delegoimista ja siirtdmistd sisdi-
sen asiakkaan itsensd toteutettavaksi ja tehtdviksi (Radnor &
Johnston, 2013).

o Millaisissa tilanteissa tai yhteyksissd olet kohdannut itsepalvelua
tyonantajaorganisaatiossasi?

o Oletko tyossasi osallisena sellaisissa prosesseissa, toiminnoissa tai
tyotehtdvissd, jotka edellyttavit sinulta itsepalvelua ja missd maa-
rin?

o Millaisissa tyohosi liittyvissa tehtdvissd sinulta odotetaan tai vaa-
ditaan itsepalvelua?

o Kerro jostakin viimeaikaisesta omakohtaisesta itsepalveluun liitty-
vastd tilanteesta tyodssdsi, joka on jadnyt mieleesi.

e Excel-laskutusprosessi: taustatiedot ja tavoitteet

o Kuvaile omin sanoin Excel-laskutusprosessia. Mikd on Excel-lasku-
tusprosessi ja millaisia vaiheita siihen liittyy?

o Kuinka kauan olet tehnyt Excel-laskutuksia tai osallistunut Excel-
laskutusprosessiin?

o Missd mddrin Excel-laskutus kuuluu tyonkuvaasi? Onko se sinulle
rutiinitehtdva vai teetk6 Excel-laskuja enemmaén satunnaisesti?
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Miten Excel-laskutusprosessiin keskeisesti liittyvd robotiikka on
vaikuttanut tychosi?

Mitd Excel-laskutusprosessilla mielestdsi tavoitellaan ja ovatko ta-
voitteet selke&t?

Kuka tai ketkd ovat kertoneet prosessin tavoitteista?

Mitd itse ajattelet ndistd tavoitteista ja perusteluista Excel-laskutus-
prosessin kadyttoonotolle?

Millaista ohjeistusta tai opastusta olet saanut Excel-laskutusproses-
sin vaiheisiin ja kuka sitd on antanut? Mit4 ajattelet saamastasi oh-
jeistuksesta?

Jos kohtaat jonkun haasteen tai ongelman Excel-laskutusproses-
sissa, miten lahdet ratkaisemaan ongelmaa? Mistd saat apua ja mil-
laista apua olet saanut?

e Excel-laskutusprosessi: koetut hyodyt ja vahvuudet

@)
@)
@)

Mitkd ovat mielestdsi Excel-laskutusprosessin vahvuudet?

Miten ja missd ndmd vahvuudet ilmeneviét?

Millaisia hyotyja Excel-laskutusprosessi tuo tyohosi? Miten pro-
sessi hyodyttdd juuri sinua?

e Excel-laskutusprosessi: koetut haitat ja kehityskohteet

@)
@)
@)

Mitkd ovat mielestdsi Excel-laskutusprosessin kehityskohteita?
Miten ja missd kehityskohteet ilmenevét?

Millaisia haittoja Excel-laskutusprosessi tuo tyohosi? Milld tavoin
prosessi haittaa tai vaikeuttaa tyotasi?

e Excel-laskutusprosessi: kehittiminen

o

o

Mikd Excel-laskutusprosessissa vaatii mielestdsi kehittamistoimia
ja millaisia?

Mikd Excel-laskutusprosessissa tulisi sdilyttdd ennallaan ja miksi?
Miten kokemustasi Excel-laskutusprosessista voitaisiin parantaa?
Mité tulisi tehdé tai tapahtua?

Miten prosessista koituvat hyodyt voitaisiin maksimoida ja haitat
tai vaikeudet puolestaan minimoida?

¢ Muut ajatukset ja kysymykset tutkimuksen tekijdlle

o

Onko vield jotain, mitd haluat lisdtd aiempiin vastauksiisi tai onko
sinulla kysymyksia tutkimuksen tekijalle?
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