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Tutkimuksen tavoitteena oli kehittdd laboratorioyrityksen kotindytteenottoprosessia.
Ensimmainen tavoite oli kuvata yrityksen nykyinen kotindytteenoton prosessi ja toisena
tavoitteena kuvata tahtotilan prosessi, eli kuvata tarkemmin, miltd prosessin tulisi nayt-
taa tulevaisuudessa. Taman lisdksi selvitettiin, miten informaatioteknologiaa voidaan
hyodyntdéd prosessin uudelleensuunnittelussa ja miten projekti peilautuu tutkimuksen
teoreettisiin l&htokohtiin.

Teoriapohjana tutkimuksessa oli liiketoiminnan uudelleenrakentaminen eli BPR (Bu-
siness Process Reengineering). BPR:II4 tarkoitetaan organisaation liiketoimintaproses-
sin tai —prosessien perusteellista uudelleenrakentamista ja kehittdmista IT:n avulla. Té&-
man tueksi tutkimuksessa kasiteltiin myds 1T-kyvykkyyksid, joita hyédynnettiin suun-
nitteluvaiheessa. Tutkimusotteena oli toiminta-analyyttinen tutkimusote, koska tutki-
muksessa oli keskeistd ymmartaa kasiteltavaa ilmiotd. Lisaksi tutkija oli tiiviissa yhtey-
dessé tutkimuksen kohteeseen tutkimuksen aikana ja tuloksiin vaikutti keskeisesti tutki-
jan omaan ymmarrykseen perustuvat tulkinnat. Tutkimusmenetelmana kaytettiin tapaus-
tutkimusta sekd toimintatutkimusta. Aineiston keruussa hyddynnettiin useita tiedonke-
ruumenetelmid; haastattelu, tdsméaryhmaéhaastattelu seka havainnointi.

Kotindytteenoton tahtotilan prosessimallissa IT:n hyédyntdminen oli suuressa roolissa.
Suurimpina muutoksina vanhaan prosessiin nédhden olivat varausjarjestelmén uusimi-
nen, reittioptimoinnin k&yttdonotto, tiedonkulun mahdollistaminen eri jarjestelmien
valilla sek& mobiilisovelluksen ja —laitteen kayttoonotto. Muutosten ja niilla saavutetta-
vien hyotyjen perustana olivat IT-kyvykkyyksisté erityisesti transaktionaalinen, maan-
tieteellinen, automatisoiva ja tietdmyksen hallinnallinen kyvykkyys. Projektista tunnis-
tettiin monia kirjallisuudessa esiintyvida BPR:n piirteitd, vaikka projektista ei varsinai-
sesti BPR-nimitysta kéytettyk&an. Vaikka monet piirteet projektissa olivat yleistettavis-
s& BPR-teoriaan, tutkimustulokset ovat hyvin organisaatiosidonnaiset eivatkéa siten hel-
posti yleistettavissa.
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The goal of this study was to enhance the home sampling process of a laboratory
company. The first objective was to describe the company's current home sampling
process and the second objective was to describe the to-be process, that is, to describe in
more detail what the process should look like in the future. In addition, further
objectives were to determine how information technology can be utilized in re-
designing the process and how the reengineering project reflects to the theoretic base of
the study.

The theory used in the study is based on business process re-engineering, or BPR. BPR
can be defined as fundamental rethinking and redesigning of business processes, using
IT as an enabler. To support this the study also included IT-capabilities. The study was
carried out as an action-analytical study, because it was critical for the researcher to
understand the studied phenomenon comprehensively. In addition, the researcher was in
a close connection to the studied phenomenon throughout the study and the observations
and results were greatly influenced by the interpretations of the researcher. The research
methods used were case study and action research. The data collection was carried out
using multiple techniques; interview, target group interview and observation.

IT played a major role in the to-be state process model of the home sampling process.
The main changes in comparison to the old process were the new home sampling
reservation system, route optimization, enabling information flow between different IT-
systems and the mobile application along with mobile devices. The changes were main-
ly based on the following IT capabilities, which were transactional, geographical,
automative and knowledge management capabilities. The project was identified as a
BPR-project based on many of BPR's characteristics found in the project, even though
during the project it was not actually called BPR. While many of the characteristics of
the project were connected to the BPR theory, the results are very context bound to the
target organisation and thus cannot be easily generalized.
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Vi

TERMIT JA NIIDEN MAARITELMAT

Ajojdrjestelija Rooli kotindytteenottotiimissg, jonka tehtdvana on suunni-
tella kotindytteenottajien seuraavan paivan naytteenottokier-
roksen reitit. Rooli on Kkiertdva ja sen hoitaa aina yksi vuo-
rossa olevista Kkotindytteenottajista. Tehtdva vie tyoajasta
tavallisesti hieman yli puoli tyopdivéa ja sitd tehddan 2-3
paivaa kerrallaan.

Hakulista Hakulistasta 16ytyvat tutkimuspyyntoon liittyvat tiedot, ku-
ten potilaan henkil6tiedot ja tutkimukset, joita potilaalle on
pyydetty seké naytteet, jotka tutkimuksia varten tulee ottaa.

Laboratoriotietojarjestelmé Laboratorioyrityksen toiminnanohjausjarjestelma, eli jarjes-
telmd, joka integroi eri toimintoja kuten tuotantoa, varas-
tonhallintaa ja laskutusta.



1 JOHDANTO

Terveyspalveluala on Suomessa murroksen vaiheessa. Uusien IT-ratkaisuiden seka eri-
tyisesti mobiiliteknologiaa hyddyntavien ratkaisujen tarve on kasvanut viime aikoina
terveyspalvelualalla muun muassa véeston ikdantymisen myota. Tasta kertoo esimerkik-
si heindkuussa 2013 voimaan tullut vanhuspalvelulaki (L 28.12.2012/980), jossa paino-
tetaan kotona asumista ja sen tukemista. Ikddntyneen vdeston maaran kasvaessa kotona
asumisen tukeminen tulee véistamatta vaatimaan tehokkaampaa toimintaa terveyspalve-
lualan kotiterveydenhuollossa.

Toisaalta tehokkuutta ja uusia ratkaisuja tarvitaan, jotta voidaan vastata asiakasvaati-
muksiin myos muilla, kuin ikdantyneen vaeston segmentilld. Nykymaailmassa on muo-
dostumassa oletukseksi se, ettd erilaiset palvelut ja tavarat voi hankkia kotisohvalla istu-
essaan, internetin véalityksella. Myos terveyspalvelualalla taytyy pystyd mahdollisuuksi-
en mukaan vastaamaan tahan asiakastarpeeseen. Yksi tapa tehostaa kotiterveydenhuol-
toa ja vastata edelld mainittuun asiakastarpeeseen on hyédyntdd mobiiliteknologiaa ja
sen kautta kehittdd olemassa olevia palveluprosesseja palvelemaan suurempaa potilas-
kuntaa sekd tarjoamaan palveluita, jotka tuodaan potilaan kotiin.

IT:n seka mobiiliteknologian kehitys tarjoavat uusia keinoja toimintojen suorittamiseen
organisaatioissa. Tosin on tarkeda pitdd mielessd, ettd pelkéstdan uutta teknologiaa
hankkimalla ei voida suoraan ratkaista ongelmia tai hankkia kilpailuetua, vaan hyddyn
realisoimiseksi uudet teknologiset ratkaisut tulee sovittaa yhteen organisaation prosessi-
en ja suuremmassa kuvassa myds strategian kanssa. Tassd voidaan hyddyntaa 1990-
luvun alussa esille noussutta liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamista (BPR, Bu-
siness Process Reengineering), jonka tavoite on organisaation liiketoimintaprosessin tai
—prosessien perusteellinen uudelleensuunnittelu ja kehittdminen 1T:n avulla (Davenport
& Short 1990).

Tassé tutkimuksessa tarkastellaan yhtd Suomen suurimmista laboratoriopalveluita tuot-
tavista organisaatioista. Perustamisensa jalkeen yritys on kasvanut nopeasti ja palvelui-
den kehittdmisen tarve on sitd myota kasvanut asiakaskunnan laajentuessa. Tassé tydssa
keskitytaan kotiterveydenhuoltoon ja tarkemmin kotindytteenottoon, koska kohdeyritys
tuottaa nimenomaan néytteenotto- ja laboratoriopalveluita. Yrityksen palvelutarjontaan
kuuluu nykyiselldan kotindytteenotto, mutta sen kehittdminen eteenpdin on tullut ajan-
kohtaiseksi.



1.1 Taustatilanne

Kohdeorganisaatio on noin 750 ammattilaista tyollistdva laboratoriopalveluja tuottava
yritys. Toimipisteitd silla on noin 100. Yritys on kasvanut voimakkaasti perustamises-
taan l&htien ja tulevaisuuden nakymat viittaavat siihen, ettd kasvu tulee jatkumaan myds
tulevina vuosina. Voimakas kasvu seké halu olla johtava laboratoriopalveluita tarjoava
yritys Suomessa toimivat motivaattoreina palveluiden kehittamiselle, myos tassé tutki-
muksessa kasiteltavan kotindytteenoton kehittdmiselle. Organisaation toimintaan kuulu-
vat laboratoriopalvelut seka se tarjoaa myos laboratorioalan koulutusta ja tutkimusta.
Laboratoriopalveluihin kuuluvat naytteenotto, néytteiden kuljetus ja analysointi seka
naytteisiin liittyvien vastausten toimittaminen tutkimuksen tilaajalle. Téassa tutkimuk-
sessa tarkastellaan kuitenkin lahinna naytteenottotoimintoon seké kuljetukseen liittyvia
asioita kotinaytteenoton kannalta.

Tutkimuksen kohdeorganisaatio halusi kehittdd mobiilitoimintojansa néytteenotossa.
Kehityskohteena tulevat olemaan néytteenottotoiminnot laajassa mittakaavassa, mutta
muutos aloitetaan kotindytteenotosta, jossa kédytettdvan teknologian péivittamisen tarve
nahtiin suurimmaksi ja kuilu kdytannén sekd IT:n ja mobiiliteknologian tarjoamien
mahdollisuuksien valilla suurimmaksi.

Organisaatio tarjoaa nykyiselldadn kotindytteenottopalvelua, mutta palvelua pystytaan
tarjoamaan vain rajoitetulle asiakaskunnalle. Tama tarkoittaa, etta kotindytteenottopal-
velun potilaskunta muodostuu potilaista, jotka eivét jostakin, yleensa terveydellisestd,
syystd pysty kdymaan laboratoriossa naytteenotossa. Kotindytteenottopalvelun piirissa
oleva potilaskunta on siis tiettyjen kriteerien mukaista, jotka ovat kunnan méérittelemia.
Kotindytteenottotoimintaa on nykyiselldan tarjolla vain Tampereen alueella ja tilaukset
kotindytteenotolle tekee kaupungin terveydenhuollon ammattilaiset.

Tarkoituksena olisi, ettd palvelua voisi tulevaisuudessa ostaa kuka tahansa, joka mie-
luummin tilaa nédytteenottajan kotiinsa kuin menee itse laboratorioon. Ensin tulisi kui-
tenkin tehda tdima mahdolliseksi kehittdmalla kotindytteenoton prosessi sellaiseksi, etta
myads suurempien volyymien palveleminen olisi mahdollista.

Kotindytteenottotoiminta koostuu pienesta ryhmasté laboratoriohoitajia ja toimipisteené
toimii yksi Tampereen sairaaloista. Kotindytteenottajia on tavallisesti samaan aikaan
toissa maksimissaan viisi. Jokaisella ndytteenottajalla on kaytdssdan laboratorioyrityk-
sen henkil6auto, jolla he ajavat potilaiden luokse naytteitd ottamaan. Talla hetkelld koti-
néytteenottajilla on ndytteenottovalineiston lisdksi apuna tyon suorittamiseen jokaisesta
naytteenottoautosta 16ytyva navigaattori.



1.2  Tutkimusongelma ja rajaus

Tarkasteltavaa kotindytteenottoa toteutetaan organisaatiossa télla hetkellda suurilta osin
manuaalisesti eikd nykypaivén teknologian mahdollisuuksia hyddynnetd. Vaikka tdman
hetken toteutus on jarjestelméllista ja kaytettdvissa olevien tyokalujen puitteissa teho-
kastakin, sitd voidaan kehittdd tehokkaammaksi hyodyntdamalla informaatio- ja mobiili-
teknologiaa.

Tyon ensimmainen tavoite on nykyisen toimintatavan ja —prosessin kuvaaminen tarvit-
tavalla tarkkuudella, jotta kuvausta voidaan hyddyntaa ldhtokohtana kotindytteenoton
kehittdmiselle. Toinen tavoite on kerata tietoa kotindytteenottotoimintoon liittyvilta ta-
hoilta eri puolilta organisaatiota ja yhdistaa keratty tieto paremman toimintatavan muo-
dostamiseksi ja jalostaen se tahtotilan kuvaukseksi. Kolmas tavoite on selvittdd, miten
informaatioteknologiaa voidaan hyddyntaa prosessin suunnitteluvaiheessa, huomioiden
IT:n kyvykkyydet ja mahdollisuudet seka mobiiliteknologia. Liséksi tutkimuksen toteu-
tumista vertaillaan teoriaosuudessa esitettdviin BPR-menetelman tekijoihin.

Naihin tavoitteisiin pohjautuen koko tutkimuksen pdamaara on selvittaa, miten kotinéayt-
teenottotoimintaa voidaan kehittdd ja tehostaa prosessin muutoksen avulla. Tavoitteista
saadaan muotoiltua paatutkimuskysymys seka siihen vastaamiseen kaytettavat alatutki-
muskysymykset. Téassa tutkimuksessa vastataan seuraaviin kysymyksiin:
Paatutkimuskysymys:
o Miten laboratoriopalveluita tarjoavan yrityksen kotindytteenottotoimintaa voi-
daan tehostaa liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamisella?

Alatutkimuskysymykset:

o Minkalainen on kohdeorganisaation nykyinen kotindytteenottotoiminnan proses-
si?

o Miten prosessi tulee muuttumaan ja minkélainen on kohdeorganisaation koti-
naytteenottotoiminnan tahtotilan prosessi?

o Miten IT:n kyvykkyydet ja mahdollisuudet huomioidaan muutoksessa/prosessin
uudelleen rakentamisessa?

o Miten Kkotindytteenottoprosessin  uudelleenrakentaminen peilautuu BPR-
teoriaan?



Rajauksena tutkimukselle on kohdeorganisaation kotindytteenottoprosessi ja siten orga-
nisaation muuta toimintaa ei kasitelld muutoin, kuin niilta osin jotka ovat suoraan sidok-
sissa kotindytteenottoon. NyKyiset tietojarjestelmét otetaan huomioon rajoitetusti, huo-
mioiden niiden kytkokset kotindytteenottotoimintaan periaatetasolla, mutta rajaten tek-
niset yksityiskohdat pois.

1.3 Metodologiset valinnat

Tutkimuksen taustalla vaikuttavat oletukset kuvataan metodologisilla valinnoilla. Ne
ohjaavat tutkimuksen suorittamista ja niiden perusteella valikoituvat myos tutkimusote-
ja—menetelma seké tutkimuksessa kaytettavét tiedonkeruu- ja analyysimenetelmét. Tés-
sé luvussa kasitelladn metodologisista valinnoista tieteenkasitysta seké tutkimusotetta.
Muita metodologisia valintoja késitellaan tarkemmin neljannessa luvussa.

1.3.1 Tieteenkasitys

Merkittavimpid tieteenkésityksia ovat hermeneutiikka ja positivismi. Humanistisissa
tieteissd kaytetyt menetelmét pohjautuvat usein hermeneutiikkaan ja vastaavasti luon-
nontieteet pohjautuvat yksinomaan positivismiin. Molempia, sekd hermeneutiikkaa etta
positivismia, kaytetaan liiketaloustieteessa rinnakkain. (Olkkonen 1994, s. 26- 28.)

Yksi positivismin péaperiaatteista on, ettd tutkimus on toistettavissa ja tutkimuksen suoritta-
jasta riippumaton. T&std seuraa se, ettd tutkimus on tarkistettavissa. Usein positivistisessa
tutkimuksessa kaytetdankin lahtoaineistona todettuihin tosiasioihin perustuvaa tietoa ja em-
piiristd materiaalia. Esimerkki t&std ovat mittaustulokset, joita voidaan kasitelld tilastoma-
temaattisin keinoin. (Olkkonen 1994, s. 35)

Hermeneuttisessa menetelmdssa uutta tietoa pyritdédn saamaan niin ikaan empiirisesta mate-
riaalista. Aineisto muodostuu kuitenkin yleensé pienesté tapausten maarasta, ja periaatteessa
sen kasittely on tilastollisesti siten mahdotonta. Aineisto kuitenkin mahdollistaa syvélle
porautumisen hermeneuttisessa otteessa, joka edelleen mahdollistaa uuden tiedon saamisen
aineistosta. (Olkkonen 1994, s. 37)

Toisin sanoen positivistisessa tieteenkasityksessa ilmidita pyritddn selittdméan ja her-
meneuttisessa tieteenkésityksessa niitd pyritddn ymmartaméaan. (Olkkonen 1994, s. 38) Nai-
den kahden tieteenkasityksen erona voidaan nahda myos se, etté positivistissa tutkimuksissa
aineisto on yleensa kvantitatiivista, kuten edelld mainittu esimerkki mittaustulokset, kun
hermeneulttisissa tutkimuksissa aineisto on yleensa kvalitatiivista ja siten sen tarkastelu poh-
jautuu tutkijan ymmarrykseen. Tastd seuraa myos se, ettd hermeneuttisen tutkimuksen an-
taman tuloksen varmuus ja& monesti alhaisemmaksi kuin positivistisen tutkimuksen ja siten
ne eroavat tulosten todistettavuuden osalta. (Olkkonen 1994, ss. 36-37)



Positivismin tutkimuskohteet ovat usein strukturoitavissa ja ne esiintyvét laajassa tapa-
usten joukossa. Hermeneuttista tutkimustapaa kédytetaan usein sellaisiin tutkimuskohtei-
siin, jotka ovat uusia ja joihin ei ole saatavissa suurta maaraa tilastolliseen kasittelyyn
soveltuvaa aineistoa. Tutkittava ilmi6 voi siis olla uusi ja tapauksia on véhan. Yleensa
hermeneutiikkaa hyodynnetddn myos vaikeasti strukturoitaviin ongelmiin ja tutkimus-
kohteisiin. (Olkkonen 1994, s. 37.)

Edelld mainittujen positivismin ja hermeneutiikan eroavaisuuksien ja padpiirteiden perus-
teella voidaan todeta, ettd tdma tutkimus on tutkimusotteeltaan ja muutoinkin luonteeltaan
l&hempdnd hermeneuttista kuin positivistista lahestymistapaa. Tutkimuksen empiria tulee
koostumaan haastateltavien seka tutkijan ja muiden tutkimukseen osallistuvien omista na-
kemyksistd, jolloin aineisto on p&&asiassa kvalitatiivista. Haastatteluita tulee olemaan myos
verrattain pieni madrd. Aineiston kvalitatiivisen luonteen vuoksi tutkimuksen toistettavuus
ja riippumattomuus tutkijasta ovat kyseenalaisia, silla tutkijan oma tulkinta vaikuttaa vah-
vasti lopputulokseen. Toisaalta myos tulosten todistettavuus saattaa jaada alhaiseksi. Lisaksi
tutkimuksessa ja sen tuloksissa otetaan huomioon tutkimuksen kohteena oleva organisaatio
ja siten taustatilanne, organisaatiokulttuuri seka tutkittava prosessi eivat ole suoraan yleis-
tettdvissa toisiin organisaatioihin tai toimialoihin.

1.3.2 Tutkimusote

Liiketaloustieteen piirissé tutkimusote valitaan sen perusteella, minkélaisesta ongelmas-
ta on kyse, millainen lahtttilanteen tiedon taso on, minkalaista aineistoa on saatavissa ja
minkalaisiin tuloksiin pyritdan. (Olkkonen 1994, s. 59) Neilimo ja Nasi (1980) ovat
luokitelleet taloustieteen tutkimusotteet neljadn luokkaan. Nama eri luokat ovat kési-
teanalyyttinen tutkimusote, nomoteettinen tutkimusote, péatoksentekometodologinen
tutkimusote sekd toiminta-analyyttinen tutkimusote (Neilimo & Nési 1980).

Késiteanalyyttisessa otteessa taustana on usein aiempi kasiteanalyyttinen tutkimus ja
tutkimuskohteena voivat olla tosiasiat, arvot tai normit. Tall4 otteella tehdyn tutkimuk-
sen tulokset saattavat olla sek& toteavia ettd suosittelevia. Nomoteettisessa tutkimukses-
sa taustalla on usein positivismi, empiirisella osuudella on merkittava rooli ja tutkimus-
otteeseen liittyy runsas metodologinen sé&annostd. Tutkimustulokset koostuvat ldhinna
lainomaisuuksista. Paatoksentekometodologisessa tutkimusotteessa tehtdvédnd on on-
gelmanratkaisumetodien kehittdminen ja tutkimustuloksina saadaan ratkaisuja ekspli-
koituihin ongelmiin. Empiirinen osuus on yleensé sovellutusesimerkinomainen péatok-
sentekometodologisessa tutkimusotteessa. (Olkkonen 1994, s. 61)

Toiminta-analyyttisessé tutkimuksessa tarkoituksena on taustalla olevaan hermeneutti-
seen tieteenkasitykseen pohjautuen ymmaértdd kohteena olevaa ongelmaa. Toiminta-
analyyttisessa otteessa keskeistd on kohteen ja tutkijan tiivis yhteys kaikissa vaiheissa
seka tutkijan omaan ymmaérrykseen perustuvat tulkinnat. Aiheina ovat tyypillisesti yri-
tyksen sisdiseen toimintaan liittyvat kysymykset. Tutkimukset kasittelevatkin usein or-



ganisaation toimintaa, johtamista, ongelmanratkaisua, paatoksentekoprosesseja, kehitys-
ja muutosprosesseja. Kysymyksessa ovat vaikeasti strukturoitavat ongelmat tai uudet ja
nopeasti muuttuvat tilanteet (Olkkonen 1994, ss. 72-73).

Edella esitellyisté eri tutkimusotteista tdhan tutkimukseen sopii hyvin kaytettavaksi toi-
minta-analyyttinen tutkimusote, koska tassa tutkimuksessa tutkija on tiiviissa yhteydes-
sé tutkimuksen kohteeseen tutkimuksen aikana ja tuloksiin vaikuttaa keskeisesti tutkijan
omaan ymmarrykseen perustuvat tulkinnat. Tutkimuksen aihe liittyy yrityksen siséiseen
toimintaan seké& késittelee organisaation yhden prosessin kehitystd ja muutosta. Tutki-
muksen metodologiset valinnat on koostettu taulukkoon 1.

Taulukko 1. Tutkimuksessa kéaytettavé metodologia.

Tieteenkasitys

Hermeneutiikka

Tutkimustyyppi

Kvalitatiivinen

Tutkimusote

Toiminta-analyyttinen

Tutkimusmenetelma Tapaus-/toimintatutkimus

Tiedonkeruumenetelmat Haastattelu, havainnointi, tasméaryhma-
haastattelu

1.4 Tybn rakenne

Diplomity0 alkaa johdannolla, joka muodostaa taustan tutkimukselle. Se tuo esille tut-
kimuksen tavoitteet sek& tutkimuskysymykset ja tutkimuksen rajaukset. Lisaksi johdan-
nossa kasitelldan tutkimuksen metodologiset valinnat. Johdannon jalkeen ty0 jatkuu
toisessa luvussa kirjallisuuskatsauksella, jossa késitelld&n tyon aiheen kannalta oleelli-
nen teoria kirjallisuuden pohjalta. Teoria keskittyy liiketoimintaprosessin uudelleenra-
kentamiseen.

Kolmannessa luvussa puolestaan ké&sitelldan informaatioteknologian asemaa liiketoi-
minnan ja BPR-prosessin tukena seka mobiiliteknologian siihen tarjoamia mahdolli-
suuksia. Seuraavassa luvussa kasitelldan tutkimuksen metodologia tarkemmin. Viiden-
nessé luvussa esitetddn tutkimuksen tulokset, eli nyky- ja tahtotilan kotindytteenottopro-
sessi auki kirjoitettuina sek& havaitut muutokset organisaation eri osille. Pohdinnassa
esitetddn vastauksia tutkimuskysymyksiin tarkastelemalla muutosta organisaation koti-
naytteenottoprosessin kannalta seka yhdistdmalla tutkimuksen toteutusta ja tuloksia teo-




riaan. Yhteenveto -luvussa arvioidaan tutkimuksen onnistumista ja sen luotettavuutta
sekd esitetddn mahdollisia jatkotutkimuskohteita. Kuvassa 1 on esitetty tutkimuksen
rakenne tiivistetysti.

Luku 1
Johdanto
J\/l Teoria
Luku 2 Luku 3
BPR IT ja mobii.liteknologia
prosessin tukena
J\/l Empiria
Luku 4 Luku 5 Luku 6
Metodologia Tulokset Pohdinta
Luku 7
Yhteenveto

Kuva 1. Tutkimuksen rakenne.



2 LIIKETOIMINTAPROSESSIN UUDELLEEN-
RAKENTAMINEN

Tassa luvussa madritellddn aluksi liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen kasit-
teend (BPR, Business Process Reengineering), mukaan lukien BPR-prosessin tuottamat
mahdolliset hyodyt. Taman jalkeen kdydaan l&pi siséiset ja ulkoiset tekijat, jotka voivat
olla katalysaattoreina BPR-projektin aloituspaétokselle. Kolmannessa alaluvussa kasi-
tellddn BPR-projektin toteutusta prosessimallien ja tyokalujen osalta, seké kaydaan lapi
toteutuksen menestystekijat sekd suurimmat haasteet.

2.1 Business Process Reengineering

Liiketoiminnan uudelleenrakentaminen on tehokas muutoksen lahestymistapa, jolla voi-
daan saavuttaa todella merkittavia parannuksia liiketoimintaprosesseihin (Davenport &
Stoddard 1994). Erityisesti 90-luvulla BPR oli suuressa suosiossa. Suosion taustalla oli
tuolloin vallinnut lama, joka sai yritykset keskittyméan toiminnan véhentamiseen ja
toisaalta myods IT:n tarjoamien mahdollisuuksien tehokkaampaan hyodyntamiseen.
(Cole 1994; Mumford 1994, Chiarinin 2012 mukaan).

Aiemmin, 80-luvulla, johtavat yritykset keskittyivat lahinnéd jatkuvaan prosessien pa-
rannukseen (Total Quality Management, TQM), kun ne halusivat parantaa operatiivista
suorituskykyaan (Davenport 1993a). Liiketoiminnan ja erityisesti kilpailun perusele-
mentit kuitenkin muuttuivat kustannusten ja laadun hallinnasta reagointikyvyn ja jous-
tavuuden suuntaan. Taman seurauksena prosessien hallinnan tarkeys nousi entista suu-
rempaan huomioon. Prosessien hallinnan avulla saavutettava kilpailukyky sai nimek-
seen Business Process Reengineering. (O’Neill & Sohal 1999)

2.2 BPR:n maaritelma

Ensimmaisté kertaa BPR-termin toivat esille Hammer & Champy (1990) seka Daven-
port & Short (1990). Hammer Kirjoitti Reengineering-termia kéayttéen, kun taasen Da-
venport & Short kayttivat termid Redesign. Hammerin artikkelin otsikon mukaisesti
BPR olisi liiketoimintaprosessin tai —prosessien kokonaisvaltaista uudistamista, ei van-
hojen toimintojen automatisointia tai vanhojen prosessien kehittdmistd ja niiden puut-
teiden paikkailua (Hammer 1990). Téllaista taysin vanhan prosessin tuhoamista ja uu-
delleenrakentamista on kuitenkin suuressa osassa organisaatioita mahdotonta toteuttaa
(Davenport & Stoddard 1994; Stoddard & Jarvenpéé 1995). Davenport & Short (1990)
lahestyivat BPR-termié puolestaan IT:n ja BPR:n suhteen kautta, eli miten ndiden kah-



den luonnollista suhdetta voitaisiin hyddyntaa paljon tehokkaammin, kuin tuohon ai-
kaan oli hyddynnetty.

BPR-termille 16ytyy kirjallisuudesta monia eri madritelmia. Tama kay ilmi esimerkiksi
Al-Mashari & Zairin julkaisusta (2000), jossa he mainitsevat kolme kirjallisuudesta
I0ytyvaa eri méaritelmaa:

”..se tarkoittaa yritysprosessien perusteellista uudelleenajattelua ja radikaalia uudelleen-
suunnittelua, jolla pyritddn saamaan aikaan ratkaisevia parannuksia merkittavissa, nyky-
aikaisissa suoritusmittareissa, kuten kustannuksissa, laadussa, palvelussa ja nopeudes-
sa,” (Hammer & Champy 1993, s. 32)

”..metodologinen prosessi, joka kédyttdd informaatioteknologiaa suureen liiketoiminta-
prosessin uudistukseen ja sita kautta saavuttaa merkittavia liiketoiminnallisia tavoittei-
ta.” (Alter 1990, s. 32, Al-Mashari & Zairin 2000 mukaan)

”Operatiivisten prosessien ja organisaatiorakenteen perusteellista uudelleenajattelua ja -
suunnittelua, keskittyen organisaation ydinosaamiseen dramaattisten parannusten saa-
vuttamiseksi organisaation suorituskyvyssd.” (Lowenthal 1994, s. 62, Al-Mashari &
Zairin 2000 mukaan)

Kirjallisuudesta 16ytyy myds muita maaritelmid BPR-termille, kuten Davenportin &
Shortin (1990) mukainen maéaritelmd, jonka mukaan BPR on tyokulkujen ja prosessien
analysointia ja suunnittelua organisaation sisalla sek& organisaatioiden vélilla. Petrozzo
ja Stepper (1994) esittivat, ettd BPR on prosessien, organisaatioiden ja niiden tietojar-
jestelmien samanaikaista uudelleensuunnittelua radikaalien parannusten saavuttamiseksi
ajankaytdssa, kustannuksissa, laadussa seka siind, millaisina asiakkaat kokevat yrityk-
sen tuotteet ja palvelut (O’Neill & Sohal 1999 mukaan).

Madritelmien lukumaara on siis suuri. Mé&aritelmien moninaisuudesta huolimatta niistéa
voidaan kuitenkin tunnistaa yhteisia tekijoitd, kuten prosessien uudelleensuunnittelu
sekd monesti myds 1T:n rooli uudistuksen mahdollistajana tai moottorina. Organisaatio-
tason muutokset tai vaikutukset tulevat myos esille suuressa osassa maaritelmia.

2.2.1 Liiketoimintaprosessi

BPR on prosessipohjainen ajattelutapa, jonka ydin on nimenomaan prosessit. Tdma voi
tuoda mukanaan ongelmia, silld& monesti liiketoimintaa ajatellaan ennemmin tehtavien,
ammattien, ihmisten ja rakenteiden, kuin prosessien kautta. (Hammer & Champy 1993,
s. 34) Prosessit ovat kuitenkin monesti organisaation vertikaalisen rakenteen kanssa
kohtisuorassa, horisontaalisena tapahtumana, toisin kuin esimerkiksi organisaation yk-
sittaiset funktiot. BPR keskittyy siten siis ajattelemaan prosesseja kokonaisuutena, eika
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niinkaan yksittaisten funktioiden, tuotteiden, tyttehtavien tai palveluiden kautta. (Da-
venport & Short 1990; Hammer & Champy 1993, s. 34)

Liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen-kasitteen olennainen osa on liiketoimin-
taprosessi. Taméan takia on tarkedd maarittda, mika litketoimintaprosessi oikeastaan on
ja mita silla tarkoitetaan. Hammer & Champy (1993, s 34) maarittelevét liiketoiminta-
prosessin toimintojen kokonaisuutena, jolla yhden tai useamman panoksen syotteelld
saadaan lopputuotos, joka hyodyttad asiakasta. Liiketoimintaprosessilla on siten tavoite
ja prosessiin vaikuttaa niin ulkoiset tekijat kuin my6s muut prosessit. Hieman poikkea-
van maaritelmén liiketoimintaprosessille esittdvat Eriksson & Penker (2000), joiden
mukaan liiketoimintaprosessi korostaa ennemminkin sitd miten ty0ta suoritetaan kuin
sitd, mika on lopputuotos prosessin tuloksena. Davenport & Short (1990) méarittelevat
lilketoimintaprosessin joukkona loogisesti toisiinsa liittyvind toimintoina, joiden avulla
saavutetaan maadritelty liiketoiminnallinen tuotos. Heiddn mukaansa liiketoimintapro-
sessilla on myds kaksi ominaispiirrettd; liiketoimintaprosessilla on aina loppuasiakas,
joka voi olla ulkoinen tai myo6s sisainen asiakas ja ettéd liiketoimintaprosessit rikkovat
organisaatiorajoja ja ovat siten riippumattomia organisaation muodollisista rakenteista.
Tama osaltaan tukee sekd Hammer & Champyn (1993) ettd Erisson & Penkerin (2000)
madritelmid, vaikkakin painotus on hieman enemmaén siin, miten tyo suoritetaan.

Liiketoimintaprosessi voi olla esimerkiksi uuden tuotteen kehittdminen, tilaus tavaran-
toimittajalta tai vaikkapa vakuutuskorvauksen késittely ja maksaminen (Davenport &
Short, 1990). Kaikille naille esimerkeille on ominaista se, ettd niilld on loppuasiakas ja
ettd ne rikkovat organisaatiorajoja. Tassé tutkimuksessa liiketoimintaprosessina on koti-
naytteenottopyynnon luominen ja/tai kasittely aina itse ndytteen ottamiseen ja naytteen
tutkimuksiin toimittamiseen.

2.2.2 Muutos BPR-prosessissa

Liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamisen seurauksena on jokin muutos organisaa-
tiossa ja sen toiminnassa. Muutoksen laajuudesta ja radikaalisuudesta riippuen BPR voi
edellyttdd organisaatiolta muutoksia joissakin, tai jopa kaikissa, seuraavista: organisaa-
tiorakenne, organisaatiokulttuuri, prosessien hallinta ja johtaminen. (Al-Mashari & Zairi
2000) BPR-kasitteen syntyessd 1990-luvun alussa, lahestymistavat jakautuivat jo heti
kahteen pé&aluokkaan nimenomaan muutoksen radikaalisuuden suhteen. Hammer
(1990) toi esille radikaalin 1dhestymistavan, ’puhtaalta pdydalta™ aloittamisen. Télloin
nykyiset prosessit jadvéat todella vahdiselle huomiolle ja pyritd&dn rakentamaan uusi pro-
sessi vélittamétta lilemmin siitd, millainen vanha prosessi oli. Hammerin artikkelin ot-
sikkokin, ”Don’t Automate, Obliterate”, jo viittaa ldhestymistavan radikaalisuuteen.
Vapaasti suomennettuna otsikko on ”Ald automatisoi, vaan tuhoa”, eli pyyhitiin vanha
pois ja aloitetaan puhtaalta poydalta. Toinen lahestymistapa, jota jo 1990 edusti Daven-
port & Short (1990), ei ole niin radikaali. Tassa l&hestymistavassa lahdetdan liikkeelle



11

analysoimalla olemassa olevia prosesseja ennen uudelleenrakentamista. Davenport &
Stoddardin (1994) mukaan tassé strukturoidussa tavassa noudatetaan myods puhtaalta
poydélté aloittamisen ajattelua, mutta ottaen huomioon nykytilanne paitsi lahtétilanteen
analysoinnissa, myos uuden prosessin implementointivaiheessa.

Muutoksilla, tai oikeastaan muutosten kohteilla, on myos tietynlainen suhde toisiinsa.
BPR muuttaa ihmisten tyGtehtavid, jolloin muuttuvat myos osaltaan tehtdvien suoritta-
jiin kohdistuvat vaatimukset ja mahdollisesti my6s naiden ihmisten suhde heidén johta-
jiinsa. Vaatimusten muuttuessa myds se, miten ty6td mitataan ja palkitaan, muuttuu.
Tama voi vaikuttaa myos urakehitykseen. Esimiesten sekd johtajien roolit muuttuvat ja
jopa tyontekijoiden ja koko organisaation arvot ja uskomukset saattavat muuttua.
(Hammer & Champy 1993, s. 68)

Hammer & Champy (1993, s. 68-69) kuvaavat tit4 prosessin uudelleenrakentamisen
mukanaan tuomaa muutosta toimintajérjestelmékehikolla. Kehikko koostuu neljésta
tekijastd, jotka ovat yhteydessa toisiinsa. Muutos yhdessa tekijéssd johtaa muutoksiin
my06s muissa tekijoissé. Toimintajarjestelmakehikko on esitelty kuvassa 2.

[ Toimintaprosessit ]

[ Ty6tehtdvat ja rakenteet ] [ Arvot ja uskomukset ]

;j Johtamis- ja
mittausjdrjestelmat

Kuva 2. Toimintajarjestelmakehikko (mukailtu ldhteestda Hammer & Champy 1993).

Kehikossa toimintaprosessin muutos vaikuttaa tyotehtéviin ja rakenteisiin, eli siihen
millaisia toitd ihmiset tekevat ja toisaalta siihen, miten heidat on sijoitettu organisaati-
oon. Namé4 taas vaikuttavat siihen, miten organisaatiota tulisi johtaa ja miten organisaa-
tion suoriutumista pystytdadn mittaamaan. Johtamiseen pohjautuen organisaation arvot ja
uskomukset muokkautuvat. Esimerkiksi se, miten ihmisille maksetaan ja miten heidéan
suoriutumistaan arvioidaan, vaikuttavat organisaatiokulttuurin muodostumiseen. Arvot
ja uskomukset taas vaikuttavat voimakkaasti sithen, miten vahvasti organisaatiokulttuuri
tukee toimintaprosesseja. Jos prosessissa painottuu esimerkiksi nopeus ja tarkkuus, pro-
sessin eri tehtavissa tydskentelevien ihmisten on koettava ndmé asiat tarkeiksi.

Hammerin ja Champyn esittdma malli kuvaa hyvin sisdistd muutosta. Toimintajarjes-
telmékehikko ei kuitenkaan ota huomioon ulkoisia tekijoitd, kuten toimintaymparistoa
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ja toisaalta asiakkaita, jotka kayttavéat yrityksen tuotteita ja palveluita. Kettinger & Gro-
ver (1995) ovat esittdneet sosioteknisen liiketoimintaprosessin muutosta kuvaavan mal-
lin, jossa my6s nama ulkoiset tekijat otetaan huomioon. Malli on esitelty kuvassa 3.

Informaatio ja
teknologia

7

imi . Liiketoiminta- . -
Toiminta- — Johtaminen |(—) € lhmiset Tuotteet, palvelut ja
Strat i —_— :
ymparistd ﬂ prosfssw suorituskyky

Rakenne

Kuva 3. Liiketoimintaprosessin muutosmalli (mukailtu l&hteestda Kettinger & Grover
1995)

Kettingerin ja Groverin (1995) mallissa toimintaympériston muutokset aiheuttavat muu-
toksia organisaation strategiassa ja titd kautta ndma muutokset johtavat konkreettisiin
muutoksiin organisaatiossa. Naité tekijoita ovat tasséd mallissa asiakkaiden ja toimittaji-
en vaikutukset, talouden tilanne, kulttuurilliset tekijat, Kilpailutilanne, poliittiset tekijat
sekd teknologiset innovaatiot. Kettingerin ja Groverin mallissa myds organisaation si-
séiset tekijat, jotka hieman eroavat Hammerin ja Champyn (1993) toimintajarjestelma-
kehikon tekijoistd, ndhddan olevan ennemminkin vuorovaikutuksessa keskenaan, kuin
Hammerin ja Champyn esittdméssd kausaalisessa suhteessa. Kettingerin ja Groverin
mallissa vaikuttavia tekijoita on nelja: informaatio ja teknologia, johtaminen, rakenteet
sekd ihmiset. Kettingerin ja Groverin mallissa tuodaan selkeésti esille myos liiketoimin-
taprosessin muutoksella tavoitellut tulokset, jotka liittyvét tuotteisiin, palveluihin ja suo-
rituskykyyn. Néité tuloksia voidaan mitata esimerkiksi kustannusten, laadun parantami-
sen, asiakastyytyvaisyyden, joustavuuden ja innovaatioiden seka osakkeenomistajille
tuotetun arvon kautta.

Tassa tydssa ldhestymistavaksi muodostui Kettingerin ja Groverin malli (1995). Se on
kattavampi kuin Hammerin ja Champyn (1993) toimintajarjestelmakehikko, erityisesti
sen takia, ettd se tuo esille myds ympériston, jossa organisaatio toimii. Toisaalta Kettin-
ger & Grover (1995) tuovat esille my6s sen, ettd BPR-projekti voi tuoda merkittavia
muutoksia ja hyotyjé vain yhdessé sisdisessé tekijassa tai osassa naista tekijoistd. Tama
eroaa Hammer & Champyn (1993) ajattelutavasta, jossa muutos aiheuttaisi periaatteessa
aina muutoksia muissakin tekijoisséd. Toimintajérjestelmékehikko toimii kuitenkin hy-
vana pohjana Kettingerin ja Groverin mallille, jonka voisi myos n&hdd olevan laajennet-
tu, monipuolisempi malli kehikosta.

Muutos on olennainen osa BPR-projektia. Kuitenkin on hyva huomata, ettd BPR ei kui-
tenkaan ole itsessdén sama asia kuin muutos, vaan BPR edesauttaa muutoksen tai muu-
tosten syntymistd (Davenport & Stoddard 1994). BPR:n mukana tulevien muutosten
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laajuus voi vaihdella yksittdisiin prosesseihin kohdistuvista muutoksista organisaatiora-
jat ylittdviin muutoksiin (Al-Mashari & Zairi 2000). Tamén tyon kannalta muutoksen
aste on lahempéna yksittaisen prosessin muutosta kuin suurempaa, koko organisaation
kattavaa muutosta, vaikka muutos ylittadkin osittain organisaatiorajoja. Liiketoiminta-
prosessin uudelleenrakentamisen seurauksena voi olla muun muassa seuraavanlaisia
kaytannon muutoksia (Hammer & Champyn 1993, s. 57-67):

e funktionaaliset osastot prosessitiimeiksi

e tyoOtehtavien muuttuminen yksinkertaisista monipuolisiksi

e tyontekijoille valvonnan sijasta enemman valtuuksia/péatosvaltaa

e suoritusmittareiden painottuminen toiminnan sijasta tuloksiin

e ylennysperusteet siirtyvat suorituksesta patevyyteen

e arvot muuttuvat toimintatapojen séilyttdmisestd muutoksia tuottavaan yrityskult-
tuuriin

e johtajat muuttuvat valvojista ohjaajiksi

e organisaatiorakenteet muuttuvat, hierarkia véhenee

Muutoksia voi olla myds muunkaltaisia kuin edell& listatut. Listasta 10ytyvéat kuitenkin
yleisimmat muutosten kohteet.

2.2.3 BPR:n hyodyt

BPR-menetelmaé hyodynténeet yritykset ovat aloittaneet BPR-prosessin karkeasti otta-
en kolmeen erilaiseen ldhtokohtaan perustuen. Ensimmaisen ldhtokohdan yritykset ovat
pahoissa vaikeuksissa ja niilla ei siten ole muuta vaihtoehtoa, kuin ryhtyé radikaaleihin
muutoksiin. Toisen lahtokohdan yritykset ovat ennustaneet vaikeuksia tulevan vastaan
tulevaisuudessa ja haluavat siten kehittdd toimintaansa. Kolmannen lahtékohdan yrityk-
set ovat huippukunnossa, mutta ovat silti ndhneet tarpeen edelleen kehittd toimintojaan
Kilpailuedun kasvattamiseksi edelleen. (Hammer & Champy, 1994, s. 33) Erilaiset tilan-
teet asettavat BPR:lle erilaiset vaatimukset ja tarpeet (Boudreau & Robey, 1996), joten
BPR:lIa tavoiteltavia hyotyja ei voida yksiselitteisesti maaritella. Erilaisista lahtokohdis-
ta huolimatta BPR:n kautta tavoiteltavat yleisimmat hyddyt, joita tavoitellaan useimmis-
ta edelld mainituissa tilanteissa, voidaan kuitenkin tunnistaa.

Yleisimpid BPR:n avulla tavoiteltavia hyotyja ovat:

e Tuottavuuden parantaminen (Grover, 1995; Tennant & Wu 2005)
e Parempi asiakaspalvelu (Grover, 1995; Tennant & Wu 2005)
e Alhaisemmat kustannukset (Grover, 1995; Tennant & Wu 2005)

e Prosessin kokonaiskiertoajan lyhentdminen (Grover, 1995; Tennant & Wu,
2005)

e Virhemé&aran pienentdminen (Grover, 1995)
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e Laadun parantaminen (Tennant & Wu, 2005)
e TyOvoiman tarpeen vdheneminen (Tennant & Wu, 2005)
e Myynnin ja markkinoinnin tehostaminen (Tennant & Wu, 2005)

Hammer & Champy (1994, s. 46-53) esittelevat BPR:n tuloksena syntyvien prosessien
usein toistuvia, yhteisia piirteitd. Osa ndistd voidaan nahdd BPR-prosessin tuloksina ja
osa ndiden tulosten seuraamuksina. BPR:n tuloksina syntyvi& prosessien piirteitd ovat
useiden tyotehtavien yhdistdminen, tyontekijoiden paatosvallan lisédminen, prosessin
vaiheiden suorittaminen luontevassa jarjestyksessa yksioikoisen perékkaisyyden periaat-
teen sijaan, eri tilanteiden vaatimuksiin mukautuvat erilaiset versiot prosessin toteutta-
misesta sekd tyOtehtdvien siirtdminen sinne, missé ne on jarkevintd toteuttaa. N&ista
piirteistd seuraavia etuja ovat tarkastuksen ja valvonnan véheneminen, viivéstysten ja
ylimé&araisen tyon vaheneminen, kustannusten aleneminen seka prosessien ja organisaa-
tion yhteensopivuuden paraneminen, jolloin eri tdiden yhteen sovittelun tarve saadaan
minimoitua.

2.3 Tarve BPR:lle

Hyvin yleisid liiketoiminnan tavoitteita ovat asiakastyytyvaisyys, sijoitetun padoman
tuoton kasvattaminen sek& markkinaosuuden kasvattaminen. (Hewitt, 1995) N&mé voi-
daan johtaa myos Porterin kilpailuvoimista, erityisesti kuluttajien markkinavoimasta,
uusien kilpailijoiden uhkasta sekd nykyisen kilpailun tasosta. Myos tarve BPR:lle voi-
daan osaltaan ndhd& olevan ndista voimista johtuva tarve. Hammer & Champy (1993,
ss. 20-25) esittavat kolme tekijéd, jotka vaikuttavat BPR:n taustalla.

Ensimmainen ndista tekijoista on asiakkaiden lisdéntynyt valta, joka voidaan rinnastaa
Porterin mukaiseen kuluttajien markkinavoimaan. Valta on siirtynyt myyjilta asiakkail-
le. Asiakkaat odottavat saavansa juuri sellaista palvelua, kuin tahtovat ja tarvitsevat.
Heiddn omat erityistarpeensa tulee tayttaa ja asiakkaat vaativatkin usein yksilollista pal-
velua. Markkinavoimien painopiste talta osin on siirtynyt tuottajasta kuluttajaan. Kulu-
tustuotteista ei ole endé juurikaan pulaa ja talldin asiakas voi olla hyvinkin valikoiva,
joka on lisdnnyt asiakkaiden valtaa entisestddn. Nykyaan suuri osa asiakkaista tietavat
mit& haluavat, mitd he ovat siitd valmiit maksamaan ja miten he sen saavat. Heidén ei
tarvitse k&yda kauppaa yritysten kanssa, jotka eivat néitd vaatimuksia joko ymmarra tai
pysty tayttdmaan. (Hammer & Champy, 1993, ss. 20-23)

Toinen tekijoistd on koventunut Kilpailutilanne markkinoilla, joka voidaan rinnastaa
kahteen Porterin mallin mukaiseen voimaan, uusien kilpailijoiden uhkaan sek& nykyisen
kilpailun tasoon. Ainoastaan kilpailun maara ei ole kasvanut, vaan kilpailua on mygs
erilaista kuin aiemmin. Kilpailutekijana voi olla hyvin monenlaisia asioita sen sijaan,
etta ainoa ratkaiseva tekijé olisi kelvollisen tuotteen edullisin hinta. N&it4 kilpailuteki-
JOIt& ovat muun muassa valikoima, laatu, palvelu tai huolto. (Hammer & Champy 1993,



15

s. 23) Nykypéivana on hyvé tuoda esille my6s premiumtuotteilla erottautuminen kilpai-
lutekijénd, josta esimerkkina voidaan mainita Apple. Toisaalta kilpailua lisdd myds kau-
panesteiden radikaali vahentyminen, jolloin kansainvélinen Kkilpailu on lisdantynyt
(Hammer & Champy 1993, s. 23). Teknologia on omaltaan osaltaan muuttanut kilpailun
luonnetta ja laajentanut mahdollisuuksien rajoja, joka on puolestaan kasvattanut asiak-
kaiden odotuksia yrityksia kohtaan (Hammer & Champy 1993, s. 24).

Asiakkaiden ja kilpailun lisaksi my0s itse muutosten luonne on muuttunut. Muutosten
ilmapiiri on levinnyt joka alalle ja liiketoimintaympaéristdt ovat siten entistd dynaami-
sempia. My0s muutosten tahti on kiihtynyt globalisoitumisen myo6ta, jolloin yrityksilla
on yh& enemman kilpailijoita ja kilpailijoiden ma&ran kasvun myota erilaisten uusien,
innovatiivisten tuotteiden ja palveluiden markkinoille tulemisen mahdollisuus on kas-
vanut. (Hammer & Champy 1993, s. 24) Muutosten tahdin kiihtymisestd kertoo myos
se, miten tuotteiden elinkaaret ovat lyhentynteet (Hammer & Champy 1993, s. 24; Chan
& Peel 1998; Dunk 2004). Elinkaarien lyhentyessa yrityksilla on vahemman aikaa uusi-
en tuotteiden ja palveluiden kehitykseen ja markkinointiin. Yritysten on reagoitava no-
peasti markkinoiden muutoksiin tai ne jadvat kilpailussa taka-alalle.

Tarpeen BPR:lle luovat seké sisdiset ettd ulkoiset tekijat. Al-Mashari & Zairi (2000)
mukaan siséiset tekijat kasittdvat organisatoriset muutokset sekd organisaation strategi-
an muutokset. Chan & Peel (1998) tdydentévat naita tekijoita liséksi tarpeella kehittaa
teknologiaa tai automaatiota, tehokkuuden lisddmiselld ja kustannusten alentamisella.
He mainitsevat niin ikd&n myos strategisen suunnan uudelleen méarityksen yhtend teki-
jand, joka vastaa hyvin pitkalti Al-Mashari & Zairin ndkemysté organisaation strategian
muutoksesta yhtend BPR-tarpeen madrittavista tekijoistd. Ulkoiset tekijat kasittavéat
muutokset asiakastarpeissa ja -vaatimuksissa, kilpailutilanteen, liiketoiminta-alan tai
markkinoiden muutokset sek&d méardysten ja saddosten luomat muutospaineet (Chan &
Peel 1998; Al-Mashari & Zairi 2000). Ulkoisiin tekijoihin kuuluu liséksi 1T:n merkityk-
sen kasvaminen yritystoiminnassa seké toisaalta 1T:n muutosten ja kehityksen nopeus
(Al-Mashari & Zairi 2000).

2.3.1 Siséiset tekijat

Nykypdivéna organisaatioiden on pystyttava hyddyntdméén teknologiaa selviytyakseen
ja edelleen menestydkseen entistd kiivaammin kilpailluilla markkinoilla. Teknologiaa
tulisi hyddynt&a niin tiedon analysoimisessa kuin paatoksenteon tukena. Koska eri tek-
nologiat ja esimerkiksi tietojarjestelmat ovat kuitenkin nykyaan periaatteessa kaikkien
saatavilla, tarkedd on erityisesti se, miten teknologiaa hyddynnetdan, eiké niinkaan tie-
tyn teknologian kayttdminen. (Chan & Peel 1998) Kaytannossa tdma tarkoittaa sité, etta
organisaation rakenteiden ja sitd kautta niiden alla piilevien prosessien yhteensovittami-
nen IT:n mahdollistamana voi tuoda mukanaan erottautumiskeinoja ja kilpailuetua. (Al-
Mashari & Zairi 2000) IT voi toimia paitsi ndiden muutosten mahdollistajana, myds
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pakottajana. Esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelman kayttoonotto voi vaatia organi-
saatiossa rakenteellisia muutoksia tai muutoksia liiketoimintaprosesseissa, jotta jérjes-
telmaa voidaan hyodyntaa riittavalla tasolla.

Tehokkuuden kasvattaminen ja toisaalta myds kustannusten alentaminen ovat merkitta-
vid sisdisia tekijoitda BPR-prosessin taustalla (Chan & Peel 1998; Al-Mashari & Zairi
2000). Namé tekijat voidaan usein yhdistéda tarpeeseen yksinkertaistaa organisaation
toimintoja. Toimintojen yksinkertaistaminen ja siten tehokkuuden parantaminen seké&
kustannusten alentaminen voi tapahtua sitd kautta, ettd tuodaan esille silla hetkell& orga-
nisaatiossa olevat yksittaiset tehottomat toimintatavat. (Al-Mashari & Zairi 2000) Te-
hottomien toimintatapojen tunnusmerkkej& ovat muun muassa vaikeudet pysya aikatau-
luissa, virheiden méara, toistuvat tyot ja pitka lapimenoaika, mitka kaikki osaltaan myos
nostavat kustannuksia. (Chan & Peel 1998) Tehottomien toimintatapojen méaré on mo-
nesti kasvanut sen tuloksena, ettd vanhentuneet toimintatavat ovat hiljalleen kasaantu-
neet vuosien saatossa eika niihin ole valttamatta osattu reagoida ajallaan. (Al-Mashari &
Zairi 2000) Tama voi johtua siitd, ettd yksittaisen tehottoman toimintatavan merkitys ei
ole ollut kovin suuri, mutta ndiden toimintatapojen kumulatiivinen vaikutus on merkit-
tavampi. Sisainen tekija muutostarpeen taustalla voi olla myos ylemmalla, strategisella
tasolla. Strategisen muutoksen tekeminen aiheuttaa monesti muutostarpeen organisaati-
olle ja sité kautta tarpeen myos BPR-projektin kdynnistamisen (Chan & Peel 1998).

Plowman (1995, Al-Mashari & Zairi 2000 mukaan) kiteyttdd BPR-tarpeen sisaiset teki-
jat siten, ettd prosessien ja menetelmien lisaksi mitk& tahansa asenteiden, osaamisen
seka kayttaytymisen muutokset voivat olla siséisia tekijoitd muutostarpeen takana.

2.3.2 Ulkoiset tekijat

BPR-projektin aloittamisen merkittavimpia tekijoita ovat lisdantyneen kilpailun luomat
paineet, markkinoiden muutokset seka tarve parantaa asiakaspalvelua (Chan & Peel
1998; Tennant & Wu 2005). Liiketoimintaymparistd on muuttunut kansainvalisempéan
suuntaan, jolloin yritykset eivat enda kilpaile vain kansallisella tasolla, vaan myos glo-
baaleja toimijoita vastaan, jotka tarjoavat korkealaatuisia tuotteita ja palveluita alhaiseen
hintaan. Toisaalta myos start-up yritykset luovat oman uhkansa perinteisemmille yrityk-
sille. Start-up yritykset eivat ole juuttuneita vanhoihin toimintatapoihin ja voivat siten
reagoida muutoksiin nopeammin. (Chan & Peel 1998) Ndama muutokset korostavat in-
novaatioiden seka tiedon merkitysta kilpailussa (Al-Mashari & Zairi 2000). Yritysten on
pystyttava sopeutumaan kiihtyvaan muutosten tahtiin tai ne eivat tule parjadaméan muut-
tuneissa olosuhteissa (Chan & Peel 1998).

Asiakaspalvelun merkitys on korostunut nykypdivan toimintaymparistossd. Hammer &
Champy (1993, s. 20) toivat jo 90-luvun alussa esille sen, miten asiakkaiden asema on
vahvistunut suhteessa toimittajiin ja myyjiin. T&ma johtui siitd, ettd uusien seka korvaa-
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vien tuotteiden maaréd on kasvanut, jolloin asiakas voi ostopaattksellaan vaikuttaa suu-
resti siihen, mita tuotetta tuotetaan, mika on sen hinta ja minkalaista laatua tuotteelta
odotetaan (Hammer & Champy 1993, ss. 22-23). Myéhemmin Chan & Peelin (1998)
tekemadssé tutkimuksessa todettiin, ettd asiakaspalvelun merkitys BPR-prosessin tarvetta
maadrittdvana tekijana oli suurin ulkoisista tekijoista. Tennant & Wun (2005) tekemassa
samankaltaisessa tutkimuksessa asiakaspalvelun merkitys naytti olevan laskenut, vaik-
kakin oli silti viiden vahvimman tekijan joukossa. Asiakaspalvelua voidaan edelleen
kuitenkin pitdd merkittdvané ulkoisena ajurina BPR-prosessille, vaikka Kilpailutekijét ja
markkinoiden muutokset ovatkin sen syrjayttdneet kaikkein merkittdvimpana ulkoisena
tekijana.

IT voi toimia seké sisdisend, kuten aiemmin mainittu, ettd ulkoisena tekijana. IT:n mer-
Kitys kasvaa jatkuvasti ja tahti on suhteellisen nopea. Informaatioteknologia alkaa olla
mukana nykypéaivén organisaatioiden jokaisessa toiminnossa, joka on seurausta IT:n
kasvavasta mahdollisuudesta luoda uudenlaisia liiketoimintamahdollisuuksia. Naiden
mahdollisuuksien kautta IT my6s rohkaisee uusien organisaatiomuotojen- ja rakenteiden
luomiseen, joka auttaa vastaamaan muuttuviin liiketoimintavaatimuksiin. IT:n nopea
kehitys myos toisaalta pakottaa organisaatioita pysymaan ajan tasalla nykypaivan tekno-
logian kanssa, jotta tietoa voidaan jakaa nopeasti ja tiedon laatu pysyy korkeana, niin
organisaation sisall& kuin ulkoisten kumppanien kanssa. (Al-Mashari & Zairi 2000)

Organisaatiot voidaan myos pakottaa muuttamaan toimintatapojaan, halusivat ne sita tai
eivat. Tallainen pakottava ulkoinen tekija on valtio ja sen asettamat erilaiset sdéddokset
ja lait. (Chan & Peel 1998; Tennant & Wu 2005) Seuraukset voivat olla pienia tai suu-
ria, kokonaisen liiketoimintaprosessin laajuisia. (Chan & Peel 1998)

24 BPR:n toteutus

BPR:n toteuttamiseen on monia menetelmid ja malleja. Ne antavat suuntaviivat uudel-
leenrakentamisen toteuttamiselle sekd kuvaavat menetelmat, tekniikat ja tydkalut, joiden
avulla BPR:n tavoitteet voidaan saavuttaa. (Al-Mashari & Zairi 2000) Vaikka malleja ja
menetelmid on monia, ne pohjautuvat pitkéalti samoihin peruskasitteisiin. T&mé& johtuu
osaltaan siitd, ettd eri mallit ja menetelmét ovat johdettu useiden eri alojen tyokaluista.
(Vakola & Rezgui 2000) My6s BPR-projektien painotukset vaihtelevat projekteittain.
Néité erilaisia painotuksia voivat olla esimerkiksi IT, strategia, laadunhallinta, yrityksen
eri operaatiot tai henkil6storesurssit. (Edwards & Peppard 1994)

Toisaalta BPR-projekteja voidaan luokitella kategorioittain intuitiivisiin ja metodologi-
siin menetelmiin, kuten Klein (1994) esittda. Intuitiivisten menetelmien kannattajat us-
kovat niin sanottuun “puhtaalta pOydaltd” aloittamiseen, mitd edustaa esimerkiksi
Hammer & Champy (1994). Talloin nykyisiin olemassa oleviin prosesseihin ei juuri-
kaan kiinnitetd huomiota ja luotetaan ennemminkin BPR-projektia toteuttavien henki-
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I6iden mielikuvitukseen ja kokemukseen. Metodologinen ladhestymistapa luottaa en-
nemminkin tiettyyn malliin tai kaavaan pohjautuvaan BPR:iin. He myds uskovat viralli-
sen benchmarkingin voimaan, toisin Kkuin intuitiivisen ldhestymistavan kannattajat.
Klein (1994) tiivistdd naiden kahden lahestymistavan eron siten, etta intuitiivinen tapa
kertoo, mihin BPR:Ila halutaan paasta, kun taasen metodologinen kertoo, miten sinne
paastaan.

Vakola & Rezguin (2000) mukaan tietyn menetelman ké&yttdminen on olennaista useasta
syystd. Menetelmad tarjoaa keinot, joilla kokemukset, tietdmys ja ideat saadaan koottua
ja luokiteltua siten, ettd ne on helppo toteuttaa, arvioida ja testata. Toisaalta menetelman
kaytto tarjoaa myos tietyn tasoista organisointia BPR-ty6hon, suunnittelun ja seurannan
kautta. Naiden lisdksi menetelman kéayttd mahdollistaa tehtdvien ja roolien paremman
ymmartamisen ja sisaistamisen niille, jotka BPR-projektissa ovat osallisina.

Tietyn menetelman k&yttdmiseen liittyy myds monia mahdollisia haittoja ja ongelmia.
Menetelmat perustuvat useasti siithen, miten prosessien pitdisi muuttua ja miten organi-
saation pitdisi ndihin muutoksiin mukautua sen sijaan, etta arvioitaisiin nykyisié toimin-
toja ja koottaisiin sekd luokiteltaisiin onnistuneita toimintoja. BPR-kirjallisuudesta 10y-
tyy useita onnistuneita liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamisen implementaatioita,
joissa on kaytetty jotakin tiettyd menetelmad. Ongelmia voi kuitenkin tulla, jos jotakin
tallaista menetelm&a hyddynnetdan sellaisenaan. Suoran hyddyntdmisen sijaan mene-
telmaa taytyy arvioida ja mukauttaa vastaamaan tiettyd organisaatiota ja sen toimintaa.
On hyva ottaa myds huomioon se, ettd tietyn menetelman kayttdminen liiallisella tark-
kuudella voi rajoittaa luovuutta ja innovaatiota sitd kayttdvan organisaation BPR:ssa.
Talléin optimitulokset kyseisessa tilanteessa saattavat jadda saavuttamatta. (Vakola &
Rezgui 2000)

Mallin tai menetelmén seuraaminen BPR-projektin toteuttamiseksi voi siis tuoda muka-
naan sekd hyotyja ettd haittoja. (Vakola & Rezgui 2000) Toisaalta myds menetelmien
sivuuttaminen tuo samat hyoddyt ja haitat, mutta kdantéden. Menetelmien kirjo ja toisaalta
oikean menetelmén 16ytdmisen hankaluus johtuvat osaltaan siitg, ettd BPR voidaan néh-
da enemménkin taiteena kuin tieteenda (Davenport 1993b, Vakola & Rezgui 2000 mu-
kaan). Térke&é olisikin perustaa BPR perusasioiden varaan, kuten huolelliseen suunnit-
teluun ja seurantaan, unohtamatta organisaation aiempia menestyksekkéitd toimintoja
(Vakola & Rezgui 2000). Ndin Davenportin (1993b) mainitsemalle taiteelle” eli Iuo-
vuudelle jaisi myos tilaa. Eri malleihin tulisi siis suhtautua kriittisesti, muokaten niita
juuri kyseessé olevalle organisaatiolle sopivaksi sen sijaan, ettd tarkasti seuraisi jotakin
mallia.
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2.4.1 Prosessimallit

Erilaisia prosessimalleja on monia, kuten edelld mainittu. 90-luvun alussa malleja syntyi
kiihtyvéaan tahtiin, joka varmasti osaltaan johtui BPR-ké&sitteen uutuudesta. Uusia pro-
sessimalleja on syntynyt myds 2000-luvulla ja aivan viime vuosinakin. Mallien uu-
tuudesta voidaan kuitenkin olla Kriittisi&, sill&4 useat néistd malleista ovat erindisista ai-
emmista l&hteista ja malleista yhdistettyjd, yleispatevad BPR-mallia hakevia. Taulukos-
sa 2 esitelladn nelja BPR-mallia alkaen BPR-késitteen syntyvuodesta 1990 ja paattyen
vuonna 2013 julkaistuun, geneerisyytta tavoittelevaan malliin.



Taulukko 2. BPR-prosessimallit.
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2.

3.

4.

5.

Davenport & Short, 1990
1.

Kehitd liiketoimintavisio ja aseta
prosessin tavoitteet

Tunnista uudelleensuunniteltavat
prosessit

Muodosta ymmarrys olemassa ole-
vista prosesseista sekd mittaa niité
Tunnista 1T:n mahdollisuudet pro-
sessin uudistamiselle

Suunnittele ja rakenna prototyyppi
prosessista

Ahmed & Simintiras, 1996

1. Muutosvision luominen

2. Vision linkitys organisaation strategi-
aan ja ydinosaamiseen, ulkoisten ja
siséisten mahdollisuuksien systemaat-
tinen arviointi

3. Tarkka spesifikaatio sille, miten orga-
nisaatiota uudelleenrakennetaan: maa-
ritetddn eri reitit muutoksen toteutuk-
selle ja valitaan tietty reitti, jota nou-
datetaan

2.

IS

o N

Vakola & Rezgui, 2000
1.

Kehitd liiketoimintavisio ja aseta
prosessin tavoitteet

Muodosta ymmarrys olemassa ole-
vista prosesseista

Tunnista uudelleensuunniteltava
prosessi

Tunnista keinot muutoksen toteutta-
miseksi

Implementoi uusi prosessi

Ota prosessi kayttdon operatiivisessa
toiminnassa

Arvioi uutta prosessia

Jatkuva kehitys

Eftekhari & Akhavan, 2013
(I: puhtaan pdydan tapa, Il: nykyisten proses-
sien analysointiin perustuva tapa)

Vaihe A:
1. Kehité organsaatiolle visio
2. Tunnista markkinat, asiakasvaatimuk-
set ja kilpailijoiden toimet
3. Arvioi nykyinen organisaation suori-
tuskyky

Vaihe B:

1. Projektitiimin ja suunnittelun organi-
sointi

2. I: Uudelleensuunniteltavien prosessi-
en tunnistaminen
Il: Nykyisten prosessien analysointi ja
niiden ongelmien maaritys

3. I: Muutosta vaativien prosessien uu-
delleensuunnittelu
I1: Prosessien muokkaus ja uudelleen-

suunnittelu

4. Uusien prosessien testaaminen ja ar-
viointi

5. Uusien prosessien perustami-

nen/vakiinnuttaminen

Vaihe C:
1. Parannusten arviointi ja vertaaminen
ideaalitilanteeseen
2. Organisaation  arviointi
markkinoihin ja kilpailijoihin
3. Luodaan tulevaisuuden visio

peilaten
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Taulukossa 2 esiteltyjen mallien valilla nd&hddan monia yhtymékohtia, mutta myos mal-
lit toisistaan erottavia tekijoitd. Davenport & Shortin (1990) malli korostaa I1T:n merki-
tystd BPR:ss4, joka erottaa mallin siltd osin muista malleista. Toisaalta Davenport &
Shortin malli on my6s niin sanotusti alkuperéinen malli, eik& koottu aiemmista BPR-
malleista. Muut kolme mallia taasen ovat ainakin jollakin tasolla aiempien mallien yh-
distelmia tai jatkokehityksen tuloksia. Ne myo6s pyrkivéat olemaan geneerisia malleja,
kuten huomataan vaikkapa Ahmed & Simintiraksen (1996) mallista, joka on vaiheiden-
sa osalta hyvin pelkistetty. Geneerisyys tulee esille myds Eftekhari & Akhavanin (2013)
mallista, jossa on erikseen huomioitu molemmat BPR:n lahestymistavat, eli radikaali
puhtaalta poydalta aloitus ja strukturoitu, nykyisten prosessien analysointiin perustuva
ldhestymistapa. Mallien vaiheissa voidaan havaita monia samankaltaisia vaiheita, kuten
esimerkiksi liiketoimintavision luominen, uudelleensuunniteltavien prosessien tunnis-
taminen, nykytilan ja prosessien analysointi sek& prosessin testaaminen/prototypointi ja
arviointi. Al-Mashari & Zairi (2000) ovat koostaneet keskeisimmat vaiheet, jotka
useimmista prosessimalleista 16ytyvat. Myos edelld mainitut 10ytyvat heidan koostamas-
taan listasta, vaikkakin hieman eri tavoin ilmaistuna:

e strategian ja tavoitteiden asettaminen

e BPR-projektin toteuttamiskelpoisuuden analyysi

e prosessin analyysi ja visiointi

e ylimmaén johdon sitoutuminen ja tuki

e asiakastarpeiden ymmartdminen ja suorituskyvyn mittaaminen

e IT kyvykkyyksien tunnistaminen

e monialaiset seké organisaatiorakennetta lapileikkaavat tiimit ja kommunikaatio
e prototyyppien tekeminen ja prosessien kuvaaminen

e organisaation muutos

Tassa tutkimuksessa toteutettava prosessi on lahimpénd Davenport & Shortin (1990)
mallia. Tutkimuksen kohteena olevan prosessin uudelleenrakentaminen painottuu 1T:n
mahdollisuuksien hyddyntamiseen, jota Davenport & Shortin malli korostaa. Toisaalta
my0s prototyypin suunnittelu ja rakentaminen tulevat suurella todenndkdisyydelld ole-
maan kaytettavid tyokaluja, koska kyse on tahtotilan prosessin rakentamisesta. Raken-
tamisen toteutus on kuitenkin tulevaisuudessa, jolloin tutkimuksen aikana ei paasta pro-
sessin prototyypin/tahtotilan kuvauksen tasoa pidemmalle.

2.4.2 Tyobkalut

Prosessimallit antavat suunnan BPR:n l&piviemiseksi, mutta kdytdnnon tyossa tueksi
tarvitaan myos tyokaluja, joiden avulla uudelleenrakentamisprojekti saadaan etenemaan.
Tyokaluja, tai tekniikoita, 16ytyy BPR-kirjallisuudesta todella paljon prosessien kuva-
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ukseen, analyysiin ja suunnitteluun liittyen (Al-Mashari & Zairi 2000). Kettinger et al.
(1997) esittavit, ettd BPR-projekteista voidaan tunnistaa ainakin 72 lapivientiin kéytet-
tavaa tekniikkaa ja yli sata tyokalua. Heidan mukaansa lahes kaikki néista tekniikoista
ovat kuitenkin kehitetty muissa konteksteissa ja tuotu BPR-toimintaan mukaan. BPR ei
siis toisaalta ollut syntyessaan kaikin puolin uusi toimintatapa prosessien kehittdmiseen,
kuten esimerkiksi Davenport & Stoddard (1994) seka Vakola & Rezgui (2000) ovatkin
todenneet. Vaikka tyokalut ovatkin pitkélti muualta tuotuja eikd BPR:ia varten luotuja,
IT:n merkittava hyddyntaminen seka erityisesti puhtaalta pdydalta aloittaminen olivat
kuitenkin lahestymistapana periaatteessa uusia.

Kettinger et al. (1997) jatkoivat BPR:n eri tytkalujen ja tekniikoiden tunnistamisesta
my0s kuusitasoisen viitekehyksen, State-Activity frameworkin, kehittdmiseen. Viiteke-
hyksen perustana olivat johtavien BPR-konsulttiyritysten BPR-metodologiat. Viiteke-
hyksen kuusi tasoa ovat visiointi, initiointi, diagnosointi, uudelleensuunnittelu, uudel-
leenrakentaminen ja arviointi. Jokaiseen tasoon (tai vaiheeseen) on niiden lapiviemisek-
si liitetty tyokaluja ja tekniikoita heidan 16ytamistaan 72 tekniikasta ja yli sadasta tyoka-
lusta. Kettinger et al. (1997) tuovat esille my6s ldhestymistavan, jossa kaytettavat tek-
niikat ja tyOkalut valitaan tietyn BPR-projektin mukaisesti. Tdma on loogista, silla kuten
aiemmin on tuotu esille, tekniikoita ja tyokaluja on todella runsaasti. Tastd runsaudesta
johtuen niité ei tdman tutkimuksen kannalta ole jarkevaa kayda yksityiskohtaisesti 1api.
Taulukossa 3 esitelldan kuitenkin 11 ryhmaé, joihin nama tekniikat ja ty0kalut voidaan
luokitella sek& muutama esimerkki kustakin ryhmaésta.
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Taulukko 3. Tekniikoiden ja tyokalujen ylemman tason ryhmat (koostettu ldhteesta
Kettinger et al. 1997).

1. Projektinhallinta Budjetointi ja aikataulutus (PERT, CPM,
Gantt-kaavio)

2. Ongelmanratkaisu ja diagnosointi ”Kalanruotokaavio”, Pareto diagrammi,
miellekartta

3. Asiakastarpeiden méaritys Quality Function Deployment (QFD),
benchmarking

4. Prosessin mallinnus Prosessivuokaavio, Integration Definition
(IDEF)

5. Prosessin mittaus Toimintolaskelma, tilastollinen prosessi-
kontrolli, time and motion-seuranta

6. Prosessin prototypointi/simulointi Hierarkisesti varitetty P/T-verkko, rooli-

leikki, simulointitekniikat
7. Tietojarjestelmien analysointi ja suun- | Ohjelmiston uudelleenrakenteminen, tie-

nittelu tokoneavusteinen  ohjelmistosuunnittelu
(CASE), Rapid/Joint Application Deve-
lopment (RAD/JAD)

8. Liiketoiminnan suunnittelu Kriittiset ~ menestystekijat,  arvoketju-
analyysi, ydinprosessianalyysi

9. Luova ajattelu Visiointi, out-of-box-ajattelu,  Delphi-
menetelma

10. Organisaation analyysi ja suunnittelu | Tyontekija/tiimiasenteen ja mielipiteen
arviointi, tyotehtavien suunnittelu, tiimin-
rakennustekniikat

11. Muutosjohtaminen Joukkoittaminen, oletusten pinnalle tuonti,
suostuttelutekniikat

BPR-projektin tukena voidaan kayttada tietysti myods ohjelmallisia tyokaluja. Klein
(1994) jaottelee ohjelmalliset tyokalut kuuteen kategoriaan: projektinhallinta, koor-
dinointi, mallinnus, liiketoimintaprosessin analysointi, henkildstéresurssien analysointi
ja suunnittelu seka jarjestelmakehitys. Jotta ohjelmallisten tydkalujen hyddyt saadaan
esille, niiden tulee olla liiketoiminnasta vastaavien henkildiden k&ytossd, kirkastaa
BPR-tiimin visiota, parantaa yhdenmukaisuutta analysoinnissa seka suunnittelussa ja
ideaalitilanteessa mahdollistaa iteratiivinen tavoitteiden jalostus lopputulokseksi. Oh-
jelmallisia tyokaluja oikein kdyttamélla voidaan saavuttaa useita hyotyjd, kuten tuotta-
vuuden ja laadun paraneminen, lapiviennin nopeutus sekd vapauttaa aikaa rutiinitehtavi-
en suorittamisesta arvoa lisdévéaéan tyéhon. (Klein 1994)
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2.4.3 Menestystekijat

BPR:n menestystekijoita voidaan tunnistaa monelta eri osa-alueelta. Al-Mashari & Zairi
(1999) ovat koonneet BPR:n implementoinnin menestys- ja epaonnistumistekijoita kos-
kevassa tutkimuksessaan eri menestystekijat kattavasti, pohjautuen alan kirjallisuuteen.
Menestystekijat voidaan luokitella heiddn mukaansa viiteen kategoriaan: muutosjohta-
minen, johdon osaaminen ja tuki, organisaation rakenne, BPR-projektin hallinta ja IT-
infrastruktuuri. Naiden kategorioiden alle voidaan sijoittaa muista l&hteista kootut yksit-
taiset menestystekijat. Paper & Chang (2005) ehdottavat hieman toisenlaista luokittelua.
Myos heiddn mukaansa BPR:n menestystekijat voidaan jakaa viiteen eri kategoriaan:
ymparistotekijat, ihmistekijat, metodologiset tekijat, IT-tekijat sekd muutoksen visioon
liittyvat tekijat. Paper & Chang (2005) tuovat menestystekijat esille ennemminkin
erddnlaisena ohjeistuksena, eli kuinka BPR-projektissa tulisi toimia kunkin kategorian
osalta. Ne kuitenkin koskevat pitkalti samoja asioita, joita Al-Mashari & Zairi (1999)
ovat tuoneet esille. Al-Mashari & Zairin mukaiset kategoriat ja niiden alle sijoittuvat
menestystekijat ovat kuvattuna taulukossa 4.
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Taulukko 4. Menestystekijat (mukailtu lahteestd Al-Mashari & Zairi 1999).

Menestystekijoiden
luokat

Menestystekijat

1. Muutosjohtaminen

Palkitsemisjarjestelman uudelleensuunnittelu

Tehokas kommunikaatio

Tyontekijoiden vaikutusvallan lisédminen

Ty0ntekijoiden sitouttaminen/huomiointi

Riittava koulutus

Muutosta tukevan yrityskulttuurin luominen

Organisaation stimulointi/valmistaminen muutokseen

2. Johdon osaaminen
ja tuki

Sitoutunut johto/johdon tuki

Léapi projektin jatkuva riskien hallinta

Hallinnoivat johtohahmot/sponsorointi (Championship/
Sponsorship)

3. Organisaation
rakenne

Jarkeva ja asianmukainen tyon ja tyGtehtévien integrointi

Tehokkaat, organisaatiorakennetta leikkaavat BPR-tiimit

Selkeéd tydnkuvien maarittely ja vastuunjako

4. BPR-projektin
hallinta

BPR:n ja yrityksen strategian yhteensovittaminen

Projektin suunnittelu ja projektityokalujen kaytto

Riittavat resurssit

BPR-kaésitteiden yhtendistdminen organisaation tarpeisiin

Ulkoisista sidosryhmisté (asiakkaat, kilpailijat) oppimi-
nen/benchmarkkaus

Konsulttien tehokas hyddyntaminen

Selked visio BPR-projektille

Tehokas prosessin uudelleensuunnittelu

BPR:n integrointi muiden kehitystoimien kanssa

Mittareiden ja tavoitteiden asettelu

BPR:n luoman arvon linkitys liiketoiminnallisiin tavoitteisiin

5. IT-infrastruktuuri

IT-infrastruktuurin ja BPR:n yhteensovittaminen

Tehokkaan IT-infrastruktuurin rakentaminen

Riittava investointi IT:seen sekd hankinta-/ulkoistuspéatokset
(sourcing)

IT-infrastruktuurin tehokkuuden mittaaminen BPR:n nako-
kulmasta

Tietojdrjestelmien integrointi

Vanhojen tietojarjestelmien tehokas uudelleenrakentaminen

IT-osaamisen lisadminen

Ohjelmistotytkalujen tehokas kaytto
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Taulukossa 4 esitettyjd menestystekijoitda on kaytdnndssa mahdotonta jarjestad keske-
naan tarkeyden tai kriittisyyden mukaan. BPR aiheuttaa muutoksen, jolloin muutosjoh-
taminen on tietenkin suuressa roolissa BPR:n onnistumisen kannalta. Muutosjohtamisen
onnistuminen ei voi kuitenkaan onnistua ilman johdon tukea. Toisaalta BPR aiheuttaa
monesti my6s organisaatiorakenteen muutoksia ja talléin muuttuneen rakenteen taytyy
olla toimiva, jotta BPR:n hyddyt saadaan realisoitua. Organisaatiorakenteen muutos
vaikuttaa tyontekijoiden tyotehtéviin ja asemiin, jolloin myds organisaatiorakenne ja
muutosjohtaminen ovat yhteydessa toisiinsa. Hammer & Champyn (1993, s. 157) mu-
kaan jopa 70 prosenttia BPR-projekteista epaonnistuvat tavalla tai toisella, joka korostaa
my0s projektinhallinnan tarkeyttd BPR:n onnistumiseksi. Toisaalta voidaan todeta, ettd
IT-infrastruktuuri mahdollistaa muutoksen toteutuksen. Menestystekijoiden eri katego-
riat ovat kaikki yhteydessa toisiinsa siten, ettd kaikki omalta osaltaan mahdollistavat
BPR:n onnistumisen ja toisaalta ilman yhden kategorian onnistumista eivat muutkaan
voi toteutua.

2.4.4 Haasteet

Kuten edellisessd luvussa mainittiin, jopa 70 prosenttia BPR-projekteista epaonnistuvat.
Tatd Hammer & Champyn (1993, s. 157) arviota pidetédan suhteellisen paikkansa pité-
vang, silla viittauksia tahén arvioon 16ytyy Kirjallisuudesta runsaasti (katso esimerkiksi
Al-Mashari & Zairi 1999; Chiplunkar et al. 2003; Dennis et al. 2003; Eftekhari & Ak-
havan 2013). Hieman tuoreemman tutkimuksen mukaan BPR-projekteista epdonnistuu
77 prosenttia. (Smith 2003) Hammerin (1990) arvioon voidaan nahda vaikuttavan se,
ettd hanen mukaansa BPR:ssa tarkoitus onkin asettaa alussa todella haastavat tavoitteet,
jolloin on odotettavaa, ettei niitd vélttamatta saavuteta taydellisesti. Toisaalta voidaan
argumentoida, mika sitten on onnistuneen BPR-projektin madritelma. Projekti voidaan
kokea onnistuneeksi, vaikka se ylittéisi aikataulun tai budjetin, jos tulokset kuitenkin
tayttavat tavoitteet.

Joka tapauksessa epdonnistumisen todennékdisyys vaikuttaa suurelta, mutta itse asiassa
BPR:11& on yksi suurimmista onnistumisprosenteista verrattuna muihin organisationaali-
siin muutoshankkeisiin, kuten kulttuurimuutoksiin (19 prosenttia), fuusioihin ja yritys-
ostoihin (14 prosenttia) sekd rakenteen muutoksiin/tyontekijoiden véhentdmiseen
(downsizing, 10 prosenttia). Vain teknologiamuutoshankkeilla on suurempi onnistumis-
prosentti, 28. (Smith 2003)

BPR vaikuttaa prosesseihin ja prosessit puolestaan tavallisesti rikkovat organisaatiorajo-
ja. Tamé tekee BPR:n toteutuksesta useasti monimutkaisen. (Vakola & Rezgui 2000)
Tastd johtuen BPR:n toteutukseen liittyy monia haasteita. N&it4 haasteita tai epdonnis-
tumistekijoita 16ytyy kirjallisuudesta runsaasti (katso esimerkiksi Ahmad et al. 2007,
Grover et al. 1995; Davenport & Stoddard 1994)
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Al-Mashari & Zairi (1999) ovat koonneet kattavat listan BPR:iin liittyvista epéonnistu-
mistekijoistd. Ne ovat jaettu menestystekijoiden tavoin viiteen kategoriaan, jotka ovat
hyvin pitkalti vastaavat. Heidan loytdaménsa 22 epéonnistumistekijééd seka niiden viisi
eri kategoriaa (muutokset johtamisjarjestelmissa ja kulttuurissa, johon tuki, organisaati-
on rakenne, BPR-projektin hallinta, IT-infrastruktuuri) ovat esitelty taulukossa 5.

Taulukko 5. Epdonnistumistekijat (mukailtu lahteestd Al-Mashari & Zairi 1999).

Epé&onnistumistekijoiden
luokat

Epéonnistumistekijat

1. Muutokset johtamis-
jarjestelmissa ja
kulttuurissa

Ongelmat kommunikaatiossa

Organisatorinen vastustus

Organisaatiolla ei ole valmiutta muutokseen

Ongelmat muutosta tukevan organisaatiokulttuurin luomi-
sessa

Riittaméaton koulutus

2. Johdon tuki

Ongelmat johdon sitoutumisessa, tuessa ja johtamisessa

Ongelmat hallitsemisessa ja sponsoroinnissa

3. Organisaation
rakenne

Tehottomat BPR-tiimit

Ongelmat integraatiomekanismeissa, tydnkuvien maaritte-
lyssé ja vastuunjaossa

4. BPR-projektin
hallinta

Ongelmat projektin suunnittelussa ja hallinnassa

Ongelmat tavoitelluissa maaleissa ja niiden mittareissa

Puutteelliset fokus ja tavoitteet

Tehoton prosessin uudelleensuunnittelu

Ongelmat resursoinnissa

Eparealistiset odotukset

Konsulttien tehoton hyddyntdminen

5. IT-infrastruktuuri

Ongelmat liittyen IT-investointeihin ja hankinta-
/ulkoistuspéatoksiin

Sopimattomat tietojarjestelméintegraatiot

Riittdmaton tietojarjestelmakehitys

Tehoton vanhan tietojarjestelman uudelleenrakentami-
nen/muokkaaminen

Epdonnistumistekijoiden kohdalla voidaan huomata, ettd useat niista ovat vastaavia kuin
menestystekijat taulukossa 4, mutta kadntden. Ep&onnistumistekijoitd on suuri méaara,
mutta sen sijaan ettd niit4 tarkasteltaisiin yksittdin, tdiman tutkimuksen kannalta oleelli-
sempaa on pohtia, mistd suuremmista ongelmista ndmé tekijat johtuvat. Kuten jo aiem-
min on tuotu esille, BPR aiheuttaa muutoksen organisaatiossa. Muutokseen liittyy usein
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muutosvastarinta ja BPR:n onkin sanottu aiheuttavan merkittdvdd muutosvastarintaa
kaikkialla organisaatiossa (Bashein et al. 1994). Toisaalta muutosvastarinnan tutkijat
ovat varoittaneet johtaja-/paallikkdasemassa olevia olemaan luomatta muutosvastarintaa
olettamalla, ettd tyontekijat ovat aina muutosta vastaan (Dent & Goldberg 1999). Lisék-
si muutosvastarinta-termin kayttod on kritisoitu siitd, ettd se on muuttunut termiksi, jota
kaytetdan aina, kun muutoksen tuottamat tulokset eivét ole tyydyttavia. Nain syyta siis
vieritetaan tyontekijoiden harteille. (Krantz 1999) Muutosvastarintaa voidaan kuitenkin
pitdd yhtena merkittavana syyna BPR:n epdonnistumiselle, ilmeni se mité kautta tahansa
(Bashein et al. 1994; Al-Mashari & Zairi 1999).

Toinen suurempi tekijd BPR:n epé&onnistumisen takana on, ettd BPR-kéasite ymmarre-
tdén puutteellisesti (Hammer & Champy 1993, s. 163). Télloin BPR:iin liittyvien mene-
telmien ja tyokalujen k&ytto voi olla puutteellista. Toisaalta jos BPR ymmaérretaan puut-
teellisesti, myos sen kohdentaminen oikeaan prosessiin on haastavaa. Uudelleenraken-
nettavien prosessien seké ydintoimintojen tunnistaminen onkin kolmas ylemmaén tason
ongelma, joka BPR-projekteihin liittyy (Marjanovic 2000). Jos heti alusta muutos koh-
distuu vaaréan paikkaan, on hyvia tuloksia mahdotonta saavuttaa.

Projektinhallinnallisesti BPR:&&n liittyy ylemma&n tason ongelma siind mieless4, ettd
BPR sekoitetaan muihin kehityshankkeisiin tai sitten yritetddn muuttaa lilan montaa
prosessia kerralla (Hammer & Champy 1993, s. 164; Davenport & Stoddard 1994). Da-
venport & Stoddard (1994) jatkavat vield tdman ongelman analysointia toteamalla, etté
lukuiset samanaikaiset muutokset tekevat niiden hallinnasta haastavaa ja toisaalta myods
resurssien riittdvyys vaarantuu, varsinkin jos eri muutoksilla on ristiriitaiset tavoitteet.
Teknisistd ongelmista paallimmaiset ovat uusien ja vanhojen tai erilaisten tietojérjes-
telmien yhteensovittaminen ja integrointi (Davenport & Stoddard 1994). Barbara et al.
(1994) tarkastelevat IT:t4 hieman ylemmaltd tasolta ja toteavat, ettd IT pitéisi ndhda
kriittisen tarkednd mahdollistajana BPR:lle, mutta ei BPR:44 ajavana voimana. He siis
nakevat ongelmaksi tai haasteeksi sen, jos IT on BPR:n johtava ajuri.
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3 IT JA MOBIILITEKNOLOGIA LIKETOIMIN-
TAPROSESSIN TUKENA

Informaatioteknologia, Internetyhteydet, laskentateho seké erilaiset tietojarjestelmat ja
ohjelmistot ovat olleet osa yritysten jokapaivaistd toimintaa jo pitk&an. liman niitéd yri-
tykset eivat kaytdnnossa tulisi endd toimeen. Niista on tullut osa yritysten infrastruktuu-
ria, ainakin siltd kannalta ettd ne ovat kaikkien saatavilla.

IT on infrastruktuuriteknologiana ohittanut vaiheen, jossa sen kayttoonotolle olisi ole-
massa merkittavia rajoituksia, kuten fyysisia rajoituksia, tietopadomaan liittyvia oikeuk-
sia, suuria kustannuksia tai standardoinnin puute. (Carr, 2003) Fyysiset rajoitukset ovat
pienentyneet olemattomiin tietokoneiden ja muiden IT:aan liittyvien laitteiden koon
pienentyessd vuosikymmenien varrella huomattavasti. Myos kustannukset ovat suhteel-
lisen pienet ja IT-teknologiat ovat laajalti ISO-standardoituja. Muun muassa nama ovat
syitd, minka takia IT on nykyaan kaikkien saatavilla. Tésta johtuen IT:n ja liiketoimin-
nan yhteensovittaminen on korostunut yhad tarkedmmaéksi viime vuosina ja on ollut
kymmenen suurimman IT-ongelman listalla kérkisijoilla. (Luftman, 2003). Liiketoimin-
nan ja IT:n yhteensovittamisella voidaan vélttaa tilanne, jossa IT olisi kdytdnnossa pelk-
k& kustannuksia aiheuttava tukitoiminto.

Yhteensovitus voidaan toteuttaa esimerkiksi raataloinnin ja liiketoimintaprosessien
muutosten avulla. Yhteensovittaminen on kuitenkin vélttaméatontd, mikali IT:n kautta
halutaan juuri minkaanlaista kilpailuetua hakea. (Chan & Reich, 2007) Mahdollisesti
saavutettavia litketoiminnallisia etuja voidaan tunnistaa esimerkiksi Davenport & Shor-
tin (1990) esille tuomilla 1T-kyvykkyyksilla. BPR liittyy l&heisesti liiketoiminnan ja
IT:n yhteensovittamiseen, silla molemmissa tarkoituksena on, ettd IT toimii liiketoimin-
nan mahdollistajana ja liiketoiminta ohjaa 1T:aa strategisista tavoitteista lahtien. BPR
voidaan myos nédhdad yhtend tyokaluna IT:n ja liiketoiminnan yhteensovittamisessa, jol-
loin prosesseja muovataan uudelleen siten, ettd ne toimivat esimerkiksi toiminnanoh-
jausjérjestelmén kanssa saumattomasti yhteen. Nykypéivana on hyva ottaa huomioon
my0ds mobiiliteknologian mahdollisuudet liiketoimintaprosessin tukijana. Sen péaapiir-
teind olevat liikkuvuus ja siirrettdvyys (Liang et al. 2007) voivat mahdollistaa aivan
uusia tapoja toteuttaa liiketoimintaprosessi.

3.1 IT muutoksen mahdollistajana

Suurin osa BPR-tutkijoista pitdd IT:n roolia erittdin kriittisend projektin onnistumiselle
(esimerkiksi Ahmad et al. 2007; Hammer, 1990; Igbal, 2012). Davenport ja Short
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(1990) korostavat IT:n roolia vield voimakkaammin, esittden 1T:n olevan kaikista suurin
yksittdinen tekija BPR-projektin onnistumisen takana. Heidan mukaansa IT on paitsi
BPR:n mahdollistaja, my6s BPR:44 ajava voima. Tosin kuten aiemmin tuotiin esille,
IT:n roolia BPR:n ajavana voimana on myds Kkritisoitu (Barbara et al. 1994). Davenport
& Shortin (1990) mukaan IT:lla ja BPR:1l& on rekursiivinen suhde, jolloin IT voi mah-
dollistaa uusien toimintojen luomisen sekd perinteisemmin tukea liiketoimintaa vastaa-
malla sen asettamiin vaatimuksiin. Toisaalta liiketoimintaa ja liiketoimintaprosesseja
tulisi pohtia sen kautta, mitd mahdollisuuksia IT voi tarjota. Tata rekursiivista suhdetta
on kuvattu kuvassa 4.

Kuinka IT voi tukea liiketoimintaprosesseja?

IT BPR

Kuinka lilketoimintaprosessejavoidaan muuttaa IT:n avulla?

Kuva 4: IT:n ja BPR:n rekursiivinen suhde (mukailtu lahteestda Davenport & Short
1990)

IT:Ila on kolme mahdollista roolia BPR-projektissa: mahdollistaja, tukija tai projektin
kaynnistdja (fasilitaattori). Al-Mashari & Zairi tuovat esille, etta 1T:aa hyddyntamalla
voidaan saavuttaa useita prosessin uudelleenrakentamiselle ominaisia hyo6tyjd, kuten
kulujen pienentdmistd (Grover 1995; Tennant & Wu 2005), kdytettdvan ajan eliminoi-
mista (Grover 1995; Tennant & Wu 2005) seké& virheiden vahentdmista (Grover 1995).
Liséksi tyon tulosten, palveluiden tai tuotteiden laatu paranee yleisesti (Kumar & Bha-
tia, 2011). On kuitenkin haastavaa maaritell&, missa roolissa IT:n tulisi olla jonkin tietyn
edun saavuttamiseksi.

IT:n mahdollistamat muutokset voidaan jakaa myos eri tasoihin, kuten ilmenee Venkat-
ramanin (1994) luomasta viitekehyksesté. Siind IT:n mahdollistamat muutokset on jaet-
tu viiteen eri tasoon sen mukaan, kuinka laaja muutoksen taso on ja toisaalta kuinka
suuri potentiaalisten hyotyjen Kirjo on. Mitd korkeamman tason muutoksesta on kyse,
sitd suuremmat ovat potentiaalisten hyotyjen maaréd seka toisaalta myos kustannukset.
Tarkoituksena onkin, ettd tunnistetaan organisaatiolle sopivin muutoksen taso, jolla po-
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tentiaaliset hyodyt ovat linjassa mahdollisten kustannusten kanssa halutun muutoksen
saavuttamiseksi. Viitekehys on esitetty kuvassa 5.

Korkea

c Liiketoiminnan suunnan uudelleensuunnittelu

£

=]

E Liiketoimintaverkoston uudelleenrakentaminen

E o

T o

E & Liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen

E Radikaalit tasot
=]

E Sisdinen integraatio

=

Paikallinen hybdyntdminen
Vaiheittaiset tasot

Matala

Matala Potentiaalisten hydtyjen m33rd Korkea

Kuva 5. IT:n mahdollistaman muutoksen tasot (mukailtu lahteestd Venkatraman 1994).

Taman tutkimuksen kannalta viitekehysté ei ole tarpeen tarkastella yksityiskohtaisesti
jokaisen muutoksen tason kohdalla. Seuraavaksi esitelldan tiiviisti muutoksen eri tasot
ja sen jalkeen tarkennetaan niitd tasoja, jotka ovat tutkimuksen kannalta merkittavia.

Kaksi alinta tasoa kuvaavat hillitympia muutoksia, jotka voidaan toteuttaa vaiheittain.
Paikallinen hyddyntaminen tarkoittaa sitd, ettd otetaan kayttoon valmiita IT-
ohjelmistoja minimoiden muutokset itse liiketoimintaprosessiin. Tata voisi olla esimer-
kiksi CAD-ohjelmiston kayttoonotto suunnittelun avuksi. Seuraavan tason muutos, si-
séinen integraatio, on ensimmaisen tason looginen laajennus. Talla tasolla huomioidaan
eri tietojarjestelmien yhteensopivuus eli tietojarjestelmia integroidaan tarvittaessa seka
otetaan huomioon myos eri prosessien vuorovaikutus. (Venkatraman 1994) Sisdinen
integraatio ottaa siis prosessin ja sen vuorovaikutuksen muihin toimintoihin huomioon
kokonaisuutena, mutta ei pyri kuitenkaan suoraan muuttamaan itse prosessia.

Ylemman tason muutokset edustavat radikaalimman tason muutoksia, kuin kaksi en-
simmaistd. Kolmas taso, liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen, reflektoi vahvaa
nakemysté siitd, ettd suureksi osaksi IT-toiminnallisuuksien mahdolliset hyddyt eivéat
sen hetkisessa prosessissa realisoidu. Vaikka IT ja prosessi olisivatkin integroitu, pro-
sessi saattaa siitd huolimatta olla tehoton. Organisaation tai prosessin toimintalogiikka
tulisi rakentaa pohjautuen IT:n ja tietojarjestelmien nouseviin seké kasvaviin mahdolli-
suuksiin ja kyvykkyyksiin. (Venkatraman 1994)
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Kaksi ylimman tason muutosta eroaa aiemmista kolmesta tasosta erityisesti siing, etté ne
eivat keskity endd yhteen tiettyyn organisaatioon, vaan rikkovat organisaation ulkoisia
rajoja. Neljas taso, liiketoimintaverkoston uudelleenrakentaminen, keskittyy organisaa-
tioiden vélisiin transaktioihin. Naitd useamman toimijan verkostoja ja niissé tapahtuvaa
kanssakaymistd uudelleenrakennetaan IT-kyvykkyyksien tehokkaalla hyddyntamiselld
ja kayttoonotolla. Viides ja ylin taso edustaa laajaa muutosta ja korostaa kysymysté
”Mika on IT:n rooli litketoiminnan suunnassa ja liiketoimintasuhteiden logiikassa koko
litkketoimintakentdssd?”. Ylin taso pitdd itse asiassa siséllddn myos kolmannen ja neljan-
nen tason muutokset, joiden kautta organisaatio maarittelee koko liiketoiminnan suun-
nan uudelleen huomioiden seka sisdiset (kolmas taso) etta ulkoiset (neljas taso) tekijat,
pitden mielessa IT:n tarjoamat mahdollisuudet. (Venkatraman 1994)

Tutkimuksen kannalta merkittdvimmét tasot ovat toinen ja kolmas taso, eli siséinen in-
tegraatio ja liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen. Siséisen integraation tasoista
muutosta suunniteltaessa johdon tulisi pohtia, mik& on peruste sisdiselle integraatiolle ja
mit4 hyotyja voidaan saavuttaa integroimalla nykyisid prosesseja. Parantaako sisdisen
integraation tasoinen muutos esimerkiksi tehokkuutta, asiakaspalvelua tai helpottaako se
paatoksenteon koordinointia? Toinen pohdittava asia on, ettd miten sisdisen integraation
tuloksena syntyva prosessi péarjéisi vertailussa markkinoiden parhaan toimijan vastaa-
vaan prosessiin. Jos muutoksen kohteena oleva prosessi on lahtokohtaisesti tehoton,
IT:n ja sen mahdollisuuksien hyddyntdminen ei ole oikea tapa korjata tehottomuutta.
Siséisen integraation tarkoitus ei siis ole tehottomien prosessien automatisointi (Venkat-
raman 1994) Tehottoman prosessin tapauksessa Hammerin (1990) esittdm& prosessin
“tuhoaminen” ja uudelleen rakentaminen tulee kyseeseen. Mutta jos sen hetkinen pro-
sessi todetaan toimivaksi, sisdinen integraatio ja erityisesti sen tavoitteet on méériteltava
tarkkaan. Siséistd integraatiota voidaan hyodyntdd myos silloin, kun prosessin uudel-
leenrakentaminen ndhd&an tapahtuvan jonkin tietyn ajan kuluttua ja sisdinen integraatio
on erdanlainen transitiovaihe.

Prosessin uudelleenrakentaminen on alin taso radikaalien muutosten joukosta. Kun té&-
man tason IT:n mahdollistamaa muutosta ollaan tekemé&ssd, tulee huomioida kolme
seikkaa. Ensinnd, mika on perustelu nykyiselle organisaatiorakenteelle ja mitkd ovat sen
vahvuudet ja heikkoudet. Toiseksi on syyta tutkia markkinoiden kilpailutilannetta silta
kannalta, mitd merkittdvida muutoksia liiketoimintaprosesseissa on tapahtumassa kilpai-
lukentélld. Kolmas merkittdvd huomioitava asia on, mitka ovat kustannukset, jos toi-
mintaa jatketaan nykyiselld&n verrattuna uudelleenrakentamiseen. (Venkatraman 1994)
Toisin sanoen tulee siis pohtia, paljonko nykyinen toiminta aiheuttaa kustannuksia ver-
rattuna siihen, ettd prosessi rakennettaisiin uudelleen. Miten esimerkiksi uudelleenra-
kentamisen tuloksena saavutettava prosessin ldpimenoajan lyhentdminen vaikuttaisi
kustannuksiin tai miten parempi asiakaspalvelu vaikuttaisi myyntiin.
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3.2 IT kyvykkyydet

Ennen BPR-kasitteen syntya IT-kyvykkyyksié ei otettu huomioon kuin vasta prosessin
uudelleensuunnittelun  jalkeen. Ongelmallista tassd oli erityisesti se, ettd IT-
kyvykkyydet voivat, ja niiden pitdisikin, vaikuttaa prosessin suunnitteluun ja siten olla
mukana jo uudelleensuunnittelun varhaisissa vaiheissa. Geneeristen IT-kyvykkyyksien
vaikutusta organisaatioon ja prosessiin on hyodyllisté tarkastella, silla niiden kautta voi-
daan nahda uusia tapoja prosessin suunniteluun ja toteutukseen. (Davenport & Short
1990) Namé& Davenport & Shortin (1990) esille tuomat yhdeksén geneerista kyvykkyyt-
ta ovat:

e transaktionaalinen

e maantieteellinen

e automatisoiva

e analyyttinen

e informatiivinen

e perakkéinen

e tietdmyksen hallinta

e seuranta

o valikasien poistaminen

Transaktionaalisella kyvykkyydella tarkoitetaan IT:n kykya muuttaa strukturoimattomat
tai epdjarjestelmalliset prosessit rutiininomaisiksi toimiksi. (Davenport & Short 1990)
Tama voi tarkoittaa kdytanndssa vaikkapa manuaalisen paperityon kayton korvaamista
tiedonsiirtotapana IT:n avulla toteutettavaan tiedonsiirtoon.

Maantieteelliselld kyvykkyydell& viitataan siihen, ettd 1T:n avulla tiedonsiirto on nopeaa
suurienkin etdisyyksien paahéan, jolloin prosessit ovat siltd osin riippumattomia maantie-
teellisesta sijainnista (Davenport & Short 1990). Esimerkkiné tasta kyvykkyydesta ovat
eri sijainteihin sijoitetut tietokannat, jotka mahdollistavat globaalit liiketoimintatransak-
tiot tarjoamalle asiakkaille samanlaisen palvelun sijainnista riippumatta (Hammer
1990). Maantieteellisen sijainnin rajoituksia karsii olennaisesti myos erilaiset videopu-
helu/-neuvotteluteknologiat, jotka toimivat Internetin kautta. (Al-Mashari & Zairi 2000)
Nykyéaan myds mobiiliteknologia mahdollistaa fyysisesta sijainnista vapaan tiedonvéli-
tyksen ja paikannuksen.

BPR:n tarkoitus ei ole sindns& automatisoida ja arvoa tuotamattomat toiminnot tulisikin
poistaa prosessista eikd automatisoida niitda (Hammer 1990) Automaatio voidaan nahda
kuitenkin yhtend keinona prosessin uudelleensuunnittelussa IT-kyvykkyyksien kautta
ajateltuna. Sen avulla voidaan vahent4 tai korvata ihmisten tekemad tyot4 prosessissa
(Davenport & Short 1990) ja sitd kautta vapauttaa heidan tydaikaansa muihin tehtaviin.
Automaatio on siten tarked osa IT:n mahdollisuuksia kartoitettaessa, vaikka ei BPR-
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ajattelun mukaan voikaan olla lahtékohtana uudelleenrakentamiselle. Toisaalta 1T:n
avulla voidaan automatisoida myos asiakkaille suunnattuja palveluita, kuten vaikkapa
verkkokaupan tai pankkipalvelun muodossa (Hammer & Champy 1993, s. 78).

Analyyttisella kyvykkyydella tarkoitetaan IT tarjoamia monimutkaisia analyyttisia me-
netelmid, joita voidaan hyddyntad prosessin tukena (Davenport & Short 1990). Analyyt-
tisid menetelmid voidaan hyddyntdd monella tapaa, mutta niiden kautta voidaan esimer-
kiksi tuottaa suuria maarié raportteja lyhyessa ajassa verrattuna siihen, ettd analysointi
tehtdisiin henkiloston voimin. (Kumar & Bhatia 2011) Analysointina voidaan pitéé
my0s esimerkiksi prosessin mallinnusta, josta on apua prosessin uudelleensuunnittelus-
sa. Informatiivinen kyvykkyys liittyy Davenport & Shortin (1990) méaaritelmén mukaan
laheisesti analyyttiseen kyvykkyyteen, jonka vuoksi ne késitelld&dn samassa yhteydessa.
Heidédn mukaansa informatiivinen kyvykkyys mahdollistaa suurien, yksityiskohtaisten
tietomassojen tuottamisen koskien prosesseja. Tieto voi tulla suoraan prosessin kayttoon
tai olla tietoa itse prosessista, kuten vaikkapa tilastotietoa. Tavallisesti tietoa kuitenkin
tulee analysoida, ennen kuin sitd voidaan tehokkaasti hyodyntdd. Kumar & Bhatian
(2011) mukaan IT:n hyddyntaminen tarjoaa projektin johtamiseen ja hallintaan tarvitta-
vaa tietoa, muun muassa raporttien muodossa, joita voidaan saatavissa olevan tiedon
sekd aiemmin mainitun IT-avusteisen analysoinnin avulla tuottaa lyhyessé ajassa. In-
formatiivinen seka analyyttinen kyvykkyys voidaan nahdd nykypéaivéana liiketoiminta-
tiedon hallinta-kattokasitteen alle kuuluvina kyvykkyyksina ja tassa tapauksessa ne kuu-
luvat erityisesti sisdiseen liiketoimintatiedonhallintaan.

IT:n perdkkadinen kyvykkyys mahdollistaa muutokset prosessin tehtévien suorittamisjar-
jestyksessd. Tama johtaa kéytdnndssé siihen, ettd useita tehtdvid voidaan suorittaa sa-
manaikaisesti, kun ilman IT:n hy6dyntdmisté se ei ole ollut mahdollista. (Davenport &
Short 1990) Perakkaisyys on hieman harhaanjohtava termi télle kyvykkyydelle, silla itse
asiassa IT mahdollistaa nimenomaan sen, ettd prosessin tehtdvia voidaan suorittaa myos
samanaikaisesti vélttamattoman perékkaisyyden lisaksi. Tall4 tavoin voidaan pienentda
prosessien lapimenoaikaa seka vahentda viiveistd, siirroista ja hairidisté aiheutuvia on-
gelmia (Al-Mashari & Zairi 2000). Tehtdvien rinnakkaisella suorittamisella seka I1T:n
hyddyntamiselld voidaan my0s edistdd prosessien ja tehtdvien valista tiedonkulkua
koordinaation parantamiseksi (Linden 1993, Al-Mashari & Zairi 2000 mukaan). Ham-
mer (1990) mainitsee artikkelissaan esimerkin tdman kyvykkyyden hyodyntamisesta
tuotekehitykseen liittyen. Monesti tuotekehityksessé tuotteen eri osia suunnittelee eri
tiimit ja kun suunnittelutyd on valmis, alkaa integraatio- ja testausvaihe. Tama tulee
helposti Kkalliiksi, sill4 osat harvoin sopivat yhteen ilman lisdsuunnittelua. Tata riskié
voidaan tehokkaasti hallita hyvin suunnitellun tietokannan sek& ohjelmistotyokalujen
avulla, jolloin eri osia suunnittelevat tiimit tietdvat myos suunnitteluprosessin aikana,
miten osat sopivat yhteen, eivatka vasta integraatiovaiheessa.
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Tietdamyksen hallinta-kyvykkyys tarkoittaa, ettd IT mahdollistaa tiedon ja tietdmyksen
tehokkaan kerdamisen ja levityksen prosessin parantamiseksi. (Davenport & Short
1990) Tiedon kerddminen voidaan toteuttaa esimerkiksi tietovarastojen ja tietokantojen
avulla, joihin voidaan tallettaa suuria maaria tietoa esimerkiksi dokumenttien muodossa.
Tiedon jakamiseen pystytdan IT:n avulla vaikuttamaan monipuolisesti. Tieto voi olla
esimerkiksi saavutettavissa samaan aikaan useassa paikassa tietokantojen valityksella
(Hammer & Champy 1993, s. 77) ja myds maantieteellisesti riippumattomasti mobiili-
laitteiden kautta. Liséksi tietoa voidaan jakaa nopeasti IT:aa hyédyntamalla (Khumar &
Bhatia 2011).

IT:aa voidaan hyddyntdd myds seurannassa, joka on seuraava kyvykkyys. Téll4 tarkoite-
taan yksityiskohtaista tehtévan statuksen sekd syotteiden (tai tuotantopanosten, input) ja
tuotosten (output) seurantaa (Davenport & Short 1990). Toisin sanoen asetettuja mitta-
reita voidaan IT:t4 hyodyntdamalla seurata tarkasti ja siten 10ytad vaikkapa ongelmakoh-
tia prosessista prosessin tehokkaan tarkkailun lisaksi.

Viimeinen kyvykkyys, valikasien poistaminen, tarkoittaa IT:n kdyttdmista kahden pro-
sessin osapuolen yhdistdmisessd, jotka muutoin joutuisivat kommunikoimaan valikaden
ja vélikasien kautta. Nama valikadet voivat olla sisaisia tai ulkoisia. (Davenport & Short
1990) IT:n avulla voidaan myos vdhentdd kahden osapuolen vélistda kommunikaation
tarvetta ylipadnsa. Esimerkiksi paatoksentekoa tukevien ohjelmistojen ja tietokantojen
avulla tyontekijat pystyvét tekemaén joitakin paatoksia ilman ulkopuolista apua (Ham-
mer & Champy 1993, s. 79). Kun periaatteessa turhia valik&si& voidaan prosessissa ohit-
taa, se mahdollistaa nopeamman ja paremman kommunikaation prosessin eri tahojen
vélilla (Kumar & Bhatia 2011).

Ylla esitellyt yhdeksan 1T:n kyvykkyytta eivat suinkaan ole ainoat kyvykkyydet, joita
IT:sta voidaan I0ytadad. Organisaation tulisikin kehittdd oma listansa 1T-kyvykkyyksisté,
peilaten kyvykkyyksida omiin prosesseihinsa. IT on kuitenkin voimakas tyokalu ja se
tulee ottaa omana vaiheenaan huomioon prosessin uudelleensuunnittelussa. Toisaalta IT
voi myods mahdollistaa uusia prosessin toteutusmahdollisuuksia sen sijaan, ett vain
tukisi niitd. (Davenport & Short 1990)

3.3 Mobiiliteknologia terveyspalvelualalla

Mobiiliteknologia mahdollistaa uusia tapoja toimia seka toisaalta paikasta riippumatonta
palvelua. Koska mobiiliteknologia on vahvassa kasvussa véeston keskuudessa miltei
kaikilla elaman alueilla, ei ole epailysta siitd, ettd odotukset myds terveyspalvelualaa ja
terveydenhuoltoa kohtaan kasvavat samansuuntaisesti (Hameed 2003). Terveyspalvelu-
alalle on kuitenkin ollut ominaista, etta se tulee jaljessa muihin aloihin nahden, jos aja-
tellaan uusien teknologioiden kayttdonottoa (Chan 2000; Linhoff 2006). Tdma asia on
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kuitenkin muuttumassa, silla mobiiliteknologian hyddyntaminen terveyspalvelualalla
voidaan nahda seka kasvavana ettd mahdollistavana tekijana (Wu et al. 2006).

Seuraavissa luvussa esitellddn muutamia esimerkkeja mobiiliteknologian kaytosté ter-
veyspalvelualalla seka selvitetddn, onko terveyspalvelualalla erikoispiirteitd informaa-
tioteknologian kéytettdvyydessa ja kayttéonotossa. Mobiiliteknologia on informaatio-
teknologiaa, joten tasta syysta kaytettavyyden ja kayttdonoton suhteen sitd on turha tar-
kemmin eritelld informaatioteknologian osa-alueena.

3.3.1 Mobhiiliteknologian hydédyntaminen terveyspalvelualalla

Kuten ylla mainittu, mobiiliteknologian hyddyntdminen terveyspalvelualalla on ollut
kasvussa ja sen hyodyntamisesta terveyspalvelualalla 16ytyy monia esimerkkeja kirjalli-
suudesta. Mobiiliteknologian tarve on korostunut erityisesti kolmella osa-alueella: kii-
reellinen ensihoito ambulansseissa, tehohoitopotilaiden tarkkailu sek& kotona tapahtuva
hoito ja tarkkailu (erityisesti vakavissa/pysyvissa sairauksissa, kuten sydantaudit) (Ky-
riacou et al. 2003).

Ambulansseissa tapahtuvaa ensihoitoa voidaan parantaa mobiiliteknologian avulla 1&-
hettamaélla reaaliaikaista dataa potilaan vitaalisignaaleista sairaalalle. Esimerkkeina tasta
voidaan mainita Kyriacou et al. (2003) ja Giovas et al. (2006) esille tuomat samankal-
taiset keinot hyddyntaa mobiiliteknologiaa. Molemmissa tapauksissa todetaan, etté poti-
laan henki akuuteissa tapauksissa riippuu monesti siitd, kuinka nopeasti hoidon tarve
saadaan madritettyd. Sairaalassa tapahtuvaa akuutin hoitotarpeen ja toimenpiteiden va-
lintaan kuluvaa aikaa seké testitulosten saamista voidaan radikaalisti leikata, jos ambu-
lanssista voidaan lahettdd potilaan vitaalisignaalidataa mobiiliteknologian vélityksella.
Néin sairaalassa voidaan paremmin varautua potilaan hoitoon ja esimerkiksi sydankayra
voidaan ottaa jo matkalla sairaalaan ja valittaa tulokset asiantuntijoille jo ennen kuin
potilas on saapunut sairaalaan.

Samalla periaatteella ja mobiilijarjestelmén sovellutuksella voidaan tarkkailla myos
tehohoitopotilaita ja kotihoidossa olevia potilaita. Tehohoitopotilaiden mobiili tarkkailu-
jarjestelma perustuu tehohoitolaitteiden jatkuvaan monitorointiin ja niiden kerd&man
tiedon valittdmiseen hoidosta vastaaville l&d&kéareille, missa tahansa ja milloin tahansa.
Tallgin potilaan varsinaisen oman l4&kérin ei tarvitse vélttamatta olla edes fyysisesti
ldsnd 24 tuntia vuorokaudessa, mutta pystyy silti seuraamaan potilaansa tilaa ja tarvitta-
essa antamaan konsultaatiota ty6vuorossa olevalle henkilokunnalle. (Kyriacou et al.
2003) Vaeston ikaantymisen myota myos kotihoidon piirissa olevien potilaiden sijain-
nista rilppumaton monitorointi korostuu. Kun dataa voidaan valittad mobiilisti, ikaanty-
neiden potilaiden tarkkailu helpottuu huomattavasti ja samalla saéstetddn hoitokustan-
nuksissa ja tarpeettomat tarkkailuk&ynnit sairaalassa véhentyvat (Kyriacou et al. 2003;
Lin et al. 2006).
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Mobiiliteknologian hyédyntdmismahdollisuuksia on tietenkin monia muitakin, kuin
tassa esille tuodut. Tassd kaytiin lapi tutkimusaiheeseen rinnastettavat tapaukset ylei-
simmistda mobiiliteknologian hyédyntdmistapauksista terveyspalvelualalla. Namékaén
eivét ole erityisen verrattavissa olevia toteutuksia, mutta tdima johtunee siitd, ettd nayt-
teenottotoiminnassa kotindytteenottopalvelu on harvinaista ja siten myds mobiilitekno-
logian hyddyntaminen sen yhteydessa vield harvinaisempaa.

3.3.2 Informaatioteknologian kaytettavyys ja kayttoonotto terveyspalve-
lualalla

Terveyspalvelualan ei voi sanoa olevan kovin teknologiakeskeinen, koska se on tavan-
omaiseesti ollut jaljessa teknologisesta kehityksestd. Informaatioteknologian kaytetta-
vyys ja implementointi téllaisella alalla voi tdman vuoksi olla riskialtista, varsinkin jos
kayttdjat kokevat uuden IT-ratkaisun toimimattomaksi. Suurin  osa IT-
implementaatioista alalla ei vastaakaan odotuksia tai epdonnistuu taysin (Berg 1999).

IT-ratkaisuiden terveyspalvelualalla tulisi olla helppokayttoisia (Ammenwerth et al.
2006) seka helposti saavutettavia (Zeng & Parmanto 2004) ja liséksi saada kayttaja tun-
temaan, ettd han hyotyy tyossaan uudesta IT-ratkaisusta (Griffiths et al. 2006). Voidaan
kuitenkin kyseenalaistaa, ovatko ndmé mitenkaan erityisia piirteité terveyspalvelualalle,
vaikka alan julkaisuista ovatkin. IT koetaan hyodylliseksi hoitajien ndkokulmasta sil-
loin, kun se virtaviivaistaa hoitoprosesseja ja vahent&a inhimillisten virheiden tekemisen
mahdollisuutta (Ball et al. 2003). Toisaalta samalla uuden IT:n kayttod tyotehtavissé voi-
daan kokea stressaavaksi ja tyon itsendisyyttd vahentavéksi tekijéksi (Kiekkas et al.
2006).

Jotta kéyttéonotto onnistuisi hyvin, tulisi varsinaiset loppukéyttdjat ottaa mukaan jo
prosessin aikaisessa vaiheessa (Lium et al. 2008). Yhteisty0 tietohallinnon, jarjestelma-
kehittéjien ja loppukayttajien valilla on avainroolissa uuden IT-ratkaisun hyvaksymises-
s& osaksi tyotehtavid. (Yusof et al. 2007) Tavallisesti terveydenhuollon henkilokunta on
kuitenkin hyvin vahadn mukana IT-projektissa, ennen kuin se on jo edennyt implemen-
taatioon (Kiekkas et al. 2006). Tdma vaikeuttaa uuden teknologian kéyttéonottovaihetta
ja sen tuoman muutoksen hyvaksymistd. Henkilokunnan osallistuminen IT-ratkaisujen
kehitykseen on sindllaan erityispiirre terveyspalvelualalla, koska se korostuu merkitta-
vasti. Henkilokunnan osallistaminen IT-kehitysprosessiin on siis hyvin tarked kompo-
nentti onnistunutta kehitysprojektia terveyspalvelualalla.
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4  TUTKIMUSMETODOLOGIA

Tassa luvussa esitellddn tutkimuksessa kéaytettdva metodologia seka perustellaan meto-
dologisia valintoja, jotka vaikuttavat tutkimuksen taustalla. Valintojen perusteella edel-
leen valikoituvat myos tutkimusote ja tutkimusmenetelmét sekd tiedonkeruussa ja tie-
don analysoinnissa kaytetyt menetelmét.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa voidaan nahda piirteitd tapaustutkimuksesta (case-study) ja toimin-
tatutkimuksesta. Tapaustutkimusta voidaan pitdd yhtend keskeisend laadullisen metodo-
logian tiedonhankinnan menetelména, silld l&hes kaikki strategiat kayttavat lahestymis-
tapanaan tapaustutkimusta (Metsamuuronen 2006, s. 92). T&ssa tutkimuksessa aineisto
on péé&osin laadullista ja tutkimus keskittyy tietyn organisaation tiettyyn prosessiin, joka
voidaan n&hdé ainutlaatuisena tapauksena. Tapaustutkimusta kaytetddn myos usein mene-
telmand, jolla halutaan saada vastauksia miten- tai miksi-kysymyksiin ja kun tutkijalla on
vain véhan kontrollia tutkittavaan tapaukseen (Yin, 2003, s. 1). Tamékin toteutuu tutkimuk-
sen nykytilan prosessin kohdalla, jolloin prosessia tarkastellaan ndkdkulmasta, jossa tutki-
jalla ei ole vield ollut mahdollisuutta vaikuttaa prosessiin.

Toimintatutkimuksen tavoitteena on vastata kaytdnndssa havaittuun ongelmaan tai ke-
hittdd olemassa olevaa kaytantéd paremmaksi (Metsamuuronen 2006, s. 102.) Tassa
diplomitydssd on myods néita toimintatutkimukselle ominaisia piirteitd, kun nykytilan
prosessin madrityksen jalkeen rakennetaan tavoitetilan toimintamallia ja prosessikuva-
usta.

4.2 Tiedonkeruumenetelmat

Tutkimuksissa aineiston kerddmiseen voidaan kayttdd monia tekniikoita. Yksi tassé tut-
kimuksessa kaytetyn tapaustutkimuksen vahvuuksista on, ettd se mahdollistaa useiden
erilaisten tiedonl&hteiden ké&yton (Yin 2003, pp.114-115). Laadullisessa tutkimuksessa,
kuten esimerkiksi tapaustutkimuksessa, voidaan hyddyntéa tiedon lahteind haastatteluja,
arkistoja, kyselyitd sek& havaintoja ja kodifioitua informaatiota (Jarvinen & Jarvinen
2011, p. 74; Yin 2003, p. 101, Metsamuuroinen 2006, p. 111). Eri menetelmid kannat-
taakin yhdistaa luotettavuuden parantamiseksi seka toisaalta nakokulman laajentamisek-
si (Yin 2003, s. 97)
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421 Haastattelu

Haastattelu sopii hyvin empiirisen tiedon kerdamiseen, varsinkin kun on enemman kyse
laadullisesta kuin méaarallisesta tutkimuksesta. Haastattelua pidetddn myods hyvéna tie-
donkerdysmenetelmana silloin, kun halutaan syventaa tietoja kyseessé olevasta aiheesta
(Hirsjarvi & Hurme 2011, s.36). Myo0s tassa tutkimuksessa haastattelu sopii tiedonke-
ruumenetelmaéksi hyvin, koska tavoitteena on ymmartad kotindytteenottoprosessia sen
kehittdmiseksi. Kysely antaisi liian kapean tutkimusaineiston, silla kysely on monesti
hyvin pitkélti etukateen maaritelty niin kysymysten kuin vastausvaihtoehtojenkin osalta.
Toisaalta tdytyy huomioida, ettd puolistrukturoitujen ja varsinkin strukturoimattomien
haastatteluiden tuloksena syntyva aineisto saattaa sisaltad epéolennaista tietoa (Hirsjarvi
& Hurme 2011, p. 36).

Haastattelumateriaalin laadullisen luonteen takia tulee ottaa huomioon, ettd aineisto
sisaltdd kasityksia, mielipiteitd, luuloja ja jopa tietoisesti virheellisid vaittamia. Objek-
titvisen kuvan muodostaminen tallaisen materiaalin perusteella on haastavaa, vaikkakin
voidaan muodostaa kuva tutkittavaa asiaa koskevista mielipiteistd. Naitd mielipiteita ja
muita laadullisessa aineistossa esiintyvié asioita sek& niistd muodostuvaa kuvaa voidaan
edelleen tarkistaa objektiivisella aineistolla. (Olkkonen 1994, s. 105)

Erilaiset haastattelumenetelmét voidaan jakaa kolmeen kategoriaan, jotka ovat struktu-
roidut haastattelut, puolistrukturoidut haastattelut ja strukturoimattomat haastattelut.
Strukturoidussa haastattelussa, jota usein kutsutaan lomakehaastatteluksi, haastattelija
on valmistellut kysymykset seké& vastausvaihtoehdot hyvin pitkalle valmiiksi. Tdmén
vastakohta on strukturoimaton haastattelu tai avoin haastattelu, jossa minimoidaan tutki-
jan vaikutus haastattelutilanteeseen. Periaatteessa haastattelija vain esittdd mielenkiin-
tonsa tiettyyn aiheeseen, josta haluaa keskustella haastateltavan kanssa. (Hirsjarvi &
Hurme 2011, pp. 43-46)

Puolistrukturoitu haastattelu, johon monesti viitataan myo6s teemahaastatteluna, on nai-
den kahden aiemmin mainitun haastattelutyypin valimuoto. Tam4 tarkoittaa, ettd haas-
tattelukysymykset ovat kaikille haastateltaville samat lahtokohtaisesti. Kuitenkin kysy-
mysten jarjestystd voidaan vaihdella. Kysymykset ovat myds usein avoimia eiké vasta-
uksille ole siten annettu vastausvaihtoehtoja. (Hirsjarvi & Hurme 2011, ss.47-48). Tassa
tutkimuksessa on kéytetty myos vapautta muotoilla kysymyksia eri tavalla eri haastatte-
lun kohteille sekd myos jatkokysymykset ovat olleet mahdollisia. Teemahaastattelu on
kaytetyin kvalitatiivinen tutkimusaineiston hankintatapa liiketalouden kentéssa (Yin
2003, p. 106). Tassa tutkimuksessa teemahaastattelu valittiin haastattelumuodoksi siksi,
ettd se on joustava haastattelumuoto ja mahdollistaa myods uusien asioiden ja uuden tie-
don esille nousemisen.
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Teemahaastattelun kaytto jai kuitenkin suunniteltua vahaisemmaksi ja toteutettiin kay-
tdnndssa vain vastuualuejohtajan ja alue-esimiehen kohdalla. Naista haastatteluista saa-
tiin projektille liiketoiminnalliset tavoitteet sekéd karkea hahmotelma nykytilan proses-
sista ja siihen halutuista toiminnallisista muutoksista. Toinen kéytetty haastattelumene-
telma oli tdsmaryhméahaastattelu. Tdsmaryhmahaastattelussa ryhmakoko on tavallisesti
6-8 henkilda ja ryhmaén jasenilld on vaikutusta kasiteltdvaan asiaan sekd voivat saada
aikaan muutoksia siihen liittyen. Ryhméll& on selked aihe ja tavallisesti organisaatioon
kuulumaton puheenjohtaja. Tasmaryhmid kaytetdan palveluiden tai uusien ideoiden
kehittdmiseen, asiakastarpeiden selvittdmiseen ja uuden teknologian kayttéonoton suun-
nittelemiseen. (Hirsjarvi & Hurme 2011, s. 62) Tasmaryhméhaastattelun kuvauksen
perusteella se sopii hyvin juuri tahan tutkimukseen. Tasmaryhman koko oli tavallisesti
4-8 henked, riippuen tdsmaryhman tyypistd. Tasmaryhmié oli kaksi erilaista. Ensimmai-
nen ryhmé (ryhma 1) keskittyi varsinaiseen uudelleensuunnitteluun ja kehitykseen, joka
koostui tutkijasta, liiketoiminnan kehitysjohtajasta, vastuualuejohtajasta ja palvelupaal-
likdsta. Toinen tdsmaryhma (ryhma 2) keskittyi kartoittamaan kéyttdjien nakokulmasta
tahtotilan prosessin tarpeita ja koostui tutkijasta sekéd vaihtelevasti 4-8:sta kotindyt-
teenottajasta. Ryhmien jésenilla oli vaikutusta kasiteltdvadn asiaan ja siten pystyivat
saamaan aikaan muutoksia siihen liittyen. Ryhmalla oli myos selkea aihe, kotinéyt-
teenotto ja sen uudelleensuunnittelu, seka kyse oli palvelun kehittdmisesta. Toisaalta
pidemmalla tahtdimella kyse oli myds uuden teknologian kayttéonoton suunnittelusta,
vaikkakin varhaisesta vaiheesta. Ainoa kohta, jossa tutkimuksen puitteissa poikettiin
tdsmaryhmahaastattelun maaritelmasta, oli se, ettd ryhman puheenjohtaja ei ollut orga-
nisaation ulkopuolinen toimija. Taulukossa 6 on esitetty tutkimuksessa haastateltavat
henkil6t.

Taulukko 6. Tutkimuksessa haastateltavat henkilot.

Haastateltava(t) Haastattelutyyppi

Kotindytteenottajat Tasmaryhméhaastattelu (ryhmé 2)

Alue-esimies Yksilohaastattelu, tdsméryhmahaastattelu (ryhma 1)/
tybpaja

Liiketoiminnan kehitysjohta- | Tasmaryhméhaastattelu (ryhma 1)/tyopaja
ja

Vastuualuejohtaja Yksil6haastattelu

Palvelupaallikko Tasmaryhmaéhaastattelu (ryhma 1)/tyopaja




41

Tassa tydssa haastatteluja ei nauhoitettu eiké litteroitu, vaan toimittiin muistiinpanojen
varassa. Haastattelutilanteessa esille tulleet asiat kirjattiin ylos haastattelun aikana, joten
nauhoittamiselle ja litteroinnille ei nahty tarvetta. Haastattelut perustuivat usein edelli-
siin haastatteluihin ja niissa esille tulleisiin asioihin seké sen hetkiseen prosessikuvauk-
seen. Suuri osa haastatteluista tehtiin epavirallisesti palaverien ja havainnointien ohessa.
Taman seurauksena haastattelukertoja kertyi todella paljon, eika niiden yksil6intia koet-
tu tydn kannalta merkittdvaksi. Haastateltavina olivat kotindytteenottoa tekevét labora-
toriohoitajat (yhteensa 8 kappaletta), kotindytteenotosta vastaava alue-esimies, liiketoi-
minnan kehitysjohtaja, liiketoiminnallisen nakékulman osalta vastuualuejohtaja (alue-
esimiesten esimies) seké palvelupaallikko.

4.2.2 Havainnointi

Havainnointi on toinen t&ssd tutkimuksessa hyoddynnetyistd tiedonkeruutavoista. Ha-
vainnointia voidaan kéyttaa itsendisesti tai kuten téssé tutkimuksessa, haastattelun lisana
tai tukena. Havainnoinnin avulla saadaan tietoa siitd, toimivatko ihmiset siten kuin sa-
novat toimivansa. Etuna havainnoinnilla on, ett4 sen avulla saadaan vélitonta informaa-
tiota yksilon, ryhmén tai organisaation toiminnasta. (Hirsjarvi et al. 2004, s. 201-203)
Havainnointi sopii hyvin laadullisen tutkimuksen menetelmaéksi, vaikka sen ajatellaan
olevan positivistisen suuntauksen menetelmé ja siten soveltuvan ensisijaisesti kvantita-
tilviseen tyohon. (Hirsjarvi & Hurme 2011, s. 37)

Havainnoinnin ensisijainen hyoty on tiedon kerddminen tutkittavan aiheen luonnollises-
sa ympaéristossa ja siten sopii hyvin tapaustutkimukseen. (Yin 2003, s. 92) Se mahdollis-
taa havaitun kaytoksen tulkinnan ja ymmartamisen, mukaan lukien asenteet ja erilaiset
havainnoidessa vastaantulevat tilanteet. (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 38) Havainnoitsi-
jalla voi olla periaatteessa kaksi erilaista roolia: hédn on joko osa havainnoitavaa tapah-
tumaa tai tapahtuman ulkopuolinen havainnoitsija. N&illa kahdella roolilla on mygs va-
riaatioita, esimerkiksi tapahtuman ulkopuolinen havainnoitsija voi olla havainnoin koh-
teen tiedossa tai kohteelta salassa oleva havainnoitsija. (Hirsjarvi & Hurme 2008, s. 37)

Tassé tutkimuksessa havainnointia hyddynnettiin nykytilan prosessimallia kartoitettaes-
sa. Ké&ytannossa havainnointi toteutettiin kahdelle eri roolille, ajojérjestelijalle ja koti-
néytteenottajalle. Ajojarjestelijaa havainnoitiin kotindytteenoton lahtopisteend toimivas-
sa laboratoriossa, jossa ajojarjestely tapahtuu péivittdin. Ajojarjestelijan havainnointi
mahdollisti reittien suunnittelun havainnoinnin liséksi tietojarjestelmien ja apuvalinei-
den kayton havainnoinnin. Liséksi voitiin havainnoida myds nykytilan prosessin on-
gelmakohtia, kuten paperinkéyton, ongelmien selvittelyn ja niista seuraavien puhelin-
soittojen m&&rda ja ndista johtuvaa ajankayttod. Kotindytteenottajan toimintaa havain-
noidessa havainnoitsija kulki naytteenottajan mukana naytteenottajan ajoneuvossa seké
oli muutamassa kohteessa potilaan kotona asti kotindytteenottajan kanssa. Havainnoit-
sija ei varsinaisesti ollut osallisena prosessissa ja oli siten tapahtuman ulkopuolinen ha-
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vainnoitsija. Havainnoitsija kuitenkin kyseli haastattelun tapaisesti kysymyksia havain-
noinnin ohessa, jolloin kyseessa ei ollut aivan puhdas ulkopuolinen havainnointi. Ha-
vainnoinnista pidettiin péaivékirjaa muistiinpanojen muodossa seka tilastoitiin nayt-
teenottoihin ja siirtymiin kohteesta toiseen kaytettyé aikaa.

4.3  Tutkimuksen suorittaminen ja aineiston analyysi

Tutkimus suoritettiin kolmessa vaiheessa. Ensimmaisessa vaiheessa tavoitteeksi asetet-
tiin nykytilan prosessin kuvaaminen sopivan tarkalla tasolla. Tama tarkoitti, etta proses-
si tulee kuvata riittavan tarkasti, jotta prosessikuvauksen perusteella saa riittdvan ym-
marryksen tutkittavasta aiheesta. Toisaalta nykytilan osalta ei nahty tarpeelliseksi yksi-
tyiskohtaista kuvausta, silla tarkoituksena oli rakentaa prosessi uudelleen eika vain pa-
rannella vanhan prosessin osia. Nykyinen prosessi sisélsi myds paljon manuaalisesti
toteutettua toimintaa eika sitd ollut erityisesti dokumentoitu, joten sen kuvaaminen yksi-
tyiskohtaisella tasolla olisi ollut paitsi tarpeetonta, myds monimutkaista.

Toisessa vaiheessa kuvattiin tahtotilan prosessi yksityiskohtaisesti. T&td kuvausta on
tarkoitus kayttaa jatkossa kotindytteenottoprosessin kehittdmisessa ja apuna kehitystyon
suunnittelussa ja vaiheistamisessa. Kolmannessa vaiheessa tahtotilan kuvausta tarken-
nettiin sek& organisaation sisdisen ryhman ettd ulkoisten toimijoiden (toimittajien) kans-
sa. Nykytilan prosessin havainnointi suoritettiin kesélld 2013. Haastattelut aloitettiin
marraskuussa 2013 ja tdsmaryhmahaastatteluiden/tydpajojen muodossa ne olivat osa
nykytilan prosessikuvausta ja sen tarkentamista kesén loppuun 2014.

Tutkimus aloitettiin tutustumalla kotindytteenoton toimintaympéristoon. Organisaatio
oli jo aiemmin tutkijalle tuttu, joten voitiin mennd suoraan kotindytteenotolle ominai-
seen ymparistoon. Nykytilan kotindytteenottoon tutustumisen ja siihen liittyvien ha-
vainnointien jalkeen edettiin siten, ettd muodostettiin tutkijan ndkemys nykyprosessin
kuvauksesta uimaratakaaviona karkealla tasolla. Tdman jalkeen kotindaytteenoton henki-
Iokunta kutsuttiin tdsméryhmahaastatteluun, jossa kuvaus tarkistettiin ja tarvittaessa
esitettiin tarkentavia kysymyksid, jotta nykyprosessin kuvaus vastasi todellista proses-
sia. Kun nykytilan kuvaus saatiin valmiiksi riittdvén tarkalla tasolla, siirryttiin yksilo-
haastatteluihin (alue-esimies ja vastuualuejohtaja). Vastuualuejohtajaa ja alue-esimiesté
haastateltiin ensin, jotta tutkimuksen tavoitteet saatiin kartoitettua. Pian tdman jalkeen
muodostettiin seurantaryhmd, jonka kanssa pidetyt tapaamiset rinnastetaan téssa tutki-
muksessa tdsmaryhmahaastatteluun. Tutkimuksen edetessd seurantaryhman tapaamiset
olivat ennemminkin tyGpajan tyyppisid, silla keskustelu oli vapaampaa kuin virallisessa
haastattelutilanteessa. Ryhmaan kuului s&annéllisesti liiketoiminnan kehitysjohtaja,
alue-esimies, palvelupaallikko seké tutkija itse ja tyOpajoissa kaksi toimittajan edusta-
jaa.
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Nykytilan prosessin kartoituksen jalkeen aloitettiin tahtotilan prosessikuvauksen tyos-
tdminen samanlaisena uimaratakaaviona, kuin nykytilan kuvauksessa kaytettiin. Uima-
ratakaaviossa ei kaytetty mitadn erityistd notaatiota, vaan kuvaustapa muodostui yhdes-
sé projektiryhman kanssa. Sen tehtdva oli esittaa graafisesti prosessin eri toimijat, heihin
liittyvét toiminnot seka toimintojen jarjestys ja toisaalta myos tietotarpeet.

Nykytilan prosessikuvausta edistettiin muutaman kerran kuukaudessa kokoontuvassa
pienemmassa ydinryhméssé (2-3 henkil0d) seké noin kerran kuukaudessa kokoontuvas-
sa seurantaryhmadssé. Tilaisuuksissa esiteltiin yleensa ensin sen hetkinen kuvaus ja mi-
ten se oli kehittynyt edellisen tapaamisen kuvauksesta. Tdmén jalkeen kuvausta tarken-
nettiin edelleen ja siten tahtotilan prosessikuvauksen muodostaminen oli hyvin pitkalti
iteratiivista tyotd. Tahtotilan prosessikuvauksen tarkentuessa alkoivat hahmottua myds
prosessin vaatimukset ja ominaisuudet, sekd se mitd vaatimuksia prosessilla on tulevalle
jarjestelmalle.

Edell&d kuvattujen vaiheiden kautta tahtotilan kuvaus sek& sen vaatimukset ja ominai-
suudet saatiin riittavalle tarkkuudelle. Tatd kautta myos vaihtoehtoiset toteutustavat
muotoutuivat. My0ds vaiheistus hahmottui prosessikuvauksen tarkentuessa ja voitiin
tunnistaa, missa jarjestyksessé tulevaisuudessa tapahtuva kotindytteenoton uudelleenra-
kentaminen tulisi tehdd. Huomattiin myos, ettd uudelleenrakentamista ei voida tehda
radikaalin uudelleenrakentamisen kautta, vaan se tulee tehdd vélivaiheiden kautta.
Muodostettiin siis karkeat virstanpylvéat uudelleenrakentamisprojektille.
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5 TULOKSET

Tassa luvussa esitellddn ensin nykytilan kotindytteenoton prosessi seké sen prosessiku-
vaus. Seuraavaksi esitelldan tahtotilan prosessi seka tahtotilan prosessikuvaus. Taman
jalkeen kdydaan lapi, mitd muutoksia nykytilan ja tahtotilan prosessien valilla on ja mi-
ten ne vaikuttavat prosessissa oleviin toimijoihin. Lopuksi muutoksista esitetdan vield
yhteenveto.

5.1 Nykytilan prosessi

Nykytilan prosessin madritys aloitettiin puhtaalta poydalta, silla kohdeorganisaatiolla ei
ollut kotindytteenoton prosessista olemassa olevaa prosessikuvausta. Prosessi oli muo-
toutunut vuosien varrella nykytilan mukaiseksi. Tutkimuksen kannalta nykytila oli tar-
kedtd kuvata sen takia, ettd tutkijalla ei ollut mink&énlaista aiempaa yhteytta kotindyt-
teenottoon tai sen toimintatapaan. Nykytilan kuvauksella saatiin ymmarrysta seka tieta-
mysté prosessin ja yleisesti kotindytteenoton toiminnasta muutoinkin. Nykytilaa tarkas-
telemalla péastiin myds porautumaan prosessin ongelmakohtiin. Toisaalta nykytilan
prosessi oli hyvé kuvata myos sen kannalta, ettd ndhd&an millaisia muutoksia nykytilan
ja tahtotilan prosessien valilla ilmenee. Nykytilan prosessi kuvattiin tutkimuksen kan-
nalta riittavalla tarkkuudella, silld se ei ole kuitenkaan tutkimuksen painopiste.

Kotindytteenoton prosessi kattaa kaiken toiminnan Kkotindytteenottovarauksen ja —
pyynnon tekemisesté aina siihen asti, kunnes néytteet toimitetaan laboratorioon ana-
lysoitavaksi. Prosessia ei tarkastella puhtaasti yksittdisen naytteenoton kannalta, vaan
otetaan huomioon myds kokonaisuus tyopdivatasolla, eli kotindytteenottajan nakokul-
masta. Téhéan paadyttiin sen takia, etta yksittdisia naytteité ei juurikaan haeta, vaan nayt-
teet kerdtddn osana laajempaa kiertoa, jonka aikana néytteenottaja kdy suorittamassa
naytteenottoa useammassa maantieteellisessé sijainnissa. Itse ndytteenottoprosessi ei
sinalladn muutu: asiakasorganisaatio tekee tutkimuspyynnon ja kotindytteenoton vara-
uksen, ndyte kdydadn ottamassa ja toimitetaan laboratorioon analysoitavaksi. Muutokset
kohdistuvat siis ennemminkin siihen, mitd naiden vaiheiden valilla tapahtuu ja milla
jarjestelmalla pyynnot ja varaukset tehdd&n. Tamén takia on hyvé kuvata prosessi laa-
jemmasta nakokulmasta kuin yksittaisen naytteen kannalta. Kuvassa 6 on esitetty nyky-
tilan prosessikuvaus.
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Kuva 6. Nykytilan prosessikuvaus.

Nykytilan prosessi koostuu neljasta paavaiheesta. Ndméa vaiheet ovat pyyntojen ja vara-
usten tekeminen, pyyntdjen ja varausten késittely (ajojarjestely), ndytteiden ottaminen
eri kohteissa ja naytteiden kuittaaminen otetuiksi. Prosessi on kuvattu karkealla tasolla
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ja esimerkiksi erilaisten virheiden kasittely sekd muut erityistilanteet ovat jatetty pois.
Nykytilan prosessista riittad perusprosessin kuvaus, silla tutkimuksen kannalta on olen-
naisempaa keskittya tahtotilan prosessin kuvaamiseen. Nykytilan prosessi on hyvé kui-
tenkin kayda tassa lyhyesti lapi.

Nykytilan prosessi alkaa siten, ettd asiakasorganisaation edustaja (kunnan/kaupungin
terveydenhuollon ammattilainen) tekee ajanvarauksen laboratorioyrityksen ajanvaraus-
sovellukseen. Ajanvaraussovellusta kaytetddn lahinnd vain sen takia, ettd kotindyt-
teenottotiimi pysyy hallitsemaan varausten maarad per paiva. Ajanvaraussovellukseen
on avattu minuutin mittaisia aikoja tietty madra jokaiselle naytteenottopdivalle. Kun
kaikki ajat ovat varattu, paiva on tdynné eika varauksia voi enda tehdd, jollei aikoja ava-
ta lis&d tiimin toimesta. Kyse ei siis ole todellisesta ajanvarauksesta, vaan ennemminkin
vain Kotindytteenoton varauksesta kyseessé olevalle pdivéalle. Ajanvaraussovellus on
tarkoitettu alun perin laboratorioaikojen varaamiseen eri laboratoriotoimipisteisiin, koti-
naytteenotossa on vain soveltaen hyddynnetty olemassa olevaa varaussovellusta péivit-
téisten varauskiintioiden hallintaan.

Varauksen tehtydan sama henkilo tekee myds tutkimuspyynnon potilastietojarjestel-
maan, josta se valittyy laboratorioyrityksen laboratoriotietojarjestelmaén. Varauksia voi
tehda tiettyyn kellonaikaan asti aamulla, jonka jalkeen alkaa ajoreittien jarjestely. Ajo-
jarjestelyn hoitaa yksi vuorossa olevista kotindytteenottajista. Jérjestely aloitetaan koti-
naytteenottajien toimipisteessa tulostamalla ajanvaraussovelluksesta varauslista, haku-
listat seka ndytteisiin liittyvat viivakooditarrat. Tutkimuspyyntdja tulostuu tavallisesti
kaksi kappaletta yhdelle A4-arkille, jolloin ndytteenottaja joutuu leikkaamaan arkin kah-
teen osaan. Tamén jalkeen hakulistat ja varauslista ristiin tarkistetaan, eli varmistetaan
etta kaikille varauksille 10ytyy hakulista ja ettd kaikille hakulistoille 16ytyy varaus. Seu-
raavaksi hakulistat k&dydaan vield 1&pi ja niista korostetaan poikkeustiedot seka aikara-
joitteita aiheuttavat tutkimukset. Né&ita voivat olla esimerkiksi paastotutkimukset, joiden
naytteenotto tulee tehdd ennen tiettyd kellonaikaa. Seuraavassa vaiheessa ajojérjestely-
vuorossa oleva naytteenottaja jakaa listat ja niihin liittyvat tarrat alueittain sekd néyt-
teenottajittain ja suunnittelee naytteenottajakohtaiset reitit seuraavalle péivalle. Suunnit-
telun valmistuttua hakulistat ja tarrat laitetaan muovitaskuihin ndytteenottajakohtaisesti.

Seuraavana aamuna jokainen naytteenottaja ottaa mukaansa omaan kiertoonsa liittyvéat
hakulistat ja tarrat ja lahtee omalle kierrolleen kotindytteenottajien toimipisteesta. Nayt-
teenottoautosta 10ytyy navigaattori, johon tarvittaessa syotetddn ensimmaéisen kohteen
osoite. Perilla ndytteenottaja ottaa kyseistd osoitetta vastaavan hakulistan ja viivakoodi-
tarrat muovitaskusta, siirtyy potilaan luokse, ottaa naytteet ja liittad tarrat oikeisiin nay-
teputkiin. Kierto jatkuu syottamalla seuraava kohde navigaattoriin ja toimien kuten ylla
kerrottu, kunnes naytteiden séilyvyyden vuoksi ne taytyy toimittaa lahimpaan laborato-
rioon. Tadmén jalkeen kierto jatkuu, kunnes se on suoritettu loppuun. Lopuksi naytteet
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viedaan jalleen laboratorioon. Lisaksi aina kun néytteita viedaan laboratorioon, ne kuita-
taan viivakoodinlukijalla otetuiksi.

5.2  Tahtotilan prosessi

Tahtotilan prosessi on kuvattu niilta osin, kuin prosessiin on tullut muutoksia. Kaikkia
mahdollisia poikkeustilanteita ei ole huomioitu. T&ssa esitetty tahtotila kuvastaa tutki-
muksen mukaan parasta mahdollista tilannetta. Todellisuudessa tahtotilan prosessia ei
kuitenkaan voida saavuttaa, ennen kuin muita isoja muutoksia saadaan valmiiksi, erityi-
sesti organisaation tietojarjestelmiin liittyen. Tahtotilan prosessia muodostaessa Sivu-
tuotteina syntyi myos vélivaiheiden eri toteutusvaihtoehtojen kuvauksia. Naita ei esitella
tassa tutkimuksessa, mutta luultavasti niitd tullaan hyddyntaméan matkalla tahtotilan
prosessiin. Ottaen huomioon tyon alla olevat tietojarjestelmé@muutokset organisaatiossa,
tassa esitetty tahtotilan prosessikuvaus on kuitenkin taysin realistinen.

Organisaation puolesta tahtotilan prosessille oli erityisen tarked4, ettd se mahdollistaa
kotinaytteenotolle aikaleimat realistisesta ndytteenottohetkesta. Nykyprosessissa tdmé ei
ole mahdollista, silla ndytteenottotarrat tulostetaan etukéteen eika niita lueta (eli kuitata
otetuiksi), ennen kuin naytteet ovat laboratoriossa. Kaikille naytteille leimautuu taten
sama ndytteenottoaika, joka ei vastaa todellista naytteenottoaikaa.

Toinen tarked asia oli, etta reittijarjestelyyn kuluvaa aikaa pitdd saada leikattua tai pois-
tettua kokonaan. T&han liittyy myos paperienkasittelyn vahentdminen. Nykyprosessissa
nama veivét reittijarjestelyvuorossa olevan naytteenottajan tyopaivasta noin 4,5 tyétun-
tia. Myos prosessin skaalautuvuus piti saada toimivaksi ajatellen kotinédytteenottotoi-
minnan laajentamista. Kuvassa 7 esitetadn tahtotilan prosessikuvaus.
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Kuva 7. Tahtotilan prosessikuvaus.

Tahtotilan prosessi jakautuu samoihin vaiheisiin kuin nykytilan prosessi, eli pyyntdjen
ja varausten tekeminen, pyyntdjen ja varausten kasittely (ajojarjestely), naytteiden otta-
minen eri lokaatioissa ja naytteiden kuittaaminen otetuiksi. Prosessin vaiheet késitellaan
niiltd osin, kuin niihin on kohdistunut muutoksia.
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53 Muutokset

Muutokset késitellddn prosessikuvauksen uimaratakaaviossa vasemmalla nakyvan jaot-
telun mukaisesti. Muutokset siis esitelladn kotindytteenoton tilauksen, tietojarjestelmien,
ajojarjestelyn seka kotinaytteenottajan nakékulmista.

5.3.1 Kotinaytteenoton tilaus

Kotindytteenoton tilaus siséltda sekd kotindaytteenoton varauksen ettd tutkimuspyynnon
tekemisen. Tutkimuspyynnon tekeminen séilyy ennallaan, mutta kotindytteenoton vara-
ukseen tulee muutoksia. Varaus tehd&an uuteen kotindytteenoton varausjarjestelmaan.
Varaaja syottaa hyvin pitkélti samat tiedot uuteen jérjestelméaan, kuin vanhaankin ajan-
varaussovellukseen. Uusi jarjestelma kuitenkin mahdollistaa tietojen kasittelyn muutoin
kuin manuaalisesti, johon nykyinen ajanvaraussovellus ei tarjoa rajapintoja tai tyokalu-
ja.

Nykytilan prosessissa ongelmia aiheutti sekda ajanvaraussovelluksesta ettd tutkimus-
pyynnon tekemiseen kaytettdvastd potilastietojarjestelméstad 10ytyvéd strukturoimaton
lisatietokenttd. Tahtotilan mallissa uusi varausjérjestelm& mahdollistaa sen, ettd kaikki
lisatiedot ja mahdolliset ndytteenoton aikarajoitteet (muut kuin tutkimustekniset, niista
tarkemmin ajojérjestelyluvussa) syotetddn strukturoidusti varausjarjestelmaan, jolloin
niitd voidaan myos hyddyntéd helpommin. Varausjarjestelmasta [0ytyy omat kentét kai-
kille lisatiedoille. Tallaisia tietoja ovat esimerkiksi kotihoitajan paikalla olo tai mahdol-
linen ovikoodi potilaan asuinkiinteistoon. Nykytilan prosessissa ndiden tietojen huo-
maaminen ja késittely kuuluivat ajojarjestelijalle, nyt tietoja voidaan késitelld automaat-
tisesti seka siirtaa eri jarjestelmien valilla. Myos nykytilan prosessin yhteydessd mainit-
tu varausten ja tutkimuspyyntdjen ristiintarkastaminen tehdd&n tahtotilan prosessissa
varausjarjestelman toimesta automaattisesti. Tat4 kuvastaa prosessikuvassa nékyva vir-
heiden késittely. Jos varaukselta puuttuu pyynto tai toisinpain, varausjarjestelma ilmoit-
taa tastd ja néin virhe havaitaan nopeasti ja se voidaan selvittaa heti.

5.3.2 Tietojarjestelmat

Kuten aiemmin mainittu, organisaatiossa on tyon alla suuria tietojarjestelmédmuutoksia.
Erityisesti tdmé koskee vanhan legacy-tyyppisen laboratoriotietojarjestelmén toiminto-
jen asteittaista korvaamista uudella jarjestelméalld. Tassd tutkimuksessa tatd uudistusta
kutsutaan Laboratoriotietojérjestelma 2.0-termilla.

Kotindytteenottoprosessin jarjestelmamuutokset kasittdvat vanhan laboratoriotietojarjes-
telman osittaisen korvaamisen uudella jarjestelmalla, ajanvaraussovelluksen korvaami-
sen uudella varausjarjestelmélla, reittioptimointisovelluksen kéayttoonoton sekd mobiili-
sovelluksen kayttdonoton. Laboratoriotietojarjestelman muutokset mahdollistavat koti-
naytteenoton kannalta erityisesti sen, ett tietoa voidaan siirtad helpommin eri jarjestel-
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mien ja sovellusten vélilla. Muutoin laboratoriotietojarjestelman toiminnallisuus séilyy
kotinaytteenoton kannalta ennallaan.

5.3.3 Ajojarjestely

Ajojarjestely muuttuu tdysin. Tahtotilan mallissa ajojarjestely on automaattista ja ajojar-
jestelijad ei erikseen tarvita. Ajojérjestely tapahtuu reittioptimointisovelluksessa. Sovel-
lus optimoi péivén reitit sen mukaan, montako néytteenottajaa on toissé seké aikataulut-
taa ne jokaiselle ndytteenottajalle erikseen.

Reittioptimointisovelluksen kdyton mahdollistaa tietojen siirrettdvyys laboratoriotieto-
jarjestelman ja uuden kotindytteenoton varausjarjestelman valilla. Tietojen siirrettavyys
mahdollistaa sen, ettd varausjrjestelma hakee laboratoriotietojarjestelmasta tutkimus-
tiedot jokaista tehtyéd varausta koskien. Naytteenottokohtaiset tutkimustekniset aikara-
joitteet, kuten esimerkiksi paastotutkimukset tai tiettynd kellonaikana otettavat ladkepi-
toisuusnaytteet, ndhdaan tutkimusnimikkeistd ja tutkimuskoodeista. Lisdksi varausso-
vellukseen on varausta tehtdessa syotetty muut mahdolliset aikarajoitteet, kuten aiem-
min mainittu kotihoidon paikalla olo. Nailla tiedoilla varaussovellus pystyy muodosta-
maan jokaiselle varaukselle tarkan aikavalin, jolla ndyte pitaisi kdyda ottamassa. Reit-
tioptimointisovellukselle valitetddn tdma tieto sekd osoitetieto jokaisen varauksen koh-
dalla, jolloin reittioptimointi voi muodostaa ja optimoida paivan reitit seka aikatauluttaa
ne.

5.3.4 Kotinaytteenottaja

Kotindytteenottajan tyohon tulee muutoksia mobiilisovelluksen myota. Heilld on kier-
rolla mukanaan mobiililaitteet, joissa mobiilisovellusta kaytetdan, seka kannettava tarra-
tulostin. Sovelluksesta ndkee samat tiedot kuin aiemmin naki hakulistoista. Sovellukses-
ta nakee myods mahdolliset lisatiedot, joita kotindytteenoton varauksen yhteydessé on
syotetty.

Sovellus my6s ohjaa kotindytteenottajan paivan kulun reittioptimoinnin luoman reitin
mukaisesti. Naytteenottaja kuittaa sovelluksesta kierron alkaneeksi, jolloin sovellus
avaa mobiililaitteen navigaattorin, johon on syotettynd ensimmaisen kohteen osoite.
Néytteenottaja ajaa potilaan luokse navigaattorin opastamana, kuten nykytilan proses-
sissakin. Kohteessa ndytteenottaja ottaa naytteet kuten ennenkin, nyt ndytteiden tiedot
vain nakyvéat mobiilisovelluksesta hakulistojen sijaan. Kun ndytteet on otettu, ne kuita-
taan heti paikanpaalld otetuiksi. Ndin saadaan naytteenotolle realistinen aikaleima, jon-
ka mobiilisovellus vélittd4 laboratoriotietojarjestelmélle néytteenoton kuittauksen yh-
teydessd. Samalla kun nédyte kuitataan otetuksi, tulostuu kannettavaan tarratulostimeen
naytteisiin liittyvat viivakooditarrat, jotka naytteenottaja liittda putkiin.
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Taman jalkeen ndytteenottaja jatkaa kiertoa seuraavaan kohteeseen, jonka mobiilisovel-
lus osoittaa. Kiertoa jatketaan nédin kunnes se on suoritettu loppuun.

5.3.5 Muutosten hyodyt

Muutoksilla saavutetaan kaikki kolme tavoitetta, jotka organisaatiolle ovat térkeita.
Néiden pééatavoitteiden saavuttamisen ohella saadaan my6s muutamia muita hy6tyja
nykytilan prosessiin verrattuna. Taulukossa 7 on esitetty muutoksilla saavutettavat hyo-

dyt.

Taulukko 7. Muutoksilla saavutettavat hyodyt.

Muutos Hyodyt

1. Varausjarjestelma | Mahdollistaa tiedonsiirron jarjestelmien vélilla rajapinto-
jen kautta

Lisatiedot strukturoidussa muodossa

Potilaskayntien aikarajoitteiden muodostaminen automaat-
tisesti

Varausten tarkastelu helpottuu

Hakulistojen ja varausten ristiintarkistaminen automaattis-
fa

2. Reittioptimointi | Ajojarjestelijaa ei tarvita

Voidaan lisata kaynteja kesken kierron ja optimoida uudet
reitit automaattisesti - joustavuus

3. Mobiilisovellus | Todellinen aikaleima naytteille

Ohjaa naytteenottajan tyopéaivan kulun

Kaikki hakulistojen tiedot helposti saatavilla digitaalisesti

Kommunikaatiomahdollisuudet lisdantyvat

Tarrojen tulostus paikanpaalla

Mahdollistaa tyonjohdolle kiertojen seuraamisen paikan-
nustietojen kautta

Ei tarvita erillistd navigaattorilaitetta

Tarvittaessa padsy ohjekirjaan

Taulukosta I0ytyy muutamia aiemmin mainitsemattomia hyotyja, jotka saavutetaan paa-
tavoitteiden ohella. Varausten tarkastelun helpottuminen tarkoittaa, ettd uusi varausjar-
jestelm& mahdollistaa monipuolisen tarkastelun varauksille. Nykytilaan verrattuna uusi
varausjarjestelma tarjoaa esimerkiksi hakutoiminnot ja tulosten suodattamisen ja jarjes-
tdmisen haluttuun jarjestykseen. N&ma eivat ole mahdollisia nykyisessa ajanvarausso-
velluksessa. Hakulistojen ja kotindytteenoton varausten ristiintarkastus hoidetaan auto-
maattisesti varausjarjestelman ja laboratoriotietojarjestelmd 2.0:n vaélilla. Reittiopti-
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mointi mahdollistaa alustavan reittisuunnittelun lisdksi sen, etta kotindytteenottokaynte-
ja voidaan lisdta joustavasti myos kesken kierron, mikali se kapasiteetin puolesta on
mahdollista. Reitti vain optimoidaan uudelleen ja mobiililaite kertoo naytteenottajalle,
mihin ajaa seuraavaksi. Mobiililaitetta voidaan kdyttda myds kommunikaatioon, esime-
riksi viestintdsovelluksella, jossa kaikki viestit ndkyvat kaikille kotindytteenottajille,
jotka ovat tyévuorossa. Mobiililaitteella voidaan mahdollistaa paasy myds ohjekirjaan,
josta tarvittaessa ndytteenottaja voi tarkistaa tutkimuksien ohjeistuksen ndytteenottoa
koskien.
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6 POHDINTA

Tassd luvussa kasitellaan uudelleenrakennetun kotindytteenottoprosessin vaikutusta
organisaation kotindytteenottopalveluun esittelemalla tarkeimpien tuloksissa mainittujen
hyotyjen seurauksia tarkemmin. Seuraavaksi kerrotaan, miten IT-kyvykkyydet otettiin
huomioon prosessin suunnitteluvaiheessa ja miten ne nékyvat tuloksissa. Lopuksi ver-
taillaan vield uudelleenrakentamista prosessina verrattuna Kirjallisuuden esittdmaén
BPR-teoriaan.

6.1 Kotindytteenoton uudelleensuunnittelu

Uuden prosessin tehokkuutta arvioidaan tulosluvussa esitettyjen tahtotilan prosessin
mukanaan tuomien hyotyjen kautta sek& vertaamalla niit4 osittain nykytilan prosessiin.
Taman tutkimuksen aikana tahtotilan prosessia ei vield voitu implementoida, joten kasi-
teltavat hyodyt ja mahdollisuudet ovat arvioita.

Tahtotilan prosessimallin mukaisesti toimimalla kotindytteenottoprosessi paranee mer-
kittavasti. Merkittadvimmat tekijat, joiden kautta prosessi tehostuu, ovat automatisointi,
kommunikointi, tiedonhallinta ja palvelun joustavuus. My6s tulevaisuuden mahdolli-
suudet on tarke&é ottaa huomioon.

Nykyinen kotindytteenottotoiminta perustuu hyvin pitkalti manuaaliseen ty6hon. Auto-
matisoinnilla voidaan saavuttaa merkittavia etuja prosessin sujuvuudessa sekd manuaa-
lisen tydn minimoinnissa. Prosessin alkupadssa automatisoinnilla paastaan eroon haku-
listojen ja varauslistojen ristiintarkastuksesta. Uusi varausjarjestelma tekee tdman auto-
maattisesti, eli tarkastaa, ettd jokaiselle kotindytteenoton varaukselle 16ytyy tutkimus-
pyynto ja ettd jokaiselle pyynndélle puolestaan varaus. Jarjestelma myos ilmoittaa puut-
tuvista pyynndisté ja varauksista. Varauksen tai pyynnén puuttuminen on yleisin on-
gelmatilanne kotindytteenotossa péaivan suunnitteluvaiheessa. Nykyprosessissa tama
tarkastetaan manuaalisesti, joka vie turhaa aikaa ja johtaa arvoa tuottamattomaan pape-
rinkasittelyyn. Automatisointi myos vahentaa tulostuksen ja paperien kdyton minimiin,
silla kun naytteenottojen aikarajoitteet muodostetaan varausjérjestelmassa ja reitit jarjes-
tetd&n automaattisesti reittioptimoinnissa, ei hakulistojen tai varauslistojen tulostamisel-
le ole enda tarvetta prosessin alkupéassa. Paperin kayttd havida hakulistojen osalta ko-
konaan mobiilisovelluksen myo6td, josta ndhd&an samat tiedot kuin hakulistoilla on sek&
lisdksi my6s muita mahdollisia lisatietoja, joita varausjarjestelméan on syotetty. Viiva-
kooditarrat taytyy toki edelleen tulostaa, mutta nyt ne voidaan tulostaa juuri silloin kun
niit4 tarvitaan, eikd ndytteenottajien tarvitse kasitelld valmiiksi tulostettua pitkaa tarra-
nauhaa. Kuten aiemmin tuotu esille, ajojarjestelyyn kuluu nykyprosessissa noin 4,5 tun-
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tia paivassa yhdeltd vuorossa olevalta ndytteenottajalta. Tahtotilan prosessissa tarvitsee
selvittad ainoastaan virhetilanteet, joihin arviolta kuluu 30 minuuttia péivassa. Tahtoti-
lan prosessissa on mahdollista saastda vuositasolla arviolta 1125 tuntia hukattua aikaa,
koska reittisuunnittelu voidaan tehda automatisoidusti ja siten hyddyntaa nykytilan pro-
sessissa hukattu 4 tuntia tuottavaan tyohon. Kustannussaasto ei ole sinallddn merkittava
kohdeorganisaation kokoon nahden, koska kotindytteenotto on suhteellisen pienté toi-
mintaa toistaiseksi ja ajojarjestelijéitd on vain yksi. Toiminnan kasvaessa kustannus
kuitenkin muodostuisi merkittavaksi, kun ajojarjestelytehtéviin tarvittaisiin enemman
kuin yksi henkilo. Nykymallilla karkeasti arvioituna yhdeksda kotindytteenottajaa koh-
den taytyisi olla aina yksi kokopaivéinen reittijarjestelija. Taytyy myos ottaa huomioon,
ettd manuaaliseen ajojérjestelyyn hukattu aika voidaan tahtotilan mallissa kayttaa nayt-
teenottoon, jolloin vuodessa voidaan arviolta ottaa 2500 kotindytteenottoa enemman
lisadmatta kotindytteenoton kapasiteettia lainkaan henkilékunnan kasvattamisen kautta.
Arvio perustuu havainnoinnin yhteydessd muodostettuun kasitykseen keskiméaaraisesta
naytteenottojen maarasta tunnissa. Nykyisella henkilomaaralla, eli viidella naytteenotta-
jalla, 4 tunnin kayttdminen naytteenottoon ajojarjestelyn sijaan lisaa kapasiteettia noin
10 % lisadmatté henkilokustannuksia.

Myds kommunikointimahdollisuudet paranevat tahtotilan mallin my6té ja toisaalta ai-
kaa vieva tarpeeton kommunikointi saadaan minimoitua. Nykytilan prosessissa koti-
kaynteja saattaa tulla lisad kesken kierron, mutta talla hetkell asia hoidetaan puhelimit-
se suoraan naytteenottajalle. T&méa keskeyttdd ndytteenottajan tyon hetkeksi ja jos néayt-
teenottaja on esimerkiksi ajossa, joutuu h&n periaatteessa pysayttdmaén ajoneuvon en-
nen vastaamista. Toisaalta puhelimitse kommunikoitu lisak&ynti voi aiheuttaa myds
lisdsoittoja ndytteenottajien vélilla, jos alkuperdinen puhelu tuli ndytteenottajalle, joka ei
ehdi lisakayntia tekemé&én. Reittioptimointi voi lisatd uuden kohteen automaattisesti
reitille ja valita my6s sopivimman ndytteenottajan uudelle kohteelle, riippuen kiertojen
tilasta. Tdma joustavuus on erityisen tarkedd, kun palvelua tulevaisuudessa tarjotaan
suuremmalle potilaskunnalle. My06s naytteenottajien keskindinen kommunikaatio saa
uusia mahdollisuuksia. Esimerkiksi ndytteenottajien ei tarvitse enda soitella keskenééan,
jos heilld on jotakin epéselvyyksié tai tarvitsevat apua toiselta ndytteenottajalta. He voi-
vat kommunikoida mobiililaitteen avulla, esimerkiksi tuloksissa mainitun viestintéso-
velluksen kautta. Lisdksi tyonjohdolla on mahdollisuus helposti kommunikoida néyt-
teenottajien kanssa mobiililaitteen kautta tai seurata kiertojen kulkua paikannustietoja
hyodyntéen. Tietenkin nédytteenottajilla taytyy olla myds puhelin mukana esimerkiksi
hatétilanteiden varalta, mutta puhelinkommunikaatiota voidaan véhentdd merkittavéasti
mobiililaitteen myota.

Tiedonhallinnan kannalta merkittdvin tahtotilan tarjoama etu ovat todelliset aikaleimat
néytteiden naytteenottohetkestd. Nykytilan mallissa tdma ei ole mahdollista, mutta tah-
totilan prosessissa tdma aika saadaan talteen mobiilisovellukseen tehtdvan ndytteenoton
ottokuittauksen ansiosta. Naytteenoton todellinen aikaleima on laaketieteellisesti mer-
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Kittava tieto ja toisaalta tatd tietoa voidaan myos halutessa hyodyntéa kotindytteenottaji-
en ohjaamiseen sen suhteen, koska naytteet on viimeistaan toimitettava laboratorioon
analysoitavaksi. Naytteenoton aikaleiman lisdksi mobiililaitteiden paikkatietoja voidaan
hyodyntééd ndytteenottajien sijaintien seurantaan. Taté tietoa voidaan analysoida myo-
hemmin halutulla tavalla, esimerkiksi maarittamaan siirtymien kestoa tai itse néyt-
teenottotapahtumien kestoa. Analysoitua tietoa voidaan edelleen hyddyntad vaikkapa
henkilokunnan tarpeen maarittamisessé suhteessa kotindytteenoton varauksiin ja reittien
tarkempaan aikataulutukseen. Toisaalta paikkatieto kunkin néytteenottajan sijainnista
voi lisatd myds ndytteenottajien turvallisuutta, kun tiedetddn reaaliajassa missa kukin
naytteenottaja on. Tiedonhallinnallinen etu on myds tahtotilan prosessin mahdollistama
tietojen vélitettdvyys eri jarjestelmien (varausjarjestelma, laboratoriotietojarjestelma,
reittioptimointi, mobiilisovellus) vélilla, jolloin tietoa voidaan hyddyntdd monipuolisesti
ja paperin kayttoa pystytdan karsimaan olennaisesti. Kotindytteenottajien haastatteluti-
laisuuksissa useasti esille noussut toive ohjekirjan selailun mahdollistamisesta kierron
aikana voidaan niin iké&an toteuttaa tahtotilan mallissa. Mobiililaitteella ohjekirjan tiedot
tutkimuksista ovat aina kotindytteenottajien saatavilla.

Tilaajien ndkokulmasta prosessi ei muutu juuri lainkaan. Varausjarjestelmé on erinékoi-
nen ja palvelu on joustavampaa heidan ndkokulmastansa. Nykytilan prosessissa esimer-
kiksi kesken Kierron tulevat kotindytteenottovaraukset ja pyynnot tuottavat ylimaaraista
sovittamista sek& puheluita ja tietojen yloskirjaamista. Tahtotilan mallissa uusia kaynte-
ja voidaan lisata joustavasti sopivimman ndytteenottajan reitille. Merkittdvd muutos
tilaajandkokulmassa on kuitenkin se, ettd palvelua voidaan jatkossa tarjota myods muille
asiakassegmenteille kuin kunnan asettamien kriteerien mukaisille potilaille. Tilaajana
voisi siis olla yksityisasiakas. Yksi merkittdvimmista hyodyistd kotindytteenottoproses-
sin muutoksessa on siis juurikin se, ettd prosessin skaalautuvuuden myota palvelua olisi
mahdollista tarjota suuremmalle asiakaskunnalle nykyisell4 palvelualueella, mahdolli-
sesti jopa kaikille, jotka palvelusta ovat valmiit maksamaan. Prosessin uusimisen myota
sité voisi mahdollisesti levittad myos organisaation muille toimipaikkakunnille.

6.2 IT-kyvykkyydet prosessin suunnittelussa

Tutkimuksen kohteena oleva prosessi on siind mielessd otollinen, ettd nykytilassaan
sithen siséltyy paljon manuaalista ty6td. Tahtotilan prosessin suunnittelussa voidaan
siten hyodyntéa IT-teknologian kyvykkyyksiéd varsin kattavasti. Toisaalta myo6s tuleva
laboratoriotietojarjestelman uusiminen karsii rajoituksia, joita nykyinen laboratoriotieto-
jarjestelma asettaisi tahtotilan prosessille. Useasti juuri tietojarjestelmat ovat suurimpia
esteitd prosessien merkittaville muutoksille (Davenport & Stoddard 1994), mutta tahto-
tilan prosessin suunnittelussa ndmé esteet saadaan minimoitua ja tahtotilan prosessi pys-
tytddn suunnittelemaan periaatteessa ilman ikaantyneen tietojarjestelmén luomia rajoit-
teita. Lisaksi kotindytteenotto on palveluprosessina suurilta osin itsendinen prosessi,
joka osaltaan vahentaa suunnitteluvaiheen tietoteknisia rajoitteita.
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Prosessin muutos perustuu hyvin pitkalti teknologian hyédyntdmiseen, joten oli luon-
nollista huomioda IT-kyvykkyydet tahtotilan prosessin suunnittelussa alusta asti. Tulok-
set-luvussa esitetyt muutosten tuomat hyoddyt voidaan yhdistdd 1T-kyvykkyyksiin sen
mukaan, mitkd kyvykkyydet ovat vaikuttaneet kunkin hyddyn taustalla. Taulukossa 8
luvussa 5.3.5 havaitut tahtotilan prosessin mukanaan tuomat hyédyt on yhdistetty luvus-

sa 3.2 esiteltyihin IT-kyvykkyyksiin.

Taulukko 8. Tahtotilan prosessin hyddyt yhdistettyné IT-kyvykkyyksiin.

Tahtotilan prosessin hydodyt

Maantieteellinen

Analyyttinen

Informatiivinen

Seuranta

Vélikasien poistaminen

Mahdollistaa tiedonsiirron jarjestelmien vélilla
rajapintojen kautta

X | Automatisoiva

X | Perédkkainen

Lisatiedot strukturoidussa muodossa

X | X | Transaktionaalinen

X | X | Tietdamyksen hallinta

Potilaskayntien aikarajoitteiden muodostami-
nen automaattisesti

Varausten tarkastelu helpottuu

Hakulistojen ja varausten ristiintarkistaminen
automaattista

Ajojarjestelijaéa ei tarvita

Voidaan lisata kaynteja kesken kierron ja op-
timoida uudet reitit automaattisesti - joustavuus

Todellinen aikaleima néytteille

Ohjaa naytteenottajan tyopaivan kulun

Kaikki hakulistojen tiedot helposti saatavilla
digitaalisesti

Kommunikaatiomahdollisuudet lisaantyvat

Tarrojen tulostus paikanpaalla

Mahdollistaa tyonjohdolle kiertojen seuraami-
sen paikannustietojen kautta

Ei tarvita erillistd navigaattorilaitetta

Tarvittaessa paasy ohjekirjaan
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Y114 olevassa taulukossa esitetyt hyodyt on kéyty lapi tulokset-luvussa, joten niité ei
kasitella tassd erikseen tarkemmin. Jokaista luvussa 3.2 esitettyd geneeristd IT-
kyvykkyyttd hyddynnettiin tahtotilan prosessin suunnittelussa ainakin jollakin tasolla.
IT-kyvykkyyksistd korostui erityisesti transaktionaalinen, maantieteellinen, automati-
soiva ja tietdamyksen hallinnallinen kyvykkyys. IT:n transaktionaalista kyvykkyytta
hyddynnettiin erityisesti prosessiin liittyvan paperityon radikaaliin vahentdmiseen. Par-
haiten tdma nékyy siten, ettd varauslistoja ja hakulistoja ei end4 tulosteta, vertailla ja
jarjestelld manuaalisesti, vaan néité tietoja kasitelladn IT:n avulla digitaalisessa muo-
dossa. Samalla myods automatisoiva kyvykkyys tulee esiin, kun digitaalisessa muodossa
tietoa voidaan tahtotilan prosessimallissa ké&sitella 1T:n keinoin ilman paperin kaytt6a
edellyttavia vaiheita. Nykymallin manuaalista tyota vaativat rutiinit muutetaan automa-
tisoivaa kyvykkyyttd hyddyntamalla automaattisesti toteutettavaksi tietojarjestelméassa.
Kéytdnndssé automatisoivaa kyvykkyytta hyddynnetadn esimerkiksi varausten ja haku-
listojen ristiintarkastukseen, ndytteenottojen aikarajoitteiden muodostamiseen seké reit-
tien jarjestelyyn. Periaatteessa siis ajojarjestelijan tehtavé poistuu. Maantieteellista ky-
vykkyyttd hyddynnettiin todellisen aikaleimatiedon mahdollistamiseen. Kun naytteet
voidaan kuitata otetuiksi mobiililaitteella paikasta riippumatta, saadaan aikaleimat tal-
teen. T&hén liittyy l&heisesti myos tarrojen tulostaminen paikan paalla, juuri silloin kun
tarrat koeputkia varten tarvitaan. Tietdmyksen hallinnallista kyvykkyytta hyodynnettiin
erityisesti ndytteenottoihin liittyvén lisdtiedon strukturointiin, tutkimusteknisten aikara-
joitteiden kaésittelyyn seka todellisten aikaleimojen siirtdmiseen laboratoriotietojarjes-
telmé&an.

Y114 esille tuodut kyvykkyydet eivét ole yllattavid, kun huomioidaan nykytilan proses-
sin suuri manuaalinen tydmaaré. Transaktionaalinen ja automatisoiva kyvykkyys koros-
tuvat vaistamaéttd, kun yksi tahtotilan prosessimallin l&htékohdista on manuaalisen ty6n
poistaminen. Mobiililaitteen ja —sovelluksen kéayttéonoton myota myos maantieteellisen
kyvykkyyden voi odottaa tulevan esiin. Tietdmyksen hallinta-kyvykkyyden hyédynta-
minen on myods odotettavissa monissa prosessin vaiheissa, kun tietoa vélitetadan jarjes-
telmaésta toiseen ja toisaalta luodaan myos uutta tietoa todellisten aikaleimojen muodos-
sa.

6.3 Prosessi verrattuna BPR-teoriaan

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, miten liiketoimintaprosessin uudelleenrakentami-
sella voidaan tehostaa kohdeorganisaation kotindytteenoton prosessia, painottaen IT:n
tarjoamien mahdollisuuksien hyodyntamista. Kiteytettynd tdma kuvaa teoreettisella ta-
solla hyvin sitd, mitd BPR on. Uudelleensuunnitteluprojektista ei kuitenkaan kéytetty
BPR-nimed, vaikka lahtokohtaisesti projektin voi ajatella sité olevan. Tutkimuksen koh-
teena oleva prosessi on palveluprosessi, jolloin se leikkaa organisaatiorajojen yli asia-
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kasorganisaatioihin. Vaikka itse muutos periaatteessa tapahtuukin yhdessa yksikdssa,
kotindytteenotossa, muutoksen vaikutuksen kantautuvat myoés yksikon rajojen vli.
BPR:n maaritelmén mukaisesti prosessimuutos leikkaa useamman organisaation osan
lapi (Davenport & Short 1990; Kumar & Bhatia 2011), joten siind suhteessa tarkasteltu
prosessi on BPR-mééritelméan vastainen. Kotindytteenotto ei sinallaan vaikuta suuresti
muun organisaation toimintaan, mutta palvelee organisaation ulkopuolista asiakasta.
Toisaalta kotindytteenotto voidaan ndhda osana organisaation ydinprosessia, joka alkaa
yleisesti ottaen ndytteiden ottamisesta, josta kotindytteenotossakin on pohjimmiltaan
kyse. BPR:n uudelleenrakentamisen kohteena on usein kyse juuri ydinprosessien mer-
kittdvastd muutoksesta, jolloin kotindytteenoton muutoksen voidaan néhda olevan BPR-
projekti, vaikkakin vaikutukseltaan pieni ydinprosessin kokonaisuuteen. BPR-tyyppi
kotindytteenoton muutoksessa ei ole Hammerin (1990) mukainen radikaali muutos,
vaan lahempané Davenport & Shortin (1990) mukaista lahestymistapaa, joka ei ole niin
radikaali ja ottaa huomioon lahtétilanteen myds implementaatiovaiheessa.

Projektissa tavoitellut hyddyt ovat ominaisia BPR-projektille. Naita hy6tyjé olivat muun
muassa tuottavuuden parantaminen, alhaisemmat kustannukset, prosessin kiertoajan
lyhentdminen (Grover 1995; Tennant & Wu 2005) ja tyévoiman tarpeen pienentdminen
(ajojarjestelijan tehtavien poistaminen) (Tennant & Wu 2005). Toisaalta myds tulokset
ovat Hammer & Champyn (1994, s. 46-53) esittdmien uudelleenrakennettujen prosessi-
en piirteiden mukaisia: tarkastuksen ja valvonnan tarpeen vdheneminen, yliméaéaraisen
tyon karsiminen sek& manuaalisen tydon méaarén pieneneminen.

Kotindytteenottoprosessin muutostarve voidaan nahda tulevan seka siséisista ettd ulkoi-
sista tekijoista. Kotindytteenottoprosessi on tehoton Chan & Peelin (1998) maaritelmén
mukaan ja tdma voidaan nahda sisdisend tekijadna muutostarpeelle. Kotindytteenotossa
voidaan havaita heidan esittamista tunnusmerkeistdan tehottomuudelle vaikeudet pysya
aikataulussa, toistuvat tyot ja pitka lapimenoaika. Nama tunnusmerkit kuvaavat koti-
naytteenottoa nykyiselldan, ainakin jollakin tasolla. Nykyisessa prosessimallissa asiak-
kaille ei voida tarjota johdonmukaista aikataulua, vaan se on vahvasti arvioon perustuva
eiké kaikille asiakkaille esiteta edes arviota siitd, koska ndyte tullaan ottamaan, jos néyt-
teeseen ei liity erityisia aikarajoitteita. Toistuvina tdind voidaan nahda paperityot ja reit-
tien jarjestely. Toisaalta manuaalisen reittijarjestelyn takia myds lapimenoaika on pi-
dempi, kuin sen olisi tarve. Ulkoisena tekijdnd muutostarpeen takana on Chan & Peelin
(1998) esittamét kolme tarvetta: kilpailu, markkinoiden muutokset seka tarve parantaa
asiakaspalvelua. Kotindytteenottoprosessi on hyvin pitkalti manuaalinen prosessi nykyi-
selldén, joten IT voidaan ndhda sek& ulkoisena ettd sisdisend tekijana. Sisdisesti IT on
muutoksen mahdollistaja, kun taasen ulkoisesti silla voidaan vastata muuttuviin liike-
toimintavaatimuksiin, jolloin IT:n hyddyntdminen nousee tarpeelliseksi. Kilpailu ei si-
nalladn ole merkittava tekija talla hetkelld kohdeorganisaation toimintakentdssg, koska
laboratorioalalla ei ole monia toimijoita ja suurimmat toimijat ovat jakaantuneet alueel-
lisesti eri alueille. Kuitenkin tulevaisuudessa tdma asia voi muuttua ja tdmén takia nou-
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see ulkoinen tarve kehittad palveluita ja olla alansa paras, vaikka asema nytkin on hyva.
Markkinoiden muutokset nakyy IT:n kehityksen kautta. Informaatioteknologia on kehit-
tynyt merkittavasti viimeisten muutaman kymmenen vuoden aikana, mutta kotindyt-
teenotossa sen luomia mahdollisuuksia ei ole hyddynnetty. Teknologian kéaytt6 ei siis
ole ajantasaista ja tasta johtuen esimerkiksi kotindytteenoton tarjoaminen suuremmalle
asiakaskunnalle ei ole mahdollista. Palvelulle kuitenkin suurella todennakdisyydella on
kysyntaa, joten kohdeorganisaatiolla on mahdollisuus olla ensimmainen téllaisen palve-
lun tarjoaja suurelle asiakaskunnalle ja siten olla ensimmaéinen kyseisilla markkinoilla.
Toisin sanoen kohdeorganisaatiolla on mahdollisuus luoda uusia markkinoita itselleen.
Samalla parannetaan asiakaspalvelua tuomalla néytteenottopalvelu haluttaessa asiak-
kaan kotiin laboratoriossa kdynnin sijasta.

Tutkimuksen kohteena olevan prosessin muutoksen taso on siind mielessa epaselva, etta
organisaation siséll& prosessi ei periaatteessa lapileikkaa organisaation muihin toimin-
toihin merkittavasti. Toisaalta prosessi kuitenkin ylittdd organisaation rajat. Jos proses-
sin muutoksen tasoa peilataan Venkatramanin (1994) esittdmaan malliin, voidaan tun-
nistaa eri muutostasojen tunnusmerkkejé toisen tason muutoksesta aina neljannen tason
muutokseen asti. Neljattd tasoa kosketetaan siind mielessd, ettd prosessissa on osia, jot-
ka ovat organisaatiorajojen ulkopuolella. Neljannen tason muutokset kuitenkin koskevat
madritelman mukaan useamman toimijan verkostoja, joten voidaan todeta kotindyt-
teenoton muutos suppeammaksi kuin méaritelma kuvaa. Toisaalta tahtotilan prosessissa
on kyse myos toiminnan tehostamisesta IT:n avulla, joka kuvaa toisen tason muutosta.
Samalla tahtotilan prosessi luo myds uusia mahdollisuuksia kotindytteenottopalvelulle,
jolloin se ei end& kuuluisi toisen tason muutoksen laajuteen. Jéljelle j&& siten kolmannen
tason muutos, eli liiketoimintaprosessin uudelleenrakentaminen.

6.3.1 Prosessin lapivienti ja lahestymistapa

Tassd tutkimuksessa ei sovellettu tarkasti mitéan tiettyd BPR-menetelmédd tai —
tyokaluja. Tietyn menetelmén seuraamisella on hyvié ja huonoja puolia (Vakola & Rez-
gui 2000). Ensisijaisesti jonkin menetelmdn seuraaminen tuo BPR-projektiin keinoja
organisoida projektia. Samalla tietyn menetelmén tarkka seuraaminen voi rajoittaa luo-
vuutta ja innovaatiota. Hammer (1990) suosittelee, ettd tarkan menetelmén seuraamista
tulisi valttdd kokonaan, juuri luovuuden sailyttamiseksi. Kotindytteenottoprosessin kehi-
tysprojektissa haluttiin jattaa tilaa luovuudelle reilusti, jonka vuoksi mit&én tiettyd BPR-
menetelmé&é ei lahdetty seuraamaan.

Kirjallisuuden esittamistd BPR-prosessimalleista Davenport & Shortin (1990) malli
kuvastaa parhaiten projektin kulkua. Projektissa kaytiin l&pi kaikki kyseisen mallin viisi
vaihetta, vaikkakin osa vaiheista jai vaillinaisiksi. Kolmannen vaiheen olemassa olevan
prosessin mittausosio puuttui projektista ja viidennessa vaiheessa taasen prototyypin
rakentaminen jai tekemattd, vaikkakin se kylla suunniteltiin (tahtotilan prosessikuvaus).
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Muiden tutkimuksessa esiteltyjen BPR-prosessimallien vaiheista tutkimus kattoi noin
puolet. T&ma johtuu siitd, ettd ndissa malleissa menndéan syvemmélle itse implementoin-
tiin, joka tdman tutkimuksen puitteissa jai tekemattd. Jos tutkimusprojektia verrataan
Al-Mashari & Zairin (2000) koostamiin keskeisiin BPR-prosessin vaiheisiin tai piirtei-
siin, voidaan katsoa projektin kattaneen niistd suurimman osan. Néisté piirteista projek-
tissa toteutuivat seuraavat ainakin osittain:

e tavoitteiden asettaminen

e BPR-projektin toteuttamiskelpoisuuden analyysi

e prosessin analyysi ja visiointi; prosessin tulevaisuuden visio eli asiakaskunnan
laajentaminen

e ylimmaén johdon sitoutuminen ja tuki; liiketoiminnan kehitysjohtaja mukana pro-
jektissa

e asiakastarpeiden ymmartaminen

e IT kyvykkyyksien tunnistaminen

e monialaiset seké organisaatiorakennetta lapileikkaavat tiimit ja kommunikaatio

e prototyyppien tekeminen ja prosessien kuvaaminen; nyky- ja tahtotilan prosessi-
kuvaukset

Varsinaisen strategian asettaminen, suorituskyvyn mittaaminen ja organisaation muutos
(eli implementointi) jaivat tamén tutkimuksen osalta toteuttamatta. Tutkimuksen aikana
kotindytteenottoprosessin tahtotilan toteutusta ei siis tehty, joten sen kannalta konkreet-
tisia tuloksia on mahdotonta arvioida. Joudutaan siis tyytymé&an arvioihin muutoksen
vaikutuksista.

Ohjelmallisia tyokaluja ei kéytetty muutoin kuin prosessikuvien piirtamiseen, johon
hyodynnettiin Microsoft Visio-ohjelmaa. Tietoteknisten tydkalujen kayton vahaisyydes-
td huolimatta voidaan todeta, ettd Vision avulla tehdyt prosessikuvaukset Kirkastivat
projektitiimin visiota havainnollistamalla sekd nykytilan prosessin ettd tahtotilan pro-
sessin kulun ja niihin liittyvét eri tekijéat.

6.3.2 Muutos

BPR:n mukanaan tuoman prosessimuutoksen vaikutukset nakyvat myods prosessiin liit-
tyvissé eri tekijoissd. Tamé& voidaan todeta esimerkiksi aiemmin esitellyn Kettinger &
Groverin (1995) liiketoimintaprosessin muutosmallin pohjalta. Tassd mallissa tekijat,
joihin prosessimuutos voi vaikuttaa, ovat informaatio ja teknologia, johtaminen, raken-
teet sek& ihmiset.

Selkeésti suurimmat muutokset liittyvat ihmisiin sekd informaatioon ja teknologiaan.
Ihmisiin liittyviin asioihin prosessimuutos vaikuttaa erityisesti sen takia, ettd kotindyt-
teenottajien tyon kuvasta poistuu ajojarjestely kokonaan. Toisaalta heidén taytyy kui-
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tenkin opetella kdyttdméaan uutta varausjarjestelmaa sek& mobiilisovellusta. Nama tule-
vat olemaan kuitenkin helppokayttoisia, jolloin koulutuksen tarve on suhteellisen pieni.
Informaation ja teknologian osalta muutokset ovat uuden varausjarjestelman sekd mo-
biililaitteiden k&yttéonoton johdosta merkittavid. Kotindytteenoton osalta tietohallinnol-
linen nakdkulma tulee siten muuttumaan ja tietohallinnon rooli kotindytteenoton tukena
lisadntyy manuaalisen tyon vahentymisen myotd. Keréttdvan informaation mééra kasvaa
ainakin reaaliaikaisten naytteenoton aikaleimojen myotd. My6s muuta informaatiota
voidaan kerdtd aivan eri tavoin kuin ennen, kuten esimerkiksi mobiililaitteiden kautta
saatavissa olevaa paikkatietoa. Liiketoimintatiedon hallintaa hyvaksi kayttden jatkossa
on mahdollista luoda monenlaisia raportteja ja tyokaluja seurannan ja péaatoksenteon
tueksi, mikali se nahdaén tarpeelliseksi.

Kotindytteenoton prosessin muutos ei valittémasti aiheuta merkittavid muutoksia orga-
nisaation viralliseen rakenteeseen. Kotindytteenottotiimejé saattaa tulla lisdd, mikali
toimintaa lahdetédén laajentamaan ja samalla my0ds kotindytteenoton esimiestasoon voi
tulla muutoksia. Organisaatiotasolla kyse on kuitenkin pienistd muutoksista. On hyva
pitéé silti mielessd, ettd mikali kotindytteenotto lisdadntyy merkittévasti ja saavuttaa suo-
siota asiakkaiden keskuudessa, kotindytteenoton merkitys organisaatiorakenteessa Vvoi
tulla kasvamaan kotindytteenottohenkiloston kasvaessa.

Johtamiseen prosessimuutos vaikuttaa uuden varausjarjestelmén seka mobiililaitteen ja
—sovelluksen myo6t4. Tietoa on enemman saatavilla ja tdman myo6td johtaminen voi
muuttua ennakoivampaan suuntaan. Myods kommunikaatioon on tarjolla uusia mahdolli-
suuksia puhelinsoiton sijaan, esimerkiksi mobiililaitteiden kautta valitettavat viestit,
jotka nakyvat kaikille kotindytteenottajille. Informaation maaraan liittyvd muutos kos-
kee myos johtamista. Uuden informaation seka sen pohjalta tehtyjen raporttien avulla
voidaan muodostaa uudenlaisia mittareita kotindytteenottoprosessille, joiden pohjalta
my0s johtamiseen voi tulla muutoksia.

6.3.3 Menestystekijat ja haasteet

Monia kirjallisuudesta esille tuotuja menestystekijoita voidaan havaita esiintyneen koti-
néytteenoton kehittdmisprojektissa. Menestystekijoitd voidaan tunnistaa myos jokaisesta
menestystekijéiden luokasta. Koska varsinainen implementaatiovaihe puuttui tutkimuk-
sen kattavuudesta, menestystekijoiden havaitseminen liittyen muutosjohtamiseen ja IT-
infrastruktuuriin on haasteellista, mutta ei kuitenkaan taysin pois suljettua. Taulukossa 9
on esitetty tutkimuksessa havaitut eri menestystekijat luokittain sekd mihin kunkin me-
nestystekijan havainto perustuu.
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Taulukko 9. Tutkimuksessa havaitut BPR-projektin menestystekijat luokittain.

Menestystekijoiden

luokat Menestystekijat

Ty0ntekijoiden sitouttaminen/huomiointi; kotindytteenottajat
alusta asti mukana projektissa

1. Muutosjohtaminen | Organisaation stimulointi/valmistaminen muutokseen; koti-
néytteenottajat alusta asti mukana projektissa, muutos kohdis-
tuu nimenomaan heihin voimakkaimmin

2. Johdon osaaminen | Sitoutunut johto/johdon tuki; liiketoiminnan kehitysjohtaja

ja tuki mukana projektiryhmassé
3. Organisaation | Tehokkaat, organisaatiorakennetta leikkaavat BPR-tiimit;
rakenne tiimissé edustettuna ylin johto, IT, palvelujohtaja ja palvelu-

paallikko seka kotindytteenoton esimies ja kotindytteenottajat
4. BPR-projektin | Konsulttien tehokas hyddyntdminen; toimittajat edustajat
hallinta vahvasti mukana projektissa, vaikka heisté ei konsultti-
nimitysta kaytettykaan
Selked visio BPR-projektille; projektin vetéjalla selvéa visio
kotindytteenoton tahtotilasta, tahtotilan kuvauksen myota
valitetty myos muille osallistujille
Tavoitteiden asettelu; paatavoitteet projektille tulivat yrityk-
sen johdolta, valitavoitteet muodostettiin projektin edetessa
BPR:n luoman arvon linkitys liiketoiminnallisiin tavoitteisiin;
BPR:n luoma arvo linkitettiin kotindytteenoton laajennuksen
mahdollistamisen kautta liiketoiminnallisiin tavoitteisiin
5. IT-infrastruktuuri | IT-infrastruktuurin ja BPR:n yhteensovittaminen; otettiin
huomioon teoreettisella tasolla, toteutus ei kuulunut tutki-
muksen rajaukseen
IT-osaamisen lisédminen; havaittavissa hyvin rajoitetusti,
mutta tutkijan tietamys yrityksen IT-infrastruktuurista kasvoi
projektin aikana huomattavasti

Haasteista selvasti suurin osa voidaan todeta vasta BPR-prosessin mythemmissa vai-
heissa, kuin mit4 tassa tutkimuksessa saavutettiin. T&mén vuoksi haasteiden tarkastelu
tutkimuksen suorittamisen kannalta ei ole tarpeellista. Haasteita voidaan kuitenkin arvi-
oida tulevaisuuden kannalta, jos ja kun tahtotilan prosessi implementoidaan. Koska ky-
seessa on arvio, keskitytddn ennemminkin haasteiden alkul&hteisiin yksityiskohtaisten
haasteiden sijaan. Suurimpina haasteina kohdeorganisaatiossa voidaan havaita ainakin
kaksi haastetta. Ensimmainen on tietojarjestelmien ja uuden teknologian integrointi,
jotka ovat useasti tuottaneet ongelmia implementaatiovaiheessa (Davenport & Stoddard
1994). Toiseksi merkittavaksi haasteeksi voi muodostua resursointiongelma. Kohdeor-
ganisaatiossa on meneilld&n useita kehityshankkeita samanaikaisesti, jolloin vaarana on,
ettd ne vievat toistensa resursseja ja siten resursointi voi muodostua haasteeksi imple-
mentaatiovaiheessa (Hammer & Champy 1993, s. 164; Davenport & Stoddard 1994).
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7 YHTEENVETO

Tassa luvussa esitellddn johtopéatokset diplomityosta arvioimalla sen tavoitteiden tayt-
tymistd. Kéytdnnossé tarkastellaan, vastaako tyo kaikkiin tutkimuskysymyksiin. Tamén
jalkeen pohditaan tyon suorittamista sen validiteetin ja reliabiliteetin kannalta. Lopuksi
esitetddn vield mahdollisia jatkotutkimuskohteita.

7.1  Johtopaatokset

Tassa diplomitydssé tutkittiin kohdeorganisaation yhden liiketoimintaprosessin, koti-
naytteenoton, tehostamista liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamisen avulla. Uudel-
leenrakentamisen tukena olivat vahvasti informaatioteknologian eri kyvykkyydet. Tut-
kimuksen paakysymyksena oli:

o Miten laboratoriopalveluita tarjoavan yrityksen kotindytteenottotoimintaa voi-
daan tehostaa liiketoimintaprosessin uudelleenrakentamisella?

Alatutkimuskysymyksié oli nelja ja ne olivat:

o Minkalainen on kohdeorganisaation nykyinen kotindytteenottotoiminnan proses-
si?

o Miten prosessi tulee muuttumaan ja minké&lainen on kohdeorganisaation koti-
naytteenottotoiminnan tahtotilan prosessi?

o Miten IT:n kyvykkyydet ja mahdollisuudet huomioidaan muutoksessa/prosessin
uudelleen rakentamisessa?

o Miten Kkotindytteenottoprosessin  uudelleenrakentaminen peilautuu BPR-
teoriaan?

Kokonaisuudessaan tyon voi sanoa olevan onnistunut, sill4 seka paatutkimuskysymyk-
seen ettd kaikkiin alatutkimuskysymyksiin saatiin vastattua tutkimuksessa. Paatutki-
muskysymyksen vastaus saadaan vertaamalla nykytilan sek& tahtotilan prosessikuvauk-
sia ja tutkimalla muutoksia, jotka ndkyvét tahtotilan prosessissa. Paatutkimuskysymyk-
sen vastaus muodostuu myos osittain alatutkimuskysymysten vastauksista. Kotindyt-
teenoton nykytilan tarkasteluun sek& tahtotilan hahmottamiseen ké&ytettiin apuna ha-
vainnointimateriaalia seka erilaisten haastatteluiden materiaalia. Tahtotilan prosessimal-
lin rakentamisessa hyoddynnettiin lisaksi tydpajojen tuotoksia. Yleisesti ottaen voidaan
todeta, ettd tahtotilan prosessimallin mukainen toiminta mahdollistaa kotindytteenoton
tehostamisen nykytilassaan sek& myos tulevaisuudessa. Nykyiselld volyymilla toiminta
tehostuu manuaalisen tyon radikaalisti vahentyessd, kapasiteetin kasvaessa henkilokun-
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taa lisddmatta seka tiedonkulun ja -hallinnan helpottuessa. Tarkedd on myds huomata
tiedon mééran lisadntyminen, muun muassa paikkatieto hoitajien sijainneista seka tieto
todellisesta naytteenottoajasta. Tulevaisuutta ajatellen uusi prosessimalli tekee proses-
sista skaalautuvan, jolloin toiminnan laajentaminen ei periaatteessa lisdd muuta tyota,
kuin néytteenottojen maaraa. Alla on listattuna uuden kotindytteenottoprosessin muka-
naan tuomat mahdolliset merkittdvimmat hyddyt osa-alueittain:

Automatisointi: manuaalisen tyon karsiminen
Informaatio: voidaan kerdtd uutta tietoa, kuten todelliset ndytteenottoajat, paik-
katiedot

o Liiketoimintatiedonhallinta: todellisen ndytteenottoajan huomiointi ndytteiden
analyysissa, tarkempi ennustaminen ja suunnittelu (esimerkiksi paikkatietoja
analysoimalla siirtymaéajat, ndytteenottoon kuluva aika)
Tietojarjestelmaintegraatio: hallittavuus ja lapindkyvyys, automatisointi
Palvelun laatu: tarkemmat aikataulutukset ndytteenotolle, mahdollista laajentaa
kotindytteenottopalvelu suuremmalle asiakaskunnalle, joustavuus

Kuten ylla mainittu, my0ds alakysymyksiin [0ydettiin vastauksia ja ne osaltaan auttoivat
vastaamaan padkysymykseen. Ensimmaiseen alakysymykseen vastattiin tutkimuksessa
muodostetulla nykytilan prosessikuvauksella. Tdmé kuvaus tehtiin havaintojen seké&
kotindytteenottajien teemahaastattelun perusteella. Nykytilan kuvaus saatiin tehtya riit-
tavén tarkalla tasolla ja se myds kuvasti nykytilan prosessia oikein.

Vastaus toiseen alatutkimuskysymykseen saatiin nykytilan ja tahtotilan prosessikuvauk-
sia tulkitsemalla. Yksittdista suurinta muutosta on hankala osoittaa, jollei sitd yleisteta
IT-muutokseksi tai tietojarjestelmamuutokseksi. Informaatioteknologiaa hyédyntamalla
prosessi muuttuu merkittavasti automatisoinnin kautta. Manuaalinen tyd védhenee radi-
kaalisti samalla kun ajojarjestelijan rooli tulee tarpeettomaksi tahtotilan prosessissa.
Automaation avulla virheiden kasittely on nyt vain niiden selvittamistd eik& enaa etsi-
mistd ja huomaamista. Lisaksi kesken néytteenottokiertojen tulevat kotindytteenottova-
raukset voidaan kasitella ja lisata paivén kierroille joustavasti ilman puhelinsoittoja kier-
rolla olevalle néytteenottajalle. Suuri muutos on myos paperien poistaminen prosessista
ja tiedon siirtdminen mobiililaitteeseen ja —sovellukseen, jotka mahdollistavat myos
todelliset aikaleimat naytteenotoille.

Kolmanteen alatutkimuskysymykseen vastaus l0ydettiin yhdistelemall& teoriassa esitet-
tyja IT-kyvykkyyksié tuloksissa todettuihin tahtotilan prosessin hyotyihin. Tallgin voi-
tiin todeta eniten hyddynnetyiksi kyvykkyyksiksi transaktionaalinen, maantieteellinen,
automatisoiva ja tietdmyksen hallinnallinen kyvykkyys. IT:n transaktionaalista kyvyk-
kyytta hyodynnettiin erityisesti prosessiin liittyvan paperityon radikaaliin v&hentami-
seen. Automatisoivan kyvykkyyden avulla taas prosessista poistettiin rutiininomaisten
manuaalisten tdiden tarve siirtdméalld ne tietojérjestelmissa tehtéviksi. Maantieteellista
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kyvykkyyttd hyodynnettiin pédasiassa todellisen aikaleimatiedon mahdollistamiseen
naytteenotoille. Tietamyksen hallinnallista kyvykkyyttd hyddynnettiin ndytteenottoihin
liittyvén lisatiedon strukturointiin ja kasittelyyn, tutkimusteknisten aikarajoitteiden ka-
sittelyyn seka todellisten aikaleimojen siirtdmiseen laboratoriotietojarjestelmaan.

Neljanteen alatutkimuskysymykseen vastattiin peilaamalla toteutunutta projektia BPR-
teoriaan. Suurin osa kirjallisuuden méaérittdmista BPR:n piirteista voitiin tunnistaa pro-
jektista, joten kyseessa voi sanoa olleen BPR-projekti. Vaikka tutkittava prosessi ei lei-
kannut useita organisaation toimintoja selkeasti, se kuitenkin ulottui organisaation ulko-
puolelle. Uudistettu prosessi tuo mukanaan kotindytteenottoon valittdmasti radikaalin
muutoksen ja mahdollistaa kotindytteenoton radikaalin laajentamisen tulevaisuudessa.
Projektin ldpiviennissa kaytettiin Kkuitenkin vaiheittaista l&hestymistapaa radikaalin
BPR:n sijaan. Lisdksi menestystekijat vastasivat kohtalaisen hyvin Kirjallisuudessa esi-
tettyja BPR:n menestystekijoita.

7.2  Tyon, validiteetin ja reliabiliteetin arviointi

Vaikka tutkimusprojekti koettiin yleisesti ottaen onnistuneena, kohdattiin sen aikana
joitakin vaikeuksia. Merkittavin vaikeus oli projektin aloittamisessa. Tutkimustyohon
lahdettiin suhteellisen vauhdikkaasti ilman kunnollista taustatyotd, osittain siitd syysté,
ettd tutkimusmenetelmaksi varsinkin nykytilan maarittdmisessé valikoitui tapaustutki-
mus. Esimerkiksi Yin (2003, s. 28) varoittaa juuri tastd, joten kyseessa lienee kohtuulli-
sen yleinen ongelma tapaustutkimusten kentdssé. Vauhdikas aloitus vailla kunnollista
taustatyotd vaikeutti itse kirjoittamisen aloittamista ja etenemisté tutkimuksen alkupuo-
lella. Toisaalta oli kuitenkin hyvé, ettd tutkimuksen alussa tutkijalla ei ollut juurikaan
valmiita mielikuvia tai kasityksid kotindytteenoton toiminnasta, jolloin ne eivat olleet
rajoittamassa luovien ratkaisujen 16ytamista.

Tapaustutkimusta tehdessé huomattiin, ettd sen tekeminen ei ole niin helppoa kuin en-
nalta ajateltiin. Tietoa tulee paljon monesta eri lahteesté ja varsinkin havainnoidessa on
osattava lukea niin sanottuja hiljaisia signaaleja havainnoin kohteen toiminnasta. Toi-
saalta myds muistiinpanojen varassa toimiminen vaati niiden Iapikaynnin ja jasentelyn
heti havainnoinnin tai haastattelun jalkeen, jotta niihin pystyi palaamaan myéhemmin.
Myo6hemmin tahtotilan kuvausta tehtéessa tutkimustyyppi oli ennemminkin toimintatut-
kimus tyyppinen, sill& etsittiin ratkaisua kdytdnndssa havaittuun ongelmaan ja toisaalta
mya0s kehitettiin olemassa olevaa kéytant6d paremmaksi. Talldin tutkijan suhde tutkitta-
vaan asiaan syveni ja tutkija oli tutkimuksen keskipisteessé eika ulkopuolisena tarkkaili-
jana.

Tutkimuksen validiteetin ja reliabiliteetin avulla voidaan arvioida tutkimuksen luotetta-
vuutta. Tutkimuksen validiteettia voidaan arvioida kolmella eri tavalla: konstruktiovali-
diteetti, sisdinen validiteetti ja ulkoinen validiteetti. Konstruktiovaliditeetti voidaan
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edelleen todeta kolmella tapaa, jotka ovat usean tiedonlahteen kéyttaminen, todisteket-
jun osoittaminen seké tutkimusraportin tarkistuttaminen tutkimuksen avainhenkil6ill&
(Riege 2003; Yin 2003, s 36). Tutkimuksessa kaytettiin useaa tietoldhdettéd rinnakkain.
Néité olivat muun muassa kirjallisuus, havainnointi (kotindytteenottajat), haastattelut eri
organisaatiotasoilta seka tyOpajat, joissa oli mukana myos ulkoisia tietoldhteita (toimit-
tajan edustajat). Todisteketjua ei voida osoittaa tutkimuksessa taysin kattavasti, silla
tutkimusraporttiin ei sisallytetty kattavaa tutkimusmateriaalia, vaan lahinn&d materiaalin
pohjalta tehtyja tulkintoja. Tarvittaessa ketju kuitenkin voitaisiin periaatteessa osoittaa
muistiinpanoihin ja prosessikuvausten eri versioihin pohjautuen. Todisteketjun osoitta-
minen nahtiin diplomityon laajuus huomioon ottaen turhan laajana ja toisaalta myos
tutkimustuloksen merkityksen kannalta tarpeettomana, silla tulos on ensisijaisesti tar-
koitettu tutkimuksen tilaajalle. Avainhenkil6ita hyddynnettiin tutkimuksen arviointiin
lapi tutkimuksen muun muassa tydpajoissa seké prosessikuvausten lapikaynnissa. Edel-
I& mainittujen asioiden nojalla voidaan todeta, ettd tutkimuksen konstruktiovaliditeetti
oli riittavalla tasolla diplomityon laajuuteen peilattuna.

Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen yleistettdvyyttd. Tat4 voidaan arvioida
esimerkiksi replikaatioperiaatteen kautta. (Riege 2003; Yin 2003, s. 37) Suoritettu tut-
kimus on hyvin kontekstisidonnainen ja sen takia se ei ole helposti yleistettava. Lisaksi
kotindytteenottoprosessia on vaikeaa suoraan verrata teoriaan samasta syysté. L&himpa-
na olisi nédytteenottajien liikkeisiin verrattava logistinen tavaranjakeluprosessi, mutta
toimintaymparist0 olisi silti aivan erilainen. Tietysti prosessia voisi verrata vastaavan-
laiseen ndytteenottoprosessiin, jos sellaisia Kirjallisuudesta 16ytyisi. Kotindytteenotto
kuitenkin yleensa tarkoittaa kirjallisuudessa toimintaa, jossa potilaat ottavat itse nayt-
teen ja lahettavat analysoitavaksi laboratorioon. Tdmé ei kuitenkaan ole itse asiassa ko-
tindytteenottopalvelua, vaan asiakkaan ottaessa itse ndytteensa kyseessa on lahinna vain
naytteiden analysointipalvelu. Vaikka tutkimus ei suoraan ole yleistettdvissé vertaus-
mielessd, periaatteessa tutkimusprosessi voitaisiin kuitenkin replikoida vastaavan laises-
sa ympéristossd toimivaan terveyspalvelualan yritykseen, mikéali heilld olisi kotinéyt-
teenottopalvelu. Sisdistd validiteettia ei ole tarpeen arvioida, koska se tarkoittaisi tutki-
muksen sisdista arviointia ja ristiin vertaamista toiseen sisaiseen tutkimukseen seké kau-
saalisuuden etsimistd, joka ei ollut tutkimuksen tarkoitus tai tyyppi.

Tutkimuksen reliabiliteetilla arvioidaan tutkimuksen tulosten toistettavuutta, eli saisiko
toinen tutkija samat tulokset, mikéali kaytettdisiin samoja menetelmi& kuin aiemmin.
Reliabiliteettia voidaan parantaa esimerkiksi tutkimusmateriaalin tarkan dokumentaati-
on kautta, joka tarkoittaisi tassa tutkimuksessa muistiinpanojen ja prosessikuvausten eri
versioiden séilyttdmistd, joista voidaan jaljittdd esimerkiksi se, milloin mikakin muutos
prosessiin on kuvattu. (Yin 2003, ss. 101-103) Tutkimustyypin ollessa laadullinen, tut-
kijan oma tulkinta ja ymmarrys vaikuttavat tuloksiin, jolloin tutkimuksen reliabiliteetti
karsii. Luotettavuutta ja siten toistettavuutta olisi voinut parantaa nauhoittamalla haas-
tattelut (Riege 2003), mutta ndin ei toimittu, koska sité ei nahty tarpeelliseksi. Haastatte-
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lujen pohjalta tehdyt paatelmét kuitenkin tulivat kaytya lapi useaan kertaan prosessiku-
vausten eri versioita lapi kdydessa. Toisaalta luotettavuutta olisi voinut parantaa myos
useamman tutkijan kayttamiselld tutkimuksessa (Riege 2003; Yin 2003, s. 93), mutta
tdma ei ollut resurssien puitteissa mahdollista eikda myoskaan diplomitydn luonteen kan-
nalta toteutettavissa. Diplomityd kun on yleisesti ottaen yksilon opinndytetyo.

7.3 Jatkotutkimuskohteet

Tama tutkimus ei kattanut prosessin implementaatiota, joten tietenkin se olisi mielen-
kiintoinen jatkotutkimuksen kohde. Sen voisi toteuttaa itsendisend tutkimuksena tai
kayttéen tata tutkimusta sen pohjana. Itsendisend tutkimuksena se taytyisi aloittaa vélit-
tomaésti, jotta ehdittéisiin muodostaa mittarit joiden perusteella nykyista prosessia voi-
daan mitata. Naita tuloksia voitaisiin sitten myéhemmin verrata tahtotilan prosessiin.
Mittareina voisi olla esimerkiksi ndytteenotot per péiva tai per ndytteenottaja jollakin
aikavalilla. Tarkemmin voisi mitata my0s siirtymiin ja ndytteenottotapahtumiin kuluvaa
aikaa. Jos jatkotutkimus taas pohjautuisi tahén tutkimukseen, voisi tahtotilan prosessia
verrata nykytilan prosessiin implementaation jélkeen ja toisaalta vertailla myds, miten
tassa tutkimuksessa arvioidut tahtotilan prosessin hyddyt toteutuivat implementaation
jalkeen tai pitivatkod tassa tutkimuksessa ennakoidut muutokset ja niiden seuraukset
paikkaansa.

Jatkotutkimuskohteeksi voitaisiin ottaa my0s tulevaisuudessa tilanne, jolloin kotindyt-
teenottotoimintaa on laajennettu. Prosessin skaalautuvuuden seuraaminen ja mittaami-
nen olisi varmasti mielenkiintoista ja toisaalta tahtotilan prosessia tassa tutkimuksessa
voitaisiin jalleen verrata toteutuneeseen prosessiin tilanteessa, jossa kotindytteenotto-
toiminta on merkittavasti laajamittaisempaa. Yksi tutkimuskohde olisi myds se, miten
uudet jarjestelmat ja sovellukset integroituvat yhteen ja toisaalta miten kéyttdjat ja asi-
akkaat kokevat uuden prosessin implementaation jalkeen.
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