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IT-palvelunhallintamallien valinta on keskeistd organisaatioiden toiminnan tehostamisessa
ja niiden mukauttamisessa nykyaikaisiin liiketoimintaympéristdihin. Application front desk
ja palvelunhallintakeskus ovat kaksi keskeistd mallia, jotka voivat vaikuttaa merkittdvisti
organisaatioiden rakenteeseen, kulttuuriin ja innovaatiokykyyn. Ndiden mallien valinta ja
soveltaminen on kriittistd etenkin organisaatioille, jotka pyrkivét vastaamaan nopeasti muut-
tuvat litketoimintaympariston haasteisiin.

Téssd tutkimuksessa tarkasteltiin, miten palvelunhallintakeskus ja application front desk vai-
kuttavat organisaation toimintaan. Ty toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, jossa analysoitiin
olemassa olevaa tutkimusta IT-palvelunhallintamalleista. Aineistona kidytettiin artikkeleita
ja kaytdnnonlaheisid raportteja, jotka késittelivdt mallien vaikutuksia yhteistyon ja tiedon
jakamisen edistdmiseen, kulttuurimuutoksiin ja innovaatioiden syntyyn.

Tulokset osoittivat, ettd palvelunhallintakeskus tukee tiedon jakamista ja prosessien yhtenii-
syyttd, mikd on hyodyllistd suurille ja hajautetuille organisaatioille. Application front desk
puolestaan korostaa sovelluskohtaista asiantuntemusta ja nopeaa reagointia, mika tekee siita
sopivan kriittisten sovellusten hallintaan.
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Choosing the right IT service management models is important for improving how organi-
zations work and helping them adapt to modern business environments. Application front
desk and Service management center are two important models that can have a big impact
on an organization’s structure, culture, and ability to innovate. Deciding which model to use
and how to apply it is especially important for organizations facing fast-changing business
challenges.

This study looked at how the service management center and application front desk affect
organizations. The research was done as a literature review, analyzing existing studies about
IT service management models. The materials included articles and practical reports that
focused on how these models support collaboration, knowledge sharing, cultural changes
and innovation.

The results showed that the service management center helps with sharing knowledge and
making processes consistent, which is useful for large and spread-out organizations. Appli-
cation front desk focuses on specific expertise for applications and fast responses, making it
a good choice for managing critical applications.
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1 Johdanto

IT-palvelunhallinta on kriittinen osa modernien organisaatioisen toimintaa, ja sen merkitys
on kasvanut digitalisaation kehittyessé ja etidtyon yleistymisen myo6td (IBM, 2021). Palve-
lunhallintakeskukset ja application front desk -ratkaisut ovat kaksi keskeisté 1dhestymistapaa
IT-palvelupyyntdjen ja -ongelmien hallinnassa, joiden ymmaértiminen on valttimatonti or-
ganisaatioiden joustavuuden ja tehokkuuden varmistamiseksi (Atlassian). Palvelunhallinta-
keskus tarjoaa kattavan hallintamallin, joka siséltda kaikki IT-palveluhallinnan osa-alueet,
kun taas application front desk keskittyy erityisesti sovelluskohtaisiin ongelmiin. Vaikka
molemmat mallit tdhtadvét asiakastyytyvéaisyyteen ja palvelutoimituksen tehostamiseen, nii-

den toimintaperiaatteet ja vaikutukset organisaatioon voivat olla hyvin erilaisia.

Organisaation kehitys on isossa roolissa sen kyvyssi toteuttaa muutoksia ja innovaatioita.
Teknologian jatkuva kehitys ja digitaalisten ratkaisujen integrointi organisaatioihin korosta-
vat tarvetta ymmartid, mitkd mallit tukevat parhaiten niitd prosesseja (McKinsey). Palve-
lunhallintakeskusten ja application front deskien vaikutukset ja roolit ovat keskeisid, kun
organisaatiot pyrkivit rakentamaan joustavampia ja strategisempia toimintamalleja. Nyky-
péivand on kriittistd ymmartdd, miten ndma mallit toimivat ja miten ne voidaan mukauttaa

osaksi laajempaa kokonaisuutta.

1.1 Tyon tavoitteet ja rajaukset

Tédmin kandidaatintyon tavoitteena on syventdd ymmaérrysté siitd, miten IT-palveluhallinnan
eri mallit (palvelunhallintakeskus ja application front desk) vaikuttavat organisaation raken-
teeseen ja kulttuuriin. Lisdksi tyossé selvitetddn, kuinka ndma mallit voivat tukea tai rajoittaa
organisaation kykya vastata nopeasti muuttuvaan liiketoimintaympéristoon. Tutkimuksessa
pyritddn tunnistamaan ja analysoimaan kriittisid tekijoité, jotka méairittelevét kunkin mallin

vaikutukset organisaation tehokkuuteen ja adaptiivisuuteen.



Tyon tarkoituksena on tutkia, kuinka nykyajan nopeasti muuttuvassa liiketoimintaympéris-
tossd organisaatioiden on jatkuvasti kehitettdvd toimintaansa vastatakseen asiakkaiden kas-
vaviin ja muuttuviin odotuksiin. Tdmén vuoksi on tirkedd ymmaértdd, miten erilaiset organi-
saatiomallit voivat auttaa tavoitteisiin padsyn nopeammin. Tydssd pyritddn tunnistamaan
kummankin mallin vahvuudet ja heikkoudet sekéd tarjoamaan mahdollisia ehdotuksia, kuinka

niitd voisi hyddyntdd paremmin omiin tavoitteisiin organisaatioissa.

Tyon tutkimuskysymykset ovat:

1) Kumpi malli, palvelunhallintakeskus vai application front desk, edistié tehokkaam-

min yhteistyotd organisaation eri osastojen valilla?

2) Miti kulttuurimuutoksia palveluhallintakeskus ja application front desk tuovat mu-
kanaan?

3) Miten palvelunhallintakeskus ja application front desk -ratkaisut vaikuttavat organi-
saation kykyyn tukea ja luoda innovaatioita?

1.2 Tyodn rakenne

Tdmé kandidaatintyl koostuu johdannosta, taustaluvusta, tulosluvusta ja johtopdatoksista.
Johdanto esittelee tyon taustan, tavoitteet, rajaukset sekd tutkimuskysymykset. Tdssd osiossa
pohditaan, miksi athe on ajankohtainen ja tarked, sekéd perustellaan valitut ndkdkulmat ja

lahestymistavat.

Toisessa luvussa, taustaosiossa, kisitelldén IT-palveluhallinnan teoreettista viitekehysta ja
syvennytiddn kahteen keskeiseen malliin: palvelunhallintakeskukseen ja application front
deskiin. Tdma luku avaa molempien mallien periaatteet, roolit ja vaikutukset organisaation

toimintaan seké tuo esiin aiempaa tutkimusta aiheesta.

Kolmas luku esittelee tyon keskeiset tulokset. Tdssd osiossa analysoidaan palvelunhallinta-
keskuksen ja application front deskin vaikutuksia organisaation rakenteeseen, kulttuuriin

sekd innovaatioiden tukemiseen. Tulokset perustuvat kirjallisuuskatsaukseen ja tarjoavat



vertailun kummankin mallin eduista, haasteista ja soveltuvuudesta erilaisiin organisaatioi-

hin.

Viimeinen osa, johtopditokset, kokoaa yhteen tyln keskeiset 10ydokset ja vastaukset tutki-
muskysymyksiin. Tédssd luvussa tarkastellaan mallien soveltamista kdytdnnossa ja esitetdén
suosituksia organisaatioille, jotka haluavat hyddyntédéd palvelunhallintakeskusta tai applica-

tion front deskia tehokkaasti.

Tyon rakenne etenee loogisesti siten, ettd lukijalle muodostuu selked késitys aiheesta ja sen

merkityksestd nykypéivan [T-palveluhallinnassa.



2  Tausta

Tassd taustaosiossa esitellddn IT-palvelunhallinnan viitekehyksid sekd avataan lukijalle tyon
vertailukohteita. Lisdksi analysoidaan alan keskeisté kirjallisuutta, joka tukee palvelunhal-
lintakeskuksen ja application front deskin roolien ymmaértdmistd organisaatioiden toimin-

nassa.

2.1 IT-palvelunhallinta ja sen merkitys

IT-palvelunhallinta (IT Service Management, ITSM) on olennainen osa organisaatioiden
toimintaa. Se tarjoaa rakenteen ja prosessit, joiden avulla voidaan hallita ja toimittaa IT-
palveluita tehokkaasti. ITMS pai tarkoitus on varmistaa, ettd organisaation IT-palvelut tu-
kevat liiketoiminnan tavoitteita ja asiakkaiden tarpeita. Digitalisaation kiihtyessi ja organi-
saatioiden riippuvaisuuden kasvaessa teknologisista ratkaisuista, [ITMS rooli on korostunut
erityisesti joustavuuden, asiakastyytyviisyyden ja kustannustehokkuuden nikokulmasta

(IBM, 2021).

IT-palveluita ovat esimerkiksi sahkdpostipalvelut ja viestintdjirjestelmit, jotka tukevat or-
ganisaatioiden viestintdd, seka tietojen tallennus ja varmuuskopiointi, joilla turvataan tiedot.
Liséksi keskeisid IT-palveluita ovat kayttdjatuki ja palvelupisteet (Service Desk), jotka tar-
joavat apua IT-ongelmissa, seki tietoturvapalvelut, jotka suojaavat organisaatioita tietomur-

roilta ja viruksilta.

Yksi yleisimmistd IT-palvelunhallinnan kehyksistd on ITIL (Information Technology Inf-
rastructure Library), joka tarjoaa parhaita kdytdntoja IT-palvelunhallintaan ja kehittaimiseen.
ITIL on IT-palvelunhallinnan viitekehys, joka tarjoaa parhaita kdytdntdja IT-palveluiden
hallintaan ja kehittdmiseen. Sen avulla organisaatiot voivat rakentaa systemaattisen ldhesty-
mistavan, jolla varmistetaan palveluiden laatu, luotettavuus ja jatkuva kehittdminen (Galup
et al., 2009). ITIL mukaan palvelunhallintakeskus toimii koordinoivana yksikkoné, joka ot-
taa vastaan ja kisittelee IT-palveluihin liittyvit kyselyt ja ongelmat. Tdma auttaa organisaa-
tioita yllapitamadn korkeaa palvelutasoa ja vihentdméaan IT-hiirididen vaikutusta liiketoi-

mintaan.



ITIL keskittyy erityisesti IT-palveluiden elinkaaren hallintaan, ja se jakautuu viiteen keskei-
seen vaiheeseen — palvelustrategia, palvelusuunnittelu, palveluiden kayttoonotto, palvelu-
tuotanto seké jatkuva palvelun parantaminen (ITIL). Tama viitekehys auttaa organisaatioita
optimoimaan prosessinsa ja parantamaan palvelun laatua, miké puolestaan mahdollistaa pa-

remman asiakaskokemuksen ja tehokkaamman resurssien kayton.

Palvelustrategia: Strategisen suunnittelun vaihe, jossa organisaation tavoitteet ja
asiakkaan tarpeet kartoitetaan. Tdmai vaihe luo pohjan palvelusalkulle ja tukee pit-
kijanteistd palvelusuunnittelua. Palvelusalkku sisdltdd niin suunnitteilla olevat, ak-
titviset kuin poistuvatkin palvelut. Se auttaa varmistamaan, ettd palvelut tukevat or-
ganisaation strategisia tavoitteita ja asiakastarpeita.

Palvelusuunnittelu: Téssa vaiheessa suunnitellaan palvelut niin, ettd ne vastaavat
liikketoiminnan vaatimuksia. Suunnittelussa huomioidaan ihmisten, prosessien, tuot-
teiden ja kumppaneiden nidkokulmat.

Palveluiden kiyttoonotto: Kayttoonottovaiheessa varmistetaan, ettd uudet tai
muokatut palvelut voidaan ottaa kdyttoon hallitusti. Tdma vaihe siséltdd muutok-
senhallinnan ja riskien minimoinnin, jotta palvelut toimivat sujuvasti tuotantoym-
péristossa.

Palvelutuotanto: Palvelutuotanto on kiytdnnon operatiivinen vaihe, jossa palvelut
tuotetaan ja ylldpidetdédn paivittdisessd kdytossd. Tavoitteena on ylldpitdd palveluta-
soa, hallita palvelupyyntoja ja reagoida ongelmiin nopeasti. Tyypillisid palvelu-
pyyntdjd ovat esimerkiksi kédyttdjatunnusten luominen, salasanan muutokset tai
verkkoyhteysongelmien ratkaiseminen.

Jatkuva palvelun parantaminen: Tdmai on jatkuva prosessi, jonka avulla analy-
soidaan ja parannetaan palveluita perustuen aiempiin kokemuksiin ja mittaustulok-
siin. Tarkoituksena on varmistaa, ettd palvelut kehittyvét liiketoiminnan tarpeiden
mukaisesti.

IT-palveluhallinnan hyddyt eivit kuitenkaan rajoitu vain prosessien tehostamiseen. Se mah-
dollistaa my0s selkedn rakenteen, jonka avulla voidaan hallita ja ratkaista IT-ongelmia en-
nakoivasti. Esimerkiksi palvelupyyntdjen hallinta varmistaa, ettd ongelmat ratkaistaan mah-
dollisimman nopeasti, kun taas muutoksenhallinta auttaa organisaatiota hallitsemaan tekno-

logisia muutoksia ja innovaatioita jarjestelmallisesti (Atlassian).
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Nykyaikaisessa liiketoimintaympéristossd, jossa etityd ja pilvipalvelut ovat yleisempid,
ITSM:n merkitys on kasvanut. Timé ndkyy esimerkiksi yritysten tavoitteissa rakentaa jous-
tavia [T-infrastruktuureja, jotka voivat tukea nopeasti muuttuvia litketoimintatarpeita. ITSM
on keskeinen tekija digitaalisten ratkaisujen onnistuneessa implementoinnissa, silld se tukee
organisaatiota ylldpitdiméén korkeaa palvelutasoa myds teknologisten muutosten aikana

(Hochstein, Tamm and Brenner, 2005).

2.2 Palvelunhallintakeskus (Service Management Center)

Palvelunhallintakeskus (Service Management Center) on keskeinen toimintamalli IT-palve-
lunhallinnan viitekehyksessé. Se keskittyy koko IT-palvelunhallinnan prosessien hallintaan,
tavoitteena varmistaa, ettd organisaation IT-palvelut tukevat liiketoiminnan tavoitteita ja pa-
rantavat palvelun laatua (Hochstein, Tamm and Brenner, 2005). Palvelunhallintakeskuksen
toimintoja ovat palvelupyyntdjen hallinta, ongelmien hallinta sekd muutoksenhallinta, jotka
ovat olennaisia ITIL (Information Technology Infrastructure Library) parhaiden kdyténtdjen
mukaisesti. Malli toimii organisaation tukipisteend, joka yhdistdd kaikki IT-palvelun toimi-

tukseen liittyvét prosessit ja vastaa niiden tehokkuudesta seké jatkuvasta kehittdmisesta.

Yksi palvelunhallintakeskuksen keskeisistd eduista on sen kyky tarjota mahdollisimman
laaja nékyvyys kaikkiin IT-palveluprosesseihin. Tdma tarkoittaa, ettd palvelunhallintakes-
kuksen avulla organisaatiot voivat reagoida nopeasti ongelmiin ja optimoida IT-resurssien
kayton (Salle, 2004). Palvelupyyntdjen ja ongelmien hallinnan keskittiminen auttaa vdhen-
tdmaan padllekkiisyyksid ja mahdollistaa selkeimmén vastuunjaon eri IT-tiimien viélilla,

mika parantaa tehokkuutta ja asiakastyytyvaisyytta.

Palvelunhallintakeskus e1 ole vain tekninen ratkaisu, vaan se vaikuttaa merkittdvisti myds
organisaation rakenteeseen ja kulttuuriin. Sen kdyttoonotto edellyttdd usein organisaation
rakenteiden uudelleenjdrjestelyd, jotta eri IT-funktiot ja liiketoimintayksikot voivat toimia
saumattomasti yhdessi (Hochstein, Tamm and Brenner, 2005). Tdma tuo mukanaan tarvetta
entistd titviimpain yhteistyohon osastojen vélilld, miké johtaa tasa-arvoisuuteen sekd parem-

paan viestintdin organisaation sisalla.
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2.3 Application Front Desk -ratkaisu

Application front desk on IT-palvelunhallinnan malli, joka keskittyy erityisesti sovellusta-
solla tapahtuvaan tukipalveluun. Tdmé malli on yleinen organisaatioissa, joissa on kriittisia
sovelluksia, joihin kdyttdjét tarvitsevat erityistd tukea, ja joiden kdyttd on olennainen osa
litketoimintaprosesseja. Application front desk -ratkaisun etuna on kyky tarjota nopeasti asi-
antuntevaa tukea tiettyjen sovellusten kayttdjille, mikd vdhentdd viivéstyksid ja parantaa

asiakastyytyvaisyyttd (Marrone and Kolbe, 2011).

Application front desk eroaa palvelunhallintakeskuksesta siten, ettd se keskittyy vain tiettyi-
hin sovelluksiin ja niihin liittyviin ongelmiin. Tdmén avulla sovelluksiin pystytdin perehtya
paremmin ja ongelmanratkaisu on nopeampaa. Téllainen tukimalli voi lisétd tehokkuutta so-
velluskohtaisten ongelmien ratkaisemisessa, koska tukitiimi tuntee hyvin kyseisen sovelluk-

sen toimintalogiikan ja mahdolliset kéyttdjahaasteet (Tan, Cater-Steel and Toleman, 2009).

Application front deskin rooli on erityisen tirked organisaatioissa, joissa kdytetdén liiketoi-
mintakriittisid sovelluksia, kuten asiakkuudenhallinnan sovelluksia. Tillaisissa ymparis-
toissd kdyttdjat odottavat nopeasti saatavilla olevaa asiantuntijatukea, koska sovellusten
kayttokatkot voivat atheuttaa merkittdvii litketoimintatappioita (Pereira et al., 2021). Appli-
cation front desk voi siis parantaa organisaation suorituskykyd varmistamalla sovellusten

kaytettdvyyden ja kdyttdjien tarpeisiin vastaamisen.
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3  Tutkimusmenetelmat

Téasséd luvussa kisitellddn tydssd kdytettyd kirjallisuusmenetelméd kuvailevan kirjallisuus-

katsauksen muodossa seka kéytettyjé ldhteité ja niiden roolia tutkimuksessa.

3.1 Kuvaileva kirjallisuuskatsaus

Kirjallisuuskatsaus on menetelmi, jonka avulla voidaan tarkastella ja jdsentdd aiempaa tut-
kimusta valitusta aihealueesta. Tassé tyossa kéytettiin kuvailevaa kirjallisuuskatsausta, joka
keskittyy teemojen, kidsitteiden tunnistamiseen ja kuvaamiseen (Salminen, 2011). Kuvaileva
kirjallisuuskatsaus sopii erityisesti monitahoisiin aiheisiin, joissa halutaan luoda laaja ja sy-

véllinen ymmarrys tarkasteltavasta aiheesta ilman tiukkoja rajoitteita.

Tdmén tyon paitutkimusmenetelménd on kéytetty kirjallisuuskatsausta, joka mahdollistaa
palvelunhallintakeskuksen ja application front deskin roolien laajan tarkastelun aiemman
tutkimuksen valossa. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on luoda kattava ymmarrys vali-

tusta aihealueesta ja tarjota perusteltuja johtopaitoksid aiemman tutkimuksen pohjalta.

Kirjallisuuskatsauksen valinta tutkimusmenetelmiksi perustui sithen, ettd IT-palvelunhallin-
tamalleista on jo olemassa laaja ja monipuolinen tutkimuskirjallisuus. Tdméd menetelma
mahdollisti aiempien tutkimusten tarkastelun ja yhdistdmisen siten, ettd palvelunhallintakes-

kuksen ja application front deskin vaikutuksia organisaatioihin voitiin analysoida kattavasti.

Analyysissd kdytetyt 1dhteet vaihtelivat tapaustutkimuksista (esim. Tan, Cater-Steel & Tole-
man, 2009) teoreettisiin katsauksiin (esim. Marrone & Kolbe, 2011). Lisdksi tarkasteltiin
kaytannonldheisid raportteja, jotka késittelevdt ITIL-viitekehyksen soveltamista organisaa-
tioissa. Tamé yhdistelma tarjosi laajan ndkokulman molempien mallien kédytinnon ja teo-

reettisiin vaikutuksiin.

Tiedonhaku toteutettiin vaiheittain. Ensimmaéisessé vaiheessa kartoitettiin laajasti IT-palve-
lunhallintaan liittyvid julkaisuja hakutermeilld, kuten ”IT Service Management”, "ITIL Fra-
mework™ ja ”Application Front Desk”. Téamén jdlkeen valittiin 14hteitd, jotka tayttivit tie-

teellisyyden ja relevanssin kriteerit. Erityistd huomiota kiinnitettiin siithen, ettd l&hteet
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edustivat viimeisen vuosikymmenen aikana julkaistua tutkimusta ja kasittelivit seka palve-

lunhallintakeskuksen ettd application front deskin kdytdnnon vaikutuksia.

Léhteet analysoitiin laadullisesti, ja analyysin keskiossé olivat teemat, kuten yhteistyon ja
tiedon jakamisen edistaminen, kulttuurimuutokset seké innovaatioiden tukeminen. Analyy-
sissd tunnistettiin yhteisid ndkokohtia ja eroja palvelunhallintakeskuksen ja application front
deskin vililla, ja 16ydokset jasenneltiin ndiden teemojen ympdrille. Tdma analyysi muodos-

taa perustan tyon johtopdatoksille ja suosituksille.

Kirjallisuuskatsauksen kdyttd mahdollisti aiemman tutkimustiedon tarkastelun, miké loi hy-
vén pohjan tydn johtopiditoksille. Katsaus osoitti, ettd sekd palvelunhallintakeskus ettd ap-
plication front desk tarjoavat merkittdvid etuja organisaatioille, mutta niiden soveltaminen

vaatii tarkkaa harkintaa organisaation tavoitteiden ja rakenteen nidkdkulmasta.

3.1.1 Kaytetyt ldhteet ja niiden rooli tutkimuksessa

Téssé tydssd hyddynnettiin seké tieteellisid artikkeleita ettd kdytdnnonldheisid raportteja IT-
palvelunhallinnan keskeisistd malleista. Valitut 1dhteet keskittyivét palvelunhallintakeskuk-
sen ja application front deskin rakenteellisiin ja kulttuurillisiin vaikutuksiin seké niiden roo-

liin innovaatioiden tukemisessa.

Esimerkiksi Iden & Langeland (2010) tarkastelevat artikkelissaan “Setting the Stage for a
Successfull ITIL Adoption: A Delphi Study of IT Experts in the Norwegian Armed Forces”
palvelunhallintakeskusten vaikutuksia keskittdmisen ndkdkulmasta. Heidén tutkimuksensa
osoittavat, ettd keskitetty malli parantaa tiedonkulkua, mutta voi my0s hidastaa péadtosten
tekoa organisaation hajautetuilla tasoilla. Timéa havainto liittyy suoraan tyon tutkimuskysy-

mykseen yhteistyon ja tiedon jakamisen edistdmisesta.

Marrone & Kolbe (2011) keskittyvit empiirisessd tutkimuksessaan “Impact of IT Service
Management Frameworks on the IT Organization” application front deskin rooliin IT-pal-
velunhallinnassa. Heidén tutkimuksensa korostaa asiantuntemuksen merkitysti sovelluskoh-
taisessa tukimallissa, mutta nostaa esiin myos riskejd. Tdma 1dhde oli keskeinen analysoita-

essa kulttuurimuutoksia ja organisaatiomalleihin liittyvid haasteita.

Serrano et al. (2021) tarkastelevat katsauksessaan “An IT Service Management Literature

Review: Challenges, Benefits, Opportunities and Implementation Practices” innovaatioiden
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tukemista IT-palvelunhallinnan ndakdkulmasta ja tuovat esiin, ettd keskitetty tiedonhallinta
tukee strategisten innovaatioiden kehittimistd. Tama artikkeli auttoi ymmartdméaéan, miten

palvelunhallintakeskus voi tukea organisaation innovointikykya.

Naiden tieteellisten ldhteiden liséksi tydssd kiytettiin kdytdnnon esimerkkejd, kuten
Suomi.fi-palvelua ja Finnairin sovellushallintaa, jotka havainnollistavat miten IT-palvelun-

hallintamalleja sovelletaan todellisissa toimintaymparistdissa.
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4  Tulokset

IT-palvelunhallintamallien merkitys organisaatioiden toiminnassa on kasvanut merkittavasti
viime vuosikymmenend. Esimerkiksi Suomi.fi-palvelunhallinta toimii keskitettynd palve-
lunhallintakeskuksena mahdollistaen yhtendiset prosessit ja palveluiden hallinnan ldpinaky-
visti ja tehokkaasti. Tamé keskitetty malli tukee nopeampaa pédtostentekoa ja vihentéda pal-

veluiden keskeytyksid parantamalla IT-toimintojen hallintaa ja yhteensopivuutta (Suomi.fi).

Application front deskid hyodyntdé esimerkiksi Finnair. Se keskittyy kriittisten sovellusten,
kuten asiakaspalvelujdrjestelmien ja lentovarauksien hallintaan. Tdma malli mahdollistaa
syvéllisemmain asiantuntemuksen hyddyntdmisen sovelluskohtaisessa ongelmanratkaisussa.
Tadma on parantanut asiakas kokemusta ja lyhentanyt reagointiaikoja ongelmatilanteissa (Ca-

reer).

Namé esimerkit korostavat, miten IT-palvelunhallintamallit eivdt ole vain teknisiéd ratkai-
suja, vaan ne muovaavat organisaation. Tdssd luvussa tarkastellaan, miten palvelunhallinta-
keskus ja application front desk vaikuttavat organisaation rakenteeseen ja kulttuuriin. Ana-
lyysi perustuu tutkimuskysymyksiin, jotka késittelevét ndiden mallien vaikutusta yhteistyo-
hon, tiedon jakamiseen ja innovaatioiden tukemiseen. Tulokset esitetdin vertaillen kumman-

kin mallin ominaisuuksia ja vaikutuksia.

4.1 Yhteistyon ja tiedon jakamisen edistiminen

Yhteistyo ja tiedon jakaminen ovat keskeisid elementtejd organisaation IT-palvelunhallin-
nassa. Niiden avulla voidaan varmistaa, ettd eri osastot toimivat tehokkaasti yhdessa ja ettd
palveluprosessit tukevat organisaation tavoitteita. ITIL viitekehys painottaa palveluproses-
sien yhtendisyyttd ja tiedon ldpindkyvyyttd, jotka ovat tarkeitd elementtejd palveluiden laa-
dun ja liitketoiminnan jatkuvuuden varmistamisessa (Galup et al., 2009). Palvelunhallinta-
keskus ja application front desk tarjoavat erilaisia l&hestymistapoja tiedon ja yhteistyon edis-

tdmiseen, joista kumpikin sopii erilaisiin toimintaymparistoihin.
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4.1.1 Palvelunhallintakeskus

Palvelunhallintakeskus toimii yhdistdvéna tekijédnd kaikkien IT-palvelupyyntdjen, muutok-
sien ja ongelmien liittyvissd prosesseissa. Kaiken keskittdminen parantaa tiedon jakamista
koko organisaation tasolla, koska kaikki tdrked data tallentuu samaan jérjestelmédan. Tama
mahdollistaa paremman ldpindkyvyyden ja nopeamman paitoksenteon (Hochstein, Tamm
and Brenner, 2005). Lisédksi keskitetty malli vihentdd paallekkidisid toimintoja, mikd voi
edistédd eri osastojen vilistd yhteistyotd. Esimerkiksi suurissa organisaatioissa, joissa on pal-
jon hajautettuja IT-tiimejd, keskitetty palvelunhallintakeskus voi toimia yhdistdvéni teki-
Jana.

Toisaalta palvelunhallintakeskus voi luoda riippuvuutta keskitetysta tiedonhallinnasta, mika

saattaa hidastaa paédtdstentekoa organisaatioissa, joissa tarvitaan nopeaa reagointia osastojen

tasolla (Iden and Langeland, 2010).

4.1.2 Application front desk

Application front desk taas keskittyy enemmaén erikoistuneeseen asiantuntemukseen tietty-
jen sovellusten ympaérilld. Tdma mahdollistaa syvemman tiedon jakamisen ja tehokkaamman
ongelmanratkaisun néilld osa-alueilla (Marrone and Kolbe, 2011). Tdma tukimalli voi olla
erityisen hyddyllinen organisaatioissa, joissa yksittdiset sovellukset ovat liiketoiminnan kan-
nalta kriittisid. Esimerkiksi ERP- tai CRM-jdrjestelmien hallinnassa application front desk

tarjoaa syvillistd osaamista ja nopeaa reagointia kéyttdjdongelmiin.

ERP-jdrjestelmd on ohjelmistoratkaisu, joka auttaa hallitsemaan ja yhdistimdén yritysten
litketoimintaprosesseja, kuten taloushallintoa, tuotantoa, logistiikkaa, varastohallintaa ja
henkil6stohallintaa. CRM-jérjestelmai taas on asiakkuuksien hallintajirjestelmé, joka auttaa
yrityksid hallitsemaan asiakassuhteitaan, myyntid, markkinointia ja asiakaspalvelua (Staff,

2024).

Sovelluskohtainen keskittyminen voi kuitenkin johtaa tiedon jakamisen rajoittumiseen or-
ganisaation laajemmalla tasolla, koska application front desk ei vilttdmattd ole suoraan yh-

teydessd muiden osastojen tarpeisiin tai tietoihin (Tan, Cater-Steel and Toleman, 2009).
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Yhteenvetona voidaan todeta, ettd palvelunhallintakeskus tarjoaa yhtendisemmaén l4hesty-
mistavan yhteisty0hon, ja tiedon jakamisen edistimiseen organisaation tasolla. Tima tekee
siitd erityisen hyodyllisen suurille organisaatioille, joissa tarvitaan kattavaa tiedonhallintaa.
Application front desk taas on ldhes tdydellinen vaihtoehto organisaatioille, jotka tarvitsevat
syvallistd asiantuntemusta tietyilld sovellusalueilla. Kuitenkin sen vaikutus laajempaan yh-

teistyohon voi olla rajallinen.

4.2 Kulttuurimuutokset

IT-palvelunhallinnan mallien kdyttdonotto vaikuttaa organisaation kulttuuriin monin tavoin.
Palvelunhallintakeskuksen ja application front deskin avulla organisaatio voi vahvistaa asia-
kaslahtoisyyttd, vastuullisuutta sekd ennakoivaa ongelmanratkaisua. Samalla ndmi mallit
voivat kohdata haasteita, joka korostaa tarvetta mukauttaa olemassa olevia toimintatapoja

organisaation kulttuuriin.

Kulttuurimuutokset ovat tirked osa IT-palvelunhallinnan mallien kdyttdonottoa, silld ne var-
mistavat, ettd organisaation toiminta mukautuu uusiin prosesseihin ja tavoitteisiin. Palvelun-
hallintakeskus ja application front desk voivat parantaa asiakasliht6isyyttd ja vastuullisuutta,
mutta samalla niiden toteuttaminen vaatii muutoksia tyontekijoiden asenteissa ja toimintata-

voissa. Tdmai edellyttdd avointa viestintdé ja johdonmukaista muutoksenhallintaa.

4.2.1 Palvelunhallintakeskuksen vaikutus kulttuuriin

Palvelunhallintakeskus kannustaa kulttuurissaan asiakaslidhtdisyyttd ja ennakoivaa ongel-
manratkaisua. Sen keskitetty rakenne luo selkeét vastuut ja mahdollistaa palveluprosessien
yhtendisyyden, mikd parantaa asiakkaiden kokoemusta ja vdhentdd hdirioitd (Hochstein,
Tamm and Brenner, 2005). Tamé malli kannustaa tiimeji toimimaan yhteisten tavoitteiden
mukaisesti ja kehittdméddn palveluita ennakoivasti. Kuitenkin palvelunhallintakeskuksen
kayttoonotto voi kohdata vastahakoisuutta organisaatioissa, joissa tyontekijit ovat tottuneet
itsendiseen paatostentekoon. Muutoksen onnistuminen vaatii avoimuutta ja koulutusta, jotta

kaikki osapuolet ymmartévit uuden toimintamallin hyddyn (Iden and Langeland, 2010).

Ennakoivan ongelmanratkaisun kulttuuri palvelunhallintakeskuksessa néikyy esimerkiksi

siind, ettd jirjestelmédn avulla tunnistetaan toistuvia ongelmia ja niiden juurisyitd, mika
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vihentdd tulevia hiiriditd. Tadma 1dhestymistapa edellyttidd organisaatiolta kulttuuria, jossa
tiimit tekevat aktiivisesti yhteistyotd ongelmien analysoimiseksi ja ratkaisujen kehitti-
miseksi. Lisdksi palvelunhallintakeskus tukee kulttuurin yhtendistymistd eri osastojen va-
lill4, silld kaikki tiimit noudattavat samoja prosesseja ja jakavat tietoa yhdenmukaisesti

(Hochstein, Tamm and Brenner, 2005).

4.2.2 Application front desk:in vaikutus kulttuuriin

Application front desk painottaa asiantuntemuksen syventdmisté ja teknistd osaamista tie-
tyilld sovellusalueilla, mikd on erityisen arvokasta liiketoimintakriittisten kuten ERP- ja
CRM ohjelmistojen hallinnassa. Tdma voi luoda kulttuurin, jossa tekniset asiantuntijat ovat
keskiOssd ja heiddn taitonsa ndhdédén kriittisend organisaation toiminnan kannalta (Marrone
and Kolbe, 2011). Téllainen ldhestymistapa voi kuitenkin johtaa tiimien eristyneisyyteen,
miké heikentdd tiedon jakamista ja yhteistyotd organisaation muiden osastojen vililld (Tan,
Cater-Steel and Toleman, 2009). Lisdksi sovelluskohtainen keskittyminen saattaa vaikuttaa

laajemman ndkemyksen huomioimiseen.

Palvelunhallintakeskus edistdd yhtendisti ja asiakasldhtoistd kulttuuria, jossa yhteistyd ja
yhteiset tavoitteet ovat keskiossd. Tdma malli sopii erityisesti organisaatioihin, joissa halu-
taan parantaa lapindkyvyyttd ja tyontekijoiden vastuullisuutta. Application front desk puo-
lestaan korostaa teknistd asiantuntemusta ja nopeaa reagointia, mikd on hyodyllistd kriittis-
ten sovellusten hallinnassa. Sen keskittyminen tiettyyn voi kuitenkin johtaa osastojen eriy-

tymiseen, mikd saattaa vaikeuttaa yhteistyotd laajemmassa mittakaavassa.

4.3 Innovaatioiden tukeminen ja luominen

Innovaatiot ovat organisaatioille elintirkeité kilpailuedun séilyttimiseksi ja sopeutumiseksi
nopeasti muuttuviin liiketoimintaympéristdihin. IT palvelunhallinnan mallit, kuten palve-
lunhallintakeskus ja application front desk voivat joko tukea tai rajoittaa innovaatioiden syn-
tymistd. Tdma riippuu siitd, miten ne on suunniteltu ja otettu kdyttoon. IT-palvelunhallinta-
mallien valinta heijastaa organisaation strategisia tavoitteita, kuten prosessien tehokkuuden

tai joustavuuden korostamista. Tdmé valinta vaikuttaa suoraan sithen, milld tavoin
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organisaatio tukee innovaatioita eri tasoilla. Téssd osiossa analysoidaan, miten ndmé kaksi

mallia vaikuttavat organisaation kykyyn tukea ja luoda innovaatioita.

4.3.1 Palvelunhallintakeskus ja innovaatiot

Palvelunhallintakeskus voi tukea innovaatioita tarjoamalla yhtendisen rakenteen, jossa orga-
nisaation osastot voivat jakaa tietoa ja tehdd yhteistyotd tehokkaasti. Keskitetyn tiedonhal-
linnan ja palvelupyyntdjen analysoinnin avulla organisaatio voi tunnistaa toistuvia ongelmia
ja kehittidd innovatiivisia ratkaisuja niiden ehkdisemiseksi (Hochstein, Tamm and Brenner,
2005). Palvelunhallintakeskus my6s luo mahdollisuuksia uusien toimintatapojen kehittdmi-

seen organisaation kaikilla tasoilla.

Kuitenkin keskitetty rakenne voi myos rajoittaa innovaatioita, jos paitdstenteko on liian hi-
dasta tai tiimien itsendisyys innovoida jdid pienemmaélle. Tillaisessa tilanteessa tyontekijit

saattavat kokea, ettd heiddn ideansa eivét saa riittdvésti huomiota (Iden and Langeland,

2010).

Palvelunhallintakeskus ei vain tue jatkuvaa prosessien optimointia, vaan sen kyky tarjota
arvokasta tietoa uusien palvelumallien tai kokonaan uudenlaisten litketoimintaprosessien ke-
hittdmiseen. Tdma tekee siitd erityisen hyodyllisen organisaatioille, jotka pyrkivét radikaa-

leihin innovaatioihin strategisella tasolla (Serrano et al., 2021).

4.3.2 Application front desk ja innovaatiot

Application front desk tukee innovaatioita tarjoamalla syvéllisempad asiantuntemusta kriit-
tisten sovellusten kehittdmiseen. Tdma malli mahdollistaa asiantuntijoille keskittymisen lii-
ketoiminnan kannalta tarkeisiin sovelluksiin ja luomaan ratkaisuja, jotka parantavat niiden
suorituskykyd ja kiyttdjikokemusta (Marrone and Kolbe, 2011). Sovellusten kayttéjilta
saatu palaute voidaan integroida nopeasti kehitykseen, mikd mahdollistaa nopean innovaa-

tioprosessin.

Application front desk on erityisen tehokas innovaatioiden kehittimisessé sen pienemmén

alueen keskittymisen ansiosta. Tdmd mahdollistaa esimerkiksi sovellusten uusien
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ominaisuuksien nopean kehittdmisen ja niiden optimoinnin asiakkaan tarpeisiin sopiviksi.

Lisédksi malli edistdd jatkuvaa parantamista sovelluksille ja luo kilpailuetua liike toiminnalle.

Rajoituksena on kuitenkin se, ettd palvelunhallintamalli keskittyy usein vain tiettyyn osa-
alueeseen, mikd voi vihentdd organisaation laajaa innovaatiokykya. Tiimien vélinen yhteis-
ty0 voi jadda vahdiseksi miki voi haitata ylipdétinsd innovaatioiden syntya (Serrano et al.,
2021). Tama voi vaikeuttaa laajempien innovaatioiden toteuttamista, silld eri osastot eivét

valttdmatti ole tietoisia toistensa ideoista tai tavoitteista.

Palvelunhallintakeskus soveltuu hyvin organisaatioihin, jotka haluavat laajaa tiedon jaka-
mista ja innovaatioiden syntyd organisaation eri tasoilla. Tdma malli tukee erityisesti pro-
sessien kehittdmistd ja optimoimista yhtendisen tiedonhallinnan avulla. Application front
desk taas soveltuu organisaatioille, joissa tarvitaan syvillistd asiantuntemusta ja nopeaa rea-
gointia liiketoiminnalle kriittisten sovellusten kehittimiseen. Vaikka timé malli tukee inno-
vaatioita tietyilld osa-alueilla, se voi silti kuitenkin rajoittaa kokonaisvaltaista innovaatio

kulttuuria.

4.4 Organisaatiorakenne ja -kulttuuri IT-palvelunhallinnassa

IT-palvelunhallintamallien, kuten palvelunhallintakeskuksen ja Application front deskin
kayttoonotto vaikuttaa organisaation rakenteeseen ja kulttuuriin monella tasolla. Koska
ndmd mallit tehostavat IT-palveluiden hallintaa ja tarjoavat rakenteen palveluille ja asiakas-
tuelle, niiden sisdllyttdminen voi johtaa merkittdviin muutoksiin organisaation siséisissd toi-

mintatavoissa (MacLean and Titah, 2023).

4.4.1 Rakenteelliset muutokset

Palvelunhallintakeskus toimii yleensé organisaation tukipisteend, miké vaikuttaa yritysmaa-
ilman perinteisiin johtoporras rakenteisiin. Tadma keskittyminen voi johtaa siihen, ettd orga-
nisaation rakenne madaltuu eli tyontekijoiden ja johtajien vilinen etdisyys lyhenee seka eri

osastot tiivistyvdt IT-palveluiden ympdérille (Tan, Cater-Steel and Toleman, 2009). Tama
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vaikuttaa negatiivisesti osastojen vilistd tiedonkulkua ja auttaa luomaan ketterimpid tyos-
kentelytapoja, joissa ongelmat voidaan ratkaista nopeammin ja asiakastarpeisiin voidaan

vastata nopeammin.

Application front desk puolestaan tuo sovelluskohtaisen erikoistumisen, jossa tietyille tii-
meille annetaan vastuu tietyn sovelluksen kayttijatuesta ja ongelmanratkaisusta. Tadma lisdd
asiantuntemusta ja mahdollistaa nopean reagoinnin, mutta voi myds vaatia enemman tuki-
tiimeilté, erityisesti organisaatioissa, joissa kdytetdin monia kriittisid sovelluksia (Marrone

and Kolbe, 2011).

4.4.2 Kulttuurilliset muutokset

Palvelunhallintakeskus ja application front desk edistdvét asiakasldhtdisté ja ennakoivaa on-
gelmanratkaisukulttuuria, jossa IT-tiimien tavoitteena on tunnistaa ja ratkaista ongelmia en-
nen kuin ne vaikuttavat kéyttdjiin. Tdimén kaltainen ldhestymistapa parantaa organisaation

valmiutta nopeasti muuttuvassa liiketoimintaympéristdssd (Tan, Cater-Steel and Toleman,
2009).

IT-palvelunhallintamallit tuovat mukanaan ennakoivan ongelmanratkaisukulttuurin, jossa
IT-tiimit pyrkivit havaitsemaan ongelmat jo ennen niiden muuttumista litketoimintaa hairit-
seviksi haasteiksi (Iden and Langeland, 2010). Taéma luo kulttuurin, jossa ongelmat analy-
soidaan ja ratkaistaan, mikd edistdd jatkuvaa palvelun parantamista. Tdmé ldhestymistapa
vaatii kuitenkin tietojen ja vastuiden jakamista, jotta eri tiimit voivat tehdd padtoksid nope-

asti ja itsendisesti.

4.5 Vertailu

Palvelunhallintakeskuksen ja application front deskin vertaileminen osoittaa, ettd molem-
milla malleilla on merkittdviad vaikutuksia organisaation rakenteeseen, kulttuuriin ja kykyyn
tukea innovaatioita. Palvelunhallintakeskus edistdd organisaation laajuisia yhteisty6- ja tie-

donjakoprosesseja. Tamd tekee siitd erityisen sopivan suurille ja hajautetuille
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organisaatioille, jotka hyotyvét keskitetysté tiedonhallinnasta ja yhtenéisestd prosessien hal-
linnasta. Tama malli vahvistaa asiakasldht6isyyttéd ja ennakoivaa ongelmanratkaisua, Mutta
saattaa kérsid hitaammasta pédétdstenteosta ja liiallisesta riippuvuudesta keskitettyyn hallin-

taan.

Application front desk puolestaan tarjoaa syvempda asiantuntemusta ja nopeampaa reagoin-
tia erityisesti liiketoiminnalle kriittisten sovellusten hallinnassa. Tdméa malli soveltuu orga-
nisaatioihin, joissa tiettyjen sovellusten suorituskyky ja nopea kehittdminen ovat avainase-
massa. Samalla sen rajattu keskittyminen voi vdhentdd organisaation laajaa yhteistyotd ja

innovaatio kulttuuria, silld eri osastojen vilinen tiedon jakaminen j&4 usein vihemmalle.

Yhteistyon ja tiedon jakamisen nakokulmasta palvelunhallintakeskus tarjoaa vahvemman
pohjan organisaatoin yhtendisyydelle ja laajalle kommunikaatiolle. Sen prosessien yhtenéi-
syys tukee tiimien viélistd yhteisty6td paremmin kuin application front desk, joka painottaa
erikoistumista ja tehokkuutta tietyilld alueilla. Kulttuurillisesti molemmat mallit voivat edis-
tda asiakasldhtoisyyttd ja vastuullisuutta, mutta ne vaativat erilaista ldhestymistapaa muu-

toksiin ja organisaation toimintatapojen mukauttamiseen.

Innovaatioiden tukemisen osalta palvelunhallintakeskus mahdollistaa laajojen ja strategisten
innovaatioiden syntymisen yhtendisen tiedon ja yhteistyon kautta. Toisaalta application front
desk tukee paremmin kapeampia ja nopeita innovaatioita sovelluskohtaisilla alueilla, joissa

asiantuntijuus ja asiakasléhtoisyys ovat keskiossa.

Johtopéatoksend voidaan todeta, ettd oikean mallin valinta riippuu organisaation rakenteesta,
tavoitteista ja toimintaymparistostd. Suuret ja monimutkaiset organisaatiot hyotyvit palve-
lunhallintakeskuksen laajasta 1dhestymistavasta, kun taas erikoistuneemmat ja sovellusriip-
puvaiset organisaatiot voivat saavuttaa parempia tuloksia application front desk:in jousta-
vuuden ja syvillisen asiantuntemuksen avulla. Organisaation tulisi arvioida esitetyistd omi-
naisuuksista — yhtendisyys, asiantuntemus, tiedon jakaminen tai innovaatioiden tukeminen
— ovat sen toiminnan kannalta tarkeimpid ja mukauttaa mallien kdyttdonottoa ndiden perus-

teella.
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5 Johtopéitokset

Téssd tyossd tutkittiin IT-palvelunhallintamallien, erityisesti palvelunhallintakeskuksen ja
application front deskin vaikutuksia organisaation rakenteeseen, kulttuuriin ja innovaatioi-
den tukemiseen. Tavoitteena oli analysoida ndiden mallien vahvuuksia ja heikkouksia seké
niiden soveltuvuutta erilaisiin organisaatioympéristoihin. Ty0 keskittyi erityisesti sithen, mi-

ten ndma mallit edistdvét yhteistyotd, tiedon jakamista ja asiakasléhtoisyytta.

Digitalisaation ja etdtyon lisddntyminen ovat tehneet IT-palvelunhallinnasta keskeisen osan
organisaatioiden toimintaa. IT-palvelumallien valinnalla on merkittdva vaikutus organisaa-
tion kykyyn sopeutua muutoksiin ja ylldpitié kilpailukykya. Tamén tutkimuksen tarkoituk-
sena oli vastata tarpeeseen ymmartad, miten palvelunhallintakeskus ja application front desk

voivat tukea organisaatioita.

Tutkimuksessa selvisi, ettd palvelunhallintakeskus on tehokas laajojen yhteisty6- ja tiedon-
jakoprosessien tukemisessa. Tamé malli parantaa organisaation sisdistd yhtendisyyttd ja asia-
kaslahtoisyyttd keskitetyn hallinnan avulla, mutta voi hidastaa pidtoksentekoa hajautetuilla
tasoilla. Toisaalta application front desk korostuu sovelluskohtaisen asiantuntemuksen ja no-
pean reagoinnin ymparistossd, mika tekee siitd sopivan litketoimintakriittisten sovellusten
hallintaan. Molemmat mallit edistdvat innovaatioita, mutta eri tavoilla: palvelunhallintakes-
kus tukee strategisia innovaatioita, kun taas application front desk mahdollistaa nopeita ope-

ratiivisia parannuksia.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd palvelunhallintakeskus tukee paremmin organisaation laa-
juista yhteisty0td ja tiedon jakamista yhtendisten prosessien kautta. Tdméa malli on erityisen
hyddyllinen suurille, hajautetuille organisaatioille, joissa korostetaan yhtendisyytta ja strate-
gisia tavoitteita. Application front desk puolestaan sopii organisaatioihin, joissa korostetaan
nopeaa reagointia ja asiantuntemusta kriittisilld sovellusalueilla. Kulttuurimuutosten osalta
molemmat mallit edistavét asiakasldhtoisyyttd ja vastuullisuutta, mutta ne vaativat erilaista

lahestymistapaa organisaation toimintatapojen mukauttamiseen.

Tama tutkimus perustui kirjallisuuskatsaukseen, miki tarjoaa vahvan perustan teoreettiselle

analyysille, mutta rajoittaa empiiristen johtopédtosten tekemisté. Lisdksi kdytetyt esimerkit,
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kuten Suomi.fi ja Finnair edustavat erilaisia organisaatiotyyppejd, miki voi rajoittaa tulosten
yleistettdvyyttd muihin ympéristoihin. Jatkotutkimuksissa voisi keskittyd tarkemmin yksit-

téisten organisaatioiden kokemuksiin ja mallien pitkdaikaisiin vaikutuksiin.
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