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Ohjelmistoyrityksessé tieto on keskeinen osa tuotettua palvelua. IT tukipalvelut
tarjoavat asiakkaalle kontaktipisteen yrityksen asiantuntijoihin palvelun kayt-
toon liittyvien ongelmien ratkaisuun. Samalla asiakasta tuetaan palvelukana-
vissa tietoldhteisiin ja ndin tuetaan asiakkaan itsepalvelua. Organisaation tieto-
ldhteet jakautuvat asiantuntijoiden tyokokemuksen kautta muodostuneeseen
hiljaiseen tietoon, organisaation sisdisiin tietoldhteisiin seka ulkoisiin asiakkaalle
suunnattuihin materiaaleihin. Hajautettu tietosis&lto tuo haasteita tiedon loydet-
tavyyteen ja hallintaan. Tapaustutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa koh-
deyrityksen eri tukikanavien kautta tapahtuvaa tiedonjakoprosessia ja 16ytdd ke-
hityskohteita yrityksen tietosisdlttjen hallintaan. Tutkimus on toteutettu laadul-
lisena haastattelututkimuksena kohderyhmaina yrityksen sovellustuen asiantun-
tijat. Teoriapohjana tutkimuksen empiiriselle osiolle toimii kuvaileva kirjalli-
suuskatsaus. Kirjallisuuskatsauksessa perehdytddn tieto- ja teknologiapalvelui-
den kasitteisiin, tiedon rakentumiseen organisaatioymparistossd, IT tukipalve-
luihin ja niiden hallintaan seké tietojohtamisen teoriamalleihin. Tiedonhallinnan
prosessimalli sekd organisaation sisidllonhallinnan teoriassa esiin nousseet nako-
kulmat toimivat perustana empiirisen osion haastattelurungolle. Tutkimustulok-
sista esiin nousi tiedon ylldpidon ja vastuuroolien merkitys toimivassa tiedonja-
koprosessissa. Samalla organisaation tietokulttuuri vaikuttaa suuresti tiedonja-
kamisen onnistumiseen. Tietoldhteiden personointi asiakastarpeeseen on ajan-
kohtainen tulevaisuuden kehityssuunta tiedon jakamiselle. Keskitetty tiedonhal-
lintajarjestelmad mahdollistaa tietoldhteiden paremman hallinnoinnin. Samoin te-
kodlytoiminnot mahdollistavat ohjaamisen oikeisiin tietoldhteisiin sekd hakutoi-
mintojen optimoinnin asiakastarpeeseen. IT palveluhallinnan viitekehyksen mu-
kauttaminen yrityksen toimintoihin toimii yhtena ratkaisuna palveluprosessien
parempaan hallintaan, toiminnan ketteryyden varmistamiseen ja mukautumi-
seen ohjelmistoalan muuttuviin vaatimuksiin.
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Knowledge sharing is a key element of service in a software company. IT
helpdesk offers customers a point of contact to the organization’s professionals
for incident resolving. Additionally, organizations offer different service
channels for the customers to access information, supporting customer's self-
service. Often these information sources are scattered across repositories and
personnel. Organizational knowledge is divided into tacit knowledge, that is the
knowledge and skills obtained through work experience as well as documented
information sources that are internal and external materials. Information
contents in different sources brings challenges in finding relevant information
and managing content. The purpose of this case study is to better understand the
target company's information sharing process through different support
channels and find areas for improvement in the company's information content.
The case study was carried out as a qualitative interview study, targeting the
company's application support specialists. A descriptive literature review serves
as the theoretical basis for the empirical part of the study. The literature review
introduces the key concepts of information and technology services, how
knowledge is constructed in the organizational environment, IT service support,
knowledge governance and management. The knowledge process model and
enterprise content management perspectives serve as the basis for the empirical
interview framework. The research results emphasize the importance of
management’s role in assigning responsibility roles of upkeeping information
contents and deploying processes into practice. Simultaneously, organizations’
knowledge culture affects substantially on the success of information sharing.
Personalizing knowledge content to specific customer needs is a future direction
for developing information sharing. A centralized information management
system enables better management of information sources. Artificial intelligence
functions can be utilized in guidance to the right information sources and the
optimization of search functions to customer needs. Adapting an IT service
management (ITSM) framework serves as one solution for better process
management, ensuring operation agility and adaptation to the agility of
operations and adapting to vast changes in the software industry.

Keywords: knowledge management, enterprise content management,
knowledge process, IT helpdesk
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1 JOHDANTO

Informaatioteknologian (IT) kehitys on mahdollistanut tiedon jakamisen eri
osapuolten vililld entistd kattavammin. Tietoa on saatavilla ja tietoon p&adsy on
paremmin tuettua kuin ennen. Samalla tiedon suuri m&ddrd tuo haasteita
yrityksen tietoympaéristossd. Yritykset tuottavat jatkuvasti eri muodoissa olevaa
sisdltod, joka on hajautettuna yrityksen eri toiminnoissa. Tyontekijdt kayttavat
merkittdavdn osan tyopdivdstidn tiedon etsimiseen. Vaikka yrityksen
perustoiminnot ovat riippuvaisia sisdllon saatavuudesta ja tiedon eheydestd, on
organisaation tietoldhteistd muodostunut vaikeasti hallittavissa oleva
kokonaisuus (Grahlmann, Helms, Hilhorst, Brinkkemper & van Amerongen
2012; Salminen 2010; Smith & McKeen 2003).

Informaatioteknologian palveluihin keskittyvit organisaatiot lukeutuvat
asiantuntijaorganisaatioiksi. Asiantuntijaorganisaation keskeisid ominaisuuksia
ovat tietoon perustuva palveluntarjonta, ongelmanratkaisutoiminnot seka tiedon
jakamiseen perustuva palvelu (Aarikka-Stenroos & Jaakkola, 2012). Ohjelmisto-
yrityksessd tuotettuna palveluna on ohjelmistotuote ja palveluprosessi keskittyy
tuotteen kayttovaiheeseen. Kaytontuki on tdrked osa asiakaskokemusta ja tyyty-
vdisyyttd palveluun. Kun asiakaan omia valmiuksia tuotteen kdytolle tuetaan,
itseoppimisella on mahdollista vdhentdd asiakaskontakteja yksinkertaisiin ja
toistuviin pyyntoihin. Ndin vapautetaan yrityksen resursseja, joka mahdollistaa
enemmadn aikaa vaativampien pyyntdjen ratkaisuun ja tuotekehitykseen. Tama
puolestaan mahdollistaa sisdisten prosessien tehokkuutta ja organisaation ky-
vykkyyksien lisddmistd, vaikuttaen suoraan yrityksen kilpailukykyyn (Leung ja
Lau 2001; Info-tech 2021).

Taman tapaustutkimuksen tarkoituksena on tutkia ohjelmistoyrityksen so-
vellustuessa tapahtuvaa tietosisdltojen hallintaa keskittyen eri tukikanava-alus-
toihin, joissa yritysasiakasta ohjeistetaan palvelun kdytossa. Tutkimustarve muo-
dostui organisaation tarpeesta kartoittaa eri tukikanavissa olevien tietoldhteiden
loydettavyyttd ja niiden hyodyntamisen rajoitteita. Tapausorganisaatiossa toteu-
tettiin tatd tutkimustyotd edeltden asiakaskyselytutkimus, jonka tulosten perus-
teella ohjelmiston kdyton tukemiseen vaadittiin syvéllistd ymmarrystd ilmion
taustoista.
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Tutkimuksen kohteena ovat Visma Software Oy:n tukikanavat. Tukikana-
vat ovat jaettavissa kolmeen eri palvelukanavaan: sovellustuki (puhelin, sahko-
posti, asiakasportaali), sosiaalinen yhteisdalusta Community (kayttovinkit, tie-
dotteet, ohjevideot) sekd itsepalvelumateriaalit (kdyttoohjeet, pdivitystiedotteet,
asiakassivut). Kdaytannon ongelmina kohdeyrityksessd on havaittu tiedon hyo-
dyntamisen rajoitteet, tarpeellisen tiedon saatavuus tukikanavissa ja tiedon 16y-
dettdvyys. Samalla kohdeyritykselld on tarve selvittdd mille tietoldhteille on tar-
vetta ja milld tavoin tietoldhteita tulisi esittdd asiakkaalle. Perustuen tutkimustar-
peeseen ja asetettuihin tutkimustavoitteisiin, tutkimustyon tutkimuskysymyk-
siksi muotoutuivat:

-Miten yrityksen tietosisdltojen hallintaa toteutetaan tukikanavien kautta?
-Mitka tekijdt edesauttavat tai rajoittavat organisaation tietosisiltojen jaka-
misen onnistumista?

Tutkimuksessa  ldhdettiin ~ kartoittaman  tukikanavien  hyodyntamista
keskittymalld yrityksen sisdisiin prosesseihin ja niiden toimivuuteen seka
yrityksen asiantuntijoiden kokemuksiin ja havaintoihin tukikanavien kaytosta.
Tutkimusmenetelmana toimii laadullinen tapaustutkimus ja
tutkimusaineistonkeruu on toteutettu haastattelemalla yrityksen eri tuotelinjojen
sovellustuen asiantuntijarooleissa toimivia henkilsitd. Haastattelututkimuksen
teemat on valittu tietoprosessiteoriaan pohjautuen.

Teoriaosuutena kdytetddn kuvailevaa kirjallisuuskatsausta tukemaan tut-
kittavan ilmion kuvailemista kohdeyrityksessa. Tarkoituksena on saada yleiskat-
saus tutkittavaan ilmioon, ilman tarkkoja rajoitteita teoriasisdllon valintaan (Sal-
minen, 2011). Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on rakentaa tapaustutkimuk-
seen teoreettinen viitekehys, joka perustuu tiedon rakentumiseen ja merkityk-
seen organisaatioymparistossd, tiedonhallintaan ja tietosisdltdjen ominaisuuk-
siin. Kirjallisuuskatsauksessa pyritddn jasentimaan hajanaista tutkimustietoa ai-
hepiiristd tapaustutkimuksessa sovellettavaan muotoon.

Suomessa tietojohtaminen on noussut esille 1990-luvulla ja sen rooli orga-
nisaatioissa on vahvistunut teknologian kehityksen myotd. Nykyisin tietojohta-
minen on osana jokaisen organisaation ydintoimintoja. Tietojohtamisesta on saa-
tavilla lukuisia tieteellisid sekd kaupallisia ldhdemateriaaleja, mika vahvistaa tut-
kittavan ilmion ajantasaisuuden ja tarpeellisuuden. Samalla isona haasteena on
tietojohtamisen kisitteiden kéytto ja niiden vakiintumattomuus eri alojen lih-
teissd (Laihonen, 2013). Kuten Bystrom, Heinstrom ja Ruthven (2019) tuovat
esille, organisaatioymparistossd tapahtuva tietoldhteiden hallinta on informaa-
tionhallintaa, tietimyksenhallintaa, tietoresurssien hallintaa, tietojdrjestelmien
hallintaa, dokumenttien seké sisdllonhallintaa. Samoin organisaation tiedonhal-
linta voi keskittyd kdytettyihin tyokaluihin kuten tiedon elinkaareen, auditoin-
tiin, taksonomiaan, hakutoimintoihin tai intranettiin (Bystrom ym., 2019).

Tdmd tuo omat haasteensa kirjallisuuskatsauksen ldhteiden valitsemiseen
ja rajaukseen. Tdssd tutkimuksessa rajaus tehtiin késittelemddn tietdmyksen hal-
lintaa (engl. Knowledge management) sekd organisaation sisdllonhallintaa (eng].
Enterprise content management). Tutkimustiedon kerdamiseen on hyddynnetty
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pddsdantoisesti vertaisarvioituja kansainvalisid tutkimusartikkeleita, joiden kieli
on englanti. Liséksi ldhteissd on hyddynnetty alakohtaista kirjallisuutta seka kau-
pallisen tason yrityksille kohdennettuja julkaisuja. Tiedonhaussa on hyodyn-
netty Jyvaskyldn yliopiston kirjaston JYKDOK-tietokantaa sekd Google Scholar -
tietokantaa. Hakua on rajattu informaatioteknologian tieteenalan julkaisuihin.
Tiedonhakuun kédytetyt hakusanat on aloitettu yldtason hakusanoilla, kuten
"knowledge management’, "enterprise content management’, "data management’
ja document management’. Hakusanoja on rajattu timan jdlkeen tarkennetuin
hakutermein sisdltimaan esimerkiksi ‘help desk’, ‘software company’, ‘self-ser-
vice channels’ ja “user support’. Tutkimusartikkeleiden valinnassa pyrittiin 16y-
tam&dan uusinta tutkimustietoa ja vakiintuneissa teoriamalleissa hyodynnettiin
alkuperdisid lahteita.

Tutkielma rakentuu teoreettisesta ja empiirisestd osiosta. Teoreettinen osio
on jaettu kahteen kokonaisuuteen. Luvussa 2 kuvataan tietoa ja tiedonhallintaa
organisaatiossa sekd tuodaan tarkastelu tapausyrityksen IT palveluympéris-
toon. Luvussa 3 keskitytddn tietojohtamisen tutkimuskenttddn ja tutkimuksen
kannalta keskeiseen tietoprosessimalliin sekd organisaation sisdllonhallinnan
teoriataustoihin kuvaten tietosisiltdjen arviointia tiedon ominaisuuksien kautta.
Kirjallisuuskatsauksen 16ydokset on esitetty yhteenvetona luvussa 4. Tutkielman
empiirinen osio rakentuu luvuista 5 ja 6. Luku 5 siséltdd kuvauksen valittuun
laadulliseen tutkimusmenetelmddn, tutkimuksen taustoihin ja tutkimusasetel-
maan sekd tutkimuksen kdytdnnon toteutuksen tapausyritykseen. Luvussa 6
kdyddan lapi haastatteluaineiston tutkimustulokset. Tutkielman teoreettisen ja
empiirisen osion yhdistdad luvun 6 pohdinta. Luvussa 7 esitellddn yhteenveto tut-
kielmasta sekd jatkotutkimusaiheet.

Tutkimustyon ensisijaisena tarkoituksena on tuoda tapausyritykselle arvo-
kasta tietoa nykyisen prosessin toimivuudesta, rajoitteista ja kehittdmiskohteista.
Tutkimustuloksista saavutettiin syvallistd ymmarrystd tapausorganisaation tie-
donjakoympdristoon vaikuttavista tekijoistd ja ylldpito- ja vastuuroolien tdrkey-
destd tietoprosessin toimivuuden kannalta. Samalla esiin nousi organisaation si-
sdisten tietoldhteiden merkitys ja niiden eroavaisuudet ulkoisiin, asiakkaille esi-
tettyihin tietosisaltoihin. Ulkoisten ja sisdisten tietoldhteiden kasittely erillisina
kokonaisuuksina organisaatiossa tarjoaa vaihtoehdon hajanaisen organisaatio-
tiedon yhtendistdmiseksi. Samalla tekodly tarjoaa uusia ratkaisuja tulevaisuu-
dessa yrityksen tietoprosessien kehittimiseen. Itsepalvelun tukeminen vahvistaa
asiakaskokemusta, mutta samalla organisaation sisdinen tieto on palveluproses-
sin, eikd sitd tulla korvaamaan asiantuntijapalveluissa. Organisaatioympériston
jatkuva muuttuminen ja asiantuntijaroolin kehittyminen vaikuttavat tiedon jaka-
miseen ja tietoldhteiden hallinnalla on entistd merkityksellisempi asema tulevai-
suudessa.
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2 TIETO-JA TEKNOLOGIAPALVELUT

Asiantuntijayrityksissd, joihin muun muassa informaatioteknologian palvelu-
alan yritykset lukeutuvat, tuotetaan tietotuotteita ja -palveluita asiakkaalle. Tieto
toimii myos keskeisend tyovilineend asiantuntijan tyossd. Tyonteko on sdahkois-
tynyt, palvelut ovat verkossa ja teknologia on mahdollistanut uusia tehokkaam-
pia keinoja tiedon jakamiseen. Jotta tietoa pystytddn organisaatiossa hyddynta-
madn tehokkaasti, tulee tietoa hallita ja johtaa organisaatiossa.

Tdssd luvussa kasitellddan tiedon esiintymistd organisaatiossa sekd tiedon
roolia IT tukipalveluymparistossa. Luku siséltdd tutkimustyon osalta keskeisten
kéasitteiden médrittelyyn, tavoitteena selkeyttdd aiemmissa tutkimuksissa havait-
tua epdselvyyttd ja ristiriitaisuutta kasitteiden kaytossa.

2.1 Tiedon esiintymismuodot

Informaatio- ja tiedonhallinnan tutkimuskirjallisuudessa tieto esiintyy yleisim-
min termin ‘knowledge” muodossa, jonka suomenkielinen vastine on tietimys.
Tdstd huolimatta suomen kielen tutkimustytsséd tietdmykseen viitataan yleiska-
sitteelld tieto. My0s data ja informaatio, joille on omat alakésitteensd suomen kie-
lessd, viitataan usein tieto kasitteelld. Tieto onkin késitteend laaja-alainen, tulkin-
nanvarainen ja usein tilanneyhteyteen sidottu. Tama alaluku keskittyy organi-
saatioympaéristossd olevaan tietoon ja sen esiintymismuotoihin. Luku sisilt&a tie-
don eri esiintymismuodot, tiedon rakentumisen organisaatioympaéristossd, tie-
don jakamisen osana palveluprosessia seka tietojohtamiskentdn kuvauksen.

2.1.1 Tiedon miiritelma

Suomalainen asiasanasto- ja ontologiapalvelu Finto (2018) médrittelee tieto kasit-
teen yldtason termiksi, jonka alalajeja ovat tiedon eri tasot: data, informaatio ja
tietdmys (Finto, 2018). Ndama kolme tietotasoa ovat toimineet perustana tiedon
maédrittelyssa eri alojen tutkimustydssd, mutta tietamystd on myohemmin jalos-
tettu tutkimuksissa ymmarryksen ja viisauden tasoihin. Tiedon maéarittelyssa
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sosiotekninen ndkdkulma on vahvasti lasnd. Teknologia on laajentanut késitys-
tamme tiedosta, vaikka ihmisen toiminta on edelleen tiedon muodostumisen
edellytyksend (Rowley, 2007).

Yksi tunnetuimmista tietotasojen kuvaamiseen kdytetyistd malleista on “the
DIKW hierarchy’ (kuvio 1), joka muodostuu englannin kielen sanoista Data
(data), Information (informaatio), Knowledge (tietimys) ja Wisdom (viisaus).
Mallin kuvaamiseen on hyodynnetty tunnettua Maslowin pyramidikaaviota, ku-
vaten tiedon tasot ja niiden suhde toisiinsa (Rowley, 2007). Finto (2018) kuvaa
tiedon muuttumista tietotasojen vililld tiedon jalostumisella. Tiedon jalostumi-
nen on toimintaa, jossa tietoa saadaan paremmin hyddynnettivddn muotoon.
Mitd jalostuneempaa tieto on, sitd merkityksellisempédd ja arvokkaampaa se on
(Rowley, 2007).
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KUVIO 1 Tiedon hierarkiamalli (Rowley, 2007)

Data on kuviossa kuvattuna alimpana, silld sen olemassaolo ei ole riippuvainen
muista tiedon osista. Data on tiedon yksikko ja yksinkertaisimmassa muodossa
esitettyd tietoa esimerkiksi merkein tai symbolein. Data on havaittua, mutta sitd
ei voida hyodyntdd ilman sen jasentamistd kayttokelpoiseen muotoon. Tietojir-
jestelmdt luovat, tallentavat, hakevat ja késittelevidt dataa. Datasta pddtellddn
asiayhteys eli informaatio. Datan ja informaation ero onkin toiminnallinen, ei
rakenteellinen. Informaatio on datan kautta ihmisen havainto tiedosta, joka on
tulkittavissa ja kuvailtavissa. Informaatio vastaa muun muassa kysymyksiin
kuka, mitd, milloin ja kuinka monta (Rowley, 2007). Informaatio 16ytyy tietopan-
keista kuten esimerkiksi tietokannoista ja kdyttoohjeista (De Long & Fahey,
2000).

Tietdmys on tietotaitoa ja se mahdollistaa tiedon muuntamisen ohjeiksi. In-
formaatio muuttuu kdytannon tietdmykseksi ainoastaan tilanteissa, missa yksilo
kayttad omaa kokemustaan ja asiaan liittyvaa tietdmystdan tulkitakseen 16ytyvaa
tietoa (De Long & Fahey, 2000). Toisin sanoen, tietimys saavutetaan oppimisen
kautta (Rowley, 2007). Viisaus on jalostunein muoto tietdmyksestd ja se perustuu
laaja-alaiseen kokemukseen, jonka avulla voidaan arvioida, késitelld ja ratkaista
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monimutkaisia tilanteita. Tietimyksen ja viisauden viliin tulee my6s ymmarrys
eli kyky selittdd syitd ja yhteyksid tietoon liittyen (Finto, 2018).

Tietimyksen muotoja ja alatermejd on tutkimuskirjallisuudessa useita, sa-
moin tietotermien maédrittelyssd on tutkimuskohtaisia eroja. My0s tdssd tutkiel-
massa kadytetdan késitettd ‘tieto” viittaamaan englannin kielen termiin ‘know-
ledge’, silld suomenkielinen vastine tietdimys ei ole vakiintunut kasite akateemi-
sessa tutkimustyossd. Tietotermien maddrittely auttaa kuitenkin hahmottamaan
kokonaiskuvaa ja asiayhteyksissd kdytettyja tieto késitteita.

2.1.2 Tiedon rakentuminen

Organisaation tieto (engl. organizational knowledge) rakentuu yrityksessd
hiljaisen sekd eksplisiittisen tiedon kautta. Sithen vaikuttaa kaikki yrityksen
tyontekijdat omalla asiantuntijuudellaan.

Hiljainen tieto (engl. tacit knowledge) on yksilon kokemaa ja ammattitai-
toon perustuvaa tietimystd. Hiljaista tietoa ei voida dokumentoida ilman, ettd
olennaista tietosisdltod jad puuttumaan. Tama tekee hiljaisesta tiedosta monimut-
kaisen ja hankalasti méaériteltdvissa olevan tiedon muodon. Hiljaisella tiedolla on
kuitenkin valittomaésti suurin arvo yrityksessd (Evans, Dalkir & Bidian, 2014).

Eksplisiittinen tieto (engl. explicit knowledge) on puolestaan tietoa, joka on
dokumentoitu johonkin sis&dltoon yrityksessd. Se on siirrettdvissd ja tallennetta-
vissa yrityksen tietovarastoissa. Eksplisiittinen tieto voi olla tuotteeseen raken-
nettua ja koodattua tietoa tai sisdltotietoa, joka 16ytyy ohjemanuaaleissa ja op-
paissa (Evans ym., 2014).

Eksplisiittinen ja hiljainen tieto ovat kuitenkin vahvasti toisiinsa liittyvid
tiedon muotoja ja niitd molempia hyodynnetddn yrityksen prosesseissa (Evans
ym., 2014). Esimerkkind ohjelmistoyrityksissd on tuotteeseen rakentunut tieto.
Vaikka tieto on alun perin l&dhttisin ihmisestd, on tietyt sidnnot ja koodit osana
tuotteen perusrakennetta. Tietamystd tarvitaan tuotteen kdytossd ja raataloin-
nissd asiakastarpeeseen (De Long & Fahey, 2000).

Yritysympdristossd tiedon tdrkein esiintymismuoto on asiantuntijuus. Asi-
antuntijuus on yksilon tietimyksen kautta rakennettua osaamista, tietotaitoa,
jota vaaditaan tietyn tehtdvéan tai roolin suorittamiseen. Asiantuntijuuteen sisal-
tyy myos yksilon kyvykkyydet mukautua muuttuvan ympériston vaatimuksiin.
Organisaation tyontekijoiden asiantuntijuudet luovat keskendan kollektiivisesti
organisaation tietoperustan, jota kuvaillaan organisaation tarkeimméksi resurs-
siksi (Ermine, 2013).

Tiedonhallinnan tutkimuskentdlld vakiintunut malli kuvaamaan tiedon
muodostumista organisaatiossa on japanilaisen Nonaka Ikujiron kehittama
SEClI-prosessimalli (kuvio 2). SECI-prosessimalli jakaa organisaation tiedon ra-
nen (externalization), yhdistaminen (combination) ja sisdistiminen (internaliza-
tion) (Nonaka & Takeuchi, 1995).
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KUVIO 2 SECI-prosessimalli (Nonaka & Takeuchi, 1995)

Sosialisaatio on hiljaisen tiedon menetelmd, missd asiantuntijuutta kasvatetaan
vuorovaikutuksessa jakamalla kdytdnteitd tyoyhteisossd. Tiedon ulkoistaminen
on hiljaisen tiedon muuttamista eksplisiittiseen tietoon esimerkiksi dokumentoi-
malla kdytédnteitd kirjalliseen muotoon ja ndin ollen organisaation yleiseksi tie-
doksi. Yhdistamiselld yhdistelldédn irrallisia tietoldhteitd organisaatiossa ja kehi-
tetddn dokumentoitua tietoa parempaan muotoon. Sisdistiminen on organisaa-
tion eksplisiittisen tiedon muuttumista hiljaiseksi tiedoksi. Taméa on yksilon asi-
antuntijuuden ja pdtevyyden kasvattamista oppimalla dokumentoiduista tieto-
lahteistd (Leung & Lau, 2005).

2.1.3 Tiedon jakaminen ja palveluprosessi

Tiedon jakaminen mahdollistaa tiedon hyddyntdmisen organisaatiossa.
Tiedon jakaminen tukee organisaation oppimista sekd mahdollistaa organisaa-
tion kyvykkyyksien kehittamisen (Kantola & Karwowski, 2012). Yrityksen tieto-
kaytanteet madrittelevat sen mitd opitaan, milloin opitaan, misséd opitaan ja kuka
oppii. Kulttuurikdytdnteet madrittelevit puolestaan sen, miten opitaan (Came-
ron, 2011).

Organisaatiokulttuuri vaikuttaa siihen, miten tietoa jaetaan yrityksen si-
sdlld sekd yrityksen ulkopuolelle. Yhteisty6 ja avoin viestintd mahdollistavat oi-
kean tiedon kulkeutumisen oikealle henkil6lle silloin, kun sitd tarvitaan (De
Long & Fahey, 2000). Bystrom ja muut (2019) esittelevit organisaatiokulttuurin
alakasitteend tietokulttuurin. Tietokulttuuri on tietojohtamisen ja tietojdrjestel-
mitieteiden tutkimuksessa vakiintunut késite tiedon roolin tarkasteluun vertai-
lukohteena organisaation eri toiminnot. Tietokulttuuri keskittyy niiden tekijoi-
den tarkasteluun organisaatiossa, jotka vaikuttavat tyontekijoiden
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tietokdyttaytymiseen. Organisaation tietokulttuuri ndkyy yrityksen arvoissa ja
kaytanteissd (Bystrom ym., 2019).

Organisaatioymparistossad asiakkaan oppimista ja tietotaidon kehittymista
palvelunkdytossd tarkastellaan yleisimmin resurssindkokulmasta. Vargon, Mag-
lion ja Akakan (2008) tutkimustytssd palvelu médritelladan kyvykkyyksien sovel-
tamisella osapuolen hyodyksi. Kyvykkyyksillad viitataan patevyyksiin kuten tie-
toon ja taitoihin, joita jaetaan osapuolien kesken. Palveludominoiva logiikka
(engl. service-dominant logic) viittaa palvelusta saavutettuun hydtyyn palvelun
kaytossd. Palveluprosessi kuvaa kaikkia toimintoja, joiden tuotoksena saavute-
taan palvelun tuoma hyoty. Informaatioteknologian tutkimuksessa palvelupro-
sessia tutkitaan yleisimmin palvelujdrjestelmien kautta. Palvelujdrjestelmdt (engl.
service systems) on yksikko, missd palvelun tuottamaan arvoa ja hyotya tarkas-
tellaan ja se koostuu yhdistelméstd ihmisten, tiedon ja teknologian resursseja
(Vargo ym., 2008). Resursseilla viitataan kaikkiin nithin organisaation toimintoi-
hin ja ominaisuuksiin, jotka mahdollistavat hyodyn asiakkaalle palvelun kay-
tostd. Resurssit toimivat niin ikddn yrityksen ja asiakkaan voimavaroina. N4itd
voivat olla aineettomat tietoon, taitoihin ja kykyihin liittyvdt ominaisuudet tai
konkreettinen tuote tai toiminta (Campbell, Maglio & Davis, 2011).

Asiakkaan palveluprosessiin tuomia resursseja ovat motivaatio tiedon han-
kintaan eli tietotarve, alakohtainen kokemus, olemassa olevan tiedon hyddynta-
minen sekd asiakkaan kdytossd oleva ajallinen ja rahallinen panostus palvelupro-
sessiin (Arikka-Stenroos & Jaakkola, 2012). Kun yrityksen ja asiakkaan resurssit
kohtaavat palvelutilanteessa, puhutaan resurssien integroinnista eli yhdistymi-
sestd. Resurssien integrointi toimii perustana lisdiarvon muodostumiselle palve-
lun kéytossa. Tiedon jakamisen ndkokulmasta asiakkaan pitdd hankkia tarvittava
madrd tietotaitoa, jotta se voi tehokkaasti olla osallisena palveluprosessia. Tekno-
logiapalvelujen kdytossd asiakkaan oppimisprosessiin liittyy vahvasti yksilon
tekniset taidot sekd alakohtainen tietdmys (Hibbert, Winklhofer & Temerak,
2012).

Yritys puolestaan tuo resurssit asiakkaan saataville tukemaan asiakkaan
oppimista tiedon jakamisen keinoin. Nditd oppimisresursseja ovat tiedonjakoka-
navat, joihin sisdltyy muun muassa neuvontapalvelut, seminaarit, ohjemanuaalit,
videodemot ja keskustelufoorumit (Hibbert ym., 2012). Asiakas etsii tietoa use-
asta eri lahteestd. Ongelman kohdatessaan asiakas voi esimerkiksi turvautua oh-
jemanuaaliin, ottaa yhteyttd yrityksen tukeen, kokeilla eri keinoja ongelman rat-
kaisuun tai etsid tietoa muualta turvautuen omiin verkostoihin (Smart & Whiting,
2001). Tarjoamalla asianmukaista tukea yritykset voivat parantaa asiakaskoke-
muksia ja rakentaa asiakassuhteita (Hibbert ym., 2012).

Organisaation tietoymparisto on laaja kokonaisuus, mihin vaikuttavia
tekijoitd on useita. Kantolan ja Karwowskin (2012) esittelema tietoinfrastruktuuri
(kuvio 3) kuvaa hyvin yrityksen tietoympariston eri osia (Kantola & Karwowski,
2012).
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KUVIO 3 Tietoinfrastruktuuri (Kantola & Karwowski, 2012)

Tietoinfrastruktuuri mahdollistaa ja tukee tiedon tuottamista, hallintaa ja kdyttod
tietotuotteiden tuottamisessa ja tietopalveluiden tarjoamisessa. Tietoinfrastruk-
tuurin ihmiset kdyttavit tyoprosesseja ja teknologiaa tiedonhallintakehyksen si-
sdlld tuottaakseen tai poimiakseen hyotyd sisdllostd (Kantola & Karwowski,
2012). Tiedon kdyttoymparisto on tiettyyn tilanneyhteyteen sidottua, siihen vai-
kuttaa kyseisen ympaériston kdytanteet ja toimintatavat niin yksilotasolla, kuin
my0s yrityksen asettamat linjaukset. Haasteena onkin 16ytéda ne tekijét, jotka tu-
kevat yrityksen tiedonhallintaa yleiselld tasolla (Bystrém ym., 2019).

214 Tietojohtamisen terminologia

Tietojohtamista  késitellddn  paljon = akateemisessa  tutkimustyossa.
Kansainvilisissd tutkimusartikkeleissa tiedonhallinnan kasitteiden kaytto
vaihtelee tutkimuskohtaisesti ja riippuen valitusta ndkokulmasta tiedonhallinta
voi késitelld vain tiettyd tiedon tasoa tai osa-aluetta. Bystrom ja muut (2019)
tuovatkin ~ teoksessaan  esille  eroavat ndkokulmat  tyoympériston
tiedonhallinnassa koskien sitd, missd roolissa kyseinen henkil6 on
organisaatiossa. Laihonen (2013) puolestaan tuo esille kisitteiden kayton
eroavaisuudet  tieteentekijoiden = sekd = kdytdnnonsoveltajien  valilla.
Akateemisessa tutkimustyossd kasitteiden erot ovat maltillisemmat, kun
vastaavasti kaupallisen tietojohtamisen késitteet vaihtelevat suuresti
palveluntarjoajan mukaan tarkoituksena erottua kilpailijoista (Laihonen, 2013).
Tiedonhallinnan kasitteeseen liittyy useita muita kasitteitd, jotka tarkentavat
ndkokulmaa tarkoituksena selventdd paremmin, mitd kokonaisuutta hallitaan.
Tiedonhallinnan eri ldhestymistavoilla on kuitenkin yhteisend se, ettd ne
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kasittelevat padosin aineettomien tekstikohteiden ja resurssien hallintaa (Breitner,
Fill, Le Dinh & Rickenberg, 2015).

Tiedonhallinnan kisitteet ovat keskeinen osa nopeasti muuttuvaa tietoym-
péristod. Haasteena onkin tutkimuskohtaiset eroavaisuudet seka tulkintaerot ka-
sitteiden kadytossd. Tietojohtamiseen liittyvét kdsitteet eivit ole vakiintuneita. Sa-
masta aihepiiristd puhutaan eri késittein ja késitteet voivat olla ristiriidassa kes-
kenddn. Laihonen (2013) korostaa késitteiden selkeyttamisen tarvetta nimen-
omaan siltd kannalta, ettd tietojohtamisessa tutkittavat ilmiot ovat aineettomia ja
selkedt yhtendiset kisitteet vaaditaan késiteltdvan ilmion ymmaértdmiseen sekd
tiedon johtamiseen (Laihonen, 2013).

Finto (2018) on koonnut omaan tietotermisanastoonsa noin 140 tiedonhal-
linnan tietotermid, tavoitteena selkeyttdd termistod ja yhtendistdd viestintdd tie-
totermien kdytossd Suomessa. Tdssd tutkimuksessa kasiteltdavét tiedonhallinnan
késitteet on yhdistetty Finton (2018) késitekaavioista kuvioon 4 selkeyttaméaan
tietojohtamisen osa-alueiden kasitteiden hahmottamista (Finto, 2018).

tietojohtaminen
(tutkimusala)

tutkimusala, jonka kohteena
on tietojohtaminen

tutkii

tietojohtaminen | tiedon johtaminen tietovirta
johtaminen siten, etta C tietojohtamisen osa-alue, ohjaa | tiedon liikkuminen lahteesta
edistetdan organisaation jossa tiedonhallinnalla, | kohteeseen maaritetyn
kykya luoda arvoa tiedolla ja tietovirtoja ohjaamalla ja tietoprosessin mukaisesti
osaamisellaan tiedon laatua tarkkailemalla

yliapidetaan ja kehitetaan
tiedon hyddyntédmisen
edellytyksia

mahdollistaa

tiedonhallinta

tietoprosessi tietoprosessien saatavuus
jarjestédminen siten, ettd i
o : koskee e tahtaa ) . ;
prosessi, jonka tavoitteena« tietojen saatavuus, o| tiedon ominaisuus, joka
on tiedon tuottaminen, I6ydettavyys ja "] ilmentas sits, etta tieto on
kasittely tai jakaminen hyddynnettavyys eri hyddynnettavissa haluttuna
tarkoituksiin pyritaan aikana ja vaaditulla tavalla
varmistamaan tiedon
elinkaaren ajan

kohteen
mukaan

sisdllonhallinta

tiedonhallinnan osa-alue,
jonka kohteena on sisalté
(informaatio)

KUVIO 4 Tietojohtaminen (mukaillen Finto, 2018)
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Finto (2018) madrittelee tietojohtamisen tutkimusalana, joka tutkii organisaation
kykyd luoda toiminnallaan arvoa tiedon ja osaamisen kautta. Tietojohtamisen
tutkimuskenttddn sisdltyy tiedon johtaminen seké tiedolla johtaminen. Tiedolla
johtaminen on organisaation pddtoksentekoa, jota ohjaa tiedon hyodyntaminen
litkketoiminnallisesti. Tutkimussuuntaus on rajattu pois tasta
tutkielmasta. Tiedon johtaminen on tietojohtamisen osa-alue, joka mahdollistaa
tiedonhallinnan jarjestamalld tietoprosessit niin, ettd tieto on saatavilla ja
hyodynnettdvissa (Finto, 2018).

De Long ja Fahey (2000) maédrittelevat tutkimustyossddan tiedonhallinnan
niihin yrityksen toimintoihin, joilla yritys kehittda toimintaansa suunnittelemalla
ja kdyttoonottamalla tyokaluja, jarjestelmid, prosesseja ja kulttuuria kehittimaan
tiedonluomista, jakamista ja kdayttod, mitkd ovat liiketoiminnan kannalta tarkeita
(De Long & Fahey, 2000). Samalla tiedonhallinnalla tuetaan yrityksen tietoresurs-
sien saatavuutta, kdyttod ja uudelleenkdyttod (Evans ym., 2014). Choo (2002)
maédrittelee omassa tutkimustydssddn tiedonhallinnan organisaation oppimista
tukeviin toimintoihin, missd tavoitteena on organisaation tietoresurssien ja ky-
vykkyyksien jdrjestaminen ja hyddyntdminen. Tiedonhallinnassa tiedon kiyton
sosiaalinen konteksti on keskeisessd asemassa, silld tiedon kayttdjdt, tietoasian-
tuntijat ja tietoteknologiat yhdessd vuorovaikutuksessa antavat merkityksen tie-
dolle (Choo, 2002).

Teknologian nopean kehittymisen myotd tiedon dokumentointi ja jakami-
nen organisaatioissa on valtaosin sdhkoisessd muodossa. Uutena haasteena tie-
donhallinnassa on muodostunut ndiden sahkoisten tietovarantojen hallinta sekéa
vuorovaikutustilanteiden ja prosessien hallinta sdhkdisessd ympéristossad. Tie-
donhallinnan tutkimuksen rinnalle on késitteend noussut viime vuosikymme-
nelld organisaation sisdllonhallinta (engl. Enterprise Content Management). Or-
ganisaation sisdllonhallinnassa yhdistyy tiedonhallinnan ihmisldhttinen seka in-
formaatiohallinnan tekninen ldhestymistapa (Cameron, 2011). Tarkennettuna,
organisaation sisdllonhallinta huomioi sosiaaliteknisen ndkokulman siind, miten
tieto on olemassa ja miten sitd hyddynnetddn tiedonhallintaprosessin elinkaaren
aikana (Grahlmann ym., 2012).

2.2 IT palvelut ja hallinta

Tama alaluku keskittyy IT palveluihin ja niiden hallintaan siséltden tukipalvelu-
ympdériston kuvauksen, tiedonhallintajédrjestelmét sekd IT palveluhallinnan vii-
tekehyksia.

221 IT tukipalvelu
IT tukipalvelu on asiakkaan kontaktipiste ohjelmistoyrityksen asiantuntijoihin.

Asiakas hakeutuu tukipalveluun saadakseen tietoa ja tukea palvelun kaytossa.
Tukipalveluiden toiminta pohjautuu néin ollen tietimykseen. Kayttdja vaatii
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tietoteknistd tukea, koska hidnelld ei ole riittdvadd tietoteknistd osaamista tai
tietdimystd tehtdvan toteuttamiseen. Tukipalvelu kdyttdd organisaation tietoa
asioiden ratkaisuun (Leung & Lau, 2005).

Nykypdivan tyoympadristd on nopeasti muuttuva niin teknologisin harp-
pauksin, kuin my9s prosessimuutosten osalta. Prosessit automatisoituvat ja uu-
sia tyonkuvia muodostuu vanhojen tilalle (Bystrom ym., 2019). Informaatiotek-
nologian nopealla kehittymiselld on ollut viliton vaikutus IT tukipalveluiden toi-
mintaan. Tuotekehityksen ketterien menetelmien omaksumisen myo6td ohjelmis-
totuotteiden elinkaari on lyhentynyt. Tama tarkoittaa, ettd tuotteita voidaan pai-
vittdd jatkuvasti sitd mukaan, kun uusia korjauksia ja ominaisuuksia tuotteisiin
tarvitaan. Taméd aiheuttaa uuden tarpeen dokumentoida ndama muutokset, tie-
dottaa pdivityksistd sekd ylldpitdd eri tietoldhteitd (Leung & Lau, 2005).

Tukipalveluiden kysyntd on kasvanut, silld tyonteko on siirtynyt valtaosin
verkkoon (Info-tech, 2021). Samalla késiteltdvat asiat monimutkaistuvat ja késit-
televit laajempia tietotekniikan osaamisalueita kuten laitteistoa, ohjelmistoa ja
televiestintdd. Kaikki teknologiaan liittyvit toiminnot ovat entistd linkittyneem-
pid toisiinsa, muodostaen laajan osaamisalueen tukipalvelutyontekijoille. Tuki-
palvelutyontekijoille asetettujen vaatimusten kasvaessa my0s vaaditaan entistd
enemmadn asiantuntijuutta tehtédvistd suoriutumiseen (Leung & Lau, 2005). Mo-
nimutkaisiin tukipyyntdihin vaaditaan entistd enemman ratkaisuaikaa, mutta sa-
malla palvelukdyttdjien vaatimukset tukipalvelulta ovat kasvaneet vaatien sata-
prosenttista saatavuutta ja nopeaa ratkaisuaikaa (Info-tech, 2021).

Teknologian kehitys on muuttanut palvelun vastuurajoja ja ohjannut pal-
velun toteutumista entistd enemmaén asiakkaan suuntaan. Tietoon linkitettyjen
palveluiden kohdalla itsepalvelu on tiedon jakamista ja hyodyntdmistd asiak-
kaan prosesseissa. Itsepalvelukanavien tarkoitus on usein helppojen ja toistetta-
vien tehtdvien toteutukseen, kun taas vaativammat ja asiakasldhtoiset ongelmat
ratkaistaan asiantuntijan kautta (Campbell ym., 2011). Info-techin (2021) julkai-
sussa itsepalvelun suosion kasvua kasitellddn yhtend osana tukipalvelujen ajan-
kohtaisia kehityssuuntauksia. Tuomalla tukipyyntdjen ratkaisuun tarvittava
tieto ennakoivasti asiakkaalle, saadaan aikaan nopeutettuja prosesseja, kustan-
nussaddstojd sekd parempaa asiakastyytyvdisyytta (Info-tech, 2021). Samalla on
kuitenkin huomioitava asiakkaiden mieltymykset palvelukanavien kaytossa.
Campbellin ja muiden (2011) toteutetussa tutkimuksessa itsepalvelukanavien
kayttoon selvisi, ettd mieltymykset eri kanavien kayttoon ovat asiakaskohtaisia
ja on téarked tarjota erilaisiin tarpeisiin soveltuvaa ohjeistusta asiakkaille (Camp-
bell ym., 2011).

2.2.2 Tiedonhallintajarjestelmiit

Tietotekniikka on osa jokaisen organisaation toimintaa. Tietotekniikan rooli
organisaatiossa voi olla toimintaa tukeva, toiminnan mahdollistaja tai toiminnan
kohde. Ohjelmistoalan yrityksissad tietotekniikka on ydintoiminto. Se on tyon
véline sekd tyon kohde (Laihonen, 2013). Tietojdrjestelmat sisdltavat kokoelman
yrityksen tietoldhteitd sekd tietokanavia. Tietoldhde ja tietosisdltd ovat
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informaatiota, mitd tietojdrjestelmissd on. Tietokanavat toimivat puolestaan
tiedon vilittdjand kayttdjalle (Bystrom ym., 2019).

Hajanaisen organisaatiotiedon yhtendistimiseen on esitetty useassa tieteel-
lisessd sekd kaupallisessa julkaisussa ratkaisuna keskitettyd tiedonhallintajérjes-
telmdd (Info-tech, 2021; Leung & Lau 2005; Gonzélez, Giachetti & Ramirez, 2005)
Gonzalez ja muut (2005) kuvailevat tiedonhallintajédrjestelmdt jarjestelming, joita
kaytetdadn yrityksen tietoldhteiden kerddmiseen, jdrjestimiseen ja jakamiseen
(Gonzalez ym., 2005).

Tiedonhallintajédrjestelmien keskittdminen yhdeksi kohdennetuksi tieto-
kannaksi varmistaa sen, ettd tieto on jdrjestdytynyttd ja johdonmukaista, eika
péddllekkdistd tietoa eri ldhteiden vaélilld toteudu. Samalla tiedonhallintajérjestel-
méan hy6tynéd on tiedon etsimisen tehokkuus, jolloin hakutoiminnot on mahdol-
lista optimoida ja automatisoida osittain tekodlyd hyodyntden. Keskitetyt tiedon-
hallintajadrjestelmit rakennetaan loppukéyttdjad ajatellen ja niihin kootaan tois-
tuvien tukipyyntdjen ratkaisut, ndin ollen tukien itsepalveluprosessia (Info-tech
2021). Leung & Lau (2005) ovat kehittdneet tutkimuksessaan yksinkertaistetun
mallin sovellustuen tietoprosessien hallintaan (kuvio 5).

Hiljainen Eksplisiittinen
tieto tieto
\ 7
dokumentointi  yhdistely
b | | 4

Eksplisiittinen tieto
sellaisessa
muodossa, missa
se voidaan tallentaa
ja noutaa
tietoymparistosta

erotellaan tiedon lajit

Yksinkertaista
ja rutiini
tietoa

Monimutkaista
tietoa

tallennus

tallennus

Itsepalvelu-
materiaalit

tiedonhallinta-
jarjestelmassa

paivitys paivitys Tietovarasto

arviointi arviointi
nouto nouto
v vanhentunut v
tieto =
Haetun tiedon Haetun tiedon
avulla kayttaja poilsto avulla
ratkaisee tukipalvelun
teknisen asiantuntija
ongelman hyodyton tieto ratkaisee
poistetaan ongelman

KUVIO 5 IT tukipalvelun tiedonhallintamalli (Leung & Lau 2005)
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Mallissa hyodynnetddn organisaation tiedon rakentumisen teoriaa (Nonaka Iku-
jiro SECI-prosessimalli) ja ehdotetaan kahden eri organisaation tietoldhteen (hil-
jainen ja eksplisiittinen tieto) jakamista sovellustuen tiedonhallinnassa kahteen
eri tiedonhallintajédrjestelméaéan: itsepalvelumateriaaleihin tiedonhallintajérjestel-
méssd sekd asiantuntijoiden kdytossd olevaan tietovarastoon (Leung & Lau,
2005).

IT tukipalveluiden kysynnan nopea kasvu ja tukipyyntotikettien kasvanut
maddrd on kannustanut organisaatioita hyodyntaméaan toiminnassaan teknologi-
sia tyokaluja, jotka vdhentdvit tukihenkildiden manuaalista tyomaééarad ja lisad-
vit tukipalveluiden tehokkuutta. Sundaresan ja Zhang (2022) tuovat omassa tut-
kimuksessaan esille tekodlyn eri roolit tietotyontekijoiden tiedonjakoprosessissa.
Tekodlytoiminnot ovat jaettu mallissa kolmeen tiedonhallintaa tukevaan toimin-
toon: tehtdvien automatisointiin ja toimintojen yksinkertaistamiseen, yhteyksiin
sidosryhmien valilld sekd merkityksellisen tiedon esiintuomiseen. Tekodlyjédrjes-
telmdt mahdollistavat tiedon hankinnan ja tuottamisen uudella tavalla keraa-
malld asiantuntijoiden luomaa sisdltod uudeksi tietosisélloksi. Tiedon jakami-
sessa mahdollistetaan ennakoiva hakuehdotukset ja kdyttdjan yhdistdminen tar-
vitsemaansa tietosisdltoon. Lisdksi kdyttdjd saadaan ohjattua niihin tietosisaltoi-
hin, joista saa eniten hyotya. Tekodly mahdollistaa myo6s asiantuntijan korvaami-
sen palvelupyynnéilld chatbotin avulla. Palvelua saadaan kehitettyd hyodynta-
malld sitd tietoa, mitd asiakaskontakteista on aiemmin kerattyna. Tekodly mah-
dollistaa hiljaisen tiedon 16ytamisen hajanaisista tiedonhallintajdrjestelmista yh-
distden asiantuntijat, projektit, dokumentit ja sidosryhmit keskenddn (Sundare-
san & Zhang, 2022).

2.2.3 IT hallinta viitekehyksissd

IT-palvelunhallinta (engl. IT Service Management, ITSM) on strateginen ldhesty-
mistapa IT-palvelujen tuottamiseen yrityksessd. Palvelunhallinnan tavoitteena
on optimoida organisaation tyoprosesseja ja kdytossd olevia tyokaluja niin, ettd
parantuneella tyonkululla saadaan lisdttya yrityksen liiketoiminnan suoritusky-
kyd, tuottavuutta sekd asiakastyytyvdisyyttd. Palvelunhallinnassa asiakas on
keskipisteend, silld asiakkaan tarve ohjaa palvelun tuottamista. Palvelunhallinta
hyodyntéa yrityksid tukemalla toiminnan ketteryyttd ja sopeutumiskykya muut-
tuviin vaatimuksiin (Smallwood, 2014).

Organisaation IT-palvelunhallinnalle on vakiintunut useita viitekehyksid,
jotka sisdltdvat parhaat kdytdanteet ohjaamaan IT-palvelujen toteutumista yrityk-
sissd. IT-hallintakehyksistd CobiT ja ITIL viitekehykset ovat laajalti tunnistettuja,
mutta samalla yhtd standardisoitua mallia ei ole olemassa. Viitekehyksissd on eri
painoarvot, mutta samalla ne toimivat keskendan. Muista viitekehyksistd arvon-
luontiin pohjautuva VallT on yhteensopiva CobiT viitekehyksen kanssa seké
kansainvélinen IT hallinnon standardi ISO 38500 perustuu ITIL viitekehyksen
asettamiin parhaisiin kdytanteisiin (Smallwood, 2014). Viitekehysten tarkoituk-
sena onkin toimia ohjenuorana organisaatiolle ja ne mukautetaan tapauskohtai-
sesti organisaation toimintoihin (Wakaru, 2020).
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CobiT viitekehys (engl. Control Objectives for Information and related
Technology) on yrityksen prosesseihin keskittyva IT-hallintakehys. CobiT sisal-
tad liiketoimintariskien, vaatimusmadrittelyjen sekd teknisen toteutuksen pro-
sessiohjauksia IT yrityksille. Tavoitteena on vidhentdd IT toimintojen riskejd mu-
kautumalla asetettuihin sdddoksiin ja vaatimuksiin valvomalla organisaation IT
palveluita. CobiT-malli perustuu neljadn prosessivaiheeseen: suunnittelu ja or-
ganisointi, hankinta ja toteutus, toimitus ja tuki sekd valvonta ja arviointi. Nama
prosessivaiheet sisdltdvit IT-prosesseja sekd valvontatavoitteita. Samalla tietyt
tavoitteet ja mittarit médritetddn ja vastuuroolit rajataan (Smallwood, 2014).

Kuten kaikissa IT-palvelunhallinnan viitekehyksissd, my6s CobiT viiteke-
hyksestd julkaistaan tdydennettyjd ja parannettuja versioita. COBIT 2019 viiteke-
hyksessad IT on jaettu organisaation tiedon ja teknologian johtamiseen. Se kattaa
kaikki tiedon ja teknologian ldhteet mitd organisaatio tuottaa, késittelee ja kayttaa
saavuttaakseen yrityksen liiketoimintatavoitteet. Samalla huomioidaan my®ds or-
ganisaation ulkopuolelta tulevat tieto- ja teknologialdhteet. Sidosryhmien osal-
listuttaminen toimintaan sekd kokema arvo palvelulta ovat avainasemassa (Wa-
karu, 2020).

CobiT viitekehyksen perusperiaatteena toimii palvelun johtamisen (engl.
governance) ja hallinnan (engl. management) vastuiden erottelu. Hallintojérjes-
telmd muodostuu viidestd hallinnan osa-alueesta (kuvio 6), joilla on omat vas-
tuut ja tavoitteet IT palveluhallinnan viitekehyksessa (Wakaru, 2020).

Johtamlsen Hallinnan tavoitteet
tavoitteet
_ Arwqmtl,_ Jarjestaytymlqen, Rakent_ammen, Tuottaminen, Valvonta ja
johtaminen ja suunnittelu ja hankinta ja . d .
N e palvelu ja tuki arviointi
valvonta organisointi kayttéénotto

KUVIO 6 CoblT viitekehyksen ydintoiminnot (Wakaru, 2020)

Organisaation hallinto vastaa johtamisen tavoitteista. Johtamisen tavoitteena on
johtaa organisaation strategiaa, ohjata strategiapddtoksid ja valvoa niiden
saavuttamista (EDM Evaluate, Direct and Monitor). Tdma toteutetaan hyotyjen
ja riskien arvioinnilla, resurssien optimoinnilla sekd sidosryhmien
sitouttamisella.

Palveluhallinnan tavoitteet on jaettu prosessivaiheisiin. Ensimmainen hal-
lintakokonaisuus (APO Align, Plan and Organize) on vastuussa koko organisaa-
tion toiminnoista, strategiasta seké tiedon ja teknologian tukitoiminnoista. Tdhdn
hallintakokonaisuuteen sisdltyy palveluhallinnan viitekehys, laadunvalvonta,
tietoinfrastruktuurin johtaminen sekd palvelusopimusten hallinnointi. Toinen
hallintakokonaisuus (BAI Build, Acquire and Implement) vastaa tieto- ja tekno-
logiaratkaisujen hankinnasta, kdyttoonotosta sekd integroimisesta nykyisiin lii-
ketoimintaprosesseihin. Tdhdn kokonaisuuteen sisdltyy projektinhallinta, tie-
donhallinta, resurssienhallinta sekd muutoshallinta. Kolmas hallintakokonai-
suus (DSS Deliver, Service and Support) vastaa operaatiotasosta, mihin siséltyy
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palvelun tuottaminen, tieto- ja teknologiapalveluiden tukitoiminnot seké tieto-
turva. Hallintakokonaisuuksista viimeinen (MEA Monitor, Evaluate and Assess)
on sisdisten toimintojen suoritustavoitteiden seuraamista ja arviointia sekd ul-
koisten vaatimusten valvontaa. Tama hallintakokonaisuus on tukevaa toimintaa
ja liittyy kaikkiin hallintakokonaisuuden alla oleviin prosesseihin (Wakaru, 2020).

Toinen tunnettu viitekehys on ITIL viitekehys, joka on yleisimmin kaytetty
lahestymistapa IT-palvelunhallintaan (Smallwood, 2014). ITIL viitekehitys kes-
kittyy arvon toteutumiseen palvelun tuottamisesta, joka havainnollistetaan pal-
velun arvojdrjestelman kautta. ITIL ndkokulmasta palvelu on tuotettua hyotyd,
mikd mahdollistaa asiakkaan tavoitteiden saavuttamisen. ITIL viitekehys koos-
tuu viidestd ulottuvuudesta:

Palvelun arvoketju

Palveluhallinnan kdytédnteet ja toimintatavat
Hallinto

Ohjaavat toimintaperiaatteet

Ll s

5. Jatkuva kehittiminen

ITIL palvelun arvoketju on toimintamalli (kuvio 7), joka linjaa ne keskeiset toi-
minnot, joita tarvitaan vastaamaan asiakkaiden kysyntddn ja helpottamaan arvon
toteutumista palveluhallinnan avulla.

Suunnittelu

Suunnittelu
& muutos

Palvelun
tarve

Hankinta & |Toimittaminen
rakentaminen

Kehittdminen

KUVIO 7 ITIL palvelun arvoketju (ServiceNow, 2019)

ITIL palvelun arvoketju rakentuu kuudesta toiminnosta: palvelun suunnittelu,
asiakkaan osallistaminen palveluprosessiin, uuden tai muutetun palvelun toteu-
tus, tarvittavien palvelukomponenttien hankinta tai rakentaminen, palvelun toi-
mittaminen ja tuki sekd jatkuva palveluprosessin kehittdminen (ServiceNow,
2019).

Vertailukohteeksi tunnetuimmille viitekehyksille on tiedonhallinnan
DAMA (Data Management Body of Knowledge), joka on kokoelma prosesseja ja
parhaita kdytdnteitd organisaation tiedonhallintaan. Tavoitteena on
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standardisoida tietojohtamisen kentdn konseptit ja kyvykkyydet liittyen yrityk-
sen tietoprosessien hallintaan tunnistamalla yrityksen eri tietoalueet. DAMA on
tunnistanut 11 eri tiedonhallinnan osa-aluetta:

Tiedonhallinta
Arkkitehtuurin hallinta
Mallintaminen ja suunnittelu
Tallentaminen ja operaatiot
Tietoturva

Integrointi ja yhteentoimivuus
Dokumentit ja sisdlto

Viite- ja ydintieto

. Tietovarastointi ja liiketoimintatieto
10. Metatieto

11. Laadunhallinta

O P NS U N

Viitekehyksessd tiedonhallinta keskittyy prosessien hallintaan. Se on
tietoldhteiden ja tietoon liittyvien resurssien kdayton suunnittelua, toteutumisen
valvontaa ja hallinnointia. Tiedonhallinnan muista osa-alueista arkkitehtuurin
hallinta on organisaation kokonaisarkkitehtuurin ja tietoldhteiden rakenteellista
hallintaa. Mallintaminen ja suunnittelu viittaa puolestaan datan analysointiin,
suunnitteluun, rakentamiseen, testaamiseen ja ylldpitoon. Tallentaminen viittaa
tietoldhteiden tallennuspaikkoihin. Tietoturva késittelee yksityisyyteen,
luottamuksellisuuteen ja pddsyyn liittyvat sdddokset osana tiedonhallintaa.
Integrointi ja yhteentoimivuus puolestaan sisdltdd prosessit datan hankintaan
sekd purkamiseen, muuntamiseen, siirtoon ja liittimiseen oikeaan muotoon.
Téahan prosessiin sisédltyy my0s toiminnallinen tuki (DAMA, 2014).

Dokumenttien- ja sisédllonhallinta sisdltdéd DAMAn viitekehyksessa kaikki
ne toiminnot, mitd vaaditaan tietoldhteiden tallentamiseen, sdilyttimiseen ja saa-
tavuuden takaamiseen yrityksen tietokannoissa. Viite- ja ydintiedon hallinta ké-
sittelee standardisoidut prosessit tiedon laadun ja hyddyntdmisen takaamiseksi.
Tietovarastointi ja liiketoimintatiedon hallinta keskittyy puolestaan datan hyo-
dyntdmisen yrityksen pddtoksenteossa. Osa-alueista metatieto kuvaa tiedon jar-
jestdytymistd. Viimeisend osa-alueena viitekehyksessd on laadunvalvonta, jonka
tavoitteena tiedonhallinnassa on sdilyttda tietoldhteiden eheys ja kehittda tieto-
lahteiden laatua (DAMA, 2014).
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3 TIETOJOHTAMISEN MALLIT

Tietojohtamisen pohjana on ajattelumalli tiedon merkityksestd organisaation
menestymiselle. Tietojohtamisen mallit tukevat tietopalveluiden tuottamista ja
hallintaa organisaatiossa (Laihonen, 2013). Tadssd luvussa esitellddn tarkemmin
eri ldhestymistapoja tiedonhallintaan késittelemdlld tieteenalalla vakiintuneen
ja useiden tutkimustoiden perustana toimivaa tietoprosessimallia sekd organi-
saation sisdllonhallinnan tuomia uusia ndkokulmia tietojohtamiseen. Tarkeana
osana tietojohtamista tuodaan esille tietoldhteiden arviointi omassa alaluvus-
saan sisdltden tiedon ominaisuudet tiedon jakamisen onnistumisen mittarina.

3.1 Tiedonhallinnan prosessi

Organisaation tietoa ja tiedonhallintaa kasittelevissd tutkimuksissa esiintyvien
viitekehysten ja mallien perustana kdytetddn yleisesti tiedonhallinnan
prosessimallia. Malli koostuu tietoprosessin eri vaiheista, jotka kuvaavat
tiedonkulun osia ja tiedon elinkaarta. Tietojohtamisen tutkimuskentalld
prosessivaiheet eivit ole vakiintuneet tiettyyn lukuméaaradn ja eri tutkimustoissa
prosessivaiheiden maéraa ja sisaltod on kuvattuna eri tavoin.

Tietojohtamisen tutkimuskentdlld Choon (2002) tiedonhallinnan prosessi-
malli (kuvio 8) on yksi tunnetuimmista ja sithen viitataan useassa tutkimustydssa.
Mallissa tiedonhallinnan prosessi jakaantuu seitsemédan vaiheeseen: tietotarpeen
tunnistaminen, tiedon hankinta, tiedon jédrjestdminen ja tallentaminen, tietotuot-
teiden ja -palveluiden kehittaminen, jakaminen, kdytto ja toiminnan mukautumi-
nen. Prosessivaiheet on kuvattu toisiinsa riippuvaisina ja lomittain toteutuvina.
Tietoprosessin vaiheet muodostavat tukiverkoston organisaation kasvulle ja ke-
hitykselle (Choo, 2002).
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Tiedon jarjestdminen ja tallennus
Tietotarve A i
J’ Y Y
> Tiedon hankinta g Teloniogect > Tiedon kaytts ») . Joiminnan
/palvelut mukautuminen

Tiedon jakaminen

KUVIO 8 Tiedonhallinnan prosessimalli (Choo, 2002)

My6s Evansin ja muiden (2014) tutkimustyossd rakennettu tietoprosessimalli
Tiedonhallinnan sykli (kuvio 9) on saanut vaikutteita Choon tyostd. Evansin ja
muiden (2014) mallin pohjana on kéytetty aiemman tutkimustyon malleja ja
niistd 16ytyneitd yhtaldisyyksia.

Luonti

Y

Tunnistus «<

Y

Y

Tietopyyntd

Tallennus

Y

Jako

Kehittdminen

A

Oppiminen

KUVIO 9 Tiedonhallinnan sykli (mukaillen Evans ym., 2014)

Evansin ja muiden (2014) esittdimé&n mallin painopiste on tiedon arviointiin, op-
pimiseen ja jatkuvaan kehittdimiseen. Myds Choo (2002) painottaa omassa tutki-
muksessaan organisaation oppimiseen, tietopalveluiden kehittdmiseen seka toi-
minnan mukautumiseen. Ero ndiden kahden kuvauksen vililld on kuvaustapa,
jossa Evans ja muut (2014) ovat tdydentdneet ja selkeyttdneet tietoprosessin ku-
vausta. Tiedonhallintaan on nostettu esille seitsemén tiedon vaihetta: tiedon tun-
nistaminen, luominen, tallennus, jakaminen, kdyttd, oppiminen ja kehittdminen.
Malli havainnollistetaan tuttuun sykliseen prosessikuvaukseen, mutta Evans ja
muut (2014) painottavat tyossddn sitd, ettd kuvauksesta poiketen tiedonhallinnan
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vaiheet eivit vaadi lineaarista lahestymistd, silld ne ovat usein toisiinsa liittyvid
ja samanaikaisesti ldpikdytdvid prosesseja yrityksen tiedonhallinnassa (Evans ym.
2014).

Tietoprosessi alkaa tarpeesta. Choo (2002) kuvaa tietotarpeen kayttdjan
asettamiin vaatimuksiin tiedolta. Tietotarve voidaan jakaa kahteen tarkoitukseen:
mitd tietoa tarvitaan ongelmanratkaisuun sekd miten titd tietoa hyddynnetddn
kaytannossd. Tietotarpeella rajataan ne tiedon ominaisuudet, jotka lisddvat siitd
saatua hyotyd ja arvoa kayttdgjdlle (Choo, 2002).

Evansin ja muiden (2014) mallissa tietopyynnon perusteella tunnistetaan,
16ytyyko tarvittava tieto tietopyynnon ratkaisuun organisaation siséltd vai pi-
tadako uutta tietoa luoda tai hankkia yrityksen ulkopuolelta (Evans ym., 2014).
Tiedon luominen on usein kuvattuna ensimmaiseksi vaiheeksi prosessimallissa.
Ermine (2013) korostaa tamén vaiheen olevan tédrkein tiedonhallinnassa, silld sii-
hen siséltyy kaikki tiedon hankkimisen ja organisaation tiedon muodostumisen
toimenpiteet. Samalla tiedon luominen on oikean ja organisaation kannalta olen-
naisen tiedon tunnistamista (Ermine, 2013).

Organisaation sisédlld dokumentoitua tietoa voi olla hajautettuna useassa
tietoldhteessd. Jotta samaa tietoa ei 16ydy useassa paikassa, tdytyy tieto olla jat-
kuvasti arvioitua ja seurattua. Choo (2002) painottaakin ihmisten olevan avain-
asemassa tiedonhankintaprosessia, silld arviointi on keskeinen osa tiedonhankin-
taa. Yksi tapa tehokkaaseen tiedonhallintaan on osallistuttaa mahdollisimman
monta henkil6d organisaatiosta tiedonhankintaprosessiin (Choo, 2002).

Tiedon tallentamisen prosessivaiheessa organisaatiossa muodostunut eks-
plisiittinen tieto on kerdtty ja tallennettu jonkinlaiseen tietokantaan tai tietopoh-
jaan, minne kayttdjilld on padsy esimerkiksi hakutyokalujen, intranetin, verkko-
sivuston tai jonkin muun ohjelmiston kautta (Leung & Lau, 2005). Tiedon tallen-
tamisessa mahdollistetaan tietoon pddsy, sen muokkaaminen ja jakaminen. Jotta
tarvittava tieto on helposti 1oydettdvissd, tulee tiedon tallennus olla luokiteltua
(Evans ym., 2014). Hyvin organisoidut tiedon dokumentointikdytannot seké tie-
donhallintajérjestelm&t mahdollistavat tiedon hyodyntamisen (Choo, 2002).

Tiedon k&ytté on tdrkein vaihe, silld se on ainoa tapa hyodyntda tietoa
(Leung & Lau, 2005). Tiedon kéyttoon liittyy olennaisena osana tiedon jakaminen.
Tiedon jakaminen organisaatiossa ei ole suoraviivaista ja se vaatii ylimaardista
panostusta toteutuakseen (Ermine, 2013). Ihmiset mahdollistavat tiedon jakami-
sen, joten yhteisty6 on tdrked osa tiedonhallinnan prosessia (Choo, 2002). Tiedon
jakamisen prosessiin liittyy myos, kuinka usein tietoa tuodaan esille, onko tieto
sisdiseen vai ulkoiseen viestintddn sekd mitd kanavia tiedon jakamiseen kayte-
tdan. Tiedon jakaminen voidaan myos lajitella tiedon hankintaan eli tiedon etsi-
mistd tietoldhteistd sekd tiedon saamiseen eli kadyttdjd ohjataan tietoldhteisiin
(Evans ym., 2014).

Arviointiprosessivaiheessa tunnistetaan tietosisalto ongelmanratkaisuun ja
verrataan loytyvad tietoa kokonaisvaltaisesti yrityksen tietoympéaristoon ja stra-
tegiaan. Evansin ja muiden (2014) tutkimuksessa tédtd vaihetta kutsutaan kaksois-
silmukkaiseksi oppimiseksi (engl. Double loop Learning). Jatkuva kehittdiminen
on tdrkedssd asemassa tiedon arviointia. Tiedon kehittimisessd madaritelldan se,
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miten tietoa pidetddn ajan tasalla, jotta se tukee sen hetken organisaation toimin-
taa ja prosesseja (Evans ym., 2014). Tiedon arviointi on tarkedd myos tiedon oi-
keudellisuuden varmistamiseksi (Leung & Lau, 2005).

Tietotuotteiden ja -palveluiden tulee esittda tieto siind muodossa, ettd se tuo
kayttdjdlle lisdarvoa. Choo (2002) painottaa tietopalveluiden jatkuvaan kehitta-
miseen, tiedon pdivittdmiseen ja uuden tiedon esille tuomiseen. Lisdksi tiedon
esitysmuotoon ja sisdltoon tulee kiinnittdd huomiota. Naméa mahdollistavat tie-
don kaytettdvyyden lisddmistd, tieto on helposti 16ydettdvissa ja paremmin hyo-
dynnettdvissd, tiedon laatu paranee ja se on paremmin mukautettua kayttdjan
tarpeeseen (Choo, 2002).

3.2 Tietoperusteinen sisdllonhallinta

Organisaation sisdltoda ovat esimerkiksi dokumentit, data, raportit,
verkkosivustot ja foorumit (Grahlmann ym., 2012). Organisaation sisdltd on
hajautettuna yrityksen eri toimintoihin ja tallennettuna eri paikkoihin ja
jdrjestelmiin. Sitd tuotetaan jatkuvasti lisdd, minka vuoksi sitd tulee hallinnoida
koko organisaation laajuisesti (Breitner ym., 2015).

Grahlmann ja muut (2012) méérittelevat sisdllonhallinnan niihin teknolo-
gioihin, joita kdytetddn organisaation prosesseihin liittyvien sisdltojen ja asiakir-
jojen hallintaan, tallentamiseen, sdilyttimiseen ja toimittamiseen (Grahlmann
ym., 2012). Organisaation sisdllonhallinnan tutkimustyd on keskittynyt erityi-
sesti ohjelmistoyrityksiin, joissa kadytettyjd teknologioita sisdllonhallintaan on
useita ja niitd hyodynnetddn niin organisaation sisdisissd prosesseissa, kuin myos
yritysten vilisessd tiedonkulussa (Tyrvdinen, Pdivdrinta, Salminen & livari,
2006).

Vaikka sisidllonhallinta mielletddn osaksi tiedonhallinnan kokonaisuutta,
on tutkimustoissa keskitytty rakentamaan sisédllonhallinnalle ominaista teoriape-
rustaa, joka on vietdvissad kdaytannon asetelmaan. Sisiallonhallinnan ldhestymista-
voissa litketoimintaymparistoon sovitetut mallit ovat ldhtokohtana sisallonhal-
linnan toteutukseen ja hyttyjen mittaamisen.

Smith ja McKeen (2003) tuovat tutkimuksessaan esille eri ldhestymistavat
organisaation sisdllonhallintaan. Yleinen ldhestymistapa on niin sanottu alhaalta
ylospdin ldhestyminen, joka keskittyy tiedolla johtamisen ja padtoksentekopro-
sessien jalkauttamisen sijaan vélittomien hyotyjen tuottamiseen sisdllonhallin-
nassa esimerkiksi intranet-portaalien, tiedonhaun ja verkkosisdllon hallinnalla.
Keskittamalld sisdllonhallinnan resurssit kdyttdjdtasolle, hydtynd on prosessien
tehokkuuden lisddminen. Tehokkuuden lisddminen sadstdd organisaation resurs-
seja, kayttdjat loytavat oikean tiedon nopeasti ja helposti, tietoldhteissa ei ole tois-
tuvuutta ja padsy tietosisdltoihin on turvattu (Smith & McKeen 2003).

Organisaation sisdllonhallinnan teoriamallit ovat usein rakennettu tietojoh-
tamisen tutkimusalan teoriapohjaan perustuen. My®6s sisdllonhallinnassa tiedon
elinkaari on tdrked tarkastelukohde ja tiedonhallinnan prosessimallia hyodynne-
tdan pohjana teoriamallien rakentamisessa. Sisdllonhallinnan tutkimuksissa on
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ominaista jaotella tietoprosessin tarkastelu eri ndkdkulmiin ja kuvailla keskeisid
ominaisuuksia kysymysten muodossa, jolloin ne ovat hyodynnettadvissa kaytan-
toon organisaation sisdllonhallintatoimintojen kartoittamiseen.

Yhteenvetona ja havainnollistamaan tiedon ja sisdllon teorioiden yhtalai-
syyksid on taulukossa 1 koottuna Breitnerin ja muiden (2015) tutkimustyossé esi-
tetyt sisdllonhallinnan nelja nakokulmaa: informaatio, kayttdjd, jarjestelma ja ver-
kosto. Tutkimuksessa sisdllonhallinnan prosessi on jaettu neljaan vaiheeseen: tie-
don tarve, jarjestiminen, jakaminen ja kédytto (Breitner ym., 2015). Vastaava jaot-
telu on Smithin ja McKeenin (2003) sisdllonhallinnan tutkimustydssé sisdltden si-
sdllon taltioimisen, jdrjestdmisen, prosessoinnin ja yllapidon.

TAULUKKO 1 Tietoperusteinen sisdllonhallinta (Breitner ym., 2015)

Nikokulma | Tiedon taso Prosessivaihe | Sisdltorakenne | Sisdllon kuvaus
Informaatio | Datasta Tietotarve Sisdltokohde ja -Mité (tuote ja
informaatiota tietokomponentti | palvelu)
-Miten (prosessi)
-Miksi (sddannot ja
kaytanteet)
Kayttaja Informaatiosta | Tiedon Vuorovaikutus -Kuka (vastuu ja
tietoa kehittiminen ja | kdyttdjdn ja tieto- | roolit)
jdrjestaminen kohteen valilla
Jarjestelmd | Tiedosta Tiedon Sisdltokohteiden | -Mika
ymmaérrysta jakaminen sijainti (informaatiotuote)
-Misséa
(sijainti/kanava)
-Milloin
(oikeaan aikaan)
Verkosto Ymmarryksestd | Tiedon kdyttdo | Asiantuntija- -Kenen kanssa
asiantuntijuutta [ ja arviointi verkosto, (yhteiset tavoit-
yhteiset teet ja hyodyt)
kaytanteet ja
tiedon jakaminen

Informaationdkokulma kuvaa mitd tietotuotetta tai -palvelua varten sisdlto teh-
daan kayttdjien ulottuville. Ndakokulmaan sisdltyy vahvasti merkityksellisen si-
sdllon esilletuominen seké olennaisen tiedon 16ytyminen tietokannoista (Tyrvai-
nen ym., 2006). Informaationdkokulmassa madritelldan mitd sisdltod tietotuo-
teelta tarvitaan sekd kuinka syvdllisesti ja laajasti sisdlto tallennetaan saataville
(Smith & McKeen 2003).

Kayttdjandkokulma keskittyy puolestaan siihen, miten kayttdjd tulkitsee ja
havainnoi sisdltod sekd miten sisdltod ja jarjestelmdd voidaan mukauttaa vastaa-
maan kyseisen kayttdjan odotuksia ja tarpeita sisallolta (Tyrvdinen ym., 2006).
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sisdllon kohteena tai sisdllon yllapitdjana (Breitner ym. 2015). Ylldpito varmistaa,
ettd sisdlto pysyy ajan tasalla. Smith & McKeen (2003) painottavat ylldpidon tar-
keyttd sisdllonhallinnassa. Tiedon ylldpitoon taytyy olla madritellyt ohjeet ja kay-
tanteet sekd vastuuroolit. Tehokasta sisdllonhallintaa on osallistuttaa mahdolli-
simman moni henkil6 organisaation sisdltd tiedon ylldpitoprosessiin (Smith &
Mckeen 2003).

Jarjestelméndkokulmaan sisdltyy eri jarjestelmat, joissa sisdlto sijaitsee ja on
kayttdjien saatavilla. Jarjestelmandkokulmassa varmistetaan, ettd oikea tieto 16y-
tyy oikeasta paikasta ja on oikeaan aikaan saatavilla (Breitner ym., 2015). Tiedon
tallentaminen on keskeinen prosessi jarjestelmandkokulmassa. Sisdllon jarjesta-
minen on tekninen toteutus sisdllon tallentamiseen sisdltoon pddsyn takaa-
miseksi. Jdrjestimiseen sisdltyy sisdllon ja tietokantojen indeksointi, luokittelu ja
sisdltoldhteiden linkittdminen yhteen (Tyrvdinen ym., 2006).

Smith ja McKeen (2003) luokittelevat sisdllon jdrjestimisen neljaan vaihee-
seen: taksonomia, metadata, tyoprosessit ja kdyttdjandkokulma. Taksonomia on
luokittelukieli sithen, miten sisdlto jarjestaytyy jdrjestelméssd avainsanojen ja ter-
mien muodossa. Metadata on kerdttyd informaatiota tietoldhteistd, kuten esimer-
kiksi julkaisupdivaméddrd. Tyoprosessit ovat tiedon omistajuutta ja yrityksen
standardeihin vastaamista. Kayttdjandkokulma sisdllon jdrjestimisessd vastaa
sithen, miten tieto on kayttdjdlle ndkyvilld, onko se ymmarrettdvad ja helppolu-
kuista sekd miellyttdadko tietosisdltojen esitystapa kayttdjdd. Yleensd tiedon esi-
tystavat ja dokumentointi ovat yrityksessd standardisoituja yhteiseen ulkomuo-
toon (Smith & Mckeen 2003).

Sisdllonhallinnan ndkokulmista Breitner ja muut (2015) tuovat tutkimukses-
saan lisdksi uutena ndkdkulmana verkostondkokulman. Verkostondkokulmalla
viitataan asiantuntijaverkostoon, sidosryhmiin ja vuorovaikutukseen organisaa-
tion sisdisen ja ulkoisen tiedonhallinnan vélilld. Verkostondkokulmassa korostuu
yhteinen hyoty ja tavoitteet siitd, mitd sisdllostd on saavutettavissa (Breitner ym.
2015).

3.3 Tietosisdltojen arviointi

Tiedon ominaisuudet toimivat tiedon jakamisen onnistumisen mittareina. Tieto-
sisdltdjen ominaisuudet tulevat esille erityisesti organisaation sisdllonhallinnan
tutkimustdissda. Myos IT palveluhallinnan viitekehyksissa sekd kaupallisissa jul-
kaisuissa tiedon ominaispiirteet on tuotu esille erityisesti tietoldhteiden arvioin-
nin ja tiedon jakamisen onnistumistekijoiden kautta. Samalla ne toimivat ohje-
nuorana parempaan tietoldhteiden hallintaan.

Bystrom ja muut (2019) luettelevat tiedon ominaispiirteiksi tiedon moni-
mutkaisuuden (engl. complexity), uutuusarvon (engl. novelty), mitattavuuden
(engl. metrics), omistajuuden (engl. authority) seka l6ydettavyyden (engl. finda-
bility). Tiedon monimutkaisuus viittaa tiedon ymmarrettdvyyteen ja luettavuu-
teen. Tiedon uutuusarvo tuottaa kayttdjalle tietoa uudella tasolla, joko tietosisil-
16]tdadn tai uuden tietoldhteen tai kanavan kautta. Tiedon mitattavuus puolestaan



30

on madrallisesti mitattavia tuloksia tietoldhteistd. N4itd voi olla esimerkiksi kayt-
tdjamddrien mittaaminen tietokanavissa. Tiedon omistajuus viittaa tiedon tuotta-
jan rooliin ja asiantuntijuuteen tiedon vilittdjand. Viimeisend tiedon loydetta-
vyys kertoo sen, miten helposti eri tietoldhteisiin pddstddn ja milld tasolla yrityk-
sen tiedonhakutoiminnot ovat (Bystrom ym., 2019).

Vuonna 2009 ARMA International julkaisi seuraavat kahdeksan toiminta-
periaatetta organisaation dokumentoinnin parempaan hallintaan. Tavoitteena on
edistdd tietoisuutta hyvistd tiedon kirjaamiskdytdnteistd, joita tietoldhteiden on-

nistunut hallinta vaatii (Smallwood, 2014):

Vastuurooli tiedonhallintaan
Lapindkyvyys

Yhtendisyys

Tietoturva
Vaatimustenmukaisuus
Saatavuus

Sdilyttaminen

Havittaminen

PN W=

Vastaavasti Gartnerin (2021) organisaatioille kohdennetussa julkaisussa ohjeiste-
taan sisdllonhallinnan hyotyjen tarkastelua digitaalisten arvon mittareiden
kautta, joita ovat saatavuus, ymmarrys, luotettavuus ja yhteensopivuus (kuvio
10). Tassd mallissa kuvataan, miten organisaation sisédllonkulkumallia voidaan
kayttdd arvioimaan tehokkaasti sekd nykyistd sisdltopalveluvalikoimaansa etta
uusia palveluita.

Suojaus

Digitaalisen arvon mittarit

Saatavuus Ymmarrys | |Luotettavuus | _Yhteen
sopivuus
sisaltoon paasy ajasta ja sisalté on luokiteltua ja relevantti ja Integrointi sisaisiin ja
paikasta riippumatta jarjestettya kayttdtapaukseen tarvittava ulkoisiin jarjestelmiin, sisalto
tieto loytyy oikeaan aikaan yhdenmukaista ja
hyddynnettdvissa

Hallinta

KUVIO 10 Siséllon tietovirtojen digitaalinen arvo (Gartner, 2021)

Saatavuudella viitataan loppukéyttdjien tietoldhteisiin padsyd. Mobiililaitteiden
ja pilvipalveluiden suosio on kasvanut tarjoten joustavia mahdollisuuksia sisél-
toon pddsyyn ajasta ja paikasta riippumatta. Ymmarrykselld viitataan dokument-
tien luokitteluun niin, ettd jarjestelmd ymmartad kayttdjaa ja oikea tieto on 16y-
dettdvissd vaivattomasti. Samalla sisdlto on luokiteltu asiayhteyteen, jolloin oi-
kean sisdllon loytdaminen on helppoa. Luotettavuus viittaa relevanttiin
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lanneyhteyteen ja kdyttotapaukseen. Viimeisend mittarina on yhteensopivuus,
joka kertoo kuinka hyvin eri jdrjestelmdt toimivat keskenddn, tuottaen yhtendista
ja saumatonta sisdltod palvelun kaytossd. Lisdksi Gartner (2021) tuo yhtend mit-
tarina sisdllon suojaamisen, joka koskee erityisesti tietosuojausta sekd sisaltoon
pddsyn rajausta vain niihin henkil6ihin, joille sisdlté on kohdennettu. Hallinta
puolestaan viittaa jarjestelmien ylldpitoon ja siihen, ettd jarjestelmé kohtaa asete-
tut jarjestelmavaatimukset (Gartner, 2021).

IT palveluhallinnan viitekehyksistd CobiT viitekehys mallintaa tietoldhtei-
den arvioinnin kolmeen kokonaisuuteen tietoldhteen laatukriteerien mukaan:
olennainen tieto (engl. intrinsic), asiayhteydellinen tieto (engl. contextual) seka
tietoturva ja tiedon saavutettavuus (engl. security/ privacy/accessibility). Koko-
naisuuksiin liitetyt ominaisuudet ovat koottuna yhteen taulukossa 2 (Wakaru,

2020).

TAULUKKO 2 Tietoldhteiden laatukriteerit (Wakaru, 2020)

Tietolihteen laatu Tietolihteen ominaisuudet
Olennainen tieto -Tarkkuus, oikeudellisuus
-Objektiivisuus

-Uskottavuus

-Luotettavuus, maine
Asiayhteydellinen tieto -Asiaankuuluvuus

-Eheys, loytyvyys

-Ajantasaisuus

-Asianmukaisuus tiedon mairdssa
-tiedon lyhyt ja ytimekds esittimismuoto
-johdonmukaisuus
-tulkinnanvaraisuus
-ymmadrrettavyys
-hyddynnettavyys ja kdytettdvyys
Tietoturva ja tiedon saavutettavuus -Saatavuus

-Padsyrajoitteet

Olennainen tietoldhde on yhtendinen tiedosta saavutettavan arvon ja hyodyn
kanssa. Ndihin luokitellaan tietoldhteen kyky tuottaa oikeaa ja luotettavaa tietoa,
joka on puolueettomasti tuotettua, uskottavaa ja paikkansapitdvaad. Asiayhtey-
dellinen tietoldhde puolestaan tuottaa tietoa kayttdjélle tietyssa tilanteessa tehta-
vdn suorittamiseen. Tieto tulee olla ymmarrettavassd muodossa ja selkedsti esi-
tettynd. Tietoturvaa ja tiedon saavutettavuutta kisitellddn CobiT viitekehyksen
mallissa erillisend kokonaisuutena sisdltden sen, kuinka helposti ja nopeasti tie-
toldhteisiin on pddsy ja miten tietoldhteisiin pddsya on rajoitettu (Wakaru, 2020).
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4 KIRJALLISUUSKATSAUKSEN YHTEENVETO

Kirjallisuuskatsauksessa tuotiin esille aiempia teoriasuuntauksia tutkittavaan il-
midon liittyen ja pohjustettiin tutkimusty6ta niilld aihepiireilld, mitd aiempi tut-
kimusty® on nostanut esille. Tama tutkimustyo keskittyy ohjelmistoyrityksen tu-
kikanavien merkitykseen tiedonjakoprosessissa. Kirjallisuuskatsauksen perus-
tana toimi asetetut tutkimuskysymykset “Miten yrityksen tietosisiltojen hallin-
taa toteutetaan tukikanavien kautta?” sekd “Mitka tekijdt edesauttavat tai rajoit-
tavat organisaation tietosisiltdjen jakamisen onnistumista?”

4.1 Tieto- ja teknologiapalvelut

Kirjallisuuskatsauksen ensimmainen késittelyluku alkaa tutkittavan ilmicn ka-
sitteiston selventdmiselld. Tieto on késitteend laaja-alainen ja tulkinnanvarainen,
mikd ndkyi myos lahdeaineistossa kasitteiden kdyton ristiriitaisuudessa. Row-
leyn (2007) tutkimusty©ssd esitetty tiedon hierarkiamalli kuvaa tiedon jalostumi-
sen yksinkertaisemmasta tiedon esiintymismuodosta kaikista monimutkaisem-
paan. Tiedon eri tasoja ovat data, informaatio, tietdmys ja viisaus (Rowley, 2007).
Organisaation tieto rakentuu hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon kautta, jota
Nonaka Ikujiron SECI-prosessimalli havainnoi neljdlla menetelmalld: sosiaalista-
minen, ilmaiseminen, yhdistdiminen ja sisdistdminen (Nonaka & Takeuchi, 1995).
Tiedon rakentumisen lisdksi kirjallisuuskatsauksessa tarkastellaan tiedon hyo-
dyntdmistd osana asiakkaan palvelua. Tiedon hyddyntdmisen mahdollistaa tie-
don jakaminen (Kantola & Karwowski, 2012). Tiedon jakamiseen vaikuttaa kes-
keisesti yrityksen tietokulttuuri (Bystrom ym., 2019). Tiedon jakamisella mahdol-
listetaan oppiminen ja tietotaidon kehittyminen. Tutkimustyossé tdtd tiedon ja-
kamisen palveluprosessia tarkastellaan resurssindkokulmasta, jossa tieto on ai-
neeton resurssi, jolla toimitetaan hyotya asiakkaalle (Campbell ym., 2011). Tama
hyoty tuottaa lisdarvoa palvelulle ja yritys tukee asiakkaan palveluprosessia
(Hibbert ym., 2012).
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Tietojohtamisen tutkimuskentilld kaytetyt kdsitteet eivit ole vakiintuneita
ja ndiden selkeyttdmiseen Finton (2018) tietotermisanasto on maédritellyt tutki-
muksessa kdytetyn tiedonhallinnan:

“Tietoprosessien jdrjestiminen siten, ettd tietojen saatavuus, 16ydettdvyys ja hyodyn-
nettdvyys eri tarkoituksiin pyritddn varmistamaan tiedon elinkaaren ajan” (Finto, 2018).

Organisaation sisdllonhallinta on tiedonhallinnan osa-alue, jossa yhdistyy
sosiotekninen  (ihmisldhtéinen ja  teknologiapainotteinen) n&dkokulma
tiedonhallinnan ja informaatiohallinnan vilille organisaatioympéristoon
(Cameron, 2011).

Ensimmadisessd kasittelyluvussa keskitytdan liséksi tapausyrityksen ympa-
ristoon tuomalla tieto- ja teknologiapalveluista 16ytyvidd teoriapohjaa, joka on so-
vellettavissa IT tukipalveluihin. IT tukipalvelut ovat teknologiakehityksen kes-
kitssé ja ala on jatkuvan muutoksen alla. Tukipalvelutrendeistd on havaittavissa
asiantuntijoiden tyonkuvan vaatimusten kasvu (Leung & Lau, 2005), prosessien
automatisointi (Bystrom ym., 2019) sekéd itsepalvelun kasvaminen (Campbell
ym., 2011). Aiemmista tutkimustoistd Leung & Lau (2005) ty6 vastaa parhaiten
tiedonhallinnan soveltamista ohjelmistoyrityksen tukipalveluihin. Tutkimuk-
sessa hyddynnetddn Nonaka Ikujiron SECI-prosessimallia rakentamalla IT tuki-
palveluille oma tiedonhallintamalli, joka erottaa yksinkertaisten tietotarpeiden
itsepalvelumateriaalit tiedonhallintajdrjestelmddn ja asiantuntijan vaatiman mo-
nimutkaisemman tietotarpeen yrityksen tietovarastoon (Leung & Lau, 2005).
Keskitetty tiedonhallintajdrjestelma on yleisesti esitetty ratkaisu hajanaisen orga-
nisaatiotiedon selkeyttdmiseen ja parempaan hyddyntimiseen (Gonzalez ym.,
2005). Toinen ajankohtainen tutkimuskohde IT tukipalveluissa on tekoé&lytoimin-
not. Sundaresan ja Zhang (2022) tutkimus tuo esille eri vaihtoehdot tekoaly-
toiminnoille osana tiedonjakoprosessia mahdollistaen ohjaamisen tietoldhteisiin,
hajanaisen tiedon yhtendistamisen sekd asiantuntijatyon korvaamisen palvelu-
prosessissa (Sundaresan & Zhang, 2022).

IT tukipalveluiden hallinnassa IT palveluhallinnan viitekehykset toimivat
organisaation ohjenuorana kokoamalla parhaita kidytanteitd palvelun toteuttami-
seen. Ndistd viitekehyksistd prosesseihin keskittyva CobiT hallintakehys keskit-
tyy riskienhallintaan ja valvontaan sekd vastuurooleihin johtamisen ja hallinnan
eri tavoitteiden vdlillda (Wakaru, 2020). ITIL viitekehys keskittyy puolestaan ar-
von toteutumiseen palvelun arvoketjun kautta kehittdminen (ServiceNow, 2019).
My6s tiedonhallinnan DAMA tuodaan omana viitekehyksend tiedonhallinnan
eri osa-alueiden tunnistamiseen (DAMA, 2014).

4.2 Tietojohtamisen mallit

Kirjallisuuskatsauksen toisessa késittelyluvussa keskitytddan tietojohtamisen
mallien lapikdyntiin. Tietoprosessimalli on tietojohtamisen tutkimuskentalld va-
kiintunut malli kuvaamaan tiedon eri vaiheita. Choon (2002) tiedonhallinnan
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prosessimalli toimii perustana useassa tutkimustydssd. Lisdksi organisaation si-
sdllonhallintaan keskittyvat tutkimustyot (Smith & Mckeen, 2003; Breitner ym.,
2015; Grahlmann ym., 2012) kéyttdvat tietoprosessia omien tutkimusmallien pe-
rustana. Kirjallisuuskatsauksessa esiintyvit tietoprosessimallit ovat koottuna
taulukossa 3.

TAULUKKO 3 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto tietoprosessin vaiheet

Choo (2002) Evans ja muut | Breitner Smith ja Grahlmann
(2014) ja muut (2015) | McKeen (2003) | ja muut (2012)

tietotarpeen tunnistaminen | tarpeen taltioiminen hallinta

tunnistaminen madrittely

tiedon hankinta | luominen jarjestaminen jdrjestaiminen tallentaminen

tiedon tallennus jakaminen prosessointi sdilyttaminen

jarjestdiminen

ja tallentaminen

tietotuotteiden ja | jakaminen kaytto yllapito toimittaminen

-palveluiden

kehittaminen

jakaminen kaytto

kaytto oppiminen

toiminnan kehittaminen

mukautuminen

Sisdllonhallinnan teoriassa tietoprosessin vaiheet on tyypillisesti luokiteltu eri
ndkokulmiin riippuen siitd, mitd tietosisdlloltd vaaditaan tiedon jakamisen on-
nistumiseksi. Breitnerin ja muiden (2015) tutkimusty6 luokittelee sisillonhallin-
nan informaatio-, kdyttdja-, jarjestelmd- ja verkostondkokulmaan. Informaati-
ondkokulma vastaa siitd, mitd tarvetta tietosisdlloltd on organisaatiossa, miten
tietosisdltod hyodynnetddn kdytdnnon prosesseista ja miksi tietoa tarvitaan.
Kéayttdjandkokulmaan liittyy vastuuroolit siitd, kuka kehittdd tietoldhteitd ja
osallistuu yllapitoon. Jarjestelmdnikokulma keskittyy tiedon jakamiseen ja sii-
hen, ettd tietosisdltd on saatavilla oikeaan aikaan, oikealle henkil6lle ja oikeassa
paikassa. Verkostonidkokulma on Bretnerin ja muiden (2015) tutkimustydssd
esiin nostettu uusi ndkokulma organisaation sisdllonhallinnan malliin. Se huo-
mioi tiedon kédyton ja arvioinnin asiantuntijaverkostossa, yhteiset kdytanteet, ta-
voitteet ja tietosisaltojen kautta koettu hyoty (Breitner ym. 2015).

Kirjallisuuskatsauksessa esitettyjen aiempien tutkimustdiden tiedonhallin-
taprosessimallin sekd organisaation sisdllonhallinnan ndkokulmien pohjalta ra-
kennettiin tutkimuksen empiiriselle osiolle viitekehys, joka toimii pohjana haas-
tattelukysymysten aihealueina.
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4.3 Tietosisdltojen arviointi

Kirjallisuuskatsauksen viimeisessd alaluvussa kuvataan tietosisédltdjen ominai-
suuksia, joilla tietosiséltojen toimivuutta ja tehokkuutta voidaan arvioida. Eten-
kin organisaatioille suunnatuissa kaupallisissa parhaiden kdytédnteiden proses-
siohjeissa tietosisdltdjen ominaisuudet tuodaan esille mittamaan tiedon jakami-
sen onnistumista sekd tietoldhteiden parempaa hallintaa. Tietosisdltdjen ominai-
suuksissa on runsaasti vaihtelua ldhteen nakokulmaan perustuen, mutta samalla
aineistosta on havaittavissa myos yhtaldisyyksid. Luvussa 4.3 esitetyt tietosisal-
tojen ominaisuudet ovat koottuna taulukossa 4.

TAULUKKO 4 Tietosisdltéjen ominaisuudet yhteenveto

Bystrom ym. (2019) | Smallwood (2014) Gartner (2021) | Wakaru (2020)
monimutkaisuus vastuurooli saatavuus oikeudellisuus
uutuusarvo lapindkyvyys ymmarrys objektiivisuus
mitattavuus yhtendisyys luotettavuus uskottavuus
omistajuus tietoturva yhteensopivuus | luotettavuus, maine
16ydettavyys vaatimustenmukaisuus | suojaus asiaankuuluvuus
saatavuus hallinta 16ydettavyys
sdilyttdminen ajantasaisuus
havittiminen tiedon maara
selkokielisyys
johdonmukaisuus
tulkinnanvaraisuus
ymmarrettavyys
hyodynnettévyys
saatavuus
péddsyrajoitteet

Ominaisuuksista on havaittavissa viisi selkedd yhtaldisyyttd, mitka kaikilta tieto-
sisdlloiltd vaaditaan, jotta tiedon jakaminen onnistuu tehokkaasti. Tietosisdltdjen
vastuurooli, tiedon omistajuus ja hallinta vaaditaan toimivaan tiedon jakamiseen.
Liséksi tiedon tulee olla yhtenevisti esitettyd, ehedd, helposti loydettdvissa ja sitd
tulee olla sopiva maédrd. Tiedon ajantasaisuus on suoraan yhteydessd siihen,
kuinka uutta tietoa on saatavilla ja miten tietoa sdilytetddn ja vanhentunutta tie-
toa havitetddn. Tiedon tulee lisdksi olla selkokielistd, helposti ymmarrettavad,
eikd tulkinnanvaraista. Viimeisend ominaisuutena tietoldhteet tulee olla suojat-
tuja ja tietoturvaan on keskityttava. Samalla tiedon saatavuus ja tietoon padasyn
rajoittaminen tulee olla huomioituna.
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS JA SEN MENETELMAT

Tamd luku aloittaa tutkimuksen empiirisen osion esittelemdlld valitun
tutkimusmenetelmén teoreettisen taustan yhdistettynd tutkimuksen kdytannon
toteutukseen.

5.1 Tutkimusmenetelmi

Tutkimuksen ensisijaisena tarkoituksena on tuoda kohdeyritykselle arvokasta
tietoa tiedon jakamisen sekd sisdllonhallinnan nykyisen prosessin toimivuudesta,
rajoitteista ja kehittdamiskohteista. Tutkimustuloksilla pyritdan syvalliseen
ymmarrykseen ja hiljaisen tiedon nostamiseen esille organisaation sisalta.
Tieteellisestd  ndkokulmasta tutkimustuloksista odotetaan vahvistusta
teoriaosuudessa esitettyjen mallien hyddyntdmiseen kdytdnnon asettelussa.
Ndihin tavoitteisiin perustuen tutkimuksen menetelméksi on valikoitunut
laadullinen haastattelututkimus.

Tietojdrjestelmaétieteiden tutkimusmenetelmissd sosiotekninen ldhestymis-
tapa on yleisin hyodynnetty tutkimustapa, jossa yhdistyy sosiaalitieteet ja infor-
maatioteknologia. Tapaustutkimuksen on havaittu soveltuvan hyvin teknolo-
gian ja ihmisen vélisen vuorovaikutuksen parempaan ymmaértdmiseen organi-
saatiokontekstissa. Tapaustutkimukset keskittyvit etenkin jdrjestelmien kéyt-
toonottoon, kehitykseen ja kdyttoon liittyvien ilmitiden tarkasteluun (Darke ym.,
1998).

Koska tavoitteena on tutkia mittaamattomia ja yksilon havaintoihin perus-
tuvia asiayhteyksid, on kyseessa kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Tutki-
musmenetelméllda mahdollistetaan ihmisten kokemusten kuvailu ja saadaan ai-
kaan syvillinen sekd todenmukainen kuva tutkittavan ilmitn taustoista
(Schultze & Avital, 2011). Laadullinen tapaustutkimus on kuvailevaa tutkimusta
ja tiettyyn tilanneyhteyteen sovellettavaa. Tdméan vuoksi saatu tutkimustieto ei
ole yleistettavaa (Williamson ym., 2017).
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Tapaustutkimuksissa yhdistetddan tyypillisesti useampia tiedonkeruutek-
niikoita kuten haastatteluja, havainnointia, kyselyjd ja dokumenttianalysointia.
Vaihtelevat ndkokulmat tuovat pohjaa tutkittavan ilmion syvailliseen ymmarta-
miseen (Darke ym., 1998). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tdrkein ja eniten kay-
tetty tutkimusmenetelmd on kuitenkin haastattelututkimus (Myers & Newman,
2007; Schultze & Avital, 2011).

Haastattelututkimuksessa on useita lahestymistapoja ja ndkokulmia riip-
puen tutkimustavoitteista ja mihin suuntaan tutkimusta halutaan vieda. Suosi-
tuimmat haastattelutekniikat tukevat avointa keskustelua ja mahdollistavat
haastateltavan mielipiteen ja arvomaailman esilletuomisen (Schultze & Avital,
2011). Haastattelututkimuksen etuna on sen joustavuus, silld kysymyksid voi-
daan toistaa ja tarkentaa tarpeen mukaan. Samoin tutkija voi esittdd kysymykset
siind jdrjestyksessd, jossa katsoo ne aiheelliseksi (Tuomi & Sarajarvi, 2009).

Haastattelumuoto mddrdytyy sitd mukaan, kuinka etukéteen suunniteltuja
haastattelukysymykset ovat. Strukturoitu eli jisennelty haastattelu sisédltad maa-
ritellyt haastattelukysymykset, kun taas strukturoimaton tai puolistrukturoitu
haastattelu jittdd haastattelurunkoon tilaa avoimelle keskustelulle ja vuorovai-
kutukselle. Teemahaastattelu mukailee puolistrukturoitua ja avointa haastattelu-
runkoa. Siind edetddn etukdteen madriteltyjen aihepiirien mukaan ja niihin on
lisatty apukysymyksid tukemaan keskustelua (Tuomi & Sarajdrvi, 2009).

Tdhan tutkimukseen valikoitu puolistrukturoitu haastattelumenetelmd,
jonka myotd haastattelurunko on suunniteltu etukédteen kisiteltdvien aihepiirien
ympidrille. Ndin varmistetaan, ettd keskeiset aihealueet tulevat késitellyiksi haas-
tattelun aikana, mutta samalla kysymysten jarjestys ja muotoilu ei ole jasenneltya
eli strukturoitua tiettyyn jarjestykseen. Haastattelussa tuetaan keskustelua niihin
aihepiireihin, joista keskustelua syntyy ja johon haastateltavalla on vahva tunne-
yhteys ja mielipide (Schultze & Avital, 2011).

Kuten kaikissa tutkimusmenetelmissd, myos haastattelututkimuksessa on
riskitekijoitd tutkimuksen onnistumiseen ja laadukkaan tutkimustiedon saavut-
tamiseen. Koska haastattelutilanteessa kyse on vuorovaikutuksesta, on huomioi-
tava yleiset kompastuskivet ja niiden valttaminen hyvailld suunnittelulla (Myers
& Newman, 2007). Laadullisessa tutkimuksessa loydetddn, tulkitaan teorian
avulla, selitetddn, havainnoidaan ja kartoitetaan tutkittavaa ilmiota (Williamson,
ym. 2017). Tutkimustulokset pohjautuvat vahvasti tutkijan omaan ajatusmaail-
maan, johon vaikuttaa tutkijan tausta. Tutkimuksen tekijd on aktiivinen osapuoli
tutkimustulosten havainnoinnissa ja tulosten tulkinnassa (Darke ym., 1998).

Myers ja Newman (2007) tuovat haastattelun haasteena esiin tilanteen kei-
notekoisuuden, silld haastattelun osapuolet ovat usein tuntemattomia toisilleen,
joka tuo oman jannityselementin haastatteluun. Haastateltava voi myos jattda
esittamattd kokemaansa arkaluontoista tietoa kuten negatiivista palautetta tyon-
antajaansa kohtaan. Riskind on, ettd haastattelusisdlto jad tdméan vuoksi pinnal-
liseksi, eikd syvélliseen sisdltoon eli rikkaaseen tutkimusaineistoon padstd haas-
tattelun kautta (Schultze & Avital, 2011). Toinen haastattelutilanteeseen liittyva
riskitekija on aikataulu. Liian kiireellinen aikataulu voi tarkoittaa, ettd haastatte-
lua ei saada valmiiksi. Samalla haastateltavalle voidaan asettaa paineita tuottaa
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vastauksia nopeasti, jolloin ne eivit vastaa todenmukaista tilannetta (Myers &
Newman, 2007).

Myers ja Newman (2007) kasittelevidt myos ilmion “Elite bias’, jolloin haas-
tatteluun valikoituu vain organisaation niin sanotut tdhtipelaajat eli henkilot,
jotka ovat aktiivisia ja osallistuvia yrityksen eri prosesseissa. Tarkedd onkin huo-
mioida mielipiteet isolta kohdeyleisoltd ja laajentaa haastatteluotantaa myos hen-
kiloihin, jotka omaavat hiljaisen mielipiteen aihealueesta (Myers & Newman,
2007).

5.2 Tutkimuksen taustat ja tutkimustarve

Tapaustutkimuksen kohdeyrityksend toimii ohjelmistoyritys Visma Software Oy.
Tutkimustarve muodostui kohdeyrityksen kdytannon tarpeesta kartoittaa ohjel-
miston tukikanavien roolia ja kdytettdvyyttd. Tutkimusta taustoittaa asiakasky-
selytutkimus, jonka tuloksien pohjalta on tehty rajausta tdhdn tutkimukseen.

5.21 Kohdeyrityksen esittely

Visma on pohjoismaalainen teknologia-alan yritys, joka tuottaa
ohjelmistoratkaisuja ja niihin liittyvid palveluita yritysasiakkaille. Visma -
konserni koostuu 170 erillisestd ohjelmistoyrityksestd ja toiminta on jakaantunut
23 eri maahan. Tyontekijoitd konsernilla on 14 000 ja asiakkaita 1,4 miljoonaa.
Visma (2023a) kuvailee toimintaansa tdyden palvelun ohjelmistotalona
perustuen siihen, ettd jokainen Visma -konsernin tytdryhtion tarjonta muodostuu
useammasta ohjelmistotuotteesta. Visman tuotteita on tilld hetkelld maailmalla
lukuisia. My6s kasvu on nopeaa ja toiminta levidd tiheddn tahtiin. Vuoden 2022
litkkevaihto yhtiolld oli 1,97 miljardia euroa (Visma, 2023a).

Visma (2023a) esittelee verkkosivuillaan tuotestrategiansa tavoitteeksi yk-
sinkertaistaa ja automatisoida yrityksen monimutkaisia ja manuaalisia toiminta-
prosesseja tarjoamalla moderneja ratkaisuja yritysten pdivittdiseen tekemiseen.
Visman strategiassa painotetaan lisdksi kayttédjakohtaista ndakokulmaa ja asiakas-
lahtoisyyttd palvelusuunnittelulla sekd palvelun ylldapidolla. Asiakastyytyvaii-
syyttd ja sitoutumista my06s mitataan ja seurataan aktiivisesti (Visma, 2023a).

Tamdn tapaustutkimuksen kohdeyrityksend toimii Visma konsernin suo-
malainen tytdryhtio Visma Software Oy. Visma Software tarjoaa pienille ja kes-
kisuurille yritysasiakkaille jarjestelmid toiminnanohjaukseen, taloushallintoon,
tyOajanseurantaan sekd matka- ja kululaskuille. Visma Softwarella on yksitoista
ohjelmistotuotetta, joista osa on keskenddn integroituja. Tuotteiden lisédksi palve-
luna asiakkaille tarjotaan koulutus- ja ylldpitotoimintoja tuotteen kaytossa
(Visma, 2023b).

Visma Software Oy:n palvelut asiakkaalle on jaettu kolmeen toimintoon;
konsultointiin, koulutukseen ja sovellustukeen. Konsultointi varmistaa
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ohjelmiston kdyttoonoton ja perehdyttdd jarjestelman kayttoon. Laajamittaisem-
min asiakkaille jarjestetddan koulutusta ohjelmistosta koulutustapahtumien ja we-
binaarien kautta. Sovellustuki on yhteydenottokanava ohjelman kayttoon liitty-
vissd ongelmatilanteissa. Palvelun kayttotukea on usean eri tukikanavan muo-
dossa. Tukikanavia ovat yhteisdalusta Visma Community, asiakasportaali, sdh-
koposti ja puhelintuki. Lisdksi kolmella tuotteella on kédytossdan Visma Talent -
koulutusympéristo. Visma Talent mahdollistaa ndiden ohjelmistojen verkkokou-
lutusmateriaaleihin ja tallenteisiin padsyn (Visma, 2023b).

5.22 Tidydentdva tutkimusaineisto

Tutkimustarve kohdeyrityksessd syntyi yrityksen havaintoihin tukikanavien
kdyton haasteista. Yrityksessd oli tuntuma, ettd asiakkaat eivdt hyodynna
tukikanavia tehokkaasti. Tilannetta ldhdettiin projektiluontoisesti kartoittamaan
toteuttamalla vuoden 2022 loppupuolella asiakaskyselyn tukikanavien kaytosta.
Tutkimustuloksista  kerdtyt havainnot toimivat my6s ldhtokohtana
taustoittamaan tdmén tutkimuksen asetelmaa, joka puolestaan keskittyy
tukikanavien hallintaan ja tiedon jakamisen kaytantoihin yritysndkokulmasta.
Tapaustutkimukselle tyypillistd aineistonkeruumenetelmien yhdistamista
hyodynnetdankin myos tdssd tutkimuksessa, silld tdydentdva tutkimusaineisto
asiakaskyselystd toimii pohjana ja vertailukohteena tutkimustydssa.

Asiakastutkimus toteutettiin sdhkoisesti verkkokyselylld. Kysely jaettiin
akkuus ja sopimus. Kyselyssd yhdistettiin avoimia kysymyksia sekd CES (Custo-
mer Effort Score) mitta-asteikkoa 1-7 kuvaamaan asiakkaan kokemusta ohjelmis-
ton kadytettdvyydestd erittdin hankalasta erittdin vaivattomaan. Kokonaistyyty-
vdisyyttd ohjelmiston tukeen pyydettiin arvioimaan CSAT (Customer Satisfac-
tion Score) mitta-asteikolla 1-5 (Visma, 2023c).

Asiakaskyselylld pyrittiin selvittdiméa&dn, mistd tukikanavista asiakkaat ha-
kevat tietoa eri kdyttotarkoituksiin liittyen, kuinka helposti 16ydetddn tarvittava
tieto, kuinka tyytyvdisid asiakkaat ovat palveluun sekd mitd yhteydenottotapoja
asiakkaat suosivat. Koska kyselyssa oli mukana kaikki Visma Software Oy kym-
menen ohjelmistotuotetta, tuloksia jaettiin myos tuotekohtaisesti. Osa asiakkaista
kayttdd samanaikaisesti useaa tuotetta, jolloin vastaukset mahdollistettiin kai-
kille tuotteille (Visma, 2023c).

Asiakaskyselyn vastausmaddrdt vaihtelivat hiukan tuotteittain. Useam-
massa tuotteessa otoskoko jdi kuitenkin niin pieneksi, ettei yleistettdviaa ja vertai-
lukelpoista tietoa ollut saatavilla. Tuloksista ei my6skddn ollut saatavilla tarkan
tason kehityskohteita. Asiakaskyselyn tulokset esitettiin yleiselld tasolla niiden
tuotteiden osalta, joista tulokset ovat vertailukelpoisia (Visma, 2023c).

Asiakaskyselyn tuloksista selvisi, ettd tyytyvdisyys tukikanaviin oli kaikilla
tuotteilla samalla tasolla ja suurin osa asiakkaista oli tyytyvdinen tukikanaviin ja
niiden kykyyn auttaa. Kun kysyttiin, mistad teemoista asiakkaat ovat ottaneet yh-
teyttd tai etsineet tietoa, selkedsti yleisin syy kaikilla tuotteilla liittyi ohjelmiston
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kayttoon. Tuen saannissa 16ytyi tuotekohtaisia eroja, missd tiedon 16ytdmisen
vaivattomuus oli osalla tuotteista hankalampaa kuin toisilla. Tukikanavista so-
vellustuki oli ensisijainen yhteydenottokanava. Useammalla tuotteella asiakas
pyrki hakemaan ongelmaan ratkaisua ensin itsendisesti tuen materiaaleista. Itse-
palvelumateriaalien palautteena kyselyssa oli, ettd ne ovat sekavia, tiedon hake-
minen on vaikeaa, jos ei tiedd oikeaa hakusanaa, ohjeistus on kovin pelkistetylla
tasolla, osassa tieto on vanhentunutta eiké ole tdysin selvdd mistd lahteestd apu
voi 16ytyéd (Visma, 2023c).

Kyselyn avoimista vastauksia jaoteltiin, mitkéd asiat toimivat tukikanavissa
ja missd olisi kehitettdvad. Visma Communityssa yhteisollisyys koettiin hyvénd,
kun muilla on ollut vastaavia ongelmia niin niihin saa hyvin apua. Commu-
nityssd kehitettdvad palautetta oli sen epédselvd rakenne ja tiedonhaun vaikeus.
Tiedon 16ytaminen oli hankalaa seka tietoon pddsy vaati erillistd salasanaa. Myos
vanhentunutta tietoa 1oytyi julkaistuista artikkeleista. Ohjesivustoissa ja sisdi-
sissd ohjeissa palautetta sai tietojen pelkistys, olennaista tietoa puuttuu ja ongel-
matilanteet puuttuvat ohjeista, vaikka niistd juuri haetaan tietoa (Visma, 2023c).

Sovellustuessa hyvdd palautetta sai nopeus, ammattimaisuus ja tutut yh-
teyshenkilot. Myo6s puhelinpalvelua, takaisinsoittopalvelua ja etdyhteyttd kehut-
tiin. Sovellustuen kehitystarpeiksi asiakkaat toivat esille palvelun hitauden mo-
nimutkaisempien ongelmien ratkaisussa sekd viestihistorian ja tilannetietojen
saamisen tukipyynnéiltd (Visma, 2023c).

Asiakaskyselyn tulokset ohjaavat tdtd tutkimustyotd tavoitteena syventdd
syitd ja perusteita asiakkailta saamiin palautteisiin. Tutkimusta ldhdettiin ndin
ollen rakentamaan eri ldhestymistavalla keskittymalld organisaation sisélle. So-
vellustuen asiantuntijat kayttavat paivittdin eri tukikanavia ja ovat asiakkaan
kontaktipiste yritykseen ohjelmiston kdyton tukemisessa. Kartoittamalla asian-
tuntijoiden mielipiteitd ja ajatuksia tukikanavaprosessista, padstdan ongelmien ja
puutteiden ldhtokohtiin. Jotta yritys voi kehittdd toimintaansa, tulee sen myos
tunnistaa omaa toimintaansa. Koska tukikanavien kehittdminen kuuluu tapaus-
yrityksessd asiakastoimintojen hallinnointiin, valittiin tdhan tutkimukseen hal-
linnallinen ndkokulma. Néin tutkimustulokset ovat hyodynnettdvissa yrityksen
pddtoksenteossa.

5.3 Tutkimuksen valmistelu ja toteutus

Tassd alaluvussa kdydéaan lapi tutkimuksen valmisteluun liittyen kohderyhmén
valintaa ja haastattelurungon suunnittelua sekéa tutkimuksen toteutusta aineiston
kerddamiseen ja analysointiin liittyen. Lopuksi tuodaan esille tutkimustyon luo-
tettavuuteen ja rajoitteisiin vaikuttavia tekijoita.

5.3.1 Kohderyhmai
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Haastateltavien kohderyhmadd rajattiin asiakaskyselyn tuloksien perusteella kes-
kittymé&dn sovellustuen asiantuntijarooliin. Asiakaskyselyssd varmistui, ettd asi-
akkaat ovat ensisijaisesti tukikanavista yhteydessa sovellustukeen ja yleisin tuki-
kanavan kéyttotapaus on opastus ohjelmiston kadytossd. Sovellustuki on yrityk-
sen kontaktipiste asiakkaisiin ja toiminta keskittyy asiakasrajapintaan. Haastat-
telun kohteena olevat asiantuntijat ovat tyonkuvassaan aktiivisesti osallisena tu-
kikanavien kdytossd. Ndin varmistetaan, ettd haastatteluissa saadaan kokemuk-
siin ja mielipiteisiin perustuvaa tietoa esille kdytannon nakokulmasta.

Haastateltavat henkilot valittiin organisaation eri tuotelinjoista, tavoitteena
saada mahdollisimman kattava ja koko yrityksen tasoinen yleiskuva tutkittavaan
ilmioon. Kohdeyrityksessa tuotelinjat sisdltdvat kahdesta kolmeen eri ohjelmis-
totuotetta ja tiimit on jaettu tuotelinjoittain. N&din samassa tiimissd olevat asian-
tuntijat voivat tukea eri tuotetta, mutta tiimin esihenkil® ja tyoprosessit sekd kay-
tanteet ovat kuitenkin tiimikohtaisia. Lopullinen kohderyhman jako tehtiin tii-
mikohtaisesti, valitsemalla yhdestd kolmeen asiantuntijaa tiimin kokoon ndhden
eri tuotteiden tuesta. Lisdksi tutkimusotantaan otettiin mukaan tekninen tuki,
joka toimii erillisend tiimind tukien kaikkien tuotelinjojen tuotteita. Haastattelui-
hin valittiin lopulta yhdeksan haastateltavaa (taulukko 5).

TAULUKKO 5 Tutkimuksen kohderyhma

Nro | Tiimi Tyotehtava Tyovuodet
(tuotelinjat) kohdeyrityksessd
H1 Tiimi 1 sovellusasiantuntija 12 vuotta
H2 Tiimi 1 sovellusasiantuntija 18 vuotta
H3 Tiimi 2 sovellusasiantuntija 30 vuotta
H4 Tiimi 2 sovellusasiantuntija 12 vuotta
H5 Tiimi 3 sovellusasiantuntija 8 vuotta
He6 Tiimi 4 sovellusasiantuntija 4 vuotta
H7 Tiimi 4 sovellusasiantuntija 2 vuotta
H8 Tiimi 4 sovellusasiantuntija/ 3 vuotta
konsultointi
H9 Tiimi 5 jdrjestelmdasiantuntija/ 30 vuotta
tekninen tuki

Koska tutkimus on rajattu sovellustukeen, ei tutkimusotantaa ldhdetty laajenta-
maan organisaation eritasoisiin tehtdvéarooleihin. Monipuolisuutta tutki-
musotantaan saatiin siséllyttamalld haastateltaviin hiukan poikkeavia sovellus-
tuen tehtdvidrooleja, yksi konsultti sekd yksi jarjestelmdasiantuntija teknisestd
konsultoinnista. Henkil6ille tukikanavat ovat tuttuja pdivittdisessd tyossd, mutta
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samalla kayttotarkoitus ndihin on hiukan eri. Haastattelutilanne sopeutettiin ky-
seisen henkilon tyorooliin. Tulosten osalta ndissa rooleissa toimivilta henkil6ilta
ei kuitenkaan noussut esille kisiteltdvistd aihepiiristd poikkeavuuksia, joten ne
sisdllytettiin sellaisenaan tutkimusaineistoon.

Tutkimusaineiston riittdvyyttd tarkasteltiin aineiston kyllaantymisellad eli
saturaation saavuttamisella. Koska tutkimuksen tekijd on tydyhteison jdsen, ei
uusien ja vaihtoehtoisten haastateltavien sopimiseen ollut rajoitteita ja tdhdn va-
rauduttiin aineistonkeruussa. Haastatteluihin kutsuttiin ensin valikoidut yhdek-
sdan henkilod ja aineiston riittdvyyttd tarkasteltiin haastattelujen edetessd. Kera-
tyssd aineistossa saavutettiin toistuvuutta ja yhteneviisyyttd, minkd vuoksi yh-
deksdn haastattelua koettiin olevan riittdva madara.

5.3.2 Haastattelurunko

Puolistrukturoitu haastattelurunko jasentdd keskustelua, minkd vuoksi haastat-
telurunkoa ei tule valmistella taimén vuoksi litkaa. Haastattelurunko sisaltaa ka-
siteltdvét teemat avainkysymysten muodossa. Lisdksi jokainen haastattelu aloi-
tetaan ohjaamalla haastateltava tutkittavaan aiheeseen ja sen taustoihin, tutki-
muksen kayttotarkoitukseen, vapaaehtoisuuteen seki tietojen julkaisuun. Lope-
tuksessa kdydadan lyhyesti haastattelussa esitettyjd asioita yhteenvetona ja tar-
kennetaan sisdltod tarvittaessa (Myers & Newman, 2007).

Haastattelurunko (Liite 1) suunniteltiin tutkittavan ilmion ympérille perus-
tuen asetettuun tutkimusongelmaan, tdydentdvan tutkimusaineiston kyselytu-
loksiin, kirjallisuuskatsaukseen sekd kohdeyrityksen toiveisiin. Haastattelurun-
koon hyodynnettiin kirjallisuuskatsauksessa esitettyd tuotteen elinkaaren ja si-
sédllonhallinnan prosessimalli, mink& perusteella kysymykset jaettiin viiden tee-
man alle:

Tiedontarve ja ldhtokohdat, prosessi ja kdytanteet
Tiedon jakaminen

Tiedon tallennus & jdrjestaiminen

Tiedon ylldpito ja hallinnointi

Yhteiset kdytdnteet ja hyodyt

AN

Naiin varmistettiin, ettd keskustelussa huomioidaan tiedon elinkaarin eri vaiheet
ja ndkokulmat sisdllonhallinnassa tukikanavien kautta. Koska tavoitteena oli
tuoda asiakaskyselyssd puuttuneita konkreettisia kehityskohteita ja parannuseh-
dotuksia yrityksen tietoon, tuotiin haastattelussa teemoittain yhteenvetokysy-
myksend mitd parannettavaa haastateltavalla tulee mieleen kasitellysta aihealu-
eesta. Haastattelurungon apukysymyksissd tiedostettiin olevan toistuvuutta,
silld osa prosessivaiheista toteutuvat pdillekkdin eikd lineaarista lahestymista-
paa voida hyodyntdd. Haastattelurunko toimikin apuvélineend ja ohjenuorana
kaydysséa keskustelussa.
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5.3.3 Aineistonkeruu ja analysointi

Aineisto kerdattiin yksilohaastatteluilla Google Meets -ohjelman vilitykselld maa-
liskuussa 2023. Google Meets valikoitui verkkotapaamisalustaksi, silld se on koh-
deyritykselld kdytossd. Verkkotapaamisiin varattiin aikaa 45 minuuttia ja haas-
tattelut ajoitettiin viikoille 11 ja 12. Haastattelukutsut ldhetettiin etukédteen haas-
tateltaville viikolla 10. Haastattelukutsuihin siséllytettiin tutkimuksen toteutus
osana Jyvéaskyldn yliopiston pro gradu -tutkielmaa, kéasiteltdava aihepiiri ja tutki-
muksen taustat yrityksessd. Haastattelukutsussa tuotiin lisdksi esille tutkimuk-
sen vapaaehtoisuus, luottamuksellisuus sekd haastatteluaineiston kaytto. Kut-
sussa my0s painotettiin sitd, ettd kyseessd on vapaamuotoinen haastattelu, johon
haastateltavan ei tarvitse valmistautua etukéteen.

Ensimmadistd haastattelua tarkasteltiin alustavasti testihaastatteluna (H1).
My0s haastateltava oli tietoinen asiasta. Testihaastattelulla varmistettiin haastat-
telurungon toimiminen haastattelutilanteessa, haastatteluun kdytetty ajankaytto,
tekninen toteutus ja mahdolliset puutteet. Testihaastattelu toteutui onnistuneesti,
eikd sen perusteella muutoksia haastattelurunkoon tarvinnut toteuttaa. Taméan
vuoksi haastateltava H1 pidettiin mukana tutkimusotannassa.

Haastattelut nauhoitettiin Google Meets palveluun siséllytetyn nauhoitus-
toiminnon avulla. Haastattelun nauhoittaminen kéaytiin haastattelun alussa ldpi
ja nauhoituksen kayttotarkoitus aineiston analysointia varten. Google Meets
nauhoitustoiminto tallentaa haastattelut videomuodossa. Koska aineistosta tar-
vitaan ainoastaan ddnitiedosto, muunnettiin tallenne haastattelun jalkeen mp3 -
audiomuotoon. Nauhoitukset tallennettiin tutkijan omaan kayttoon ja poistetaan
kun niille ei ole endd tdssd tutkimuksessa kayttod. Haastattelut kestivat 30-45 mi-
nuuttia ja nauhoitusmateriaalia kertyi yhteensd 311 minuuttia.

Laadullisen aineiston analysointiin kdytetdan menetelména sisdllonanalyy-
sia. Sisdllonanalyysi toteutetaan systemaattisesti jakamalla ja luokittelemalla
haastatteluaineistosta 16ytyviad asiayhteyksid. Tdtd vaihetta kutsutaan aineiston
litteroinniksi eli koodaamiseksi (Tuomi & Sarajdrvi, 2009). Haastatteluista kerétty
tutkimusaineisto analysoitiin teemoittelulla. Teemoittelulla aineistosta nostetaan
esille keskeiset sisdllot, jotka koodataan asiasanoin ja luokitellaan aihepiireihin
teemoittain. Loydetyt teemat muodostavat tuloksista teoriapohjaa, jolla selite-
taan tutkittava ilmio (Darke ym., 1998).

Laadullinen tutkimus on aineistoldhtdinen ldhestymistapa, mutta kirjalli-
suuskatsauksen teoriapohja tukee ja perustelee 16ydettyjd havaintoja. Samalla
mahdollistetaan uusien asiayhteyksien esille tuominen ja teorian tdydentdminen
uudella tiedolla (Williamson ym., 2017). Tuomi ja Sarajdrvi (2009) kutsuvat tata
analysointimenetelmédd teoriaohjaavaksi sisdllonanalyysiksi, jossa yhdistyy sekéa
teorian muodostama késitteisto, ettd aineistosta esiin nousevat aihepiirit (Tuomi
& Sarajdrvi, 2009).

Nauhoitukset dokumentoitiin luettavaan muotoon litteroimalla tekstit. Lit-
terointiin kaytettiin Microsoft Word asiakirjapalveluun rakennettua litterointi-
toimintoa. Toiminto muuntaa mp3-aineiston automaattisesti tekstimuotoon.
Tdlld toiminnolla vahennettiin huomattavasti litterointiin kdytettyd tyoaikaa.
Suomen kieli toi omat haasteensa kielitoimintojen automaatiossa ja vaikka
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Microsoftin palvelu tuki suomen kieltd, oli havaittavissa puutteita tekstisisal-
16ssd. Tahdn osattiin etukédteen varautua ja litteroidun tekstin oikeudellisuuden
valvominen tapahtui tutkijan toimesta. Puhtaaksikirjoitettua haastatteluaineis-
toa tuotettiin yhteensd 60 sivua.

Teemoittamista tehtiin litterointivaiheessa jakamalla haastattelukysymyk-
set késiteltdviin aihealueisiin. Litterointiin kdytettiin yleiskielistd litterointia, jol-
loin teksti muokattiin helpommin ymmarrettdvaan muotoon poistamalla tdyte-
sanat sekd toistot tekstistd. Haastateltavan murteita ja sanamuotoja ei litteroin-
nissa korjattu yleiskielelle. Litterointi pyrittiin tekemdan haastattelupdivand, jol-
loin haastattelutilanne oli hyvin haastateltavan muistissa. Liséksi haastattelunau-
hoituksiin palattiin tarpeen mukaan tutkimuksen raportoinnissa.

5.3.4 Luotettavuus ja rajoitteet

Tamdn tutkimuksen osalta luotettavuutta ja rajoitteita tutkimustyossa on ldh-
detty tarkastelemaan tutkijan asemasta tutkittavaan ilmioon. Tutkimuksen koh-
deorganisaatio Visma Software Oy on yritys, jossa itse tutkimuksen tekijd on ak-
tiivisessa tydsuhteessa. Koska tutkimus on sovitettu tuttuun tyoyhteisoon, tuo se
haastattelutilanteeseen joustavuutta. Samalla haastateltavien valinnassa on hyo-
dynnetty organisaatiorakennetta sekd satunnaisotantaa, eikd tutkimuksen tekija
valikoinut sopivaksi kokemiaan haastateltavia mukaan. My6s organisaatiopro-
sessit ovat tyoyhteison osalliselle tuttuja, joka edesauttaa syvilliseen ymmarryk-
seen pddsemistd tapaustutkimuksessa. Ndin véltyttiin myos mahdollisilta vaa-
rinymmarryksiltd aineiston analysointivaiheessa.

Koska tutkimus tuottaa hyodynnettdvdd tietoa organisaation padtoksente-
kijoille, ei tutkimuksen tekijan tyonkuva sovellustuen asiantuntijana koettu vai-
kuttavan tutkimustulosten tulkintaan negatiivisesti. Valitulla haastatteluteknii-
kalla pyrittiin avoimeen keskusteluun, eikd haastateltavien vastauksia ohjattu
ennakoivasti tiettyyn suuntaan. Haastatteluaineiston litterointi luettavaan muo-
toon tuki aineiston analysoinnin onnistumista ilman, ettd tutkijan taustat vaikut-
tavat tutkimusloydoksiin.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimusaineisto jasentyi haastattelussa kdytyjen padteemojen ympdrille. Tutki-
mustulokset on jaettu kolmeen alalukuun. Ensimmadinen alaluku késittelee tie-
don lahtokohtia yrityksen tiedonjakoympdristdssad ja tiedon roolia asiantuntija-
tyossd. Toinen alaluku painottuu tukikanavien nykyiseen tilanteeseen tietopro-
sessien eri vaiheissa. Kolmas alaluku tuo sisédllonhallinnan verkostondkokulmaa
esille tukikanavien kautta havaittujen hyotyjen ja kdytanteiden kautta.

6.1 Tiedontarve ja lihtokohdat

Haastateltavien taustoista kartoitettiin asiantuntijan teknistd suuntautumista ja
alakohtaista kokemusta sekd kouluttautumista. Teknisen koulutuksen omaavat
henkil6t painottuivat tydtehtdvissd tekniseen puoleen, kun taas muun koulutus-
taustan omaavat kokivat tyokokemuksen kouluttaneen kyseiseen tehtdvéarooliin.
Haastateltavista suurimmalla osalla oli takanaan pitkd, yli kymmenen vuoden,
tyoura Vismalla. Omien vahvuuksien ja kiinnostuksen kohteiden kautta oli muo-
dostunut omakohtaisia osaamisalueita ja suuntautumista omassa tyoroolissa.
Osa haastateltavista oli teknisesti suuntautuneita ja osalla painopiste oli tiettyyn
tuotteen alakohtaiseen toimintoon, kuten taloushallintoon.

My®6s tuotelinjakohtaisia eroja asiantuntijan rooleissa oli selkeésti havaitta-
vissa. Vastuurajat osaamisalueissa oli osalla tiimeistd selkedsti rajattuja, jolloin
teknisemmissd ongelmatilanteissa siirrettiin ongelmanratkaisu teknisen tiimin
hoidettavaksi, konsultointiin tai tuotekehitykseen ja tuotehallintaan. Kun taas
toisissa tiimeissa puhuttiin moniosaajista, joissa asiantuntijat tekevét kaikkia osa-
alueita. Ndissd tiimeissd yhteistyo sidosryhmien kanssa koettiin merkittdavaksi
osaksi omaa tyoroolia, silld haastavien asioiden ratkaisuun tarvittiin tukea yri-
tyksen sisalta.

Pitka tyokokemus jatkuvasti muuttuvalla alalla nosti esille mys kasvaneet
vaatimukset sovellustuessa, silld kymmenessd vuodessa sovellustuen rooli on
muuttunut asiakaspalvelijasta asiantuntijarooliksi. Aiemmin sovellustuki on
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ollut jakautuneena eri osaamistasoihin ja ndma eri tasot on yhdistyneet sovellus-
asiantuntijan rooliin.

Meilld oli aluksi ykkoslinja ja kakkoslinja ja sitten oli tuotekehitys, niin nyt hoidetaan
tosi pitkille ne tiketit mitkd meille tulee ja kaikki on vastuussa omista tiketeistdan.
Tarkoitus, ettd kaikki perehtyy kaikkeen. Se on ollut tosi hyva muutos meille, ett4 ta-
vallaan osaaminen on pé&dssyt nousemaan sen takia. (H4)

Moni haastateltava koki haastavan tyoympadriston motivoivana ja sellaisena,
mistd itse pitivdat omassa tyonkuvassaan. Lisdksi oma ammattitaito ja osaaminen
koettiin mahdollistajana sopeutumiseen alalla tapahtuviin muutoksiin.

Téstd ma olenkin tykdnnyt, ettd on tullut vahan haasteellisempia pyyntsja. En ma tyk-
kaisikadn, ettd ne olisi aina yksinkertaisia ne kysymykset. Olihan ty6 nyt paljon yksin-
kertaisempaa silloin aiemmin. Siitd on kuitenkin jonkinndkoinen hyoty, ettd on kui-
tenkin sitd taustaa ja kokemusta, vaikka ne asiat muuttuvatkin. (H5)

Tyoympadristoon liittyvad tiedontarvetta tyontekijan ndkokulmasta ldhdettiin
kartoittamaan kysymadlld alkuun mistd eri ldhteistd asiantuntija etsii tietoa
omassa tyossddn asiakkaalta tulevien tukipyyntdjen ratkaisuun. Asiantuntijoi-
den tyossddn kayttamdt tietoldhteet ovat kuvattuna tyokaluittain taulukossa 6
(taulukko 6).

TAULUKKO 6 Sovellustuen asiantuntijoiden tietoldhteet

Tietoldhde Kuvaus Tyokalu

Oman tyon Vanhat tukipyynnot Tiketointijdrjestelma
dokumentaatio

Hiljainen tieto Kokemukseen Tiketdintijdrjestelma

perustuva tieto

Asiakasohjeet Asiakkaan ohjaus Ohjesivusto, kdyttoohjeet, kdsikirjat,
tukikanavien yhteisoalusta
materiaaleihin
Vuorovaikutus ja | Oma tiimi ja Pikaviestikanavat, osaamisalueittain
yhteisty6 Sidosryhmat
Sidosryhmien Sisdiseen kayttoon Projektinhallinta ja tuotekehityksen
dokumentaatio | tehdyt ohjeet dokumentaatio

Erilaisia tietoldhteitd oli useita, mutta ensisijainen tietoldhde suurimmalla osalla
haastateltavista oli tiketointijarjestelmédn tukipyyntohistoria, josta haettiin
vastaavia pyyntdjd asiasanoin ja etsittiin ndin valmiita vastauksia ja ratkaisuja
toistuneeseen ongelmatilanteeseen.

Hakeminen nousi esille tarkeéksi tiedon etsimisen tavaksi. Sovellustuen en-
sisijaisen tyokalun tiketointijarjestelman Zendeskin lisdksi tietoa etsittiin eri tu-
kikanavien kautta. Ulkoisia tukikanavia kuten Communitya ja ohjelmiston



47

kasikirjoja hyodynnettiin etsimdlld valmista kayttoopastusta, jonka voi linkittaa
tukipyynnolle asiakkaalle laitettavan vastauksen yhteyteen. Ndin ollen suurin
osa ulkoisia tukikanavien hyodyntamistd omassa tyossa oli ohjata asiakas eri tie-
toldhteisiin, missd olennainen tieto sijaitsee.

Mutta jos on joku sen tyyppinen, ettd ma tieddn, ettei valttamatta 16ydy ohjetta, niin
ldhden ettimddn Zendeskista. (H5)

Zendeskissd on tietysti pitkd historia materiaalia, kun sieltd vain osaa etsid. (H8)

Suurin osa tyon kannalta tarpeellisesta tiedosta koettiin 16ytyvan dokumentoi-
tuna kirjallisessa muodossa. Vuorovaikutus ja yhteistyo tyoyhteisdssd nousivat
tarkeimmaksi tiedonldhteeksi silloin, kun dokumentoitu tieto ei ollut saatavilla.
Kollegan ja tiimin apuun tukeuduttiin tiedon etsimisessd. Hiljainen tieto nousi
vahvasti esille asiantuntijoiden tydssd heiddn turvautuessa tiedon etsimisessd
omaan muistiin seké ldhikollegan muistiin. Tyckokemus viittasi usein my®os itse-
ndiseen ratkaisukykyyn, jolloin kollegan apuun ei tarvinnut tukeutua kuin kai-
kista vaativimmissa asioissa.

No pédsaantoisesti ihan omasta “tietopankista” ehka eniten. Sanotaan, ettd ehka silloin
aluksi, kun ei ollut niin paljon tietotaitoa, mutta nyt kun on tadssa kohta 4 vuotta pyo-
rittanyt tuota sovellusta, niin vahéan tulee jo kaikki automaattisesti mista tapahtuu mi-
takin niin. Ehkd nyt enemmaénkin omasta takaa. (H6)

Hiljaista tietoa on varmaan aika paljonkin, niissd sovelluksissa, jotka ovat tietyn ihmi-
sen takana tavallaan, eikd sama tieto ole kellddn muulla. (H3)

Zendeskissd on sitd hiljaista tietoa myds mita tavallaan ei ole muuta, kun viélitetty asi-
akkaalle. (H5)

Pyynndille kirjattuna, sielld on varmaan paljon hiljaista tietoa. Tekniikan puolella var-
maan yleisempaa. Ei tietoa miten hyvin on kuvattu, kun oletetaan ettd ne osataan. Tek-
nisesti jotkut perusasiat on aika yksinkertaisia. (H1)

Monesti on, ettd se vaan jad muistiin se asia, vaikka ei ole miss&dn tietoa ylhaalla. Kun
se asia tulee niin yhtakkid valdhtad, ettd hetki niin katson onko joskus tédtd samaa asiaa
kasitelty. (H9)

Jos tarvittavaa tietoa ei 16ytynyt, seuraava yhteydenotto oli sidosryhmissé tuote-
kehitys, joka tietdd teknistd toteutusta ja osaa ohjelmiston vianselvitystd. Tuote-
kehityksen yhteydenottotapoina ensisijaisena keinona toimi sisdinen pikaviestin-
tdkanava Slack, joita osalla tuotteista on jaoteltuna eri toimintoihin ja vastuuhen-
kiloihin. My®os sdadannolliset viikoittain pidettdvit tuotekehityksen palaverit mah-
dollistivat yhteistyon sidosryhmien vilill4. Lisdksi esille nousi sisdiset ohjealus-
tat Confluence ja Jira, joita tuotekehitys hyodyntda dokumentoidessaan ohjelmis-
tomuutoksia. Néistd tietoldhteistd haettiin tietoa liittyen ohjelmistovirheiden rat-
kaisuihin sekd ohjelmiston muutostarpeisiin.

Slackissad eri kanavat, mistd voi kysya. Sitten sielld on mééritetty ne ihmiset, jotka pyr-
kii sielld vastaamaan niihin kysymyksiin ja auttamaan, ettd se on kanssa semmoinen
todella tdrked ja sen pitdisikin olla tarkein tyovaline. (HS8)
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Osalla tuotteista konsultointi nousi merkittdvéksi sidosryhmiksi ongelmanrat-
kaisussa. Konsultoinnin vastuulla on ohjelmistotuotteiden kayttoonotto ja raata-
16inti asiakastarpeeseen.

Konsultilla on aika hyva tietamys tédstd ohjelmasta. Mutta sitten, jos tulee joku tekni-
sempi kysymys, “kuuluuko tdmén asian toimia ndin?”, niin sitten ma kysyn ehka tuo-
tekehityksesta. (H6)

Konsulteillakin on osa-alueita, mitd joku tietty konsultti hanskaa tosi hyvin. Kylla
meilld toimii hyvin yhteisty© sidosryhmien kanssa. (H8)

Kehitettavaa koettiin erityisesti hiljaisen tiedon tallentamisessa sovellustuessa
hyddynnettdvaan muotoon. Tama tuli esille erityisesti niissd tapauksissa, missa
pitkdn tyokokemuksen omaavat henkil6t poistuvat ja uusia henkil6itd astuu teh-
tavéarooliin.

Téssd on ollut paljon semmoista ongelmaa, ettei dokumentoida sitd mita tehdaan, ettd
hiljaista tietoa on valtavasti. Nyt siihen on pyritty tottakai puuttumaan tai silleen etta
saataisiin paperille sit4 tietoa. (HS8)

Varsinkin tuotehallinnan puoli. Kun on monesti konsulttien varassa aika pitkalti niit-
ten kanssa. Ne ongelmat on niin sellaisia spesifejd, ettd sielld ei valttamatta milldan
yleisohjeistuksella sitten edes padsisikddn eteenpdin. (H7)

Parantamisen varaa dokumentaatiossa toivottiin etenkin sidosryhmien doku-
mentaatiossa. Tuotekehityksen dokumentaatiota kuvailtiin puutteellisesti kuva-
tuksi sekd valilld hyvin tekniseksi. Sovellustuki hyodyntdad paljon tuotekehityk-
sen kuvauksia viestiessddn asiakkaalle, joten asiantuntijan tehtdvéaksi jad teknisen
toteutuksen selventiminen ymmarrettdvaan muotoon.

Siellda puhutaan taas vihan eri kieltd mitd me puhutaan. On kuvattu jonkun bugin kor-
jaus, ettd ohjelman pitdisi toimia ndin, niin sielld se ei taas ole semmoisessa muodossa
mitd voisi asiakkaille laittaa. Pitdd tosi tarkkaan keskittyd mitd tarkoitetaan, koska he
taas kirjoittaa tosi lyhyesti sinne. (H4)

En maé nde, ettd tuotekehityksen kautta dokumentaatio olisi jotenkin puutteellista tai-
vaikeaselkoista. Md muutan sitd tekstid aika paljon, ettd se asiakaskin ymmartaa sitten
sen. (H6)

Suurin osa koki sovellustuessa tapahtuvan tukipyynttjen dokumentaation ole-
van hyvilld tasolla. Tastd koettiin olevan eniten hyotyd itselle omassa tyossd seka
tarkedksi avuksi muille tiimissd. Moni ndki my6s tarpeen kehittdd omaa doku-
mentaatiota paremmaksi.

Tikettijdrjestelmdssd omien tukipyyntdjen dokumentaatiota ei tahdo muistaa, aina
voisi paremmin ja tarkemmin kirjata omaa tekemistd ylos. Siitd on sitten hyotya jat-
kossa kaikille. (H1)

Télla hetkelld on aika uusi meiddn Ohjeet -sivusto, ettd sielld ei valttamaétta vield ole
ihan kaikkea miti sielld voisi olla. Mutta sanotaan, ettd meilld on silleen keskiverto-
kohtaisesti, ettd ei ole ehka liian vahdn, mutta ei nyt ole ehka ihan tarpeeksi. (H6)

Tiimin sisdinen vuorovaikutus koettiin olevan hyvilld tasolla ja kulttuuri sellai-
sena, ettd matalalla kynnykselld voi kysyd ja saa apua ongelmanratkaisussa.
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Kuitenkin tiedon jakaminen tiimin sisélld ndhtiin osittain puutteellisena. Etenkin
ennakoiva viestintd tukipyynnoilld esiintyneistd aiheista kollegalle saattoi jaada
kertomatta muille.

Aika vahan tiedotetaan asioista mitd on tullut, vaikka jonkun asiakkaan kanssa ilmi,
miké voisi vaikuttaa muillakin asiakkailla. Jos vaikka itse oivaltaa jonkun jutun niin
vdhdn huonosti tulee sitten kerrottua siitd muille. (H3)

En tiedd mika sen ohjeen historia sitten on. Laittaako ne sen yhteiseen omaan paikkaan
vai hautooko nekin sitd omana tietonaan. (H9)

Osassa tiimeistd pdivittdisilla tiimikohtaisilla palavereilla ja tapaamisilla saatiin
vdhennettyd puutteita tiedon jakamisessa. Jatkuva yhteys koko tiimiin nadhtiin
kuitenkin kuormittavana oman tyon osalta, silld kaikki tiimin henkil6t osallistu-
vat tdlloin yhteisesti asioiden ratkaisemiseen siind, missd apu olisi mahdollinen
myo6s yhden henkilon kautta. Kehitettdvad ndhtiin yrityksen sisdisessd viestin-
ndssd sovellustukeen osana tiedon jakamista eteenpdin asiakkaalle tukipyyn-
noilld. Tiedonkulku koettiin heikkona ja tieto saavutti asiantuntijat usein jalkika-
teen.

Tuntuu, ettd pantataan tietoa ja tieto jalkautuu liian my6héaén kaikille. Tieto pitédisi kul-
keutua ensimmdisend niille, joiden tychon se vaikuttaa. (H2)

6.2 Tietotuotteet ja -palvelut

Tiedon jakamista itsepalvelumateriaalien kautta asiakkaille kartoitettiin kysy-
malld, minkalaisilla tukipyynnoéilld kédyttoohjeita asiakkaan on mahdollista hyo-
dynt&dd tyossddn. Vastauksissa yhtendistd oli kasiteltdvien asioiden toistuminen
sekd yksinkertaisuus. Yleistason ohjeet miellettiin sellaisiksi, mitd asiakas pystyy
parhaiten hyodyntamaéén itsepalvelumateriaaleista.

Jo kolme pyyntdad samalla ratkaisulla pitdisi tehdd yleisohjeeksi. Asennusohje yksi esi-
merkki semmoisesta ohjeesta mikd on hyvd, koska se tehd&dédn aina samalla tavalla ja
missd ei ole mitddn tulkinnanvaraa. (H1)

Virhetilanteet koettiin sellaisiksi ohjeiksi, mitd on hankala ylldpitd4 ja sen vuoksi
asiakkaalle vaikea dokumentoida. Kun ohjelmaa jatkuvasti kehitetddn ja virheet
sitd mukaan muuttuvat, ovat ne sellaisia pyyntojd mihin itsepalvelumateriaalit
eivat koettu olennaisiksi. Vastuuraja kdyttoonoton ja sovellustuen kanssa tuotiin
myos esille, silld usein kayttoon liittyvad opastus, joka vaatii useamman asian
lapikdyntid, kuuluu konsultoinnin vastuulle. Ne kéayttdjdt, joilla on puutteellinen
osaaminen sovelluksen kaytostd, pitdisi olla my0s tieto ja pddsy niihin ohjeisiin,
mitd tyonsd puolesta ohjelmiston kaytto vaatii.

Kayttoonotto, mikd meille ei kuulukaan, on isompi homma. Jos sitd ruvetaan kdymaan
lapi ihan alusta asti. Yleensd laitetaan asiakkaalle ohjeet lukea niita késikirjoja. (H3)

Jos huomaa, ettd asiakkaalla on se osaaminen ihan selkedsti puutteellista, ettd hén ei
valttamattd ole kdaynyt sitd kadyttoonottokoulutusta tai sitten ei ole vaan sisdistanyt
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niitd asioita, niin kylld me sitten monesti ohjataan ihan tonne konsultoinnin puolelle,
ettd kuitenkin se tuki on koulutetuille kayttgjille tarkoitettu. Pyritdan muuten autta-
maan asiakas siind hetkessd eteenpdin ja sitten suositellaan sitd konsultointia siihen
liséksi. Monesti laitetaan vield ohjeisiin linkkid ja talenttiin linkkid ja ettd nditd voit
kayttaa sen opiskelun tukena. Kylld se kuitenkin sitten ensisijaisesti kuuluu konsul-
tointiin. (H7)

Asiakasprofilointia eri osaamistasoihin ei koettu olennaiseksi kdyttoohjeiden
kohdalla. Ohjelmiston kayttoohjeet koettiin sellaisiksi, ettd niitd pitda pystya hyo-
dyntamddn sekd pddkayttdjd, ettd loppukayttdja. Padkayttdjat ovat ensisijainen
yhteydenottokontakti sovellustukeen, mutta samalla p&dkdyttdjien osaamista-
sossa koettiin olevan suurta vaihtelua asiakkaiden vililld. Tassdkin koettiin, ettd
asiantuntija suhteuttaa ohjeistuksen kayttdjan osaamistasoon. Moni koki tunte-
vansa asiakkaat ja heiddn tapansa tyoskennella.

Mutta kuitenkin jos tuntee jonkun, niin tietdd sen tason missa sielld litkkkuu. Niin pys-
tyy paljon kevyemmilld ohjeilla edetd kun tietdd, ettd se nyt tajuaa tasta. (H9)

Asiakaskohtaisia ohjeita ja personoitua sisdltod ei koettu tarpeelliseksi tukikana-
vissa. Yleinen ndkemys asiakaskohtaisista ohjeistuksista oli se, ettd niitd on han-
kala ylldpitad. Asiakaskohtaiset toiminnot ohjelmistoon on rataloityjd asiakkaan
tarpeeseen ja taman vuoksi vastuu ndiden asioiden hoitamiseen koettiin olevan
asiakkaalla.

Mitd enemman me radtidloiddan eri asioita, niin sen enemman se on semmoista asia-
kaskohtaista. Paljon on ihan yleisesti asioita, mitka toistuu ympaéristostd ja asiakkaasta
riippumatta. Mutta on niité keissejd, ettei ole mitdan kasitystd, ettd mité teilld tapahtuu
ja miten tdd on tehty, ennen kun sitd ldhtee jotain kautta etsimddn ja perkaamaan, etta
mitd tdssd edes yritetdan tehda. (H9)

Haastan asiakkaitakin siing, ettd kylld heidédn kuuluu avata joskus ne asetukset ja kat-
soa mitd sielld on ja my®os itsekin dokumentoida niitd, miten ne heilld kuuluu olla ja
heidan yrityksessa homma toimii. Kun meilld on aika monimutkaisia ohjelmia, joissa
on paljon asetuksia, mitka toimii tietyissa tilanteissa ja tietylle asiakaskunnalle (H4)

Mitd enemmaén se menee sellaiseksi tilannekohtaiseksi se asiakkaan ongelma, etta se
poikkeaa jotenkin siitd niin sanotusta normaalitilanteesta, niin siind joutuu sitten miet-
tim&dan, ettd ei valttamatta pysty hyodyntdamdan ainakaan sellaisenaan sitd olemassa
olevaa ohjetta. (H7)

Tuotekohtaisesti tdssd oli eroavaisuuksia. Tuotteissa, joiden perusominaisuudet
olivat helpommin muokattavissa ja asiakaskohtaiset raataloinnit yleisid, paino-
tettiin sisdisten ohjeiden dokumentaation tarvetta. Samalla toivottiin mahdolli-
suutta jakaa sisdisistd ohjeista asiakkaalle asiakaskohtaisia parametrointeja.

Vaikka kuinka tiedetddn, ettd sen asiakkaan vastuulla, mutta ottaako asiakas vas-
tuuta? Ei vilttamaétta ota. Kun kaikki hyotyisi siitd, ettd jos meilld olisi kdytettavissa
ne dokumentit. (H5)

Jos on tehty jotain perusasetusten ulkopuolista raatalointid, niin mun mielestd siind
vaiheessa olisi hyva ettd on tietoa siitd, ettd miten ne toimii. (H6)
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Olisihan se hienoa, jos olisi ohjeet mistd voisi kaikki tutkia tai selvittda niitd asioita,
ettd miten joku tehd&dn. Kdytannossa se on aika haasteellista ollut, koska on niin pal-
jon tehty raatalointid, ettd kukaan ei edes tiedd mita on tehty. (HS8)

6.2.1 Tukikanavien kaytto

Tukikanavien kayttod Kkartoitettiin haastattelussa kysymalld millaisia
asiakasohjeiden pitdisi olla, jotta tukikanavat olisivat toimivia ja helppokayttoisid.
Yleistason ohjeita tuotteista koettiin olevan tarpeeksi dokumentoituna
ohjekirjoissa, mutta eniten kaivattiin tiettyyn tilanneyhteyteen sovellettavaa
prosessikuvausta. Kaytannon nakokulmien tuominen osaksi ohjeita helpottaisi
asiakasta suuresti ohjelmiston kaytossa.

Prosessimaisesti tehtdisiin ne ohjeet niin, ettd ndin otat ohjelman kayttoon ja yksittdisia
tehtdvéan toteutuksia. Semmoisia tdsmaprosesseja eli koko tieto yhdessa paketissa, eikd
ripoteltuna moneen eri kasikirjaan. (H4)

Yhtendisend mielipiteend esille nousi kédyttoohjeissa yksinkertaisuus. Sisdllon tu-
lee olla hyvin tiivistettyd ja yhdelld silmdykselld lukijan ymmarrettavissa. Téassa
painotettiin eri kdyttdjien osaamistasoihin, silld ohjeet tdytyy olla niin selkedsti
esitetty, ettd myos vidhemman kokemusta omaava kayttdja pystyy asian ohjeis-
tuksilla ratkaisemaan. Tiedon esittdimismuodoista kuvalliset kidyttoohjeet koet-
tiin tarkeimmdksi ohjeiden ymmarrettdvyydessd. Asiantuntijat hyodyntavit ku-
vakaappauksia tukipyynnoilld ohjeistaessa asiakasta ongelmatilanteissa ja vas-
taavaa ohjetta toivottiin my06s ohjekirjoihin. Nykyisissd kédyttoohjeissa koettiin
puutteellisena ohjeiden visualisointi asiakkaalle.

Kuvien kanssa helpottaa paljon, koska sitten pystyy itse visuaalisesti vertaamaan sii-
hen, ettd onko oikeassa paikassa. (H1)

Mahdollisimman vahén jargonia ja ylatason juttua. Paljon kuvia, nuolia, punaisia laa-
tikoita. Klikkaa tuosta ja tee ndin. Niin, ettd kaikki on dokumentoitu ja asiakas voi va-
littd4 sen sitten omassa yrityksessddn eteenpdin. (H4)

Samalla ymmadrrettiin my0s vaihteleva asiakaskohtainen tarve erilaisille ohjeille.
Osa mieluummin lukee kadyttoohjeita, kun taas toiset ymmartavat paremmin ku-
vista. Ohjevideot koettiin hyodyllisiksi etenkin koulutustilaisuuksissa, mutta nii-
den hyotyéd osana tukikanavien ohjeistuksia ei koettu erityisen hyodylliseksi asi-
akkaan ndkokulmasta.

Sanon, ettd aika harva palkanlaskija joutaa tai viitsii ruveta kesken tydpdivan jotain
ohjevideoita katselemaan, ettd onko niistd loppupeleissd hirvedsti hyotya. (H3)

Ensisijaisesti ei asiakkaat lue mitdan pitkid ohjeita, missd on pelkkad tekstid. Ne haluaa
ndhdd, ettd nyt mad meen tdnne ja tdstd md teen ndin niin tdmé menee noin. Kuva on
todella hyvi siing, ettd kylld semmoisia mun mielesté pitdisi olla. (HS8)

6.2.2 Tallennus ja jirjestiminen

Tukikanavien hajanaisuus nousi esille haastatteluissa ja eri tiedonjakokanavat
koettiin toisistaan irrallisina kokonaisuuksina. Ohjeita tuntui olevan liian paljon
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ja lilan monessa eri paikassa. Tadrkednd kehityskohteena nykyiseen tukika-
navaymparistoon koettiin tiedon yhtendistaminen asiakkaalle yhteen paikkaan.
Etenkin tuotteen sisdlle rakennettu ohjeistus ja sitd kautta linkittdminen eri tieto-
lahteisiin koettiin tarpeellisena.

Pitdisi olla jotenkin ohjeet siihen ohjelmaan kytkettynd, ettd sen asiakkaan ei tarvitse
ldhted minnekddn eri paikkaan katsomaan, ettd 16ytyyko tdstd ohjetta, ettd pitdisi olla
siind ohjelman sisdlla. (H3)

Mun mielestd olisi ihan hyvé, ettd suoraan tuotteista padsisi ndihin ohjeisiin. Koska
asiakas kuitenkin kirjautuu sisdén siihen ohjelmaan, niin olisi hyva, ettd nakisi siita
suoraan jollakin tavalla. Jos oikein tarked tiedote niin jotenki ldvahtda esille siihen ik-
kunaan olisi varmaan ihan jarkevad, mutta tosiaan jos tuotteessa on hdirio, niin pitaa
olla joku toinen kanava mita kautta pystyy ilmoittamaan. (H5)

Kaikki pitdisi saada jotenkin linkitettya. Silld lailla, ettd kun se siind sovelluksessa on,
niin siitdhdn 16ytyisi kaikki mité siitd on tehty, jollain ihmekonstilla. (H9)

Yhteisoalusta Community tuntui olevan muista erillddn oleva jérjestelma. Moni
epdili eri tukikanavien paljoudella olevan suora vaikutus tiedon loytamiseen.
Communitysta yhteinen mielipide oli, ettei kaikki asiakkaat mahdollisesti tiedd
alustan olemassaolosta.

Ei ne asiakkaat tiedd mistd se tieto edes 16ytyy. Esimerkiksi Community voi olla just
semmoinen, mistd ne ei valttamattd tiedd ollenkaan. (H5)

En mai nde, ettd joka ikinen asiakas ldhtee etsimédén tietoa esimerkiksi sieltd Ohjeet -
sivuilta tai Communitysta tai mistd nyt ikind sitten l6ytyykaan sitd tietoa siitd. (H6)

Tiedon etsiminen ja haettavuus koettiin tirkednd tukipalveluiden hyddyntami-
sessd. Moni koki oleellisen tiedon I6ytyvén ja etenkin asiakkaan kdytdssa olevia
hakutoimintoja on aika ajoin kehitetty hyvélle mallille. Puutteita hakutoimin-
noissa l8ytyi tuotekohtaisista kédyttoohjeista, missa hakusanalla hakeminen antoi
liian laajan hakutuloksen, eiki sitd voitu kohdentaa esimerkiksi sithen ohjelmis-
toon ja tyoprosessiin mitd asiakas kayttdd. Korjausehdotuksena tiedon 16ydetta-
vyyden parantamiseen toivottiin hakutoiminnon lisdksi visuaalista siséllysluet-
teloa ja valmista asiasanaluokittelua sovelluksittain.

Joskus Communitysta tuntuu, ettei meinaa 16ytdd ja osaa valttamatts oikeilla sanoilla
ldhted etsimddn ja kun saat sielld sen listan, et sitten tiedd mikd néistd nyt olisi mah-
dollisesti se ohje miti etsit. (H9)

Loogisin tapa just kertoa asiat taimmdiselld nettipohjaisella ohjesivustolla olisi koko-
naisuuksina kéyttdjakohtaisesti. Ostoreskontra on kiinnostunut laskujen sisddn lu-
vusta ja raportoinnista esimerkiksi ja timmoiset olisi pilkottu selkeisiin kokonaisuuk-
siin. (H4)

6.2.3 Yllipito ja vastuu

Kysyttdessa vanhentuneen tiedon esiintymistd eri tukikanavissa moni koki, etta
vanhentunutta tietoa varmasti 16ytyy ja sitd pitdisi pdivittdd. Koska ohjelmiston
perustoiminnot ja asetukset eivdt ole muuttuneet paljoa alkuperdisestd,
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vanhentunut tieto koettiin olevan joko ohjelmiston ulkondkoon liittyvissda muu-
toksissa tai vanhentuneissa linkeissd. My0s tilapdisid virheitd ja korjaustiedot-
teita on saattanut jaada julki. Ohjeiden ylldpitoprosessia ei ollut tarkemmin maa-
ritelty ja vastuu ohjeiden pdivittamisestd ja hallinnoinnista oli yleisesti ottaen
epdselva. Tuotteistetut késikirjat ja tuotekohtaiset ohjeet luotiin usein tuotekehi-
tyksen toimesta, eikd ndihin ohjeisiin koettu varsinaista tarvetta erilliselle yllapi-
toprosessille.

Eniten keskustelua nousi esille Community yhteis6alustan julkaisujen ylla-
pitoon ja hallinnointiin. Ndiden ohjeiden ylldpitovastuu oli kaikilla sovellustu-
essa yhteisesti. Haastatteluista ilmeni, ettd Community on kadyttoonotettu noin
viisi vuotta aiemmin, jolloin ohjeiden tuottamiseen oli paremmin maéritelty pro-
sessi kdytossd. Nykytilanne ylldpitoon oli puolestaan heikko, osa seurasi aktiivi-
semmin ja osa ei kdyttanyt palvelua ollenkaan. Myos asiakkaiden aktiivisuus
Communityssa tuntui olevan vdahentynyt.

Kun meille tuli Community uutena juttuna niin oli tietyt vuorot ja joka viikko oli joku
tuore juttu tarkoitus tehdd esim. yksi artikkeli tai kayttovinkki. Nyt kerran kuussa teh-
dadn yksi kéayttovinkki per nuppi. Ja ei muuta vuoroa ole siitd seurannasta. Jos tulee
uusi keskustelu, niin ei ole sellaista maarattya syklid. Katsotaan kun on rauhallista ja
joku huomaa. Ei ole mitddn aikaa sovittu, kuinka nopeasti mihinkin pitdd vastata tai
pitddko ollenkaan. (H4)

Ei pitkdan aikaa kyllda meiddn sovellustuen tyontekijoiden osalta sitd pdivitelld. Ei
meilld ole mit&ddn tiettyd prosessia. (H6)

Ohjeiden ylldpidossa esille nousi tarve saada nimetty henkild vetovastuuseen oh-
jeiden ylldpidosta. Yhdessd kehitysprojektissa Communityn ohjeita lapikaytiin
parhaillaan uuden ohjesivuston kédyttoonottoon liittyen ja tietoa siirrettiin tuki-
kanavasta toiseen. Projektin myotd ohjeiden ylldpitovastuu oli selked, kun tie-
dossa oli vastuuhenkil®.

On selventynyt tosi paljon silloin kun méériteltiin vetovastuu noista ohjeista, ett sielld
on yksi selked ihminen joka tdstd vastaa ja jolle voi sitten laittaa kuka tahansa meista
viestid jos jotain ohjetta ei meinaa 10ytdd tai jos jossain ohjeessa on jotain puutteita.
Han kylld reagoi nédihin tosi nopeasti aina ja hdnen kanssa yhteisty6 sujuu tosi hyvin.
Kun meilld tulee ohjelmistopdivityksid, niin han péivittdd sitten niitd ohjeita sitd mu-
kaa, niin kyll4 se toimii nykyé&éan tosi hyvin. Ja ettd voi luottaa siihen, ett4 sielld on sitd
ajantasaista tietoa sitten. (H7)

En muista milloin ohjeita olisi viimeksi pdivitetty. En koe, ettd se pdivittiminen on
oma tehtdva. Meilldhdn oli silloin aikanaan henkil6 pelkdstdadan dokumentointia varten,
joka teki niitd dokumentteja tyopdivat. Silloin niitd synty ja synty useammallakin kie-
lelld, kun meilld oli myos kaddntdja. (H9)

6.3 Yhteiset kdytinteet ja hyodyt

Haastattelujen lopuksi kéaytiin eri tukikanavien vahvuuksia ldpi asiakkaan nako-
kulmasta. Sovellustuki koettiin edelleen tarkeimméksi ja ensisijaiseksi
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yhteydenottokanavaksi tukikanavissa. Myos itsepalvelulle néhtiin kehittamis-
tarvetta. Communityn tapaista yhteisollisyyden ja asiantuntijaverkoston hyo-
dyntdmistd tukikanavissa koettiin tarpeelliseksi, mutta erillisend alustana Com-
munity ndhtiin tarpeettomana jarjestelméana.

6.3.1 Sovellustuki ensisijainen tukipalvelu

Sovellustuessa tukikanavia ovat puhelintuki, sahkoposti ja asiakasportaali. Pu-
helintuen hy6tyna todettiin, ettd se on nopea ja viliton yhteys tukeen. Tama ko-
ettiin tarkeimmaksi etenkin akuuteissa ongelmissa, jotka pahimmillaan seisaut-
tavat tyonteon asiakkaalla. Yhteydenotossa ongelman kriittisyys korostui, silld
puhelimessa asia etenee ty6jonossa ensimmadiseksi.

Kaikista tdrkein on, ettd asiakas tietdisi mistd he saa meidat kiinni. (H7)

IIman muuta perinteiset tukikanavat sdahkoposti ja puhelin pidetddn ensisijaisena. Sel-
laisenaan ne on parhaat kanavat asiakkaille kuitenkin loppupeleissa. (H8)

My0s tavalliset kdyttoon liittyvat ongelmat koettiin ensisijaisesti tuen tehtavéksi
ratkaista asiakkaan puolesta. Sovellustuella on pddsy sisdisiin tietoldhteisiin on-
gelmien ratkaisussa. Etdyhteys koettiin helpottavan asiakasta tukipyynnoilld,
kun asiakkaalta ei tarvitse esittdd tukipyynnolld tarkentavia kysymyksid ja pyy-
tad erikseen kuvakaappauksia ongelmasta. Puhelintuen vahvuutena koettiin asi-
oinnin helppous. Puhelintuki koettiin myos kayttdjaystavillisempand palveluna
asiakkaalle ja asiointi koettiin henkilokohtaisena.

Yleisimpiin kysymyksiin meilld on heti sithen apteekinhyllylta linkki tai vastaus. Ne
asiakkaat on tottunut ja oppinut siihen, ettd me saadaan saman tien otettua etdyhteys
ja voi suoraan nédyttdd missd on ongelma. (H4)

Jos on semmoinen epdvarma olo, ettd kuinka timdn asian kanssa pddsee eteenpdin.
Kylldhén sitd saa parempaa palvelua, kun soittaa. M4 aika herkasti soitan asiakkaalle,
jos en pysty helposti sitd sahkopostilla kertomaan sité asiaa. (H5)

Musta kuulostaa ihan kivalta, ettd asiakas kokee sovellustuen hyddylliseksi ja tulee
itselle tukihenkilond sellainen olo, ettd tekee térkedtd tyotd. Ehdottomasti itsekin kan-
nustaisin siihen ja aina sanon asiakkaille, ettd t&délld ollaan heitd varten. Jos asiakas
vaikka soittaa tai laittaa viestid meille ja sitten se on joku simppeli juttu ja hdn vahian
ehkd jopa pyytelee anteeksi siind sitten, ettd voi kauheata, ettd ma nyt haaskasin teidan
aikaa ndin tyhmalld kysymykselld. Niin kylld ma ainakin oon aina sanonut, ettd ei
kuule, ettd tdtd varten tddlld ollaan. Jos tulee ongelmia niin ei ole tyhmiéd kysymyksia
olemassakaan. Kylld apua tdéltd aina saa. (H7)

Sahkoisten tukipyyntdjen etuna koettiin olevan se, ettd ohjeet voidaan perso-
noida asiakkaan kayttotapaukseen ja ne jadvit tukipyynnolta asiakkaan muistiin
jatkoa varten. Monella oli my0s tapana laittaa ohjeistus kirjallisena asiakkaalle
puhelun jidlkeen. Sahkoisten tukipyyntojen kautta jaettiin tietoa asiakkaalle eri
tukikanavien sisdllostd linkittamalld tiettyjd ohjeita pyynnolle.

Sovellustuen toiminnassa ei koettu suurta kehitystarvetta. Yhtena kehitys-
kohteena nousi esille asiakkaan tiedottaminen niilld tukipyynnéilld, joissa
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ongelmaa ei saada ratkaistua normaalissa aikataulussa. Tdssdkin koettiin asia-
kaskohtaista eroa, kuinka nopea tarve asiakkaalla on saada asiaan ratkaisu.

Toinen keskustelussa esiin noussut mahdollinen kehityskohde olisi chat -
toimintojen lisédminen yhteydenottokanaviin. Tuotesivujen chattia hyodynnet-
tiinkin jollain tuotelinjalla. Tédssd koettiin tdrkednd yhteydenoton vaivattomuus
ja ettd asiakkaan kynnys ottaa yhteyttd madaltuisi. Haasteeksi tdssa koettiin oh-
jelmiston kdyton monimutkaisuus, jotta tarvittava tieto asiakkaalle saadaan tata
kautta toteutettua. Chatbotin ylldpito koettiin erityisen haasteelliseksi, silld suuri
osa tietotaitoa on tdlld hetkelld asiantuntijalla. Taméan vuoksi chat vaatisi suoran
kontaktin tukihenkil66n.

6.3.2 Itsepalvelun kehittiminen

Yleisesti koettiin, ettd moni pitkdaikainen kayttdja hyodyntdd itsepalvelumateri-
aaleja ohjelman kaytossd. Sovellustuessa asiakkaiden kayttdytymistd tukipalve-
luiden kaytossa koettiin hankalaksi seurata. Esille nousi myos tiedontarve asiak-
kaan tukikanavien kdytostd ja dataa siitd, paljon sovellustuen ohjeistus on asiak-
kaiden ratkaisuja edistanyt.

Ei tiedd yhtédédn paljon Community postaukset on estanyt pyyntojd. Vaikka toistuvista
asioista tekee ohjetta, ei tietoa miten sitd hyodynnetddn. Voisihan sitd katsoa kuinka
monta kertaa kdyty katsomassa, ettd voiko siitd paatella. (H1)

Varmasti on paljon semmoisia asiakkaita, jotka kylld ihan omatoimisesti 16ytdaa. Mutta
niistd nyt ei tiedd tietenkddn sitd, ettd ketkd jattad ottamatta yhteyttd. Olisi mielenkiin-
toista tietdd. (H5)

Itsepalvelumateriaalien hyddyntamisessd epdiltiin, silld usein asiakkailla ei ollut
tietoa mistd tieto 16ytyy ja ettd se on edes jossain paikassa saatavilla. Téllaiset
kayttdjat ovat suoraan yhteydessa sovellustukeen myo0s sellaisissa tapauksissa
missd ohjeet olisivat asiakkaalle helposti saatavilla.

Sellaiset pyynnot, missd asiakas etsii suoraan tiettyd ohjetta, miellettiin ei
vélttamattomind yhteydenottoina ja vastaus ndihin oli suora linkitys kyseiseen
tukikanavaohjeeseen asiakkaalle. Sovellustuen roolina koettiin juuri ohjaaminen
eri tukikanaviin, mistd tieto 16ytyy. Esille nousi my0s asiakkaiden tottumukset ja
mieltymykset, silld usea pitkdaikainen asiakas on alusta alkaen hyodyntanyt
niitd tietoldhteitd, miti silloin oli saatavilla.

Moni asiakas ei valttamattd tiedd, ettd meilld on ohjesivut olemassa. Sitten ne menee
etsimddn sieltd Communitysta niin kuin ennenkin on tehty. Ja sielldhén ei ole endd
kaikkia ohjeita, koska ne on siirretty Ohjeet -sivustolle. (HS8)

On parantunut kyllad hirvedsti. Toki siind voi olla sitdkin, ettd kun itse osaa nykyaan
kdyttdd paremmin ohjesivustoa, ettd se on vaan tullut kokemuksen my6td. Toki silloin
alkuun, kun sinne siirryttiin niin tuli pikkuisen sitd nupinaa, ettd on vaikea 16ytda ja
ndin. M4 luulen, ettd siind varmaan oli tdllainen pieni muutosvastarintaisuus sitten
mukana. Kun jotain muuttuu, niin sitten joutuu opetella uutta ja se on aina haastavaa.
Joillekin enemmin ja joillekin vahemmén. (H7)
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My0s erillinen asiakastiedottaminen tukikanavien muutoksista ja niiden hyo-
dyntdmisestd koettiin tarpeelliseksi. T4lld hetkelld sovellustuen esittely tapahtuu
kayttoonotossa ja timdn jdlkeen vastuu asioiden selvittdmiseen ja tiedottamiseen
jad asiakkaalle. Sovellustuessa pyritdan tukipyyntdjen kautta ohjaamaan eri tie-
toldhteisiin, mutta timéan vaikuttavuudesta ei ollut tietoa.

6.3.3 Yhteisollisyys ja asiantuntijaverkosto

Communityn ensisijaisena kayttotarkoituksena koettiin sen toimiminen yhteiso-
alustana, missé asiakkaat pddsevit osallistumaan keskusteluun. Communityyn
on keskitetty kayttovinkkejd, usein kysyttyjd kysymyksid, pdivitystiedotteet,
poikkeustilanteet sekd kehitysideoiden &dnestdaminen. Osa tuotelinjoista hyo-
dynsi kaikkia toimintoja, kun taas osalla kédyttoohjeistuksia oltiin siirtdméssa
Communitysta ohjesivustolle. My0s kehitysideat saattoivat nykyisin olla suo-
raan tiketdintijarjestelmdssd. Yleinen mielipide alustasta oli, ettd se on irrallinen
osa tukikanavapalveluita.

Varmasti jatkossa se Communityn merkitys ei ole endé niin iso, mitd se on ollut aiem-
min. (H7)

Communityssa asiakkaan osallistuminen k&ytonohjeistukseen koettiin
ongelmallisena. Foorumikeskustelut vaatisivat sovellustuelta valvontaa ja
ylldpitoa. Samalla asiakkaiden aktiivisuus palvelunkdytossd nédhtiin vahdisend ja
katsottiin, ettei asiakas hyody keskusteluominaisuudesta nykyisessa tilanteessa.
Kayton tuki koettiin sovellustuen vastuulle ja tukipyyntdjen kautta
toteutettavaksi. Kuitenkin asiantuntijuuden jakaminen miellettiin tarke&ksi
osaksi tiedon jakamista. Asiantuntijuuden jakamista ja hyodyntamistd koettiin
tarpeelliseksi tukipyynttjen kautta. Téhdn ehdotettiin tukipyyntohistoriatietojen
jakamista sisdisistd tietoldhteistd suoraan asiakkaan saataville. Ndin asiakas
ndkisi valmiita ratkaisuja vastaavaan ongelmaan ja tuotaisiin tietimysta
asiakkaalle jo ennen tukipyynnon tekemista.

Sitd hakua voisi kehittdd niin, ettéd se olisi mahdollisimman laaja. Se hakisi monesta eri
ldhteestd mm. Community ohjeet ja tukipyyntotiketit. Tiketilld pystyisi merkkaamaan
semmoisia hyvid ratkaisuja, mitka olisi kaikille haettavissa. (H1)

Semmoinen haku mika toisi ratkaisuja muiltakin. Mutta ei nakyisi, ettd kenen se on,
koska onhan sulla laajempi katsaus, kun ne omat pyynnot asiakkaalle. Sielld on mil-
joona eri ongelmaa késitelty Zendeskissa. Voisi kuvitella, ettd jos asiakas sinne ongel-
man kohdatessaan osaisi jonkun haun tehd4, niin jotain voisi 16ytya. (H9)
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7 POHDINTA

Tdssd luvussa kootaan tutkimuksen empiirisen osion tulokset ja peilataan niita
kirjallisuuskatsauksessa esitettyyn teoriapohjaan. Tutkimustulokset on jaettu
tutkimuskysymyksen pohjalta organisaation tietosisadltojen jakamisen onnistu-
misessa edesauttaviin ja rajoittaviin tekijoihin.

Tutkimustarve muodostui tapausorganisaatiossa havaittuihin tiedon hyo-
dyntdmisen rajoitteisiin eri tietoldhteistd. Tutkimustuloksista vahvistui tapaus-
organisaation olettamus tietoldhteiden hyddynnettdvyydestd sekd esiin nousi
toivottuja konkreettisia kehityskohteita kdytannon toteutukseen.

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa tapausyrityksen tiedonjakamisym-
péristod tukipalveluiden kautta ja 16ytdd tiedonjakoa edistédvid ja rajoittavia teki-
joitd organisaation sisdltd. Tukemaan tutkimuksen empiirista osiota, kirjallisuus-
katsaus rakentui késitteleméddn tiedon muodostumista organisaatiossa seka tie-
tosisdltojen hallintaa. Tutkimusilmiota ldhdettiin kartoittamaan tutkimuskysy-
mysten avulla:

-Miten yrityksen tietosisdltojen hallintaa toteutetaan tukikanavien kautta?
-Mitka tekijdt edesauttavat tai rajoittavat organisaation tietosisaltojen jaka-
misen onnistumista?

Asetettujen tutkimuskysymysten avulla tavoiteltiin parempaa ymmarrysta ta-
pausyrityksen prosessien toimivuudesta ja rajoitteista liittyen tukipalveluiden
kayttoon. Tutkimustuloksista onnistuttiin nostamaan esille ainutlaatuista tietoa
organisaation sisiltd asiakaskeskeiseen ongelmaan liittyen. Yritykset hakevat
usein ratkaisua tutkimustarpeilleen asiakaskyselyind, vaikka henkiloston nako-
kulmat késiteltaviastd aiheesta ovat usein merkityksellisid. Tutkimuksessa yh-
distettiin sisdinen ja ulkoinen ndkokulma tietoldhteiden hyodysta ja merkityk-
sestd organisaatiolle. Samalla sisdisen ja ulkoisen tiedonhallinnan toisistaan eril-
liset kokonaisuudet korostuivat.
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7.1 Asiantuntijuus ja tiedon rakentuminen

Tapausyrityksessd kdytanteet tiedon etsimiseen asiantuntijan omassa tydssa
ovat vakiintuneet ja asiantuntijuus tehtdvarooliin on saavutettu ensisijaisesti
tyokokemuksen kautta muodostuneesta tietotaidosta. Samalla hiljaisella tie-
dolla on merkittdva asema asiantuntijaroolissa. Tdmé vahvistaa Erminen (2013)
tutkimuksessa havainnollistettua organisaation tietoperustan rakentumista kol-
lektiivisesti yrityksen asiantuntijuuksista. Asiantuntijuus on yrityksen ydin-
kompetenssi ja voimavara asiakkaan palveluntuottamiseen (Ermine, 2013).

Kun tarkastellaan organisaatiotiedon rakentumista tapausyrityksessd,
Nonaka Ikujiron (1995) SECI-prosessimalli toimii hyvin kuvaamaan eksplisiitti-
sen ja hiljaisen tiedon rakentumisen keinoja (Leung & Lau, 2005). Taulukkoon 7
on kuvattuna tiedon rakentumisen prosessivaiheet ja niiden timéanhetkinen ti-
lanne tapausorganisaatiossa tutkimusaineiston perusteella (taulukko 7).

TAULUKKO 7 Kehitystarpeet organisaatiotiedon rakentumisessa

SECI-prosessimalli Kuvaus Tapausorganisaatio

(Nonaka Ikujiro, 1995)

Sosiaalistaminen Tiedon jakaminen | Vahva jakamiskulttuuri
asiantuntijoiden
valilla

IImaiseminen Hiljaisen tiedon Tarpeellinen tieto on dokumentoitu
dokumentointi riittavilla tasolla,

kehityskohteita l6ydettdvissa

Yhdistdaminen Tietoldhteiden Hajanainen tieto eri kanavissa,
yhdistaminen vanhentunutta tietoa,
eri tason ldhteitd

Sisdistaminen Oppiminen Tietoldhteitd hyodynnetdan
dokumentoiduista | pdivittdisessd tyossd ja ne ovat
tietoldhteistd tarkeitd tyossd suoriutumiseen

Menetelmistd sosiaalistaminen eli tiedon jakamisen kdyténteet organisaatiossa
on vahva. Tiedon ilmaiseminen eli hiljaisen tiedon dokumentointi on riittavalla
tasolla. Isoin haaste prosessimallissa on tietoldhteiden yhdistaminen, jotta toi-
sistaan irralliset tietoldhteet saadaan parempaan muotoon. Tietoldhteinen hyo-
dyntdminen ja sisdistaiminen, missd dokumentoidusta tiedosta muodostuu hil-
jaista tietoa, on my6s hyvailld mallilla tapausyrityksessa.
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7.2 Tietoprosessien hallinta

Tietoldhteiden jakamisen prosessia ldhdettiin tutkimaan tapausorganisaatiossa
tietoprosessin kautta. Tietoprosessimalleja on hyddynnetty laajasti tietojohtami-
sen tutkimuskentilld ja organisaation sisdllonhallinnan tutkimustéissa. Myos
tassd tutkimuksessa tietoprosessimalli osoittautui sopivaksi nakokulmaksi tut-
kittavaan ilmioon. Jakamalla tietoprosessin eri vaiheet haastatteluteemoiksi,
mahdollistettiin kattava kokonaiskuva tapausyrityksen tiedonjakoympaéristosta.

Haastattelutilanteissa saavutettiin my0s tarvittava joustavuus tietoproses-
sin ldpikdyntiin. Kuten Choo (2002) sekd myshemmin Evans ja muut (2014) pai-
nottavat tutkimustoissddn, tietoprosessi ei ole vaihe vaiheelta suoritettavaa tieto-
sisdltdjen hallintaa tiedon elinkaaren aikana, vaan eri vaiheet toteutuvat limittdin
ja samanaikaisesti tietoprosessikulussa (Choo, 2002; Evans ym., 2014). Tama oli
selkedsti havaittavissa my0s tutkimusaineistosta, silld haastattelukysymykset
tietystd prosessivaiheesta nostivat vdistimaittd esille keskustelua toisesta tieto-
prosessivaiheesta. Tamdn vuoksi myos valittu puolistrukturoitu haastattelume-
netelma soveltui hyvin tietoprosessivaiheiden lapikadyntiin.

Breitnerin ja muiden (2015) tutkimuksessa erilliseksi nostettu sisdllonhal-
linnan verkostondkokulma on tapaustutkimuksen osalta ajankohtainen. Asian-
tuntijaverkostossa tiedon jakaminen ja siitd saadut hyodyt ovat entistd enemmaén
tietoprosessin kaikkien osapuolen yhteisen toiminnan tuotosta (Breitner ym.,
2015). Empiirisessd osiossa on selkedsti havaittavissa, ettd tapausyrityksen kult-
tuuri tukee tiedon jakamista ja tietoprosessi ndkyy organisaation sisdisten tasojen
viélilld aktiivisessa vuorovaikutuksessa kollegoiden, sidosryhmien seké asiakkai-
den kanssa. Evansin ja muiden (2014) tutkimuksessa tiedon jakamista kuvaillaan
tietoprosessissa kahtena erillisend prosessina: tiedon hankkiminen ja tiedon saa-
minen. Sama jaottelu on myos havaittavissa tutkimusaineistosta. Tutkimuksesta
esiin nousi selked ero siind, onko tietoldhde sisdiseen kdytt6on organisaation si-
sdlld vai asiakaskdyttoon yrityksen ulkopuolelle.

Leung & Lau (2005) tuovat omassa tutkimuksessaan ratkaisuna tietoproses-
sien hallintaan kahtiajaon ulkoiselle ja sisdiselle tietoprosessille. Ulkoisten ja si-
sdisten tietoldhteiden hallinnan selkeyttdmiseen tapausyrityksessd tulisi myos
hyodyntaa sisdisen ja ulkoisen tiedonhallinnan jakamista toisistaan irrallisina ko-
konaisuuksina. Kuviossa 11 on kuvattuna tdhan malli, joka on yksinkertaistettu
kuviosta 5 Leungin ja Laun (2005) IT tukipalvelun tiedonhallintamallista (kuvio
11). Mallin perustana on hiljaisen tiedon dokumentointi ja eksplisiittisen tiedon
jarjestely selkeddn kokonaisuuteen, jotta kaikki tietoldhteet ovat yhtenevassa
muodossa yrityksessd. Tamdn jdlkeen erotellaan tiedon lajit sisdisiin ja ulkoisiin
tietoldhteisiin. Panostus sisdisten tietoldhteiden 16ydettdvyyteen onkin darim-
mdisen tdrkedd asiantuntijoiden tyonkuvassa vaadittujen monimutkaisten tieto-
tarpeiden ratkaisemiseen (Leung & Lau, 2005).
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Ulkoiset tietolahteet

Haetun tiedon
avulla kayttaja
nouto—| ratkaisee
teknisen
ongelman

Yksinkertaista
ja
rutiininomaista
tietoa

ltsepalvelu-
materiaalit

tiedonhallinta-
jarjestelmassa

tallennus

Sisaiset tietolahteet

Haetun tiedon
avulla
Monlmutkalsta tallennus Tietovarasto outo—» tuk_lpalvelf..ln
tietoa asiantuntija
ratkaisee

ongelman

KUVIO 11 Ulkoinen ja sisdinen tiedonhallinta (perustuen Leung & Lau, 2005)

Yksinkertaisia ja rutiinitietoon perustuvia pyyntoéjd on mahdollista hyodyn-
tad itsepalvelumateriaalien kautta, kunhan ne ovat keskitettyja tiedonhallintajar-
jestelmddn (Leung & Lau, 2005). My6s Gonzalezin ja muiden (2005) tutkimuk-
sessa esitetddn kdytdnnon ratkaisuna organisaation hajanaisen tiedon yhtendis-
tamiseen keskitettyd tiedonhallintajdrjestelmédd (Gonzalez ym., 2005). Tapausyri-
tyksessd selked kehityskohde on yhtendistdd irralliset tietoldhteet ja yksinkertais-
taa hajanaista tietoprosessia. Nykyisten tietoldhteiden uudelleenjarjestely on
haastava ja aikaa vievd prosessi. Samalla kuitenkin tiedonhallintajdrjestelmiin
keskitetty panostus palkitsee pitkalld tdhtdimelld tietoldhteiden parempaa hallin-
nointia ja mukautumista muutoksiin.

Teknologian kehitys on tuonut tekodlyn osaksi IT palvelutoimintoja. Sun-
daresanin ja Zhangin (2022) tutkimuksessa esiin nostetut tekodlyn tuomat mah-
dollisuudet tukipalveluiden tiedonjakoprosessin parantamiseen tulevat toden-
ndkoisin perustein olemaan osa myos tapausyrityksen toimintoja ldhitulevaisuu-
dessa. Haastatteluissa asiantuntijat nostivat esille vastaavia kehityskohteita teko-
dlyn hyddyntamiseen tukikanavien kaytossa saattamalla tietoldhteet asiakkaan
kayttoon ennakoivasti ennen yhteydenottoa sovellustukeen. Liséksi tutkimusai-
neistosta nousi esille havaintoja tietojarjestelmien integroitumiseen, hakutoimin-
tojen optimoitiin ja chatbotin kdyttdonottoon liittyen. Sundaresanin ja Zhangin
(2022) nostivat esille my6s hajanaisen organisaatiotiedon yhtendistdmisen teko-
dlyd kdyttaen. Tatd on hyva pohtia vaihtoehdoksi keskitetyn tiedonhallintajérjes-
telméan toteuttamisen sijaan siind tilanteessa, ettd tieto on liian laajalle levittayty-
nyttd ja tietoldhteiden yhtendistaminen ei ole mahdollista tiedon suuren maaran
vuoksi. Tekodly toimisi ratkaisuna saattaa oikeat henkil6t oikean tiedon pariin.
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7.3 Tietoldhteiden jakamiseen vaikuttavat tekijat

Organisaation tietoympaéristd on useiden tekijoiden summa. Se miten tieto jalos-
tuu ja rakentuu organisaation sisdlld, on moniulotteinen ja laajamittainen koko-
naisuus. Tiedon jakaminen on merkityksellisessd asemassa tiedon hyodynta-
mistd. Kantolan ja Karwowskin (2012) kuvaama yrityksen tietoinfrastruktuuri ja-
kaa organisaation tietoympdriston tyontekijoihin, prosesseihin, tyckaluihin ja
hallintaan. Tama malli on hyvin sovellettavissa myos tapausyrityksen organisaa-
tioymparistoon ja haastatteluaineistossa esille nousi aihepiirejd kaikista tie-
toinfrastruktuurin osista. Kaikki tietoinfrastruktuurin osat vaaditaan toimivaan
tiedon tuottamiseen, hallintaan ja kdyttoon yrityksessd. Taulukkoon 8 on koot-
tuna yhteenveto tutkimustuloksista tietoldhteiden jakamiseen vaikuttavista teki-

joistd tietoinfrastruktuurin osiin jaettuna (taulukko 8).

TAULUKKO 8 Tietoldhteiden jakamiseen vaikuttavat tekijat

Tyontekijat Tyokalut Prosessit Hallinta
Asiantuntijuus Tukipyyntchistoria Saannolliset Nimetty
saatavilla sidosryhmien vastuuhenkilo
tiketointijérjestelmdssa | palaverikdytanteet
Vuorovaikutus Pikaviestintdkanavat Hiljaisen tiedon Yhteisvastuu
ja yhteistyo osaamisalueittain dokumentointi tyontekijatasolla
sidosryhmiin
Asiakastuntemus | Kdyttoohjeet keskitetty | Tiedon Ylatason linjaus
yhteen paikkaan siirrettavyys ja prosessiohjeistus
Itsendinen Ohjeet yleistasoisia, Reaaliaikainen Muutoksista
tyoskentelytapa yksinkertaisia ja tiedotus asiakkaalle | tiedottaminen
(oma tekeminen ei | yleistettdavissa asiakkaille
vality muille)
Oman Lyhyt aika ohjeen Asiakaskohtaisten | Tukikanavien
osaamistason lukemiseen ja radtalointien kayton
ylittavat pyynnot | sisdistamiseen dokumentointi mittaaminen
sisdiseen kayttoon
Yrityksen sisdinen | Tiedon Resursointi Palvelukanava-
viestintd, toistuminen useassa tukikanavien tiedotus ja
muutoksista eri paikassa yllapitoon oikeisiin
tiedottaminen tietoldhteisiin
ennakoivasti ohjaaminen
Padsy sisdisiin Hakutoimintojen
tietoldhteisiin raatalointi
ja verkostoon
Tiedon ajantasaisuus
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Mielenkiintoinen 16ydos tutkimusaineistosta oli asiakaskohtainen personointi
tukikanavien kaytossd. Kuten Hibbertin ja muiden (2012) tutkimusty6ssa tuotiin
esille, yritys tarjoaa palveluprosessissa asiakkaille puitteet palveluntarjontaan,
kun taas asiakas tuo oman panoksensa palveluprosessiin. Asiakas tarvitsee tietyn
tason osaamista, jotta voi hyotyd palvelun kaytostd (Hibbert ym., 2012). T4t4 asia-
kaslahtoistd palveluprosessia on tutkimusaineistossa nahtavilld siind, ettd asiak-
kaiden osaamistaso vaihtelee hyvin paljon asiakaskohtaisesti. Tapausyrityksessd
asiakkaan osaamistaso on huomioitu ja tukipalvelumateriaalit ovat rakennettu
taman perusteella yleisen tason tiedoksi, jotta sitd voidaan hyodyntdd osaamis-
tasosta riippumatta. Moni kokee, ettd kdyttdjatasoilla ei ole merkitystd ja suurim-
man hyddyn palvelusta saa yleistason tietamyksella.

Kayttoohjeiden personointi asiakkaan tarpeeseen tiettyjen rajojen puitteissa
ndhdddn kannattavana. Ensisijainen yhteydenottokanava koetaan kuitenkin ole-
van sovellustuki. Kuten Campbellin ja muiden (2011) tutkimusloydoksissd ha-
vaittiin, asiakkailla on eri mieltymyksid palvelukanavien kdytossd ja yrityksen
on tdrked tarjota monipuolisia ratkaisuja erilaisiin asiakastarpeisiin (Campbell
ym., 2011). Tapausyrityksen kohdalla erilaisia vaihtoehtoja ohjelmiston kiyton
tukeen on saatavilla.

Tutkimustuloksista on havaittavissa, ettd tietoldhteiden kehittdminen ja yl-
lapito ovat jadneet tapausyrityksessa vahemmaélle huomiolle niissd tukikanavissa,
joita ylldpidetddn sovellustuen toimesta. Tiedon arviointi varmistaa tiedon ajan-
tasaisuuden ja sen, ettd oikea tilanneyhteyteen soveltuva tietoldhde on saatavilla
(Evans ym., 2014). Ihmiset ovat tdrked osa tietoprosessiketjua, koska he mahdol-
listavat tiedon hyodyntdmisen (Choo, 2002).

Tapausorganisaatiossa yhteiseksi koettu vastuu hallinnoida ja kehitta tie-
toldhteitd on edellytys toimivalle tietoprosessille yrityksessa. Taman lisdksi tar-
vitaan selkeét vastuujaot siitd, miten tietoprosessia toteutetaan yrityksessa. Tassa
Smith ja Mckeen (2003) esittdmad ldhestymistapa organisaation sisdllonhallintaan
alhaalta ylospdin ei ole suoraan hyodynnettdvissd tapausyrityksen tilanteessa.
Vaikka sisdllonhallinnassa resurssit keskitetddn kayttdjatasolle ja vélittomiin
hyotyihin, tulee silti organisaation tukirakenteena toimia selkedsti maaritellyt
prosessit ja kdytdnteet tietoldhteiden hallintaan (Smith & McKeen, 2003).

IT hallinnan viitekehykset jasentédvit tukipalveluiden johtamista ja proses-
sien hallintaa (Smallwood, 2014). Alakohtaiset standardit ja parhaat kdytdnteet
toteuttaa palvelua toisivat myos tapausyrityksen tietoldhteiden ylldpidon ja vas-
tuuroolien maédrittelyyn jarjestystd. Organisaation tiedonhallintaan keskittyva
DAMA havainnollistaa sitd, miten laajalle organisaation tietoldhteiden hallinta
ulottuu ja miten eri tietosisdllot vaativat omat ndkokulmansa ja ldhestymista-
pansa hallintaprosessinsa (DAMA, 2014). Tassa tutkimuksessa esitetyista viite-
kehyksistd CobiT tuo tietoprosessiomaisen ldhestymistavan palveluhallintaan.
Keskittymalld palveluntuottamisen eri vaiheisiin ja niiden kehittimiseen erilli-
sind hallintakokonaisuuksina pystytddn takaamaan kokonaisuuden hallinnan.
Ndin tarkeitd osioita ei jad huomioimatta ja vastuujako on kaikissa prosessivai-
heissa médritelty.
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IT-palveluhallinnan ITIL viitekehys keskittyy lisdksi arvon tuottamiseen
palveluprosessissa (ServiceNow, 2019). Asiakkaalle tuotettu lisdarvo palvelu-
prosessissa on tapausyrityksessa tukipalveluiden ensisijainen tarkoitus. Tukipal-
veluiden toiminnoilla tuetaan asiakasta palvelun kdytossa tuotteen kdyttovai-
heessa. Hibbertin ja muiden (2012) tutkimuksessa esitelty resurssien integrointi,
missd asiakkaan tietotarve ja yrityksen tuomat puitteet tietotaidon kehittymiselle
luovat yhdessd arvoa palvelulta on my6s yhdenmukainen ITIL viitekehyksen
kanssa (Hibbert ym., 2012). Samoin Choo (2002) painottaa tiedon esittamisté siind
muodossa, missd se tuottaa arvoa asiakkaalle (Choo, 2002). Arvon tuottamisen
ndkokulma on myds keskeisessd asemassa tietosisdltojen arviointia, kuten Gart-
nerin (2021) sisdllon tietovirtojen digitaalisen arvon ja CobiT viitekehyksessa
mainittujen tietoldhteiden laadun arvioinnissa on tuotu esille (Wakaru, 2020).
Tutkimusaineistossa arvon tuottaminen tapausyrityksessd ndkyy asiakasnako-
kulmassa pohtien, miten hyotyéd tuotetaan asiakkaalle.

Tutkimusaineisto nosti esille vastuuroolien tdrkeyden onnistuvassa tiedon-
jakoympdéristossd. Henkilosto on avainasemassa tietoldhteiden hyodyntdmiseen
sekd asiakkaalle suunnattujen itsepalvelumateriaaleihin ohjaamisessa. Tama
vaatii panostusta tietoldhteiden ylldpitoon ja hallintaan. Toinen tdrked nako-
kulma on erotella organisaation sisdiset tietoldhteet ja ndiden vaatimukset ulkoi-
sista asiakkaille suunnatuista tietoldhteistd. Asiantuntijatehtdvéssa tarvittava
tieto on monitahoisempaa ja sidosryhméverkostoon yhteyksissd, kun taas asiak-
kaalle tuotettu sisdlto on yleistason tietoa.

Jotta tietosisdltdjen tuottamaa hyotyd voidaan mitata, vaaditaan tietosisél-
lille arviointiperusteet. Tietosisdltdjen ominaisuudet toimivat ldhestymistapana
aineettomien resurssien arviointiin. Kirjallisuuskatsauksen yhteenvedossa ha-
vaitut yhtéldisyydet tietoldhteiden vaadittavista ominaisuuksista ovat yhtendisia
tutkimusaineistosta tehtyihin havaintoihin. Tiedon omistajuus, loydettdvyys,
ajantasaisuus, ymmarrettdvyys ja saatavuus ovat niitd tietoldhteiden ominais-
piirteitd, mitkd nousivat myos vahvasti esille tutkimusaineistosta. Ndiden teho-
kas hallinta on oleellinen tietoldhteiden hyddyntamisessa.

7.4 Tutkimuksen rajoitteet ja tulosten yleistettivyys

Organisaation sisdllonhallinnan teoreettinen perusta on edelleen keskenerdinen
tutkimusala. Sen suosio tietojohtamisen tutkimuskentilld on tiedonhallinnan ja
informaationhallinnan tdrkeimpien ominaisuuksien yhteen tuominen tiettyyn
organisaatiokontekstiin. = Organisaation  sisdllonhallinta = on  etenkin
asiantuntijaorganisaation tietoldhteiden hallintaan sovellettavissa, mutta samalla
se ei ole vakiintunut tietojohtamisen alalla. Edelleen on tarvetta selkeyttda
tietohallinnan tutkimustyon kasitteistod, sekd tuoda liiketoiminnallista sisdltod
myos akateemisen tutkimuksen puolelle.

Tutkimuksen kannalta oleellista on tarkastella kuvattavaa tapausymparis-
tod laadullisesti ja tuoda ilmi hyotyjd ja kehityskohteita yleiselld tasolla. Taman
vuoksi  tutkimuksen teoriassa  keskityttiin  tietojohtamisen  kent&lld
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vakiintuneeseen tiedonhallinnan tietoprosessimalliin, johon yhdistettiin uutta
teoriapohjaa organisaation sisdllonhallinnasta. Tédssd tydssd kaytetddn kasitettd
tietosisdltdjen hallinta kuvaamaan yleiselld tasolla tietohallintaa tapausyrityk-
sessd ottamatta kantaa ldhteissd esitettyjen tiedonhallinnan alakésitteiden ristirii-
taisuuksiin.

Tutkimuksen kirjallisuuskatsaukseen valittiin tutkittavaa ilmiotd késittele-
vid tieteellisid artikkeleita ja tiedonhallinnan kirjallisuutta. Ndkokulmana orga-
nisaation sisdllonhallinta on melko tuore akateemisessa tutkimuksessa ja yleista-
son tutkimustietoa oli hyodynnettdvissa niukasti. Selked suuntaus tieteellisissa
lahteissd oli tiedonhallintaan painottuvat materiaalit. Kaupallista yrityksille koh-
dennettua konsultoitavaa sisdltod oli myds enemmissd madrin saatavilla. Etenkin
ohjelmistoyrityksen tietoymparistoon keskittyvaa tiedonhallinnan ja sisdllonhal-
linnan tutkimusta oli vdhan saatavilla ja usein keskittyen tuotekehitykseen seka
tekniseen toteutukseen. Tutkimuksessa painotettiin tiedonhallinnan ihmislédhei-
seen ldhestymistapaan, mutta myds tekninen ldhestymistapa on oleellinen osa
tapausyrityksen yritysymparistod. Tutkimuksessa rajattiin teknistd sisdltod yleis-
tason tietoon, koska tavoitteena oli tuottaa tapausyritykselle palveluihin liitetta-
véad laadullista tietoa, eikd painoarvo ollut ndin ollen teknisessd kdytannon toteu-
tuksessa. Tiedonhallinnan osa-alueista tietoturva on tirkeid osa-alue, mutta sii-
hen ei otettu taméan tutkimuksen osalta kantaa.

Tutkimuksessa rajausta tehtiin tutkittavaan aihepiirin lisdksi tutkimusotan-
taan yrityksessd. Mikdli verrattavia eroja olisi halunnut tuoda aineistosta esille
tuotelinjakohtaisesti, olisi tdimé&n vaatinut usean henkilon otantaa tiimikohtaisesti.
Samoin yhteen tuotelinjaan ja tiimiin keskittyva tutkimusotanta olisi rajoittanut
tutkittavaa ilmiota tiettyyn tiimikohtaiseen prosessiin ja kdytanteisiin. Laajenta-
malla tutkimusotantaa koko organisaation tasolle saatiin vahvistettua seka toi-
mivia, ettd rajoittavia kédytanteitd tapausyrityksessa.

Tapaustutkimuksen tarkoituksena on tutkia ilmiotd tietyssad tilanneyhtey-
dessd. Taméan vuoksi tulosten yleistettavyytta ei laajalla mittakaavalla tullekaan
arvioida. On my6s huomioitava ajallinen vaikutus tutkimusaineistoon, silld or-
ganisaation tiedonjakoymparistoon kohdistuu jatkuva muutos. Onkin odotetta-
vissa, ettd samalla otannalla tehty tutkimus menneessa ajassa tai tulevaisuudessa
voi antaa hyvinkin eroavat tutkimustulokset.

Tutkimustuloksista saavutettiin yritykselle hyodynnettavaa tietoa ja konk-
reettisia kehitysideoita kdaytantoon. Samalla pohdittavaksi tulee myo6s organisaa-
tion nykyiset tutkimustavat. Tdydentdvd tutkimusaineisto asiakaskyselynd ei
tuottanut syvallistd ymmarrystd tukikanavien toimivuudesta. Keskittamalla tut-
kimus yrityksen asiantuntijoihin, jotka omassa tydssdan ovat lahelld asiakkaita
sekad sisdisid tiedonhallinnan prosesseja, saatiin aikaan rikasta tutkimusaineistoa,
joka on hyodynnettdvissa yrityksen prosesseissa.
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8 YHTEENVETO

Kaupallisia ratkaisuja organisaation tietosisdltdjen hallintaan on paljon tarjolla.
Teoreettisen tutkimuskirjallisuuden rinnalle onkin noussut kaupallinen
tiedonhallinnan ldhdekirjallisuus, jossa alakohtaisia standardeja ja parhaita
kaytanteita tuotetaan yksityisistd tutkimusorganisaatioista ja
konsultointiyrityksistd kdytannon liiketoimintaympéristdjen tarpeisiin. Etenkin
teknologia-alan jatkuvasti muuttuvan ja monimutkaistuvan ympériston
hallinnointiin on yrityksilld suuri tarve ja kysyntd. Tatd puolta tutkimustyossa ei
tule jattdaa huomioimatta.

Samalla tietojohtamisen késitteistossa esiintyy edelleen suuria eroja, mika
vaikeuttaa tutkimustiedon yleistettdvyyttd ja vakiintuneiden tutkimusmallien
esiin tuomista. Tietoprosessimalli on vakiintunut akateemisella tutkimuskentalla
tarkastelemaan tiedon elinkaarta hallinnallisesta ndkokulmasta. Organisaation
sisdllonhallinnan teoriassa on vastaavasti hyodynnetty tété tietoprosessimallia,
joka my®ds tdaman tutkimustydn kannalta osoittaa mallin soveltuvuuden kaytan-
non tutkimusasettelussa.

Organisaation sisdllonhallinnan ndkokulmista nostettu verkostondko-
kulma on tidrked toimivassa tiedonjakoympaéristossd, missd organisaation tiedon-
jakokulttuuri vaikuttaa merkittavasti tietoprosessissa. Organisaation tietoproses-
sia tarkasteltaessa on lisdksi huomioitava seka sisdinen, ettd ulkoinen tiedonjako-
ympadristd. Molemmat vaaditaan toimivaan tiedonjakoprosessiin, mutta samalla
vaatimukset tiedonhallintajédrjestelmilts ja prosesseilta ovat erilaiset ja niita tulisi
hallinnoida yrityksessa erillisind kokonaisuuksina.

Tutkimustuloksista tarkeimpénd 16ydoksend on tiedon ylldpidon ja hallin-
noinnin merkitys koko organisaation tasolla. Organisaation tietosis&lttjen hallin-
taan vaaditaan yrityksen johtotasolla yhteiset toimintatavat ja valmiiksi maari-
tellyt kdytanteet. Tarkedd on nimetd ylldpidon vastuuroolit, jotka ovat koko hen-
kiloston tiedossa. Samalla ei voi unohtaa tyoyhteison yhteistd panosta tiedonja-
koympéristossa ja jakamiskulttuurin vaalimista organisaation sisalld. Henkilos-
ton kokema hyodyllisyys omassa tyossddn tulee myos ottaa huomioon. Tukika-
navien kdytossd mitattavan asiakasdatan hyodyntaminen mahdollistaa myos
motivoinnin tietoldhteiden ylldpitoon.
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Tutkimusaineistosta esille nousi myo6s konkreettisia kehityskohteita tukika-
navapalveluiden parantamiseen tapausyrityksessd. Tietoldhteiden personointi
asiakaskdyttoon koettiin tarpeelliseksi tulevaisuudessa ja asiakkaita hyodyntdisi
kayttdjakohtainen ohjepankki ja hakutoiminnot niistd ohjelmiston osista, mita
omassa pdivittdisessd tydssddn kadytetddan. Esille nousi myos mahdollisuudet
saattaa tietoldhteet asiakkaan kdyttoon ennakoivasti ennen yhteydenottoa sovel-
lustukeen. Lisdksi tutkimusaineistosta nousi esille havaintoja tietojdrjestelmien
integroitumiseen, hakutoimintojen optimoitiin ja chatbotin kayttoonottoon liit-
tyen.

Tapaustutkimus kannustaa useaan jatkotutkimusaiheeseen IT tukipalvelui-
den kayttoohjeisiin ja dokumentaatioon liittyen. Aiempaa tutkimustyotd vastaa-
valla menetelmalld ei ollut loydettdvissd vertailukohteeksi tdhdn tutkimustyo-
hon. Uuden keskitetyn tiedonhallintajédrjestelman kayttoonotto ohjelmistoyrityk-
sessd design science suunnittelututkimuksena toisi lisdarvoa vastaavaan tutki-
musasetelmaan. Tekodlyn roolia tulee tulevaisuudessa huomioida tietoproses-
sien tehokkuuden ja hallinnan mahdollistajana ja timd tuo myos uudenlaisia
mahdollisuuksia tutkimuskentalld.

Tutkittavana ilmiond organisaation tietoldhteiden hallinta on ajankohtai-
nen ja tapausyrityksen havaitsemat haasteet etenkin hallinnollisella puolella ovat
tarkeitd. Samalla tapausyrityksen palvelunhallintaa ei tdlld hetkelld ohjaa suora-
naisesti mikdan standardisoitu IT palveluhallinnan viitekehys, vaan pikemmin-
kin parhaita kédytanteitd on otettu huomioon yrityksen prosesseissa. Vaikka IT
hallinnan viitekehysten tarkoitus on ohjata toimintaa, olisi tapausyritykselld
mahdollisuus ottaa jokin kansainvalisesti tunnistettu oman alan parhaat kaytan-
teet toimintansa kehittamiseen. Tdma toisi myos jatkotutkimusaihetta tutkimus-
asetelmaan siind, miten IT hallinnan viitekehysten omaksuminen osaksi tukipal-
veluita vaikuttaisi tiedonjakoprosessiin tukikanavissa.

Digitalisaation ja teknologiakehityksen edesauttamana tiedon merkitys yri-
tyksissd on muuttunut. Ohjelmistoyrityksessd tiedon rooli on merkittdva osa pal-
veluntarjontaa. IT tukipalveluiden trendit ovat ndhtédvissd myos tapausyrityk-
sessd. Tukipalveluiden kasvavat vaatimukset ovat selkeésti havaittavissa asian-
tuntijaroolissa. Asiantuntijarooli muuttuu ja mukautuu ympaériston vaatimuk-
siin. Samalla sovellustuen merkitys asiakaspalveluprosessissa korostuu. Tukika-
navien ensisijainen rooli on tukea asiakkaan palveluprosessia. Sovellustuki on
ensisijainen tukikanava ja kontaktipiste yrityksen ja asiakkaan vililld, eikd itse-
palvelun kasvaminen tule korvaamaan sita.
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LIITE1 HAASTATTELURUNKO

Tukikanavakysely

Haastattelun aloitus
-esittely

-tutkimuksen taustat (esitellddn tutkimuksen tavoitteet, kdydaan lapi asiakas-
kyselyn tuloksia, tutkimuksen tarkoitus ja kaytto)

-tietojen julkaisu ja vapaaehtoisuus, haastattelutilanteen nauhoitus
-Kerrataan mitd tukikanavia on kdytossd ja mihin tutkimus keskittyy (sovel-
lustuki, Community, ohjesivusto/asiakassivusto)

Taustatiedot -Minkad tuotteen parissa tyoskentelet, tyorooli/ vastuut/osaa-
misalue?
-Kauan olet ollut Vismalla tdissda? Millaisissa tehtdvissa?
-Taustat tyokokemus ja koulutus lyhyesti

Teema Apukysymykset (ohjaamaan keskustelua)

Tiedontarve ja ldh-
tokohdat, prosessi
ja kdytanteet

-Misté eri ldhteistd etsit tietoa omassa tydssasi tukipyyntsjen
ratkaisuun/ ohjelmiston kayttoon liittyen?

-Loytyyko kaikki tarvittava tieto dokumentoituna?
-Kuinka paljon tukeudut kollegan apuun ongelmien ratkai-
sussa’?

-Miten kuvaisit tiedonjakokulttuuria omassa tiimissasi?
-sidosryhmien kanssa? asiakkaiden kanssa?

-Miti kehittamiskohteita ndet eri tietolihteissd, jotta olennainen ja
tirked tieto on saatavilla omassa tyossisi?

Tiedon jakaminen

-Oletko ohjannut asiakasta eri tukikanavien ohjeistuksiin tuki-
pyynnaill&si?

-Millaisilla pyynnoilld/millaisissa asioissa?

-Onko tukikanavissa loytyva tieto yleisen tason kayttoohjeita
vai loytyyko tiettyyn ongelmatilanteeseen ratkaisua?

-Miten asiakaskohtaiset ohjeistukset esimerkiksi radtalointei-
hin huomioidaan tukikanavissa?

-Onko padkdyttdjille suunnatuissa ohjeissa eroja loppukaytta-
jdlle suunnattuihin ohjeisiin?

-Miten kehittdisit tiedon jakamista eri osaamistason kiyttdjille tuki-
kanavien kautta?

-Onko sellaista siséltod ja ohjeita, mihin padsya tulisi rajoittaa
vain sisdiseen kayttoon? Miksi?
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-Onko sellaisia sisdisessd kdytossa olevia tietoldhteitd, joita
voisi mielestisi jakaa myos asiakkaille?

-Ovatko kaikki tukikanavat ulkomuodoltaan samankaltaisia
(Visma bréndi ja standardoitu ulkondko)?

-Nayttadako sivusto miellyttavélle? Onko mielestési jotain ke-
hitettavad ulkondossa?

-Onko eri tukipalveluita helppo kayttaa?

-Ovatko kdyttoohjeet helppolukuisia ja ymmarrettavia kai-
kille?

-Onko ohjeita tarpeeksi eri tavoin saatavilla (teksti, kuvat, vi-
deo)?

Miti kehitettivid asioita tukikanavien kdyton helpottamiseksi tulee
mieleen?

Tiedon tallennus &
jdrjestiminen

-Kuinka paljon aikaa kdytit tyopdivastdsi tiedon etsimiseen?
-Minkilaisissa asioissa tiedon etsimiseen menee eniten aikaa?
-Mitd puutteita tiedon l6ytdmiseen olet havainnut?

-Miten hakutoiminnot toimivat eri tukikanavissa? Onko si-
salto luokiteltua asiasanoin?

-Miten tiedonhakua voisi helpottaa?

Tiedon ylldpito ja
hallinnointi

-Miten tietoa ylldpidetdan?

-Kuinka usein tietoa pdivitetddn tukikanaviin?

-Kuka on vastuussa tiedon ylldpidosta eri tukikanavissa?
-Onko vanhaa tietoa, miti sille tehddan?

-Miten kehittdisit sisillon ylldpitoa ja vanhan tiedon poistoa tukika-
navissa?

Yhteiset kiytanteet
ja hyodyt

-Millaisissa asioissa sovellustuki on mielestisi ensisijainen
vaihtoehto asiakkaan yhteydenottoon? Mitd etuja sovellus-
tuen kautta on saatavilla ongelmanratkaisuun?

-Minkilaisissa tilanteissa asiakas saa parhaimman hyodyn
dokumentoiduista tietoldhteistd (kdyttoohjeet, asiakassi-
vusto)?

-Miksi asiakkaan tulisi hyodyntdd Communitya tiedonhake-
miseen? Mikd erottaa Communityn muista tietoldhteista?

Misséd asioissa Community on parempi kuin sovellustuki?

Miten mielestési sovellustuki hyotyy siitd, ettd asiakas saa on-
gelmanratkaisua pyyntoihinsd muista tukikanavista?

-Miten kehittdisit tiedonjakamista Vismalla asiakkaan suuntaan?




