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IT-palveluiden kdyttdminen liiketoimintaa tukeviin tarkoituksiin on yleistynyt
viime vuosikymmenten aikana. Taméa on luonut IT-palveluita tuottaville yrityk-
sille tarpeen keskittyd niiden huolelliseen hallinnointiin. Hdirionhallintaa voi-
daan pitdd erddnd IT-palvelunhallinnan keskeisimmistd osa-alueista, silld sen
tarkoituksena on ratkaista IT-palveluiden toimivuuteen vaikuttavia hdiriotilan-
teita ja yllapitdd niiden tavanomaista toimintakuntoa. Nykypdivan liiketoimin-
tavaatimukset luovat edellytyksid IT-palveluiden jatkuvalle kdyttovalmiudelle,
mikd on korostanut hdirionhallinnan tarkeyttd entisestddn. Aiemman tutkimuk-
sen mukaan kyseisten vaatimusten tdyttamistd voidaan edistdd data-analytiikan
hyodyntdmisen avulla, silld se parantaa yritysten tietoisuutta hdirivistd seka
mahdollistaa hdirionhallinnan suoriutumisen tarkemman ja monipuolisemman
seuraamisen. IImiotd ei ole kuitenkaan aikaisemmin tutkittu useamman yrityk-
sen ndkokulmasta, joten tdméd pro gradu -tutkielma keskittyy tarkastelemaan
sitd Suomessa toimivia IT-palveluyrityksid edustavien henkildiden kokemusten
kautta. Taman ndkokulman késittelemisen avulla pyritddan laajentamaan tietoi-
suutta data-analytiikan hyodyntdmisestd ja sen vaikutuksista hadirionhallintaan
sekd tuottamaan IT-palveluyrityksille hyddyllistd tietoa ilmion nykytilasta ja
sithen liittyvien toimintamallien kehittdmisen yhteydessd huomioitavista teki-
joistd. Tutkielma koostuu kirjallisuuskatsauksesta sekd empiirisestd osuudesta,
jossa  seitsemdd  keskijohtotasoisissa  tehtdvissd  tyoskentelevad  IT-
palvelunhallinnan ammattilaista haastateltiin puolistrukturoidulla menetelmal-
la. Tutkimusaineisto analysoitiin teoriaohjaavan sisédllonanalyysin ja teemoitte-
lun keinoin. Tutkielman tulokset osoittavat, ettd data-analytiikan hyddyntami-
sen koetaan tukevan hiirionhallinnan toiminnan ja suorituskykyisyyden paran-
tamista. Tulokset toivat my0s esiin teorian ja kdytdannon valisid eroja. Tutkitut
yritykset ovat ottaneet kdyttoon padsdantoisesti menneisyyden ja nykyhetken
vertailemiseen keskittyvid analytiikkamenetelmid, kun taas kirjallisuudessa esi-
teltyjen ennustemenetelmien kayttaminen koetaan nykyhetkelld haastavaksi
organisatorisessa ja teknologisessa tuessa esiintyvien puutteiden vuoksi. Tut-
kimuksessa havaittiin myos kirjallisuudessa esiintyneitd havaintoja laajempi
madrd hdirionhallinnassa hyodynnettdvaan data-analytiikkaan liittyvid haastei-
ta, jotka aiheutuvat erilaisista teknisistd ja inhimillisista syista.

Asiasanat: IT-palvelunhallinta, ITIL, hdirionhallinta, data-analytiikka



ABSTRACT

Jarvinen, Riku

The utilization of data analytics and the changes caused by it in incident
management from the perspective of IT service companies operating in Finland
Jyvaskyla: University of Jyvaskyld, 2023, 130 pp.

Information Systems, Master’s Thesis

Supervisor: Marttiin, Pentti

The use of IT services for supporting business operations has become increas-
ingly common over the last decades. This has created a need for IT service pro-
vider companies to focus on the careful management of IT services. Incident
management can be considered one of the key aspects of IT service manage-
ment as it aims to resolve incidents that affect the operability of IT services and
to maintain their normal functioning. The business requirements of today are
creating needs for ensuring the continuous availability of IT services, which has
further emphasized the importance of incident management. According to pre-
vious research, the utilization of data analytics can help companies to meet
these requirements by improving their awareness of incidents and enabling in-
cident management to be monitored in a more accurate and comprehensive
way. However, the phenomenon has not been studied from a multi-company
perspective before, so this master’s thesis focuses on examining it through the
experiences of persons who represent IT service companies operating in Fin-
land. By addressing this perspective, the thesis aims to broaden the awareness
of utilizing data analytics and its impacts on incident management as well as to
provide IT service companies with useful information about the current state of
the phenomenon and the factors that should be considered when developing
operating models that are related to it. The thesis consists of a literature review
and empirical research in which seven IT service management professionals
working in middle management positions were interviewed with a semi-
structured method. The empirical data was analyzed by using theory-driven
content analysis and thematic analysis. The results of the study indicate that the
utilization of data analytics is perceived as a supporting factor for improving
the operation and performance of incident management. Also, the results high-
lighted some differences between theory and practice. The studied companies
have primarily implemented data analysis methods that focus on comparing
the past and the present whereas the use of forecasting methods presented in
the literature is currently considered challenging due to the lack of organiza-
tional and technological support. The study also identified a wider range of
challenges related to utilizing data analytics in incident management compared
to the literature. These challenges are caused by a variety of technical and hu-
man factors.

Keywords: IT service management, ITIL, incident management, data analytics



KUVIOT

KUVIO 1 Palvelunhallinnan neljd ulottuvuutta ............ccccccoeiiiiiiniiiinees 15
KUVIO 2 Palveluiden arvojarjestelma..............cccccocoinriiiinininiiiinnccciencenes 16
KUVIO 3 DIKW-Malli....cocooiiiiiiiiiiiiiiiciice e 23
TAULUKOT

TAULUKKO 1 Hallintak@ytannot...........ccccceviiiiiniiiiiiicccncccceceeees 18

TAULUKKO 2 Haastateltujen henkildiden taustatiedot ...........cccccccccinnnceeae. 42



SISALLYS

TIVISTELMA

ABSTRACT

KUVIOT JA TAULUKOT

1 JOHDANTO.......cooiiiiii s 7

2 IT-PALVELUNHALLINTA ........cccoiiiiiiiiiiiniines 11
21 IT-palvelunhallinnan KESIte .........ccccveuerineineinicnincincceceeeneeeene 11
2.2 ITIL 4-viiteKenys ....ccoceoiviiiiiiiiiiiiiciccceee e 13
2.3 Hairionhallinta ... 19

3  DATA JADATA-ANALYTIIKKA........cccooiiiiiiiiicccccccccccicncnnnes 23
3.1 Datan ja massadatan kasitteet............cococeoiininiiiiinniiicce, 23
3.2 Data-analytiikan Kasite ...........ccooociiiiiiiiiiccccccces 26

3.3 Datan ja data-analytiikan merkitys hdirionhallinnan kontekstissa....28

KIRJALLISUUSKATSAUKSEN YHTEENVETO.........cccccooviviiiiiniiinnn 32
EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN...........cccccvvivvininiinne. 35
51 Empiirisen tutkimuksen tavoitteet............cccocccveinniiniinicnncinnne. 35
5.2 Tutkimusmenetelman valitseminen ...........cccoccoeiviiiiiiiiniiiinnn, 36
5.3 Tutkimusaineiston kerddaminen.............ccccevviiiiiniiiiiinnniicn, 38
5.4 Tutkimusaineiston analysoiminen...........cccccoevviiiininiinininiieennen, 44
5.5 Empiirisen tutkimuksen luotettavuus............cccccoeviiiiiiniinninnnne 47
EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET.........cccccceuviiiiiiiiiniiiieieicieiens 50
6.1 Data-analytiikan rooli osana héirionhallinnan toteuttamista............. 50
6.1.1 Hairionhallinnan rakenne sen toiminnan perustana.................. 50

6.1.2 ITIL-viitekehyksen vaikutukset hdirionhallinnan rakenteeseen55

6.1.3 Data-analytiikkaa varten keradttava data...........cccoccecinnccccnne. 57

6.1.4 Kerdtyn datan kisittelemiseen kaytettdviat menetelmait ............ 61

6.1.5 Data-analytiikan haasteet hairionhallinnan kontekstissa .......... 67

6.1.6 Data-analytiikan kdyttotavat hdirionhallinnassa ............c.......... 71

6.1.7 IT-palveluiden ominaispiirteiden ja
datankerdysmahdollisuuksien vilinen suhde.............................. 75

6.1.8 Data-analytiikan kayttoonoton motivaattorit ...............cceoeueeeee. 78

6.2 Hairionhallinnan kehittdiminen data-analytiikan avulla ..................... 80
6.2.1 Data-analytiikan  kdytostd aiheutuneet hdirionhallinnan
MUULOKSEL ..o 80

6.2.2 Data-analytiikasta  aiheutuneet = muutokset  hyoty- ja
haastendkokulmista tarkasteltuna.............cccoccocoeoiiiiiinnnnn. 84

6.2.3 Mittarit hdirionhallinnan suorituskykyisyyden arvioinnin
tyOKaIUING ... 88



6.2.4 Data-analytiikan suorituskykyvaikutusten mittaaminen .......... 93
6.2.5 Data-analytiikan ~ kdyton  vaikutukset  héirionhallinnan

SUOTTtUSKYKY YT ..o 95

6.2.6 Data-analytiikan asema tulevaisuuden héirionhallinnassa.......99

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA.......ccoecmieeeeeneireceeesnenseeeesenesseseesens. 103
7.1 Miten Suomessa toimivat IT-palveluyritykset hyddyntdvit data-
analytiikkaa hdirionhallinnassa? ..., 103

7.2 Miten data-analytiikka on muuttanut kyseisten yritysten toteuttamaa
héirionhallintaa? ... 109

7.3 Tutkimustulosten teoreettinen merkitys..........cccceceevvciniinicnncnns 114

74 Tutkimustulosten kdytannollinen merkitys ...........ccocccveiniiincnne. 116

7.5 Rajoitteet ja jatkotutkimusmahdollisuudet...........cccceeiniinininnnne. 118

8  YHTEENVETO .....cccoiiiiiiiiiiiccc s 120
LAHTEET ...ttt 124

LIITE 1 PUOLISTRUKTUROIDUN HAASTATTELUN RUNKO..........ccccecuee.e. 130



1 JOHDANTO

Informaatioteknologia on ollut jo pitkddn tdrked osa erilaisten tuotteiden ja pal-
veluiden rakennetta (Nambisan, 2013). Brocken ym. (2009) mukaan markkinoil-
la on toiminut aikojen saatossa yrityksid, jotka ovat kehittineet asiakkailleen
yksinomaan informaatioteknologiaan perustuvia tuotteita, kuten tietokonelait-
teiston osia tai ohjelmistoja. Liiketoiminnan ajallisen kehityksen ja asiakasarvon
merkityksen korostumisen myotd kyseiset yritykset ovat siirtyneet tuottamaan
enenevissd madrin edelld mainittujen tuotteiden lisdksi toimialakohtaisista tai-
doista sekd tietamyksestd koostuvia palveluita ja tarjoamaan niitd asiakasyritys-
tensd kayttoon. Tallaisia yrityksid kutsutaan nykyisin IT-palveluyrityksiksi
(Brocke ym., 2009).

Palveluliiketoiminnan suosion vahvistuminen ja teknologian kehittymi-
nen ovat motivoineet tietojdrjestelmdtieteen tutkimusta tarkastelemaan palve-
luiden liiketoiminnallisten, teknologisten ja hallinnollisten piirteiden yhdista-
mistd (Rai & Sambamurthy, 2006). Winnifordin, Congerin ja Erickson-Harrisin
(2009) mukaan IT-palvelunhallinta (engl. information technology service mana-
gement, ITSM) on yksi merkittdvimmistd téllaisista tutkimuskohteista. IT-
palvelunhallinnalla tarkoitetaan ldhestymistapaa, jossa organisaatio hallinnoi
tuottamiaan IT-palveluita liiketoimintaldhtoiselld sekd asiakaskeskeiselld taval-
la (Winniford ym., 2009).

IT-palvelunhallinnan yleistymisestd on aiheutunut merkittdvid muutoksia
IT-alalla toimivien organisaatioiden toimintaan ja se on luonut tarpeita esimer-
kiksi liiketoimintaprosessien sekd tyotehtdvien uudelleensuunnittelulle (Pollard
& Cater-Steel, 2009). Galup, Dattero, Quan ja Conger (2009) esittdvat, ettd erilai-
set IT-palvelunhallintaa varten kehitetyt viitekehykset sekd standardit tukevat
organisaatioita kyseisten muutosten toteuttamisessa. Erds keskeisimmistad IT-
palvelunhallinnan viitekehyksistda on ITIL (Information Technology Infrastruc-
ture Library), joka pyrkii kokoamaan yhteen parhaat kdytannot laadukkaiden
IT-palveluiden tuottamiseksi sekd IT-toimintojen hallinnoimiseksi (Galup ym.,
2009).

ITIL-viitekehys sisédltdd nykypdivand yhteensd 34 IT-palvelunhallinnan to-
teuttamista tukevaa kdytantod, joista yksi on IT-palveluiden toimivuuden ylla-
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pitamiseen keskittyvd hdirionhallinta (engl. incident management) (Axelos,
2019). Hdirionhallinta on olennainen osa IT-palvelunhallintaa erityisesti siitd
syystd, ettd hdiriciden seurauksina syntyvét palvelukatkokset voivat vaikuttaa
haitallisesti IT-palveluyritysten liiketoimintaan (Lou ym., 2017). Héiriciden ai-
heuttamat riskit ulottuvat nykyisin entistd useammin myos kyseisten yritysten
asiakasorganisaatioihin, sillda IT-palveluista on tullut digitalisaation myota tar-
ked osa niidenkin liiketoimintaa (Kubiak & Rass, 2018). Hdirionhallinnan puut-
teellisuudesta aiheutuvia IT-palveluiden toimivuusongelmia voidaan kokonai-
suudessaan pitdd hyvin vakavina, koska ne voivat paitsi heikentdd liiketoimin-
nan jatkuvuutta ja yritysten tehokkuutta, myos johtaa suoriin taloudellisiin
tappioihin (Swain & Garza, 2023).

Hairionhallintaan liittyvan tutkimuskirjallisuuden tarkasteleminen osoit-
taa, ettd tutkimuksissa kdytetddan hdirion (engl. incident) kasitteen ohella myos
tietoturvahdirion (engl. information security incident) késitettd. Tietoturvahdai-
riot rajataan taman tutkielman kontekstin ulkopuolelle, koska ITIL 4-viitekehys
maddrittelee ne omaksi héiridtyypikseen ja esittdd niiden késittelemisen kuulu-
van hdirionhallinnan sijaan tietoturvan hallinnan vastuulle (Axelos, 2019). Ra-
jaus on tarpeellinen my®0s siitd syystd, ettd tietoturvan hallinta k&sitetdan nyky-
pdivand omaksi tutkimusalakseen ja sen toteuttamista varten on kehitetty omi-
naisia standardeja (Ab Rahman & Choo, 2015).

Hadirionhallinnan suorituskyvyn ja proaktiivisuuden edistdminen ovat
nousseet viime vuosien aikana IT-palvelunhallintaa koskevan tutkimuksen
keskeisiksi teemoiksi, silld IT-palveluyritysten asiakasméédrien kasvu on luonut
tarpeen IT-palveluiden toiminnan jatkuvuuden parantamiselle (Jantti & Cater-
Steel, 2017). Data-analytiikkaa on luonnehdittu hyodylliseksi ldhestymistavaksi
erityisesti hdirionhallinnan proaktiivisuuden edistamiseen, silld se luo mahdol-
lisuuksia muun muassa tulevaisuudessa ilmentyvien hdirididen ennustamiseen
sekd niiden ennaltaehkdisemiseen (Liu, Li, Li, Mei & Lee, 2014). Tamdn myota
data-analytiikka edistdd IT-palveluyritysten kykyd varautua tulevien héirididen
vaikutuksiin etukéteen ja vahentdd niiden mahdollisena seurauksena aiheutu-
vien taloudellisten haittojen ilmentymisen todenndkoisyyttd (Swain & Garza,
2023). Diaon ja Shwartzin (2017) mukaan IT-palveluyritykset kerdavat tyypilli-
sesti paljon hdirionhallintaan liittyvdd dataa, joka kuvastaa tyypillisesti seka
asiakasvuorovaikutusta ettd IT-palveluiden toimivuutta. Data-analytiikalla on
tamdn vuoksi olennainen rooli hdirionhallinnan kehittdmisessd myos siitd syys-
td, ettd se auttaa IT-palveluyrityksid 16ytaméaan kyseisen datan joukosta esimer-
kiksi padtoksentekoa tukevaa tietoa (Diao & Shwartz, 2017). Kubiak ja Rass
(2018) esittavat, ettd aiempi tutkimus on kyennyt tunnistamaan keinoja data-
analytiikan hyodyntdmiseen IT-palveluiden toimivuuden ylldpitamisessa. Tasta
huolimatta aiheeseen liittyvd tutkimustieto on luonteeltaan hajanaista, koska
merkittdvin osa tutkimuksista on keskittynyt tarkastelemaan yksittdisid data-
analytiikan menetelmid ennalta maééritellyissd konteksteissa (Kubiak & Rass,
2018).

Hairionhallinnassa hyddynnettdvd data-analytiikka on edelld esiteltyjen
teoreettisten havaintojen ohella noussut hiljattain mielenkiintoa herattavaksi
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teemaksi my0s IT-palveluyritysten toteuttaman liiketoiminnan tarpeisiin kehi-
tettyjen teknologioiden markkinoilla. IT-palvelunhallintajdrjestelmét sisdltavat
nykyisin enenevissd madrin valmiita moduuleita, joiden avulla yritykset kyke-
nevit tekemddn hdirionhallintaan liittyvda data-analytiikkaa ilman ulkoisia
tyokaluja (Axelos, 2019). Lisdksi Gartner on luokitellut data-analytiikan toteut-
tamiseen liittyvat teknologiset valmiudet yhdeksi IT-
palvelunhallintajédrjestelmien tarkeimmistd vaatimuksista nykyaikaisissa liike-
toimintaymparistoissd (Matchett, Shetty & Doheny, 2022).

Edeltdvien havaintojen perusteella voidaan todeta, ettd aiheen jatkotutki-
mus on tarpeellista. Tama kdy ilmi erityisesti siitd, ettd hdirionhallinta on nous-
sut merkittdvddn rooliin nykyaikaisessa IT-palvelunhallinnassa ja sen kehitta-
minen koetaan olennaiseksi tavoitteeksi yhd useampien organisaatioiden toi-
mesta. Lisdksi havainnot osoittavat data-analytiikan toimivan ajankohtaisena ja
lupaavana ldhestymistapana hdirionhallinnan keskeisimpien haasteiden ratkai-
semiseen. Ilmiotd ei ole tdstd huolimatta vield tutkittu riittdvan kokonaisvaltai-
sesti, minkd vuoksi tdmd tutkielma pyrkii tarkastelemaan sitd aiempaa laajem-
masta ndkokulmasta, joka kokoaa useamman yrityksen kokemuksia yhteen.
Tutkielma pyrkii ndin ollen parantamaan tietoisuutta data-analytiikan hyodyn-
tamisestd ja sen aiheuttamista muutoksista hdirionhallinnassa. Lisdksi tutkiel-
man tavoitteena on tuottaa IT-palveluyrityksille hyotyd demonstroimalla, miksi
data-analytiikkaa kannattaa ottaa kdyttoon hdirionhallinnan toiminnan paran-
tamiseksi ja millaisiin asioihin sen kadyttoonotossa on syytd kiinnittdd huomiota
menestyksekkdiden lopputulosten saavuttamiseksi. IT-palvelunhallinnan kan-
sainvélisen luonteen ja pro gradu -tutkielman laajuustavoitteiden vuoksi ilmi6-
td rajaudutaan tutkimaan Suomessa toimivien IT-palveluyritysten ndkokulmas-
ta. Tutkielmassa pyritdan vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

1. Miten Suomessa toimivat IT-palveluyritykset hyodyntdaviat data-
analytiikkaa hairionhallinnassa?

2. Miten data-analytiikka on muuttanut kyseisten yritysten toteuttamaa
hédirionhallintaa?

Tutkimuskysymyksiin vastataan toteuttamalla empiirinen tutkimus ja vertaile-
malla sen kautta kerdtystd tutkimusaineistosta tehtyjd havaintoja aiemmassa
tutkimuskirjallisuudessa saavutettuihin tuloksiin. Toteutettava empiirinen tut-
kimus on luonteeltaan laadullinen ja tutkimusaineisto kerdtdan puolistrukturoi-
tujen haastattelujen avulla. Kerdtyn aineiston analysoimiseen kdytetddn teoria-
ohjaavaa sisdllonanalyysid sekd teemoittelua. Tutkielman tulokset osoittavat
data-analytiikan toimivan tdrkedssd roolissa hédirionhallinnan toiminnan seké
suorituskykyisyyden parantamisessa nyt ja tulevaisuudessa. Tulokset tuovat
myos esiin keskeisimmat tekniset ja inhimilliset haasteet, joihin varautumalla
IT-palveluyritykset voivat vahvistaa kyvykkyyksidan data-analytiikan onnistu-
neeseen hyodyntamiseen sekd edistdd tdman kautta saavutettavien hyotyjen
realisoitumista.
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Tutkielmaan sisdltyy johdannon lisdksi seitsemdn sisdltolukua. Ensimmadi-
sessd ja toisessa sisdltoluvussa toteutetaan kirjallisuuskatsaus tutkielman aihe-
piirin tarkeimmistd osa-alueista, IT-palvelunhallinnasta sekd data-analytiikasta.
Lukujen avulla kuvataan tutkimuksen teoreettinen tausta maadrittelemalld kes-
keisimmat késitteet sekd kokoamalla yhteen tutkittavaa aihepiirid koskevan
aiemman tutkimuksen tarkeimmét havainnot. Kolmannessa sisiltoluvussa ve-
detddn yhteen kirjallisuuskatsauksen keskeisimmat 16ydokset ja muodostetaan
kokonaisvaltainen kuva aihepiirin tutkimuksen nykytilasta tutkielman empiiri-
sen osuuden taustoittamista varten.

Kirjallisuuskatsauksen ldhdemateriaalin etsimisessd hyodynnettiin Google
Scholar- ja Jykdok -hakupalveluita sekd Scopus- ja IEEE Xplore digital library -
tietokantoja. Lahdemateriaalia haettiin paddsddntoisesti tutkielman tutkimusai-
heen englanninkieliseen kddnnokseen perustuvalla hakulausekkeella "IT servi-
ce” OR ”"information technology service” AND ”incident management”
AND ”data analytics” sekd lausekkeen mukautetulla versiolla "IT service”
OR "information technology service” AND ”incident management” AND ana-
lytic*. Taman lisdksi ldhdemateriaalin etsimiseen kaytettiin tutkielman aihepii-
rin keskeisimmistd késitteistd johdettuja hakusanoja, kuten IT service manage-
ment, ITSM, incident management, data, big data, data analytics sekd ndiden
yhdistelmid. Loydetyn materiaalin laatua arvioitiin julkaisufoorumi.fi-sivuston
laatuluokitusten sekd hakupalveluissa ja tietokannoissa esiintyneiden viittaus-
maédrien avulla. Materiaalin julkaisukanavilta edellytettiin vdhintddn tason 1, eli
perustason laatuluokituksen saavuttamista edelld mainitulla sivustolla. Lisdksi
kirjallisuuskatsaukseen valittiin hakuprosessin aikana loydetyn materiaalin
lahdeluetteloihin sisdltyneitd teoksia, jotka tdyttivat aiemmin kuvatut tekniset,
sisdllolliset ja laadulliset kriteerit.

Neljannessa sisdltoluvussa esitellddn, kuinka tutkielman empiirinen osuus
toteutettiin. Luvun aikana tuodaan esiin kirjallisuuskatsauksen perusteella tun-
nistetuista tutkimusaukoista johdetut empiirisen osuuden tavoitteet, kuvataan
niiden saavuttamiseksi kédytettdvat tutkimusmenetelmét sekd aineistonkeruu- ja
analysointiprosessit ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Viidennen sisil-
toluvun tarkoituksena on esitelld empiirisen osuuden tarkeimmét havainnot ja
niiden pohjalta johdetut tutkimustulokset. Kuudennessa sisdltoluvussa ndita
tuloksia vertaillaan tutkielman kirjallisuuskatsauksen 16ydoksiin ja muodoste-
taan tdmédn perusteella johtopddtoksid. Lisdksi luvussa pohditaan tutkielman
tulosten ja johtopadtosten merkitystd niin kdytdannon kuin teorian kannalta seka
tuodaan esiin tulosten luotettavuuteen vaikuttavat rajoitteet ja tutkimuksen
teon kautta tunnistetut jatkotutkimusmahdollisuudet. Tutkielman viimeisessd,
eli seitsemdnnessa sisdltoluvussa kootaan yhteen tarkeimmat tulokset ja johto-
paatokset sekd kerrataan keskeisimmat rajoitteet ja jatkotutkimustarpeet.
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2 IT-PALVELUNHALLINTA

Téassd luvussa syvennytddn tarkastelemaan IT-palvelunhallinnan aihealuetta.
Luvun alussa médritellddan IT-palvelunhallinnan késite sekd kdaydddn lapi késit-
teen merkitystd tdsmentdvid teoreettisia havaintoja. Luvun alkuosan pédatavoit-
teena on ndin ollen muodostaa lukijalle kokonaisvaltainen kuva IT-
palvelunhallinnasta tutkielman loppuosan ymmartamisen edistamiseksi. Ta-
mén jdlkeen luvussa havainnollistetaan IT-palvelunhallinnan kdytdnnon toteu-
tusta kuvaamalla yritysten keskuudessa laajaa suosiota saavuttaneen ITIL-
viitekehyksen uusimman version, ITIL 4:n pédasisédltod. Luvun lopussa kasitel-
laan viitekehykseen sisdltyvdd hédirionhallinnan kdytantod ja kdydadan lapi sen
toteuttamisen keskitssd olevia toimenpiteitd.

2.1 IT-palvelunhallinnan kaisite

IT-palvelunhallinnan késitteelld kuvataan yleisesti prosessien avulla toteutetta-
vaa hallinnointitapaa, jossa informaatioteknologia késitetddn asiakasarvoa tuot-
taviksi palveluiksi (Cater-Steel, Valverde, Shrestha & Toleman, 2016). IT-
palvelunhallinta tarkastelee informaatioteknologiaa teknologiasuuntautuneen
ndkokulman sijaan liiketoimintaldhtoisesti ja sen keskeisend tavoitteena on
tuottaa sekd hallita IT-palveluita asiakaskeskeisyyttd korostavin keinoin (Win-
niford ym., 2009). Taman vuoksi IT-palvelunhallinta keskittyy havainnoimaan,
kuinka erilaisista teknologisista tekijoistd, kuten sovelluksista tai IT-
infrastruktuurin osista voidaan muodostaa palveluita (Kubiak & Rass, 2018)
sekd milld tavoin kyseisten palveluiden tuottamista tukevia operatiivisia toi-
menpiteitd kyetddn johtamaan mahdollisimman tehokkaasti (Diao & Shwartz,
2017).

Edelld esitetyt ndkemykset osoittavat, ettd IT-palvelut ovat keskeinen osa
IT-palvelunhallinnan késitteen merkitystd. Taméan perusteella voidaan todeta,
ettd myos IT-palvelun kasitteen maédritteleminen on hyvin olennaista aihealu-
een ymmartdmisen kannalta. Mora, Marx Gomez, Reyes-Delgado ja Adelakun
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(2022) madrittelevat IT-palvelun informaatioteknologiaa, ihmisid ja prosesseja
yhdistdvaksi kokonaisuudeksi, jonka IT-palveluntarjoaja kehittdd asiakkaalleen.
Valienten, Garcia-Barriocanalin ja Sicilian (2012) mukaan IT-palvelun p&atarkoi-
tuksena on tuottaa asiakasarvoa palvelutasosopimuksessa (engl. service level
agreement, SLA) madritellylld tavalla. Palvelutasosopimuksella tarkoitetaan IT-
palvelun tuottajan sekd asiakkaan vilille solmittavaa sitoumusta, jossa méaaritel-
laédn tavoitteet IT-palvelun toimivuudelle ja laadulle (Valiente ym., 2012). Bard-
han, Demirkan, Kannan, Kauffman ja Sougstad (2010) esittdavat, ettda IT-
palveluille tunnusomaisiin piirteisiin lukeutuvat myos ihmiskeskeisyys sekéa
aineettomuus. Heiddn mukaansa ihmiskeskeisyydelld kuvataan ihmisten laaja-
alaista osallistumista IT-palveluiden toimittamiseen sekd kadyttdmiseen ja ai-
neettomuudella vastaavasti sitd, ettd vaikka IT-palveluihin liittyy usein fyysisid
tekijoitd, kuten teknisid laitteita, ovat ne luonteeltaan valittomasti kdytettavid,
eikd niitd ole mahdollista varastoida tulevaisuutta varten (Bardhan ym., 2010).
Edeltdvista havainnoista kdy ilmi, ettd IT-palveluntarjoajien ja asiakkaiden
vilinen vuorovaikutus muodostaa perustan IT-palvelun késitteen merkitykselle.
Tutkimuskirjallisuuden perusteella kyseisen vuorovaikutuksen huomioiminen
liittyy olennaisesti my6s IT-palvelunhallinnan keskeisimpiin periaatteisiin. IT-
palvelunhallintaa toteuttavat tyypillisesti IT-palveluntarjoajan roolissa toimivat
organisaatiot, jotka hyodyntédvét erilaisten voimavarojen, kuten laitteiston, so-
vellusten, inhimillisten kykyjen ja tietimyksen yhdistimiseen perustuvia toi-
menpiteitd tuottaakseen IT-palveluita asiakasorganisaatioilleen (Winkler &
Wulf, 2019). IT-palvelunhallinta tarkastelee ndin ollen ensisijaisesti IT-
palveluita tarjoavien yritysten ja niiden asiakkaiden vilisid suhteita, eika kasita
kyseisissd rooleissa toimivia organisaatioita IT-palveluiden kehittamisprojekteja
toteuttaviksi kumppaneiksi (Marrone & Kolbe, 2011). Lisdksi IT-
palvelunhallinnalle on ominaista késitelld organisaation teknologisia voimava-
roja yksittdisten resurssien sijaan joukkona, joka muodostaa perustan IT-
palveluiden kehittdmiselle (Tan, Cater-Steel & Toleman, 2009).
IT-palvelunhallinta on kehittynyt suosionsa kasvamisen myotd kansainva-
lisesti merkittaviksi ilmioksi, minkd seurauksena sen toteuttamista tuetaan ny-
kypdivéand useiden viitekehysten sekd standardien avulla (Galup ym., 2009). IT-
palvelunhallintaa varten kehitettyjen viitekehysten yleistasoisena tavoitteena
on avustaa organisaatioita siirtymddn tuotekeskeisestd liiketoiminnasta kohti
palveluliiketoimintaa tyoskentelytapoja seké liiketoimintaprosesseja koskevien
muutosten kautta (Marrone, Gacenga, Cater-Steel & Kolbe, 2014). IT-
palvelunhallintaan liittyvat standardit pyrkivédt vuorostaan tuottamaan vaati-
muksia, jotka edistdvéat sen toteuttamiseen kaytettdvien toimintatapojen jdrjes-
telmallisyyttd ja yhtendisyyttd (Cots, Casadestis & Marimon, 2016).
Tunnetuimpia IT-palvelunhallinnan viitekehyksid ovat muun muassa ITIL,
COBIT, CMMI ja TOGAF (Ramakrishnan, Shrestha, Cater-Steel & Soar, 2018).
Vastaavasti IT-palvelunhallinnan toteuttamiseen liittyva ISO 20000 sekd laa-
dunhallintaan keskittyva ISO 9001 toimivat esimerkkeind yleisimmistd IT-
palvelunhallinnassa hyddynnettdvistd standardeista (Cots ym., 2016). On kui-
tenkin tdarked huomioida, ettd useimpien IT-palvelunhallinnan viitekehysten ja
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standardien valilld vallitsee limittyvid piirteitd, eikd sen toteuttamiseksi ole
olemassa yhtd oikeaa tapaa (Winniford ym., 2009). Organisaatiot voivat taman
seurauksena kadyttdd samanaikaisesti useamman viitekehyksen tai standardin
mukaisia periaatteita IT-palvelunhallinnan toteuttamisen tukena (Marrone ym.,
2014).

IT-palvelunhallintaan keskittyvéassa tutkimuskirjallisuudessa esiintyy kui-
tenkin useita havaintoja siitd, ettd ITIL-viitekehystd pidetddn yleisimpand yksit-
tdisend ldhestymistapana IT-palvelunhallinnan toteuttamiseen (Tan ym., 2009;
Marrone & Kolbe, 2011; Marrone ym., 2014; Kubiak & Rass, 2018). ITIL-
viitekehyksen vahvuudeksi on luonnehdittu muun muassa sen hyvaa soveltu-
vuutta erityyppisiin liiketoimintaympaéristoihin (Gunawan, 2019). Taman lisdksi
viitekehyksen laajaa suosiota korostavat havainnot sen sisdllon kayttamisestd
monien muiden IT-palvelunhallinnan viitekehysten, kuten PRM-IT:n (IBM Pro-
cess Reference Model), Hewlett Packardin IT-palvelunhallinnan referenssimal-
lin sekd MOF:n (Microsoft Operating Framework) kehittdmisen ldhtokohtana
(Galup ym., 2009; Kubiak & Rass, 2018). Ndiden syiden vuoksi voidaan esittad,
ettd ITIL-viitekehystd on perusteltua kayttdd tdssd tutkielmassa IT-
palvelunhallinnan kéytantoldhtoiseen havainnollistamiseen. Viitekehyksen vai-
heittaista kehitystd sekd sen viimeisimméan version péadsisdltod kasitelldan tar-
kemmin seuraavassa alaluvussa.

2.2 ITIL 4-viitekehys

Galupin ym. (2009) mukaan ITIL-viitekehyksen pddtarkoituksena on koota yh-
teen prosessildhtoisesti sekd jarjestelmaillisesti toteutettavia ohjaus- ja hallinta-
kaytantojd, jotka pyrkivit tukemaan laadukkaiden IT-palveluiden kustannuste-
hokasta tuottamista. Viitekehyksen ensimmadinen versio kehitettiin Iso-
Britannian hallituksen toimesta 1980-luvulla ja sen tavoitteena oli tuottaa maas-
sa toimineille julkisen ja yksityisen sektorin organisaatioille yhdenmukainen
ohjeistus informaatioteknologian hallinnoimiseen (Galup ym., 2009). Viiteke-
hyksen toinen versio ITIL V2 julkaistiin 2000-luvun alussa (Marrone ym., 2014).
ITIL V2:n pddperiaatteena oli tukea IT-palveluiden laadun parantamista niiden
toimittamiseen sekd kdyton tukemiseen liittyvien prosessien kautta (Pollard &
Cater-Steel, 2009). Viitekehyksen kolmas versio ITIL V3 julkaistiin vuorostaan
vuonna 2007 (Galup ym., 2009). ITIL V3 korosti ajatusta IT-palvelun jatkuvasta
parantamisesta sen jokaisen elinkaarivaiheen aikana (Gunawan, 2019). Axelos
(2019) esittad, etta viitekehyksen uusin versio ITIL 4 julkaistiin vuonna 2019.
ITIL 4:n tarkeimpdnd tavoitteena on pdivittdd viitekehyksen aiemmissa versi-
oissa esitellyt IT-palvelunhallinnan kdytannot nykyaikaiseen muotoon. Versio
pyrkii toteuttamaan tamaén tavoitteen kasittelemaélld palvelunhallintaa aiempaa
kokonaisvaltaisemmin, edistamaéllad siihen liittyvien periaatteiden joustavuutta
sekd lisdamalld uuden, palveluiden avulla tuotettavaan arvoon keskittyvan na-
kokulman osaksi sen toteuttamista (Axelos, 2019).



14

ITIL 4:n voidaan esittdd soveltuvan edelld kuvatuista viitekehyksen versi-
oista parhaiten timdn tutkielman kontekstiin, silli se tarkastelee IT-
palvelunhallintaa ajantasaisimmasta ndkokulmasta ja huomioi ndin ollen ilmitn
ajallisen kehityksen. Tama kay ilmi erityisesti siitd, ettd ITIL 4 rakentuu padapiir-
teittdin viitekehyksen kolmannessa versiossa esiteltyjen IT-palvelunhallinnan
toimenpiteiden pdille taydentden niitd teknologioiden seka palveluliiketoimin-
nan kehitystd kuvastavilla asiakokonaisuuksilla (Al-Ashmoery, Haider, Haider,
Nasser & Al-Sarem, 2021).

ITIL 4-viitekehys koostuu palveluliiketoimintaan liittyvien késitteiden, ku-
ten arvon, arvonluonnin ja sidosryhmien méaritelmistd sekd kolmesta pditee-
masta, jotka ovat palvelunhallinnan ulottuvuudet, palveluiden arvojarjestelma
ja hallintakdytannot (Axelos, 2019). Viitekehys késittelee edelld mainittuja paa-
teemoja niiden sisdllon yleistasoisen esittelyn sekd niihin liittyvien kdytannollis-
ten toimintaohjeiden kuvaamisen kautta. Viitekehyksen sisdllon kuvaaminen
rajataan tdssd luvussa pddteemojen yleistasoiseen ldapikdymiseen. Kyseinen ra-
jaus tehdddn siitd syystd, ettd pddteemat ovat huomattavan laajoja kokonai-
suuksia, joiden yksityiskohtainen késittely ei ole tdmén tutkielman kontekstissa
mielekésta.

ITIL 4-viitekehyksen ensimmadisen padteeman tarkoituksena on havainnol-
listaa palvelunhallinnan moniulotteista luonnetta (Axelos, 2019). ITIL 4 pyrkii
tuottamaan hyotyd mahdollisimman monelle yritykselle, minkd vuoksi se késit-
telee palvelunhallintaa viitekehyksen aiempia versioita kokonaisvaltaisemmas-
ta ndkokulmasta, joka kasittdd IT-palveluiden lisdksi myds muunlaisten palve-
luiden sekd tuotteiden hallinnoimiseen (Al-Ashmoery ym., 2021). Axelosin
(2019) mukaan viitekehys korostaakin tamé&n pddteeman kautta ajatusta palve-
lunhallinnan keskiosséd olevasta arvosta, jota organisaatio tuottaa sidosryhmil-
leen kehittdmiensd tuotteiden tai palveluiden kautta. Palvelunhallintaan sisél-
tyvien osa-alueiden kokonaisvaltainen kisitteleminen on viitekehyksen perus-
teella olennainen toimenpide erityisesti siitd syystd, ettd ainoastaan tiettyihin
osa-alueisiin keskittyminen tai vaihtoehtoisesti joidenkin osa-alueiden riittama-
ton huomioiminen heikentdvit sen menestyksekastd toteuttamista. Viitekehys
hyodyntdd teeman havainnollistamiseen palvelunhallinnan keskeisimpid osa-
alueita kuvastavaa mallia, joka koostuu neljastd eri ulottuvuudesta (Axelos,
2019). Malli on esitetty graafisessa muodossa kuviossa 1.
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Polifttiset tekijat Taloudeliiset fekijat

1. 2.
Qrganisaatiot ja inmiset Tisto ja teknologia

Tuottest ja palvelut

3 4
Lilkekumppanit ja toimittajat A Arvovirat ja prosessit

Juridiset tekijat Teknologiset tekijat

Ymparistolliset tekijat Sosiaalizet tekijat

KUVIO 1 Palvelunhallinnan neljd ulottuvuutta (Axelos, 2019, s. 30)

Kuvion 1 ulkokehd kuvastaa kategorisoidussa muodossa tarkeimpid organisaa-
tion ulkopuolisia tekijoitd, joilla on huomattava vaikutus palvelunhallinnan
kokonaisvaltaiseen toteuttamiseen (Axelos, 2019). Ensimmdinen kuviossa 1 esi-
tetty ulottuvuus koostuu organisaatioista sekd ihmisistd. Ulottuvuuden avulla
pyritddn korostamaan suunnitelmallisten ldhestymistapojen, padmaéaratietoisen
organisaatiokulttuurin ja inhimillisten resurssien huolellisen hallitsemisen sekéa
kehittdmisen toimimista tdrkeind edellytyksind organisaation toiminnan tehok-
kuudelle (Axelos, 2019).

Toinen kuviossa 1 kuvattu ulottuvuus kisittdd tiedon ja teknologian.
Axelos (2019) esittdd, ettd tiedolla viitataan tdmdn ulottuvuuden kontekstissa
sekd palveluihin sisdltyvén ettd niiden hallinnoimisen tukena hyodynnettdavan
tiedon tunnistamiseen ja niiden vastuulliseen kisittelemiseen kaytettdvien kei-
nojen maddrittelemisen. Taman lisdksi ulottuvuus havainnollistaa teknologioi-
den keskeistd vaikutusta paitsi palvelunhallinnan tukemiseen, myos palvelui-
hin sisdltyvien toiminnallisuuksien mahdollistamiseen (Axelos, 2019).

Liikekumppanit ja toimittajat muodostavat yhdessa kolmannen kuviossa
1 esiintyvdn  ulottuvuuden. Kyseinen  ulottuvuus  kuvastaa  IT-
palveluntarjoajana toimivan organisaation ja muiden palveluiden tuottamiseen
tai yllapitamiseen osallistuvien organisaatioiden véalisen yhteistyon merkityk-
sellistd roolia palvelunhallinnan menestyksekk&dssa toteuttamisessa (Axelos,
2019).

Arvovirrat ja prosessit sijoittuvat neljanteen kuviossa 1 esitettyyn ulottu-
vuuteen. Axelosin (2019) mukaan arvovirran késitteelld kuvataan organisaation
tarjoamien tuotteiden ja palveluiden luomiseen sekd toimittamiseen liittyvia
vaiheistettuja toimenpiteitd, jotka on yksiloity niiden ominaispiirteiden mukaan.
Viitekehyksen perusteella prosesseilla tarkoitetaan vuorostaan organisaation
tavoitteita tukevia toimintoja, joiden pédédperiaatteena on tuottaa halutunlaisia
lopputuloksia erilaisten syotteiden késittelyn kautta. Arvovirtojen ja prosessien
madritteleminen edistdd ndin ollen organisaation toiminnalle asetetun tavoiteti-
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lan saavuttamiseksi vaadittavien konkreettisten toimenpiteiden hahmottamista
(Axelos, 2019).

Axelos (2019) esittdd, ettd viitekehyksen toisen paddteeman, eli palveluiden
arvojdrjestelmdn tarkoituksena on tukea organisaatioiden ja niiden sidosryh-
mien vdlisen vuorovaikutuksen tuloksena saavutettavan arvon yhteisluonnin
toteutumista. Viitekehyksen mukaan palveluiden arvojirjestelmédn toiminta
perustuu ennen kaikkea siihen, ettd organisaatio pyrkii muuttamaan tunnista-
mansa liiketoimintamahdollisuudet tai kysynt&dd ilmentavit tekijdt arvoksi. Pal-
veluiden arvojdrjestelmd koostuu viidestd tdtd toimintaperiaatetta tukevasta
osa-alueesta, jotka ovat ohjaavat periaatteet, hallinto, palvelun arvoketju, jatku-
va parantaminen sekd kaytannot. Viitekehyksen ensimmdisen pddteeman mu-
kaiset ulottuvuudet toimivat vuorovaikutuksessa palveluiden arvojdrjestelméan
kanssa, silld ne muodostavat perustan sekd organisaation tuottamien palvelui-
den hallinnoimiselle ettd jarjestelméén sisdltyvien osa-alueiden kdyttoon otta-
miselle (Axelos, 2019). Palveluiden arvojdrjestelmén rakennetta kuvataan kuvi-
ossa 2. Jdrjestelmén osa-alueiden merkitystd ja niiden kdytdnnon toteuttamiseen
liittyvid toimenpiteitd kasitellddn tiivistetysti seuraavissa kappaleissa.

Ohjaavat perizaiteset

Hallinto

Mahdollisuudet

fa kysynt Falvelun arvoketju

Kaytannot

Jatkuva parantaminen

KUVIO 2 Palveluiden arvojérjestelméa (Axelos, 2019, s. 43)

Axelosin (2019) mukaan mahdollisuuksilla tarkoitetaan havaintoja, jotka sym-
bolisoivat organisaation toiminnan parantamista tai tilaisuutta tuottaa uuden-
laista arvoa sen sidosryhmille. Kysynnalld kuvataan vuorostaan suoraviivaises-
ti ilmentyvadd tarvetta tietynlaisen tuotteen tai palvelun kehittimiselle. Arvo
madritellddn palveluiden arvojdrjestelmdn kontekstissa organisaation kyvyksi
tuottaa lopputuloksia, jotka sen sidosryhmét kokevat hyodyllisiksi, kdytannolli-
siksi tai tarkeiksi (Axelos, 2019).

Viitekehyksessd esitellyt arvontuotannon lahtokohdat sisdltavit yhte-
nevdisid piirteitd IT-palveluiden arvoon keskittyvien tutkimusten tulosten
kanssa. IT-palvelun arvon on havaittu realisoituvan tilanteissa, joissa IT-
palveluntarjoajat kdyvéat asiakkaidensa kanssa vuorovaikutusta palvelun kay-
ton edellytyksistd seka tavoitteista ja pyrkivét niiden yhtendistamiseen (Winkler
& Wulf, 2019). Ndin ollen sekd palveluntarjoajalla ettd asiakkaalla on keskeinen
asema IT-palvelun arvontuotannossa, silldi molempien osapuolten suorittamat
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palvelun hyodyntamiseen liittyvit toimenpiteet vaikuttavat arvon syntymiseen
(Alter, 2010).

Axelos (2019) esittdd ohjaavien periaatteiden olevan toimintatapoja, jotka
tukevat organisaatioita palvelunhallinnan toteuttamisessa sekd siihen liittyvés-
sd pddtoksenteossa. Viitekehyksessa esitellddn yhteensd seitsemén tillaista peri-
aatetta ja ne ovat arvoon keskittyminen, nykytilasta aloittaminen, palauteperus-
teisesti toteutettava iteratiivinen eteneminen, ndkyvyyden edistaminen, koko-
naisvaltainen ajatteleminen ja tyoskenteleminen, yksinkertaisuuden ja kaytan-
nollisyyden korostaminen sekd optimointiin ja automatisointiin pyrkiminen.
Ohjaavien periaatteiden avulla pyritddn tuomaan viitekehystd lahemmaiksi oh-
jelmistokehityksessd keskeiseen rooliin nousseita ketterid menetelmid, kuten
Scrumia ja DevOpsia sekd toisaalta myos lisdidméadn kyseisten toimintamallien
arvokeskeisyyttd (Axelos, 2019).

Hallinnon tarkoituksena on puolestaan edistdd organisaation kykya arvi-
oida, ohjata ja valvoa omaa toimintaansa niin yleistasoisesta, palvelunhallinta-
lahtoisestd kuin palveluiden arvojdrjestelmddan keskittyvastd ndkokulmasta,
jotta se pystyy tukemaan jokaiseen edelld esiteltyyn ndkokulmaan liittyvien
tavoitteiden saavuttamista mahdollisimman laaja-alaisesti (Axelos, 2019).

Palvelun arvoketju keskittyy havainnollistamaan toimenpiteitd, joiden to-
teuttaminen toimii edellytyksend tuotteiden tai palveluiden arvontuotannolle.
Viitekehyksen mukaan palvelun arvoketju koostuu suunnittelemisesta, paran-
tamisesta, sitouttamisesta, muotoilemisesta ja siirtymisestd, hankkimisesta tai
luomisesta sekd toimittamisesta ja tukemisesta (Axelos, 2019).

Axelosin (2019) mukaan jatkuva parantaminen on ldhestymistapa, jolla
pyritddn edistdmé&dn organisaation tehokkuuden kokonaisvaltaista ylldpitamis-
td. Viitekehyksessd esitetddn, ettd organisaation on olennaista kehittdd saannol-
lisesti jokaista sen toimintaan sisdltyvdd osa-aluetta vahvistaakseen kyky&dan
hallita liiketoimintaympaéristostd aiheutuvia muutoksia (Axelos, 2019).

Axelos (2019) esittdd, ettd kdytdnnot ovat organisaation resursseista muo-
dostuvia kokonaisuuksia, jotka tukevat sen toiminnan tavoitteellisuutta. Kay-
tannoillad viitataan palveluiden arvojarjestelmén kontekstissa yleistasoisesti vii-
tekehyksen kolmannessa pddteemassa késiteltdviin hallintakédytantdihin, joita
on yhteensd 34 kappaletta. Hallintakdytdannot on jaoteltu viitekehyksessd kol-
meen kategoriaan, jotka ovat yleiset hallintakdytannot, palvelunhallinnan kéay-
tannot sekd tekniset hallintakdytannot (Axelos, 2019). Suurin osa ITIL 4-
viitekehyksen kédytannoistd pohjautuu laajalti viitekehyksen kolmannen version
keskiossd oleviin IT-palvelunhallinnan prosesseihin, mutta niiden sisdllossa
huomioidaan prosessien tdrkeimpien toimintaperiaatteiden lisdksi arvontuo-
tannon ndkokulma ja organisaatioiden mukautumiskykyd edistdva joustavuus
(Al-Ashmoery ym., 2021).

ITIL 4-viitekehykseen sisdltyvit hallintakdytannot on esitetty taulukossa 1.
Taulukon avulla pyritddn antamaan lukijalle yleiskuva hallintakédytanttjen
merkityksestd ja kategorioiden vélisista eroista. Hallintakdytantojen suuren ko-
konaismddran vuoksi niiden sisdllon yksityiskohtainen kuvaaminen rajataan
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tamdn tutkielman ulkopuolelle lukuun ottamatta seuraavassa alaluvussa kasi-

teltavad hairionhallintaa.

TAULUKKO 1 Hallintakdytannot (Axelos, 2019, s. 87-88, taulukko 5.1)

Yleiset hallintakdytinnot

Palvelunhallinnan kaytin-
not

Tekniset hallintakdytinnot

Arkkitehtuurin hallinta
Jatkuva parantaminen

Tietoturvan hallinta

Tietdimyksen hallinta
Mittaaminen ja raportoimi-
nen
Organisatorinen
senhallinta
Portfolion hallinta

muutok-

Projektinhallinta
Suhteiden hallinta
Riskien hallinta
Palveluiden taloushallinta

Strategian hallinta
Toimittajien hallinta

Henkiloston ja kyvykkyyk-
sien hallinta

Saatavuudenhallinta
Liiketoiminnan analysoimi-
nen

Kapasiteetin ja suoritusky-
vyn hallinta
Muutoksenhallinta

Hairionhallinta
IT-voimavarojen hallinta

Valvonta ja tapahtumanhal-
linta
Ongelmanbhallinta

Julkaisunhallinta
Palvelukatalogien hallinta

Palveluiden konfiguraation
hallinta

Palveluiden  jatkuvuuden
hallinta

Palvelusuunnittelu
Palvelupiste

Palvelutasojen hallinta
Palvelupyyntojen hallinta

Palveluiden validoiminen ja
testaaminen

Kayttoonoton hallinta
Infrastruktuurin ja alustojen
hallinta

Sovelluskehitys ja sovellus-
ten hallinta

Axelos (2019) esittdd, ettd yleiset hallintakdytannot ovat toimenpiteitd, jotka tu-
kevat organisaation liiketoiminnan sopeutumista palvelunhallinnan toteuttami-
seen. Palvelunhallinnan kdytdnnot puolestaan perustuvat IT-palvelunhallintaa
toteuttavien yritysten todellisiin toimintatapoihin ja niiden tarkoituksena on
kuvata keskeisimpid IT-palvelunhallintaan liittyvid kdytannon toimenpiteita.
Teknisten hallintakdytdntojen tavoitteena on vastaavasti edistdd organisaation
kykyd huomioida IT-palveluissa hyodynnettdvien teknologioiden kehitys osana
niiden hallintaa (Axelos, 2019).
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2.3 Haiirionhallinta

Hairionhallinta madritelldan ITIL 4-viitekehyksessd kdytdnnoksi, joka pyrkii
palauttamaan palvelun toimivuuden mahdollisimman pian sen tavanomaista
toimintaa rajoittavan hdirion havaitsemisen jdlkeen sekd ehkdisemddn hdiriosta
aiheutuvien negatiivisten vaikutusten realisoitumista (Axelos, 2019). IT-
palveluissa esiintyvien héirididen késittelemiseen keskittyvéat toimenpiteet ovat
ITIL:n ohella keskeinen osa my6s muita yleisimpid IT-palvelunhallinnan toteut-
tamisen tukena hyddynnettaviad viitekehyksid, kuten COBIT:ia sekda CMMI:t4 ja
niiden vililld onkin havaittu esiintyvdn osittaisia pddllekkdisyyksid (Aguiar,
Pereira, Braga Vasconcelos & Bianchi, 2018). Tassd tutkielmassa keskitytdan
kuitenkin tarkastelemaan héirionhallintaa ensisijaisesti ITIL-viitekehyksen uu-
simman version ndkokulmasta, koska sen havaittiin edellisissd alaluvuissa esi-
tettyjen ndkemysten perusteella olevan télld hetkelld suosituin sekd ajankohtai-
sin ldhestymistapa IT-palvelunhallintaan.

ITIL 4-viitekehyksen mukaan hdiriolld tarkoitetaan tahattomasti ilmenty-
vdd tekijdd, joka keskeyttdd palvelun normaalin toiminnan tai heikentdd sen
laatua (Axelos, 2019). Chenin ym. (2019) mukaan IT-palveluiden toimintaan
liittyy tyypillisesti useita erilaisia teknologisia tekijoitd, joista minkd tahansa
vikaantuminen voi aiheuttaa hdirion. Taméan vuoksi hdirididen syntymiseen
johtavien syiden kirjoa pidetddn hyvin laajana (Chen ym., 2019). Tyypillisid
esimerkkejd hdirididen syistd ovat muun muassa laitteiston tai verkkoyhteyden
vikatilanteet sekd IT-palvelun ohjelmakoodissa tai konfiguraatiossa esiintyvét
virheet (Lou ym., 2017). Hdirionhallinta pyrkii kartoittamaan, millaisten toi-
menpiteiden avulla asiakkaiden kokemat hdirictilanteet on mahdollista ratkais-
ta mahdollisimman nopeasti, kun taas hiiriciden syiden selvittamisestd seka
korjaamisesta vastaa tyypillisesti ongelmanhallinnan kaytanto (Jantti & Cater-
Steel, 2017).

ITIL-viitekehyksen omaksumista tarkastelleiden tutkimusten tulokset an-
tavat laajoja viitteitd siitd, ettd hdirionhallinta on erds laajimmin kdyttoonote-
tuista IT-palvelunhallinnan osa-alueista. Marrone ym. (2014) esittavat hai-
rionhallinnan kayttoonoton suosion johtuvan ennen kaikkea sen avulla saavu-
tettavien tulosten nopeasta realisoitumisesta sekd sen laaja-alaisesta yhteydesta
muiden pdivittdiselld tasolla merkityksellisten IT-palvelunhallinnan toimenpi-
teiden, kuten muutoksenhallinnan ja ongelmanhallinnan toteuttamiseen. Lema,
Calvo-Manzano, Colomo-Palacios ja Arcilla (2015) vuorostaan toteavat, ettd hai-
rionhallinnan asiakasldheisyys motivoi yrityksid ottamaan sen kayttoon mah-
dollisimman varhaisessa vaiheessa IT-palvelunhallinnan omaksumista, koska
héiriotilanteiden ratkaiseminen ja hdirididen ehkdisemiseksi toteutettavat IT-
palveluiden kehitystoimenpiteet vaikuttavat olennaisesti niiden kayttdjina toi-
mivien asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Hdirionhallinnan voidaan
ndin ollen ndhda olevan vahvasti sidoksissa IT-palveluyritysten harjoittamaan
liikketoimintaan, silld sen tuloksellisuus heijastuu selkeésti liiketoiminnan me-
nestyksekkyyteen (Valiente ym., 2012).
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ITIL 4-viitekehys ohjeistaa organisaatioita kehittimddn itsendisesti joh-
donmukaisen prosessin hdirionhallinnan toteuttamista varten (Axelos, 2019).
Hairionhallinnan huolellista suunnittelua pidetddn yleisesti ottaen hyvin tar-
kednd toimenpiteend, koska sen avulla voidaan ehkdistd prosessin toimivuutta
heikentdvien ongelmien, kuten toistuvien palvelukatkosten, hdirididen priori-
sointiin liittyvien epédselvyyksien, prosessista syntyvan tiedon niukkuuden ja
IT-palveluiden toimivuudessa tapahtuvien muutosten huolimattoman késitte-
lemisen esiintyvyyttd (Aguiar ym., 2018).

Axelos (2019) esittdd, ettd ITIL 4 tukee hdirionhallinnan suunnittelemista
esittelemalld hdiriciden tehokasta kasittelemistd edistdvid toimenpiteitd. Nama
toimenpiteet ovat aikataulujen noudattaminen, hdirividen vakavuuden luokit-
teleminen, priorisoiva tyoskenteleminen, hiiri6ihin liittyvan tiedon tallentami-
nen sekd yhteistoiminnallisuutta ja selkedd viestintdd korostavien toimintatapo-
jen kehittdminen. Aikataulujen noudattamisella tarkoitetaan pyrkimystd rat-
kaista hdiriotilanteet asiakkaiden kanssa solmituissa palvelutasosopimuksissa
madriteltyjen ajallisten tavoitteiden puitteissa negatiivisten asiakaskokemusten
ehkdisemiseksi. Hdirioiden vakavuuden luokittelemisen tavoitteena on arvi-
oida hdiridistd aiheutuvien asiakkaiden liiketoimintaan kohdistuvien negatiivis-
ten vaikutusten laajuutta. Priorisoiva tyoskenteleminen liittyy olennaisesti
edeltdvddn toimenpiteeseen, koska sen tarkoituksena on suhteuttaa hdirividen
ratkaisemiseen kdytettdvat resurssit niistd arvioidusti asiakkaille aiheutuvien
negatiivisten liiketoimintavaikutusten laajuuteen. Viitekehys suosittelee hdiri-
oihin liittyvdn tiedon tallentamista, koska tétd tietoa on mahdollista kayttaa
tulevaisuudessa ilmentyvien héirictilanteiden selvittimisen ja ratkaisemisen
tukena. Yhteistoiminnallisuutta ja selkedd viestintdd korostavien toimintata-
pojen kehittiminen mahdollistaa sen, ettd kaikki hdirionhallinnan toteuttami-
seen osallistuvat tahot pystyvét jakamaan toisilleen tietoa sekd toimimaan yh-
teistydssd hdirionhallinnan tehtdvien suorittamisen aikana (Axelos, 2019).

ITIL 4-viitekehys nostaa hdirionhallinnan kdytdannon késittelemisen yh-
teydessa esiin my6s havainnon siitd, ettd jokaisen hairionhallintaan osallistuvan
tyontekijan on tdrked tuntea, millaisista vaiheista sen toteuttamiseksi kehitetty
prosessi koostuu (Axelos, 2019). Tastd huolimatta viitekehyksessa ei tuoda ilmi
esimerkkikuvausta hdirionhallinnan vaiheittaisesta etenemisestd. Taméan vuoksi
hdirionhallintaprosessin tavanomaista kulkua havainnollistetaan seuraavaksi
tutkimuskirjallisuudessa esitettyjen havaintojen kautta. On kuitenkin syytd
huomioida, ettd viitekehyksessd mainittujen ndkemysten mukaisesti hairionhal-
lintaprosesseissa voi todellisuudessa esiintyd merkittdvid eroavaisuuksia eri
organisaatioiden vililld, minka vuoksi havainnollistamisella pyritdan antamaan
lukijalle mahdollisimman yleistasoinen kuvaus niiden rakenteesta.

Hairionhallinnan toteuttaminen kédynnistyy tyypillisesti IT-palvelun kayt-
tdgjan tekemdstd hdiridilmoituksesta ja sen vastaanottamisesta IT-
palveluyrityksen palvelupisteessa (Bartolini, Stefanelli & Tortonesi, 2010). Pal-
velupisteelld (engl. service desk) tarkoitetaan IT-palveluita tarjoavien ja niita
kayttavien osapuolten viliseen viestintddn kdytettdvad vuorovaikutuskanavaa,
jonka kautta kayttdjat voivat ilmoittaa kokemistaan héiridistd tai tehda palvelu-
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pyyntojd (Axelos, 2019). Hairidilmoituksen vastaanottanut palvelupisteen tyon-
tekija pyrkii seuraavaksi dokumentoimaan kayttdjan havaitseman hdirion mah-
dollisimman tarkasti hairiotiketin muotoon (Kubiak & Rass, 2018). Hairiotiketil-
14 tarkoitetaan tallennettavaa kirjausta, joka kuvaa IT-palvelussa esiintyvan hai-
rion ominaispiirteitd (Marcu ym., 2009). Hairiotiketin sisdltd koostuu usein
luontivaiheessa keréttavastad esitiedosta, kuten hdiriostd ilmoittaneen kayttdjan
yhteystiedoista ja hdirion luonteen kuvauksesta sekd hairionhallintaprosessin
aikana pdivitettdvéstd tiedosta, joka kuvaa esimerkiksi tiketin késittelytilaa, héi-
rion vakavuutta tai hdiriotilaista IT-palvelun osaa (Gupta, Prasad & Mohania,
tetaan niiden ylldpitamiseen ja varastoimiseen kykenevid tietojdrjestelmdd (Sa-
lah, Macia-Ferndndez & Diaz-Verdejo, 2019).

Hadirionhallintaprosessin seuraavassa vaiheessa palvelupisteessd tydsken-
televd henkilo laatii dokumentaation perusteella arvion hdirion luonteesta sekéa
sen ratkaisemiseen vaadittavista toimenpiteistd (Kubiak & Rass, 2018). Tamén-
kaltaisen arviointivaiheen ldhtokohtana kaytetddn tyypillisesti hdiriostd aiheu-
tuvien asiakasvaikutusten laajuutta ja sen pddtavoitteena on muodostaa ennus-
te hdirion vakavuudesta sekd sen ratkaisemisen kiireellisyydestd (Chen ym.,
2019). Taman jdlkeen palvelupisteen tyontekija kartoittaa, kykeneeko hén rat-
kaisemaan hdirion itsendisesti vai siirtddko han hdirictiketin osaavamman tyo-
tiimin kasiteltdvaksi (Kubiak & Rass, 2018). Jatkoselvitystd vaativan hdirion kéa-
sittelyvastuun siirtdmisen tarkoituksena on loytda tyotiimi, jonka osaaminen
vastaa parhaiten havaitun hdirion erityispiirteitd ja joka kykenee siten todenné-
koisimmin 16ytdamaan siihen ratkaisun (Chen ym., 2019). Héirididen selvittami-
nen perustuu ndin ollen eritasoisesta asiantuntemuksesta sekd erityyppisiin
héirioihin liittyvéstd osaamisesta koostuvien tyotiimien véliseen yhteistychon
(Bartolini ym., 2010).

Soveltuvimman tyotiimin 16ytyessa hdirion kasittelyd jatketaan tyypillises-
ti IT-palvelun toimintakyvyn palautumista edistdvien toimenpiteiden avulla
(Chen ym., 2019). Télldin vastuussa oleva tydtiimi syventyy tutkimaan havait-
tua hdiriotd ja pyrkii tdmén perusteella tuottamaan siihen ratkaisun tai vaihto-
ehtoisesti hdirion aiheuttanut tekijd korjataan ongelmanhallintatiimin toimesta
(Jantti & Cater-Steel, 2017). Korjaustoimenpiteiden valmistumisen jdlkeen hii-
rionhallintatiimi varmentaa IT-palvelun toimivuuden hiiriosta ilmoittaneelta
kayttdjalta (Bartolini ym., 2010). Laajamittaisia selvitystoimenpiteitd tai tyolditd
korjaustoimenpiteitd vaativien hdirididen tapauksessa on kuitenkin mahdollista,
ettd IT-palvelun toimivuus kyetddan palauttamaan tilapdisen ratkaisun avulla ja
varsinaisen hdirion aiheuttanut tekija korjataan myohemmin (Lou ym., 2017).
Kun héiriota kasitellyt tyotiimi varmistuu IT-palvelun toimivuudesta, lisdavit
he hdiriotiketille tiedon hdirion selvittdmiseksi ja ratkaisemiseksi suoritetuista
toimenpiteistd sekd tallentavat sen tulevaisuuden kayttod varten (Chen ym.,
2019).

IT-palvelunhallintaan liittyvien prosessien toimintaa on olennaista mitata,
silld se edistdd IT-palveluiden toimivuuteen vaikuttavien toimenpiteiden suori-
tuskykyisyyden arvioimista ja niisséd esiintyvien epdkohtien havaitsemista seka
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tukee ITIL-viitekehykseen sisdltyvdn jatkuvan parantamisen periaatteen toteu-
tumista (Jantti & Cater-Steel, 2017). Prosessien toimintaa mitataan yleisesti siten,
ettd niiden toiminnalle ominaisista tapahtumista keradtdédn erilaisten mittareiden
avulla numeerista dataa, jota verrataan tavoitteellisiin viitearvoihin (Valiente
ym., 2012). Héirionhallinnan toiminnan mittaamisen ldhtokohtana kaytetddn
tyypillisesti organisaation ja sen liiketoimintaympériston erityspiirteiden poh-
jalta muodostettavia tavoitteita, jotka voivat liittyd esimerkiksi palvelutasoso-
pimusten noudattamiseen, hdiridtilanteiden ratkaisemiseksi vaadittaviin kus-
tannuksiin tai palvelukatkosten kestoon (Bartolini ym., 2010).

Palvelutasosopimuksessa madadriteltyjen IT-palveluiden toimivuutta ku-
vaavien tunnuslukujen, kuten palvelun kdyttovarmuuden tai teknologisten
komponenttien toiminnan seuraaminen on erityisen tdrkedd hairionhallinnan
menestyksekkddn toteuttamisen kannalta, koska niiden heikentyminen voi vai-
kuttaa negatiivisesti kyseisten palveluiden laatuun ja aiheuttaa IT-
palveluntarjoajille taloudellisia sanktioita (Swain & Garza, 2023). Nama talou-
delliset sanktiot muodostuvat etupddssd korvauksista, joita IT-palveluyritykset
joutuvat maksamaan asiakkailleen palvelutasosopimuksissa sovittujen laatuta-
voitteiden epdonnistuessa tai mahdollisista tavoitteisiin padsyyn vaadittavista
ylimé&drdisistd tyovoimakustannuksista (Diao & Shwartz, 2017). Axelosin (2019)
mukaan ITIL 4-viitekehys ei kuvaa tarkasti hdirionhallinnan suorituskyvyn ar-
vioimiseen hyddynnettdvid mittareita, mutta esittdd niistd muutaman konkreet-
tisen esimerkin palveluiden kokonaisvaltaisen toimintakyvyn seuraamiseen
keskittyvan palvelutasojen hallinnan késittelemisen yhteydessa. Viitekehykses-
sd esitetddn, ettd hiirionhallinnan toiminnan tehokkuutta voidaan mitata muun
muassa palveluiden toimivuuteen liittyvan asiakaspalautteen tai hairiotilantei-
den késittelemiseen ja ratkaisemiseen kdytetyn ajan kautta (Axelos, 2019).
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3 DATA]JA DATA-ANALYTIIKKA

Taman luvun tarkoituksena on késitelld toista keskeistd tutkielman aihepiiriin
liittyvdd aihealuetta, dataa ja data-analytiikkaa. Luvun alussa mddritellddn ai-
healueen ymmartdmisen kannalta tdrkedssad asemassa olevat datan, massadatan
sekd data-analytiikan kasitteet. Tamdn jdlkeen luvussa kdydddan lapi data-
analytiikkaa ja hdirionhallintaa yhdistdvan aiemman tutkimuksen keskeisimpid
havaintoja.

3.1 Datan ja massadatan kasitteet

Datan késitteelle ei ole yksiselitteistd madritelmédd, mutta sen merkityksen
avaamisen tukena hyodynnetéddn usein datan, tiedon, tietdimyksen ja viisauden
(engl. data, information, knowledge, wisdom) vuorovaikutusta kuvaavaa
DIKW-mallia (Rowley, 2007). Mallin rakennetta havainnollistetaan visuaalisesti
kuviossa 3.

Viisaus

Tietdmys \

Tieto

Data

KUVIO 3 DIKW-malli (Rowley, 2007, s. 164)
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DIKW-malli perustuu alun perin Ackoffin (1989) tutkimuksessa esitettyihin ha-
vaintoihin edelld mainittujen késitteiden valilld vallitsevasta hierarkiasta (Row-
ley, 2007). Ackoffin (1989) mukaan hierarkian tarkoituksena on osoittaa, etta
data, tieto, tietdmys sekd viisaus tarkoittavat eri asioita, jotka toimivat toistensa
edellytyksind. Han maédrittelee datan erilaisten esineiden tai tapahtumien omi-
naisuuksia kuvaaviksi symboleiksi, jotka ovat luonteeltaan kisitteleméattomia.
Datan késitteleminen saa aikaan tietoa, jonka avulla kyseisid tekijoitd voidaan
kuvata tiiviimmaéssd ja hyodyllisemmadssd muodossa (Ackoff, 1989). Kaisittele-
misen tavoitteena on korostaa datan merkitystd halutun tarkoituksen tai asiayh-
teyden ndkokulmasta, minka seurauksena datan todellisten hyotyjen on havait-
tu ilmentyvan kyseisen toimenpiteen toteuttamisen myotd (Rowley, 2007).
Muiden hierarkiaan lukeutuvien kisitteiden voidaan ndhdd syntyvan vastaa-
vanlaisten periaatteiden kautta, silld tiedon avulla on mahdollista tuottaa tieta-
mystd, jonka kautta voi puolestaan kehittyd viisautta (Ackoff, 1989).

Tutkimuskirjallisuus on ldhestynyt datan késitteen mééarittelemistd myos
sen yleisimpien tunnuspiirteiden kuvaamisen kautta. Data koostuu tyypillisesti
numeroista, kirjaimista, merkeistd, kuvista tai ndiden yhdistelmistd (Ba-
nasiewicz, 2022). Datan toimintaperiaatteena on tallentaa menneisyydessd ta-
pahtuneita toimintoja tai tilanteita (Liew, 2007). Tdam&n vuoksi datan voidaan
ndhdd toimivan muun muassa yksittdisten asioiden, tapahtumien, aktiviteettien
tai transaktioiden tallennusyksikkond (Monino, 2021). Banasiewiczin (2022)
mukaan data tallennetaan tyypillisesti joko jdsennettyyn tai jasentymattomaan
muotoon. Han esittdd, ettd jasennetty tallennusmuoto erottelee toisistaan datas-
ta havainnoitavat osa-alueet, kuten muuttujat tai toiminnot sekd niiden saamia
havaintoarvoja mittaavat yksittdiset datatietueet. Lisdksi hédn toteaa, ettd jasen-
tymattomaan muotoon tallennetaan tavanomaisesti dataa, jota ei ole mahdollis-
ta ryhmitelld johdonmukaisella tavalla. Taman myotd jasentyméattomaan muo-
toon tallennetun datan késitteleminen on ldhtokohtaisesti haastavampaa kuin
jdsennetyssd muodossa tallennetun datan (Banasiewicz, 2022). Gandomi ja Hai-
der (2015) esittavét, ettd dataa on mahdollista tallentaa myos tavalla, joka sisél-
tdd sekd jasennetylle ettd jasentymattomalle muodolle ominaisia piirteitd. Tata
tapaa kutsutaan puolijisennetyksi muodoksi ja sitd hyddynnetddn erityisesti
tilanteissa, joissa data siséltdd yksittédisten tietueiden erottelemisen mahdollista-
via tunnisteita, mutta sitd ei ole mahdollista tallentaa séannonmukaisella tavalla
(Gandomi & Haider, 2015).

Tdssd tutkielmassa data kasitetddan Moninon (2021, s. 258) esittimdn maa-
ritelmédn mukaan “jarjesteleméattomiksi ja kasittelemattomiksi kokonaisuuksiksi,
joilla ei itsessddn ole selkedd merkitystd”. Lisdksi tutkielmassa huomioidaan,
ettd dataa voi syntyd erilaisten ldhteiden kautta ja sitd on mahdollista tallentaa
eri muotoihin (Monino, 2021). Kyseistd mddritelmdd on perusteltua hyodyntda
tutkielmassa, koska se korostaa edeltdvissda kappaleissa késiteltyjen tutkimus-
kirjallisuuden havaintojen mukaisesti sekd datan kasittelyn tarpeellisuutta etta
sen luonteen vaihtelevuutta.

Digitaalisten teknologioiden yleistyminen sekd verkkoon kytkettyjen lait-
teiden méairian kasvaminen ovat edistineet tiedon saatavuutta, minkd seurauk-
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sena my0s dataa syntyy nykyisin aiempaa enemmadn (De Mauro, Greco & Gri-
maldi, 2016). Tdman myo6td huomattavan suurien dataméddrien kerddminen ja
kéasitteleminen ovat vakiintuneet osaksi organisaatioiden toimintaa, mikd on
johtanut massadatan késitteen muodostumiseen (Watson, 2014).

Massadata on kehittynyt lyhyessd ajassa laajasti tunnetuksi ilmioksi, min-
kd kautta sen todellisen merkityksen hahmottaminen on monimutkaistunut
kasitteen madrittelemiseen kaytettdvissd tavoissa tapahtuneiden nopeiden
muutosten vuoksi (Gandomi & Haider, 2015). Edelld mainitun lisdksi massada-
tan kasitettd pidetddn yleisesti vaikeaselkoisena kokonaisuutena, koska useat
tahot, kuten yritykset, tutkijat ja ammattihenkil6t ovat esittineet sen kuvaa-
miseksi heiddn asemalleen ominaisiin tarkastelundkokulmiin perustuvia, toisis-
taan eroavia madritelmid (Chen, Mao & Liu, 2014).

Erds yleisimmistd tutkimuskirjallisuudessa hyodynnetyistd ldhestymista-
voista massadatan kasitteen maérittelemiseen on 3V-malli, jonka tarkoituksena
on kuvata kolmea sen keskeisintd ominaisuutta, médaraa (engl. volume), nopeut-
ta (engl. velocity) ja moninaisuutta (engl. variety) (De Mauro ym., 2016). 3V-
mallin mukaan maéérélld tarkoitetaan massadatan syntymisen ja kerddmisen
yhteydessd késiteltdavid merkittdvan suuria datakokonaisuuksia (Chen ym.,
2014). Nopeudella viitataan vuorostaan massadatan nopeatempoiseen syntyta-
paan (Gandomi & Haider, 2015). Chenin ym. (2014) mukaan moninaisuudella
kuvataan sitd, ettd massadata sisdltdd tyypillisesti erilaisiin muotoihin tallennet-
tua dataa. Tama tarkoittaa, ettd massadata voi koostua niin jasennetyistd, puoli-
jasennetyistd kuin jasentymattomistdkin datatietueista (Chen ym., 2014). 3V-
mallin késittelemisen yhteydessd on olennaista huomioida, ettdi massadatan
maddrd, nopeus sekd moninaisuus toimivat jatkuvassa vuorovaikutuksessa tois-
tensa kanssa, minkd seurauksena yhdessd ominaisuudessa tapahtuva muutos
vaikuttaa tavallisesti my6s muiden ominaisuuksien tilaan (Gandomi & Haider,
2015).

Massadatan kasvaneen hyodyntimisen myotd on kyetty tunnistamaan
myo6s muita sen tunnusomaisia piirteitd kuvastavia tekijoitd (Lee, 2017). Kysei-
sid tekijoitd on kaytetty aiheeseen liittyvassd tutkimuskirjallisuudessa uusien
massadatan luonnetta kuvaavien ominaisuuksien muodostamiseen sekd 3V-
mallin rakenteen tdydentdmiseen (De Mauro ym., 2016). Esimerkkeind ylei-
simmistd tédllaisista ominaisuuksista toimivat alun perin IBM-yrityksen havain-
toihin perustuva todenmukaisuus (engl. veracity) sekd Oracle-yrityksen havain-
toihin pohjautuva arvo (engl. value) (Gandomi & Haider, 2015; Lee, 2017). Lee
(2017) esittad, ettd todenmukaisuudella tarkoitetaan massadataa tuottavien da-
taldhteiden viélisestd epdjohdonmukaisuudesta aiheutuvia tarpeita datan laa-
dun ja luotettavuuden arvioinnille. Massadatan arvolla kuvataan puolestaan
sen kdsittelemisen myotd ilmentyvid strategisia hyotyjd, jotka on mahdollista
saavuttaa data-analytiikan hyodyntdmisen kautta (Lee, 2017). De Mauro ym.
(2016) ovat esittdneet massadatan kasitteelle maaritelmdn, joka tiivistdd sen
yleisimpien ominaisuuksien merkityksen. Heiddn mukaansa massadatalla ku-
vataan “suurissa mddrin, merkittdvan nopeasti sekd moninaisissa muodoissa
syntyvid tietovarantoja, joiden tuottaman arvon realisoituminen vaatii teknolo-
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gisten ja analyyttisten menetelmien hyodyntdmistd.” (De Mauro ym., 2016, s.
131).

3.2 Data-analytiikan kaisite

Edellisen alaluvun aikana havaittiin, ettd vaikka datan merkitys on moniulot-
teinen ja siind on tapahtunut muutoksia teknologisen kehityksen seurauksena,
pidetddn sen kasittelemistd hyvin olennaisena toimenpiteend. Tamd kdy ilmi
erityisesti siitd, ettd data ei tuota arvoa ennen kuin sitd kasitellddn tarkoituk-
senmukaisella tavalla (Watson, 2014; Gandomi & Haider, 2015).

Cao (2017) esittdd, ettd datan tavoitteelliseen kasittelyyn liittyva kéasitteisto
on kehittynyt hyvin laajaksi, minkd myota yksittdiset sitd kuvaavat kisitteet,
kuten datan analysoiminen ja data-analytiikka ovat vahvasti kytkoksissd toi-
siinsa, mutta niihin sisdltyy eri merkitys. Hinen mukaansa kyseisten késittei-
den vélinen merkitysero perustuu erityisesti niiden tarkoituksellisuuteen, silld
datan analysoimisen pddmaddrdnd on kasitelld dataa hyodyllisen tai kdytannolli-
sen tiedon tuottamiseksi ja data-analytiikan pyrkimyksend on puolestaan saa-
vuttaa syvdllinen ymmarrys datan merkittdvyydestd ja hyodyntamiskelpoisuu-
desta (Cao, 2017).

Aiheeseen liittyvan tutkimuskirjallisuuden tarkasteleminen osoittaa, etta
myo6s massadatan kisitteen yleistyminen on kehittinyt datan kasittelyn ku-
vaamiseen kdytettdvid tapoja. Zakirin, Seymourin ja Bergin (2015) mukaan mas-
sadata-analytiikalla tarkoitetaan datan kasittelemiseen keskittyvid menetelmid,
jotka huomioivat massadatan koon, syntymisnopeuden ja rakenteen aiheutta-
mat vaatimukset. Massadata-analytiikassa hyddynnetddn tyypillisesti edelld
mainittujen vaatimusten tdyttdmiseksi kehitettyjd teknologioita (Zakir ym.,
2015). Tamén tutkielman kontekstissa ei ole kuitenkaan tarkoitus syventyéd ni-
menomaisesti massadata-analytiikkaan, vaan havainnoida dataa ja data-
analytiikkaa mahdollisimman yleistasoisesta ndkokulmasta. Taméan vuoksi da-
ta-analytiikka késitetddn tdssd tutkielmassa Caon (2017) esittdmdn méadritelman
mukaisesti laadullisin tai m&arallisin menetelmin toteutettavaksi datan késitte-
lemiseksi, jolla pyritddn edistimddn datan merkityksen syvallistd ymmaértamis-
td tai tuottamaan arvokasta tietoa.

Duan ja Da Xu (2021) esittdvit, ettd data-analytiikka voidaan jakaa kol-
meen laajempaan kategoriaan sen toteuttamista ohjaavien tavoitteiden perus-
teella. Kyseiset kategoriat ovat kuvaileva analytiikka, ennustava analytiikka ja
ohjaava analytiikka (Duan & Da Xu, 2021). Kuvailevan analytiikan paddsaantoi-
send tehtavand on tukea menneisyyttd selittdvien havaintojen tekemistd datasta
(Watson, 2014). Kuvailevaa analytiikkaa on ndin ollen mahdollista hyodyntada
esimerkiksi liiketoiminnan ongelmakohtien kartoittamisessa tai uusien liike-
toimintamahdollisuuksien tunnistamisessa (Delen & Demirkan, 2013). Ennus-
tavan analytiikan ensisijaisena tarkoituksena toimii vuorostaan tulevaisuuden
mallintaminen menneisyyden ja nykyhetken tilannetta kuvastavan datan perus-
teella (Gandomi & Haider, 2015). Ennustava analytiikka pyrkii ndin ollen edis-



27

tam&an tulevaisuudessa tapahtuvien asioiden sekéd niiden ilmentymiseen johta-
vien syiden tiedostamista ja sen toteuttaminen perustuu usein todenndkoisyyk-
sien arvioimiseen (Cao, 2017). Ohjaava analytiikka keskittyy puolestaan tuke-
maan tulevaisuuden tavoitteiden saavuttamista edistdvien ldhestymistapojen
tunnistamista datasta (Duan & Da Xu, 2021). Ohjaavaa analytiikkaa hyodynne-
tddn tavanomaisesti ennalta médriteltyjen vaatimusten, tavoitteiden tai rajoitus-
ten ndkokulmasta ihanteellisimman ratkaisun etsimiseen esimerkiksi vaihtoeh-
toisten toimintatapojen vertailemisen tai tietyn toimintatavan valitsemista kos-
kevaa pddtoksentekoa tukevan tiedon tuottamisen kautta (Delen & Demirkan,
2013).

Organisaatiot aloittavat data-analytiikan toteuttamisen tyypillisesti kuvai-
levasta analytiikasta ja etenevét sen jdlkeen kohti ennustavan sekd lopulta oh-
jaavan analytiikan hyodyntamistd (Watson, 2014). Tamé&n voidaan ndhd4 johtu-
van erityisesti siitd, ettd organisaatioiden kyky omaksua data-analytiikan avulla
saavutettavia hyotyjd kehittyy vaiheittaisesti (Cao, 2017). Lisdksi ohjaavan ana-
lytilkan perustana kaytetddn yleisesti kuvailevan ja ennustavan analytiikan
avulla saavutettuja tuloksia, minkad vuoksi sen harjoittaminen on luontaista si-
joittaa analytiikkaprojektien loppuosaan (Sarker, 2021).

Kuvailevaa, ennustavaa ja ohjaavaa analytiikkaa toteutetaan tyypillisesti
toisistaan eroavien menetelmien avulla (Cao, 2017). Kuvailevassa analytiikassa
pyritddn yleisesti laatimaan datasta yhteen vetdvida kokonaisuuksia, jotka sel-
keyttavit sen tulkitsemista (Sarker, 2021). Taman vuoksi yleisimpid kuvailevan
analytiikan menetelmid ovat datan havainnollistamiseen kaytettdvat raportit ja
ndkymit (Delen & Demirkan, 2013; Watson, 2014; Cao, 2017). Ennustavassa
analytiikassa keskitytddn vuorostaan muodostamaan datasta tulevaisuuden
havainnoimista edistdvid ennustemalleja, joita on mahdollista tuottaa esimer-
kiksi koneoppimiseen perustuvien ldhestymistapojen avulla (Sarker, 2021).
Chen ja Zhang (2014) médrittelevit koneoppimisen datan kasittelyyn erikoistu-
vien algoritmien avulla toteutettavaksi prosessiksi, jonka tavoitteena on ohjata
tietokoneen toimintaa. Koneoppimisessa hyddynnettdvit algoritmit pyrkivit
usein tunnistamaan datajoukoista halutunlaista tietoa (Chen & Zhang, 2014).
Ennustavan analytiikan toteuttamisessa hyodynnetddn usein myos tiedon-
louhintaa (Cao, 2017). Tiedonlouhinnalla tarkoitetaan ldhestymistapaa, jossa
dataa ryhmitellddn tai luokitellaan hyodyllistd tietoa ilmentdvien mallien tun-
nistamiseksi (Chen & Zhang, 2014). Tiedonlouhintaa voidaan nédin ollen luon-
nehtia tehokkaaksi ratkaisuksi suurissa datajoukoissa piilevan, yritysten paa-
toksenteon ndkokulmasta arvokkaan tiedon I6ytdmiseen (Swain & Garza, 2023).
Ohjaavan analytiikan toteuttamisessa kdytetddn tavanomaisesti algoritmeja,
jotka kykenevit kisittelemddn organisaatioiden harjoittaman liiketoiminnan
erityispiirteitd kuvastavaa dataa (Cao, 2017). Ohjaavan analytiikan perustana on
mahdollista hyodyntda tillaisen datan lisdksi my6s organisaatioissa tyoskente-
levien henkil6iden asiantuntijuutta, jonka avulla voidaan edistdd sen lopputu-
loksina tuotettavien toiminta- tai padtoksenteko-ohjeiden kattavuutta ja tdsmal-
lisyyttd (Delen & Demirkan, 2013).
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3.3 Datan ja data-analytiikan merkitys hdirionhallinnan
kontekstissa

Kubiak ja Rass (2018) esittdvat, ettd merkittdvin osa IT-palveluiden toimivuutta
kuvaavasta datasta syntyy teknisten ja inhimillisten dataldhteiden kautta. He
maédrittelevét tekniset dataldhteet IT-palveluiden valvontaan kaytettdviksi tieto-
jarjestelmiksi, jotka kerddvat dataa osana toimintaansa. Heiddn mukaansa in-
himillisilld dataldhteilld tarkoitetaan puolestaan péddasiallisesti tyontekijoiden
luomia hiiridtiketteja (Kubiak & Rass, 2018).

Edelld kuvatuista dataldhteistd syntyvan datan kisittelemistd pidetddn
hdirionhallinnan ndkokulmasta verrattain haastavana toimenpiteend, koska
niiden vaélilld voi esiintyd esimerkiksi muotoeroja, epdjohdonmukaisuuksia,
keskenerdisyyksid tai epdselvyyksid (Liu ym., 2014). IT-palveluiden valvonta-
toimenpiteistd syntyvan datan késittelyn haasteeksi on puolestaan luonnehdittu
sen suurta mddrdd (Liu ym., 2014; Lou ym., 2017). Loun ym. (2017) esittdman
esimerkin mukaan yhden verkossa toimivan IT-palvelun valvomisesta voi
muodostua pdivittdin useita biljoonia lokimerkinttjd, joista tyypillisesti vain
murto-osa tukee yksittdisten hdiritilanteiden selvittamistd. Hairiotiketteihin
sisdltyvan datan késittelemisen merkittdvand haasteena nihdddn vastaavasti
sen kuvastamien hdiridtilanteiden todenmukaisuuteen ja tarkkuuteen liittyvit
ongelmat, jotka aiheutuvat inhimillisistd syistd (Diao & Shwartz, 2017).

Data-analytiikan ja hdirionhallinnan aihepiirejd yhdistdvan tieteellisen kir-
jallisuuden tarkasteleminen osoittaa, ettd hdiriotiketeistd syntyva data on toi-
minut niissd yleisimmin tutkittuna datatyyppind. Hairiotikettejd luodaan tyy-
pillisesti hdirionhallinnan tehtdvissd tyoskentelevien henkiléiden toimesta lop-
pukéyttdjien yhteydenottojen perusteella, minka vuoksi ne sisdltavit usein hai-
rioitd kuvaavan datan lisdksi vapaamuotoisia tekstikommentteja, jotka tdsmen-
tavat esimerkiksi hdirididen luonnetta, mahdollisia syitd ja ehdotettuja ratkaisu-
toimenpiteitd (Salah ym., 2019). Taméan seurauksena héirictiketit sisdltavat tyy-
pillisesti seké jasentyneessd ettd jasentymaédttoméassd muodossa tallennettua da-
taa (Kubiak & Rass, 2018). Nama havainnot korostavat hdiriotiketeistd muodos-
tuvan datan monipuolisuutta, joka toimii mitd todenndkoéisimmin keskeisend
syynd sen késittelemiseen liittyvan tutkimuksen laajaan suosioon.

Data-analytiikkaldhtoistd hairiotikettien kasittelyd on aiemmin tutkittu
niistd syntyvan datan sekd IT-palveluiden toimivuuden seuraamisesta muodos-
tuvan datan vilisten yhtéldisyyksien tunnistamisen ndkokulmasta. Marcu ym.
(2009) kasittelevat tutkimuksessaan algoritmia, joka vertailee loppukéyttdjien
ilmoitusten perusteella luotujen hdirictikettien sekd IT-palveluiden valvontaan
kaytettdvien tietojdrjestelmien kautta syntyvien tikettimuotoisten ilmoitusten
tuottamaa dataa ja pyrkii tdmédn perusteella tunnistamaan yhtendisistd syista
aiheutuvia hairioitd. He esittdvat, ettd algoritmin avulla on mahdollista edist&a
hdirionhallinnan tehokkuutta, koska sen tunnistamat yhtaldisyydet nopeuttavat
héiriotilanteiden selvittamistd (Marcu ym., 2009). Salah ym. (2019) havainnoivat
tutkimuksessaan algoritmia, joka pyrki tunnistamaan verkossa esiintyneista
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héirioista kirjattujen hdirictikettien sekd verkkoelementtien valvontatoimenpi-
teiden kautta syntyneestd datasta hdirividen havaitsemisajankohtiin sekd ai-
heuttajiin liittyvid yhtéldisyyksid. Algoritmi kykeni nopeuttamaan hiirididen
ratkaisemista, koska sen tunnistamat yhtildisyydet edistivat hdirionhallinnan
hairiotiketit liittyivat (Salah ym., 2019). Lou ym. (2017) puolestaan kehittivéat
tietojdrjestelmén verkossa toimivan IT-palvelun hédirionhallinnan tukemista var-
ten. Tietojdrjestelmé késitteli algoritmien avulla palvelun toimivuuden valvon-
nasta sekd loppukdyttdjien yhteydenotoista syntynyttd dataa ja muodosti taiman
perusteella koosteraportteja hdirionhallinnan tyontekijoille. Algoritmit tuottivat
raportteja erittelemalld hdirioitd yksiloivdd ja kokoamalla yhteen menneisyy-
dessd tapahtuneiden hdirididen ratkaisemiseen liittyvédd dataa. He esittivit tut-
kimuksen tuloksena, ettd tietojdrjestelmd edisti tyontekijoiden kykyd tunnistaa
héirictilanteisiin soveltuvia ratkaisutapoja (Lou ym., 2017).

Aiheen aiempi tutkimus on kisitellyt data-analytiikan hyodyntamistd
myos eri ajankohtina luotuihin hiiridtiketteihin sisdltyvan datan keskindisen
vertailun kautta. Chen ym. (2020) havaitsivat tutkimuksessaan, ettd mennei-
syydessd luotuihin ja uusiin hdiridtiketteihin sisdltyneen tekstimuotoisen datan
vertailemiseen erikoistuvaa koneoppimismallia on mahdollista kayttda tulevien
hdirididen vakavuuden arvioimisen tukena, koska malli kykenee tuottamaan
vertailun perusteella ennusteita uusien héiridtikettien aiheellisuudesta, eli siitd,
liittyviatko ne todellisiin IT-palveluissa esiintyviin héiriihin vai koskevatko ne
palveluntarjoajasta riippumattomia tekijoitd, kuten loppukayttdjan omaa lait-
teistoa (Chen ym., 2020). Al-Hawari ja Barham (2021) kehittivit hdirionhallin-
nan padtoksenteon edistdmiseksi koneoppimismallin, joka keskittyi vertaile-
maan uusien ja menneisyydessd luotujen hdiridtikettien sisdltdmé&d dataa otsi-
koiden, hdirickuvausten ja tyontekijoiden tai kadyttdjien toimesta kirjoitettujen
tekstikommenttien osalta. He havaitsivat, ettd koneoppimismalli kykeni tuot-
tamaan vertaillun datan perusteella ennusteita uusissa hdiridtiketeissd esiinty-
vistd IT-palveluista sekd parhaiten niiden késittelemiseen soveltuneista tyonte-
kijoistd, mikd lyhensi hdirionhallintaprosessien keskimédardistd kestoa (Al-
Hawari & Barham, 2021). Liu ja Lee (2012) kasittelivat tutkimuksessaan algo-
ritmia, jonka tarkoituksena oli tunnistaa hdiridtiketteihin sisdltyneestd teksti-
datasta hdirivitd ja niiden syntytapoja kuvastavia avainsanoja sekd vertaile-
maan kyseisid avainsanoja muiden hdirittikettien sisdltoon. He hyodynsivét
algoritmia kehittddkseen hakukonetoiminnon, joka keskittyi havainnoimaan
yhdenaikaisesti ilmentyneitd tai yhtendisistd syistd aiheutuneita hdirivitd. Hei-
ddn mukaansa hakukonetoiminto edisti toisiinsa liittyvien hdirididen havaitse-
mista sekd paransi hdirionhallintatiimien kykyd hahmottaa hdirittilanteiden
ratkaisemiseksi soveltuvia keinoja (Liu & Lee, 2012).

Kolmas merkittdva aiheen aiemman tutkimuksen suuntaus on keskittynyt
tarkastelemaan data-analytiikan hyodyntdmistd menneisyydessd luoduista hai-
ritiketeistd muodostuvaan dataan. Swainin ja Garzan (2023) toteuttama tutki-
mus keskittyi tiedonlouhintapohjaiseen data-analytiikkatytkaluun, jonka avul-
la he pyrkivit kartoittamaan kohdeyrityksen hdirittikettitietokantaan tallenne-
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tun datan joukosta palvelutasosopimusten noudattamista edistdvid sekd hei-
kentédvid hdirionhallinnan toimenpiteitd. Heiddn tutkimuksensa osoitti, ettd héi-
ridtiketin tietojen pdivittiminen ja kasittelyvastuun siirtdiminen, hdirion priori-
soiminen ja kategorisoiminen sekd hdirioihin liittyvan tietdmyksen hyodynta-
minen vaikuttavat olennaisesti hdirididen ratkaisemiseen palvelutasosopimuk-
sissa madadriteltyjen aikatavoitteiden puitteissa. Tamd johtui heiddn mukaansa
erityisesti siitd, ettd kyseisten toimenpiteiden huolellinen suorittaminen tukee
aikatavoitteiden saavuttamista, joka voi puolestaan parantaa hdirionhallinnan
suorituskykyd sekd laatua (Swain & Garza, 2023). Vastaavasti Goby, Brandt,
Feuerriegel ja Neumann (2016) késittelivdt menneen ajan hiiridtiketeistd synty-
nyttd dataa kahden erilaisen koneoppimismallin avulla, joista ensimmadisen ta-
voitteena oli tunnistaa datan joukosta toistuvia avainsanoja sekd ryhmitelld ti-
ketit niiden perusteella hidirickategorioihin ja toisen tarkoituksena oli luoda
ryhmittelyn pohjalta ennusteita hédiriiden ratkaisemiseen parhaiten soveltuvis-
ta tyotiimeistd. He esittivat tutkimuksensa padadtuloksena, ettd koneoppimismal-
lien hyodyntdminen tehosti hdirivihin liittyvdn tiedon hallintaa hdiriotikettien
kategorisoimisen selkeyden kehittymisen kautta sekd viahensi hdirividen ratkai-
semisen kestoa ryhmittelyn mahdollistaman automatisoinnin myotd (Goby ym.,
2016).

Edeltdvissa kappaleissa esitellyistd tutkimuksista kdy myos ilmi, ettd kehi-
tettyjen data-analytiikkaratkaisujen toimivuuden arvioiminen on keskeinen osa
niiden sisdltod. Tutkimukset ovat kuitenkin késitelleet kyseistd teemaa hyvin
yksilollisistd ndkokulmista, jotka rakentuvat suurilta osin ratkaisujen ominais-
piirteiden varaan. Néin ollen tutkimuksissa korostuu yhtendinen ndkemys rat-
kaisujen teknologisen toteutuksen ja tdrkeimpien toimintaperiaatteiden kéyt-
tamisestd niiden toimivuuden arvioimisen ldhtokohtina.

Algoritmipohjaisten data-analytiikkaratkaisujen toimivuuden arvioiminen
on perustunut aiemmissa tutkimuksissa ensisijaisesti niiden kayttoonoton jal-
keisend aikana luotujen hiiriotikettien analysoimiseen. Lou ym. (2017) laskivat
hdirictiketeissd esiintyneiden kommenttien perusteella prosenttiosuuden sille,
kuinka monen hdirion tapauksessa heiddn ratkaisunsa edisti hdirionhallinnan
henkildston ndkemysten mukaan héirion aiheuttajan tunnistamista tai siihen
liittyvan tiedon rajaamista. Salah ym. (2019) keskittyvat mittaamaan verk-
koelementeissd esiintyneiden hilytysten ja niiden perusteella luotujen hiirioti-
kettien sekd hilytyksistd aiheutuneiden hdiridtilanteiden ratkaisemisen ja hii-
riotikettien sulkemisen vilistd aikaa. Marcu ym. (2009) vuorostaan muodostivat
héiriotiketteihin sisdltyneen datan perusteella testitapauksia luomansa algorit-
min suorituskyvyn seuraamista varten. Liu ja Lee (2012) hyodynsivit kehitta-
ménsd ratkaisun toimivuuden arvioinnissa selkedsti edeltavistd tutkimuksista
poikkeavaa menetelméd, silli he pyysivdat hédirionhallinnan ammattilaisista
koostunutta ryhméaa kdyttaméaan ratkaisua todellisten hdiristilanteiden selvit-
tamisessd ja laatimaan tdméan perusteella arvioita sen toiminnan oikeellisuudes-
ta.

Vastaavasti koneoppimismenetelmiin perustuvaan data-analytiikkaan kes-
kittyneet tutkimukset ovat tarkastelleet niiden soveltuvuutta héirionhallintaan
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pddasiallisesti ennustekyvyn luotettavuuden kautta. Luotettavuuden arvioimi-
sen lahtokohtina on kdytetty koneoppimisratkaisujen tarkkuutta héirididen ka-
tegorisoinnissa ja dataperusteisen oppimisen tehokkuutta (Chen ym., 2020) sekéa
niiden avulla tuotettavien ennusteiden todenmukaisuutta (Goby ym., 2016). Al-
Hawari ja Barham (2021) puolestaan ldhestyivit kehittaméansa ratkaisun kaytto-
kelpoisuuden arvioimista hdirionhallintaprosessin tehokkuuteen keskittynei-
den mittareiden kautta, silld he tarkastelivat kuukausitasolla luotujen hdirioti-
kettien maddradssd, ratkaistujen ja ratkaisemattomien hdiridtikettien véalisessd
suhteessa sekd hdirictikettien kéasittelyn aloittamiseen ja ratkaisemiseen kulu-
neessa ajassa tapahtuneita muutoksia. Swain ja Garza (2023) keskittyivat muista
tassd alaluvussa esitellyistd tutkimuksista poiketen vertailemaan erilaisten tie-
donlouhintamallien kyvykkyyttd palvelutasotavoitteiden saavuttamiseen liitty-
neiden ennusteiden luomiseen, eivitkd he nidin ollen kiinnittineet arvioinnis-
saan suoranaista huomiota siihen, kuinka hyvin kyseiset mallit kykenivit tu-
kemaan héirionhallinnan toteuttamista.
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4 KIRJALLISUUSKATSAUKSEN YHTEENVETO

Tutkielman ensimmadisessd sisdltoluvussa kasiteltiin kirjallisuutta, joka ldhestyi
IT-palvelunhallintaa seké teoreettisesta ettd kdytannollisesta nakokulmasta. Lu-
ku aloitettiin IT-palvelunhallinnan kasitteen maérittelemiselld, minka yhteydes-
sd havaittiin, ettd IT-palveluita tuottavien organisaatioiden sekd niiden asiak-
kaiden vilille syntyvéat arvoperusteiset suhteet muodostavat perustan sen mer-
kitykselle. Luvussa tarkasteltiin myds viitekehyksid ja standardeja, jotka pyrki-
védt yhteisesti tukemaan organisaatioita IT-palvelunhallinnalle ominaisten toi-
mintamallien omaksumisessa. Tutkielmassa pddtettiin keskittyd tarkemmin
merkittdavan suurta suosiota saavuttaneen ITIL-viitekehyksen viimeisimp&an
versioon sen kuvatessa IT-palvelunhallintaan liittyvid kdytannon toimenpiteitd
ajantasaisimmasta ndkokulmasta. Viitekehyksen mukaan nykyaikaisen IT-
palvelunhallinnan tirkeimpid teemoja ovat sen toteuttamiseen vaikuttavien
tekijoiden kokonaisvaltainen huomioiminen, organisaation arvontuotantoky-
vyn edistiminen sekéd palveluiden hallinnoimisen liiketoiminnallisten ja tekno-
logisten ulottuvuuksien kasittdminen (Axelos, 2019). Luvun lopussa kuvattiin
viitekehykseen sisdltyvan hdirionhallinnan kdytannon pédédperiaatteita ja sen
toteuttamisen kannalta keskeisessd roolissa toimivien prosessien tavanomaista
rakennetta, joista molemmat korostivat IT-palveluissa ilmentyvien hiiriotilan-
teiden ratkaisemiseen tdhtddvien toimenpiteiden tehokkaan suorittamisen tar-
peellisuutta erityisesti asiakastyytyvdisyyden ylldpitdamisen nakokulmasta.
Tutkielman toisessa sisdltdluvussa keskityttiin vuorostaan tarkastelemaan
dataan ja data-analytiikkaan liittyvaa kirjallisuutta. Luvun alkuosassa pyrittiin
muodostamaan lukijalle mahdollisimman kattava kokonaiskuva datan kasit-
teestd ja sen merkityksestd. Kasitteen merkityksen havaittiin perustuvan erityi-
monimuotoisuuteen. Data pdddyttiin maédritteleméddn taman tutkielman kon-
tekstissa tavalla, joka huomioi mahdollisimman kokonaisvaltaisesti edelld mai-
nitut ominaisuudet. Luvun aikana tuotiin my6s ilmi, ettd tutkimuskirjallisuu-
dessa kadytetdadn nykypdivana laajasti teknologisen kehityksen seurauksena syn-
tynyttd massadatan késitettd. Data-analytiikan havaittiin vuorostaan toimivan
tarkedssd roolissa dataan liittyvien hyotyjen saavuttamisessa. Tama johtuu eri-
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tyisesti siitd, ettd data-analytiikan avulla on mahdollista luoda datasta merki-
tyksellistd tietoa, joka edistdd niin menneisyyden, nykyhetken kuin tulevaisuu-
denkin havainnoimista.

Toisen sisdltoluvun lopussa kaytiin lapi data-analytiikan ja hadirionhallin-
nan aihepiirejd yhdistdvdd aiempaa tutkimusta. Aiemman tutkimuksen tarkas-
teleminen osoitti hdirionhallinnan kehittdmisen nakokulmasta arvokkaimman
datan muodostuvan hdiriotikettien ja IT-palveluiden toimivuuden valvomisen
kautta. Aiempien tutkimustulosten perusteella kyseisten datatyyppien véliseen
ja keskindiseen vertailuun sekd yksinomaan hiiridtiketeistd syntyvan datan ka-
sittelyyn erikoistuvat ldhestymistavat edistdvit hdirionhallinnan tehokasta to-
teuttamista.

Hairiotiketeistd ja IT-palveluiden toimivuuden valvomisesta syntyvan da-
tan vertaileminen tukee aiempien tutkimustulosten perusteella erityisesti héi-
ridtilanteiden ratkaisemista, koska sen kautta on mahdollista tuottaa kokonais-
valtaista tietoa hdirividen luonteesta. Tama kdy ilmi siitd, ettd hdirididen synty-
tapaa tdsmentdvd tieto edistdd toisiinsa liittyvien hdirididen tunnistamista
(Marcu ym., 2009) seké helpottaa hdiriotilanteita aiheuttavien tekijoiden paikan-
tamista (Salah ym., 2019). Lisdksi menneisyydessd tapahtuneita hdiriéitd ja nii-
den ratkaisemiseksi suoritettuja toimenpiteitd yhteen koostava tieto selkeyttda
uusien hdirictilanteiden selvittamistd (Lou ym., 2017).

Vastaavasti eri ajankohtina luoduista hdiriotiketeistd muodostuvan datan
keskindinen vertailu ja menneisyyden héiriotiketeistd kerdantyvan datan jasen-
tdminen sujuvoittaa aiemman tutkimuksen mukaan hdirionhallinnan kulkua.
Tata havainnollistaa esimerkiksi Chenin ym. (2020) esittdmét havainnot hairio-
tikettien aiheellisuuden ennustamisen tukevasta vaikutuksesta hiirididen va-
kavuuden arvioimiseen. Al-Hawarin ja Barhamin (2021) ja Gobyn ym. (2016)
saavuttamat tulokset vuorostaan osoittavat, ettd hairidtikettien ratkaisemiseksi
vaadittavan osaamisen ennustamisen avulla on mahdollista nopeuttaa niiden
késittelemistd. Taméan ohella hdirictilanteiden ratkaisemiseen vaadittavaa aikaa
voidaan lyhentdd tunnistamalla hdiriotikettidatasta palvelutasosopimusten
noudattamiseen liittyvid kehityskohtia ja kiinnittdimalld niihin huomiota hai-
rionhallinnan toteuttamisessa (Swain & Garza, 2023). Hairittiketeissad esiinty-
vien toistuvien avainsanojen tunnistamisen on vastaavasti havaittu edistdvan
hédirididen syiden ja niiden ratkaisemiseen soveltuvien toimenpiteiden hahmot-
tamista (Liu & Lee, 2012) sekd vahvistavan tulevaisuuden nikokulmasta arvok-
kaan hdiriotiedon kokonaisvaltaista hallintaa organisaation sisdiselld tasolla
(Goby ym., 2016).

Kirjallisuuskatsaus osoitti kokonaisuudessaan, ettd data-analytiikan hyo-
dyntdmistd on aiemmin tutkittu hédirionhallinnan kontekstissa padsdantoisesti
hdirictikettien luomisen sekd IT-palveluiden toimivuuden valvomisen myo6td
syntyvan datan kasittelyyn keskittyneiden niakokulmien kautta. Aiheeseen liit-
tyvien tutkimustulosten tarkastelemisen myotd kavi ilmi, ettd data-analytiikan
avulla on mahdollista parantaa hdirionhallinnan tehokkuutta erityisesti hdirioti-
lanteiden ratkaisemiseen vaadittavien kyvykkyyksien ja hdirionhallinnan suju-
vuuden kehittymisen ansiosta. Tutkimustulokset korostavat myos data-
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analytiikan kéyttokelpoisuuden arvioimisen keskeistd merkitystd hdirionhallin-
nan kokemien vaikutusten hahmottamisessa.

Aiheen aiemmassa tutkimuksessa havainnoitujen data-
analytiikkamenetelmien vililld esiintyy kuitenkin tutkimuskontekstien vaihte-
levuudesta aiheutuvia eroavaisuuksia, mikid heikentda osaltaan tutkimustulos-
ten johdonmukaisuutta. Tdma johtuu erityisesti siitd, ettd aiemmat tutkimukset
ovat keskittyneet tarkastelemaan aihetta ainoastaan yksittdisten yritysten nako-
kulmasta. Lisdksi aiemmin tutkittujen data-analytiikan menetelmien soveltu-
vuutta hdirionhallintaan on havainnoitu ensisijaisesti niiden toteuttamiskelpoi-
suuden kautta, jolloin laajempien hdirionhallinnan vaikutusten kartoittaminen
ja mittaaminen ovat jadneet vdhemmdlle huomiolle, vaikka kyseisten toimenpi-
teiden toteuttaminen on sen kehittdmisen ndkokulmasta darimmadisen tarkeaa
(Jantti & Cater-Steel, 2017). Aihetta on ndiden syiden vuoksi olennaista tutkia
aikaisempaa kokonaisvaltaisemmin, koska tdmén avulla voidaan tdsmentda
aiemmissa tutkimuksissa tulkinnanvaraisiksi jddneitd 10ydoksid sekd laajentaa
yleistd késitystd data-analytiikan vaikutuksista hdirionhallinnan toteuttamiseen.
Lisdksi hdirionhallinnassa hyodynnettdvdd data-analytiikkaa on syytd tutkia
myos yritysten omien kokemusten laajemman kartoittamisen kautta, silld tama
mahdollistaa aiheeseen liittyvdn teorian ja kdytdnnon tuomisen ldhemmaéksi
toisiaan.
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Tassd luvussa kasitelldan tutkielman empiirisessd osuudessa kaytettavia tutki-
musmenetelmid sekd kuvataan tutkimuksen kulku. Luvun alussa kerrataan
empiirisen osuuden pddtavoitteet ja perustellaan niiden saavuttamiseen parhai-
ten soveltuvan tutkimusmenetelman valitsemista. Tamén jdlkeen luvussa kdy-
d&dén ldpi, kuinka tutkimuksen empiirinen aineisto kerattiin sekéd milléd tavoin se
analysoitiin. Luvun lopussa tarkastellaan suoritetun tutkimuksen luotettavuut-
ta erityisesti sen reliabiliteetin ja validiteetin ndkdkulmista.

5.1 Empiirisen tutkimuksen tavoitteet

Tutkielman kirjallisuuskatsauksen keskeisend tuloksena havaittiin, ettd aiem-
mat hédirionhallinnassa hyddynnettdvaa data-analytiikkaa kéasitelleet tutkimuk-
set ovat tarkastelleet kyseistd ilmittd yritysten yksilollisten tarpeiden mukaises-
ti kehitettyjen ratkaisujen kautta. Tamdn vuoksi aiempien aiheeseen liittyvien
tutkimustulosten vililld havaittiin vallitsevan sekd yhtenevdisyyksid ettd epéa-
johdonmukaisuuksia. Tutkimustulosten epdjohdonmukaisuus aiheutui erityi-
sesti yritysten ominaispiirteiden voimakkaasta vaikutuksesta tutkittujen data-
analytiikkaratkaisujen avulla saavutettujen hyotyjen kokemiseen sekd hdai-
ridnhallinnassa tapahtuneiden muutosten luonteeseen. Kyseiset havainnot nos-
tivat esiin tarpeen aiheen tutkimiselle aiempaa laaja-alaisemmasta nakokulmas-
ta, jossa keskitytddn kokoamaan yhteen useamman yrityksen edustajien oma-
kohtaisia kokemuksia ja ndkemyksid hdirionhallinnassa hyodynnettaviastd data-
analytiikasta. Tdaman myotd aihetta voidaan oppia tuntemaan aikaisempaa tar-
kemmin, silld IT-palveluyritysten tutkimisen kautta on mahdollista hahmottaa,
miten siihen liittyva teoria ja kdytantd ovat yhteydessa toisiinsa.

Edelld kuvatuista tarpeista johdettua tutkimusongelmaa ldhdetdan ratkai-
semaan empiirisen tutkimuksen toteuttamisen kautta. Tutkimuksen avulla py-
ritddn tuottamaan yhtendinen kokonaiskuva tutkittavan aiheen nykytilasta ke-
raamalld tietoa siihen liittyvdd kdytannon ndkokulmaa edustavaa tietoa ja ver-
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taamalla t&td tietoa tutkielman kirjallisuuskatsauksessa tunnistettuihin havain-
toihin. Tutkimuksessa keskitytddn myos tulkitsemaan yritysten omakohtaisia
kokemuksia sekd tunnistamaan niiden vililld esiintyvid yhteneviisyyksid ja
eroavaisuuksia. Ndin ollen voidaan yhteen vetdvasti todeta, ettd tutkimuksen
pddtavoitteena on syventdd ymmadrrystd hdirionhallinnassa hyddynnettavasta
data-analytiikasta ja sen aiheuttamista muutoksista vastaamalla seuraaviin tut-
kimuskysymyksiin:

1. Miten Suomessa toimivat IT-palveluyritykset hyodyntdviat data-
analytiikkaa hdirionhallinnassa?

2. Miten data-analytiikka on muuttanut kyseisten yritysten toteuttamaa
héirionhallintaa?

IT-palveluihin erikoistuvaa liiketoimintaa harjoitetaan nykypdivand maailman-
laajuisesti, minkd seurauksena IT-palveluiden kehittamisessd hyodynnetdan
enenevissd madrin kansainvilisesti hajautettuja menetelmia yksittdisissd maissa
tai toimipisteissd toteutettavien kehitystoimenpiteiden sijaan (Dube, Grabarnik
& Shwartz, 2012). Levina ja Su (2008) esittdvit, ettd IT-palveluliiketoiminnan
kehittyminen on kasvattanut erityisesti IT-palveluiden tuottamiseen liittyvien
tyotehtdvien ulkoistamisen suosiota yritysten keskuudessa. Monet IT-
palveluyritykset ovat siirtyneet kdyttimdan toimintamalleja, joissa IT-palvelut
tuotetaan useissa eri maantieteellisissd  sijainneissa  toimivien IT-
palveluntarjoajien toimesta, mikd on monimutkaistanut niiden liiketoimin-
taymparistojd (Levina & Su, 2008).

Edelld esitetyistd havainnoista kdy ilmi, ettd IT-palvelutuotantoon osallis-
tuvien yritysten kokonaismddrd on kasvanut nykymaailmassa huomattavan
suureksi. Kaikkien tillaisten yritysten tutkiminen on yksittdisen pro gradu -
tutkielman puitteissa darimmadisen hankalaa ja aikaa vievdd. Tamé&n vuoksi tut-
kielman empiirisessd osuudessa rajaudutaan tarkastelemaan, millaisia koke-
muksia Suomessa toimivissa IT-palveluyrityksissd tyoskentelevilld henkil6illa
on data-analytiikan hyodyntdmisestd hdirionhallinnassa sekd milld tavoin he
ovat kokeneet sen vaikuttaneen yritysten toteuttamaan hairionhallintaan. Tut-
kielmassa huomioidaan se, ettd tutkittavat yritykset voivat kehittada IT-
palveluita joko itsendisesti, ulkoistamiskumppanien kautta tai molempia toi-
mintamalleja hyodyntéden.

5.2 Tutkimusmenetelmin valitseminen

Tutkielman empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena, jossa kes-
kityttiin tarkastelemaan kaytantoldhtoisesti hdirionhallinnassa hyodynnettavaa
data-analytiikkaa tutkimalla Suomessa toimivissa IT-palveluyrityksissa tyos-
kentelevien henkildiden kokemuksia aiheesta. Laadulliset tutkimusmenetelmat
soveltuvat erityisen hyvin ihmisten toimintaa kuvaavien ilmididen tutkimiseen,
koska niiden avulla ilmioon liittyvdd tietoa voidaan kerdtd todenmukaisissa
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olosuhteissa (Myers, 2020). Tamén liséksi laadullisen tutkimuksen toteuttami-
nen tarjoaa mahdollisuuden keskittyd tutkittavilla henkilsilld olevan tiedon se-
ka tutkimusaiheeseen liittyvien kasitysten analysoimiseen (Puusa, Juuti & Aal-
tio, 2020). Laadullista tutkimusotetta on tdten perusteltua kayttdd tutkielmalle
asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen, koska yritysten hédirionhallinnan ja sen
tukena hyodynnettdvien data-analytiikkaratkaisujen tutkiminen mahdollistaa
ilmion tarkastelemisen paitsi tdsmallisestd, myos luontaisesta nakokulmasta.

Laadullisen tutkimuksen toteuttaminen on aiheellista myos tilanteissa,
joissa pyritddn laajentamaan ymmarrystd niukasti tutkituista aiheista (Myers,
2020). Tutkielman kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella voidaan esittdd,
ettd hdirionhallinnassa hyddynnettdva data-analytiikka on verrattain uusi tut-
kimusaihe, jonka kokonaisvaltainen kisittely on jadnyt aiemmassa tutkimuk-
sessa vidhdiselle huomiolle. Tamén vuoksi laadullisin menetelmin toteutettava
aiheen jatkotutkimus on hyodyllistd, koska se mahdollistaa aiempien tutkimus-
tulosten vertaamisen nykymaailmassa toimivissa yrityksissd tydskentelevien
henkildiden kdytannon kokemuksiin, mikd edistdd aihetta koskevan tutkimus-
tiedon monipuolisuutta.

Bishopin, Euryn, Gioian, Trevifion ja Kreinerin (2021) mukaan organisaa-
tioiden toimintaa kuvaavien ilmididen tarkempi ymmartaminen edellyttdd tut-
kimusta, joka kartoittaa, miten ilmio ndyttdytyy organisaatioissa tyoskentele-
vien ihmisten arjessa ja milld tavoin he suhtautuvat ilmioon. Taman ndhddan
johtuvan tiiviisti tutkittavan ilmion kanssa tekemisissd oleviin henkil6ihin koh-
distuvan tutkimuksen myotavaikutuksesta uuden ilmioctd kuvaavan tiedon 16y-
tamiseen (Bishop ym., 2021). Laadullinen tutkimus on myo6s erinomainen tapa
kerdtd tietopitoista aineistoa organisaatioiden toiminnasta, silld se mahdollistaa
syventymisen niissd tyoskentelevien ihmisten tekemiin havaintoihin ja pohdin-
toihin, jotka kokoavat yhteen niin henkilokohtaista kuin jaettuakin tietdimystd
tutkittavasta aiheesta (Goldkuhl, 2019). Ndin ollen voidaan esittdd, ettd laadulli-
sen tutkimusotteen valitsemista tukee myo6s sen tarjoama mahdollisuus koota
yhteen tutkittavaan ilmioon liittyvad asiantuntijatasoista tietdmysta. Tata tietd-
mystéd voidaan edeltdvien havaintojen perusteella luonnehtia ilmittd kuvaavan
tutkimustiedon laajentamisen ndkckulmasta hyvin arvokkaaksi resurssiksi, silld
se kuvastaa ilmiota sekd subjektiivisten ettd kollektiivisten ndkemysten kautta.
Edeltdavat havainnot osoittavat myds, ettd kyseisid ndkemyslajeja yhdistavan
tietdmyksen kerddminen oikeilta henkiloiltd luo mitd todenndkoisimmin mah-
dollisuuden tuottaa ajankohtaista sekd monitahoista tietoa ilmitsta.

Tietojdrjestelmaétieteen tieteenalalla tehdddn laadullisen tutkimuksen li-
sdksi myos paljon mddrallista tutkimusta (Goldkuhl, 2019). Nadiden tutkimus-
tyyppien keskindinen vertailu osoittaa niin ikddn laadullisen tutkimuksen so-
veltuvuuden tille tutkielmalle asetettujen tavoitteiden saavuttamiseen. Yleista-
soisesti tarkasteltuna laadullisen ja mééréallisen tutkimuksen keskeisin ero liit-
tyy niiden tavoitteisiin, silld laadullisella tutkimuksella pyritddn ymmartamaan
tutkittavaa ilmiotd mahdollisimman tarkasti, kun taas mairalliselld tutkimuk-
sella tavoitellaan ilmion yleistimistd mahdollisimman laajalle tasolle (Myers,
2020). Goldkuhl (2019) esittdd, ettd kyseiset tutkimustyypit eroavat tietojarjes-
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telmétieteen tieteenalalla usein myo6s tutkimusongelmien ratkaisemiseen kay-
tettdvien keinojen osalta. Hénen mukaansa laadullisessa tutkimuksessa kdy
tyypillisesti niin, ettd tutkittavaa ilmiotd kuvaavan tiedon madra kasvaa vahitel-
len tutkimuksen toteuttamisen aikana, jolloin tutkimusongelmaa voidaan tar-
kentaa vield empiirisen aineiston perusteella. Vastaavasti mddrélliselle tutki-
mukselle on tunnusomaista, ettd empiirisessd osuudessa tutkitaan hypoteeseja
sekd mitataan muuttujia, jotka on mddritelty tarkkaan jo ennen empiirisen ai-
neiston kerddmistd (Goldkuhl, 2019). Edelld esitellyistd havainnoista kady ilmi,
ettd aiemman tutkimustiedon maaralld on huomattava vaikutus empiirisen tut-
kimuksen ldhtokohtiin ja sen kautta my6s suotuisimman tutkimustavan valin-
taan. Tamdn tutkielman tavoitteena on saavuttaa laajempi ymmadrrys data-
analytiikan hyodyntdmisestd sekd sen aiheuttamista muutoksista Suomessa
toimivien IT-palveluyritysten hdirionhallinnassa ja laadullisen tutkimuksen
yleisperiaatteiden voidaan ndhda tukevan vahvasti timdn ymmarryksen raken-
tamista tukevien havaintojen tekemista.

5.3 Tutkimusaineiston keriiminen

Edeltdvien alalukujen aikana tuotiin esiin tutkielmassa tutkittavan aiheen ole-
mus, johdettiin tdméan perusteella tutkielman empiirisen osuuden keskeisimmat
tavoitteet sekd kuvattiin niiden saavuttamista parhaiten tukeva tutkimusote.
Maddriteltyjen tavoitteiden ja valitun tutkimusotteen yhteensovittaminen osoitti,
ettd tutkielman empiirisen osuuden keskiossad on hdirionhallinnassa hyédynnet-
tavan data-analytiikan kdytdnnon tason laajempi ymmaértdminen sekd ilmion
nykytilan kartoittaminen Suomessa toimivissa IT-palveluyrityksissa tyoskente-
levien henkiloiden kokemusten ja ndkemysten tutkimisen kautta.

Tdssd tutkielmassa empiirisen aineiston kerdysmenetelmdksi valittiin
haastattelututkimus, koska kyseisen menetelman kayttaminen soveltuu parhai-
ten tutkittavaan ilmioon liittyvien kokemusten kokonaisvaltaiseen kartoittami-
seen. Haastattelujen avulla voidaan koota yhteen tietoa siitd, millaisia nike-
myksid erilaisilla henkilsilld on tutkittavasta aiheesta sekd mihin kyseiset né-
kemykset perustuvat (Rowley, 2012). Ndin ollen haastattelututkimus luo mah-
dollisuuden ymmartdd henkildiden ajatusmaailmaa ja heiddn toteuttamiensa
toimintamallien taustalla toimivia syitd (Tuomi & Sarajarvi, 2018).

Haastattelututkimus voidaan yleisesti ottaen toteuttaa joko strukturoidusti,
puolistrukturoidusti tai strukturoimattomasti ja kyseiset haastattelumenetelmat
eroavat toisistaan erityisesti haastattelukysymysten tarkkuuden ja niiden ladpi-
kdymiseen kaytettdvien tyylien suhteen (Rowley, 2012; Myers, 2020; Puusa ym.,
2020; Hirsjarvi & Hurme, 2022). Strukturoidut haastattelut perustuvat yksin-
omaan ennakkoon laadittujen kysymysten jarjestykselliseen ldpikdymiseen,
puolistrukturoidut haastattelut puolestaan sekd ennakkoon laadittujen etta
haastattelutilanteessa muodostettujen kysymysten esittdmiseen ja strukturoi-
mattomat haastattelut vuorostaan yksinomaan haastattelun aikana luotujen
kysymysten vapaamuotoiseen késittelemiseen (Myers, 2020). Edelld mainittujen
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haastattelumenetelmien voidaan ndhdd eroavan toisistaan myds niiden avulla
kerdttdvan aineiston luonteelle asetettujen tavoitteiden ndkokulmasta, silld
strukturoimattomassa haastattelussa pyritddn kerdaméddn avoimia, struktu-
roidussa haastattelussa ennalta madriteltyihin vaihtoehtoihin perustuvia ja puo-
listrukturoidussa haastattelussa osin ennalta madriteltyihin ja osin haastatteluti-
lanteen aikana esiin nouseviin kysymyksiin pohjautuvia vastauksia (Puusa ym.,
2020).

Taman tutkielman empiirinen aineisto kerattiin puolistrukturoitujen haas-
tattelujen avulla. Kyseisen haastattelumenetelmén valitsemisen puolesta voi-
daan argumentoida arvioimalla strukturoidun ja strukturoimattoman haastatte-
lun soveltuvuutta tédssd tutkielmassa tutkittavaa ilmiotd kuvastavan empiirisen
aineiston kerddmiseen. Strukturoidun haastattelun yleisind ldhtokohtina pide-
tddn sen avulla kerdttdvddn aineistoon liittyvid vahvoja ennakko-oletuksia sekd
tamdn myotd syntyvid mahdollisuuksia méaédrallisten menetelmien avulla toteu-
tettavaan, yleistettaviin tuloksiin pyrkivddn aineiston analysoimiseen (Hirsjarvi
& Hurme, 2022). Ndiden syiden vuoksi strukturoituja haastatteluja kadytetdan-
kin useimmiten tilanteissa, joissa halutaan keridtd mahdollisimman johdonmu-
kaista aineistoa tutkittavasta ilmiosta (Myers, 2020).

Strukturoimatonta haastattelua vuorostaan ohjaa usein ajatus siitd, ettd
tutkittavasta aiheesta on olemassa hyvin vdhdn aiempaa tutkimusta, jolloin
haastatteluissa keskitytdan ennakkoon laadittujen kysymysten sijaan keskuste-
lemiseen ja sen myotd esiin nouseviin kysymyksiin (Ryan, Coughlan & Cronin,
2009). Ndin ollen strukturoimattomien haastattelujen avulla kerétty aineisto on
usein haastattelutavalle ominaisen ennakoimattomuuden vuoksi luonteeltaan
epdjohdonmukaista, mikd vaikeuttaa sen analysoimista erityisesti haastattelu-
vastausten vilisten yhtendisyyksien ja eroavaisuuksien tunnistamisen osalta
(Rowley, 2012).

Edeltdavien kappaleiden sisdltod yhteen vetden voidaan todeta, ettd puo-
listrukturoitu haastattelumenetelmd soveltuu parhaiten tdssa tutkielmassa kasi-
teltdavaan tutkimusongelmaan vastaavan aineiston kerdd@miseen. Tama johtuu
ennen kaikkea siitd, ettd tutkielman empiirinen osuus pyrkii laajentamaan ym-
marrystd aiheesta, jota ei ole aikaisemmin késitelty tavoitellussa laajuudessaan
tutkimuskirjallisuudessa. N&in ollen puolistrukturoidun haastattelumenetel-
médn vahvuudeksi voidaan luonnehtia tutkielman ndkokulmasta sitd, ettd sen
avulla tutkittavaa aihetta voidaan késitelld tismaélliselld tavalla, minka lisdksi
haastateltavalle on mahdollista esittdad tarkentavia kysymyksid haastattelun ai-
kana esiin nouseviin aiheisiin liittyen (Myers, 2020). Puolistrukturoidun haas-
tattelun joustavuus mahdollistaa my®os sen, ettd tutkija kykenee ymmartamaan
haastateltavan kokemuksia muita yleisesti kdytettdvid haastattelutapoja syvalli-
semmin, silld ennakkoon laadittujen ja haastattelun aikana rakennettavien ky-
symysten esittdiminen johdattaa haastateltavaa kertomaan kokemuksistaan va-
paamuotoisella sekd omakohtaisuutta korostavalla tavalla (Ryan ym., 2009).

Haastattelujen avulla suoritettavaan aineiston kerdamiseen liittyy lukuis-
ten hyotyjen ohella myo6s haasteita, jotka on syytd ottaa huomioon niiden to-
teuttamista suunniteltaessa. Goldkuhlin (2019) mukaan haastattelututkimuksen
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yleisluonteisena haasteena voidaan pitdd sitd, ettd sen kautta hankittavan tut-
kimusaineiston tarkoituksenmukaisuus ei ole itsestddn selvdd, vaan se vaatii
huolellista valmistelua paitsi haastattelukysymysten laatimisen, my6s haastatel-
tavien vastauskyvykkyyden arvioimisen suhteen. Haastattelututkimuksen kes-
keiseksi haasteeksi on esitetty myos menetelmédn kayton virhealttiutta, joka voi
johtua esimerkiksi haastattelijan kokemattomuudesta tai haastateltavien esitta-
mien vastausten todenmukaisuuteen liittyvéastd vaihtelusta (Hirsjarvi & Hurme,
2022). Taman tutkielman kontekstissa kyseiset haasteet on otettu huomioon
haastatteluja ohjaavan rakenteen suunnitteluvaiheessa siten, ettd haastattelu-
teemat ja niihin linkittyvit kysymykset on johdettu tarkan harkinnan tuloksena
kirjallisuuskatsauksen merkittdvimmistd tuloksista sekd niiden myo6td havai-
tuista tutkimusaukoista. Lisdksi haastattelukysymysten esitystavasta on haettu
palautetta tutkielman ohjaajalta ja niiden sisdltod on muotoiltu saadun palaut-
teen perusteella.

Haastattelututkimuksen osallistujiksi haettiin henkil6itd, jotka tyoskente-
levdat Suomessa toimivissa IT-palveluyrityksissd ja joilla on kokemusta paitsi
hdirionhallinnasta, myds sen tukena hyddynnettdvastd data-analytiikasta. Li-
sdksi haastateltavien valinnassa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd heiddn tyon-
kuvaansa kuuluu joko yleisesti IT-palvelunhallinnan tai nimenomaisesti héi-
rionhallinnan kehittdmiseen liittyvid tehtdvid. Ndiden edellytysten avulla halut-
tiin varmistaa, ettd haastateltavilla on tarkka tietimys heiddn edustamiensa yri-
tysten toteuttamasta hdirionhallinnasta ja riittdava kyvykkyys vastata sekd hai-
rionhallinnan tukena kéytettyd data-analytiikkaa ettd data-analytiikasta aiheu-
tuneita muutoksia koskeviin haastattelukysymyksiin. Tamén ohella tutkimuk-
sen kohdealuetta pyrittiin rajaamaan intuitiivisesti mahdollisimman laajaa IT-
palvelunhallinnan parissa tyoskenteleviin henkil6ihin aineiston informatiivi-
suuden edistdmiseksi. Kyseinen tavoite pyrittiin tdyttdmédan erityisesti IT-
palvelunhallinnan ja hdirionhallinnan kehittimiskokemukseen liittyneen valin-
takriteerin sisdllyttimisen kautta, jolloin tutkimuksen tarkemmaksi kohderyh-
maksi valikoituivat keskijohtotasoisissa tehtdvissa toimivat henkilot.

Edelld kuvatun perusteella voidaan todeta, ettd haastattelututkimuksen
kohderyhmadn muodostamisessa kéaytettiin harkinnanvaraiseen otantaan poh-
jautuvaa ldhestymistapaa, jolla tarkoitetaan henkil6joukon rajaamista tutki-
muksen kohteena toimivaa aihetta koskevien kokemusten perusteella (Puusa
ym., 2020). Lihestymistapaa pddtettiin hyodyntdd erityisesti siitd syystd, ettd
tutkittavaan ilmicon liittyva aikaisempi tutkimustieto on luonteeltaan melko
hajanaista ja sen yhtendistiminen luo tarpeen laadukkaaseen sekd mahdolli-
simman laaja-alaisesti ilmittd kuvailevaan empiiriseen aineistoon perustuville
uusille havainnoille. Téllaisen aineiston voidaan ndhdd syntyvéan parhaiten
harkinnanvaraisen otannan kautta, koska tilloin tutkimus voidaan kohdistaa
henkil6ihin, joilla on paljon tutkimusaiheeseen liittyvdd kokemusta ja jotka ky-
kenevit tdimdn kautta tuomaan aiheeseen liittyvaa tietoa mahdollisimman laa-
jasti ilmi (Palonen & Kylmad, 2022). Harkinnanvaraisen otannan kayton merkit-
tavd etuna pidetddnkin tutkijan mahdollisuutta keskittyd kerdamédan aineistoa
tutkimusaiheen ndkokulmasta relevanteilta henkildiltd ja parantamaan taméan
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kautta sekd aineiston tietopitoisuutta ettd tutkimuskysymyksiin tuotettavien
vastausten tasmallisyyttd (Devers & Frankel, 2000).

Oheisten péaédkriteerien lisdksi tutkielman empiirisessd osuudessa pyrittiin
sithen, ettd jokainen haastateltava edustaisi eri IT-palveluyritystd. Tamén valin-
taperusteen taustalla toimi ajatus kirjallisuuskatsauksen osoittamasta tarpeesta
tarkastella tutkittavaa ilmiotd useamman yrityksen ndkokulmasta siihen liitty-
vén tiedon monitahoisuuden edistamiseksi. Usean yrityksen toimintatapojen
tutkiminen mahdollistaa hédirionhallinnassa hyodynnettdvad data-analytiikkaa
koskevien samankaltaisuuksien sekd eroavaisuuksien havainnoimisen seka ta-
médn kautta myos IT-palvelutuotannon toimialalla vallitsevien trendien tunnis-
tamisen Suomen mittakaavassa.

Haastateltavien etsimiseen kaytettiin tutkijan omia kontakteja, LinkedIn-
verkkopalvelua, IT-palveluyritysten verkkosivuja sekd erdstd Jyvaskyldan yli-
opiston sdhkopostilistaa. Edeltdvissd kappaleissa kuvatut kriteerit tdyttdaneitd
henkiloita ldhestyttiin joko sdhkopostitse tai LinkedIn-viestintdsovelluksen
kautta ja heille esiteltiin haastattelupyynnon yhteydessad hakukriteerit, empiiri-
sen tutkimuksen tarkoitus, tutkimuskysymykset sekd haastattelujen toteutusta-
pa. Seuraavaksi haastattelut aikataulutettiin osallistumisesta kiinnostuneiden
henkildiden kanssa. Heille ldhetettiin viikkoa ennen sovittua ajankohtaa sdahko-
postitse haastattelukutsu ja -runko, tutkielman tekemistd koskeva tiedote sekd
tietosuojailmoitus, jotta he pystyividt perehtyméddn haastattelujen sisdltoon ja
tavoitteisiin sekd niiden avulla kerdttavan tiedon luonteeseen etukdteen alkupe-
rdistd haastattelupyyntod tarkemmalla tasolla. Haastateltaville on olennaista
tarjota mahdollisuus orientoitua haastattelun sisdltoon ennen sen varsinaista
suorittamista, koska t&lloin he tulevat paremmin tietoisiksi haastattelussa lapi-
kaytavistd asioista ja kykenevit timdn myotd mitd todenndkoisimmin tuotta-
maan tietopitoisempia vastauksia haastattelukysymyksiin (Tuomi & Sarajdrvi,
2018). Haastateltavien informoiminen haastatteluteemojen siséllostd koettiin
hyvin olennaiseksi myds tutkielman aiheen ja tutkimuskysymysten osittaisen
arkaluonteisuuden vuoksi. Arkaluonteisuus aiheutuu timdn tutkimuksen ta-
pauksessa ennen kaikkea siitd, ettd haastatteluteemoissa kasitellddn toimintoja,
prosesseja sekd datan kerddamiseen ja késittelemiseen liittyvid kdytantojad yritys-
kohtaisella tasolla.

Haastattelut toteutettiin vuoden 2023 helmi-, maalis-, huhti- ja kesdkuun
aikana. Haastateltaville annettiin mahdollisuus osallistua haastatteluun kas-
vokkain tai etdyhteyksin. Taméd ndhtiin tarpeelliseksi viime vuosien aikana
yleistyneen hybridimalliajattelun vuoksi, jolloin seka ldhi- ettd etdtapaamisvaih-
toehdon tarjoaminen tuntui luontaiselta ajatukselta. Kaikki haastattelut jarjes-
tettiin etdyhteyden wvilitykselld Jyvaskyldn yliopiston hankkimaa Zoom-
toteutusta kayttdaen. Haastateltavat kokivat etdtapaamisen ldhitapaamista suju-
vammaksi vaihtoehdoksi joustavamman aikataulutuksen ja sijainnista riippu-
mattomien osallistumismahdollisuuksien vuoksi. Tutkimuksessa haastateltiin
yhteensi seitsemdd henkil6d, joista kukin edusti eri IT-palveluyritystd. Haastat-
telujen kesto vaihteli 37 minuutin sekd 77 minuutin valilld ja niiden keskimaa-
rdiseksi pituudeksi muodostui 52 minuuttia.



42

Haastattelujen alussa tutkija esitteli itsensd ja kertasi haastateltavalle tut-
kimuksen tavoitteet sekd haastattelutilaisuuden agendan. Taman jdlkeen kaisi-
teltiin taustatietokysymykset, joilla kartoitettiin, millaista IT-palvelunhallinnan
ja hdirionhallinnan tyckokemusta haastateltavilla on sekd mistd heidan nykyi-
nen tyonkuvansa koostuu. Kartoituksen avulla pyrittiin varmistumaan siitd,
ettd haastateltavilla on taustansa puolesta riittavésti tietoa haastattelukysymyk-
siin vastaamiseksi. Saaduista vastauksista jisennetyt haastatteluihin osallistu-
neiden henkilviden taustatiedot on koottu yhteen taulukossa 2.

TAULUKKO 2 Haastateltujen henkil6iden taustatiedot

Henkilon
tunniste

Yritys Nykyinen tyotehtiva

ITSM-
koulutus

ITSM-
tyokokemus

H1 Yritys A IT-palvelupaallikko

ITIL V3 ja 4

7 vuotta

Foundation-
sertifikaatit,
SIAM-
koulutus
H2 ITIL 4 Founda-
tion-
sertifikaatti ja
Create, Deliver
and Support-
koulutus
ITIL 4 Founda-
tion-
sertifikaatti
ITIL 4 Founda-
tion-
sertifikaatti,
SIAM-
koulutus
ITIL 4 Founda-
tion-
sertifikaatti
ITIL V3 Foun-
dation-
sertifikaatti ja
jatkokoulutus

Yritys B Hairionhallintapaallikko 8 vuotta

H3 Yritys C Hairionhallintapaallikko 10 vuotta

H4 Yritys D Palvelupaallikko 10 vuotta

H5 Yritys E Hdirion- ja ongelmanhal- 20 vuotta

lintaprosessin omistaja
H6 11 vuotta

Yritys F Palvelu- ja projektipaallik-

ko

H7 Yritys G Kehityspaallikko ITIL V3 ja 4
Foundation-
sertifikaatit,
SIAM-

koulutus

4,5 vuotta

Taulukossa 2 esitetyt tiedot osoittavat, ettd tutkimukseen osallistuneilla henki-
l16illa on kokonaisuudessaan hyvin monimuotoista kokemusta IT-
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palvelunhallinnan tyotehtadvistd. Taten haastateltavien taustoissa voidaan ha-
vaita esiintyvdn kohtalaista vaihtelua, joka kdy ilmi erityisesti siitd, ettd heista
jokainen edusti eri IT-palveluyritystd. Lisdksi henkiloilld oli erimittaisia tyduria
IT-palvelunhallinnassa ja heiddn joukkoonsa lukeutui erityyppisten tytroolien
edustajia. Lahes kaikkia haastateltavia yhdisti se, ettd he olivat suorittaneet ITIL
4 Foundation -sertifikaatin. Tastd poiketen H6 ei ollut vield suorittanut ITIL 4-
viitekehykseen liittyvda sertifiointia, mutta sen sijaan hénelld oli perusteellinen
koulutustausta viitekehyksen kolmannen version osalta. Osa ITIL 4 Foundati-
on-sertifioiduista haastateltavista oli kdynyt laajempaa ITIL-viitekehykseen liit-
tyvdd koulutusta, sillda H1 ja H7 olivat suorittaneet Foundation-tason sertifikaa-
tit my0s ITIL V3:sta ja H2 oli vastaavasti kouluttautumassa ITIL 4 Create, Deli-
ver and Support-sertifikaatin suorittamista varten. Lisdksi H1:n, H4:n ja H7:n
IT-palvelunhallinnan koulutustaustaan sisdltyi SIAM-malliin liittyvdd koulu-
tusta.

Taustatietokysymysten késittelemisen jdlkeen haastatteluja jatkettiin nii-
den toteuttamisen tueksi luodussa haastattelurungossa kuvattujen teemojen
sekd teemoihin liittyvad keskustelua ohjanneiden haastattelukysymysten ladpi-
kdymiselld. Haastattelurunko on esitetty tutkielman liitteend (liite 1). Haastatte-
luissa esitettiin ndiden ennakkoon muodostettujen kysymysten lisdksi myos
tarkentavia lisakysymyksid, jotka pohjautuivat haastattelujen aikana kaytyyn
keskusteluun ja haastateltujen henkil6iden esittdmiin vastauksiin.

Haastattelurungon sisdlté suunniteltiin ennen haastattelujen aloittamista
kirjallisuuskatsauksen keskeisimpien havaintojen sekd ndiden havaintojen ja
tutkielman tavoitteiden valisten tutkimusaukkojen perusteella. Haastattelurun-
gosta pyrittiin tdten luomaan kokonaisuus, joka tukee mahdollisimman hyvin
tutkielman tutkimuskysymyksiin tuotettavien vastausten laajuutta ja tarkkuutta
sekd toisaalta myos niiden perustana hyddynnettdvan empiirisen aineiston in-
formatiivisuutta. Tamén lisdksi haastattelurungon sisdllostd kaytiin keskustelua
tutkielman ohjaajan kanssa ja keskustelun perusteella saatua palautetta hyo-
dynnettiin kysymysten esitysmuodon parantamiseen. Keskustelun ja sen perus-
teella tehtyjen muutosten kautta pyrittiin paitsi parantamaan haastattelurungon
selkeyttd ja tutkimuskysymysten asettamiin tietotarpeisiin liittyvdd tdsmiailli-
syyttd, myos hakemaan ohjaajalta hyvéaksyntd sen kdyttdmiselle varsinaisissa
tutkimushaastatteluissa.

Kun sekd tutkija ettd haastateltava kokivat, ettd kaikki haastattelukysy-
mykset oli saatu kasiteltyd, siirryttiin haastatteluissa padtososuuteen. Padtos-
osuuden aikana tutkija esitti haastateltavalle yhteenvedon haastattelusta ja
haastattelumateriaalin jatkokésittelystd sekd arvion valmiin tutkielman julkai-
suajankohdasta. Taman lisdksi haastateltaville annettiin mahdollisuus esittda
kysymyksid suoritettuun haastatteluun ja tutkimustyon jatkovaiheisiin liittyen.
Ndin ollen voidaan yhteen vetden todeta, ettd toteutetut haastattelut koostuivat
kolmesta vaiheesta. Haastatteluihin siséltyi varsinaisen kasittelyosuuden liséksi
myos aloitus- ja pddtososuudet, joiden aikana tutkija ja haastateltava keskuste-
livat késittelyosuutta vapaamuotoisemmin tutkimuksen tekoon liittyvistd asi-
oista.



44

Hirsjdrvi ja Hurme (2022) esittdvit, ettd haastattelurungon toimivuutta on
olennaista testata esihaastattelujen avulla ennen varsinaisen haastattelututki-
muksen toteuttamista haastatteluvirheiden minimoimiseksi sekd teemojen ja
kysymysten yhteensopivuuden varmentamiseksi. Tamédn tutkielman tapauk-
sessa ei kyetty suorittamaan erillisid esihaastatteluja, silld haastateltavien rekry-
toiminen osoittautui haasteelliseksi ja merkittdvan paljon aikaa vieviksi toi-
menpiteeksi. Tdstd syystd tutkimuksen ensimmadisessd haastattelussa keskityt-
tiin erityisen huolellisesti paitsi ennakkoon laadittujen haastattelukysymysten
esitystavan oikeellisuuden, myds haastateltavan esittdmien vastausten ja tutki-
muskysymysten asettamien tietotarpeiden vilisen suhteen arvioimiseen. En-
simmdisen haastattelun tulokset osoittivat haastattelurungon kéyttamisen tuot-
tavan tutkimuskysymysten ndkokulmasta tarkoituksenmukaista tietoa. Liséksi
haastattelussa havaittiin, ettd muutaman haastattelukysymyksen kohdalla olisi
syytd kdyttdd informatiivisempaa esitystapaa ja eldavoittdd kysymyksid esimerk-
kien avulla. Kyseiset havainnot huomioitiin kaikkien kuuden seuraavan haas-
tattelun toteutuksessa.

5.4 Tutkimusaineiston analysoiminen

Haastattelujen tekemisen jdlkeen tutkimuksessa siirryttiin analysoimaan niiden
kautta  kerdttyd  aineistoa. = Tutkimusaineisto = muodostui = Zoom-
verkkokokouksista tehdyistd &édni- ja videotallenteista. Jokaiselta haastateltaval-
ta pyydettiin haastattelutilaisuuksien alussa lupa verkkokokouksen tallentami-
seen. Kaikki haastatellut henkil6t antoivat suostumuksensa kokouksen tallen-
tamiseen ja se toteutettiin Zoom-palvelun sisddnrakennetun tallennusominai-
suuden avulla. Yhtd lukuun ottamatta kaikki haastattelut kyettiin tallentamaan
ilman suurempia ongelmia. Yhden haastattelun tapauksessa tallentaminen epa-
onnistui teknisien haasteiden vuoksi ja kyseinen haastattelu paadyttiin jdrjes-
tamdan mychemmin uudelleen.

Haastattelujen tallentaminen on hyvin tarkedd, koska se helpottaa alun pe-
rin verbaalisessa muodossa kerdtyn datan analysoimista ja timan myota tutki-
muksen kohteena olevaan aiheeseen liittyvien havaintojen tekemistd aineistosta
(Puusa ym., 2020). Tallentaminen on olennaista myos siitd syystd, ettd se mah-
dollistaa haastatteluaineiston litteroinnin, eli haastattelujen saattamisen kirjalli-
seen muotoon (Hirsjarvi & Hurme, 2022). Ndiden havaintojen pohjalta voidaan
todeta, ettd haastatteluista syntynyt aineisto kannattaa muuttaa tallenteiden
avulla kirjalliseksi, jotta sen analysoimisesta tulisi selkeampaa.

Tdmdn tutkielman tapauksessa litterointi toteutettiin muutaman pdivan
sisdlld kunkin haastattelun suorittamisesta siten, ettd sekd haastattelijan ettd
haastateltavan puhe puhtaaksikirjoitettiin manuaalisesti Microsoft Word-
dokumenttiin Zoom-kokoustallenteita hyddyntden. Litteroinnin yhteydessa
anonymisoitiin kaikki haastatteluissa esiintyneet suorat tunnistetiedot, kuten
henkiliden ja yritysten nimet. Litterointi voidaan tehda eri tarkkuusastein ja
oikean ldhestymistavan loytdminen vaatii tutkijalta tapauskohtaista arviointia,
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joka perustuu ennen kaikkea tutkimusongelman luonteeseen (Hirsjarvi &
Hurme, 2022). Litterointi pdédtettiin taiman tutkimuksen tapauksessa toteuttaa
sanatarkasti useammin kuin yhden kerran perdkkiin esiintyneitd samojen sano-
jen ilmentymid sekd tdytesanoja ja -ilmaisuja, kuten “tuota” tai “niin kuin” lu-
kuun ottamatta. Kyseisen valinnan perusteena toimi tutkielman empiirisen
osuuden pddtavoite, eli hdirionhallinnassa hyddynnettdvan data-analytiikan
laajempi ja tarkempi ymmaértdminen ilmion parissa tyoskentelevien henkilviden
kokemusten sekd ndkemysten kautta. Perdkkdin toistuvien samojen sanojen
sekd tdytesanojen ja -ilmaisujen litteroimista ei ndin ollen pidetty tarpeellisena,
koska niiden ei ndhty tuottavan lisdarvoa kokemusten ja ndkemysten tulkitse-
miseen. Litteroidun aineiston kokonaislaajuudeksi muodostui 93 sivua piste-
koon 12 Calibri-fonttia ja rivivalid 1.5 kayttden.

Aineiston p&ddanalysointimenetelména kaytettiin laadullista sisédllonana-
lyysid. Laadullisen sisdllonanalyysin tarkoituksena on luokitella tekstimuotoista
aineistoa ja etsid sen joukosta toistuvia rakenteita, jotka ilmentévét tutkittavaan
ilmioon liitettyjd merkityksid (Hsieh & Shannon, 2005). Ndiden toimenpiteiden
kautta analyysissd pyritddn johtamaan aineistosta erilaisia aihekokonaisuuksia,
joiden kautta voidaan lopulta tuottaa mahdollisimman kattava kokonaiskuva
ilmiostd (Elo & Kyngds, 2008). Edeltdvien havaintojen perusteella voidaan tode-
ta, ettd laadullinen sisdllonanalyysi palvelee erinomaisesti tutkielman empiiri-
sen osuuden pddtavoitetta, eli tietoisuuden laajentamista héirionhallinnassa
hyddynnettdvastd data-analytiikasta ja sen aiheuttamista muutoksista. IT-
palvelunhallinnan parissa tyoskenteleviltd henkiloiltd kerdtyistd kokemuksista
koostuva tutkimusaineisto reflektoi tutkittavaa ilmiota kdytannon nakokulmas-
ta ja mahdollistaa siten ilmion kokonaisvaltaisen tarkastelun. Laadullinen sisél-
lIonanalyysi edistdd ilmioon liittyvan kdytannon ja teorian yhdistamistd myos
tarjoamalla ldhtokohdat niiden keskindiseen vertailuun (Hsieh & Shannon,
2005). Ndin ollen kyseistd analysointimenetelmdd kdyttden kyetddn tuottamaan
uutta tietoa ilmiostd tutkimalla, kuinka vahvasti hdirionhallinnassa hyddynnet-
tavad data-analytiikkaa ja sen aiheuttamia muutoksia kuvastava teoria on yh-
teydessd kidytannon tyoelamaéan.

Elo ja Kyngas (2008) esittdvit, ettd tavanomaisessa tilanteessa laadullinen
sisdltdanalyysi aloitetaan valmistelevilla toimenpiteilld, jonka jdlkeen siirrytdan
aineiston jdrjestelemiseen ja lopulta tulosten raportoimiseen. Tutkijan on myos
pddtettavad tutkimukselle asetettuihin tavoitteisiin peilaten, ettd tehddanko ana-
lyysi induktiivisesti, eli dataldhtoisesti vai deduktiivisesti, eli teorialdhtoisesti
ennen edelld kuvatuista vaiheista koostuvan analysointiprosessin aloittamista
(Elo & Kyngas, 2008). Namad analyysitavat eroavat toisistaan erityisesti ilmiota
kuvastavien rakenteiden muodostamiseen kdytettdvien periaatteiden osalta,
silld induktiivisessa ldhestymistavassa ne luodaan puhtaasti aineiston perus-
teella ja deduktiivisessa lahestymistavassa vuorostaan teorian perusteella ennen
analyysin toteuttamista siten, ettd analyysilld pyritddn tdsmentdmé&dn niiden
merkitystd (Kyngds, Elo, Polkki, Kadridinen & Kanste, 2011). Tassa tutkielmassa
laadullinen sisdllonanalyysi pdétettiin toteuttaa teoriaohjaavasti. Tuomen ja
Sarajdarven (2018) mukaan teoriaohjaava ldhestymistapa sisdltdd seka induktiivi-
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sen ettd deduktiivisen analyysin piirteitd. Lahestymistavalle on ominaista se,
ettd analyysi tehdddn aineistoldhtoisesti ja aiempaa tutkimusaiheeseen liittyvaa
teoriaa hyddynnetddn aineiston luokittelemisen tukena, jolloin analyysin loppu-
tuloksena syntyvét késitteet yhdistdvit teoreettisia sekd empiirisid havaintoja
tutkittavasta ilmiostd (Tuomi & Sarajdrvi, 2018).

Teoriaohjaavan analyysitavan valitseminen perustui tdmén tutkielman ta-
pauksessa erityisesti hdirionhallinnassa hyodynnettdvddan data-analytiikkaan
keskittyvan tutkimuskirjallisuuden verrattain vahdiseen maardan sekd hajanai-
seen luonteeseen, joiden myo6td puhtaasti teorialdhtdisen analyysin toteuttamis-
ta ei ndhty tutkimuksen tavoitteiden ndkokulmasta mielekk&dksi toimenpiteek-
si. Hsieh ja Shannon (2005) toteavat teoriaohjaavan analyysin tukevan uuden
tiedon tuottamista niukasti tutkituista ilmioistd, silld tdlloin aiemman tutki-
muksen tuloksia sekd késitteistod voidaan kdyttdd uudempien havaintojen te-
kemisen ldhtokohtina. Toisaalta myds puhtaasti aineistoldhtdiseen analyysiin
koettiin liittyvan mahdollisia riskejd, koska aineistonkerdysmenetelméana kayte-
tyn puolistrukturoidun haastattelun rakenne pohjautui vahvasti aiempaan teo-
riaan, mikéd itsessddn ohjasi empiiristen havaintojen linkittymistd tutkimuksen
teoreettiseen taustaan.

Edelld mainittujen lisdksi erds tarkeimmistd analyysiin valmistavista toi-
menpiteistd on pddtos aineistosta tarkasteltavien tekstiyksikoiden laajuudesta
(Elo & Kyngds, 2008). Analyysin kohteena toimivien tekstiyksikoiden laajuus
voi yleisesti ottaen vaihdella esimerkiksi yksittdisistd sanoista tai lauseista ko-
konaisiin ilmaisuihin tai ajatuskokonaisuuksiin (Kyngds ym., 2011). Tamén tut-
kielman tapauksessa analysoitaviksi tekstiyksikoiksi pdddyttiin valitsemaan
yksittdiset virkkeet sekd muutamista ldheisesti toisiinsa liittyvistd virkkeistd
koostuvat ryhmit. Valinta tehtiin ennen kaikkea tutkimusaiheen uutuusarvon
ja tdmdn luvun ensimmadisessd aliluvussa johdetun tutkimusongelman asetta-
mien tarpeiden vuoksi. Ndin ollen analyysin kautta pyrittiin tuottamaan tutki-
mustuloksia, jotka auttavat ymmartamddn hdirionhallinnassa hyodynnettavaa
data-analytiikkaa laajemmin ilmiond peilaamalla teoreettista pohjatietoa kay-
tannon tydeldméan nakokantoihin ja niitd perusteleviin esimerkkeihin.

Analysointi aloitettiin lukemalla aineisto kokonaisuudessaan ldpi kahteen
kertaan, joista jalkimmadisen aikana aineistoon tehtiin koodauksia Microsoft
Word -ohjelmiston kommentointitoimintoa kadyttden. Koodaamisella tarkoite-
taan laadullisen tutkimustyon tapauksessa prosessia, jossa aineistossa esiinty-
viin valitun kokoisiin tekstiyksikoihin sisdltyvida merkityksid tunnistetaan, ni-
metddn ja lopulta luokitellaan (Myers, 2020). Taméan tutkielman tapauksessa
koodauksen avulla pyrittiin kiteyttamé&an virkkeiden tai virkeryhmien sis&lto
muutamista sanoista koostuneisiin lauseisiin, jotta haastateltujen henkildiden
kokemusten ja ndkemysten padsisdltd kyettiin tunnistamaan sekd erottamaan
muusta aineistoon sisdltyneestd tekstistd mahdollisimman selkedlld tavalla.
Seuraavaksi haastateltavien vastaukset ryhmiteltiin haastattelukysymyksittdin
ja koodeja vertailtiin toisiinsa. Ryhmittelyn ja vertailun tavoitteena oli l1oytda
koodien joukosta yhdistdvid sekd erottavia tekijoitd, joiden perusteella aineistoa
kyettiin jaottelemaan laajempiin kokonaisuuksiin teemoittelua hyodyntden.
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Teemoittelulla tarkoitetaan aineiston jdsentdmistd tutkittavaa ilmictd kuvasta-
vien ndkemysten ja niistd koostuvien teemojen alle (Tuomi & Sarajdrvi, 2018).
Kun aineisto saatiin jaettua teemakokonaisuuksiin, kirjoitettiin jokaisesta koko-
naisuudesta yhteenvetokappale kunkin haastattelukysymyksen alle, jonka jal-
keen varsinaiset tutkimustulokset kirjoitettiin puhtaaksi niiden pddldhteend
toimineita haastattelulainauksia hyodyntéden.

5.5 Empiirisen tutkimuksen luotettavuus

Tutkielman empiirisen osuuden metodologiaa kuvaavan luvun viimeisend
teemana késitellddn toteutetun tutkimuksen luotettavuutta. Tuomen ja Sarajar-
ven (2018) mukaan empiirisen tutkimuksen luotettavuuden arvioinnissa keski-
tytddn tyypillisesti tarkastelemaan kahta erillistd ndkokulmaa, jotka ovat relia-
biliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetilla kuvataan yleiselld tasolla sitd, kuinka
hyvin tutkimus on mahdollista toistaa ja validiteetilla vastaavasti sitd, miten
tarkasti tutkimuksessa on kyetty tutkimaan sen kohteena olevaa ilmi6td (Tuomi
& Sarajarvi, 2018). On olennaista huomioida, ettd reliabiliteetin ja validiteetin
késitteet luotiin alun perin tukemaan maarallisiin menetelmiin perustuvien tut-
kimusten luotettavuuden numeerista arviointia, mutta sosiaalisluonteisten tie-
teenalojen tutkimuksen suosion kasvun ja sen jatkumona tapahtuneen laadullis-
ten tutkimusotteiden kdyton yleistymisen myotd niiden merkitys on laajentunut
kattamaan my0s laadulliset tutkimusmenetelmén (Rose & Johnson, 2020). Tasta
syystd kyseisid kasitteitd sovelletaan my6s tdimén tutkielman laadullisessa em-
piirisessd tutkimuksessa saavutetun luotettavuustason madrittamiseen.

Rosen ja Johnsonin (2020) mukaan tutkimuksen reliabiliteetin nakokul-
masta on olennaista kartoittaa, kuinka kattavasti tutkimuksen suunnittelua ja
toteutusta ohjaavien valintojen tekemistd perustellaan ja kuinka johdonmukai-
sesti ndiden valintojen mukaisia toimintatapoja noudatetaan. He luonnehtivat
edelld mainittujen tekijoiden arvioinnin tdarkeyden perustuvan sen kautta saa-
vutettavaan kokonaiskuvaan siitd, miten vaivattomasti suoritettu tutkimus voi-
taisiin muiden tutkijoiden toimesta toistaa (Rose & Johnson, 2020). Tutkielman
empiirisessd osuudessa kiinnitettiin erityishuomiota mahdollisimman koko-
naisvaltaisen ja ymmarrettdvan esitystavan ylldpitdmiseen niin osuuden tavoit-
teiden kuin niiden asettamien tietotarpeiden tayttamiseen kaytettyjen menetel-
mien kuvaamisessa. Taméd voidaan konkreettisesti havaita tutkielman neljannen
sisdltoluvun rakenteesta, jossa kaikkia eriteltdvissd olevia empiiriseen osuuden
vaiheita kasitellddn omina alalukukokonaisuuksinaan kronologisessa jarjestyk-
sessd. Jaottelu mahdollistaa keskittymisen sekd osuuden ldhtokohtien ja tavoit-
teiden ettd sen toteuttamiseen kaytettyjen tutkimuksellisten ldhestymistapojen
yksilolliseen perusteluun, minkd liséksi niiden kronologinen esittelyjarjestys
edistdd lukijan kykya hahmottaa eri vaiheissa tehtyjen valintojen yhteyksid niin
toisiinsa kuin koko tutkimuskokonaisuuteen. Lisdksi tutkielmassa on pyritty
kuvaamaan mahdollisimman ldpindkyvdlld tavalla haastattelujen toteutusta
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sekd tamdn tukena kdytetyn haastattelurungon rakentamista, mitkd voidaan
mieltdd reliabiliteettia edistdviksi asioiksi.

Vaikka tutkimuksen toistettavuutta on pyritty parantamaan edelld maini-
tuin keinoin, on tdrked muistaa, ettd tdydellisen toistettavuuden saavuttaminen
on hyvin haasteellista jokaisen tutkijan toimiessa yksilollisesti omissa tutkimus-
konteksteissaan (Puusa ym., 2020). Tdaten myos taman tutkielman empiirisen
osuuden toteuttaminen voidaan ndhda yksittdisen tutkijan omiin nakemyksiin
ja yksilollisiin valintoihin perustuvaksi kokonaisuudeksi, joka heikentdd osal-
taan tutkimuksen reliabiliteettia. Ndin ollen voidaan esittdd, ettd olisi hyvin
harvinaista, ettd toinen tutkija pééatyisi tdsmilleen samoja tutkimusmenetelmia
hyodyntden haastattelemaan samoja henkiloitd, kerddmé&dn samanlaisen aineis-
ton ja muodostamaan aineiston analysoinnin pohjalta samanlaisia tuloksia kuin
tassd tutkielmassa.

Tutkimuksen validiteetin tarkasteleminen aloitetaan arvioimalla kyvyk-
kyyttd vastata tutkimuskysymyksiin kerdtyn tutkimusaineiston avulla. Myersin
(2020) mukaan laadullisen haastattelututkimuksen otoskoon suuruudelle ei ole
asetettu yksiselitteistd optimimadraa ja tutkijan onkin olennaisempaa kiinnittad
haastateltavien lukumddrdn sijaan huomiota siihen, halutaanko tutkimuksessa
painottaa analyysin syvillisyyttd vai otoksen laajuutta. Tdssd tutkimuksessa
pyrittiin kerddmédan mahdollisimman kattava, mutta kuitenkin kohtuullisella
vaivalla analysoitavissa oleva empiirinen aineisto. Valinnan taustalla toimi ha-
vainto siitd, ettd kéasitellystd tutkimusaiheesta on tutkimuksen toteutushetkelld
julkaistu verrattain pieni mddrd empiiristd tutkimusta ja saatavilla olevat tutki-
mukset ovat rajoittuneet kisittelemédn ilmiotd yksittdisten yritysten ndakokul-
masta. Kyseinen havainto ohjasi tutkielman empiirisen osuuden tavoitteiden
muodostamista, silld aineistonkerdysmenetelmaéksi valittujen puolistrukturoitu-
jen haastattelujen ja haastatteluaineiston p&ddanalysointimenetelmdksi valitun
sisdllonanalyysin kautta hdirionhallintaan liittyvan data-analytiikan hyodyn-
tamistd ja sen aiheuttamia muutoksia kyettiin kasittelemddn erilaisissa IT-
palveluyrityksissa tyoskentelevien henkildiden kokemuksia vertailevasta nako-
kulmasta, mikd mahdollistaa aiempaa laajemman kasityksen luomisen tutkitta-
vasta ilmiostd. Koska ilmi6td haluttiin oppia tutkimuksen avulla tuntemaan
paremmin, tuntui perusteellisesti havainnoitavissa olevan materiaalin kerddmi-
nen suuremman otoskoon tavoittelemista ja sen myotd tyoladammin tulkittavissa
olevan aineiston kerddmistd luontevammalta vaihtoehdolta.

Edelld kuvatut otoskokoa koskeneet valinnat muodostivat kuitenkin myos
rajoitteita tutkimuksen yleistettdvyydelle. Tutkimuksessa haastateltiin seitse-
mé&d IT-palvelunhallinnan keskijohtotasoisissa tehtdvissd tyoskennellyttda am-
mattilaista, joista kukin edusti eri yritystd. Vaikka haastateltujen henkildiden
taustoissa ja heiddn edustamissaan IT-palveluyrityksissd esiintyneen vaihtelun
voidaan ndhda vaikuttaneen positiivisesti tutkimustulosten monipuolisuuteen,
on perusteltua esittdd heiddn lukumadrdnsa heikentdavan mahdollisuuksia siir-
tdd saavutetut tulokset koskemaan kaikkia Suomessa toimivia IT-
palveluyrityksid. Lisdksi tutkimuksessa ei tehty erillistd rajausta IT-
palveluyritysten erityispiirteisiin, kuten kokoon tai asiakassegmentteihin liitty-
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en, mikd myos omalta osaltaan heikentdd tulosten yleistettavyyttd tietynlaisiin
yrityksiin.

Laadullisen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa validiteetin kautta
my0s se, kuinka kokonaisvaltaisesti tutkimusaineistoa on kyetty kasittelemaan
tutkimustulosten johtamiseen tdhtddvdssd prosessissa (Thomas & Magilvy,
2011). Tamén tutkielman kontekstissa kyseisen asian toteutumiseen kiinnitettiin
tarkasti huomiota koko analysointiprosessin ajan. Jo aineistonkerdysvaiheen
suorittamisen aikana tehtiin paditos siitd, ettd aineiston analysoinnissa pyritdan
mahdollisimman informatiivisten sekd useita ndkokulmia yhteen kokoavien
tuloskokonaisuuksien muodostamiseen, ja kyseistd tavoitetta noudatettiin tds-
mallisesti aineiston analysoinnin valmistumiseen saakka. Edelld kuvattu tavoite
pohjautui ennen kaikkea tutkittavaa ilmiotd kuvastaviin kokemuksiin liittyvan
tiedon lisddmiseen sekd monipuolistamiseen, minkd vuoksi empiirisen osuuden
tuloksista haluttiin aikaansaada mahdollisimman perusteellisia ja siten luon-
teeltaan sekd haastateltaville yhtendiset ettd eridvat kokemukset huomioon ot-
tavia. Aineiston késittelytavan voidaan osittain ndhda vaikuttaneen myos nega-
tiivisesti tutkimuksen luotettavuuteen, silld tutkijalla ei ole aikaisempaa koke-
musta empiirisen tutkimuksen tai haastattelujen tekemisestd. Tamdn vuoksi
tutkimustuloksia tarkasteltaessa on olennaista huomioida, ettd tutkijan ennak-
ko-oletukset muun muassa kerdttdvan aineiston luonteesta ovat voineet vaikut-
taa niiden muodostamiseen. Téllaisten ennakko-oletusten vaikutusta tutkimus-
tuloksiin on kuitenkin pyritty hillitsemddn noudattamalla haastatteluissa toi-
mintamallia, jossa tutkija pyrkii jatkuvasti ylldpitdiméadan yhtendistd ymmarrystd
lapikdydyistd asioista haastateltujen henkildiden kanssa (Puusa ym., 2020).
Toimintamallin toteuttaminen oli luontevaa erityisesti siitd syystd, ettd aineis-
tonkerdysmenetelmaksi valittu puolistrukturoitu haastattelu mahdollisti jous-
tavuutensa vuoksi haastattelukysymysten toistamisen sekéd niihin saatuihin vas-
tauksiin liittyneiden tarkennuspyyntojen esittdmisen aina tarpeen tullen.
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tdssd luvussa esitellddn tutkielman empiirisen osuuden toteuttamisen kautta
saavutetut tutkimustulokset. Tuloksia kasitellddn paitsi haastattelurungossa
esitettyjen haastatteluteemojen, myos tutkimusaineiston analysoimisen kautta
muodostettujen aihekokonaisuuksien mukaisesti jaoteltuna. Néin ollen tulosten
esittelyssd keskitytddn tuomaan esiin tutkielman molempiin tutkimuskysymyk-
siin liittyvid havaintoja yldtasoisesti tutkimuskysymyksiin linkittyvistd haastat-
teluteemoista ja alatasoisesti analyysissd luoduista alateemoista koostuvaa ra-
kennetta noudattaen.

6.1 Data-analytiikan rooli osana hdirionhallinnan toteuttamista

Tutkielman ensimmadisen tutkimuskysymyksen ja sen myo6td my6s ensimmai-
sen haastatteluteeman tarkoituksena on selvittdd, milld tavoin data-analytiikan
hyddyntaminen ndkyy kaytdnnossd tarkasteltavien IT-palveluyritysten hai-
rionhallinnassa. Kyseisen aihealueen kasitteleminen aloitettiin kartoittamalla
haastateltavilta heiddn edustamiensa yritysten hdirionhallinnan rakennetta.
Koska hdirionhallinnan rakenteen voidaan ndhdd toimivan sen toteuttamisen
lahtokohtana, pyrittiin kartoituksen avulla taustoittamaan muun haastatteluissa
lapikdydyn siséllon késittelemista.

6.1.1 Haiirionhallinnan rakenne sen toiminnan perustana

Useammat haastateltavat toivat vastauksissaan ilmi, ettd hiirionhallinnan ra-
kenne koostuu heiddn edustamissaan yrityksissd tarkasti maddritellyistd toi-
menpiteistd, joita toteutetaan vaiheistetulla tavalla. Haastateltavien H2 ja H3
esittdmien kuvausten perusteella nimd toimenpiteet on suunniteltu siten, etta
ne seuraavat loogisesti toisiaan ja vievat hdirididen selvittdmistd inkrementaali-
sesti kohti IT-palvelun palauttamista tavanomaiseen kayttokuntoon.
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-- md sanoisin, ettd se [hdirionhallinta] koostuu timmoisistd hyvin selkeis-
td vaiheista, jotka on kdytdnnossd toteutettavia tehtdvid, eli priorisointi,
delegointi, eskalointi, ratkaisumenetelmien arviointi, ratkaisumenetelmien
toteuttaminen ja viestintd asiakkaalle, hdirion sulkeminen ja sitten siita
seuraaviin tammoisiin operatiivisiin toimintoihin kytkeytyvien rajapinto-
jen kdyttaminen, eli siirtyminen sitten muutoksenhallintaan tai ongelman-
hallintaan (H2).

-- hdirionhallintaprosessi ldhtee kédyntiin siitd, ettd me arvioidaan ensinna-
kin se, et onko se nyt ylipddtaan meille kuuluva, et siindkin vaiheessa sitd
arviointia vield tehdaan. Tietenkin asiakastuki tai mistd nyt tuleekaan, niin
arvioi sitd itse, mutta me sitten vield pddtetddn, palautetaanko takaisin
esimerkiksi asiakastukeen tai taustatukeen. Se priorisointi varmaan siind
sitten ihan ensi alkuun, et onks se nyt sitten merkittava vai laajavaikuttei-
nen ja siitd sitten lahtee tiedotukset kédyntiin ja tai ylipddtddan se tiimi pitaa
selvittdd, ketd se koskee ja miten iso se vaikuttavuus silld on. Sit tietenkin
tdd ratkaisuryhmdn kokoon kutsuminen, ettd saadaan ne tarvittavat asian-
tuntijat sitten ratkomaan sitd ongelmaa. Tdhdn on sitten erilaisia pikavies-
tikanavia riippuen héiriostd ja sielld sit tarvittavat asiantuntijat niissad pi-
kaviestikanavissa analysoi sitd hairiotd. (H3).

H2, H3 ja H7 kertoivat hdirionhallintaan kuuluvien toimenpiteiden kuvaamisen
yhteydessd, ettd niiden toteuttamiseen osallistuu heiddn edustamissaan yrityk-
sissd erilaisissa rooleissa toimivia henkil6itd, jolloin sen rakenne muodostuu
kullekin roolille ominaisista tyovaiheista. Kyseisissd yrityksissd ndmd roolit ja
roolikohtaiset vastuualueet ovat héirionhallinnalle ominaisten toimenpiteiden
ohella huolellisesti madriteltyja. Haastateltujen vastauksista voidaan myos ha-
vaita hdirityyppien olennainen vaikutus hdirionhallintaan tarvittavien roolien
maédrddn, silld yritykset B, C ja G kaésittelevét tietoturvahdiriot omana katego-
rianaan ja niiden ratkaisemiseen osallistuu tavanomaisesti aihealueen asiantun-
tijoita.

Se [hdirionhallinta] on jaettu rooleihin, joissa tietyt toiminnot, mitd siind
prosessissa noudatetaan, eli sen hdirion elinkaaren vaiheet, jotka ndyttay-
tyy sitten my0Os prosessikaaviossa, eli hdirion havaitseminen, sit sen hdiri-
on sulkeminen ja kaikki mitd sille vélille kertyy, niin ne tehtdvit ja paatok-
sentekotilanteet, mitd ehka siihen vilille kytkeytyy, niin ne on pyritty ku-
vaamaan siind mallissa téllaisiin osioihin, joissa se tehtdva tai timmoinen
padtoksentekokohta on roolitettu, ettd onko vaikka hdiri6 laajavaikuttei-
nen tai onko se tietoturvatapaus, niin se on aina jonkinndkodisen roolin
pddtettavissa sitten. (H2).

Mitenkdhdn sen osais jaotella nyt sitten osiin, mut siellihdn on muun mu-
assa monta eri ryhmad, jotka sitd ratkaisee, eli asiakastuellahan ne yleensa
tulee sitten ensinndkin ne asiat ratkaistavaksi tai sitten asiantuntijoiden
kauttakin voi tulla, eli asiantuntijatkin on yks osa sitd. Sit asiakastuessa on
myoOs tdd taustatukiryhmd, mikéd sit tekee omaa selvitystd. Sit on myos
valvomotoimintaa, valvomon kautta voi tulla jotakin virka-ajan ulkopuo-
leltakin selvitettdvéksi meille. Tietoturva on yks, mikd sitten osallistuu
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myds, jos jollakin tavalla liippaa tietoturvaa hdiriot ja eri palveluntoimitta-
jat sit tietenkin on sielld mukana selvittamassa. (H3).

Pyritddn tunnistamaan, onko kyseessd tietoturvatapahtuma, se ldhtee
meilld sitten eri putkeen siitd meidén tietoturvaporukalle (H7).

H2, H5, H6 sekd H7 kertoivat kokemuksia siitd, ettd hidirionhallinnan toteutta-
miseen osallistuva henkilostd voidaan jakaa spesifisti mddriteltyjen roolien
ohella myos laajempiin hiearkisiin kokonaisuuksiin. Namé& kokonaisuudet
muodostetaan usein tutkielman kirjallisuuskatsauksessa esitetyn ajattelutavan
mukaisesti henkiloston asiantuntijuuden sekd hdirididen ratkaisemiskyvyk-
kyyden perusteella, minkd vuoksi niitd kutsutaan tavallisesti hdirionhallinnan
ensimmadiseksi, toiseksi ja kolmanneksi tasoksi. Kaikkien edelld mainittujen
haastateltavien vastaukset osoittavat kyseisten tasojen vilisen hierarkian nayt-
taytyvan selkedsti erityisesti hdirididen selvitys- ja ratkaisuvastuun siirtymiselld,
eli eskaloinnilla ensimmaiseltd tasolta ylospdin vaikeusasteen kasvaessa. Vas-
tausten tulkitsemisen nidkokulmasta on kuitenkin olennaista huomioida, ettd
hierarkia kuvataan heiddn mukaansa usein ainoastaan nimelliselld tasolla ja
kdytannossi eri tasokokonaisuudet osallistuvat hdirionhallinnan toteuttamiseen
vaihtelevasti sekd joustavasti.

Luonnollisesti me siind hédirionhallintaprosessikuvauksessa sitd kolmita-
soista porrasta, first-level, second-level, third-level, niin timmoistd ajatte-
lua ei ole ehka korostettu yhtd paljon kuin jossain hdirionhallinnan proses-
seissa, mitd oon joskus vaikka pddtynyt ndkemaédn, et miten se on kuvattu
jossain organisaatiossa, eli jos ensimmadinen taso ei saa ratkaistua, niin es-
kaloi toiselle tasolle, jos toinen taso ei saa ratkaistua, niin eskaloi kolman-
nelle tasolle. Ehka tdlld tavalla sitd ei ole kuvattu eikd korostettu sitd en-
simmadisen, kakkos- ja kolmostason eskalointiputkea, mutta se on kylld sa-
nallisesti tuotu esille sielld ratkaisuvaiheessa, ettd sielld tarvittaessa on
mukana sitten ensimmadisen, toisen tai kolmannen tason tyontekijoita.
(H2).

Jos nyt puhutaan ihan, ettd puhelimella tulee tai chatissa, niin sielld on heti
sitten ykkosleveli ratkomassa ja tutkimassa sitd tilannetta ja suurin osahan
ndistd saadaan ihan siind sitten ratkottua, mutta mikali siind tarvitaan, niin
sittenhdn siind ldhdetddn eskaloimaan kakkostasolle tai sitten jopa meidéan
tukiorganisaation johonkin networkkitiimiin, kapasiteettitiimiin tai sitten,
jos asiakkaalla on jonkun sovelluksen kanssa ongelmia ja se sovelluksen
ylldpito on sitten jossain muualla, niin meilld joko on catch and dispatch,
kirjoitetaan siitd se hdiridtiketti ja eskaloidaan se suoraan toimittajalle tai
mikali sitten on asiakkaan kanssa semmoisia sopimuksia, ettd me hoide-
taan koko se kommunikointi, niin sitten me ollaan sinne toimittajaan yh-
teydessd ja informoidaan asiakasta, kun toimittajalta saadaan tietoa. (H5).

Oikeastaan on pyrkimyksend se, et meiddn jatkuvan palvelun tiimi pystyi-
si sen laajennettuna ykkostasona, se ei niin kuin service desk ole, mutta
voidaan puhua jo kakkostasosta siind mielessd, ettd se on tekninen tiimi,
joka meilld pystyy tekemddn palvelinpuolella tarvittavia tekoja, korjauksia
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tai muuta, et se ottaa sen késittelyyn. Ja jos nyt syystd tai toisesta tilanne
on semmoinen, ettd sitd tilannetta ei pystytd siind ratkomaan meidan jat-
kuvan palvelun tiimin puolella, niin sitten eskaloidaan joko meidén spesi-
feille asiantuntijoille, ettd jos se on vaikka verkkotyyppinen keissi, ettd
vaatii verkkopuolta, et se menee timmoisend vahan niin kuin hierarkkise-
na eskalointina sitten meiddn verkkotiimin verkkoasiantuntijoille, ketka
pystyvét paljon paremmin selvittelyd tekeméddn sitten, mihin resursseja ei
vélttamattd meidédn jatkuvan palvelun tiimisséd ole. (H6).

Meilld se hiirio menee sillein, ettd meilld kirjataan ensin yhteydenotto ja
siitd sitten arvioidaan, ettd onko se palvelupyynto, hdirio vai ei kumpi-
kaan, eli oikeastaan tunnistetaan se héirio ensimmaisend. Sit se kirjataan,
luokitellaan ja priorisoidaan, tunnistetaan siind sitten mahdollisesti, onko
laajavaikutteinen hdirio, jolloin se lihtee meiddn MIM-prosessiin. Sitten
tehdddn hdirictiedottamista, jos on sellainen hiirio, joka sitd vaatii. Teh-
dadan alustava analyysi sille hdiriolle ja sen analyysin perusteella sitten,
tarvitseeko eskaloida joko meidédn kakkostason tukiryhmille tai mahdolli-
sesti yhteistyokumppaneille. Sitten analyysin perusteella pyritddn ratkai-
semaan se ja palauttamaan palvelu, jos ei ykkostaso sitd kykene, niin se
eskaloidaan kakkostasolle ja siitd sitten eteenpdin toimittajalle se hdirio.
H7).

Vastaavasti H4 kertoi muista haastateltavista poiketen, ettd hdnen edustamas-
saan yrityksessd kdytetyt IT-palvelut hankitaan paasdantoisesti muilta yrityksil-
td. Tamdn seurauksena yritys on suurilta osin ulkoistanut vastuun hdirionhal-
linnasta IT-palveluiden toimittajille ja sen roolina on enemmankin varmistaa,
ettd hdirionhallintaa toteutetaan sovitun mukaisella sekd liiketoiminnallisten
vaikutusten minimoimiseen pyrkivilla tavalla.

Meilld on aika monessa palvelussa sen tyyppinen setuppi, et toimittajalla
on Suomen bisnestunteina tiimi paikan p&dlld, oli se lokaatio mikd vaan.
Eli meil on offshore, nearshore tai sitten Suomi néissa tukiasioissa. Jenkeis-
takin tulee jotain palveluita. Sitten se tiimi hoitaa silloin ty6aikana niit4 ti-
kettejd, mut sitten on olemassa tillainen tukikontakti jokaiselle palvelulle,
joka on kriittinen. Hairionhallintaprosessista tdd on ehka se, miten me sita
manageerataan, eli me halutaan varmistaa, et bisneshdirict jad mahdolli-
simman lyhyiksi ja bisnes saa mahdollisimman nopeasti sitten takaisin
toiminnot jaloillensa. (H4).

Hairionhallinnan voidaan yleisesti ndhdd alkavan héirion havaitsemisesta ja
tiedostamisesta, jotka voivat haastateltavien esittimien nikemysten perusteella
tapahtua monin eri tavoin. Haastateltavien H3, H5 ja H7 mukaan héirionhallin-
nan kdynnistdvand syotteend toimivat yleisimmin IT-palveluiden loppukaytta-
jien roolissa toimivien asiakkaiden yhteydenotot. H3 toi asian esiin jo aiemmin
hdirionhallinnan roolituksen ja H7 puolestaan siihen liittyvan hierarkian ku-
vaamisen yhteydessd. H5 vuorostaan toi asiakaskontaktien merkittavyyden
esiin kertomalla yritys E:n toteuttaman héairionhallinnan asiakaspalvelun moni-
kanavaisesta luonteesta seuraavalla tavalla:
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Se [hdiridilmoitus] voi tulla suoraan asiakkaalta eri kanavia pitkin: puhe-
lin, chat, sahkoposti, portaalichatti. Se voi olla joko asiakkaan joku henki-
lokohtainen ongelma koneen kanssa, sovelluksen kanssa, yhteydessa tai
sitten se voi olla timmoinen laajempi hiirio, eli sielld voi olla joku tietty
ohjelma tai netti alhaalla koko yrityksessd tai mitd nditd vaihtoehtoja nyt
on. (H5).

H6 toi haastattelussaan ilmi, ettd asiakkaiden yhteydenotot toimivat myos ha-
nen edustamassaan yrityksessd erddnd olennaisimmista hdirionhallinnan kayn-
nistdvistd tekijoistd. Han kuitenkin kertoi muista edeltdvassd kappaleessa mai-
nituista haastatelluista poiketen yhteydenottojen olevan huomattavasti seuraa-
vassa kappaleessa kasiteltdvdd tapahtumanhallintaa ja sithen vahvasti linkitty-
védd IT-palveluiden toiminnan valvontaa harvinaisempana syttteend.

Tai sitten toinen, mikd sen [hdirionhallinnan] voi laukaista, on just téllai-
nen, et voi asiakkaalta itseltdan meille tulla ilmoitus, et valttimattd mei-
dén valvontatyokalut ei oo pddssyt kiinni, et se voi olla, valvontatydkalut
katsoo vdhén sitd palvelimen tietynlaista tilaa tietystd vinkkelistd ja se ei
valttamattd ota siithen kantaa, et miten se asiakas kokee itse sen kdyton
sielld tai muuta. Voi olla just sitd, ettd asiakas itse tekee meille esimerkiksi
hdiriopyynnon tai tulee, ettd on timmoinen tilanne paalla. (H6).

Muiden IT-palvelunhallinnan prosessien lopputulokset toimivat haastatteluvas-
tausten perusteella toisena keskeisend syotteend hdirionhallinnan kdynnistymi-
selle. Haastatellut H2, H5 sekd H6 esittivét, ettd palveluiden toimivuuden seu-
raamiseen keskittyvd tapahtumanhallinta toimii tdrkeimpénd esimerkking tal-
laisesta prosessista. Heiddn vastauksistaan kdy ilmi tapahtumanhallinnalle
ominaisen IT-palveluiden jatkuvan valvonnan yhteydessd havaittujen poik-
keamien olennainen vaikutus hdirionhallinnan aloittamiseen. Taman lisdksi H2
kertoi, ettd hdnen edustamassaan yrityksessda muutoksenhallintaprosessissa
kohdatut epdonnistumiset voivat johtaa hédirididen syntymiseen.

Ne rajapinnat, miten hairionhallintaprosessiin paadytdéan, niin saattaa olla
herdtteenhallinnasta tai epdonnistuneesta muutoshallinnasta ja sitten taas
toisaalta hadirionhallinnan rajapinta, mité sen jalkeen tapahtuu, niin saattaa
olla taas sitten ongelmanhallinta tai muutoshallinta. (H2).

Hdirio voi tulla jostain input-prosessista, esimerkiksi tapahtumanhallin-
nasta, eli huomataan valvonnassa joku tédllainen palvelimen kyykdhtami-
nen tai joku hitaus jossain verkossa tai tillaisessa ja siihen saatetaan rea-
goida jo ennen kuin asiakkaalta tulee sitd ensimmadistd hdirivilmoitusta
(H5).

Joo, no siis meilldhdn toi just niin kuin puhutkin, ettd hiirio havaittu, niin
oikeastaan siitd ldhtee meilld liikkeelle, on just mikd sen laukaisee meilld
oikeastaan kahdesta vinkkelistd, ettd se on joko meiddn valvontatyokalut
justiin, jotka tekee tillaista, vois sanoo reaktiivista tietyn laista ja kai se
vdhdn proaktiivistakin, mut semmoista ympariston valvontaa sielld. Vaik-
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ka et miten meiddn ympdriston ylldpitaimit palvelut tai palvelimet esi-
merkiksi sielld kdyttaytyy. (H6).

6.1.2 ITIL-viitekehyksen vaikutukset hdirionhallinnan rakenteeseen

Kaikki haastateltujen henkildiden edustamat yritykset kayttivat ITIL-
viitekehystd IT-palvelunhallinnan toteuttamisen 1dhtokohtana, ja jokainen haas-
tateltu henkil6 koki tdimdn myotd viitekehyksen vaikuttaneen merkittavasti sii-
hen, kuinka yritykset ovat suunnitelleet sekd lopulta kehittdneet hadirionhallin-
taansa. Haastateltavien vastaukset osoittavat, ettd ITIL-viitekehyksen suurim-
pana hyotyné pidetédédn selkedd tapaa kuvata IT-palvelunhallinnan jakautumista
pienempiin ja helpommin hahmotettavissa oleviin osa-alueisiin. Tamé& puoles-
taan auttaa haastateltujen henkildiden mukaan sekd yritysten ylempédd johtoa
ettd IT-palvelunhallinnan parissa tydskentelevid henkilditd késittdmé&an ilmion
moniulotteisuuden ja toisaalta myos sen toimivuuden kannalta elintdrkedssd
asemassa olevan prosessiyhteistyon. Esimerkiksi H2, H4 ja H5 perustelivat asi-
aa seuraavin tavoin:

-- semmoiset ITILmdiset rajapinnat eri prosessien vililld on pyritty ku-
vaamaan mahdollisimman yksinkertaisesti niin, ettd henkilosto ne ym-
maértdd ja se, ettd mitd missdkin prosessissa on tarkoitus saavuttaa, mika se
fundamentaalinen tarkoitus kullakin prosessilla on, niin ne on yritetty
saada nikymddn myo0s itse siind prosessikuvauksessa ja ne roolit sitten,
mitd prosessikuvauksessa on kuvattu, niin on sen takia olemassa, ettd
henkiloston edustajat ymmartédisivit sen, ettd mitéd tehtdavid odotetaan teh-
tavéaksi, kun se hiirion elinkaari etenee (H2).

ITIL-viitekehykselld on siind [IT-palvelunhallinnassa] melkoisen tdrkea
rooli. Eli mehdn kaytetdan kaikkia ITIL-viitekehyksen prosesseja, tai sitd
koko landscapea, eli meilld on sielld olemassa hdirionhallinta, palvelu-
pyyntojen hallinta, ongelmanhallinta ja sitten tietylld tapaa se rakenne tu-
lee sieltd. (H4).

No periaatteessa siind vaiheessa, kun mé tulin noin kaksi ja puoli vuotta
sitten [yritykseen E] ja meilldhdn oli jo silloin hadirionhallintaprosessi ja sitd
kovasti meilld toteutettiin, mutta mé tulin sitten periaatteessa sitd kehit-
tdmddn ja parantamaan ja kylld mé sanoisin, ettd silloin kun sitd on mietit-
ty tai tehty, niin kylld sen pohjana jossain madarin on ITIL:n méaéaritelmét ol-
leet. Et tietysti jonkunndkoisid vivahteita on sitten ndissd prosesseissa, ettd
mitd nyt sitten ollaan noukittu rusinat pullasta tai muut parhaat kdytannot,
mut kylld m&d sanoisin, ettd ne sinne ITIL:iin pohjautuu suuremmaksi
osaksi. (H5).

H6 ja H7 kertoivat haastatteluissaan ITIL-viitekehykseen liittyvan koulutuksen
olevan hyvin olennainen osa IT-palvelunhallinnan henkiloston osaamisvaati-
muksia heiddn edustamissaan yrityksissa. Heilld oli yhtenevadinen ndkemys sii-
td, ettd osaamisvaatimuksen taustalla on tarve ymmartdd viitekehyksen kom-
munikoima kokonaiskuva IT-palvelunhallinnan tyypillisestd rakenteesta seka
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tamdn ymmarryksen kautta syntyva kyvykkyys hahmottaa viitekehyksessa esi-
tettyjd malleja oman organisaation kontekstissa.

Meilld on oikeastaan, jos puhutaan ICT-tiimistd, niin on sillain, ettd jos ei
nyt ihan pakotuksena, mut vahvana suosituksena, ettd jokainen kévisi va-
hintdénkin jonkun foundation-tason ITIL-koulutuksen. Ihan vaan, ettd se
herittdd ajatuksia, ettd hetkinen, ndin néitd asioita voi tehda télldkin tapaa
tai timmoisid asioita ei meilld tehdd ja niitd voisi olla hyvéa tuoda siihen
mukaan. (H6).

Esimerkiksi madritelmédt on melko lailla [ITIL:std], vdhdn on pientd vii-
lausta, mutta kylla tosi paljon. Meilld on muutenkin kaikille tyontekijoille
pakollisena ITIL-koulutus, niin kdytetddn tosi paljon sieltd niitd hyvid mal-
leja. (H7).

H1:n, H2:n ja H5:n vastauksista kdvi myos ilmi, ettd hdirionhallinta toimii hyvin
laheisessd yhteistydssd muiden yritysten kdyttoonottamien ITIL-kaytantojen ja
niiden osaksi lukeutuvien prosessien kanssa. Erityisesti hdirididen juurisyiden
korjaamiseen keskittyvan ongelmanhallinnan sekd palveluihin tehtdviin muu-
toksiin liittyvan muutoksenhallinnan koettiin paitsi tukevan héirionhallintaa,
myo6s muodostavan sen kanssa palveluiden korjaamiseen ja parantamiseen kes-
kittyvan jatkumon. Lisdksi H5 kertoi tapahtumanhallinnan ja ongelmanhallin-
nan aktiivisen yhteistyon parantavan organisaation kykyéd tunnistaa sekd ennal-
taehkaistd hairioita ilman valillista yhteyttd varsinaiseen héirionhallintaan.

Toki, jos ajatellaan ITIL:id, niin meilldhdn on kaikki ndd ITIL-prosessit
normaalisti kdytossd organisaatiossa. Hdirionhallinta, ongelmanhallinta,
muutoksenhallinta, ndd kaikki yhdesséd tietylld tapaa kontribuoi sitd hai-
rionhallintaa. Toki se hdirionhallinta on se varsinainen prosessi, jos sieltd
ITIL:std otetaan suoraan, mutta nékisin ndd kaikki kuitenkin yhtendisend
kokonaisuutena. (H1).

-- ITIL:ssd mun mielestd hyvin korostaen tuodaan esille sitd, ettd mitenka
operatiivisissa prosesseissa, tai nythdn ITIL 4:ssd taidetaan kutsua kadytan-
noiksi, eikd prosesseiksi, niin kuinka kdytannostd toiseen siirrytddn, ettd
hdirionhallinnasta tai vaikka herdtteenhallinnasta hdirionhallintaan ja hai-
rionhallinnasta muutoshallintaan ja héirionhallinnasta ongelmanhallin-
taan, niin nditd pidetddn itsekin omissa prosesseissamme kylld hyvin esilld
(H2).

Kylla me myos ongelmanhallinnassa hyodynnetdan nditd halytyksid ja
katsotaan, ettd onko niissd nahtdvissd yhtdldisyyksid tai sellaisia, et mita
korjaamalla voitais niistd hilytyksistd péddstd eroon ihan sen takia, ettd
emme tarvitse niitd turhia halytyksid ja toisekseen, jos ne aina sitten enna-
koi jonkun héirion (H5).
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6.1.3 Data-analytiikkaa varten kerittiava data

Hairionhallinnasta kerdttavan datan osalta useimpien haastateltavien vastauk-
set korostivat tutkielman kirjallisuuskatsauksessa havaittua ndkokulmaa datan
syntykanavien jaottelemisesta kahteen erilliseen padkategoriaan, teknisiin ja
inhimillisiin dataldhteisiin. Haastatelluilla henkil6illd oli kuitenkin vaihtelevia
ndkemyksid kyseisten dataldhteiden hyodyntdmistiheydestd hiirionhallintaa
tukevaan tarkoitukseen. H1 ja H5 kokivat molemman tyyppisistd dataldhteistd
syntyvan datan kerddamisen tdrkedksi asiaksi sen edistdessd hdirionhallinnan
kehittamistd kokonaisvaltaisella tavalla. Heiddn edustamissaan yrityksissa kes-
keisimpdnd teknisend dataldhteend toimivat IT-palveluiden toiminnassa tapah-
tuvia muutoksia seuraavat teknologiset ratkaisut.

Me ldhdetddn ihan siitd, ettd me monitoroidaan meiddn palveluita valta-
vasti ja kerdtddn sitd kautta dataa. Et mitd tapahtuu eri kerroksissa meiddn
IT-palveluita, jos ajatellaan vaikka jonkunndkoistda verkkokauppaa esi-
merkiksi yksinkertaisimmillaan, siellihdn on jonkunndkoinen rauta taus-
talla. Se voi olla pilvessd tai sit se voi olla meiddn omassa cloudissa, sielld
monitoroidaan asioita, sieltd kerdtddn dataa ja sitten toisaalta myos siitd
palvelusta kerdtdan dataa. (H1).

Kun ne [hdiritt] tulee sitten sieltd tapahtumanhallinnasta, niin siind vai-
heessa kun ne raja-arvot ylittyy, ettd mikd katsotaan normaaliksi ja mikéa
on sitten epdanormaalia, niin siitd tulee automaattisesti sitten tdmmoinen
hédirictiketti sinne tiketointijdrjestelmddn. Periaatteessa me kylld jatkuvan
parantamisen hengessd myos katsotaan niitd hilytyksid sielld. Jos huoma-
taan, ettd joku pannu hialyttelee hirvedn usein ja sitten todetaan, ettd nad
on ihan turhia, et me ei kaivata timmoisid halytyksid, niin silld tavalla me
voidaan sitten niitd raja-arvoja niille hadlytyksille myos sdataa. (HS5).

H6 puolestaan kertoi teknisten dataldhteiden tuottavan ylivoimaisesti suurim-
man osan hdnen edustamansa yrityksen hyodyntamastd datasta. Hanen mu-
kaansa tekninen data koostuu pédasiallisesti edeltdvdssd kappaleessa H1:n ja
H5:n esiin tuomista IT-palveluiden toimivuuden valvontaan erikoistuneista
ratkaisuista ja timédn ohella myos valvonnan tueksi rakennetuista mittareista.
Kyseisistd lahteistd muodostuvaa dataa kerétddn tavoitteellisesti hédirion tiedos-
tamishetked edeltdvan aikakauden ymmartamiseksi sekd taman kautta hairioti-
lanteen syntymiseen johtavien mahdollisten syiden tunnistamisen edistamisek-
si.

Jos ajatellaan data-analytiikkaa, metriikkatyyppisempdd tammoistd hyo-
dyntdmistd, niin meilld aika paljon nojautuu tuonne valvonnan puolelle,
tapahtumanhallintaan ja metriikkaan, mitd se tuottaa sieltd. Jos ajatellaan
vaikka, ettd sieltd hiirio tulee ensin tiketting, on se sitten vaikka meidan it-
se tai asiakkaan tuottama, ettd todennikoinen kulku, miten meilld kaverit
tekee, on just se, ettd ne ottaa sen valvontatytkalun auki, katsoo sieltd, ettd,
miltd tdd nayttdad, miltd se asiakkaan ymparisté on nayttanyt, palvelinmet-
riikat, onko sielld joku kapasiteetin mittari tai semmoinen. Metriikan ja
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historian ldapikdynti verrattuna siihen nykyhetkeen on aika merkittdvassa
osassa. (H6).

Inhimillisiksi luokiteltavia dataldhteitd nousi haastatteluissa esiin huomattavas-
ti teknisid dataldhteitd tiheimmin. Haastateltavat H1, H2, H5 ja H7 kokivat, ettd
merkittdvin osa heiddn edustamiensa yritysten hyodyntamasta datasta kerdtdan
hdirididen dokumentoimiseen kaytettdvistd tietojdrjestelmistd. Heiddn vastaus-
tensa perusteella voidaan tiivistden todeta, ettd toiminnanohjaus- ja tiketointi-
jarjestelmat toimivat yleisimpind esimerkkeind tallaisista tietojdrjestelmistd. Ky-
seiset jdrjestelmat sisaltdavat tyypillisesti hyvin suuria méaédrid niin hdirionhallin-
taan, kuin muihinkin yritysten kdyttoonottamiin IT-palvelunhallinnan osa-
alueisiin liittyvdd dataa, mutta haastatellut mielsivdat hdirionhallinnan nako-
kulmasta arvokkaimmaksi yksittdiseksi datatyypiksi hdirictiketit.

ITSM, eli IT Service Management-tyokaluja hyddynnetdan: tiketdintid,
ratkaisuja, vasteaikoja, ratkaisuaikoja ja ndin pdin pois. Eli siind on valtava
massa sitd dataa, mitd kerdtddn ja pyritddn hyodyntamaan myos tietylld
tasolla. (H1).

Hairionhallintaan oleellisesti liittyvd data kerdtddn luonnollisesti niistd
toiminnanohjaus- tai tiketdintijdrjestelmistd, joita meilld on kdytossd. Ettd
se ldhtee sitten pureutumaan niin kuin ylh&altd alaspdin, ettd sanoisin, et
varmaan kaikki itseddn tavalla tai toisella vakavana ajattelevat timmoiset
IT-palvelunhallintaa tuottavat firmat tai ulkoistuspalveluita tuottavat fir-
mat kykenee omissa toiminnanohjausjdrjestelmissddn tekemddn pesderon
siitd, ettd minké&lainen tikettityyppi on olemassa, et kyetddn siitd massasta
loytamaan ne hdiridtyyppiset tiketit ja se ldhtee siitd alaspdin, ettd saadaan
se hdirion massaotanta esiin ja sitten siihen kyseiseen otantaan kyet&an sit-
ten tekemddn kyselyja siind toiminnanohjausjarjestelmassa. (H2).

Meilld on kaytossa tiketdintijarjestelma ja kaikkea sielld olevaa dataa liit-
tyen asiakkaisiin, hdirididen laajuuteen, kategorisointiin, SLA:n toteutu-
miseen, kaikkea tédtd seurataan ja keradtaan tietoa (H5).

Sehdn on kdytannossd se, mitd meilld toiminnanohjausjdrjestelmastd ulos
saa. Tietysti sielld on asiakkaan tiedot, organisaatiot ja niin pois pdin, sit-
ten on perustiedot tukipyynnostd ja tilat. Sitten meilld on palvelu ja IT-
palvelu, mihin ne liittyy ja liittyvat rakenneosat, tukiryhma ja tukihenkilo,
ne on siis niitd perustietoja. Sieltd kerdtdan sitten oikeastaan vaikutusta,
kiireellisyyttd, prioriteettia, tavoiteratkaisuaikakin sielld on, jonka kautta
se ndkyy sitten tuossa tukijonossa sen mukaan. Milloin se on otettu tyon
alle, milloin yhteydenotto on luotu, milloin siihen on edellisen kerran tul-
lut sahkopostia, sitten tilamuutokset, eli kauan se on eri tiloissa ollut, mil-
loin sitd on viimeksi muutettu ja tukiryhméan muutostilastot, siind ne oike-
astaan sitten on. (H7).
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Toinen keskeinen haastatteluissa esiin noussut inhimillinen dataldhde oli yri-
tysten ja niiden asiakkaiden véliseen viestintddn kaytettavét asiakaspalvelujar-
jestelmét. Haastateltavat H2 ja H5 esittivit, ettd asiakaspalvelujdrjestelmiin tal-
lennetaan hdiridistd ilmoittamiseen liittyvdd asiakaskontaktidataa, jonka ke-
radaminen auttaa yrityksid hahmottamaan erityisesti hdirididen tiedostamiseen
ja hdirionhallinnan toimenpiteiden aloittamiseen kuluvaa aikaa.

Sit voi olla tietysti joitakin timmdisid puhelujdrjestelmid ja vastaavia, joita
pitkin asiakkaiden yhteydenottoja tulee, mutta sieltd saatava data ei taas
sitten oo kylld millddn tasolla ilman manuaalista késittelyd yhdistettavissa
sithen tiketdinti- tai toiminnanohjausjdrjestelmédataan, ettd et ne on erilli-
sid entiteettejd (H2).

Me saadaan tietoa meiddn puhelinpalvelun vasteajasta, puheluiden pi-
tuuksista ja sama myds ndissd chateissa, et saadaan sieltdkin sitd dataa, et
kuinka paljon meille tulee mitdkin kautta niitd asiakastapahtumia ja kuin-
ka kauan ne kestdd ja onko ne sellaisia pitkid vai lyhyitd keissejd, kuinka
paljon joudutaan sitten eskaloimaan muualle ja ndin (H5).

H7 mainitsi haastattelussaan asiakkaiden kokemuksia kuvastavan datan toimi-
van niin ikddn tdrkednd raaka-aineena hdirionhallintaa hyodyttdville data-
analytiikalle. Hanen kokemuksistaan kdy kuitenkin ilmi, ettd yritys F ldhestyy
asiakasvuorovaikutuksen havainnoimista hieman H2:n ja H5:n esittamistad ha-
vainnoista poikkeavasta ndkokulmasta, joka keskittyy dataldhtoiseen asiakas-
tyytyvdisyyden seuraamiseen. Lisiksi H7:n mukaan edeltivan ndkokulman
mukaisen toiminnan perustaksi kerdttava data on perdisin yrityksen kayttamas-
td toiminnanohjausjarjestelemadstd, eikd erillisistd asiakaspalvelujdrjestelmistd,
kuten H2:n ja H5:n tapauksissa.

Sitd [asiakaspalautetta] seurataan tosi aktiivisesti ihan tuolla johtoryhma-
tasolla meilld, et jos se asiakaspalaute tippuu, niin me ruvetaan heti analy-
soimaan sitd ja tehdddn sitten tarvittavia toimenpiteitd sen perusteella
(H7).

H3 ja H4 toivat vuorostaan vastauksissaan esiin havaintoja héirivistd tuotettu-
jen raporttien toimimisesta tdrkeimpand inhimillisend dataldhteend heiddn
edustamiensa yritysten hdirionhallinnassa. Tdstd yhtendisestd ndkemyksestd
huolimatta vastauksista kyettiin havaitsemaan, ettd raportointikdytannoissa on
yritystenvilisid eroja, jotka johtuvat niiden toteuttaman hdirionhallinnan erilai-
suudesta. H3:n edustamassa yrityksessd vastuu raporttien luomisesta on hi-
rionhallintaan osallistuvilla tyontekijoilld, kun taas H4:n edustaman yrityksen
tapauksessa ne tuotetaan hdirionhallinnasta vastaavien IT-palvelutoimittajien
toimesta.

Joo, kylla kerdtdan [dataa] kaikista hdirioistd, mitkd tulee meille, merkitta-
vét ja laajat. Ne raportoidaan ja kirjoitetaan suurin piirtein, et mistd on ol-
lut kysymys ja miten nopeasti siihen on reagoitu, niin tietdd, milloin se
héirio on alkanut ja milloin siitd on tiedotettu sitten asiakkaille ja milloin
sitten on saatu héirio korjattua ja mitd on tehty héirion korjaamiseksi ja sit-
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ten juurisyytd kaivellaan, ettd jos saadaan heti, niin kirjataan heti tai sitten
odotellaan toimittajilta tai jos se on vaikka meiddn omasta jdrjestelmastd
johtuvaa, niin sitten meiddn asiantuntijat my6hemmin ilmoittaa sen juuri-
syyn meille, et se saadaan siihen raportille. (H3).

Ja sit toi datan keruu, niin meilldhdn on, kun téssdkin on véahéan, tdd on nyt
pikkasen hankala, et kun me ostetaan nditd palveluita, niin sitten meilld on
idea se, et toimittaja hallitsee ja manageeraa sitd hdirionhallintaa, analysoi
sitd ja toimittaja sitten analytiikan avulla tekee niitd p&ddtelmid. Siind on
ideana sellainen, ettd meidédn toimittajat pystyy sitd hdirionhallintaa teke-
mé&dn niin tarkasti, ettd ne pystyvdt sitten niitd hdirioitd vahentdmddn ja
sen myotd tarvitaan vihemman ihmisid koko ajan, kun koko tdd palvelu
kehittyy eteenpdin. (H4).

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd ldhes kaikissa haastateltujen henkildiden edusta-
missa yrityksissd on tapana kerdtd hairionhallinnassa hyodynnettdaviksi myos
dataa, joka ei ole suoranaisesti perdisin hdirionhallinnasta. Tdhén liittyen haas-
tateltavien vastauksista kyettiin havaitsemaan kaksi tdllaista datatyyppid, jotka
olivat muista ITIL-kdytannoistd tai prosesseista sekd yritysten sidosryhmiltd
keritty data.

H1 ja H3 kuvasivat muista ITIL-kdytdannoista kerdtyn datan hyodyttavan
hdirionhallintaa ennen kaikkea sen toteuttamista edistavdn kokonaisvaltaisen
tilannekuvan saavuttamisen kautta. Kdytannon tasolla tdimaé tilannekuva muo-
dostuu heiddn mukaansa ldheisesti hdirionhallintaan linkittyvien kaytantojen,
kuten ongelman- ja muutoksenhallinnassa kisiteltdvien tehtdvien dokumentaa-
tiosta, joka kuvaa kattavalla tavalla IT-palveluiden historiaa, nykytilaa seka tu-
levaisuutta. Dokumentaatiosta voi kdydd muun muassa ilmi, millaisia tiedossa
olevia hdiricitd palveluissa esiintyy sekd millainen palvelun muutoshistoria on
kokonaisuudessaan ollut.

Me hyddynnetdan muita ITIL-prosesseja paljon. Ongelmanhallintaa ja
muutoksenhallintaa, jotka tuottaa sitd. Ongelmanhallinnasta kaivetaan
known erroreita, eli tunnistettuja téllaisia virheitd ja sitd kautta pyritdan sit
rakentamaan téllaista tiedonhallinnan kantaa, jota pystytddn sit hyodyn-
tam&dan hairionhallinnassa. Sen lisdkis sit muutosprosessi on ddrimmadisen
tarked tédssd ja sitd kautta toki meille tulee tietoa, onko meil muutoksii me-
nossa, onks meil verkos jotain muutoksia, miten ne vaikuttaa meidéan tuo-
tannon tilaan. Sen lisiks, minkélaisia hiirioit meil on ollu, onks meil ollu
jotain muutoksia, jotka on vaikuttaneet tai osaltaan aiheuttaeet tan hdirion.
(H1).

Tietty on jotain muutoksia, mistd esimerkiksi nyt sitten voi aiheutua hairi-
oitd. Et se tieto niistd muutoksista, mitd on tehty aikaisemmin, et sehan tie-
tenkin on meilld jossakin tuotantokalentereissa nama muutokset ylhaalla
ja siiten niistd tulee tiedote vield jdlkikdteen, jotta voidaan sitten kattoa,
voisiko tdd hdirio johtua jostain muutoksesta, mikd on tehty vaikka eilen
tai tammoista. (H3).
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H1, H5 ja H7 puolestaan kokivat yritysten sidosryhméakontakteista muodostu-
van datan kerddmisen hdirionhallinnan ndkokulmasta olennaiseksi toimenpi-
teeksi. Heiddn vastauksensa osoittavat kokonaisuudessaan sekd yritysten sisdis-
ten ettd ulkoisten sidosryhmien antaman palautteen sisdltavan arvokkaita kayt-
tdgjandkokulmaan perustuvia ndkemyksid, joiden voidaan ndhda avustavan hai-
rionhallinnan suoriutumisen arvioimista sekd siihen liittyvien kehityskohtien
havaitsemista. H5 ja H7 luonnehtivat hédirionhallinnan asiakkaina toimivia IT-
palveluiden kéyttdjid edustamiensa yritysten tarkeimmaéksi sidosryhmdksi. He
kertoivat yritysten panostavan asiakaspalautedatan johdonmukaiseen kerdami-
seen, silld sen kautta voidaan hahmottaa hiirionhallinnan koettua laatua nu-
meerisessa muodossa, minkd tulkitseminen puolestaan auttaa tunnistamaan
sekd kehittdimddn sen toiminnan asiakasldhtoisyytta.

Sen lisdksi toki sitten ehkad ulkopuolelta jos ajatellaan, niin on valtavasti eri
kanavia, mitd kautta dataa tulee. L&hinnd nyt ehkd sitten IT-
palvelunhallintatekijoihin nimenomaan erilaiset kdyttdjaryhmit saattaa ot-
taa yhteyttd. Sit tehddan myoskin mahdollisesti kyselyja silloin kadyttégjille
saamaan jonkinndkoistd parannusta sithen hdirionhallintaprosessiin ja sii-
hen, miten me tyodskennellddn. Saattaa olla ihan yksittdisid ilmoituksia
esimerkiksi meidédn kaupoilta ja ndin poispdin. (H1).

Joo, meilld on tdimmoinen feedback management -prosessi, joka késittelee
ja kerdd tdtd asiakaspalautedataa, eli jokaisen tammoisen tiketin jdlkeen,
hdirioctiketti tai palvelupyyntotiketti, mutta joka tapauksessa kun asiakas
on meihin yhteydessd, niin hénelle ldhtee kysely siitd, ettd miten selvi-
simme ja olitko tyytyvdinen ja ndin. Tietysti me toivotaan, ettd asiakkaat
on tyytyvdisid, mutta joka ikinen kerta, jos asiakas vastaa, ettd ei ollut tyy-
tyvédinen, eli antaa sen huonoimman mahdollisen arvosanan, niin meilld
aukeaa siitd sitten timmoinen palautetiketti, jonka asianomaiset kayvat
lapi. (H5).

Meilld on nollasta kymppiin se [asiakastyytyvdisyyden] asteikko, niin alle

omistajia, niin se on tosi tdrkedd meille, ettd tarjotaan heille hyvaa kaytta-
jakokemusta. (H7).

6.1.4 Kerityn datan kisittelemiseen kaytettivit menetelmit

Haastattelujen perusteella edeltdvadn teemaan liittyneiden tulosten yhteydessa
mainituista ldhteistd kerdttyd dataa kasitelldan tutkittujen yritysten tapauksessa
useilla erilaisilla menetelmilld, jotka keskittyvit ajallisesti tarkasteltuna erityi-
sesti menneisyyden tulkitsemiseen ja tdiméan perusteella toteutettuun nykyhet-
ken sekd tulevaisuuden havainnoimiseen. Tutkielman kirjallisuuskatsaus osoitti
kyseisiin ajallisiin ulottuvuuksiin kohdistuvan datan kasittelyn olevan data-
analytiikan yleisimpid kayttokohteita, silld ennen kaikkea menneisyytta tarkas-
televa kuvaileva analytiikka ja tulevaisuuteen katsova ennustava analytiikka
koetaan yleisesti arvokkaiksi tiedontuottamistavoiksi yrityksissa.
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Hairiotiketteihin keskittyvd data-analytiikka koettiin suosituimmaksi ja
eniten hyodynnetyksi kuvailevan analytiikan kohteeksi haastateltavien kes-
kuudessa, sillda H6:ta lukuun ottamatta heistd jokainen toi haastatteluissa esiin
esimerkkejd siihen linkittyvistd toimenpiteistd. Haastateltujen henkildiden an-
tamista vastauksesta kyettiin tunnistamaan kaksi tdmdntyyppiseen data-
analytiikkaan kdytettyd menetelmdd, jotka olivat toistuvuuksien ja trendien et-
siminen hdiriotikettidatasta sekéa hairiotikettidatan visualisoiminen.

Meill4 ei varsinaisesti ole mitddn téllaisia ns. akateemisia menetelmid tai
ndin, et me analysoidaan valtavasti tikettidataa, seurataan trendejd, kay-
dadn lapi ratkaisuja tiimien kanssa, tiimit kdy keskenddn ratkaisuja lépi,
sitd dataa mitd sieltd loytyy (H1).

Onko dataa visualisoitu, niin vastaus on kylld. Sitd on visualisoitu niissd
tiketdintijdrjestelmissd itsessddn, mutta sit sitd on myos viety kolmansiin
jdrjestelmiin, joissa niitd eri toiminnanohjausjarjestelmien tietoja on kerétty
yhteen ja sielld on sitten omia visualisointimenetelmid ollut myds. (H2).

Erilaisilla tilasto-ohjelmilla sitd [dataa] pyoritellddn ja Power Bl:1ld esimer-
kiksi tehdddn raportteja, et siitd nyt sillein pyritddn 1oytamddan trendeja.
Esimerkiksi, ettd jos jossakin vaikka toistuu joku hdiri6 useammin, niin
saadaan siitd datasta selville. Nditd juurisyitd pystytddn analysoimaan sit-
ten, saadaan sit selville joku isompi ongelmanaiheuttaja vaikka sitd kautta.
(H3).

-- oon pitdnyt siitd huolen, et ensinndkin tiimi analysoi niitd tikettejd sieltd
meiddn toimittajan puolelta ja riippuen vahdn tiimistd, niin niilld on
erindkoisid tyokaluja ollut sielld kadytossad. Just nditd Lean Six Sigma, mitd
on ite sieltd oppinut, niin niitd yrittdd sit sinne toimittajalle kans vahdn
vaatia niitd, et hei, teiddn tdytyy nditd tikettejd ja tatd dataa hyodyntadd, jot-
ta te voitte sitten vahentdd ndita tiketteja. (H4).

dashboardeilla nayttas, esittdd ja sitten meilld on kadytdssa mydskin Micro-
softin Power BI -raportit. Niitd raportteja on niin miljoonanlaisia, niitd
voidaan ndyttdd kaikenndkoisissd ruokaympyroissd tai ihan tikettikohtai-
sesti, niitd voidaan ndyttdd osastokohtaisesti ja niin kuin sanoin, taivas on
niissd rajana, et mitd niilld raporteilla voidaan nayttad. (HS).

Kylla me kans sitd [menneisyyttd] verrataan hédiriomaérissd, niitd tarkas-
tellaan eri ajanjaksoilla, katsotaan noin vuosi taaksepdin kuukausina, etta
mikd se trendi on ollut, onks meilld kasvava vai laskeva ja sieltd on tunnis-
tettu sitten tiettyjad asioita. Kesdlomien ja arkipyhien aikana niitd hairioita
tulee vahemman ja ihmisid on vidhemman toissa. (H7).

H6 kertoi kokevansa hdiristikettidataan kohdistuvan data-analytiikan toimen-
piteeksi, joka tuottaa ldhtokohtaisesti arvokkaampaa tietoa organisaation
ylemmalle johdolle, kuin itse hdirionhallinnalle ja sen parissa tydskenteleville.
Han perusteli ndkemyksensd hdirionhallinnan ratkaisukeskeiselld luonteella,
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minkd myo6td sen kehittdmisen kannalta olennaisessa roolissa toimiva data liit-
tyy varsinaisen tikettidatan sijaan hdirividen selvityksen ja ratkaisemisen tuke-
miseen. Lisdksi hdn nosti esiin ajatuksen siitd, ettd hiiridtikettidatan kerdaami-
seen tdhtddvien toimenpiteiden toteuttaminen ei ole hdnen edustamansa yrityk-
sen nykytilanteessa kannattavaa, silld hadirionhallinnassa kaytettavat teknologi-
at kykenevit tekeméddn niitd itsendisesti ja johdon tietotarpeiden kannalta riitta-
védn laajasti.

Se, mitd nyt ei ehkd niin kerdtd, kuinka paljon on hiirisitd ollut, kun ne
tyokalut tuottavat itsessddn sitd tuolla, ettd kuinka paljon mitdkin tikettid
on asiakkailla ollut ja kuinka paljon on ollut vaikka just hdirionhallinnan
osalta ratkaisuja, niin se on ehkd semmoista toissijaista. Ainakin md itse
nden, et sitd on hyvéa seurata management-puolella, mut sitten héirionhal-
linnan osalta, ettd asiat ratkotaan nopeasti ja tehokkaasti, me osataan 16y-
tad jutut sieltd oikeaan aikaan ja oikeista paikoista, mihin ldhted porautu-
maan ja se perustuu monen ldhteen tietoon sitten, mistd sitd dataa kera-
taan. Ma nakisin, ettd se on merkittdvassad osassa ratkaisun osalta. (H6).

H1, H4 ja H5 mainitsivat aiemmin kuvaamiensa analytiikkamenetelmien késit-
telyn yhteydessd, ettd hdirionhallinnan kokonaisvaltainen kehittdminen toimii
sissd. Tdmdn myotd heistd jokainen koki menetelmien kdyton luovan mahdolli-
suuksia paitsi hdiriotiketeissd toistuvien teemojen ja poikkeavuuksien havait-
semisen, myos toistuvuuksiin johtavien syiden tiedostamiseen. Namd mahdol-
lisuudet puolestaan helpottavat heiddn mukaansa hdirionhallinnan suunnitte-
lemista ja parantamista niiden tuottaessa sekd sen toimivuutta kuvastavaa etta
pddtoksentekoa tukevaa tietoa. Tamén lisdksi H4 esitti, ettd hairiotikettidataan
kohdistetun data-analytiikan kautta syntyy tietoa, joka avustaa yritystd hairici-
den ja muutosten vilisten suhteiden tiedostamisessa.

Enemmain edelleenkin katsotaan ihan selkeésti, mitd on tapahtunut, miksi
on tapahtunut ja pyritddn sit sitd kautta hakemaan parannusta. Than raa-
kaa tikettidataa, kuinka monta tikettii meil oli viime vuonna, kuinka mon-
ta niist on ratkaistu niin sanotusti sopimuksen puitteissa ja miks ei niit oo
ratkaistu ja onks meil ollu jotain trendeja sielld. Sit sen perusteella totta kai
katotaan seuraavaa vuotta, et mitd me ldhdetddn tavoittelemaan. (H1).

Ideana on se, ettd me voidaan vdhentdd niitd tikettejd, se on se. Eli me yri-
tetddn sieltd pointata niitd ulos, ettd mitka tiketit toistuu ja sitten mydskin
tan tyyppistd dataa on, ettd mitkd tiketit esim. jostakin buildi-
implementaatiosta, se on yks tavallaan téllainen aika mielenkiintoinen,
koska yleensdhdn asiat pysyy stabiilina, ellei joku muutu ja IT-
ndkokulmasta asiat ei yleensd muutu, ellei sit implementoida jotain pro-
jektia tai sitten tehddan uutta kehitystd. Et muutenhan asiat yleensd pysyy
melko stabiilina ja sen takia ton tyyppinen, ettd mika niitd hairioitd voi es-
kaloida, eli just vaikka uusi kehitys, niin se on se, mitd sieltd datasta yrite-
tddn sitten kaivaa esille. (H4).
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-- kun sitd tietoa sitten pystytddn hyodyntamaan myos siind, ettd jos esi-
merkiksi service deskiin tarvitaan lisdd ihmisid, niin ndhddan hyvin sieltd
raporteilta, ettd sielld alkaa sitten backlogi kasvaa tai vasteajat kasvamaan,
ei endd pysytd SLA:ssa tai timmoisessd, niin se on sitten johdollekin, sul
on mustaa valkoisella ndyttdd siitd, ettd hei, meilld on oikeasti huono ti-
lanne, ettd jos me halutaan pysyé asiakaslupauksissa, niin me tarvitaan li-
sdd ihmisid, ettd tdlld ihmismaddralld ei endd pystytd tdhdan volyymiin vas-
tata (HS5).

Haastattelujen perusteella yleisimmin kerdtyn datatyypin asemaan nousseesta
hédiriotikettidatasta pyrittiin haastateltujen henkiléiden mukaan tuottamaan
hyotyd edelld mainittujen toistuvuuksien ja trendien etsimisen sekd visuaalisen
esittdmisen ohella my6s hyddyntamalld spesifisempid hdiridihin tai hadirionhal-
lintaan keskittyvid kuvailevan analytiikan menetelmid. Naissd menetelmissa
esiintyi yrityskohtaista vaihtelua, joka kuvaa yritysten erilaisia mielenkiinnon
kohteita paitsi datan kerddmisen, myos sen hyodyntdmisen suhteen.

H1 kertoi, ettd hdnen edustamansa yritys on erityisen kiinnostunut kar-
toittamaan hdiridtikettidatan joukosta automatisoinnin tai proaktiivisempien
toimintatapojen kannalta potentiaalisia héirionhallinnan osia. Lisdksi H1l:n
edustamassa yrityksessd tdmdnkaltaista data-analytiikkaa tdydennetdan IT-
palveluiden toiminnan tilan seuraamiseen kédytetyistd valvontatyckaluista saa-
dulla datalla mahdollisuuksien tunnistamisen selkeyden parantamiseksi seka
laajemman pddtoksentekoa tukevan dataméddran saavuttamiseksi.

Mut ehkd md sanoisin, et tds vaihees tarkeintd tyotd, mitd me tehd&an, on
tahan monitorointiin liittyen ja ndiden teknisten ldhteiden analyysiin ja sit-
ten erilaisten hairididen lapikédyntiin ja sit 16ytdmé&an mahdollisesti keinoja
tdllaiseen proaktiiviseen toimintaan. Loytdd mahdollisia keissejd, mitd me
pystytddn hoitamaan, mitd me voidaan automatisoida ja tdd on sellaista
raakaa tikettidatan lapikdyntii useimmiten. (H1).

H1 toi vastauksissaan esiin my0s toisen hdirionhallinnan data-analytiikan kan-
nalta kiinnostavan ja laajasti hyodynnetyn dataldhteen, IT-palveluiden valvon-
nasta syntyvdan datan. Taméntyyppinen data toimii H6:n edustamassa yrityk-
sessd pddasiallisena ldhtokohtana hairionhallintaa tukevan data-analytiikan
tekemiselle useamman muun haastatellun henkilén vastauksissa toistuneen
héiriotikettidatan sijaan. H6 kertoi valvontadatan soveltuvan erityisesti men-
neisyyden ja nykyhetken vertailuun keskittyvdaan kuvailevaan analytiikkaan,
koska ajallisten muutosten tarkastelemisen avulla voidaan tuottaa yksityiskoh-
taista tietoa IT-palvelun tilassa tapahtuneista muutoksista, mikd puolestaan
edistdd hairiotilanteiden aiheuttajien tunnistamista.

Sd ndet sieltd historiasta pisteen, et hetkinen, tuossa kohtaa kaksi viikkoa
sitten on alkanut joku tapahtumaan ja sitten huomaa, et tdhdn on tehty
kaksi viikkoa sitten deployment ymparistoon. Se toimii myds semmoisena
pisteend, et tuolla hetkelld on tehty jotain, mikd vaikuttaa tdhan hetkeen.
Se pitdd sitten tutkia, sieltd ldhted liikkeelle, et hetkinen, mikés tdalld on, et
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onko vanhoja tikettejd ja mitd tuolla on tehty, niin vahan selvittelyty6 lah-
tee kdyntiin my®os sitd kautta. (H6).

Vastaavasti H5 toi vastauksissaan esiin hdiridtikettidatan yhteen koostamiseen
ja tulevaisuuden kdyttod varten tallentamiseen keskittyvan kuvailevan analytii-
kan menetelmén, hdiricoppimisen. Kyseisen menetelméan p&ddsddntoisend tar-
koituksena on edistdd hairidtilanteiden selvittamistd ja ratkaisemista tuottamal-
la hdirionhallintaan osallistuville tyontekijoille yhteenvetoja menneisyydessa
toistuneiden hdirividen aiheuttajista sekd niihin soveltuvista ratkaisutoimenpi-
teista.

Sitten tietysti koitetaan mahdollisesti minimoida niiden vaikutukset, et
koitetaan oppia niistd menneistd hdiridistd. Et semmoiset yhden hengen
henkilokohtaiset ongelmat jonkun yhden koneen kanssa, niille ei oikein
paljoa voi mitddn, mut sit semmoiset laajamittaiset hairiot, mitka vaikuttaa
sitten moneen ihmiseen, niin niiden juurisyiden perkaaminen ja se, ettd
saadaan se homma pystyyn, et vaikka ei sitd juurisyytd saada aina korjat-
tua, mut et meilld on aina jonkinndkodinen workaround, milld pystytdan
sitten auttamaan niitd asiakkaita, ettd se ongelma, me pystytddn kierta-
madn se, et hommat jatkuu, vaikka se ongelma on vield pdilld ja pystytdan
sitten sivussa korjaamaan sitd, niin sellaista. (H5).

Ennustavan analytiikan kategoriaan lukeutuvien menetelmien kédyttdminen oli
haastateltujen edustamien yritysten keskuudessa huomattavasti kuvailevaa
analytiikkaa harvinaisempaa. Tama kdy ilmi siitd, ettd H1:n, H3:n ja H4:n edus-
tamisessa yrityksissd ei ole otettu lainkaan kdyttoon tulevaisuuteen suuntautu-
vaa data-analytiikkaa, kun taas H2 toi esiin esimerkkejd epdsuoran ennustami-
sen ja H5 puolestaan suoran ennustamisen mahdollistavien toimenpiteiden
hyodyntdmisesta. H2 maédéritteli epdsuoran ennustamisen toimenpiteeksi, jossa
ennustamiseen ei kdytetd varsinaisia menetelmid, vaan sitd pyritddn tilanteen
mukaan tekemddn kuvailevan analytiikan kautta havaituille, tdrkedksi katso-
tuille 16ydoksille. H5 vuorostaan kuvasi suoraa ennustamista tietoisiksi toi-
menpiteiksi, joiden tavoitteena on tuottaa tulevaisuuden ndkokulmasta arvo-
kasta tietoa menneisyydestd tai nykyhetkestd kerdtyn datan avulla. Hanen mu-
kaansa hdiridtikettidataan pohjautuvaa henkilostoresurssien maarallista ennus-
tamista voidaan pitdd tarkeimpéand konkreettisena esimerkkind yrityksen E
kayttoonottamista taimédnkaltaisista toimenpiteista.

Eli silld lailla vois sanoa, ettd olemassa olevaan aineistoon perustuen, niin
ei ehkd tuossa muodossa, kuinka sen esitit, et tehtidis ennustusta, mutta sii-
td saadun havainnon perusteella tulevaisuuden tammoisid varsinkin va-
rautumisia pyritddn kylld tekemddn tai kyetddn niin kuin nopeuttamaan
asioita, jotta niihin hédirionhallinnassa esille nousseisiin tarpeisiin voidaan
vastata tai viime kddessd edes aloittamaan se padtoksenteko (H2).

Jos mietitddn jonkun asiakkuuden kanssa vaikka, et joo, nyt meilld on ollut
aika tasainen tilanne, sanotaan vaikka ettd sieltd on tullut 500 tikettid kuu-
kaudessa ja meilld riittdd kolme henkild hoitamaan tdamén yrityksen ja sit-
ten se yritys laajenee ja sinne tulee vaikka tuplasti tai triplasti ihmisid, niin
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voidaan silld tavalla ennustaa, ettd no ok, ndd ihmiset ei nyt ehkd endd riitd,
ettd tiketit tulee tuplaantumaan tai triplaantumaan. Et jos tdd madard ihmi-
sid saa tdimdn verran nditd tapahtumia aikaiseksi, niin on oletettavaa, ettd
tupla- tai triplamaara ihmisid, niin ne hairiot tai tikettiméaarat myoskin sit-
ten tuplaantuu. (H5).

H5 toi haastattelussaan esiin my6s ennustavan analytiikan laajempaan hyodyn-
tamiseen liittyvan keskeisen haasteen, silld hdnen mukaansa hdirioitd koskevien
ennusteiden laatiminen on héiridtikettidatan perusteella hyvin haastavaa nii-
den esiintyvyyteen liittyvan satunnaisuuden vuoksi. Vastaavasti H1 ja H3 ker-
toivat, ettd ennustavan analytiikan kdytté koetaan ainakin toistaiseksi kuvaile-
vaa analytiikkaa haastavammaksi toimenpiteeksi erityisesti hdirionhallinnan
kontekstissa hyodynnettdavan data-analytiikan uutuusarvon sekd vaiheittain
kehittyvien data-analytiikkakyvykkyyksien vuoksi.

Lahtokohtaisesti me ollaan hyvin paljon katsottu taaksepdin vield tdssa
vaiheessa, et tdd organisaatio ei oo vélttdmaittd vield ihan silld tasolla, et

me pystyttdisiin ihan valtavasti ennustamaan, mutta tokihan se tavoite on
(H1).

Ei oo semmoisia tulevaisuuteen suuntaavia vield ainakaan kaytossd, mutta
ehkd myshemmin. Se on ldhinnd sitd edellisen viikon raportointia, kuu-
kausiraportointia. Toki pidemmadltdkin ajalta saadaan dataa ylos mutta
menneisyyteen katsotaan paljon. (H3).

No kylldhén sitd parhaan mukaan pyritdan ennustamaan, mutta tda hai-
rionhallinta on siitd mielenkiintoinen laji, ettd tdd on kovin altis hdirioille.
Eli hdirioitd on tosi vaikea ennustaa, kaikkea voi tapahtua. Oikeastaan
muuten niitd hdirioitd, niitd vaan tapahtuu, et pyytamattdakin niitd sattuu,
mutta jotain pystytddn vihdn ennakoimaan. (H5).

H6 ei puolestaan kokenut ennustavan analytiikan hyddyntamistd mielekk&adksi
hdirionhallinnan toteuttamiseen kaytettdvissd teknologioissa vallitsevien rajoi-
tusten vuoksi. Koska hdiriotilanteiden selvittdmistd ja ratkaisemista tukevat
tyokalut eivdt hanen edustamissaan yrityksessad tue ennustemallien rakentamis-
ta, muodostuu ongelmaksi edeltdvdssd kappaleessa muiden haastateltujen hen-
kiloiden esiin tuoma data-analytiikkakyvykkyyksien niukkuus ja siihen ldhei-
sesti linkittyva manuaalisen analytiikkatyon tarve. H6 mainitsi henkiloston asi-
antuntijuuden kehittamisen mahdolliseksi ratkaisuksi kyseiseen ongelmaan,
mutta ratkaisun toteuttaminen voidaan olettaa koko organisaation laajuisen
ennustavan analytiikan kayttoonoton ndkokulmasta haastavaksi ja aikaa vie-
viaksi toimenpiteeksi.

Jos tdd jatkuu nyt, niin puolen vuoden tai viikon padstd ndyttdd tammoistd,
niin semmoista ei meilld t&lld hetkelld ainakaan valvontatyokalut tue, et se
on enemmankin omaa pddtelmdd. Se vaatii sitd asiantuntijan omaa tulkin-
taa ja ammattitaitoa, ettd ymmartaa katsoa, ettd okei, jos nyt tétd tahtia jat-
kuu, niin se on viikonloppuna levy tdynnd, ettd ehkd se on hyva tehda jo-
tain ennen viikonloppua. (H6).
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6.1.5 Data-analytiikan haasteet hdirionhallinnan kontekstissa

Hairionhallintaan liittyvdn data-analytiikan toteuttamismenetelmien kuvaami-
sen ohella haastatteluissa kartoitettiin myos niiden kdyton ndkokulmasta on-
gelmallisiksi koettuja tekijoitd. Ndiden tekijoiden hahmottamisen kautta pyri-
tédn luomaan kokonaiskuva hiirionhallinnassa hyddynnettivdan data-
analytiikan kdytdnnon tason haasteista, joiden huomioiminen nousee olennai-
seen rooliin erityisesti ilmion tulevaisuuden kannalta.

Hl:lla ja H2:la oli yhtendinen ndkemys dataldhteiden moninaisuuden
toimimisesta merkittdvand ongelmanldhteend data-analytiikan toteuttamisessa
ja sen avulla saavutettavien tulosten tuottamisessa. Heiddn mukaansa analytii-
kan tekee tédssd tapauksessa erityisen haastavaksi se, ettd kerdttdvan datan vie-
minen yhteen paikkaan sekd tdmédn datan syvillinen tulkitseminen muuttuu
sitd monimutkaisemmaksi, mitd useammasta ldhteestd dataa kerdtian. Tama
aiheutuu ennen kaikkea kasvavasta tarpeesta kehittdd analytiikan mahdollista-
vien teknologisten ratkaisujen kyvykkyyttd paitsi kerdtd dataa erilaisista ldh-
teistd, myos lopulta saattaa se yhtendiseen muotoon kokonaisvaltaista tulkintaa
varten.

Ja sit tietysti, jos ldhdetddn pohtimaan IT-palveluita, niin meillihdn saattaa
myo6skin osa palveluista olla sit julkisessa cloudissa, AWS:ssd tai vastaa-
vissa, jolloin ndissd on sitten tiettyjd haasteita myoskin, et mitd sieltd saa-
daan. Ja toki, jos ajatellaan sit prosessin nikokulmasta esimerkiksi vaikka
ostoprosessista, niin tdimmoisen peruslaitteen ostoprosessissa on pari-
kymmentd eri tietojadrjestelméd, jotka tyoskentelee yhdessd ja jokaisella on
omat tietosuojansa, ettd me saataisiin jdrjestelmistd ulos sellaista hai-
rionhallintaa hyodyttdvad dataa, vaatii jonkun verran ihan teknistd tyota-
kin. Ja jos sd ajattelet, ettd sitten ndd tietojdrjestelmdt saattaa vield olla eri
organisaatioitten ylldpidossa tai omistuksessa ja osa saattaa olla mydskin
tosiaan public cloudissa, osa private cloudissa ja osa saattaa olla jopa mei-
dén talon ulkopuolella niin sanotusti omistuksen ylldpidossa, niin paljon
haasteita. (H1).

Mainitsin aiemmin, ettd meilld on useampi eri tiketdinti- ja toiminnanoh-
jausjdrjestelmd, niin sitten tietysti se data saadaan ehkd kussakin omassa
muodossaan, mutta taimmoiset C-level ihmiset, niin nehin ei halua katsoa
sitd tietoa useasta jdrjestelméstd erikseen, vaan se pitdd saada yhteen paik-
kaan, jolloin silld kyetddan kokonaiskuva tuottamaan. Niin sit siind vai-
heessa, kun sitd ruvetaan yhdestd paikasta viemddn ulos kolmanteen
paikkaan ja toisesta paikasta sinne kolmanteen paikkaan, niin se on jon-
kunndkoistd automaattiajoa sitten hyodynnettavé, et siihen tietysti ei mi-
tddn manuaalikésittelyd viliin haluta. Mut ne voi olla ajoittain rikki ja ne-
kin vaatii, niin kuin kaikki rajapinnat, integraatiot vaatii ylldpidollisia
toimia kuitenkin, et jos joku sanoo et tdd on nyt automatisoitu, niin se ei
tarkoita, et sen voi unohtaa, vaan sit se tuo mukanaan sen, et kaikki muu-
toksenhallinta, mitd timmoiseen data-analytiikan ylldpitdmiseen tehddéan,
niin se pitdd kanssa olla hyvin suunniteltua, tai jos se tehd&én sillein len-
nosta, niin todenndkdoistd on, et jotain ei oo osattu ottaa huomioon ja se
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menee rikki ja sit se voi olla x méaédra aikaa se liiketoiminnan paatoksente-
on tueksi tuotettava tieto saavuttamattomissa, ettd tommoisia haasteitahan
siind sitten saattaa olla. (H2).

Toinen haastatteluissa toistunut tekninen haaste liittyy datan ajantasaisuuden
ylldpitamiseen dataldhteind toimivien tietojdrjestelmien ja data-analytiikkaan
kaytettavien tyokalujen vililld. Kyseinen haaste tuli esiin sekd H2:n ettd H5n
vastauksissa ja heistd molemmat kuvastivat sen luonteen tulevan esiin erityises-
ti tilanteissa, joissa tietojdrjestelmien ominaisuuksia tai toiminnallisuuksia muu-
tetaan esimerkiksi saadun asiakaspalautteen tai yritysten oman toiminnan ke-
hittamisen takia. T&lloin kdy tavanomaisesti niin, ettd jarjestelmiin muodostuva
data saapuu data-analytiikkatyokaluihin muutoksia edeltdvilld tavalla, jolloin
niissd kdytettdvit asetukset eivat vilttamattd kykene esittamddn dataa toivotus-
sa muodossa. Ndin ollen voidaan havaita, ettd dataldhteisiin tehdyt muutokset
luovat tavanomaisesti tarpeen vastata ndihin muutoksiin  data-
analytiikkatyokaluissa, jotta data-analytiikan kdyton jatkuvuutta kyetdan ylla-
pitamaan.

Ja vastaavasti, ettd on aikoinaan vaikka maddéritetty joku hdirionhallinnan
tikettityypin foorumi tai lomake tietynmalliseksi tai -tyyliseksi, niin jos se
palvelee vaikka koko asiakaspohjaa, niin se, et jos yhdelld asiakkaalla olisi
sitten halu siihen tuottaa jotain lisdtietoa, tai jos olisi vaikka halu saada
yhdestd asiakkaasta kerittyd lisdtietoa siihen, niin se ei vilttamattd oo sit-
ten tehtdvissd, jos se tuo sitten timmoisid pakollisia vaateita sitten kaikkiin
muihin asiakaspohjiin ja sitten taas jos on rakennettu integraatioita vaikka
eri asiakkuuksien tikettijarjestelmien valilld, jolloin ollaan poistettu siita
vélistd semmoinen ihmiskasittely, eli et kdytdnnossd tikettijarjestelmat
keskenddn juttelee, et kentdstd toiseen siirtyy dataa, niin kylldhdn se nyt
kertoo sen, et niihin ei voi mennd koskemaan noin vain, jolloin mahdolli-
nen uusi vaade, et hei, me haluttaisiin timmoinen juttu kanssa mitatta-
vaksi, niin sitd ei ehkd ihan noin vain sormia napsauttamalla saada sinne
lomakkeelle, vaan se pitdd sitten mennd huolellisesti jonkunndkoisen
tammoisen jopa projektinomaisen saaton ldpi, ettd se saadaan kéyttoon ja
sitten noista syntyy viivettd. (H2).

Kun se data, suurin osa siitd tulee tiketointijdrjestelmaéstd, ne on sitten tie-
tylld lailla sielld Power Bl:ssd confattu, ettd mikd kenttd tarkoittaa mitdkin
ja sit jos meilld tulee jotain muutoksia sinne tiketointijdrjestelmddn, esi-
merkiksi nyt sanotaan viimeisimpéand meilld on noi service deskin kayt-
tamat tikettikategoriat uudistettu, niin siind taytyy olla tosi tarkkana, etta
siind vaiheessa kun jotain muuttuu, niin se tdytyy myos sinne raporteille
muistaa tehdd ne muutokset. Et muussa tapauksessa se data alkaa nayttda
epdkurantilta, eli jos sinne on vaikka merkitty, ettd kovakoodattu jotkut,
ettd ota tdstd taulusta ndmad ja sielld on ne vanhat kategoriat ja sitten ale-
taan kayttdad niitd uusia kategorioita, niin yhtakkid meilld ei oo mihinkdan
kategoriaan endd tullut tikettejd. Eli se, ettd ne pitdd muistaa niin kuin aina
ne raportit pitdd pdivitettying, jos jotain muutoksia tehdéddn sielld 1dhdeda-
tassa, niin pitdd tietdd, ettd miten ne vaikuttaa sit sielld raportilla. (H5).
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Edelld esitettyjen kahden laajemman haastekokonaisuuden lisdksi haastatteluis-
sa tuli esiin my6s pienemmadlld volyymilld esiintyvid yrityskohtaisia teknisid
haasteita. Ndistd ensimmdinen, H7:n kokema haaste liittyy osittain edellisessd
kappaleessa késiteltyihin raportointiongelmiin, mutta ldhestyy niitd datan ajan-
tasaisuuden sijaan raporttien luomismahdollisuuksien ndkokulmasta. H7 luon-
nehti ongelman juontavan juurensa edustamansa yrityksen kdyttimaan toimin-
nanohjausjdrjestelmédn sisédltyvien raportointimoduulien toiminnallisuuksiin,
jotka rajoittavat jarjestelmdn tuottamien raporttien muodon ennalta méaaritetty-
jen mallipohjien mukaiseksi. Tadstd syystd raporttien tuottamiseen kdytettdava
jarjestelmd ei kykene vastaamaan kaikilta osin yrityksen héirionhallinnan tieto-
tarpeisiin ja raportteihin siséltyva tieto on padsaantoisesti yleistasoista, minka
voidaan ndhda heikentdvan data-analytiikan joustavuutta.

Haasteena on oikeastaan se, ettid ihan kaikkea sellaista dataa meilli ei ole
saatavilla tai olemassa tai sitten toi meidan toiminnanohjausjdrjestelma ei
ihan pysty sellaisia raportteja tuottamaan, minkalaisia haluttaisiin. Tietysti
jos me mentdis johonkin Power BI -alustaan, joita meilld on muutamassa
muussa prosessissa kdytossd, niin sieltdhdn niitd saisi minkalaiseksi halu-
aa, mutta sellaisia haasteita ehkd on tuossa, mitd on tullut vastaan. (H7).

H6 vuorostaan koki merkittdvimmiksi hdirionhallinnassa hyddynnettdvad data-
analytiikkaa hankaloittaviksi tekijoiksi kaksi erillistd, mutta vahvasti toisiinsa
liittyvdd haastetta, joista ensimmadinen voidaan luokitella tekniseksi ja toinen
puolestaan inhimilliseksi. Hanen kokemansa tekninen haaste liittyy héirionhal-
linnan tukena kaytettdavadn IT-palveluiden toimivuuden valvontaan ja sen suu-
reen asiakaskohtaiseen vaihteluun. Kyseinen haaste aiheutuu yrityksen laajasta
sekd monimuotoisesta asiakaskunnasta, joka nédyttdytyy kdaytdnnon tasolla pait-
si IT-palveluiden, my6s niiden valvontaan kiytettdvien elementtien yhteenso-
vittamisena erityyppisiin teknologisiin infrastruktuureihin. Tamén seurauksena
valvontadata sisédltdd paljon asiakaskohtaisesta raddtdloinnistd riippuvaisia ele-
menttejd, jolloin héirionhallinnassa ei voida tukeutua siihen pohjautuvaan ana-
lytiikkaan universaalilla tavalla.

Voi olla erindkoisid ympaéristoja eri valvonnalla, niin pitdd huomioida
my0s hdirionhallinnan osalta, et miten ndméd dokumentoidaan ja kuinka
ndihin reagoidaan. Jos jollakin on raja-arvona 60 pinnaa ja toisella 90 pin-
naa, niin miten ndma pitdd miettid sitten, ettd jos toisella on 60, niin pitda-
ko tama kasitelld yhtd kriittisend, et ndd on niitd haasteita hdirionhallinnan
niakovinkkelistid. Se asettaa meille semmoiset omat haasteet sit, et osataan
tulkita oikein niitd asioita ja me tiedetddn, mitd pitdd tehdd, jos tulee tam-
moinen tilanne péille, ettd halyttds tai tulee joku muu, niin osataan siihen
reagoida sitten tarvittavalla vakavuudella. (H6).

Edeltdvassd kappaleessa sivuttiin haastattelujen kautta tehtyd havaintoa siitd,
ettd hdirionhallinnan data-analytiikkaan liittyy teknisten haasteiden ohella
my0s inhimillisista tekijoistd, eli toisin sanoen joko organisaation tai sithen kuu-
luvien ihmisten toiminnasta aiheutuvia haasteita. Tdhdn kategoriaan lukeutuvia
haasteita kyettiin tdssd tutkimuksessa havaitsemaan yhteensd nelja kappaletta
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ja niistd jokainen oli luonteeltaan erilainen. Kyseiset haasteet kédvivit ilmi haas-
tateltavien H1, H3, H4 ja H6 antamista vastauksista.

H1 kertoi kokevansa haasteelliseksi ennen kaikkea héirionhallintaan liit-
tyvdn data-analytiikan tekemiseen vaadittujen henkiloresurssien sekd erikois-
osaamisen niukkuuden. Tdmén haasteen voidaan hdnen mukaansa néhda vai-
kuttavan kielteisesti data-analytiikan avulla saavutettavien tulosten méadrdan ja
laatuun, koska vaadittavien resurssien ja osaamisen 16ytaminen on erityisesti
hdirionhallintaan osallistuvien henkildiden joukosta haastavaa. Lisdksi data-
analytiikkaan kaytettdvien resurssien mddrd tdytyy suunnitella huolellisesti,
jotta resurssien riittdvyys kyetddn takaamaan my®0s itse hdirionhallinnan toteut-
tamiseen.

Joo, siis kylldhdn dataa saadaan ulos, mut jonkun se pitdd tehdd se analy-
sointi. Totta kai me voidaan automaattisesti jonkun verran tehdi ja kayt-
tdd jonkunndkoisid tyokaluja mut jonkun pitdd kuitenkin loppupeleissd
myoskin analysoida se. Ja se vaatii resursseja, ja resurssit on aina tiukassa,
jolloin se, ettd me pystytddn kaikesta siitd datamddrastd kaivamaan ne oi-
keat asiat, niin se on haasteellista. (H1).

Vastaavasti H3 luonnehti data-analytiikkatyokalujen kayttoon liittyvan yhte-
ndisen ohjeistuksen puutetta olennaisimmaksi ongelmatekijiksi hanen edusta-
massaan yrityksessd. Han kuvasi yrityksessd nykyhetkelld hyodynnettdvan rat-
kaisun olleen kdytossd jo pidemmadn aikaa ja sen kehittdminen on toteutettu
yrityksestd poistuneiden tyontekijoiden toimesta. Tama luo haasteita erityisesti
ratkaisun jatkokehittimiseen, silld niin kutsutun hiljaisen tiedon dokumentoi-
misen puutteesta aiheutuu epétietoisuutta nykyisten toiminnallisuuksien taka-
na olevista médrityksista.

Joo, no on esimerkiksi semmaoista, ettd me tehddan Excelilld sitd raportoin-
tia, mikd ei nyt valttamattd oo se nykyaikaisin. Sitd nyt ollaan vaihtamassa
todennékoisesti jossain vaiheessa viahdn uudenaikaisempaan tai vahéan eri-
laiseen systeemiin. Téd&d Exceli on sit tietenkin vanhojen tyontekijoiden te-
kemad ja sit sielld on semmoista kaavaa ja koodia, mistd kukaan ei talla
hetkelld tiedd, ettd miten ne on tehty. Et se on yks haaste tavallaan siind
nykyisessd raportoinnissa ainakin meilld. (H3).

H4 puolestaan nosti merkittdvimpana haasteena esiin puutteet data-analytiikan
pohjana kaytettavan datan luotettavuudessa. Hanen edustamassaan yrityksessa
héirioihin liittyva data syntyy pddasiallisesti hdirionhallinnan toteuttamisvas-
tuussa olevien IT-palvelutoimittajien suorittamien toimenpiteiden kautta ja han
on havainnut, ettd datan luotettavuudessa esiintyy melko runsasta vaihtelua
toimittajien vililla. Datan luotettavuudessa esiintyvit puutteet voivat vaikeut-
taa olennaisesti sen tulkitsemista ja lopulta myos heikentdd tulkitsemisen perus-
teella tehtdvien padtosten tehokkuutta, silld talloin yritykselle voi vilittya vaa-
ristynyt kuva niin havaittujen hédirididen luonteesta, kuin hdirionhallinnan suo-
riutumisen tilasta.
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Tietylld tapaa siind varmaan veikkaisin, ettd mitd voisin siitd tuoda esille,
niin ois se, ettd datan luotettavuus on huono. Eli toimittaja kirjaa vaikka, et
kun sain tiketin suljettua, niin syy oli integraatio ja sitten kun me aletaan
sitd lapikdymadn, ettd mikas sielld integraatiossa sitd ongelmaa aiheutti,
niin sit huomataankin, et hei, siind on vaarad sulkemissyy laitettu tille tike-
tille. Eli datan luotettavuus on erittdin oleellinen asia tédssd ja sen kanssa
taistellaan hyvin paljon, kun se saattaa riippua pikkasen toimittajasta, et
kuka tekee. Joku tekee hirveen tarkkaa tikettien sulkemistyota ja silloin se
tarkoittaa, et me saadaan yleensd parempaa, luotettavampaa dataa. (H4).

H6 esitti haastattelussaan ndkemyksen aiemmin mainitsemansa asiakaskohtai-
sen vaihtelun seurauksena syntyvéstd inhimillisestd haasteesta datan tulkitse-
misessa. Han kertoi, ettd asiakkaiden teknologiaympdristdjen yksilollisyys ja
siitd aiheutuvat universaalien analytiikkakdytdntojen puutteet hankaloittavat
IT-palveluiden toimivuuden valvonnasta kerdtyn datan tulkitsemista. Tulkit-
semisen selkeyteen vaikuttaa hdnen mukaansa ennen kaikkea asiakasymparis-
tojen eroavaisuuksista johtuva hdirionhallinnan joustavuuden kasvu, joka hei-
kentdd yhdenmukaisten rajaus- ja ratkaisutoimenpiteiden noudattamisen te-
hokkuutta sekd niiden tasapuolista toteuttamista tukevan tiedon tunnistamista.

Ehkd mitd tulee, on semmoisia haasteita, ettd jos ajatellaan, kun ldhtokoh-
taisesti ympadristot tuppaa olemaan tammoisid aika heterogeenisid, ettd ne
ei oo sillein, ettd okei, tdssd on tdd kahvipaketti, ottakaa tai jattakdd, vaan
se on monesti heterogeenistd johtuen siitd, milld kayttojarjestelmalld se
pyorii, miten se on rakennettu, minka tyyppistd arkkitehtuuria se noudat-
taa, niin ehka siihen liittyen tulee ne haasteet. Eli ei ehkd yhdistdmiseen,
mutta siihen, ettd loydetddn siitd datasta ne oikeanlaiset metriikat tai
semmoiset mekaniikat, joiden perusteella meiddn pitdad toimia sitten vaik-
ka palvelutuotannossa, hdirionhallinnassa, valvonnassa ja muussa, ettd
1oydetddn sieltd ne oikeat jutut. (H6).

6.1.6 Data-analytiikan kdyttotavat hdirionhallinnassa

Haastatteluissa kaytiin myo6s ldpi haastateltavien edustamien yritysten tapoja
hyodyntdd kerdtystd datasta tehtyd data-analytiikkaa hédirionhallinnan toteut-
tamisessa. Ndiden tapojen joukosta nousi esiin erityisesti kaksi laajempaa ko-
konaisuutta, joista ensimmadinen oli hdirionhallinnan proaktiivisuuden kehitta-
minen. H1, H2, H3 ja H5 jakoivat yhtendisen ndkemyksen siitd, ettd hdirididen
luonnetta kuvastavasta datasta tehty analytiikka auttaa yrityksida hahmotta-
maan toimintamalleja, joiden avulla hdiritilanteiden ratkaiseminen voidaan
muun keskeisen sidosryhmén tekeméd havaintoa hairiostd, minka kautta palve-
lu on usein mahdollista palauttaa normaalitilaan huomattavasti havaintoa seu-
raavan ilmoituksen pohjalta toteutettavaa reaktiivista hdirionhallintaa nope-
ammin. Taman lisdksi H2 kertoi data-analytiikan edistdvan hdirididen ratkai-
semisen oikea-aikaisuutta sen tarjotessa yritykselle arvokasta tietoa hairididen
kriittisyyden luokittelun ja tamé&n perusteella toteutetun priorisoinnin tueksi.
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-- jos me ajatellaan, mikd tuossa data-analytiikan hyodyntdmisessd hii-
rionhallinnassa on se tavoite, niin totta kai me halutaan parantaa niit4 rat-
kaisuaikoja ja vahentdd sit myoskin ihan niitd hdirioitd itsessdaan. Kaytan-
non tasollahan toi ndkyy erilaisina teknisind parannuksina, meilld on
event managementtia esimerkiksi, jossa hyodynnetddn sit taas sitd data-
analytiikkaa. Eli me saadaan automaattisia tiketteja ylldpitotiimille ennen
kuin asiakas valttamattd huomaa mitdan. (H1).

Eli asiakaspohjaa kun on paljon, niin niitd asiakkuuksien sopimuksia on
sitten my0s erilaisia, jolloin erindkoisid palvelutasoja on olemassa ja jotka
vaikuttaa sitten siihen, ettd kuinka nopeasti siihen hdirioon pitdd reagoida
tai minkd ndkoisten tuntien aikana siihen pitdd reagoida. Onko se toimis-
toajat vai 24 /7 ja sitd kautta se, ettd minkd ndkoinen ratkaisuaika sille hai-
riolle pitdd kyetd tuottamaan, niin hdirionhallinnassahan se kerdtdan se
inputti sithenkin jo, ettd me tiedetddn, minkd ndkoinen se SLA sille hdiriol-
le on muodostumassa, jolloin se suoraan ohjaa meitd jo siind hdirionhal-
linnan tekemisessd ja tuo meille sitd tyojdrjestystd sen perusteella, ettd
missd jarjestyksessd meidan tulee niitd hdirioitd olla ratkaisemassa. Siina
nyt on ainakin yks osio, joka on heti kasiteltavissa itse hédirionhallintapro-
sessissa. (H2).

Me sisdisesti tehdddn niitd raportteja esimerkiksi itsellemme ihan just sen
takia, ettd voidaan katsoa, ettd miten on ylipddtdan niitd hdirioita tullut ai-
kaisemmin ja missd vaiheessa vuotta niitd esimerkiksi tulee eniten tai mi-
nd pdivand niitd tulee eniten tai mitka jarjestelmdt ja palvelut aiheuttaa nii-
ta hdirioitd eniten ja vahan tammoistd varautumista varten. Sitten johdolle
tietenkin tuotetaan niitd kuukausiraportteja ja viikkoraportteja, et tdméan-

tyyppistd. (H3).

Se ois se tavoitetila, ettd enemman oltais proaktiivisia kuin reaktiivisia. Et
kaikki se, mitd sieltd datasta nousee ja asiakaspalautteista, ettd pystyttdis
sitten jo etukéteen niitd joko torppaamaan, jos tiedetddn, ettd tastd tulee
ongelma tai sitten pystytddn paremmin hallinnoimaan, ettd ollaan tietoisia,
ettd nyt on vaikka tulossa tédllainen muutos ja tiedetddn sitten, ettd mihin

aikaan se tulee ja mitd kaikkea se koskettaa ja kuka on siitd vastuussa.
(H5).

Toinen laajempi haastatteluissa toistunut teema oli data-analytiikan hyddynté-
minen héirionhallintaan liittyvan raportoinnin seké sen keskeisend ldhdemate-
riaalina toimivan tiketéinnin kehittaminen. Tikettinnilld viitataan tdssd yhtey-
dessd sekd hdirionhallinnassa olennaisessa asemassa olevaa héirididen doku-
mentointia hdiriotikettien muotoon ettd mys muiden ITIL-viitekehyksen mu-
kaisten IT-palvelunhallinnan kadytantdjen, kuten muutoksenhallinnan, palvelu-
pyyntdjen hallinnan ja ongelmanhallinnan tikettildhtdistda dokumentointia. H2,
H3, H4 ja H5 kokivat, ettd data-analytiikan hyodyntdminen selkeyttdd eri kay-
tannoistd syntyvien tikettien luokittelemista kategorioihin, mikd puolestaan
parantaa yritysten kykya kohdentaa tikettien joukosta hiirionhallinnan nako-
kulmasta tdrkein tieto sekd vastaavasti hahmottaa muiden kaytéantojen alla suo-



73

ritettujen toimenpiteiden mahdolliset vaikutukset hdirididen syntymiseen ja
ratkaisemiseen.

Eli kdytannossd jos sitten vaikka meilld on muutoksenhallinnan tikettityy-
pit ja sielld on sitten tietyt asiat, mitd sinne on tdytetty, niin ne on pyritty
ne, mihin aiemmin viittasin, ndd hyvin jopa korostetut rajapinnat eli pro-
sessien vililld, niin tuomaan, ne on pyritty tuomaan esille sitten myos tike-
tointijarjestelmissd niin, ettd ne on linkattavissa. Jos hdirio on aiheutunut
suoritetusta muutoksesta, niin sen saa sinne relaatioksi muodostettua sin-
ne hdirictiketille. Tai vastaavasti jos kyseinen héirio on korjattavissa jollain
muutoksella, niin sen saa sitten toisen tyyliselle kentdlle madritettyd. Ja sit
ettd jos hdiriostd on olemassa ongelmarecordi auki, niin sen saa sieltd tie-
toonsa, kun siihen kyseiseen hdiriomassaan kohdistaa kyselyitd. Tai sitten,
ettd onko hairiotiketiltd sitten pilkottu jotain timmoisid tiiviimpid alitaske-
ja suoritettavaksi eri puolille organisaatiota. Niin timmdiset asiat on sitten
myds hyodynnettdvissd hdirionhallinnassa, eli me kyetddn jo siind hairio-
tiketin elinkaaren aikana, niin tarvittaessa tuomaan muista prosesseista ne
relaatiot sithen hiirioon kiinni, vaikka se ratkaisu olisi vield toteuttamatta.
(H2).

Sit esimerkiksi toi muutoshallinta varmaan on siind kans, mitd ollaan saa-
tu kehitettyd eteenpdin tuon meiddnkin raportoinnin kanssa, et saadaan
sitd dataa kerdttyd paremmin niistdi muutoksista, niin saadaan sitten va-
rauduttua paremmin niihin muutoksiinkin (H3).

-- mehdn toivotaan, ettd problem-tikettejd toisaalta olisi paljon, koska ne
kertoo vdhan siitd, ettd kuinka hyvin tukitiimi ymmart&a sité tikettisumaa,
mité sieltd tulee. Esimerkiksi ettd ne vaikka jollain tytkalulla kattoisivat, et
hei, ettd nyt on lisddntyneet ndma tietyn moduulin vaikka tiketit hyvin
paljon, niin siitd ne vois sitten nostaa problem-tiketin téllaisesta aiheesta ja
sitten sitd vois analysoida tarkemmin. (H4).

Kaikki avoinna olevat taskit oli héirivitd ja nyt sitten kovan tyon takana ol-
laan saatu eroteltua niitd, ettd mitd kaikkea sielldi onkaan avoinna, ettd
suuri osa niistd ei olekaan héiriditd, vaan sielld on esimerkiksi projektitas-
keja tai workordereita tai requesteja, et ihmiset alkaa ymmartamaan, mi-
hin ldhetddn panostamaan ja mitd kannattaa tehdd tai mihin laitetaan ne
kaikki paukut, kun kehitetddn niitd hommia. Jos kaytavillda huudellaan, et-
td hdirionhallinta ei toimi, meilldi on 5000 avointa tikettid ja kauhea
backlogi, niin se ei ole hirvedn hedelmallistd, jos me ei tunnisteta niit4 eri-
laisia prosesseja ja tikettityyppejd mitd sielld on. (H5).

Edeltdvaan aihekokonaisuuteen liittyen H7 toi haastattelussaan esiin kokemuk-
sia aiemmin esiintyneiden héirididen luonteet ja ratkaisutavat kattavan rapor-
toinnin kayttamisestd hdirionhallinnan kehittdmisen perustana. Hanen vastauk-
sistaan kdy ilmi, ettd raportit tuottavat arvokasta tietoa ennen kaikkea héiristi-
lanteiden ratkaisemisen tehostamiseksi, jota tehdddn kdaytannon tasolla paa-
sdantoisesti yhteistyossd ongelmanhallinnan kanssa. Kun tihedsti esiintyvat héi-
riot sekd niitd aiheuttavat syyt kyetddn tunnistamaan, voidaan IT-palveluihin
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tehdd niitd ehkdisevid muutoksia ja vdhentdd taméan kautta hdirionhallinnan
tyokuormaa.

Kéytetddn oikeastaan raporttien kautta, analysoidaan niitd ja sitten niiden
kautta tehdddn erindkoisid toimenpiteitd. Esimerkiksi jos on toistuvuutta
jossakin laajavaikutteisissa hdiridissd, niin nostetaan mahdollisesti héi-
rionhallinnasta ongelmakandidaatteja ja vdhdn seurataan niitd ratkaisuai-
koja. Pyritdan muutenkin 16ytdmaan sellaisia, jos on toistuvuutta, mihin
pitdisi puuttua, ldhinnd juurisyyn selvittdmisid, ettd saataisiin niitd va-
hemmalle niitd hdirioita. (H7).

Kahden edelld esitellyn useamman haastatellun henkilon yhtenevdisistd néke-
myksistd johdetun kokonaisuuden lisdksi H1 ja H6 kertoivat, ettd heidan edus-
tamissaan yrityksessd hdirivitd kuvastavasta datasta johdetaan ja varastoidaan
tietynlaisten hdirididen ominaispiirteisiin sekd soveltuviin ratkaisutoimenpitei-
siin liittyvad tietoa. Tamédnkaltaisten toimenpiteiden kautta syntyvid héiriotie-
tokantoja tuotetaan yrityksissd hdirionhallinnan parissa tyoskentelevien henki-
16iden tueksi, jolloin esimerkiksi aiemmin esiintyneitd, usein toistuneita hairioi-
td kyetddn ratkaisemaan jatkossa suoraviivaisemmin.

Meilld my6skin hyodynnetddn sitten niitten tikettien ratkaisussa tai hdiri-
oiden ratkaisussa sitd opittua asiaa, elikkd kun meilld on ollut jotain tiettyd
dataa, me tiedetddn, et meilld on tietynlaisia héiriditd, me pystytdan
myoskin valmiiksi tuottamaan ratkaisuja. Jos ajatellaan ihan vaikka jotain
tiettyjd palvelimia, meilld on tavoitteena rakentaa téllaisia tietopankkeja,
niin kun héiriditd ratkaiseva henkilé saa hilytyksen tietyn palvelimen
osalta, niin han pystyy automaattisesti saamaan ohjeita. Sit mikili se ei sii-
td onnistu niin eskalointi. (H1).

Meilld pyrkimyksend on se, ettd vanhoille keisseille, mitd ollaan ratkaistu,
pyritddn dokumentoimaan, milld tapaa ollaan viimeksi saatu samantyyp-
pinen keissi ratkaistua. Se my0s helpottaa sitd tekijad, kun meidankin ym-
pdristd on tdlld hetkelld tosi laaja, ettd puhutaan ldhempéand tuhannesta
palvelimesta, useammasta asiakkuudesta, eli ei kenenkddn asiantuntijan
aivokapasiteetti riitd sithen, ettd kaiken muistaa sieltd suoriltaan, mutta
myds tyokalut osaa ehdottaa oikeita tietdmysartikkeleita sieltd. (H6).

Vastaavasti H4 nosti aiheen késittelyn yhteydessd esiin huomionarvoisen ha-
vainnon liittyen jo aiemmin tutkielman empiirisen osuuden tuloksissa mainit-
tuun asiaan, eli IT-palveluiden toimittajien vastuuseen héirionhallinnan toteut-
tamisesta hdnen edustamassaan organisaatiossa. Han mainitsi, ettei hanelld ole
kyseisen menettelytavan takia saatavilla tarkempaa tietoa kaikista todellisista
data-analytiikan hyddyntdmiskeinoista hdirionhallinnassa, mutta koki tulevai-
suuden ndkokulmasta arvokkaaksi kehityskohteeksi yrityksen ja toimittajien
vilisen yhteistyon lahentymisen data-analytiikan toteuttamisen sekd hyodyn-
tamisen osalta. T&lloin sekd hdirionhallinnan koordinoinnista ettd toteuttami-
sesta vastaavat osapuolet olisivat jatkuvasti tietoisia kadytossd olevista data-
analytiikkaratkaisuista ja niiden hyddyntdmisasteesta kdytannon tyossd, mika
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voisi paitsi edistdd olemassa olevien ratkaisujen jatkokehitystd, myos auttaa
loytaméaan kayttomahdollisuuksia uusille ratkaisuille.

Mun mielesté olisi tosi kiva ndhda sitd dataa tai tehdé sitd data-analyysia
niille tietyille palveluille sen toimittajan kanssa. Jos meilld ois yhteiset tyo-

madn tulee taskit, joita sitten tiimi tekee sielld ja joita toimittaja hallitsee
oman tiketdintijdrjestelman ty6td, niin ne ei ndy meille. (H4).

H7 kavi haastattelussaan ldpi my06s esimerkkejd toiminnanohjausjdrjestelman
tuottamien hdirionhallinnan suoriutumista kuvaavien raporttien toimimisesta
tarkednd lihdemateriaalina sithen liittyvdssd henkiloresurssisuunnittelussa.
Hénen mukaansa tillaisia raportteja on syytd seurata mahdollisimman aktiivi-
sesti, jotta mahdolliset resurssiongelmista kielivit epdkohdat pystytdan tunnis-
tamaan selkedsti tavalla, jolla niihin kyetddn reagoimaan mahdollisimman ai-
kaisessa vaiheessa. H7 kertoi, ettd epdakohdat tulevat ilmi ennen kaikkea keskei-
sissd hdirionhallinnan suorituskykyd mittaavissa tunnusluvuissa, kuten héirio-
tilanteiden ratkaisemiseen ja hiiridtikettien kasittelyyn kéytetyssd ajassa ilmen-
tyvien muutosten tulkitsemisen kautta.

No kylld ensimmdinen mikd tulee mieleen, on resursointi. Jos rupeaa nayt-
tamaan siltd, ettd ratkaisuajat tai jonot pitenee, niin sitten hankitaan lisare-
sursseja tai kohdennetaan sitd resurssia siihen tarvittavaan paikkaan. (H7).

6.1.7 IT-palveluiden ominaispiirteiden ja datankeriysmahdollisuuksien
vilinen suhde

Hadirionhallinnassa hyodynnettyjen data-analytiikkakadytantojen kuvaamisen
yhteydessa haastateltavilta kysyttiin myos kokemuksia yritysten tuottamien IT-
palveluiden ominaispiirteiden vaikutuksesta datan kerddamiseen sekd hyddyn-
tamiseen. Taman kautta pyrittiin selvittdméddn, vallitseeko paitsi yritysten,
my0s IT-palveluiden véliselld tasolla esimerkiksi dataméériin ja -tyyppeihin tai
analytiikkamahdollisuuksiin liittyvid eroavaisuuksia. Yleisesti ottaen kyseisesta
teemasta kdaydyt keskustelut osoittivat, ettd haastateltujen henkildiden joukosta
nousi esiin sekd eroavaisuuksien esiintyvyyttd tukevia ettd vastustavia havain-
toja lahestulkoon samassa suhteessa, eli haastateltujen ndkemyksissd havaittiin
vallitsevan kahtia jakautuneisuuden piirteita.

H2 ja H6 esittivit, ettd erilaiset hdiriotyypit ja hdirionhallinnassa kasitelta-
vét IT-palveluiden osat vaikuttavat lievasti sekd prosessin toteuttamisen tueksi
kerdttdvdn datan ja sen pohjalta tehtdvdn analytiikan luonteeseen ettd taman
seurauksena syntyvien tulosten hyodyntamiseen. Kyseinen vaikutus nakyy
heiddn mukaansa kdytdnnon tasolla ennen kaikkea datankerdysmenetelmien
muutospyyntdjen monimuotoisuudessa, joka aiheutuu yritysten kayttamista
hdiriciden kategorisointiin pyrkivistd toimintamalleista. Namé& toimintamallit
jakavat héiriot tavanomaisiin héirioihin sekd tietoturvahdiridihin ja tdma luokit-
telu toimii keskeisend motivaattorina datankerdyksen erilaistamiselle sekd sii-
hen liittyvien muutosideoiden kehittamiselle.
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On jonkun verran erindkoisid tarpeita olemassa. Tietysti jonkinndkoisiad
muutostoiveita lomakkeelle tai kerdttdville aineistolle on jossain vaiheessa
tullut, mutta niitd miettiessd joutuu aina, tai kaikkea ei voi niin kuin suk-
kana sisdan hyvéaksyd, ettd niitd pitdd miettid ja sovittaa sitten siihen koko
kontekstiin, ettd palveleeko se sitten my6s muita. Mutta jos miettii hadirioi-
td, niin jo meiddn prosesseissa tehdddan semmoinen selvd ero, ettd onko
kyseessd ns. incident vai security incident, niin sitd kautta vois johdattaa,
ettd jo silld tasolla meilld syntyy hieman eroja. (H2).

Tammoiselld tietoturvaan liittyvalld tai security-aspektilla voi olla tietyn-
laisia tarpeita, ettd sieltd onkin syytd kerdtd sitd, mitd versioita sielld on
kaytossa mistdkin softasta tai mitd softia sielld palvelimella pyorii, tdim-
moistd muuta metriikkaa ja datan kerdamistd, ettd erityyppisid voi olla
(He).

Lisdksi H2 kertoi IT-palveluiden ominaispiirteiden vaikuttavan niitd koskeviin
data-analytiikkatarpeisiin yrityksen ulkopuolisen sddntelyn kautta. Saantelylld
H2 viittasi erityisesti sertifioitujen toimintatapojen noudattamisen kannalta
olennaisessa roolissa oleviin vaatimuksiin, jotka yrityksen tdytyy ottaa huomi-
oon [T-palvelunhallinnan toteuttamisessa. Osa vaatimuksista koskee ndin ollen
yksinomaan hdirionhallintaa ja ulottuu siten myo6s sen toteuttamisesta keratta-
vadn dataan.

Osa kerittdvastd tiedosta on semmoisia, ettd tietyt sertifikaatit, joita tyon-
antajallani on, edellyttdd meitd kerddamddn sen tietyn tiedon, jotta se on
mythemmin todennettavissa ns. audittipolkuna. Ja sitten taas toisaalta on
asioita, jotka ehkd regulatiivisessa mielessd on tdytettdva ja sitd kautta ne
on todennettava sitten sieltd hdiriotiketiltd myos, et sitd kautta tommoisia
ominaispiirteitd kyllad tulee sy6tteind eri puolilta, joihin hédirionhallinnassa
pitdd kyetd vastaamaan. (H2).

H4 vuorostaan mainitsi haastattelussaan kokemuksistaan IT-palveluiden infra-
struktuurin vaikutuksesta niissd esiintyvid hdirivitd kuvaavan datan saatavuu-
teen. Hinen mukaansa tamd vaikutus tulee ndkyviin ennen kaikkea verrattaes-
sa keskenddn yrityksen yllapitamilld palvelimilla ja pilviympéristoissd toimivia
palveluita, silld pilvipalveluiden infrastruktuurirakenne on usein yksinkertai-
sempi ja luo enemméan mahdollisuuksia palveluun liittyvan datan kerdamiseen.

-- jos on niitd vanhanaikaisia IT-palveluita, sellaisia, jotka on on-premise
versus sitten, ettd on pilvipalveluita, niin niissd on vahasen, ehké pilvipal-
veluissa tietylld tapaa, no ehka siind on vahén jotain eroja. Sanoisin ehka
sillain, et pilvessd tulee hyoty siitd, ettd se on fleksiibelimpi ymparisto.
Mut sitten tietylld tapaa ehké se, miten noi ominaispiirteet sitten vaikuttaa
sithen datan hyodyntamiseen, niin siitd tulee sellaisia tiettyja eroja siihen,
ettd jos meilld on joku vaikka paikallinen serveri, yhden palvelun tieddn
sellaisen, et on paikallinen serveri ja sit yks ihminen 16ytyy siihen, joka
kykenee sitd serverid sit ylldpitdimédan ja kdytannossa silloin se datan maa-
rd on hyvin pieni. Et sitten tillaisissa isommissa toistuvissa, tai isommissa
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palveluissa, niin datan m&drd on suuri, jolloin sitten tietylld tapaa me voi-
daan helpommalla ehké noita tyokalujakin kayttaa. (H4).

Vastaavasti H3, H5 ja H7 kokivat IT-palveluiden ominaispiirteiden vaikutuksen
palveluista kerdttdvdan dataan ja sen pohjalta toteutettavaan data-analytiikkaan
ldhes olemattomaksi. Kaikki kolme haastateltavaa toivat haastatteluissaan esiin
havaintoja siitd, ettd heiddn edustamansa yritykset noudattavat toimintamalleja,
joissa jokaisesta tuotetusta IT-palvelusta kerdtddn hdirionhallinnassa hyodyn-
nettdvaksi samankaltaista dataa, jota késitellddn analytiikan keinoin yhdenmu-
kaisin tavoin. H5 jakoi tdimén ohella kokemuksiaan IT-palveluiden ominaispiir-
teiden vidhdisestd vaikutuksesta hdirionhallinnan tukena kaytettdvien data-
analytiikkatulosten sisdltoon. Hanen mukaansa kyseiset sisdltoerot aiheutuvat
ennen kaikkea siitd, ettd yritys on solminut kunkin asiakasyrityksen kanssa yk-
silollisid sopimuksia ja tdimdn myotd esimerkiksi palveluissa esiintyvien hdiri-
oiden ratkaisemisaikaa sddntelevd palvelutaso vaihtelee asiakkuuksittain. H7
puolestaan toi esiin nikemyksen IT-palveluiden hdiriovolyymeissa esiintyvan
vaihtelun suorasta verrannollisuudesta kullekin palvelulle ominaisista hédiridis-
td syntyvan datan méadrdaan. Kyseinen havainto kiteyttdd ajatuksen lievien datan
syvyyserojen vallitsemisesta erilaisten IT-palveluiden vililld datan itsessdan
pysyvén verrattain homogeenisena.

No télld hetkelld se meidédn raportointi on, et kaikista palveluista pyritdan
saamaan se sama tieto, eli en oo ainakaan itse huomannu, ettd ois tietyissa
palveluissa tarvetta saada eri tietoa, kun jostain toisesta vaikka. Varmaan-
kin semmoisiakin on, ettd tavallaan jatkoa ajatellen joistakin olisi kiva saa-
da enemmain tietoa. Ei ainakaan tilld hetkelld meilli semmoista ole, ettd
jostain tietyistd kerdttéis eri tavalla dataa kuin jostakin toisesta. (H3).

Kylla kaikista joo kerdtddn samantyyppistd dataa. Se, ettd meilld on eri
asiakkuuksille tai eri tuotteille ehkd myyty erilaisia vasteaikoja, SLA:ta ja
tammoistd, niin totta kai ne sitten ndytetddn erikseen. Joillakin asiakkailla
voi olla vasteaika, vaikka hdiridissd on, ettd pitdd ottaa kasittelyyn neljdssa
tunnissa ja pitdd olla sitten korjattu vaikka kolmen pdivén sisilld ja toisilla
se voi olla sitten puolet kireimpi. Toki me ndytetddn ne samanlailla, eli
kuinka paljon ndisté tiketeistd on pystytty ratkomaan SLA:n sisélld ja onko
puhelinpalvelu, toisilla voi olla, ettd minuutti ja toiset on, et kolme mi-
nuuttia riittdd, kun vastaatte. (H5).

Meilld on hdiriville se tietty lomake, sielld on se tietty tieto, et se ei oikeas-
taan palveluun liity, minkalaista dataa siitd on saatavilla. Tietysti eri na-
koistda dataa riippuen palvelusta tulee, koska jos jotain palveluita kayte-
tddan paljon, niin kylld se aika hyvin suhteessa menee sitten siihen, etté sii-
td tulee enemman hairioita. (H7).
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6.1.8 Data-analytiikan kdyttoonoton motivaattorit

Viimeisend ensimmadiseen haastatteluteemaan liittyvand osa-alueena tarkastel-
tiin yritysten motivaatiota aloittaa data-analytiikan hyodyntdminen héirionhal-
linnassa. Tdmén osa-alueen késittelemisen kautta tavoiteltiin data-analytiikan
kayttoonoton taustalla vallitsevien syiden tunnistamista sekd kayttoonottoon
vaikuttavien tekijoiden tarkempaa ymmartamista.

Haastatteluissa kéavi ilmi, ettd hdirionhallinnan paatoksenteon tukeminen
toimii suosituimpana yksittdisend motivaattorina sekd hairioihin liittyvan datan
kerdamiseen ettd sen perusteella toteutettavan data-analytiikan aloittamiseen.
H2, H5, H6 ja H7 kertoivat data-analytiikan tarjoavan yrityksille mahdollisuu-
den laajentaa tietoisuutta sekd hdirioistd ettd hadirionhallinnan toiminnasta, mi-
kd auttaa niitd havaitsemaan prosessissa esiintyvid haasteita ja edistdd ndiden
haasteiden voittamiseksi suoritettavien kehitys- ja muutostoimenpiteiden
suunnittelemista. H2 esitti, ettd edelld mainitut havainnot syntyvat ennen kaik-
kea datan perusteella luoduista hdirionhallinnan toimivuutta kuvastavista mit-
tareista, kun taas H5 kertoi niiden muodostuvan hdirididen tyyppid ja laajuutta
luokittelevan data-analytiikan kautta. H6 ja H7 olivat puolestaan yhtd mielta
siitd, ettd data-analytiikan avulla saavutettavat tulokset parantavat yritysten
tietoisuutta hidirionhallinnan suoriutumisesta, miki tekee siitd kokonaisuudes-
saan selkeimmin ja sujuvammin hallittavan kokonaisuuden.

-- tietyt sertifikaatit, mitd meilld on, edellyttdd sen, ettd ne palvelunhallin-
taprosessit on mitattavissa, jolloin luonnollisesti niitd mittareita on pitanyt
keksid tai kehittdd ja niitd on kehitetty joku taustakysymys mielessd. On
haluttu saada jonkinndkoinen tieto esille esimerkiksi hédirionhallinnasta,
jotta kyettdisiin seuraamaan tai tekemddn pddtoksid jossain suhteessa ja
sitten tdhdn taustakysymykseen tai tammoiseen niin kuin liiketoiminta,
palvelun saatavuus, jatkuvuusmielessd esitettyyn kysymykseen on sitten
kyetty tuottamaan mittari tai mittaripari, jotka siihen sitten tiedon tuottaisi.
(H2).

No tietysti ihan siind mielessd, ettd tiedetddn faktana, kuinka paljon meille
tulee hairioitd. Me pystytddn kategorisoimaan, minkalaisia ne héirict on ja
my0skin sitten priorisoimaan, eli onko ne taimmoisid yhden ihmisen hen-
kilokohtaisia ongelmia vai sitten esimerkiksi koko organisaatioon vaikut-
tavia. Me pystytddn sitten esittdmaéédn, ettd miten paljon meilld on minka-
kin laisia ja sitten, jos huomataan, ettd johonkin tiettyyn kategoriaan tulee
todella paljon jotain hdiriditd, niin me pystytdan ongelmanhallinnassa nii-
td kattomaan, ettd pystytdanko jollain automatisoinnilla tai jollain ehka
paremmalla muutoksenhallinnalla tai jollain sitten estimadn niitd hairioita.
(H5).

Just se, ettd me pystytddn ratkaisemaan ja ehkdisemddn tilanteita parem-
min ja pysytddn itse kartalla paremmin siitd, mitd tapahtuu sielld meiddn
hallinnoiman ympariston puolella. Niihin se liittyy, ettd aika sokkona sitd
menee sitten, jos ei sulla oo mitddn semmoista dataa kerdttyna tai vaikka
metriikkaa siitd ymparistosta. (H6).
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Kylldhdn se tietysti on se, ettd tietdd, mitd tapahtuu, ettd on jonkinndkoi-
nen kuva siitd kokonaisuudesta. Sitten sitd pystyy huomattavasti hel-
pommin hallinnoimaan ja kehittdmé&an, se on varmasti se kehittamisnako-
kulma kanssa siellad. (H7).

Toinen haastatteluissa keskeiseen asemaan noussut motivaattori oli palvelun
laadun parantaminen. H1, H3 ja H4 kokivat, ettd data-analytiikan hyodyntami-
nen tukee IT-palveluissa aiemmin esiintyneisiin hdirioihin liittyvien syy-
seuraussuhteiden hahmottamista sekd ymmartamistd, mitkd puolestaan edista-
vit palveluiden jatkokehittamistéd tédllaisten hédirididen minimoimiseen pyrkivin
tavoin. Heiddn mukaansa palvelun laadun parantamisen tdarkeimpand hyotyna
on asiakaskokemuksen parantaminen palveluiden toimintavarmuuden vahvis-
tamisen kautta.

Ehkd jos lisddn, niin totta kai sitd tehokkuutta, sitdhdn mitataan ratkai-
suajoilla, tdllaisilla toistuvilla vikatilanteilla ja sitten reaktioajoilla, et naa
on niitd asioita, jotka sitten motivoi. Me halutaan parantaa sitd palvelun
laatua silld datalla, mitd meilld on kdytossa. (H1).

No, varautuminen ja palvelun laadun parantaminen, sehdn on siind tietys-
ti laajimmin. Saadaan hdiriot nopeammin selvitettyd jatkossa ja mielellddn
niin, ettd niitd hdiricita ei tule ollenkaan. (H3).

Siindhdn on business feedback, eli jos me pystytddn niitd palveluita pita-
mé&dn mahdollisimman hyvin bisnekselle pystyssd, niin se on meille se
driveri. Eli tavallaan me halutaan, et meilld on hyvin vdhdn hdiridalttiit
palvelut ja koska meiddn IT:n tdrkein asiakas on se meiddn oma bisnes,
niin se on mun mielestd siind se kaikkein tarkein driveri. (H4).

H1, H3 ja H5 luonnehtivat proaktiivisten toimintamallien, kuten hdirividen en-
nakoitavuuden parantamista ja niiden havaitsemisen aikaistamista tarkeiksi
perusteiksi data-analytiikan kayttoonotolle. He ndkivat proaktiivisten toimin-
tamallien tavoittelun motivoivan kdyttoonottoa erityisesti paremman suunni-
telmallisuuden sekd hairictilanteiden ratkaisuaikojen nopeutumisen kautta.

-- mikd sitd [kdayttoonottoa] motivoi, niin totta kai mehdn mitataan esimer-
kiksi ihan toimittajan osalta, et kuinka monta prosenttia hdirivistd tai hai-
rididen tiketdinnistd on niin sanotusti automaattisesti luotuja, ns. proaktii-
visia tikettejd. Me pyritdan sit totta kai sopimuksilla ja tillaisilla mittaroi-
maan ja ohjaamaan toimittajaa myoskin, kdyttdd nditd eri keinoja esimer-
kiksi data-analytiikkaan ja nostaa sitd prosenttia, elikka et meilld olisi yha
suurempi osuus meiddn hdiridistd, jotka tiketoidddn, olisi jonkun muun
kuin loppukayttdjan ilmoittamia. (H1).

No, varmaan se raportointi, et saadaan tehtyé sitd raporttia ja plus sitten
ennakoitua tulevaa ja sitten my6s parannettua sitd palvelun laatua, ettd
kun huomataan niitd trendeja sieltd. Mika on tokkinyt eniten ja milloinkin,
vaikka jostakin muutoksesta johtuen, niin sitten osataan varautua parem-
min jatkossa niihin muutoksiinkin vaikka. (H3).
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-- jos tiedetddn, ettd tdimd saattaa hdiritd tai tuottaa hdirioitd, niin meilld on
sitten joku suunnitelma siihen, ettd kun hdirio tulee, niin sitten toimitaan-
kin néin, eikd silld tavalla, ettd se hdirio aina tulee ihan puskista. Toki ndi-
takin totta kai tulee, niille ei aina voi mitdan, mutta kaikki se, mitad pysty-
tddn ennakoimaan, niin koitetaan minimoida jo etuk&teen niiden vaikutus-
ta. (HS5).

Lisdksi H2 toi haastattelussaan esiin ajatuksen siitd, ettd yleistasoinen data-
analytiikan toteuttamiseen ja sen tuottamiin hyotyihin liittyvén tiedon yleisty-
minen on myo6tdvaikuttanut myos hdnen edustamansa yrityksen padtokseen
ottaa data-analytiikkaratkaisuja kayttoon sekd sulauttaa ne osaksi IT-
palvelunhallinnan prosesseja. Hanen mukaansa ndiden pdadtosten perimmadise-
nd tavoitteena on toiminut yleinen pyrkimys selkeyttdd yrityksen ylimmalle
johdolle tuotettavaa raportointia prosessien toiminnasta.

-- varmaan se, ettd bisnespuolen viki on sitten osannut olla aallon harjalla
siind vaiheessa, kun se [data-analytiikka] on tullut timmoiseen yleiseen
tietoon ja trendiksi, ettd tdimd ja tdmd firma ja tdlld ja tdlld alalla saadaan
hienoja kdppyroitd liiketoiminnan padtoksen tueksi, niin kylldhdn kaikki
sitd sitten yhtdkkid haluaa. (H2).

6.2 Haiirionhallinnan kehittiminen data-analytiikan avulla

Tutkielman empiirisen osuuden ja sen kautta myos haastattelututkimuksen
toiseksi pddtavoitteeksi asetettiin tuntemuksen hankkiminen tutkittujen IT-
palveluyritysten aikaansaamista hdirionhallinnan muutoksista, jotka ovat ai-
heutuneet sen tueksi tarkoitettujen data-analytiikkakdytantojen kdayttoonotosta.
Edelld mainittu tuntemus pyrittiin saavuttamaan muodostamalla aihealuetta ja
sen taustalla toimivia padtoksenteon elementtejd yhteen liittava haastattelutee-
ma, johon liittyvdn materiaalin kerddmisen ja analysoimisen myotd havaitut
tulokset kdydaan lapi tassd alaluvussa. Yritysten saavuttamia hdirionhallinnan
toteuttamiseen kohdistuneita muutoksia késitellddn erityisesti kehitysnakokul-
masta, jotta data-analytiikan hyodyntdmisen todellinen arvo sekd sen kdyttoon-
oton puolesta puhuvat tekijédt kyetddn ymmartaméaan kaytantolahtoiselld tavalla.

6.2.1 Data-analytiikan kdytostd aiheutuneet hidirionhallinnan muutokset

Hairionhallinnan kehitysndkokulmaan liittyvien kokemusten kartoittaminen
aloitettiin tiedustelemalla haastateltavilta data-analytiikan kdyttoonoton myota
saavutettuja muutoksia. Johdatuksena aihealueeseen haastateltuja pyydettiin
miettiméddn, milld tavoin heiddn edustamiensa yritysten héirionhallinnan ny-
kypdivdinen toteuttaminen vertautuu data-analytiikan hyodyntdmisen aloitta-
mista edeltdvadan aikaan. Huomionarvoisena havaintona aihealueeseen liittyvis-
ta tuloksista on se, ettd jokainen haastateltu henkil koki data-analytiikan hyo-
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dyntdmisen myonteiseksi asiaksi, joka on tuonut vidhintddn yhden konkreetti-
sen muutoksen kunkin tutkitun yrityksen hédirionhallintaan.

Laajimmin haastatteluissa toistunut muutostyyppi oli hdiridtietoisuuden
kehittyminen ja siihen liittyvid kokemuksia nousi esiin haastateltavien H5, H6
sekd H7 esittdmissd vastauksissa. Tamd muutos nikyy heiddn mukaansa data-
lahtoisten toimintatapojen tarjoaman tuen mahdollistamana hdirionhallinnan
koordinoinnin selkeytymisend sekd siihen liittyvien tyotehtdvien sujuvuuden
parantumisena. Koordinoinnin ndkdkulmasta kaikki kolme haastateltua koki-
vat data-analytiikan merkittdvimmaéksi hyodyksi laaja-alaisemman ja informa-
tiivisemman tilannekuvan saavuttamisen hdirionhallinnasta. Esimerkiksi H6
kuvasi tdhdn osa-alueeseen kohdistuneita muutoksia seuraavalla tavalla:

Osataan my0s sitten varautua tilanteisiin, kun me tiedetddn tdllaisia vaik-
ka metriikankin tai datan kerdyksenkin osalta, ettd mit4 sielld on tapahtu-
nut. Kylld se varmaan, ettd me pystytddn itse nukkumaan yomme parem-
min, kun me tiedetddn, mitéd oikeasti tapahtuu konepellin alla ja se data on
olennainen osa siihen. Se tuo myds semmoista turvaa siihen tekemiseen,
kun ollaan tietoisia siitd, mitd sielld on menossa. (H6).

Vastaavasti hdirionhallinnan tyotehtdvien osalta H5 ja H7 totesivat, ettd data-
analytiikka on tuottanut hyotyéd erityisesti muiden IT-palvelunhallinnan osa-
alueiden toteuttamisesta syntyvan dokumentaation ja héirididen dokumentoi-
miseen kaytettyjen tikettien vélisten relaatioiden tunnistamiseen. Ndin ollen
kokonaisvaltaisesti IT-palvelunhallinnasta kerdtyn datan ja sen késittelemiseen
kaytetyn analytiikan voidaan heiddn mukaansa ndhdé tdsmentdvian sen eri osa-
alueiden vilisid rajoja sekd tuovan arvokasta lisdtietoa hdiriotilanteiden ratkai-
semisen tueksi. Toisin sanoen, kun héiridihin linkittyva IT-palvelunhallinnan
tieto saadaan data-analytiikan avulla koottua yhteen, kyetddn mahdolliset hai-
ridnaiheuttajat ja niiden vaikutusten hillitsemiseen soveltuvat keinot tunnista-
maan aiempaa tehokkaammin.

Tiedetddn, ettd mitd ne asiat koskee, kategorisoidaan niitd, et kuinka pal-
jon sieltd mihinkin kategoriaan tulevaa hdiriotd tulee ja myoskin sitten se
vaikutus, eli se impacti, kuinka montaa henkilod ne koskettaa, niin sellais-
ta se [data-analytiikan hyodyntdminen] ainakin tuo (H5).

Noista herétteisiin liittyvistd, mitd sieltd on tullut hdirioiksi, niin oikeas-
taan sitd dataa on hyddynnetty siind, ettd miten niitd sitten niputettaisiin.
Niitd herétteistd tulleita hdirititd rupesi tulemaan jossain vaiheessa paljon,
niin sitten vahan kehitettiin sitd prosessia. (H7).

Hé6:n ndkemykset kohdistuivat edelld esitetyn sijaan enemménkin aiempien
hédirididen dokumentoimisen tuottamaan perusteelliseen ymmaérrykseen erilai-
sista hdiriotyypeistd ja niiden ominaisuuksista. Han kertoi dokumentaation
toimivan lahtokohtana uusien hédirididen ratkaisemiselle erityisesti aiempia héi-
rioitd kuvastavan datan keskuudessa toistuvien teemojen tiedostamisen kautta.
Ndiden teemojen tunnistaminen ja tulkitseminen voi paljastaa syy-seuraus-
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suhteita, jotka edistdvdt oikean ratkaisutavan loytdmistd paitsi nykyhetken,
myos tulevaisuuden osalta.

Ehké se motivaatio on ldhtenyt siitd liikkeelle, ettd me pystytddn itse hel-
pottamaan meiddn ongelmanratkaisua, ongelmien selvittelyd ja myoskin
niiden ehkdisemistd, kun péadstddan kiinni sithen menneisyyteen. Vaikka
menneisyys ei ole tae tulevaisuudesta, niin kuitenkin voi tehda sellaisen
tulkinnan, ettd jos jotain on ldhtenyt tuossa kohtaa tapahtumaan, niin se
vaikuttaa tulevaisuuteen tuolla hetkelld noin. (H6).

Toinen useamman kuin yhden haastatellun henkilon vastauksissa toistunut
muutoksia kuvaava aihealue oli hidirionhallinnassa noudatettavien toiminta-
mallien suoraviivaistuminen. Kyseiseen muutostyyppiin liittyvid kokemuksia
kavi ilmi haastateltujen H1, H2 sekd H4 esittamistd vastauksista ja he olivat yh-
tendistd mieltd siitd, ettd data-analytiikan hyodyntdminen on avustanut yrityk-
sid sekd tarpeettomien ettd ldheisesti toisiinsa liitdanndisten, yhdistamiskelpois-
ten hdirionhallinnan tydvaiheiden tunnistamisessa. H1 kertoi tdamdn nakyvan
kdytannon tasolla hdirionhallinnan ldhtopisteend toimivan palvelupisteympa-
riston rakenteen yksinkertaistumisena ja vastuualueen laajentumisena, jolloin
hédirictilanteiden varsinainen selvitys- ja ratkaisutyo kyetddn aloittamaan aiem-
paa nopeammin. H4 koki data-analytiikan kdyttoonoton edistdneen niin ikdan
hdiriciden selvittdmistd ja ratkaisemista H1:n ndkemyksestd poiketen ennen
kaikkea ndihin vaiheisiin liittyvien toimenpiteiden tyokuorman tasoittumisen
vuoksi. H2 puolestaan luonnehti muutoksen kohdistuneen useamman hai-
rionhallintaan siséltyvan vaiheen yksinkertaistamiseen. Han korosti vastauksis-
saan muutosten rajoittumista yksinomaan kyseisten osa-alueiden toimintaan,
eikd varsinaiseen hdirionhallinnan sisaltoon.

Tdd on tullut tuossa useampi vuosi sitten, mutta ihan selkedsti muutokse-
na aiempaan toimintaan, meilld on yksi yhteinen service desk, joka pystyy
sitten toimimaan hieman tehokkaammin tdssd hdirionhallinnassa. Se on
nimenomaan just sitd tulosta, et he hyodyntda sitd dataa ja me ollaan ym-
mdérretty se, ettd me ollaan kaivettu tietoja, et miten meidan hdiriot tai tike-
tit kulkee ja jos meilld on kymmenid eri toimittajia ja kaikki toimii vahan
eri tavoin, niin se on ihan selkedsti sitten osoittanut se data sen, ettd paran-
taa meiddn tdytyy siitd, milld on nyt menty eteenpdin. (H1).

Me huomattiin aiemmin, ettd yks tiketti meni useammalla eri tiimill4, sa-
maan aikaan olisi tarvittu useamman eri tiimin apuja. Meilléd oli aiemmin
sillain, et hdirio assignattiin suoraan yhdelle henkil6lle ja sitten miten me
muutettiin sitd, et meilld on nykyisin hdirio, jonka alla on taskeja ja use-
ampi taski voi olla kerralla auki. Hdiriolld voi olla vaikka verkkotiimille
sekd applikaatiotiimille samaan aikaan taskit auki. (H4).

Prosessin eri vaiheita ja eri sidosryhmien vilistd toimintaa on toki kyetty
optimoimaan ja 1oytdm&an semmoisia tilanteita, joissa meilld ehkéd jonkin
nikoistd hukkaa on muodostunut, tai viivettd tai vastaavaa, niin tialld ta-
valla eri jo olemassa olevia kdytanteitd ollaan kylld pyritty optimoimaan,
mutta mun ndhdékseni varsinaisesti se itse kerdtty data-analytiikka ei ai-
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nakaan minun aikanani ole sitd tuota hdirionhallintaprosessia muuttanut.
(H2).

H1 ja H5 puolestaan tunnistivat data-analytiikan kadyttoonoton edistaneen uu-
sien teknologioiden sulauttamista osaksi hédirionhallinnalle ominaisia tyotehta-
vid. Kyseinen muutos on heiddn kokemustensa perusteella seurausta data-
analytiikan kautta saavutetuista tuloksista, jotka ovat auttaneet yrityksid hah-
mottamaan tydvaiheiden joukosta tehtdvid, joiden suorittaminen ei vaadi vali-
tontd inhimillistd tyopanosta. Namé osa-alueet toimivat ensiluokkaisina kandi-
daatteina uusien teknologioiden, kuten robotiikkapohjaisten ratkaisujen hyo-
dyntamiselle erityisesti automatisoinnissa, jonka suurimmaksi hyddyksi ndh-
d&én hdirionhallinnan henkiloresursseihin liittyvét sddastot.

Sittenhdn se [data-analytiikan hyodyntdminen] on tietysti tuonut meille
mahdollisuuksia hyodyntdd nditd tiettyjd teknisid, erilaisia robotiikan ja
ehkd jossain vaiheessa myoskin tekodlyn tuomia mahdollisuuksia (H1).

Jos ajatellaan, et ldhdetddn kehittdméadn jotain palveluita, niin jos tulee pal-
jon vaikka salasanaresetointeja tai muuta timmoistd, niin et jos pystytdan
automatisoinnilla luomaan timm®disid itsepalveluportaaleita, missd henki-
16t voi itse nditd salasanojaan resetoida, niin se vapauttaa sitten service
desk -agentteja sithen niin sanotusti oikeaan tychon (H5).

Edeltdvien verrattain laaja-alaisesti hdirionhallintaa koskettavien kehityskoh-
teiden lisdksi haastatteluissa nousi esiin yksittdisiin sen toteuttamiseen liittyviin
toimenpiteisiin kohdistuneita muutoksia. Ensimmdinen haastateltavien vas-
tauksista ilmi kdynyt esimerkki tdllaisesta muutoksesta oli hdirionhallinnan
koulutuksen sisillollinen kehittdminen ja siihen liittyvid kokemuksia jakoivat
H1 ja H7. Heiddn ndkemystensd mukaan muutos on saanut alkunsa data-
analytiikan kdyttoonoton myo6td saavutetusta tarkemmasta hairionhallinnan
suoriutumista mittaavasta kokonaiskuvasta. Kun toistuvat tai vaikeasti ratkais-
tavissa olevat tapaukset onnistutaan data-analytiikan avustuksella tunnista-
maan, voidaan aiempaa koulutusmateriaalia peilata niistd syntyvaan tietoon ja
kayttad tatd tietoa ldhtokohtana mahdollisten nykytilan sekd tavoitetilan valis-
ten poikkeamien koulutusldhtdiseen korjaamiseen. H1 kertoi tdllaisten ldhto-
kohtien perustuvan hdiriotikettidatan ldapikdynnin myotd erottuvien, laajasti
kédytettavien ja siten myos usein héiridtiketeissa esiintyvien IT-palveluiden tun-
nistamiseen. Vastaavasti H7 koki kyseisten lahtokohtien rakentuvan héiristilan-
teiden ratkaisemista mittaavan datan ja sen pohjalta toteutettujen henkilostoky-
selyiden tuottamien tulosten varaan.

Koulutetaan service deskid, et ne ratkaisumaéérat on ollut valtavia ja me ol-
laan niitd tikettim&arid saatu pienemmiksi, mutta myoskin nopeutettua si-
ta ratkaisemista. Tiettyjd, niin sanotusti isomman massan hdirioitd, sielld
se [muutos] on eniten nakynyt. (H1).
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Tiettyjd asioita prosessikoulutukseen on otettu sitd [data-analytiikan tulos-
ten] kautta ja niiden tiettyjen asioiden painottaminen, mitkd on koettu
haasteellisiksi. (H7).

H3 puolestaan kertoi, ettd tarkein muutoksia kokenut héirionhallinnan toimen-
pide on hdnen edustamassaan yrityksessd ollut hédirioitd ja niiden ratkaisemista
kuvaava raportointi. Yrityksessd tuotetaan edelld mainitut osa-alueet kattavia
raportteja sekd viikoittaisella ettd kuukausittaisella tasolla ja niiden padasialli-
sena kohderyhménd toimii IT-palvelunhallinnan suoriutumista arvioiva ylin
johto. H3:n mukaan data-analytiikka on tuonut raportointiin lisdd hdirionhal-
linnan suorituskykyad havainnollistavaa materiaalia sekd parantanut mahdolli-
suuksia esittdd eri ajanjaksoilla havaittuihin héiriéihin ja niiden ratkaisemisky-
vykkyyteen liittyvéad tietoa aiempaa yksityiskohtaisemmin.

On niin lyhyt kokemus taustalla itselld, et en sillein vield osaa sanoo, et
milld tavalla on aikojen saatossa muuttunut, mut varmaan toi raportointi
on kuitenkin kehittynyt tdssd jonkin verran sen datan kerddmisen myotd,
ettd sitd on saatu kehitettyd paremmaksi ja tarkemmaksi (H3).

Hb5 esitti, ettd hdirioitd kuvastavan datan syvillinen ymmartdminen on edista-
nyt paitsi itse hdirididen, my6s niiden ratkaisemiseen tarvittavien henkilomaa-
rien ennakoitavuutta. Han luonnehti tdllaisen datan olevan perdisin ennen
kaikkea hdiriotikettien sisdllostd sekd hdiridistd ilmoittaneiden asiakkaiden yh-
teydenotoista. Kun kyseisid datatyyppejd tarkastellaan analytiikan keinoin ajan
funktiona, voidaan havaita ajallisia yhteyksid sekd hdiriomaédrissd ettd asiakas-
ympadristoissd tapahtuneisiin muutoksiin.

Tiedetddn paremmin se, ettd kuinka paljon tarvitaan henkilostod milloin-
kin. Pystytdan sieltd datasta ennakoimaan, ettd suunnilleen kuinka paljon
asiakkailta tulee niitd soittoja tai tikettejd ja myoskin ne kellonajat pysty-
tddn [ennakoimaan], ettd kuudesta seitsemddn ei vilttamattd tarvita niin
paljon ihmisid kuin kahdestatoista kolmeen, et timmoistd ennakointia.
Plus sitten, ettd tiedetddn, mitd ne asiat koskee, kategorisoidaan niitd, et
kuinka paljon sieltd mihinkin kategoriaan tulevaa hiiriotd tulee ja myos-
kin sitten se vaikutus, eli se, kuinka montaa henkil6d ne koskettaa, niin
sellaista se [data-analytiikka] ainakin tuo. (H5).

6.2.2 Data-analytiikasta aiheutuneet muutokset hyoty- ja haastendkokul-
mista tarkasteltuna

Yritysten saavuttamien muutosten késittelyd jatkettiin haastatteluissa tarkaste-
lemalla niitd hyoddyiksi ja haasteiksi eriteltyind. Vaikka muutoksia kasiteltiin
teeman ensimmadisen kysymyksen kautta verrattain kattavasti, haluttiin haasta-
teltaville tarjota myos mahdollisuus pohtia niitd positiivisiin ja negatiivisiin
vaikutuksiin keskittyvistd ndkokulmista. Jaottelun ajateltiin herdttdvan heidan
keskuudessaan pohdintaa aiemmin esiin tuotujen muutosten ja niiden saavut-
tamiseksi suoritettujen toimenpiteiden luonteesta laajemmassa mittakaavassa.
On kuitenkin todettava, ettd vain osa haastatelluista henkiloistd 16ysi hai-
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rionhallinnan kokemien muutosten joukosta hyodyiksi tai haasteiksi kategori-
soitavissa olevia tekijoitd kysymyksen tdydentdvan luonteen takia.

H2 ja H3 kokivat hdirionhallinnassa kéayttoonotetun data-analytiikan hyo-
dyntamisen tuottaneen edeltdvissd kappaleissa esiin tuotujen muutosten lisdksi
eroteltavissa olevia hyotyjd sen toteuttamiseen osallistuvien tekijoiden seké yri-
tysten liiketoiminnan keskitssa olevien IT-palveluiden osalta. Hairionhallinnan
kulun ndkokulmasta H2 luonnehti data-analytiikan edistdneen erityisesti sen
toteuttamisen kannalta keskeisessd asemassa toimivan henkiloston resursointi-
suunnittelua. Analytiikan kautta saavutetut raporttimuotoiset tulokset ovat ha-
nen ndkemyksensd mukaan paljastaneet aiempaa selkeammin hdirionhallinnan
suoriutumisen ja asiakastyytyvédisyyden vélisen vuorovaikutuksen, joka luo
yrityksen keskijohdolle vdyldn resurssoinnin riittdvyyden arvioinnille. Ndiden
kahden osa-alueen vertailu erimittaisilla ajanjaksoilla osoittaa selkedlld tavalla
tarpeen mahdollisten resursointimuutosten tekemiselle, jolloin hairionhallinnan
laatua kyetddn yllapitamaan jatkuvaluonteisesti.

Sitd kautta, et tiimit on ehkd tyckuorman alla ja pystytty puuttumaan nii-
hin, niin sitd kautta palvelemaan asiakasta sitten ldhitulevaisuudessa tai
pidemmailld tdhtdimelld paremmin, ettd kyl ne hyodyt on néyttaytynyt sitd
kautta, mitkd ne on ne motiivit ollut ylipdadtddn, ettd data-analytiikkaa ke-
rdtddn ja hyodynnetdan (H2).

H3:n kokemusten perusteella hdnen edustamansa yritys on saanut data-
analytiikasta olennaisimman hyodyn IT-palveluiden kéayttdjien, eli asiakkaiden
kanssa kdytdavan vuorovaikutuksen sujuvuuteen. Hydty on ndyttaytynyt ennen
kaikkea asiakkaille ldhetettdvien hdiridtiedotteiden toimitussyklin nopeutumi-
sen kautta, mikd on seurausta tiedotusviiveistd kerdtyn datan paremmasta
ymmartamisestd sekd tdmédn pohjalta suoritetuista viivettd ehkéisevistd toi-
menpiteistd. Hinen mukaansa timénkaltainen data-analytiikka vahvistaa sdan-
nollisesti toteutettuna yrityksen tiedotusvalmiuksien lisdksi asiakkaiden sitou-
tumista tuotettujen IT-palveluiden kayttoon, silld asiakkaat kokevat sujuvan
hdirioviestinndn olennaiseksi osaksi palvelun kokonaislaatua.

Esimerkiksi tiedotuksen kanssakin on sama, ettd sen tiedotteen pitda ldh-
ted tietyssd ajassa, riippuu et onks merkittdva vai laajavaikutteinen, laaja-
vaikutteisessa tietenkin vdhdn nopeammin. Saadaan seurattua viahin sitd,
ettd miten nopeasti ne saadaan ldhtem&an ja miten nopeasti saadaan hdairi-
Ot ratkaistua ja sitd kautta padstddn kehittamaan sitd palvelun laatua. (H3).

Vastaavasti H2 mainitsi data-analytiikan tarjoavan kokonaisvaltaista tukea hai-
rionhallinnan ja muihin siihen yhteydessd olevien IT-palvelunhallinnan osa-
alueiden kehittamistd koskevien pddtosten tekemiseen. Han koki tdmén johtu-
van sekd hdirionhallinnan ettd muiden osa-alueiden toimivuutta kuvaavan da-
tan informatiivisuuden kasvusta, joka on syntynyt data-analytiikan mahdollis-
taman kokonaisvaltaisen tilannetietoisuuden kautta. Ni&in ollen IT-
palvelunhallintaa koskevia padtoksid ei tarvitse tehdd sattumanvaraisesti, vaan
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ne voidaan ldhes poikkeuksetta perustaa positiivisesti tai negatiivisesti proses-
sien toimintaan vaikuttavista tekijoistd indikoiviin havaintoihin.

No hyo6tyjd on varmasti ne, mitd aiemmin mainitsinkin, ettd ihan jo se,
mitkd tekijat on motivoineet tuota dataa kerddméddn hdirionhallinnasta,
niin kylld ne on sitten ndyttaytynyt hyotyind, ettd kylld varmasti liiketoi-
minnan pddtosten tueksi on kyetty hdirionhallinnasta tietoa kerddamadan.
H2).

H3 kertoi edustamansa yrityksen kokevan liiketoiminnallista hyotyd data-
analytiikan tuottamien kattavimpien tehokkuudenseurantamenetelmien myota.
Hairionhallinnan ndkokulmasta tdrkein esimerkki tillaisista menetelmistd on
hédiriotilanteiden ratkaisuaika, jonka jatkuvan mittaamisen data-analytiikan
hyddyntdminen mahdollistaa. H3 esitti, ettd vaikka ratkaisuaika on pohjimmil-
taan numeerinen arvo, kyetddn sen aktiivisen seuraamisen avulla tekemé&an
laajamittaisia havaintoja sitd koskevista epdkohdista ja edistdmé&an epdakohtien
poistamiseen tdhtddvien reaktiivisten toimenpiteiden suunnittelun luotetta-
vuutta.

No hy6tyjd nyt varmaan on se ihan laadun kehittdminen ja se, ettd sitd da-
taa kerdtddn, niin se, ettd meilld on tietyt vasteajat olemassa, ettd missd
ajassa tavallaan ne hdiriot pitdisi selvittdd, et merkittidville on olemassa
tietty aika, ettd missd ajassa pitdisi saada ratkaistua ja laajavaikutteiselle
myos (H3).

Data-analytiikan kdayton myo6td ilmentyneitd negatiivisia muutoksia kdvi vuo-
kaikille heiddn negatiivisiksi kokemilleen asioille toimi niiden tilapdinen luonne,
eli niistd jokainen voidaan ratkaista oikeanlaisten jatkotoimenpiteiden avulla.
Haastateltavien kohtaamista negatiivisista muutoksista voidaan erottaa kaksi
laajempaa asiakokonaisuutta, jotka ovat datan kerddmiseen sekd kasittelemi-
seen liittyvat haasteet ja organisaation toimintaan liittyvét haasteet.

Dataa koskevien haasteiden osalta H2 nosti esiin kaksi konkreettista esi-
merkkid data-analytiikan kdyttoonoton myotd havaituista teknologisista riski-
tekijoistd, jotka voivat hallitsemattomina vaikuttaa negatiivisesti hdirionhallin-
nan toimivuuteen. Ndistd tekijoistd ensimmadiseksi hdn luonnehti yrityksen
kayttamien teknologioiden ja halutunlaisen datan kerdamisen vilistd yhteenso-
pimattomuutta. Koska kdytossd olevat teknologiat ovat pddasiallisesti rakennet-
tu data-analytiikan hyodyntdmistd edeltdneiden liiketoimintavaatimusten mu-
kaisesti, voi analytiikan toteuttamisen kannalta olennaisten datankeruutarpei-
den tdyttdiminen tuottaa uusia tarpeita teknologiamuutosten tekemiselle. Varsi-
naiseksi riskiksi edelld mainitun kaltaisissa tilanteissa nousee teknologiamuu-
tosten vaatimien kustannusten ja data-analytiikan tarkoituksenmukaisuuden
vilisen tasapainon sdilyttaminen.

-- jotta sitd dataa saadaan, niin sen pitdd olla jossain mddrin strukturoitua,
eli se data ei saa olla leipdtekstind jossain lomakkeella jossain jarjestamat-
tomédssda muodossa, koska silloin siihen ei voida tehokkaasti kohdistaa ky-
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selyitd. Jotta se saadaan kyseltdvaan muotoon, niin se pitdd olla jonkinna-
koisissd kentissd tai radio buttoneissa tai vastaavissa, jotta me ndhd&dn
eroja eri vaihtoehtojen vililld tai voidaan sitten ottaa rinnalle joku toinen
mittari ja tarkastella, miten ne eri aikajaksoilla on kehittyny ja voiko olla
sitten notkahtamiseen tai jonkun arvon nousemiseen syy-yhteys vedetta-
vissd taas jostain toisesta arvosta. (H2).

Toiseksi merkittavaksi dataliitanndiseksi haasteeksi H2 luonnehti olemassa ole-
vien teknologioiden rajoittuneisuutta automaattisen datankeruun suhteen. Ta-
md haaste liittyy vahvasti ensimmdiseen hénen haasteelliseksi kokemaansa te-
dernisoituneiden teknologiavaatimusten seurauksena. Teknologisten rajoitus-
ten vuoksi yritys joutuu kerddmddn dataa enenevissd mddrin manuaalisia toi-
mintatapoja kdyttdaen, joka H2:n mukaan heikentdd analytiikan oletusarvoista
totuudenmukaisuutta. Mikili dataa kerdtddn esimerkiksi asiakkaan roolissa
olevilta IT-palveluiden loppukayttdjiltd erilaisten lomakkeiden avulla, voidaan
manuaalista syottod vaativien tekstikenttien tdyttdminen kokea hiiridtilantei-
den ratkaisemisen ohessa turhauttavaksi tai jopa merkityksettoméksi asiaksi.

Ton tiedon kerddaminen on luonnollisesti semmoinen, ettd mitd enemmain
se on manuaalista, niin sitd enemman siind on virhemarginaalia ja mita
enemmadn se on manuaalista, se voi jotain yksilod ottaa aivoon, ettd se jou-
tuu semmoisia sinne tdyttelemadn (H2).

H5:n haasteelliseksi kokema dataliitanndinen tekija oli vastaavasti datasta syn-
tyvan tiedon ja todellisuuden vilinen vadristymd. Kyseinen tekijd tulee hidnen
mukaansa esiin erityisesti hdirionhallinnan henkiloston suoriutumista mittaa-
van datan tarkastelemisen kautta, jolloin tavanomaiseksi ongelmaksi muodos-
tuu mittareiden kyvyttomyys huomioida tyontekijoiden erilaisista asiantunti-
juustasoista aiheutuvaa suorituskykyvaihtelua. T&lloin mittarit voivat antaa
virheellisen kuvan eri rooleissa toimivien tyontekijoiden tehokkuudesta, silld
esimerkiksi vaativammissa asiantuntijatehtdvissd toimivat henkilot voivat osal-
listua pienemmadn hdiridtikettimdaran kasittelyyn kuin palvelupisteessd tyos-
kentelevat henkilot, vaikka todellisuudessa ndiden roolien tydkuormissa ei
esiintyisi juurikaan eroa.

Esimerkiksi kakkostasolla, mistd ykkostaso laittaa kakkostasolle, jos
homma on tosi vaikea, ei taidot riitd tai se on tosi pitkd keissi, niin sielld
sitten taas ne keissit kestdd ja sielld ei voida p&ddstd samanlaisiin tiketti-
madriin, mitd ykkostasolla, niin se, ettd joka ikistd henkil6d ei voi ihan

méd on huono tyontekijd. Se voi toki olla ndin, mutta useinkaan se ei ole
koko totuus. (H5).

H4 vuorostaan ndki data-analytiikan k&dyttoonotosta seuranneista haasteista
suurimmaksi sen toteuttamiseen kykenevan henkiloston pysyvyyden. Hanen
edustamassaan yrityksessa sekd hdirionhallinnasta ettd siihen liittyvéasta analy-
titkasta vastaavat erilliset IT-palvelutoimittajat, eikd esimerkiksi erillistd analy-
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tiikkatiimid ole perustettu sen kdyttoonoton yhteydessa. Télloin varsinaiseksi
ongelmaksi nousee se, ettd toimittajien henkildresursointi ei ole suoraan taman
yrityksen hallinnoitavissa, jolloin analytiikkaosaavaan henkilostoon liittyviin
pddtoksiin ei kyetd suoranaisesti vaikuttamaan. H4 nédkee ongelman toisena
kadantopuolena mahdollisen analytiikkaan erikoistuvan tiimin muodostamisen
vaatimat taloudelliset kustannukset, jotka vaikeuttavat haasteen ratkaisemisesta
taméanhetkisessa tilanteessa.

Siind on aina vililld se haaste, ettd mistd loydetddn se hyva tukitiimi, joka
pysyy vuodesta toiseen samana, ja jolla on kompetenssi, kun puhutaan sit-
ten myodskin samaan aikaan rahasta? Palveluthan pitdd saada mahdolli-
simman halvalla aina, niin se on vdhdn haasteellista. (H4).

6.2.3 Mittarit hdirionhallinnan suorituskykyisyyden arvioinnin tyokaluina

Kahdesta eri ndakokulmasta tarkasteltujen hdirionhallinnan muutosten kasitte-
lemisen jdlkeen haastatteluissa siirryttiin kartoittamaan sen suorituskykyisyy-
den arviointia data-analytiikan hyodyntdmisen aikana. Asiakokonaisuudelle
asetettiin haastattelurunkoa laatiessa kolme ldheisesti toisiinsa liittyvad pééta-
voitetta, jotka olivat suorituskyvyn mittaamiseen kdytettdvien ldhestymistapo-
jen tiedostaminen, edelld mainituissa ldhestymistavoissa data-analytiikan vai-
kutukset huomioon ottavien tekijoiden loytdminen sekd data-analytiikan kayt-
toonoton jdlkeen ilmentyneiden suorituskykymuutosten hahmottaminen. Ko-
konaisuudessaan ndiden tavoitteiden kautta pyritddn ymmartaméaan, miten da-
ta-analytiikan hyddyntdminen ja hdirionhallinnan toiminnan tavoitteellisuus
ovat sidoksissa toisiinsa.

Ensimmadisen tavoitteen mukaisesti oheisen asiakokonaisuuden kisittely
aloitettiin kysymalld haastatelluilta henkiloiltd, kuinka héirionhallinnan toi-
minnan tehokkuutta mitataan heiddn edustamissaan yrityksissa. Kysymykseen
saadut vastaukset osoittivat mittauskdytantodjen olevan hyvin ldheisesti sidok-
sissa organisaatiokohtaisiin toimintaperiaatteisiin, mutta niiden joukosta onnis-
tuttiin tunnistamaan myos yritysten vdlisid yhtenevdisyyksid.

Ensimmadinen yhteneva tekijd oli hdiriotilanteiden ratkaisuajan mittaami-
nen, johon liittyvid kokemuksia havaittiin kuuden eri haastatellun henkilén an-
tamista vastauksista. Nama henkilot olivat H2, H3, H4, H6 sekd H7. Kaytannon
tasolla kyseinen mittari tarkastelee aikaa, joka hdirionhallintaa toteuttavalta
henkilostoltd kuluu hdirion tiedostamisesta tilanteeseen, jossa IT-palvelun lop-
H7 kokivat edelld mainitun ajan jatkuvan seuraamisen tuottavan objektiivisen
kuvan héirionhallinnan pddfunktion, eli IT-palveluiden toimivuusongelmien
esiintyvyyden minimoimisen onnistuneisuudesta. He olivat yhtendistd mielta
siitd, ettd koska kyseessd on luonteeltaan numeerinen arvo, on hdirionhallinnan
suorituskykytavoitteiden ja todellisen suoriutumisen vertaaminen verrattain
vaivatonta. Taten mittarin voidaan ndhda tukevan erityisesti hdirionhallinnan
johtamista, silld tavoitetilan ja nykytilan viliset poikkeamat erottuvat sen kautta
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selkedlld tavalla, jolloin niiden korjaamiseen tdhtddvien muutos- tai kehitystoi-
menpiteiden suunnitteleminen helpottuu merkittavésti.

No joo, esimerkiksi seurataan sitd aikaa, ettd mika siind ratkaisussa menee
hdirion alkamisesta sithen hdirion ratkaisuun, niin se on yks mittari, mita
seurataan. Laajavaikutteisissa on tietenkin vdhdn kovempi se lukema, mitd
vaaditaan. (H3).

Kylld nyt sindllddn toki mitataan sitd, ettd kuinka paljon tulee hdiriits,
mikd niiden ldpimenoaika on ja mikd se tehokkuus siind ratkaisussa on,
kuinka paljon meilld pystytddan ratkomaan keissejd missdkin ajassa (H6).

-- tavoiteratkaisuaikoja [mitataan] prosentuaalisesti koko talossa, et kuin-
ka hyvin ne saavutetaan ja itse asiassa seurataan myos hdirididen ratkai-
suaikoja, niin kokonaisratkaisuaikoja kuin pelkastdan sellaisia, mitd ei ole
eskaloitu kolmansille osapuolille (H7).

Kuten H3 edelld esitetyssd lainauksessaan totesi, hdiriotyypilld voi olla olennai-
nen vaikutus héiridtilanteiden ratkaisemiseen kdytetyn ajan mittaamiseen. Vas-
taavanlaisia havaintoja toi ilmi myos H4, joka kertoi kyseisen mittarin toimivan
tarkedand tyokaluna liiketoiminnan jatkuvuuden vaarantavien hdirividen ratkai-
semisen koordinoinnissa. H3:n tapauksessa hdiriotyypin vaikutus nadkyi eripi-
tuisten aikatavoitteiden asettamisena tavanomaisten ja laajavaikutteisten hairi-
oiden vililld, kun taas H4:n edustamassa yrityksessd timd vaikutus kdy ilmi
mittarin jakamisesta kahteen eri osa-alueeseen. Kyseiset osa-alueet ovat hairic-
ilmoituksen teosta sen kasittelyn aloittamiseen kuluvaa aikaa mittaava vasteai-
ka sekd kasittelyn aloittamisen ja ratkaisun loytdmisen vilistd aikaa mittaava
ratkaisuaika. H2:n antamien vastausten pohjalta kyettiin havaitsemaan, ettd
myds hdnen edustamassaan yrityksessd noudatetaan samankaltaisia toiminta-
tapoja mittarin kahtia jakamisen suhteen.

No se on ehki sillain, voisko sanoa, et hdirionhallinnan prosessin tehok-
kuus ndkyy meilld aika hyvin ndissa kriittisissa hdiridissda. Kuinka nopeas-
ti toimittaja vastaa siihen ja kuinka nopeasti me saadaan sitten henkil
sinne linjoille, joka alkaa niitd ongelmia ratkaista. (H4).

Tuossa nyt ehkd semmoiset tirkeimmat, eli ratkaisu- ja vasteaika, niin ne
on semmoiset hyvin yksinkertaiset asiat, jotka kertoo jo paljon siitd, etta
kuinka hyvin toimitaan. Totta kai héiriovolyymit kiinnostaa, mutta se ei
itsessddn kerro siitd, ettd toimiiko hdirionhallinta. (H2).

Seuraava useamman haastatellun henkilén vastauksista ilmi kdynyt héirichal-
linnan suorituskykyisyyden mittari oli ensimmadisen tason tukiryhmien ratkai-
semien hdiriotilanteiden osuus kaikista hdiriotilanteista. Kyseistd mittaria kay-
tettiin sekda H1:n ettd H7:n edustamissa yrityksissd ja heidan mukaansa sen paa-
sddntoisend tehtdvdnd on osoittaa, kuinka hyva kyvykkyys organisaatiolla on
tehdd hdirionhallintaa ilman laajemman teknisen osaamisen tarvetta. Haii-
rionhallinnan ensimmadiselld tasolla viitataan usein palvelupisteeseen, joka toi-
mii molempien haastateltavien tapauksessa yleisimpand kanavana hdirididen
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vastaanottamiseen IT-palveluiden loppukayttdjilta. Ndin ollen he kokivat, etta
mittarin saamien arvojen kasvaminen indikoi useimmiten héirionhallinnan ko-
kemista positiivisista vaikutuksista, koska t&lloin hdiritilanteet pystytddn rat-
kaisemaan paitsi verrattain nopeasti, myos hyvéaa laatua ylldpitden.

Oikeastaan se, milld tuotakin [hdirionhallinnan tehokkuutta] on mittaroitu,
on se first-line ratkaisuprosentti ja sen on kasvanut ihan selkedsti. (H1).

Joo, no on sellaisia mittareita, mitd kdytetddn, esimerkiksi meiddn ensim-
mdisen tason ratkaisuaste, kuinka paljon pystytddan ensimmadiselld kerralla
hairioita ratkaisemaan, ettei niitd tarvitse uudelleenavata (H7).

H2 ja H5 pitivat IT-palveluita tuottavien ja niitd kdyttdvien yritysten valisten
palvelutasosopimusten toteutumista keskeisend mitattavana asiana. Heistd mo-
lemmat luonnehtivat palvelutasosopimusten toteutumistason kehitystad ldhes-
tulkoon suoraan verrannolliseksi mittariksi hdirionhallinnan suorituskykyisyy-
delle, silld hdirictilanteiden kasittelemiseen sekd ratkaisemiseen kaytettdvan
ajan maksimimé&drd on olennainen osa ndiden sopimusten rakennetta, ja ne oh-
jaavat tyypillisesti hdirionhallinnan toimenpiteiden aikaresursointia. Verrannol-
lisuuden vuoksi molemmat haastateltavat pitivdt mittaria tdrkednd tyokaluna
mahdollisten hdirionhallintaan liittyvien ongelmien tunnistamisessa seka nii-
taista tietoa hdirionhallinnan sujuvuudesta, koska se huomioi kullekin asiak-
kaalle yksilollisesti madritellyt palvelutasot osana toimintaansa.

No sitéd kautta tietysti mitataan, ettd kuinka hyvin me kyetédéan niistd palve-
lutasoista suoriutumaan, mitd asiakkuuksille on luvattu, tai ettd niitd pal-
velutasoaikoja tietysti mitataan ja vaste- ja ratkaisuaikoja mitataan hdirio-
tiketeiltd (H2).

Meilld tosi vahvasti kylld se palvelutasosopimus vaikuttaa, ettd pysytaan
niissd asiakaslupauksissa. Se, ettd vastataan puhelimeen siind ajassa, kun
ollaan asiakassopimuksessa luvattu ja myoskin otetaan ne tiketit kasitte-
lyyn ja ratkotaan ne siind ajassa, kun ollaan asiakkaalle luvattu. Se on aina
huono, jos alitetaan nditd, koska sitten saatetaan hyvinkin usein menna
sanktioille ja se on merkki siitd, et joko A: meilld on liian vahan henkiloita
tekemdssé tai B: jollain on motivaatio todella pohjalla tai sitten meilld voi
olla esimerkiksi noissa asiakaskohtaisissa ohjeissa jotain sellaista puutetta,
et sielld ei osata ratkoa niitd asiakasymparistoongelmia. (H5).

Edeltdvien mittausmenetelmien lisdksi haastatteluissa kavi ilmi, ettd osa yrityk-
sistd havainnoi hdirionhallinnan suorituskykyisyyttd myos asiakasulottuvuu-
den kautta. Tahan liittyvid ndkemyksid oli haastateltavilla H2, H3, H4 sekd H5,
joista jokainen mielsi hdirioistd ilmoittavien IT-palveluiden loppukayttdjien
olevan hyvin tdrked sidosryhméd héirionhallinnan onnistumista kartoittavan
palautteen kerdamiseen. Asiakasulottuvuuden huomioivat mittarit auttavat
heiddn mukaansa tiedostamaan, millaiseksi toteutettu hidirionhallinta koetaan
organisaatioiden sidosryhmien toimesta ja loppukayttdjdat tuottavat tédta tietoa
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kaikista luotettavimmalla tavalla heiddn ollessa tiheimmin héirionhallinnan
kanssa vuorovaikuttava sidosryhma.

H2 ja H3 jakoivat tdhdn teemaan liittyvid kokemuksia kertomalla h&irici-
den elinkaarten eri vaiheiden aikana tehtdvéstd asiakastiedottamisen numeeri-
sesta mittaamisesta. H2:n edustamassa yrityksessd olennaisimpana mittauskoh-
teena toimii se, kuinka riittavaksi asiakkaat kokevat héirivitd koskevan viestin-
ndn niiden koko elinkaaren aikana. Mittarin kdyttoonotto perustuu hdanen mu-
kaansa ITIL 4-viitekehyksen esittelemddn IT-palvelunhallinnan asiakasarvon
konseptiin, joka motivoi yritystd yllapitimddn asiakkaille kohdennettua arvon-
tuotantoa hdirionhallinnan kautta pitamalld heiddt mahdollisimman kattavasti
ajan tasalla hdirididen selvityksen ja ratkaisemisen edistymisesta.

Halutaan, et tulee semmoinen mielenrauha, ettd tdd on jollain tavalla jos-
sain putkessa olemassa. Sitten taas toinen, ettd hdirio voi olla pieni tai se
voi olla laajavaikutteinen, mutta yksittdinen asiakas aina totta kai toivoo,
ettd juuri se hdnen héirionsa ratkaistaisiin mahdollisimman nopeasti, niin
semmoisen viiveen kitkeminen pois siitd putkesta on tietysti hdirionhal-
linnassa elinarvoisen tarkedd. (H2).

Vastaavasti H3 esitti edustamansa yrityksen keskittyvan hdirivistd laadittavien
raporttimuotoisten asiakastiedotteiden ldhetysviiveen seuraamiseen. Hiirion
ratkaisemisesta asiakastiedoitteen ldhettamiseen kuluvan ajan mittaaminen pe-
rustuu hdnen kertomansa mukaan yrityksen hidirionhallinnassa noudatettavaan
toimintamalliin, jossa asiakkaille toimitetaan jokaisen hdirion osalta yhteenveto,
joka sisdltdd muun muassa tietoa hdiridtilanteen kestosta ja potentiaalisista syis-
td sekd suoritetuista ratkaisutoimenpiteistd. Ndin ollen hdirivistd tiedottaminen
voidaan ndhd& olennaiseksi osaksi yrityksen antamia asiakaslupauksia, jolloin
niiden toimittamisen tasmallisyyttd on syytd seurata aktiivisesti.

Ja sit tosiaan toi tiedotus on kans yks, mitd seurataan, et miten nopeasti
saadaan sit tiedotetta asiakkaalle pihalle (H3).

Vastaavasti H4 ja H5 toivat haastatteluissaan esiin asiakasrajapintaan kohdistu-
van mittarin, joka tarkastelee asiakaskokemusten laatua hieman H2:mn ja H3:n
kokemuksista eroavasta ndkokulmasta. Kyseessd oleva mittari on asiakastyyty-
vdisyys, joka merkitsee heiddn mukaansa kunkin héirion ratkaisemisen jélkeen
kerdttavdd palautetta siitd, millaiseksi IT-palvelun loppukéyttdjat kokevat rat-
kaisuprosessin toimivuuden ja miten he suhtautuvat yritysten suorittamiin rat-
kaisutoimenpiteisiin. H4 kertoi asiakastyytyvdisyyden mittaamisen olevan
luonteeltaan kokonaisvaltaista, minkd myo6td mittarin saamissa arvoissa tapah-
tuvat muutokset tuottavat yritykselle tavanomaisesti tietoa joko hdirionhallin-
nan nykyisten toimintatapojen sujuvuudesta tai tarpeista kartoittaa sen asiakas-
lahtoisyyttd edistdavien tekijoiden toteutumista uudelleen. H5:n edustamassa
yrityksessd asiakastyytyvdisyyttd seurataan vuorostaan sille asetetun tavoiteta-
son alittavien asiakaspalautteiden osalta, jolloin tdménkaltaisen palautteen
madréllinen kasvu painostaa yritystd kehittaméaéan hairionhallinnan asiakaspal-
velun laatua.



92

Meille on mydskin sitten asiakastyytyvdisyys aika tdrked ndiden kaikkien
teknisten asioiden lisdksi, eli sitdhdn me seurataan myoskin hyvin paljon,
ettd miten loppukdyttdjd sitten reagoi, ettd miten asioita voisi parantaa
mydskin siitd ndkokulmasta (H4).

My6s yks mittari on sitten se negatiivisen asiakaspalautteen méérd, et jos
asiakaspalautteessa pysytddn, meilld on asetettu kolme ja puoli on se ta-
voitetaso, meilld on ykkosestd neloseen. Nelonen on, ettd asiakas on tdysin
tyytyvdinen ja ykkonen on se, ettd se ei oo ollenkaan tyytyvédinen. Tietysti
pitdd kattoo, ettd jos 100 ihmistd on sanonut, ettd on tdysin tyytyvdinen ja
yksi on sanonut, ettd ei oo ollenkaan tyytyvédinen, niin totta kai meidédn pi-
tad se tiketti katsoa, ettd miten se on mennyt ja mikali siind on sitten mei-
dén puolelta jotain korjattavaa, niin toki tehddan toimenpiteitd. (H5).

Laheisesti edelld mainittuun teemaan, eli asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen
liittyvid havaintoja sisdltyi myds H2:n antamiin vastauksiin. Han kuvasi edus-
tamansa yrityksen hyodyntdvan hiirionhallinnan laadun arvioimisen tukena
mittaria, joka kokoaa yhteen tietoa hdirictikettien uudelleenavausmaéristd. Hai-
riotiketin uudelleenavauksella tarkoitetaan tamé&n mittarin kontekstissa tilan-
netta, jossa hdirion vaikutuksen kokenut IT-palvelun loppukdyttdja on jostain
syystd tyytyméton yrityksen tuottamaan ratkaisuun ja ilmoittaa yritykselle tar-
peesta jatkaa tilanteen selvittamistd. H2 koki mittarissa esiintyvien muutosten
tiedostamisen tuottavan tietoa hiiridtilanteiden ratkaisemiseen liittyvan asia-
kasviestinndn riittdvyydestd ja selkeydestd, koska hdn luonnehti asiakkaille an-
nettavan hdiriotiedon puutteellisuutta yleisimmaksi syyksi hdiriotikettien uu-
delleenavaamiselle.

Sitten taas yks, mikd kertoo ehkd siitd laadusta, mitd sinne asiakkaalle on
kyetty antamaan, niin se, ettd kun tuotettu ratkaisu hdiriclle tehdd&n, niin
vaikka se ratkaisua tekevd asiantuntija tietdd, ettd tdimd ratkaisu todennd-
koisesti toimii ja tulee sulkeneeksi tiketin, niin pitdisi ndhdéd se vaiva siind
vaiheessa, ettd sille asiakkaalle kerrotaan se kaikki todennidkoinen tieto sii-
td, mika sitd askarruttaa tai se, mitd se asiakas kokee tarpeelliseksi saada
tietdd siind sen hdirion osalta. Kdaytdnnossd muuten se voi johtaa siihen, et-
td monesti jo suljettu hdirio saatetaan avata uudestaan asiakkaan toimesta
ihan vaan sen takia, et asiakkaalla on edelleen jokin kysymys siitd hdirios-
td, vaikka se ratkaisu itsessddn olisi jo toiminut. (H2).

Haastattelujen kautta kdvi myos ilmi, ettd osa yrityksistd hyodyntda yksilolli-
sesti kehitettyjd mittareita osana hdirionhallinnan suorituskykyisyyden seu-
raamista. H2 kuvasi hdirividen késittelyvastuiden siirtdmisten madrad muiden
hénen edustamansa yrityksen kdyttdmien mittareiden ohella hyddylliseksi ar-
voksi hdirididen selvitys- ja ratkaisutyon tarkoituksenmukaisuuden seuraami-
sessa. Han kertoi seurannan perustuvan erityisesti yrityksen hdirionhallinnalle
asetettuun tavoitteeseen, jonka mukaan hdiridtiketit tulisi siirtdd asiantuntija-
tiimien ratkaistavaksi ainoastaan tarpeen vaatiessa sekd mahdollisimman suur-
ta tarkkuutta noudattaen. Taten mittari kykenee esimerkiksi paljastamaan,
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esiintyyko hdirionhallinnassa tarpeettomia vastuunsiirtoja ja siitd aiheutuvaa
aikaresurssien hukkakayttoa.

Yksi mittari on ollut tukiryhmien vilinen siirtely, mitd itse seuraan paljon.
Eli se tiketti pitdisi paddtyd sinne oikealle ratkaisutaholle mahdollisimman
nopeasti, mahdollisimman véhalld virhemarginaalilla Se ei luo asiakkaalle
yhtéén lisdarvoa, jos se [hdiridtiketti] on makaamassa jossain jonossa odot-
taakseen, ettd joku lukee sen todetakseen vain, ettd tdma ei kuulu meille ja
siirtdd sen eteenpdin. (H2).

H6 toi vuorostaan esiin havaintoja mittarista, jonka avulla hdnen edustamansa
yritys kykenee arvioimaan todellisten hdirididen osuutta kaikista luoduista héi-
ridtiketeistd. Hanen mukaansa mittari otettiin yrityksessd kdyttoon ensin hairio-
tilanteilta vaikuttaneiden, mutta myohemmin erilaisissa asiakasympaéristdissa
toimivien IT-palveluiden normaalin toiminnan osiksi tunnistettujen tekijoiden
vuoksi syntyneiden hdiridilmoitusten méaran suuren kasvun myo6td. Mittaria
hyodyntamalld pyritdéan H2:n ndkemysten perusteella havaitsemaan edellad
mainitut tekijit mahdollisimman aikaisessa vaiheessa, jotta ne kyetddn erotta-
maan IT-palveluiden toimivuuden valvontaan kaytetyissd teknologisissa rat-
kaisuissa varsinaisista hdiridistd ja siten vahentdamé&dan myos edellisessd kappa-
leessa H2:n mainitsemaa aikaresursseihin liittyvad hukkaa.

My0s sitd mitataan, et kuinka paljon meilld on keissejd, mitkd on tammoi-
sid false positive-hdirioitd, et ne ndyttdytyy hdiriond, mutta onkin tavallis-
ta toimintaa, joka pitdd kitked pois. Se voi aiheuttaa jatkuvasti mukamas
hairioita, mutta ei ole oikeasti niitd. (H6).

6.2.4 Data-analytiikan suorituskykyvaikutusten mittaaminen

Hairionhallinnan suorituskykyisyyden tasoa seuraavien mittareiden lapikdymi-
sen jdlkeen haastatteluissa siirryttiin tarkastelemaan yritysten keinoja hahmot-
taa data-analytiikan vaikutusta tihdn tasoon. Vaikutuksen arviointi koettiin
tarkeédksi kartoituksen kohteeksi tutkielman empiirisessd osuudessa, silld kirjal-
lisuuskatsauksen tulokset osoittivat tutkittavaa ilmictd koskevan aiemman tut-
kimuksen kiinnittdneen siihen laajaa huomiota. Haastattelujen myotd kévi ilmi,
ettd yhdessdkdan haastateltujen henkiloiden edustamassa yrityksessa ei ole vie-
la tdhdan mennessa otettu kayttoon menetelmis, jotka tukevat niiden kykya seu-
rata data-analytiikan vaikutusta koko hdirionhallinnan toimintaan tai sen suori-
tuskykyyn. Useimmat haastateltavat tiedostivat kuitenkin asian merkittavyy-
den ja esittivdt monipuolisia perusteita timédnkaltaisten menetelmien kayttoon-
ottamisen puutteelle.

H1, H2 ja H5 kokivat, ettd data-analytiikan vaikutuksen seuraaminen var-
sinaisten mittareiden avulla ei ole yritysten taméanhetkisissa liiketoimintaympa-
ristoissd valttamatonts, koska vaikutusta kyetddn arvioimaan epasuorin keinoin.
Konkreettisia esimerkkeja téllaisista keinoista toivat esiin H1 ja H5.

H1 mainitsi data-analytiikan kadytt6onoton jdlkeen héirionhallinnan suori-
tuskykyisyyden kehittdmiselle asetettujen tavoitteiden ja niiden toteutumista
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seuraavien mittareiden tuottavan monipuolista dataa analytiikan hyodynta-
misméadrdstd. Han luonnehti dataldhtoisesti tuettujen hdirionhallinnan vaihei-
den, kuten palvelupisteessd suoritettavien hdiridilmoitusten vastaanoton ja
alustavan ratkaisuanalyysin sekd automatisoitujen ratkaisuehdotusten tuotta-
misen mittaamista validiksi tavaksi arvioida data-analytiikan kayttoonoton
tuottamaa hyotyd hdirionhallinnalle, koska kyseiset toimenpiteet ovat syntyneet
sen seurauksena. Toimenpiteiden suoriutumista seurataan hdnen edustamas-
saan yrityksessd jo aiemmin mainitun ensimmadisen tason ratkaisuosuuden li-
sdksi automatiikalla tuettujen ratkaisujen madrallisen tarkkailemisen avulla.

Toisaalta me mittaroidaan tan prosessin tehokkuutta ihan valtavasti ja kyl-
ldhdn jos me halutaan, niin me saadaan todella helposti mittaroitua. Ihan
automaattisesti ratkaisujen tikettien kautta, sit tosiaan tdd ensimmadisen ta-
son ratkaisuosuus, nditdhdn on valtavasti ndita KPI:ta. (H1).

H5 vuorostaan mielsi héirionhallinnan suorituskykyisyyden ajallisen vertaile-
misen tdrkeimmaéksi epdsuoraksi lahestymistavaksi data-analytiikan vaikutus-
ten arviointiin. Hdnen mukaansa vertailemista tehdddn ennen kaikkea nyky-
hetken sekd menneisyyden vililld ja sen kiintopisteend ovat keskeisimmaét héi-
rionhallinnan suorituskykyisyyden seuraamiseen kdytettdvat mittarit, kuten
héiriotilanteiden ratkaisuajat. Mikali hdirionhallinnan suorituskykyisyyden ha-
vaitaan kehittyneen menneisyyden tilanteesta, voidaan data-analytiikan osuut-
ta kehitykseen arvioida havainnoidun ajanjakson jialkeen kdyttoonotettujen ana-
lytiikkatoimenpiteiden merkittdvyyden kautta.

No ei oikeastaan ihan suoranaisesti oo sellaista [mittaria], mutta aika pal-
jon pystytddn sieltd historian kirjoista kattomaan, ettd jos tehddan jonkun-
ndkoisid prosessiin, ohjeistukseen tai mihin tahansa liittyvid korjauksia,
niin pystytddn sitten sen datan kautta kattomaan sitd vaikuttavuutta (H5).

Vastaavasti H4 esitti data-analytiikan vaikutuksen arvioimiseen keskittyvien
mittareiden kehittamisen tarpeettomuuden olennaisimmaksi syyksi hédnen
edustamansa yrityksen hdirionhallinnan rakenteen, jossa valtaosa hdiridista
ratkaistaan IT-palvelutoimittajien toimesta. Tédten yrityksen itse toteuttama hai-
rionhallinta keskittyy ainoastaan liiketoimintakriittisiin hdirioihin, joissa data-
analytiikan vaikutuksen seurantaa ei toistaiseksi tehda niiden verrattain vahai-
sen esiintyvyyden takia. H4:1ld ei ollut tarkkaa tietoa siitd, ovatko IT-
palvelutoimittajat kehittaneet oman toimintansa tueksi data-analytiikan kdyton
ja hdirionhallinnan suorituskykyisyyden vélisen suhteen seuraamiseen keskit-
tyvid mittareita.

No semmoisia [mittareita] meilld ei oikeastaan oo kylld olemassa. Kun
meiddn seuranta keskittyy kriittisiin hdiridihin ja kaiken lopun hoitaa sit-
ten toimittaja, et meilld ei ehké oo ollut sille sitten tarvetta viela. (H4).

H1 ja H7 jakoivat teemaan liittyen ajatuksia yritysten tiedostamista tarpeista
hyddynnettdvan data-analytiikan ja hdirionhallinnan toimivuuden vilisen suh-
teen havainnoimiseen seké siihen liittyvéan kehityksen jatkuvaan seuraamiseen.
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Heistd molemmat kuitenkin tunnistivat konkreettisia tekijoitd, jotka estdvat
edelld mainitun kaltaisten toimintatapojen kdyttoonoton yritysten tamanhetkis-
ten liiketoimintaympdristtjen ja hdirionhallinnan data-analytiikan toteuttami-
seen kdytettdvien teknologioiden kontekstissa. H1 néki tédllaisista tekijoistd suu-
rimmaksi edustamansa yrityksen antaman aatteellisen ja resursoinnillisen tuen
niukkuuden. Ndin ollen hdnen vastaukseensa sisdltyva pddajatus voidaan tiivis-
tdd siten, ettd hdirionhallinnassa hyddynnettdvan data-analytiikan vaikutusten
mittaamista ei toistaiseksi koeta yrityksessd tarpeeksi kannattavaksi toimenpi-
teeksi siithen siséltyvan uutuusarvon vuoksi.

Meiddn organisaatiossa ei varsinaisesti mitata tadtd juuri kyseistd asiaa vie-
14, mutta totta kai, jos ja kun me halutaan tdtd hyodyntdd ja laitetaan vield
varsinaisesti resursseja, niin silloin se on helpompaa. Se on tosiaan sit mie-
tittavd, mika se [mittausmenetelmd] voi olla. (H1).

H7 vuorostaan koki analytiikan vaikutuksesta syntyvien hdirionhallinnan suo-
rituskykymuutosten seuraamiseen erikoistuvien mittareiden luomisen kannalta
merkittdavimmaksi rajoittavaksi tekijéksi yrityksen tdméanhetkisen toiminnanoh-
jausjdrjestelmdn toiminnallisuudet, joiden puitteissa muun muassa data-
avusteisten ratkaisutapojen kayttoastetta ei kyetd saamaan tdysimddrdisesti sel-
ville. Rajoite on kuitenkin tunnistettu hdnen edustamassaan yrityksessd ja sen
oletetaan poistuvan ldhitulevaisuudessa tapahtuvan uuden toiminnanohjausjar-
jestelmdn kayttoonoton myotd, koska data-analytiikan laajempaan hyodynta-
miseen ja tdmédn avulla saavutettavien hyotyjen mittaamiseen liittyvat vaati-
mukset ovat osaltaan ohjanneet jdrjestelman hankintaa.

Meilld ei vield nykyisessd toiminnanohjausjarjestelmaéssa sellaista ole, etta
sielld pystyisi esimerkiksi ehdottamaan ratkaisuja, mutta tulevassa toi-
minnanohjausjérjestelméssd on. Sielld on huomattavasti enemmén auto-
matiikkaa, niin on tarkoitus ottaa tillaista kdyttoon, ettd se antaisi ratkai-
suehdotuksia hdirion sisdllon perusteella késittelijdlle. (H7).

6.2.5 Data-analytiikan kdyton vaikutukset hdirionhallinnan suorituskykyyn

Sekd hdirionhallinnan suorituskykyisyyden ettd sitd koskevien data-
analytiikkaldhtoisten muutosten seuraamisen tukena kaytettdaviin mittausmene-
telmiin liittyvien kokemusten kartoittamisen jdlkeen haastateltuja henkiloita
pyydettiin kuvailemaan ndiden kahden tekijan vilisen suhteen kdytannon il-
mentymid. Toisin sanoen, mittausmenetelmien ldpikdynnin avulla pyrittiin
taustoittamaan haastateltaville selvitystd siitd, millaiseksi he mieltdvit data-
analytiikan kadyttoonotosta aiheutuneet vaikutukset hdirionhallinnan tehokkuu-
teen. Kuten tutkielman toisen haastatteluteeman tulosten esittelyn yhteydessa
on jo aiemmin kdynyt ilmi, kokevat haastateltavat data-analytiikan vaikutta-
neen padsddntoisesti positiivisella tavalla hdirionhallinnan tehokkuuteen ja sa-
mankaltaiset kokemukset korostuivat myos tédtd aihetta spesifisti kasitelleeseen
haastattelukysymykseen saaduissa vastauksissa.
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H1, H2 ja H7 kuvailivat data-analytiikan hyddyntdmisen parantavan hai-
rionhallinnan suorituskykyisyyttd sen mahdollistamien uudenlaisten toiminta-
tapojen kayttoonoton myotd. Jokaiseen heiddn esittelemddnsa esimerkkiin sisal-
tyi yhtenevid piirteitd héiriotilanteiden ratkaisemisen tukemisesta datan keraa-
misen sekd sen pohjalta muodostettavien analytiikkatulosten kautta. H1:n ja-
kamat kokemukset kasittivit useiden erityyppisten hdiriodataan ja -
analytiikkaan pohjautuvien teknologisten ratkaisujen kayttoonoton. Tamdn li-
sdksi hdan mainitsi kyseisten ratkaisujen olevan hdirionhallintaa tukevan vaiku-
tuksen suhteen erilaajuisia niiden koon vaihdellessa yksittdisid toimenpiteita
avustavista tyokaluista uusien prosessien kehittimiseen asti.

No, me ollaan saatu parannettua meiddn IT-puolella tdn hdirionhallinnan
suorituskykyd todella paljon. Numeroita mulla ei tdssd oo nyt, mutta kay-
tannossd tikettimddrét ja ratkaisuajat on saatu huomattavasti paremmalle
tasolle ja tddkin on tehty nimenomaan kumppanin kanssa yhteistyossd, eli
me ollaan kyetty ottamaan kayttoon prosesseja ja tyokaluja, joissa hyo-
dynnetddn myoskin tédtd dataa silld tavalla, ettd toi tehokkuus on parantu-
nut ihan selkeésti. (H1).

H2 kertoi, ettd hdirionhallinnan tehokkuutta on kyetty kehittdmé&an erityisesti
dataperusteisen hdirittikettien priorisoinnin avulla. Toimintatavan idea pohjau-
tuu hdnen mukaansa tiketteihin siséltyvien tekstikenttien ja valintaikkunoiden
tayttdmisestd syntyvan datan analysoimiseen, jonka lopputulemana muodostuu
arvio kasiteltdvan hdirion vakavuudesta sekd kiireellisyydestd. Automaattinen
prioriteetin madrittdminen edistdd hdirionhallinnan henkiloston kykyé ratkaista
héiriotilanteita oikea-aikaisesti.

Ja sitten taas ihan se, ettd se [data-analytiikan hyodyntdminen] tuo sithen
sisdiseen sidosryhmien viliseen yhteistydhon semmoista jdrjestdaytynei-
syyttd, ettd kun se hairictiketilld oleva tieto on jonkinnédkoiseen dataan pe-
rustuvaa, niin ettd sille syntyy prioriteetti, niin kyl se mun mielesta orga-
nisaation suorituskykyyn sitten tekee oikeita asioita oikeaan aikaan, eika
niitd, jotka siind hetkessd tuntuu mukavammilta. Tietyntyyliset asiat voi
olla hyvaksyttavampi jattaa vield vaikka iltapdivaan tai huomiseen tai ensi
viikkoon, vaikka se olisi avattu se keikka, et silld olisi elinkaarta enemmaén,
mut siind on SLA tai joku muu téllainen liiketoiminnallinen syy jollain ti-
ketilld tulla ensimmadisend ratkaistuksi, niin se, et se nayttdytyy ja tulee
esille siitd héirionhallinnasta, niin kylld se ohjaa sitd tehokkuuttakin pa-
rempaan suuntaan. (H2).

H7:1la oli data-analytiikan kdyton myotd parantuneen hdirionhallinnan tehok-
kuuden suhteen hyvin samankaltaisia kokemuksia H2:n kanssa, silld hankin
koki dataldhtoisyyteen perustuvien teknologisten ratkaisujen nopeuttavan hai-
riotilanteiden ratkaisemista. H7:n vastauksissa oli kuitenkin poikkeavaa se, ettd
automaatiota on alettu hdnen edustamassaan yrityksessa kdyttamaan hairioti-
kettien tilamuutosten laukaisemiin viestinndllisiin toimenpiteisiin. Kyseisten
ratkaisujen avulla voidaan hdnen kertomansa perusteella tuottaa hairionhallin-
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nan henkildstolle muistutuksia, jotka auttavat heitd pitimadan tavoitteellista tyo-
tahtia ylla.

Kyllda md luulen, ettd se [data-analytiikan hyodyntdminen] positiivisesti
auttaa siind itse hdirionhallintaprosessissa, vahdn potkii siind eteenpdin ja
sitten tietysti tietyilld mittareilla ndkee, mitkd [hdiriotiketit] on pitkdn ai-
kaa seissyt jossain pdin. Sen verran meilld on automaatiota kaytossd, ettd
jos vaikka tiketti on pitkdn aikaa odottanut asiakasta, niin siitd ldhtee tie-
tyn ajan pdastd sahkoposti tukihenkilolle. (H7).

Henkiloston tietoisuus tydtehokkuuden tarkemmasta mittaamisesta nousi haas-
tatteluissa toiseksi keskeiseksi hdirionhallinnan tehokkuuteen positiivisesti vai-
kuttavaksi tekijaksi. Siihen liittyvid kokemuksia oli H2:lla sekd H3:lla, jotka
mielsivit vaikutuksen perustuvan ennen kaikkea analytiikkaldhtodisten tyosken-
telytapojen yleistymisen myotd parantuneisiin mahdollisuuksiin mitata hai-
rionhallinnan toiminnan eri aspekteja aiempaa helpommin. He olivat myos yh-
tendistd mieltd siitd, ettd yritysten edistyneet datankeruu- ja mittausmahdolli-
suudet luovat hdirionhallinnan henkilostolle mielikuvan tavoitteellisen tyos-
kentelyn olennaisesta asemasta liiketoiminnan menestymisessd, minkd voidaan
ndhdé kehittdvan motivaatiota laadukkaiden tyosuoritusten tavoittelemiseen.

Kylld se nyt epdsuorasti vahintddn mun mielestd vaikuttaa siithen suori-
tuskykyynkin, kun ihminen tietdd, ettd hdnen suoriutumistaan seurataan,
niin kylld se mun mielestd tuottaa sitten varmaan kayttdytymismalliin tiet-
tyd jarjestelmallisyyttd, ndin ma jotenkin kokisin (H2).

No kylldhédn se varmasti sithen vaikuttaa verrattuna siihen, et jos sitd [da-
taa] ei kerattdisi. Md luulen, ettd jos sitd ei kerattdisi, niin se [hadirionhallin-
ta] ei olisi kylld niin tehokasta. Kylld se vidhan laittaa puskemaan tavallaan
isommalla volyymilld jotenkin tehokkaammin sitd toimintaa eteenpdin,
kun tietdd, et on ne tietyt rajat, mitd seurataan ja ne menee sinne mittaris-
toon ja raportteihin. (H3).

Edeltdvien asiakokonaisuuksien lisdksi haastattelut osoittivat data-analytiikan
hyddyntamisen myotavaikuttavan hdirionhallinnan suorituskykyisyyteen myos
muutaman yrityskohtaisesti koetun hyddyn kautta. Ndistd hyodyistd ensim-
mdinen oli dataldhtdisten kehitystoimenpiteiden tekeminen ja siihen liittyvid
kokemuksia jakoi H5. Han kertoi analytiikan kayttoonoton edistdneen hii-
rionhallinnan jatkuvaa parantamista erityisesti siitd syystd, ettd sen avulla tuo-
tetut raportit tuovat suorituskykyisyyttd parantavat ja toisaalta myos heikenta-
vit tekijat helpommin padtoksenteosta vastaavien tahojen tietoon. Tamén ansi-
osta mahdollisten kehityskohteiden suunnitteleminen on muuttunut aiempaa
sujuvammaksi, silld suunnittelutoimenpiteet ja niitd koskeva péadtoksenteko
voidaan perustaa suurilta osin héirionhallinnan toiminnasta kerdtystd datasta
tehtyyn analytiikkaan sekd sen pohjalta tehtyihin tulkintoihin.

Ollaan pystytty ndkemddn niitd kipupisteitd, missd meilld on parantami-
sen varaa tai missd kyykéatddn ja ollaan pystytty tekemédén sitten korjaavia
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toimenpiteitd. Sanotaan, ettd jossain asiakkuudessa rdjahdysmaisesti kas-
vaa vaikka tikettimddrat, niin pystytddn sinne lisddmaan henkilostod tai
just tekemddn jotain automatisointia, ettd tulee paljon kategorisesti tiettyja
héiriotyyppejd tai tulee niitd salasanaresetointeja, niin pystytddn niita va-
hentdmaddn silld, ettd tehdddn jotain itsepalveluportaaleja ja automatisoin-
teja. (HS5).

H5 koki dataldhtoisten toimintatapojen parantavan hdirionhallinnan tehokkuu-
den tasoa my0s kehittamalld hanen edustamansa yrityksen tietoisuutta asiakas-
yritysten teknologisista toimintaympadristoistd. Pddsyynd tdhdn on hdnen mu-
kaansa toiminut analytiikan tuloksia yhteen kokoavien raportointikdytédnteiden
asiakaskohtainen rditdloiminen sekd niiden toimittaminen asiakasyritysten
edustajille. Taméankaltaiset raportit tarjoavat H5:n vastausten perusteella hyo-
dyllistd tietoa IT-palveluiden hdiridalttiudesta sekd hdirionhallinnan onnistumi-
sesta paitsi IT-palveluita kayttdville asiakasyrityksille, myos niitd tuottavalle,
hédnen edustamalleen yritykselle. Kun molemmat osapuolet yhdistédvit erityis-
osaamisensa kyseisen tiedon tulkitsemiseen, voidaan esimerkiksi tunnistaa
konkreettisia toimenpiteitd hdirididen esiintyvyyden ehkdisemiseksi.

Asiakkaatkin useimmiten pyytdd meiltd sellaisia raportteja, ettd mistd heil-
td soitellaan meille, mitkd on ne suurimmat ongelmat ja pystyyko he itse
jotenkin vdhentdmddn [hdirioitd]. Pystytddn esittdmddan kategorioiden
kautta, ettd miten paljon mihinkin kategoriaan kuuluvia tikettejd heiltd
meille tulee ja sitd kautta asiakas voi ehkd sitd omaa IT-infraansa my®0s
miettid, ettd pystyisikohdn sitd parantamalla sitten vihentamé&an niitd hai-
riota. (H5).

H6 vuorostaan koki data-analytiikan hyodyntdmisen tuoneen mukanaan mah-
dollisuuksia hédirionhallinnan henkiloston keskuudessa esiintyvien osaamisero-
jen merkityksen pienentamiseen. Nama mahdollisuudet ovat hanen kertomansa
mukaan realisoituneet dataldhtdisesti toimivien teknologisten ratkaisujen kayt-
toonoton kautta, koska sen ansiosta dataa kyetdan kayttamaan laajasti hyodyksi
hdirionhallinnan pdivittdisessa toiminnassa. Koska dataa kasittelevien teknolo-
gioiden kadytto ja sen myotd myos dataan tukeutuva padtoksenteko ovat nyky-
pdivand vakiintuneet ldhes erottamattomiksi osiksi hdnen edustamansa yrityk-
sen hdirionhallintaa, kokee H6 henkiloston teknisten erityistaitojen sekd hai-
rionhallinnan tehokkuuden vélisen vaikutussuhteen heikentyneen ja nikee sen
sijaan data-analytiikan huomattavasti kokonaisvaltaisemmaksi tehokkuutta
edistdvaksi tekijaksi.

Meilld on tyokalut ja dataa, mitkd tukee itsessddn jo sitéd oikeille urille me-
nemistd ja sd pystyt tekemddn tiettyjd tsekkauksia saman tien ja samaan
tapaan kuin toinen kaveri vieressd, et se ei oo siitd kiinni, onko se nohe-
vampi kdyttdmaan komentorivid kuin toinen, vaan sa kdytat samaa tyoka-
lua. S& saat sieltd sen saman infon samalla lailla, sd pystyt ldhtemddn sa-
malla tavalla liikkeelle, niin pystytddn myos laajamittaisemmin ratkaise-
maan asioita ja vahan ehkd pienemmadlld kompetenssilla myos. Sen ei tar-
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vitse olla aina se ihan ykkostykki sielld tekemésséd niitd ratkaisuja, vaan se
pystytddn tekemddn aina. (H6).

6.2.6 Data-analytiikan asema tulevaisuuden hdirionhallinnassa

Toisen haastatteluteeman viimeisend osa-alueena tarkasteltiin haastateltujen
henkildiden edustamien yritysten tulevaisuuden suunnitelmia héirionhallin-
nassa hyodynnettdvan data-analytiikan osalta. Tdméan osa-alueen sisdllyttami-
nen tutkielman empiiriseen osuuteen koettiin tarkedksi sen tukiessa paitsi tut-
kittavaan ilmioon liittyvien jatkotutkimustarpeiden tunnistamista, myos sitd
koskevan tiedon rajattuun madraan tutkimuksentekohetkelld saatavilla olevassa
tieteellisessd kirjallisuudessa. Lisdksi osa-alueen késittelyn kautta pyrittiin he-
rattdmadn haastateltujen henkildiden keskuudessa ajatuksia siitd, kuinka olen-
naiseksi tavoitteeksi data-analytiikan jatkokehitys koetaan heiddn edustamis-
saan yrityksissa.

Ensimmdinen yritysten tulevaisuuden suunnitelmiin liittyvien vastausten
pohjalta tunnistettu teema oli tekodlyn kdyton lisdédminen. Tekodlyn sulautta-
minen osaksi hdirionhallintaa tukevia teknologioita koettiin tdrkedksi tavoit-
teeksi H4:n, H6:n sekd H7:n toimesta. Heistd H4 mielsi tekodlyn hyodyntamisen
yleiselld tasolla mielekkadksi ja hyodylliseksi hdirionhallinnan kehityskohteeksi,
mutta hidn ei kyennyt mddritteleméddn sille varsinaisia kdyttotapauksia. Tama
johtui ennen kaikkea siitd, ettd IT-palvelutoimittajilla on hdnen edustamassaan
yrityksessd hyvin keskeinen rooli hdirionhallinnan toteuttamisessa, jolloin te-
kodlyn varsinaiset hyodyntamismahdollisuudet tulisi suunnitella heiddn toi-
mestaan.

Jotenkin toi tekodlyn liian vdhdinen hyddyntdminen meilld ois just sellai-
nen, missd ois tosi kiva saada asioita eteenpdin. Se on vdhdn harmi toisaal-
ta, et tdd meidédn setuppi ohjaa siihen, et toimittaja hoitaa kaiken ja me
vaan katsotaan sitd isoa kuvaa sitten siind palvelunhallinnassa. (H4).

H6 ja H7 puolestaan nékivét tekodlypohjaisten teknologioiden kdyttotnoton
hyvin todenndkoisend toimenpiteend tulevaisuuden osalta. Heistd molemmat
esittivdt myos selkedsti madriteltyjd kayttotapauksia tekodlylle erityisesti hdirio-
tilanteiden selvityksen seké ratkaisemisen edistdamisessd. H6 koki tekodlyn tuot-
tavan eniten hyotyd usein hdirionhallinnan aloittavana tahona toimivalle palve-
lupisteympéristolle, silld se mahdollistaisi data-analytiikan tuloksiin yhdistet-
tynd potentiaalisten ratkaisutoimien keskindisen vertailun ja sen kautta myos
parhainta ratkaisutapaa koskevien ehdotusten tuottamisen. Naméa hyodyt voi-
vat hdnen ndkemyksensd mukaan ehkdistd liiallisten manuaalisten ja suuria
ajallisia resursseja vaativien tyotehtdvien tarvetta, jolloin hdirionhallinnan toi-
mintaa kyetddn tehostamaan entisestddn. H7 vuorostaan luonnehti tekodlyn
avustavan vaikutuksen ulottuvan huomattavasti laajemmalle alueelle hdi-
rionhallinnassa. Han perusteli ndkemyksensa ldhitulevaisuudessa kayttoonotet-
tavaan toiminnanohjausjdrjestelmddn sisdltyvilld kattavilla integraatiokyvyk-
kyyksilld, joiden ansiosta valmiita tekodlyratkaisuja voidaan sujuvasti liittaa
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osaksi erilaisia hdirionhallinnan toimenpiteitd ja tuottaa timdn kautta muun
muassa tarkempaa data-analytiikkaa ja sujuvampaa asiakaspalvelua.

Padtoksenteon automatisointi olisi mielenkiintoista, ettd sieltd ykkostasol-
ta tulisikin enemmaén pureskeltua tavaraa meiddn jatkuvan palvelun tii-
mille, ettd sielld olisi vaikka tiettyjd ratkaisuehdotuksia perustuen johon-
kin tiettyyn dataan, selvittelyyn sun muuhun. Jotenkin tuntuu kaukaiselta
meiddn kuvioissa vield, ettd saataisiin sithen semmoisia elementtejd mu-
kaan ja ettd se olisi kdynyt vaikka jonkun Al-sovelluksen ldpi ja antaisi
ehdotuksen, ettd tillainen juttu voisi olla kyseessa tai muuta. (H6).

Se [uuden toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonotto] on tietysti tosi iso
juttu meille, kun se vaihtuu kokonaan ja sieltd tulee paljon automaatiota ja
mahdollisesti jopa pystytdan hyodyntaméaan tekodlyd, siind on liitospinnat
sithen. Mahdollisesti pystyttdisiin koko meiddn ratkaisutietokanta ja tiket-
timassa analysoimaan ja sitten sen kautta hakemaan niitd ratkaisuja ja jopa
hyodyntdamaan chatbottia. Varmaan tuo tekodly on sellainen, mikéd tulee
tassakin kohtaa helpottamaan paljon, kun sitd saadaan otettua kayttoon.
Ei ole ihan vélttamattd tdimaén tai ensi vuoden juttu, mutta tulevaisuudessa
kylla. (H7).

H1 ja H3 kokivat niin ikddn hdirionhallinnassa hyodynnettivan data-
analytiikan tulevaisuudenndkymadt suurilta osin teknologiapainotteisiksi. Heis-
td molemmat olivat erityisen kiinnostuneita organisaatiotasoisista suunnitel-
mista niin analytiikkatyokalujen kuin niiden kdyton tehostamiseen pyrkivien
tyoskentelymallien kehittdmisen suhteen. H1 luonnehti IT-palveluiden valvon-
tatyokaluihin sisdltyvien toiminnallisuuksien laajentamista ja prosessilouhin-
nan kadyttoonottoa merkittavimmiksi tavoitteiksi tdménkaltaisen kehitystyon
edistdmisessd. Molemmat tavoitteet perustuvat hdanen mukaansa halukkuuteen
monipuolistaa hdirionhallinnasta keréttdvan datan kasittelytapoja ja oppia tul-
kitsemaan dataa aiempaa tarkemmin. H3 vuorostaan mielsi tulevaisuuden osal-
ta tarkeimmaéksi tavoitteeksi automaation kytkemisen osaksi hanen edustamas-
saan yrityksessd data-analytiikan p&ddasiallisena lopputuotteena toimivaa rapor-
tointia. Han kertoi, ettd mitd pidemmalle raportointiprosesseja kyetddn automa-
tisoimaan, sitd enemmadn aikaresursseja kyetddn sddstdméddan hdirionhallinnan
muun tyon tehostamista varten.

Meidén pitdd hyodyntdd enemman sitd dataa siind tekemisessd ja ottaa sel-
laisia tyokaluja kdyttoon, jotka tuottaa meille sitd lisdarvoa. Tédssd nyt ko-
keillaan kaikenndkoistd ja saa ndahdd mihin paastdaan, mutta isot odotukset
on tosiaan tdn monitoroinnin parantamisella. Sit tosiaan prosessilouhinta
on semmoinen, mihin todenndkdisesti tullaan laittamaan jonkun verran
paukkuja, se tuottaa dataa, mitd voidaan hyodyntdd myoskin hairionhal-
linnassa. Datan hyddyntaminen on se, missd meilld on vield paljon kuiten-
kin parannettavaa. (H1).

Toivottavasti saadaan entistd automaattisemmin kerdttyd naa tiedot, ettd
ei tarvii kdsin kaikkea ruveta soittamaan, kun tilld hetkelld esimerkiksi on
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pitkélti kdsityotd tdd datan kerddminen hdirionhallinnan osalta ainakin.
Lisdd automatiikkaa ja automaattisia raporttejakin, ettd niitdkdan ei tarviis
kéasin tehdd endd, siihen pyritdan. (H3).

Teknologialdhtoisten tavoitteiden ohella osa haastatelluista henkiltistd koki
tulevaisuuden ndkokulmasta arvokkaimman kehityksen tapahtuvan organisa-
toristen, eli koko organisaation tai jonkin sen osa-alueen toimintaa koskevien
tavoitteiden saavuttamisen kautta. H1:114 ja H5:114 oli yhtendinen ndkemys siitd,
ettd organisaatioiden olisi syytd sisdllyttdd data-analytiikan laajempi hyodyn-
taminen osaksi strategisia tahtotilojaan, jotta sitd edistdvien toimintatapojen
kehittdmistd tuettaisiin aktiivisemmin. H1 kertoi, ettd hdnen edustamansa yri-
tyksen nykytilassa timdnkaltaista kehitystd jarruttaa ennen kaikkea ylimméan
johdon tiedostamattomuus data-analytiikan tuottamasta arvosta hdirionhallin-
nan kontekstissa, vaikka data-analytiikka itsessddn mielletdédn heiddn toimes-
taan litketoiminnan kannalta hyodylliseksi asiaksi. Tamén seurauksena H1 naki
olennaisena tulevaisuuden kehityskohtana data-analytiikkaan vaadittavaa
kompetenssia omaavien henkiloresurssien tasaisemman kohdentamisen IT-
palvelunhallinnan toimintoihin, silld nykyisten toimintamallien puitteissa re-
sursointi on hyvin niukkaluonteista.

Oikeastaan, mitd tulevaisuudessa nikisin, niin meidan olisi laitettava ti-
hdn [data-analytiikkaan] enemmdn paukkuja myoskin hdirionhallinnan
osalta, et meiddn organisaatiossa on valtavasti data-analytiikkaa, meilla-
h&dn on oma data-analytiikkaosasto, mutta se, ettd kuinka paljon he tuottaa
hédirionhallintaan liittyvid palveluita, niin mun nikemys on, et ei niin pal-
jon. Se on selked asia, mihin mun mielestd organisaatiotasolla pitdisi tart-
tua. (H1).

H5 puolestaan néki edustamansa yrityksen tarkeimmaéksi organisatoriseksi ke-
hityskohteeksi resursoinnin sijaan data-analytiikan ja sen avulla tuotettavaan
tietoon perustuvan paatoksenteon kayton yleistdmiseen pyrkivien toimintamal-
lien luomisen. Han kertoi tavoitteen olevan hyvin ilmeinen, silld edelld mainit-
tujen toimintamallien tarve on tunnistettu yrityksen ylimmin johdon toimesta
ja sen toteutumista tuetaan sekéd teknologisesti ettd aatteellisesti.

No kylld méa sanon, ettd se [data-analytiikan] hyddyntdminen tulee aina-
kin lisdantymaan, et ei se ainakaan tule vdheneméddn missddn nimessa.
Mun mielestd johonkin meidén yrityksen teeseistédkin on lisétty se, ettd ha-
lutaan johtaa tiedolla, halutaan, ettd se tieto on mahdollisimman tarkkaa,
sithen voidaan luottaa ja just se, ettd tietoa tuotetaan sen pddtoksenteon
tueksi. (H5).

Vastaavasti H2 koki tulevaisuuden osalta keskeisimmiksi kehitystarpeeksi hdi-
rionhallintaa avustavan data-analytiikan vaatimien taloudellisten kustannusten
tasapainottamisen. Kyseinen tarve perustuu hianen mukaansa havaintoihin IT-
palvelunhallinnan ydinteknologioihin kuuluvien tiketdintijarjestelmien kehi-
tyksen ja data-analytiikan toteuttamisen kannalta kyvykkadan tyovoiman kdan-
tden verrannollisesta suhteesta. Nidin ollen sisddnrakennetuilla data-
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analytiikkaominaisuuksilla varustetun tiketdintijdrjestelmédn hankinta voidaan
ndhdé tulevaisuudessa taloudellisesta ndkokulmasta tarkasteltuna huomatta-
vasti kestdavammaiksi vaihtoehdoksi kuin manuaaliseen analytiikkatyohon ky-
kenevidn henkiloston palkkaaminen, koska tdlloin kaikki hédirionhallinnan tyon-
tekijat kykenevat ldhtokohtaisesti osallistumaan analytiikan tekemiseen.

-- voisi olla ihan hyvd miettid sitd, ettd minimoisiko omaa data-
analytiikkaosaamista pois ja ostaisi palvelun tai ohjelman, joka sitd tekisi,
koska mitd oon oman IT-palvelunhallinnassa mukana olemisen aikana
ndhnyt, niin ne hyvét ratkaisutkin, mitd on data-analytiikkaan saatu sidot-
tua, niin sit kun sitd tehdddn itse, se on monesti altis jonkin ndkoisille
isommille poikkeamille tai vaikka henkilostovaihtuvuudelle tai vastaavaa,
jolla saattaa olla sitten madrittomaéksi ajaksi jonkin ndkoisid seuraamuksia
sille, ettd kuinka hyvin sitd data-analytiikkaa kyetddn tuottamaan tai
kuinka nopeasti sitd saadaan vaikka liiketoiminnan tarpeiden mukaan ke-
hitetty (H2).
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7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tdssd luvussa vastataan tutkielman tutkimuskysymyksiin. Vastaukset muodos-
tetaan vetdmalld empiirisen osuuden tulokset yhteen ja vertailemalla niitd kir-
jallisuuskatsauksen 16ydoksiin. Ndin ollen luvussa tuodaan ilmi yleiskuva data-
analytiikan tdmdnhetkisestd roolista Suomessa toimivien IT-palveluyritysten
hdirionhallinnassa sekd esitellddn, millaisia vaikutuksia data-analytiikan hyo-
dyntdmiselld on ollut yritysten toteuttamaan hdirionhallintaan. Luku aloitetaan
kéasittelemalld tutkielman molempia tutkimuskysymyksid ja niihin saaduista
vastauksista muodostettuja johtopddtoksida omina kokonaisuuksinaan. Taman
jdlkeen johtopdatosten merkitystd tarkastellaan sekd teoreettisesta ettd kaytan-
nollisestd ndakokulmasta. Luvun lopussa kerrataan tutkimustulosten luotetta-
vuuteen vaikuttavat rajoitteet sekd pohditaan tehtyjen johtop&atosten ja havait-
tujen rajoitteiden kautta tunnistettuja jatkotutkimustarpeita.

7.1 Miten Suomessa toimivat IT-palveluyritykset hyodyntivit
data-analytiikkaa hdirionhallinnassa?

Tutkielman ensimmadinen tutkimuskysymys johdettiin kirjallisuuskatsauksen
tuloksena tehdystd havainnosta, jonka mukaan héirionhallinnassa hyédynnet-
tavad data-analytiikkaa ei ole aiemmin juurikaan tutkittu useamman yrityksen
ndkokulmasta. Koska aiempi ilmioon liittyva tutkimus on péddasiallisesti arvioi-
nut data-analytiikan merkitystd yksittdisten yritysten toteuttamassa hairionhal-
linnassa, pyrittiin tutkielman empiirisen osuuden avulla laajentamaan tietamys-
td ilmion nykytilasta tunnistamalla haastateltujen henkildiden kokemuksista
yhtenevdisyyksid ja eroavaisuuksia sekd vertailemalla nditd havaintoja kirjalli-
suuskatsauksen tuloksiin. Vertailun kautta muodostettiin viisi ensimmaiseen
tutkimuskysymykseen liittyvaa johtopadatosta:

e Suomessa toimivien IT-palveluyritysten kadyttamien dataldhteiden
maédrd on kirjallisuuden havaintoja suurempi
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e [T-palveluiden ominaispiirteilld ei ole merkittdvaa vaikutusta yritysten
datankerdyskdytantoihin, mutta muut yrityskohtaiset tekijat voivat
vaikuttaa siihen, kuinka laajasti dataa kerdtadn

e Yritykset késittelevat kerdttyd dataa padsdantoisesti kuvailevan analy-
tiikkan keinon ja kokevat kirjallisuudessa esiteltyjen ennustavan analy-
tiikkan menetelmien kdyttamisen haastavaksi organisatorisen ja tekno-
logisen tuen puutteiden vuoksi

e Yritysten tavoitteena on parantaa hdirionhallinnan toiminnan suju-
vuutta ja proaktiivisuutta data-analytiikan hyodyntamisen avulla

e Yritykset kokevat hdirionhallinnassa hyodynnettdvan data-analytiikan
haasteellisemmaksi kuin kirjallisuudessa esitetyt havainnot osoittavat.

Edelld kuvattuja johtopadtoksid kasitellddn tarkemmalla tasolla tulevissa kap-
paleissa. Tdtd ennen niitd taustoitetaan tarkastelemalla haastateltujen henkil6i-
den edustamien yritysten hdirionhallinnan rakennetta sekd ITIL-viitekehyksen
vaikutusta sen muodostamiseen. Hiirionhallinnan rakenteen havaittiin tut-
kielman kirjallisuuskatsauksen perusteella vaikuttavan olennaisesti sen toteut-
tamisen tukena kiytettdvien data-analytiikkamahdollisuuksien mé&drdan seka
laatuun. Tamé&n vuoksi tutkielman empiirisessd osuudessa pyrittiin hakemaan
vahvistusta havainnolle tutkimalla rakenteellisia edellytyksid kyseisten mah-
dollisuuksien syntymiselle.

Hairichallintaa on luonnehdittu paitsi erdéksi yleisimmistd, myos varhai-
simmin  kdyttoonotetuksi ~ IT-palvelunhallinnan  osa-alueeksi  ITIL-
viitekehykseen perustuvia toimintatapoja noudattavien IT-
palveluorganisaatioiden keskuudessa (Valiente ym., 2012; Marrone ym., 2014;
Lema ym., 2015). Tama teoreettinen havainto ndyttdytyi laajasti myos empiiri-
sen osuuden tuloksissa, silld jokaisessa seitsemédssd haastateltavien edustamassa
yrityksessa hdirionhallinnan  toiminta rakentuu suurilta osin ITIL-
viitekehyksessd esiteltyjen periaatteiden varaan. Yritysten keskuudessa vallitsi
myds yleinen trendi kyseisten periaatteiden rédatdloimisestd toimialojen erityis-
piirteiden tai muiden liiketoimintaympdéristoistd kantautuvien tarpeiden mu-
kaisilla tavoilla. Lisdksi osa haastateltavista koki hdirionhallinnan menestymi-
sen kannalta tarkedksi toimintatavaksi aktiivisen sekd mahdollisimman saumat-
toman yhteistyon muiden ldheisten ITIL-kdytantojen, kuten tapahtuman-, muu-
toksen- ja ongelmanhallinnan kanssa. Ndmé&d havainnot vastaavat ITIL 4-
viitekehyksen esittamid suuntaviivoja, silld niissd korostuu ennen kaikkea hi-
rionhallinnan toiminnan yksilollinen suunnittelu sekd yleisestd ndkokulmasta
tarkasteltuna IT-palvelunhallinnan kokonaisvaltainen toteuttaminen eri kaytan-
tojen vilisten suhteiden jatkuvuuden kautta (Axelos, 2019). Néin ollen voidaan
esittdd, ettd empiirisen osuuden tulokset tukevat hdirionhallinnan rakenteen
nakokulmasta niin ITIL-viitekehyksen tutkimiseen keskittyvaa kuin itse ITIL 4-
versiota koskevaa kirjallisuutta, silld tutkittujen yritysten toimintaa kuvastaneet
kokemukset korostivat ITIL:n vahvaa vaikutusta sen suunnittelemiseen seka
toteuttamiseen tarkoituksenmukaisia keinoja kayttden.
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Tutkimuskirjallisuuden mukaan héirionhallinnan ndkoékulmasta kiinnos-
tavin data on perdisin erityisesti hdiriotiketeistd ja IT-palveluiden valvonnasta,
minkd perusteella Kubiak ja Rass (2018) ovat luokitelleet kyseiset dataldhteet
niiden syntyperdn mukaan teknisiksi ja inhimillisiksi. Haastattelututkimus
osoitti taman kategorisoinnin pitdvan paikkansa myos kdytannon tydeldmassd,
koska haastatellut henkilot jakoivat kokemuksia molemman tyyppisiin dataléh-
teisiin kohdistuneesta datan kerdamisestd. Empiiriset tutkimustulokset antoivat
kuitenkin myos viitteitd siitd, ettd suurin osa tutkituista yrityksistd keskittyy
kerddamddn dataa ensisijaisesti vain yhdestd kategoriasta, joista huomattavasti
suurempaan suosioon nousi inhimillisistd ldhteistd perdisin oleva data. Ainoas-
taan kahdella yritykselld seitsemaéstd oli tapana kerédtd molempiin kategorioihin
lukeutuvaa dataa ja vain yksi yritys kohdisti datankeruutoimenpiteitd yksin-
omaan teknisiin dataldhteisiin. Lisdksi haastatteluissa tuli esiin enemmén inhi-
millisluonteisia dataldhteitd kuin kirjallisuudessa esitetyissda havainnoissa, silld
haastateltavilla oli kokemuksia muun muassa hdirioihin liittyvistd raporteista,
ongelman- ja muutoksenhallinnasta sekd asiakassuhteiden ylldpitdmiseen kay-
tettdvista tyokaluista, kuten toiminnanohjaus- ja asiakaspalvelujdrjestelmista
muodostuvan data kerddmisestd. Ndin ollen teorian ja kdytannon voidaan nih-
d& eroavan toisistaan erityisesti dataldhteiden méadran osalta, koska useat tutki-
tut yritykset kerddvat hdirionhallinnan data-analytiikan raaka-aineeksi dataa eri
lahteistd huomattavasti laaja-alaisemmin kuin kirjallisuudessa esiintyvissd ha-
vainnoissa, joissa kerddminen rajoittuu yleisesti enintddn kahteen ldhteeseen.

Tutkielman empiirisen osuuden tulosten perusteella inhimillisistéd ldhteis-
td syntyvan datan kerdamistd voidaan luonnehtia yleisimmaéksi toimintatavaksi
Suomessa toimivien IT-palveluyritysten keskuudessa. Tama huomio liittyy mita
todenndkoisimmin teorian ja empirian vertailun kautta tunnistettuihin eroavai-
suuksiin datan kerdystd seuraavassa kisittelyvaiheessa, koska aiemmat tutki-
mukset antavat viitteitd tutkielman empiirisen osuuden tuloksiin verrattuna
teknisesti monimutkaisempien kisittelymenetelmien hyodyntamisestd osana
data-analytiikan toteuttamista. Haastattelujen kautta kerdtyssd aineistossa ei
esiintynyt kokemuksia esimerkiksi Marcun ym. (2009) ja Salahin ym. (2019) esit-
telemistd IT-palveluiden valvonta- ja tikettidataa vertailevista algoritmeista tai
Loun ym. (2017) kehittdmastad vastaavanlaisella toiminnallisuudella varustetus-
ta tietojdrjestelmaéstd, vaan sekd inhimillistd ettd teknistd dataa kerdavat yrityk-
set késittelivét sitd padsddantoisesti erillisind kokonaisuuksina manuaalisia ana-
lyysi- ja visualisointitoimenpiteitd kayttaen.

Tutkielman kirjallisuuskatsauksessa tunnistettiin yksittdisid havaintoja sii-
td, ettd yritysten IT-palveluportfolioiden laajuudesta aiheutuvat palveluiden
viliset eroavaisuudet voivat vaikeuttaa yhtendisten data-analytiikkakdytantojen
luomista. Esimerkiksi Loun ym. (2017) mukaan verkkopalveluiden rakenteet
sisdltavat tyypillisesti ohjelmistopalveluihin verrattuna laajemman médran
komponentteja, jolloin niiden toimivuuden valvonnasta syntyy lahtokohtaisesti
enemmadn dataa. Taménkaltaiset havainnot indikoivat mahdollista suhdetta IT-
palveluiden ominaispiirteiden sekd datankerdysmahdollisuuksien vililld ja
koska taman suhteen olemassaoloa ei ole kyetty aiemman tutkimuksen toimes-
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ta tdysin validoimaan, pyrittiin sitd tutkimaan kdytdnnon kokemusten kautta
tutkielman empiirisessd osuudessa. Kolme seitsemdstd haastateltavasta mielsi
edelld mainitun suhteen olemattomaksi erityisesti siitd syystd, ettd heidan edus-
tamillaan yrityksilld on tapana noudattaa toimintamalleja, joissa jokaisesta hdi-
rionhallinnan keinoin tuetusta IT-palvelusta kerdtddn samantyyppistd dataa
muun muassa yhdenmukaisia tietokenttid siséltdvien lomakkeiden ja raportoin-
tityokalujen avulla. Vastaavasti kolmen haastatellun henkilon vastaukset sisal-
sivat viitteitd suhteen olemassaolosta, silld osalla heistd oli kokemuksia tieto-
turvahdirididen laajemmista datankeruutarpeista tavanomaisempiin toiminta-
héiriéihin verrattuna sekd osa puolestaan yritysten noudattamista sertifikaateis-
ta aiheutuvien vaatimusten tai IT-palveluiden infrastruktuuriratkaisuissa esiin-
tyvan vaihtelun vaikutuksesta kerdttdvan datan madrdaan. Namad tulokset osoit-
tavat, ettd hdiriotyypit, yritysten toimintaymparistot ja teknologiavalinnat voi-
vat vaikuttaa IT-palveluiden datankerdysmahdollisuuksiin héirionhallinnan
osalta. Tulosten valossa voidaan kuitenkin myos todeta, ettd kyseiseen vaiku-
tukseen ei juurikaan toistaiseksi kiinnitetdi huomiota Suomessa toimivissa IT-
palveluyrityksissd, silld ldhes puolet haastateltujen henkildiden edustamista
yrityksistd kohdisti kaikkiin tuottamiinsa IT-palveluihin samantyylisid datanke-
rdystoimenpiteitd.

Haastattelututkimuksen kautta kdvi myos ilmi, ettd hieman yli puolet tut-
kituista yrityksistd kdytti data-analytiikan raaka-aineena niin ikddn aiemmassa
kirjallisuudessa suosituimman datatyypin asemaan noussutta hdiriotikettidataa,
mutta késitteli sitd kirjallisuuden esittelemid menetelmid yksinkertaisimmilla
tavoilla. Kaikki hairiotiketteihin kohdistuvaa data-analytiikkaa tehneet yrityk-
set keskittyivat havainnoimaan datasta ajallisia muutoksia ja toistuvia teemoja
pyrkimyksendan kehittdd hdirionhallinnan toimintaa joko yleiselld tai proaktii-
visuuteen tdhtddvallad tasolla. Lisdksi ensisijaisesti IT-palveluiden toimivuuden
valvonnasta syntyvaan lokitietoon kohdistuvan analytiikan havaittiin keskitty-
vdn niin ikddn ajallisten muutosten tarkasteluun. Kyseisid toimenpiteitd toteu-
tettiin haastateltujen henkildiden mukaan paddsdantoisesti menneisyyden sekéa
nykyhetken tilannetta vertailevan kuvailevan analytiikan keinoin ja vastaavasti
ennustavan analytiikan kdyttd koettiin kahta haastateltavaa lukuun ottamatta
hankalaksi toimenpiteeksi ennen kaikkea organisatorisessa ja teknologisessa
tuessa havaittujen puutteiden vuoksi. Nédin ollen esimerkiksi Chenin ym. (2020),
Al-Hawarin ja Barhamin (2021) ja Gobyn ym. (2016) tutkimuksissa esiintyneet,
ennusteiden laatimiseen kykenevit koneoppimismallit eivdt ole empiirisen
osuuden tulosten perusteella saaneet toistaiseksi jalansijaa Suomessa toimivissa
IT-palveluyrityksissd. Koneoppimismallien kehittdmisen mahdollistavan teko-
dlyn hyddyntdminen n&htiin sen sijaan osaksi hdirionhallinnan tulevaisuuden
tavoitteita kolmen haastatellun henkilon toimesta. Namd huomiot osoittavat,
ettd hdirionhallinnan data-analytiikka koetaan tutkittujen yritysten nidkokul-
masta talld hetkelld verrattain varhaisessa kehitysvaiheessa olevaksi kokonai-
suudeksi, minka vuoksi suurin osa niistad toteuttaa sitd olemassa olevien henki-
lresurssien ja teknologioiden avulla. Yritykset eivdt halua ottaa riskeja muun
muassa tekodlypohjaisten ennustavan analytiikan menetelmien kanssa, koska
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niiden kehittdminen ja kdyttoonottaminen vaativat mitd todenndkoisimmin
suuria investointeja, joiden tekemistd ei nykyhetkend pidetd toteuttamiskelpoi-
sena heikon organisaatiotasoisen sitoutuneisuuden vuoksi.

Tutkielman kirjallisuuskatsauksessa lapikdydyt aiemman tutkimuksen tu-
lokset osoittavat data-analytiikan toimivan hdirionhallinnassa ennen kaikkea
hdirictilanteiden selvittdmistd ja ratkaisemista edistdvdssd roolissa. Tama kdy
ilmi siitd, ettd késitellyissd tutkimuksissa analytiikkaa on kdytetty hdirionhal-
linnan henkil6ston tyotehtdvid tukevan tiedon tuottamiseen (Marcu ym., 2009;
Liu & Lee, 2012; Lou ym., 2017; Salah ym., 2019) seké aikaa vievien hdirionhal-
linnan tydvaiheiden poistamisen tai automatisoimisen mahdollistavien katego-
risointitoimenpiteiden kehittdimiseen (Goby ym., 2016; Chen ym., 2020; Al-
Hawari & Barham, 2021; Swain & Garza, 2023). Vastaavasti tutkielman empiiri-
sessd osuudessa selvisi, ettd suurin osa haastatelluista henkiloistd koki analytii-
kan niin ikddn tukevan hdirionhallinnan sujuvaa toimintaa, minka lisdksi ldhes
puolet heistd toi ilmi havaintoja hdirionhallinnan proaktiivisen luonteen kehit-
tamiseen tdhtddvistd analytiikkatoimenpiteistd. Haastateltavien mukaan toi-
minnan sujuvuutta pyritddn analytiikan keinoin kehittdmé&dan muun muassa IT-
palvelunhallinnan eri osa-alueilla luotujen tikettien vilisen selkeyden paranta-
misen, resurssien optimoimisen ja myos aiemmassa tutkimuksessa esiin tuodun
historialliseen hdiridtietoon tukeutumisen avulla. Hdirionhallinnan proaktiivi-
suuden edistdamistd tavoittelevien yritysten edustajat puolestaan luonnehtivat
hdirividen ennakkoselvitystd tukevien tyovaiheiden automatisoimista sekd hai-
riodataan perustuvaa priorisointia ja oppimista analytiikan keskeisimmiksi
kayttokohteiksi. Nama havainnot osoittavat, ettd data-analytiikan rooli koostuu
sekd teorian ettd kdytannon ndakokulmasta padsdantoisesti IT-palveluissa esiin-
tyvien hdiriciden ratkaisemisen monipuolisesta tukemista, minkad lisdksi osa
yrityksistd pyrkii tuottamaan sen kautta kokonaisvaltaisempaa hyotya lisaamal-
14 hdirionhallinnan proaktiivisuutta. Kyseinen johtopditos on merkittdva erityi-
sesti siitd syystd, ettd vaikka hdirionhallinnan proaktiivisuuden parantamista
pidetddn ilmioon liittyvassa tutkimuskirjallisuudessa tarkednd kehityskohtana,
tuli tutkielman empiirisessd osuudessa esiin huomattavasti enemmén siithen
liittyvid havaintoja kuin aiemmissa tutkimuksissa. Erds mahdollinen syy tdhéan
havaintoon voi olla se, ettd yritykset tunnistavat yhd yleisemmin tarpeen IT-
palveluissa esiintyvien hdirididen mddran vahentdmiseen taloudellisten kus-
tannusten hillitsemiseksi (Swain & Garza, 2023). Koska hdiridistd aiheutuvat
kustannukset lankeavat suoraan yritysten maksettavaksi, ovat ne todennakoi-
sesti ottaneet data-analytiikkaa kadyttoon proaktiivisuutta kehittdvaan tarkoi-
tukseen verrattain rohkeasti ja vastaavasti tutkimuskirjallisuudessa ei ole kiin-
nitetty yhtd laajaa huomiota vastaavanlaisten toimintatapojen tarkasteluun.

Haastattelujen kautta kyettiin myos kerddmaéddn tietoa edelld kuvattujen
data-analytiikan hyodyntdmistapojen kayttoonottoa motivoivista tekijoista.
Yleisimmdksi motivaattoriksi nousi hdirionhallinnan p&dtoksenteon tukeminen,
johon haastateltavat kokivat data-analytiikan tuottavan arvoa hairionhallinnan
toiminnan kattavamman ja tarkemman seuraamisen kautta. Arvon koettiin
muodostuvan erityisesti mahdollisuuksista koota yhteen hdiristilanteiden rat-



108

kaisemista koskevaa tietoa ja tarkastella hdirididen ilmaantuvuutta eripituisilla
ajanjaksoilla. Pddtoksenteon tukemista on luonnehdittu keskeiseksi data-
analytiikan kédyton hyodyksi myos kirjallisuudessa, silld esimerkiksi Diao ja
Shwarz (2017) toteavat hdirionhallinnan toteuttamisesta syntyvan datan tulkit-
semisen tuottavan arvokasta tietoa hdirionhallinnan suorituskyvystd, jota voi-
daan hyodyntad sitd koskevien muutosten suunnittelun perustana. Proaktiivi-
sen hdirionhallinnan tavoitteleminen sekd IT-palveluiden laadun kehittaminen
nousivat myos keskeisten motivaattorien asemaan empiirisen tutkimuksen tu-
loksissa. Hairionhallinnan proaktiivista luonnetta voidaan data-analytiikan
keinoin edistdd esimerkiksi tunnistamalla héiriotiketeissd toistuvia teemoja ja
kehittamalld niiden perusteella hdirididen ehkdisemiseen keskittyvid toiminta-
tapoja (Jantti & Cater-Steel, 2017). Data-analytiikan on vastaavasti havaittu edis-
tavan IT-palveluiden laadun kehittdmistd tukemalla niiden toimivuuden yksi-
tyiskohtaisempaa seuraamista, jolloin esimerkiksi laatupoikkeamat kyetddan
tunnistamaan nopeasti (Lou ym., 2017). Edelld esitettyjen havaintojen vertaile-
misen perusteella empiirisessd osuudessa tunnistetut hdirionhallinnan data-
analytiikan kdyttoonottoa motivoivat tekijdt sisdltdvéat useita yhtymékohtia ai-
hetta koskevaan tutkimuskirjallisuuteen. Tdten voidaan todeta, ettd padsaantoi-
set syyt hdirionhallinnan data-analytiikan kadyttoonottoon on mahdollista jaotel-
la kolmeen laajempaan kokonaisuuteen, jotka ovat pddtoksenteon tukeminen,
proaktiivisuuden kehittaminen sekd IT-palveluiden laadun parantaminen.
Data-analytiikan hyodyntamisen haasteet muodostuvat hdirionhallinnassa
kirjallisuuskatsauksen tulosten perusteella ennen kaikkea itse dataan liittyvista
ongelmatekijoistd. Yleistasoisesti tarkasteltuna eri ldhteistd perdisin olevan da-
tan yhdistaminen toimii erddnd esimerkkind tdllaisista ongelmatekijoistd (Liu
ym., 2014). Teknisistd ldhteistd muodostuvan datan keskeiseksi ongelmatekijak-
si on luonnehdittu sen suurta syntymismaarda (Liu ym., 2014; Lou ym., 2017) ja
inhimillisistd ldhteistd syntyvan datan merkittdvana haasteena pidetdan vuoros-
taan sen luotettavuuden vaihtelua (Diao & Shwartz, 2017). Haastattelut osoitti-
vat edeltdvien haasteiden pitdvéan suurilta osin paikkansa my6s kdytannon tyo-
elamissd. On kuitenkin huomionarvoista mainita, ettd useammasta lihteestd
kerdttyd dataa koskevia haasteita kokeneet haastateltavat eivét pitdneet ongel-
mallisena datan yhdistdmistd, vaan sen yksityiskohtaisen tulkitsemisen seké
yhteen sijantiin koostamisen haastavuutta. Muita haastatteluissa esiin tulleita
teknisiksi luokiteltavia haastetekijoitd olivat datan ajantasaisuuden yllapitami-
nen dataldhteiden ja analytiikkatytkalujen valilld, asiakaskohtaisesta teknolo-
giavaihtelusta aiheutuvat epasddnnollisyydet sekd halutunlaisten raporttien
tuottamisen vaikeus. Merkittdvimmiksi inhimillisluonteisiksi haastetekijoiksi
haastateltavat luonnehtivat puolestaan myos kirjallisuuskatsauksen havain-
noissa esiintynyttd datan luotettavuuden vaihtelua, analytiikkaosaamisen ja -
ohjeistuksen puutetta sekd asiakaskohtaisesti raitdloityjen teknologiaymparis-
tojen negatiivisia vaikutuksia datan tulkitsemisen selkeyteen. Ndin ollen voi-
daan todeta, ettd haastatteluvastauksista kyettiin tunnistamaan enemmaén yksit-
tdisid hdirionhallinnassa hyodynnettdvdn data-analytiikan oikeellisuutta hei-
kentdvid haastetekijoitd kuin aiemmassa aiheeseen liittyvassd tutkimuskirjalli-
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suudessa. Tdstd huolimatta tutkielman empiirisen osuuden tulokset osoittivat,
ettd haastattelututkimuksessa esiin tuodut haasteet olivat pddasiallisesti luon-
teeltaan yrityskohtaisia, silld jokaiseen tunnistettuun haasteeseen liittyvid ha-
vaintoja tuotiin ilmi ainoastaan yhden tai kahden haastatellun henkilon toimes-
ta. Koska yksittdisten haastetekijoiden ndkokulmasta ei kyetty saavuttamaan
yleistettdvyyden mahdollistavaa konsensusta, voidaan keskeisimmaéksi tee-
maan liittyviksi johtopaatokseksi esittda tutkielman kirjallisuuskatsauksen sekéa
empiirisen osuuden tuloksia vertailemalla havaittua yhtendistd ndkemystd da-
ta-analytiikan hyodyntdmisen haasteiden juurisyiden jaottelemisesta teknisiin
ja inhimillisiin tekijoihin.

Tassd alaluvussa esitettyjd havaintoja yhteen vetden voidaan esittdd, etta
Suomessa toimivat IT-palveluyritykset kerddvat hdirionhallinnan data-
analytiikan raaka-aineeksi tyypillisesti joko inhimillisista tai teknisista ldhteista
syntyvdd dataa. Yleisimpind inhimillisind ldhteind toimivat hdiriotiketit, hdiri-
oistd laaditut raportit, ongelman- ja muutoksenhallintaan sekéd asiakassuhteisiin
liittyvd dokumentaatio ja yleisimpdnd teknisend lihteend puolestaan IT-
palveluiden toimivuuden valvontalokit. Vaikka yritysten tuottamissa IT-
palveluissa esiintyy verrattain paljon teknologisia eroavaisuuksia, kerdavét ne
pddsddntoisesti kaikista palveluista dataa yhdenmukaisia toimintamalleja nou-
dattaen. Tastd huolimatta hairiotyypilld, liiketoimintaymparistostd kumpuavilla
tekijoilld ja palveluihin liittyvilld teknologiavalinnoilla voi olla vaikutusta siihen,
kuinka laaja-alaisesti dataa kerdtdan. Yrityksilld on tapana késitelld kerdttyd
dataa kuvailevan analytiikan keinoin, eli vertailemalla nykyhetken tilannetta
menneisyyteen. Vertailua tehdddn niin teknisistd kuin inhimillisistd ldhteista
perdisin olevan datan osalta ajallisten muutosten hahmottamiseen tihtddvin
keinoin, mink& lisdksi inhimilliseksi ldhteeksi luokiteltavista hiiriotiketeistd
pyritddn tunnistamaan toistuvuuksia. Vastaavasti ennusteiden laatimiseen kes-
kittyvan ennustavan analytiikan menetelmien kéytto on toistaiseksi hyvin har-
vinaista, koska useat yritykset kokevat, ettd niiden hyodyntdmiseen liittyva or-
ganisatorinen ja teknologinen tuki eivit ole vield riittdvalla tasolla. Yritykset
hyodyntavat data-analytiikkaa parantaakseen hdirionhallinnan sujuvuutta ja
vahvistaakseen sen proaktiivista luonnetta. Hyddyntamistd puolestaan motivoi
edelld mainitun proaktiivisuuden kehittdmisen lisdksi hdirionhallinnan paatok-
senteon tukeminen ja IT-palveluiden laadun parantaminen. Yritysten mukaan
data-analytiikan hyodyntdminen ei ole hdirionhallinnassa tdysin ongelmatonta,
sillda hyddyntamistad vaikeuttavat yrityskohtaisista tekijoistd aiheutuvat tekniset
ja inhimilliset haasteet.

7.2 Miten data-analytiikka on muuttanut kyseisten yritysten
toteuttamaa hairionhallintaa?

Ensimmadisen tutkimuskysymyksen tapaan myo6s toinen tutkimuskysymys
muodostettiin hdirionhallinnassa hyodynnettdvadn data-analytiikkaan keskit-
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tyvdn aiemman tutkimuksen ldapikdynnin kautta havaittujen 16ydosten perus-
teella. Aiemmassa tutkimuksessa on tuotu verrattain laajasti esiin havaintoja
data-analytiikan kdyttoonoton myotd saavutettavista hyodyistd hdirionhallin-
nan kontekstissa, mutta hyotyjen tarkempi perusteleminen ja useamman yri-
tyksen ndkokulmasta toteutettu kisittely ovat jadneet huomattavasti vahii-
semmaille huomiolle. Nédiden syiden vuoksi tutkielman empiirisen osuuden
avulla pyrittiin kerddmadn laajempaa tietoa kyseisistd hyodyistd kdsittelemalla
niitd muutoksina sekd kartoittamalla, kuinka muutoksiin liittyvat kokemukset
vertautuvat toisiinsa yritysten vdliselld tasolla. Kun titd tietoa peilattiin tut-
kielman kirjallisuuskatsauksen tuloksiin, kyettiin muodostamaan viisi keskeista
johtopddtostd, jotka kdydddan seuraavissa kappaleissa tarkemmin ldpi. Nama
johtopddtokset ovat seuraavat:

e Data-analytiikan hyédyntdminen on edistanyt Suomessa toimivien IT-
palveluyritysten hédirionhallinnan proaktiivisuutta ja suoraviivaistanut
siihen liittyvien tyovaiheiden toteuttamista

e Edeltdvien hyotyjen saavuttamiseksi yritysten on syytd varmistaa, etta
kaytettdaviat teknologiat ja kdytossd oleva osaaminen kohtaavat data-
analytiikan hyodyntamiselle asetettujen tavoitteiden kanssa

e Yritykset kokevat data-analytiikan hyodyntdmisen parantavan hai-
rionhallinnan suorituskykyd sen mahdollistaessa uudenlaisten toimin-
tatapojen ja tarkempien mittausmenetelmien kdyttoonoton

e Yritykset mittaavat hdirionhallinnan suorituskykyéd aktiivisesti, mutta
eivdt huomioi mittaamisessa data-analytiikan vaikutusta kdytdssa ole-
vien toimintamallien ja teknologioiden rajoittuneisuuden vuoksi

e Yritysten tavoitteena on hyodyntdd data-analytiikkaa tulevaisuudessa
laajemmin, kehittdd siihen liittyvid teknologisia kyvykkyyksid ja lisdtd
erityisesti tekodlyyn perustuvien menetelmien kayttoa.

Tutkielman empiirisen osuuden tulosten perusteella voidaan todeta, ettd data-
analytiikan hyddyntdmisestd aiheutuneiden hdirionhallinnan toimintamuutos-
ten kirjo on hyvin laaja. Kaksi yleisintd haastatteluissa toistunutta teemaa olivat
héiridtietoisuuden kehittyminen ja hdirionhallinnan toiminnan suoraviivaistu-
minen, joista kumpaankin liittyvid kokemuksia toi esiin kolme haastateltavaa
seitsemadstd. Ndiden kokemusten tulkitsemisen kautta kadvi ilmi, ettd yritykset
kykenevit data-analytiikan avulla hahmottamaan héiridtilanteiden aiheuttajia
sekd tunnistamaan tilaisuuksia hdirionhallinnan ty6vaiheiden yhdistamiseen tai
poistamiseen aiempaa helpommin sen mahdollistaessa eri ajanjaksoilla synty-
neen datan koostamisen keskitettyihin sijanteihin. Nam&d muutosteemat saavat
tukea ilmioon liittyvastd tutkimuskirjallisuudesta. Hdiriotietoisuuden kehitty-
miseen liittyen Lou ym. (2017) havaitsivat tutkimuksessaan menneisyydessa
kohdattujen hdirividen dokumentoimisen helpottavan sopivien ratkaisukeino-
jen loytamistd samankaltaisiin hdirittilanteisiin jatkossa. Salah ym. (2019) vuo-
rostaan esittiavit, ettd hiiriotilanteiden ratkaisuun kuluvaa aikaa voidaan vi-
hentdd vertailemalla menneisyydessd luotujen hdiriotikettien dataa IT-
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palveluiden toimivuuden poikkeamista viestividn dataan. Vastaavasti hai-
rionhallinnan suoraviivaistamisen osalta Chen ym. (2020) toteavat data-
analytiikan avulla toteutettavan hiiridtilanteiden kriittisyyden luokittelun pa-
rantavan kyvykkyyttd niiden ratkaisemisen priorisoimiseen, joka ohjaa hai-
rionhallinnan tyotehtdvien suorittamista tehokkaampaan suuntaan. Lisdksi da-
ta-analytiikan on havaittu tukevan héiriotilanteiden ratkaisemista nopeuttavien
ja hidastavien tekijoiden tunnistamista, jolloin ndiden tekijoiden vaikutuksen
arviointia voidaan kayttdd hdirionhallinnassa noudatettavien toimintamallien
kehittdmisen ldhtokohtina (Swain & Garza, 2023).

Edelld mainittujen muutosteemojen lisdksi haastatellut henkil6t toivat
esiin havaintoja hieman harvinaisemmin esiintyvistd muutoksista, joista suurin
osa oli luonteeltaan yrityskohtaisia. Olennaisimpana havaintona voidaan pitada
sitd, ettd kaksi haastateltavaa koki analytiikan tukevan manuaalisen tyon tarvet-
ta vahentdvien teknologioiden, kuten tekodlyn tuomista osaksi hdirionhallinnan
tyotehtdvid ja auttavan hdirionhallintakoulutuksen sisdllon jatkuvassa kehitté-
misessd. Tutkielman kirjallisuuskatsauksen perusteella titd ndkokulmaa ei ole
juurikaan huomioitu aiemmassa tutkimuksessa, koska uudenaikaisia teknolo-
gioita hyodyntdvat analytiikkaratkaisut ovat toimineet niiden yleisend ai-
hetrendind. Télloin teknologioiden kdyttoon on suhtauduttu enemmain tai va-
hemmain itsestddn selvidni ratkaisuna hiirionhallinnan kehittamiseen, eikid nii-
den soveltuvuuden arviointia ole tuotu yksityiskohtaisesti esiin. Ndiden posi-
tiivisluonteisten muutosten lisdksi osa haastateltavista jakoi kokemuksiaan tila-
pdisesti ilmentyneistd negatiivisista muutoksista. Kyseiset muutokset liittyivat
ennen kaikkea teknologisiin rajoitteisiin datankeruutarpeiden kokonaisvaltai-
sen tdyttdmisen ja automaattisen datankeruun alueilla sekd datan luotettavuu-
den ja analytiikkakyvykkadn henkiloston pysyvyyden ongelmiin. Aiempi tut-
kimus on ottanut suurilta osin kantaa ainoastaan data-analytiikan kdyton posi-
tiivisiin muutoksiin, mutta empiirisen osuuden tulokset osoittavat myos nega-
tiivisten muutosten huomioimisen tiarkeyden. Tamad johtuu ennen kaikkea siitd,
ettd negatiivisten muutosten tiedostaminen auttaa yrityksid suunnittelemaan
data-analytiikan hyodyntdmismenetelmid tavalla, joka tukee hiirionhallinnan
toiminnalle asetettuja tavoitteita ja vastavuoroisesti minimoi suorituskykyé
heikentdvien vaikutusten ilmentymistd hédirionhallintaan.

Kaikilla haastatelluilla henkiloilld oli yhtendinen ndkemys data-
analytiikan hyodyntamisen positiivisesta vaikutuksesta hdirionhallinnan suori-
tuskykyyn. Empiirisen osuuden tulosten perusteella uudenlaisten hairionhal-
linnan toimintatapojen kayttoonottoa sekd henkiloston tietoisuutta suoritusky-
vyn tarkemmasta mittaamisesta pidetddn merkittdavimpind syind tdméan positii-
visen vaikutuksen ilmentymiseen. Haiiriotilanteiden ratkaisemista tukevien
tyokalujen sekd hdirionhallinnan tavoitteellisuutta ylldpitdvien dataldhtoisten
tyokalujen kdyttoonotto toimivat konkreettisina esimerkkeind data-analytiikan
hyodyntdmisen mahdollistamista uusista toimintatavoista. Vastaavasti suori-
tuskyvyn tarkempaa mittaamista koskevat esimerkit viittasivat havaintoihin
data-analytiikan kdyttamisestd aiempaa monindkdkulmaisempien ja nopeam-
malla vasteajalla toimivien mittareiden luomiseen. Lisdksi yksi haastateltava
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koki, ettd hdirionhallintaa voidaan tehostaa data-analytiikan kdyton myota pa-
ranevien kehityskohtien tunnistamismahdollisuuksien sekd asiakaskohtaisia
teknologiaratkaisuja koskevan tiedon mddrillisen kasvamisen kautta ja niin
ikdan yhden haastateltavan mukaan analytiikan hyddyntdminen pienentda
osaamiserojen vaikutusta hdirionhallinnan tyotehtdvien tehokkaaseen suorit-
tamiseen. Kuten jo edeltdvien kappaleiden aikana todettiin, on data-analytiikan
positiivista vaikutusta hdirionhallinnan suorituskykyyn tuotu esiin myos aihee-
seen liittyvassa tutkimuskirjallisuudessa. Tama kdy ilmi lukuisista havainnoista
niin héiridtilanteiden ratkaisemista tukevista (Marcu ym., 2009; Lou ym., 2017;
Salah ym., 2019) kuin yleisesti hdirionhallinnan toimintaa sujuvoittavista analy-
tiikkkaratkaisuista (Liu & Lee, 2012; Goby ym., 2016; Chen ym., 2020; Al-Hawari
& Barham, 2021). Molemmat edelld mainituista vaikutuskategorioista ovat
luonteeltaan hédirionhallinnan suorituskykyéd parantavia, joten empiirisen osuu-
den tulosten voidaan ndhda olevan linjassa aiemman tutkimuksen kanssa.
IT-palvelunhallinnan osa-alueiden suorituskykyd on tdarked mitata, jotta
siind tapahtuvia muutoksia voidaan valvoa ja verrata ennalta médriteltyyn ta-
voitetasoon (Valiente ym., 2012). Héirionhallinnan osalta haastatteluissa kavi
ilmi, ettd jokaisessa haastateltujen henkildiden edustamassa yrityksessd kayte-
tddn useita erilaisia mittareita suorituskykyisyyden arvioinnin tukena. Ylei-
simmin hyddynnettyjen mittareiden asemaan nousivat hdiriétilanteiden ratkai-
semiseen kuluva aika joko sellaisenaan tai vaste- ja ratkaisuajaksi eroteltuna
kastyytyvdisyyden ja asiakastiedottamiseen kuluvan viiveen seuraaminen. Li-
sdksi osa haastateltavista koki palvelutasosopimusten noudattamisen ja hai-
rionhallinnan ensimmadisen tason ratkaisukyvykkyyden mittaamisen tarkeiksi
vilineiksi suorituskykyisyyden arvioinnissa. Kun kyseisid havaintoja peilataan
ITIL 4 -viitekehyksessé esiteltyihin mittariesimerkkeihin, voidaan yhteen vetden
todeta, ettd tutkitut yritykset kayttavat tarkoituksenmukaisia tyokaluja hdirio-
hallinnan tehokkuuden arviointiin. Tdma4 johtuu erityisesti siitd, ettd viitekehys
painottaa esimerkeissddn niin asiakasvuorovaikutuksen kuin héirionhallinnan
tyotehtdvissd suoriutumista mittaavien mittareiden luomista (Axelos, 2019).
Empiirisen osuuden tuloksissa tehtiin mielenkiintoinen havainto siitd, etta
yhdelldkdan haastateltavalla ei ollut kokemuksia data-analytiikan vaikutusten
huomioimisesta hdirionhallinnan suorituskykyisyyden mittaamisessa. Yleisin
syy tdhdan puutteeseen oli epdsuorien arviointimenetelmien kaytto. Esimerkkeja
tallaisista menetelmistd ovat muista mittareista syntyvan kokonaisvaltaisen tie-
don tulkitseminen tai suorituskyvyn ndkokulmasta tehty vertailu analytiikka-
toimenpiteiden kayttod edeltdvien ja seuraavien ajanjaksojen osalta. Lisdksi
empiirisen osuuden tuloksissa tuli vastaan yksittdisid havaintoja koskien data-
analytiikan vaikutusten mittaamiseen liittyvdn organisatorisen tai teknologisen
tuen puutetta. Tatd 16ydostd voidaan pitdd merkittdvang, silld kirjallisuuskat-
sauksessa kasitellyissd artikkeleissa korostui yhtendinen ndkemys kehitettyjen
data-analytiikkaratkaisujen toimivuuden ja toteuttamiskelpoisuuden mittaripe-
rusteisesta arvioinnista osana tutkimuksia. Esimerkiksi Lou ym. (2017) toteavat
tamdnkaltaisen arvioinnin avustavan hdirionhallinnalle epdedullisten toimin-
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nallisuuksien tunnistamista, mikéd puolestaan tukee data-analytiikkaratkaisujen
jatkokehitystd. On kuitenkin huomioitava, ettd empiirisen osuuden tuloksissa
esiin tulleet data-analytiikkaratkaisut ovat tekniseltd rakenteeltaan huomatta-
vasti yksinkertaisempia kuin aiemmissa tutkimuksissa kehitetyt ratkaisut. Suu-
rin osa haastateltavista kertoi nykyisten ratkaisujen keskittyvan erityisesti val-
miiksi luoduilla tyokaluilla toteutettavaan datan visualisoimiseen ja vastavuo-
roisesti aiemmassa tutkimuskirjallisuudessa esiintyvid tekodlyperusteisia en-
nustavan analytiikan menetelmid ei juurikaan ole otettu kayttoon Suomessa
toimivissa IT-palveluyrityksissd. Ndin ollen voidaan arvioida, ettd kynnys data-
analytiikasta aiheutuvien suorituskykymuutosten seuraamiseen erikoistuvien
mittarien rakentamiseen on kyseisten yritysten keskuudessa korkea, koska t&lla
hetkelld kaytettdavat menetelmdt eivdt padsddntoisesti perustu monimutkaisiin
teknologisiin ratkaisuihin eivitkd niiden kayttokustannukset ole todenndkoises-
ti merkittavan suuria.

Kaikki haastatellut henkil6t suhtautuivat hdirionhallinnassa hyodynnetta-
vadn data-analytiikkaan hyvin positiivisesti ja luonnehtivat sitd laajasti kehitys-
kelpoiseksi asiaksi myds tulevaisuuden osalta. Tutkimuksentekohetkelld haas-
tateltavat kokivat ilmion sen laajasta kdyttoonottoasteesta huolimatta suhteelli-
sen tuoreeksi ja korostivat tiaten data-analytiikkaratkaisujen jatkuvan kehittami-
sen tdrkeyttd. Viisi haastateltua mielsi jatkokehitystarpeiden kohdistuvan yri-
tysten teknologisiin kyvykkyyksiin niiden ollessa toistaiseksi enemmaén tai va-
hemman rajoittuneita. Erityisen laajaa kiinnostusta heritti tekodlyyn perustu-
vien ratkaisujen kehittdminen muun muassa tukemaan osittaista hdiriotilantei-
den automatisoitua ratkaisemista. Lisdksi kaksi haastateltavaa koki, ettd yritys-
ten olisi olennaista kayttda tulevaisuudessa nykyistd enemman resursseja data-
lahtoisesti toimivien tyokalujen kadyttoonottoon sekd ndiden tydkalujen hyodyn-
tamistd tukevien toimintamallien kehittdmiseen. Vastaavasti kaksi muuta haas-
tateltavaa mielsi teknologisia kyvykkyyksid tdrkeammaéksi kehityskohdaksi
organisaatioiden antaman tuen laajentamisen liiketoimintaan liittyvan data-
analytiikan lisdksi my0s héirionhallinnan alueelle. Nédiden havaintojen perus-
teella voidaan esittdd, ettd Suomessa toimivat IT-palveluyritykset haluavat tu-
levaisuudessa kayttdd data-analytiikkaa hdirionhallinnassa aktiivisemmin ja
kokonaisvaltaisemmin. Taméd kuitenkin edellyttdd hyodyntdmisen laajempaa
tukemista niin teknologisesta kuin organisatorisestakin ndkokulmasta.

Tiivistetysti ilmaistuna tdssd alaluvussa tehdyt johtopddtokset osoittavat
data-analytiikan hyodyntdmisen tuoneen monia positiivisia muutoksia seka
yritysten toteuttaman hdirionhallinnan luonteeseen ettd sen suorituskykyisyy-
teen. Hairionhallinnan luonteen osalta muutokset ovat keskittyneet suurilta
osin edistyneeseen kykyyn kayttdad hairiotietoisuutta hyodyksi sen toteuttami-
sessa ja tunnistaa mahdollisuuksia tyovaiheiden suoraviivaisempaan suoritta-
miseen. Namd muutokset ovat kokonaisuudessaan tehostaneet yritysten ky-
vykkyyttd ratkaista héiridtilanteita aiempaa nopeammin, mutta kuitenkin hy-
védd tyolaatua ylldapitden. Tastd huolimatta on tarked huomioida, ettd osa yrityk-
sistd koki data-analytiikan kdyttoonotosta aiheutuneen my6s negatiivisia muu-
toksia erityisesti asetettujen tavoitteiden ja kdytossad olevien teknologioiden se-
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ka henkiloston osaamistason vilisten poikkeamien kautta. Kyseisten muutosten
koettiin kaikesta huolimatta olevan luonteeltaan tilapdisid, joten niiden toden-
nakoiseksi ehkdisykeinoksi voidaan esittdd yksityiskohtaisempien suunnittelu-
toimenpiteiden harjoittamista. Haastatellut henkil6t luonnehtivat hairionhallin-
nan suorituskykyisyyden parantuneen ennen kaikkea siksi, ettd data-
analytiikan hyddyntdminen on luonut mahdollisuuksia uudenlaisten hdi-
rionhallinnan toimintatapojen kehittdmiselle ja kdyttoonotolle sekd suoritusky-
vyn tarkemmalle mittaamiselle, jonka tiedostaminen motivoi henkilostod suo-
riutumaan tyotehtdvistdan tavoitteiden saavuttamista edistédvilld tavoilla. Haas-
tattelujen perusteella yritykset mittaavat hdirionhallinnan suorituskykya hyvin
perusteellisesti eri osa-alueiden toimintaan keskittyvien mittareiden, kuten hai-
ridtilanteiden ratkaisuaikojen, palvelutasosopimusten toteutumis- ja ensimmai-
sen tason ratkaisuosuuksien sekd asiakasvuorovaikutuksen laatukehityksen
seuraamisen avulla. Tdstd huolimatta yritykset eivit ole toistaiseksi huomioi-
neet data-analytiikan vaikutuksen osuutta suorituskyvyn muutoksiin, silld ne
eivit koe organisaatioiden toimintamallien ja kdytossd olevien teknologioiden
olevan vield riittavalla tasolla tédllaisen arvioinnin tekemiseen. Yritykset kuiten-
kin kokevat data-analytiikan kehittyviksi osa-alueeksi hdirionhallinnassa ja
hittymisen lisdksi tekodlyd hyodynnettdisiin enemmaén tulevaisuuden analy-
tiikkkaratkaisuissa.

7.3 Tutkimustulosten teoreettinen merkitys

IT-palvelunhallinnassa hyodynnettdvad data-analytiikkaa on tutkittu hyvin va-
hdn kokonaisvaltaisesta ja useampia menetelmid huomioivasta ndkdkulmasta
(Kubiak & Rass, 2018). Tamdn tutkielman pddtavoitteena oli tarkastella kyseistd
ilmiotd aiempaa laajemmin keskittymailld yhteen IT-palvelunhallinnan osa-
alueeseen, hdirionhallintaan. Tavoite perustui ennen kaikkea edelld mainitun
aiemman tutkimustiedon niukkuuden lisiksi havaintoihin héirionhallinnan
jatkuvasti korostuvasta roolista IT-palveluiden saatavuuden ylldpitdmisessa.
IT-palveluiden toimivuusastetta kdytetdan usein ldhtokohtana niiden laadun
maédrittelemiselle, minkd vuoksi hdiriot voivat heikentdd kyseistd laatutasoa ja
taten aiheuttaa ylimédardisida kustannuksia niitd tuottaville yrityksille (Swain &
Garza, 2023). Ndin ollen tutkielman tekoa motivoi teoreettisesta ndkdkulmasta
tarkasteluna tutkimustiedon laajentaminen data-analytiikan kayttomahdolli-
suuksista hdirionhallinnassa ja data-analytiikan kdyton vaikutuksista hai-
rionhallinnan toimintaan.

Tutkielmassa saavutettujen tulosten merkittavimmaksi teoreettiseksi kont-
ribuutioksi voidaan esittdd hairionhallinnassa hyodynnettavan data-analytiikan
tutkimuksen avartamista useamman yrityksen ja menetelmédn laajuuteen. Jo
tutkielman kirjallisuuskatsauksen tuloksissa havaittiin, ettd aiemmat aiheeseen
liittyvat tutkimukset ovat keskittyneet yksittdisten analytiikkamenetelmien ke-
hittdmiseen sekd validoimiseen konteksteissa, jotka koskettavat yksittdisid yri-
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tyksid ja tietynlaisia hdirionhallinnan osa-alueita. Taman tutkielman empiirises-
sd osuudessa aihetta késiteltiin huomattavasti kokonaisvaltaisemmin asettamat-
ta suurempia rajoituksia tutkituille yrityksille tai data-analytiikan kayttota-
pauksille. Tulosten perusteella voidaan esittdd, ettd aihetta on hyvin olennaista
tutkia useamman yrityksen ndakokulmasta myos tulevaisuudessa, koska jo seit-
semdstd Suomessa toimivia IT-palveluyrityksid edustavasta henkilostd koostu-
neen otoksen tutkimisen kautta kyettiin tunnistamaan yritysten vélisid eroja.
Haastattelututkimuksen myotd havaittiin, ettd vaikka kaikki tutkitut yritykset
ovat perustaneet toteuttamansa IT-palvelunhallinnan ITIL-viitekehykseen, 14-
hestyvit ne hdirionhallintaa sekd sen toimintaa tukevien analytiikkaratkaisujen
kayttamistd ja niiden avulla tavoiteltujen lopputulosten méadrittelemista yksilol-
lisin tavoin. Tdten voidaan todeta, ettd IT-palveluyritysten liiketoiminnallisilla
ja teknologisilla erityispiirteilld on tutkielman tulosten perusteella vaikutusta
sithen, milld tavoin ja kuinka laajasti ne hyodyntdvat data-analytiikkaa héi-
rionhallinnassa. Kyseinen nakokulma korostaa ilmitn moniulotteista luonnetta,
joka on tarked huomioida jatkotutkimuksessa mahdollisimman todenmukaisten
tulosten saavuttamiseksi.

Tutkimustuloksista kdvi myos ilmi, ettd hdirionhallinnassa hyodynnetta-
vddn data-analytiikkaan liittyvan teorian ja kdytannon valilld esiintyy eroavai-
suuksia erityisesti analytiikkamenetelmien kayttdtapojen ja niihin liittyvien
haasteiden sekd analytiikan vaikutusten mittaamisen osalta. Tutkielman empii-
risen osuuden tulokset osoittivat tutkimuksen kohteena toimineiden yritysten
keskittyvan enimmékseen menneisyyttd ja nykyhetked vertailevan kuvailevan
analytiikan kayttoon, kun taas aiheeseen liittyvéssd kirjallisuudessa esiintyy
havaintoja myts menneisyyden sekd nykyhetken pohjalta laadittaviin tulevai-
suuden ennusteisiin pyrkivdn ennustavan analytiikan kdytostd. Haastateltavat
kokivat ennustavan analytiikan toteuttamisen toistaiseksi haastavaksi, silld sii-
hen kykenevien teknologisten ratkaisujen kehittiminen vaatii niin teknologisiin
kehitystoimiin kuin osaavan henkiloston hankkimiseen liittyvien investointien
tekemistd. Néin ollen tuloksissa esiintyneitda kuvailevan analytiikan menetelmis,
kuten datan visualisointia, trendianalyysejd tai eri ajanjaksoja kuvastavien ra-
porttien laatimista pidetddn tdlld hetkelld riittdvan hyodyllisind analytiikkatoi-
menpiteind hdirionhallinnan suorituskyvyn kehittdmiseen ja niitd voidaan paa-
sddntoisesti toteuttaa yrityksissd olemassa olevien teknologian ja osaamisen
avulla. Koska ndmd menetelmit ovat teknologisesta ndkokulmasta tarkasteltu-
na rakenteeltaan yksinkertaisimpia kuin kirjallisuudessa esitetyt havainnot
muun muassa tekodly- ja koneoppimispohjaisista ennustemalleista, eivit tutki-
tut yritykset toistaiseksi koe yksinomaan analytiikan hyodyntamisestd aiheutu-
vien suorituskykyd parantavien vaikutusten mittaamista tarpeelliseksi toimen-
piteeksi hdirionhallinnan kontekstissa. Tahan tarkoitukseen kehitettyihin mitta-
reihin liittyvid havaintoja kyettiin tunnistamaan aiheeseen liittyvastd kirjalli-
suudesta, joten niiden esiintyvyydessd tapahtuvia muutoksia on syytd tarkas-
tella jatkotutkimuksessa erityisesti siitd syystd, ettd osa tutkituista yrityksista
tavoittelee tulevaisuudessa tekodlyn kdyton lisdamistd hdirionhallintaa koske-
vassa data-analytiikassa.



116

Aiempi tutkimus on myo6s kyennyt tunnistamaan data-analytiikan hyo-
dyntdmiseen liittyvid haasteita, jotka kohdistuvat yksilollisesti sekd teknisten
ettd inhimillisten dataldhteiden k&yttoon ja molemman tyyppisistd ldhteistd
muodostuvan datan yhdistdmiseen. Teknisen datan keskeisend haasteena pide-
tddn suurta syntymaddrdd ja siitd aiheutuvia tulkitsemisen epéselvyyksid (Liu
ym., 2014; Lou ym., 2017), inhimillisen datan osalta puolestaan epadsddnnollista
luotettavuutta (Diao & Shwartz, 2017) ja molempien edelld mainittujen data-
tyyppien hyodyntdmisen tapauksessa datan yhdistamisen monimutkaisuutta
(Liu ym., 2014). Empiirisen osuuden tuloksista saatiin tukea inhimillisistd 1dh-
teistd muodostuvan datan luotettavuushaasteiden olemassaololle. Vastaavasti
erilaisista ldhteistdi muodostuvan datan yhdistdmiseen liittyvistd haasteista
esiintyi tuloksissa kirjallisuuteen verrattuna vaihtoehtoisia ndkemyksid, silld
haastateltavat luonnehtivat merkittdavimmiksi ongelmatekijoiksi yhdistetyn da-
tan keskitetyn koostamisen ja yksityiskohtaisen tulkitsemisen hankaluutta. Ta-
médn ohella haastatteluissa tuli esiin kokemuksia monista uusista haasteista,
kuten dataldhteiden ja analytiikkatyokalujen vélilld esiintyvistd datan ajantasai-
suusongelmista, tavoitteiden mukaisten raporttien laatimisen teknologisista
rajoitteista, analytiikan tekemiseen liittyvan osaamisen ja ohjeistuksen puutteis-
ta sekd asiakaskohtaisesta teknologiaeroista aiheutuvista vaikeuksista yhden-
mukaisten analytiikkakdytdntdjen luomisessa ja niiden avulla saavutettavien
tulosten tulkitsemisessa. Ndin ollen voidaan todeta, ettd tutkielman empiirisen
osuuden tuloksista kyettiin tunnistamaan enemmaén haasteita kuin kirjallisuus-
katsauksen tuloksista. Empiirisessd osuudessa tunnistetut haasteet jakautuvat
luonteensa perusteella teknisiin sekd inhimillisiin kategorioihin ja niiden esiin-
tyvyydessd esiintyy yrityskohtaista vaihtelua. Nama teorian ja kdytannon vali-
sistd eroista viestivdt havainnot luovat perustan héirionhallinnassa hyddynnet-
tavan data-analytiikan haasteiden jatkotutkimukselle osoittamalla, ettd erilais-
ten haastetekijoiden méara voi todellisuudessa olla hyvin suuri ja niiden esiin-
tyvyys sekd luonne voivat muuttua ajan myota.

7.4 Tutkimustulosten kdytinnollinen merkitys

Tdssd tutkielmassa saavutetut tulokset tuottavat suurinta hyotyd sen pédasialli-
selle kohderyhmaille, eli IT-palveluyrityksille. Tulokset osoittavat, ettd IT-
palveluyritysten on syytd ottaa data-analytiikkaratkaisuja kayttoon hairionhal-
linnassa, koska nykyaikaisten liiketoimintamallien sekd teknologioiden avulla
niiden toiminnan keskeisend raaka-aineena toimivaa dataa syntyy nopeasti ja
en kerdamistd voidaan pitdd verrattain vaivattomana toimenpiteend. Lisdksi
data-analytiikkaratkaisujen hyodyntdmisen havaittiin tuottavan mittavaa hyo-
tyd sekd hairionhallinnan toiminnan sujuvuuden ettd suorituskykyisyyden pa-
rantamiseen. On kuitenkin olennaista korostaa kyseisten hyotyjen tuottavan
erityyppistd arvoa IT-palveluyritysten keskijohdolle ja ylimmalle johdolle, min-
kéd vuoksi niitd késitelladn seuraavaksi erillisind kokonaisuuksina.
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Keskijohdon tyo keskittyy usein IT-palvelunhallinnan ja siten myos hai-
rionhallinnan pdivittdisen toiminnan hallinnoimiseen sekd lyhyelle aikavilille
sijoittuvien pddtosten tekemiseen. Tutkimustulosten perusteella tamédnkaltai-
sessa asemassa toimivien henkildiden on syytd analysoida kokonaisvaltaisesti
yritysten kadyttamien teknologioiden ja henkiltresurssien kyvykkyyttd data-
analytiikan hyodyntdmiseen. Taman kautta voidaan tunnistaa hdirionhallinnan
toimintaa parhaiten tukevat dataldhteet, analytiikkamenetelmit sekd niiden
kayttoon vaadittava osaamistaso ja varmistaa, ettd ndiden avulla kyetddn vas-
taamaan data-analytiikan hyodyntdmiselle asetettuihin tavoitteisiin. Huolelli-
sen suunnittelun kautta voidaan ehkdistd yleisimpien ongelmatekijoiden, kuten
teknologiseen yhteensopivuuteen liittyvid rajoitteita tai analytiikkakyvykk&aan
henkiloston sekd datan luotettavuuden puutteita ja vastaavasti edistdd data-
analytiikan hyotyjen mahdollisimman laaja-alaista realisoitumista héirionhal-
linnassa. Lisdksi tutkimustuloksista k&vi ilmi, ettd hdirionhallinnan suoritusky-
vyn kehittdmistd voidaan tukea maéadrittelemalld huolellisesti sithen kadytettavit
mittarit ja seuraamalla niissd tapahtuvia muutoksia aktiivisesti. Tédstd syystd
keskijohdon on olennaista huomioida mittarien toimivan tédrkeind tyokaluina
myo6s data-analytiikan avulla toteutettavien hdirionhallinnan suorituskyvyn
parantamiseen tdhtddvien tavoitteiden saavuttamisessa, koska ne antavat jatku-
vaa palautetta sen toiminnan tehokkuudesta ja auttavat tunnistamaan mahdol-
lisia ongelmakohtia. Data-analytiikan hyodyntdminen edistdd myos itsessddan
tallaisten mittareiden jatkokehitystd tuomalla mukanaan mahdollisuuksia kera-
td ja késitelld hdirionhallinnan suorituskykyisyyttd kuvastavaa dataa uudenlai-
sista nakokulmista.

Ylimmain johdon tyon keskidssd on tyypillisesti IT-palvelunhallintaa kos-
kevien pitkédn aikavilin tavoitteiden suunnitteleminen ja toteuttaminen. Téastd
ndkokulmasta tarkasteltuna tutkimustulosten tdrkein kdytinnollinen kontri-
buutio on se, ettd data-analytiikan kadyttoonottoa ja hyodyntdmistd koskevat
toimenpiteet tdytyy tuoda osaksi yrityksen strategisia tavoitteita, mikali niiden
avulla pyritddn saamaan aikaan positiivisia vaikutuksia hdirionhallinnan suori-
tuskykyyn. Tutkielman empiirinen osuus osoitti organisaatio- ja teknologialédh-
toisen tuen puutteiden aiheuttavan merkittdvid rajoitteita data-analytiikan hyo-
dyntdmistapoihin, joten kyseisten tavoitteiden maérittelyssa taytyy ottaa huo-
mioon ndiden puutteiden mahdollinen ldsndolo sekéd tarvittaessa sen korjaa-
miseksi tehtdvit toimet. Edelld mainittujen tavoitteiden saavuttaminen on hy-
vin epatodenndkoistd, mikali data-analytiikkaa pidetddan organisatorisella tasol-
la itsestddn selvdnd ratkaisuna hédirionhallinnan toiminnan tehokkuuden kehit-
tamiseen eikd sen hyodyntamistd tueta tarvittavilla teknologisilla investoinneil-
la. Ndin ollen on tdrked varmistaa, ettd strategiset toimenpiteet ottavat huomi-
oon henkiloston kompetenssit ja mahdolliset niitd koskevat koulutustarpeet
sekd nykyisten teknologioiden soveltuvuuden data-analytiikkaldhtoisiin haéi-
rionhallinnan suorituskyvyn parannustoimiin, jotta niiden avulla kyetdan paa-
semddn mahdollisimman menestyksekkdisiin lopputuloksiin. Organisatorisen
ja teknologisen tuen on syytd ulottua myos data-analytiikasta aiheutuvien hai-
rionhallinnan suorituskykyvaikutusten mittaamiseen, silld tdiméan avulla voi-
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daan parantaa kyvykkyyttd kdyttoonotettujen analytiikkatoimenpiteiden kan-
nattavuuden ja niiden avulla tavoiteltujen tulosten realisoitumisasteen seuraa-
miseen myds ylimmaén johdon tasolla.

7.5 Rajoitteet ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Téssd luvussa on keskitytty vertailemaan tutkielman kirjallisuuskatsauksen se-
kd empiirisen osuuden havaintoja ja muodostamaan tdmén perusteella johto-
pddtoksid tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi. Osana tutkimustulosten ja joh-
topddtosten esittelyd on syytd kerrata keskeisimmaét niiden luotettavuuteen vai-
kuttavat rajoitteet.

Ensimmadisend merkittdvand rajoitteena voidaan pitdd tutkielmassa saavu-
tettujen tulosten rajallista yleistettavyyttd. Tutkielmassa keskityttiin tutkimaan
hdirionhallinnassa hyodynnettdvad data-analytiikkaa ja sen aiheuttamia muu-
toksia Suomessa toimivien IT-palveluyritysten ndkokulmasta haastattelemalla
seitsemdd keskijohtotasoisissa tehtdvissd tyoskentelevad henkilod. Vaikka haas-
tattelututkimuksen otos koostui hédirionhallinnan parissa tyoskentelevista IT-
palvelunhallinnan ammattilaisista, voidaan sen ndhdéa olevan kooltaan riittama-
ton tulosten yleistettavyyteen kaikkien Suomessa toimivien IT-palveluyritysten
tasolle. Tutkimuksessa ei myoskdan kiinnitetty huomiota yritysten kokoluokas-
ta, toimialasta, asiakasryhmistd tai muista liiketoiminnallisista erityispiirteista
aiheutuvaan vaihteluun, mikd niin ikddn heikentdd tulosten yleistettdavyytta.
Lisdksi pro gradu -tutkielman laajuusrajoitusten vuoksi tdssd tutkielmassa ra-
jauduttiin tarkastelemaan ainoastaan Suomessa toimivia IT-palveluyrityksi,
jolloin saavuttuja tuloksia ei voida yleistdd kattamaan kansainvélisesti tai muis-
sa maissa toimivia IT-palveluyrityksid. Toisaalta on huomionarvoista muistut-
taa, ettd tutkielman avulla pyrittiin yleistettdvien tulosten saavuttamisen sijaan
laajentamaan ymmadrrystd data-analytiikan hyodyntdmisestd ja siitd aiheutuvis-
ta muutoksista hdirionhallinnassa.

Tutkielman tulosten luotettavuutta heikentdviat myds tutkijan yksilollisista
ndkemyksistd ja valinnoista sekd kokemattomuudesta johtuvat syyt. Ndin ollen
esimerkiksi tutkimusaineiston kerddmistd ja analysoimista koskeneet valinnat
perustuivat tdysin tutkijan henkilokohtaiseen kykyyn hankkia ja tulkita ldhde-
materiaalia sekd tehdd tutkimustyotd niihin perustuvilla tavoilla. Taman lisaksi
tutkijalla ei ollut lainkaan aiempaa kokemusta empiirisen tutkimuksen tai haas-
tattelujen tekemisestd, minkd vuoksi niiden toteuttamisen aikana sattuneiden
mahdollisten virheiden voidaan ndhdéa vaikuttavan vilillisesti tulosten luotet-
tavuuteen. Kokemattomuuden vuoksi tutkijalle on my6s voinut syntyéa tutki-
musprosessin aikana ennakko-oletuksia tutkielman lopputuloksista, minka
voidaan olettaa vaikuttaneen tutkimusaineiston analysoimisen sekd tdman
kautta johdettujen tulosten ja johtop&atdsten tarkkuuteen.

Tutkielmassa saavutettujen tulosten ja johtopddtosten sekd niihin liittyvien
rajoitusten pohtimisen kautta voidaan tunnistaa tarpeita aiheen jatkotutkimuk-
selle. Tamd tutkielma késitteli hdirionhallinnassa hyodynnettdvdd data-
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analytiikkaa ja siitd aiheutuvia muutoksia aiemmasta tutkimuksesta poikkea-
vasta ndkokulmasta, jossa koottiin yhteen aiheeseen liittyvid kokemuksia use-
amman IT-palveluyrityksen ja erilaisten analytiikkamenetelmien osalta. Vas-
taavanlaista tutkimusta ei tutkielman tekohetkelld saatavissa olevan tiedon va-
rassa ole aikaisemmin tehty. Tutkielman tulokset osoittivat, ettd data-
analytiikan hyddyntdmistavoissa ja siten myos niistd aiheutuneissa hédirionhal-
linnan muutoksissa esiintyy yrityskohtaista vaihtelua, minka vuoksi aiheen tut-
kimista olisi syytd jatkaa suuremmalla otoskoolla. Tamé&n kautta olisi mahdol-
lista saada lisdd tietoa yrityskohtaisista kokemuksista ja kdytdnnoistd sekd sy-
ventyd tarkemmin yritysten vilisiin samankaltaisuuksiin ja eroavaisuuksiin. IT-
palvelunhallinnan ollessa globaali ilmid, voisi aiheen jatkotutkimuksessa kes-
kittyd myo6s esimerkiksi tietyssd maanosassa tai kansainvalisissd liiketoimin-
taympadristoissd toimivien IT-palveluyritysten tutkimiseen. Talloin olisi mah-
dollista saavuttaa mielenkiintoisia tuloksia muun muassa maantieteellisten teki-
joiden, kulttuurierojen ja erilaisten liiketoimintamallien vaikutuksesta hdi-
rionhallinnassa hyodynnettdavadn data-analytiikkaan.

Potentiaalisia jatkotutkimusaiheita nousee esiin myos tarkasteltaessa tut-
kielman tuloksissa havaittuja eroja aiheeseen liittyvan teorian ja kdytannon ko-
kemusten valilld. Tulosten perusteella yritykset kayttavat tdlld hetkelld aiem-
paan tutkimuskirjallisuuteen verrattuna teknologisesti yksinkertaisempia me-
netelmid data-analytiikan toteuttamiseen ja esimerkiksi kirjallisuuskatsauksessa
esitellyt tekodlypohjaiset menetelmit koettiin haastateltujen henkildiden toi-
mesta toteuttamiskelpoisiksi vasta tulevaisuudessa. Koska tutkimusaihe on ver-
rattain tuore ja teknologisesti edistyneemmsit menetelmét tulevat tulosten pe-
rusteella yleistymadn ldhitulevaisuudessa, voisi aihetta tutkia uudelleen muu-
taman vuoden pddstd esimerkiksi yksinomaan tekodlyavusteiseen data-
analytiikkaan keskittyen. Tamankaltaisen tutkimuksen avulla olisi mahdollista
selvittdd, tuoko tekodly mukanaan uudenlaisia hyotyjd hdirionhallinnan suori-
tuskyvyn parantamisen kannalta. Lisdksi voitaisiin saada tietoa siitd, kyetdadanko
tekodlyn avulla ratkaisemaan tdssd tutkielmassa havaittuja data-analytiikan
hyodyntdamiseen liittyvid haasteita vai syntyyko sen kdytostd mahdollisesti uu-
denlaisia haasteita, joihin yritysten on syytd varautua ottaessaan kayttoon hai-
rionhallintaan keskittyvid data-analytiikkaratkaisuja. Data-analytiikan hyodyn-
tamisen haasteisiin liittyen tutkielman tuloksissa havaittiin myos, ettd niiden
kirjo vaikuttaa olevan kdytannon tasolla laajempi kuin aiempi tutkimuskirjalli-
suus antaa ymmartdd. Taten jatkotutkimusta olisi hyodyllistd tehdad haasteiden
kartoittamiseen ja ratkaisemiseen keskittyvastd nakokulmasta, jotta tutkimustu-
loksilla kyettdisiin tuottamaan laaja-alaisempaa kaytannollistd hyotyd ja tuke-
maan IT-palveluyritysten data-analytiikan hyodyntamistd entistd kokonaisval-
taisemmin.
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8 YHTEENVETO

Hairionhallintaa voidaan pitdd erdand IT-palvelunhallinnan tarkeimmistd osa-
alueista, koska siihen liittyvdt toimenpiteet pyrkivat yllapitimaan IT-
palveluiden tavanomaista toimintakuntoa. Teknologisen ja liiketoiminnallisen
kehityksen myo6td hdirionhallinnan rooli on korostunut entisestdian IT-
palveluiden jatkuvaluonteista saatavuutta koskevien tarpeiden syntymisen
kautta. Tutkimuskirjallisuudessa esiintyy ndkemyksid siitd, ettd viime vuosien
aikana yleistyneen data-analytiikan avulla olisi mahdollista tukea hdirionhal-
linnan toiminnan tehokkuuden kehittiamisti, koska useammat IT-
palveluyritykset kerddvat jo entuudestaan héiriéihin ja niiden ratkaisemiseen
liittyvdd dataa, jonka tulkitsemisen kautta voidaan esimerkiksi havaita uusia
kehityskohtia tai vahvistaa kyvykkyyttd varautua etukdteen tietyntyyppisten
hédirictilanteiden ilmentymiseen.

Hairionhallinnassa hyodynnettdavaa data-analytiikkaa on aiemmin tutkittu
pddsaddntoisesti yksittdisiin IT-palveluyrityksiin ja kdyttotapauksiin keskittyen,
minkd vuoksi tdmdn tutkielman tavoitteena oli laajentaa tietoisuutta aiheesta
tarkastelemalla sitd useamman yrityksen ja menetelmdn ndkokulmasta. IT-
palvelunhallinnan kansainvélisen luonteen sekd pro gradu -tutkielman laajuus-
tavoitteiden takia aihetta rajauduttiin tutkimaan Suomessa toimivien IT-
palveluyritysten ndkokulmasta. Tutkielma aloitettiin kirjallisuuskatsauksella,
jonka avulla koottiin yhteen teoreettisia havaintoja tutkimusaiheeseen olennai-
sesti linkittyvistd aihepiireistd, IT-palvelunhallinnasta sekd data-analytiikasta.
Kirjallisuuskatsauksessa kaytiin myos ldpi aiempaa aiheeseen liittyvdd tutki-
musta ja keskeisimpid sen kautta saavutettuja tuloksia. Kirjallisuuskatsaus
muodosti siten kattavan kokonaiskuvan tutkimusaiheen teoreettisesta taustasta,
joka toimi perustana tutkielman empiirisen osuuden toteuttamiselle. Empiirisen
osuuden avulla pyrittiin 16ytdméaédn vastauksia seuraaviin kirjallisuuskatsauk-
sen esille tuomiin tutkimusaukkoihin perustuviin tutkimuskysymyksiin:
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1. Miten Suomessa toimivat IT-palveluyritykset hyodyntdviat data-
analytiikkaa hdirionhallinnassa?

2. Miten data-analytiikka on muuttanut kyseisten yritysten toteuttamaa
héirionhallintaa?

Tutkielman empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tutkimuksena ja tutki-
musaineisto kerdttiin puolistrukturoitujen haastattelujen avulla. Tutkimukseen
haastateltiin seitsem&dd keskijohtotasoisissa tehtdvissd tyoskentelevdad IT-
palvelunhallinnan ammattilaista, joista kukin edusti eri IT-palveluyritystd. Tut-
kimusaineiston analysointimenetelmind kaytettiin teoriaohjaavaa siséllonana-
lyysid ja teemoittelua.

Tutkielman tulokset osoittavat, ettd Suomessa toimivat IT-palveluyritykset
hyodyntavat data-analytiikkaa melko aktiivisesti kehittddkseen erityisesti héi-
rionhallinnan sujuvuutta ja proaktiivisuutta. Data-analytiikan raaka-aineena
kaytetdadn inhimillisistad 1dhteistd, kuten hdirictiketeistd ja -raporteista sekd asia-
kassuhteiden, muutoksen- tai ongelmanhallinnan dokumentaatiosta tai tekni-
sistd ldhteistd, kuten IT-palveluiden toimivuuden valvonnasta muodostuvaa
dataa. Dataa késitellidn enimmikseen kuvailevin analytiikkamenetelmin, joi-
den kautta pyritddn tuomaan esiin muun muassa héirididen esiintyvyydessd,
hdirionhallinnan toimintakyvyssé ja IT-palveluiden tilassa tapahtuneita ajallisia
muutoksia menneisyyden ja nykyhetken vililld. Data-analytiikan tuloksia puo-
lestaan kdytetddn ennen kaikkea proaktiivisten toimintatapojen kehittamiseen,
hdirionhallinnan padatoksenteon tukemiseen ja IT-palveluiden laadun kehitta-
miseen. Yritykset kokevat data-analytiikan hyodyntdmisen myos osittain haas-
teelliseksi erilaisten inhimillisten sekéd teknisten ongelmatekijoiden vuoksi. Tal-
laisia tekijoitd ovat esimerkiksi useammasta lahteestd perdisin olevan datan yk-
sityiskohtaisen tulkitsemisen ja keskitettyyn sijaintiin tuomisen vaikeus, datan
ajantasaisuuden ylldpitdimisen ongelmat ldhteiden ja analytiikkatyokalujen va-
lilld, kaytossa olevien teknologioiden rajoittuneisuus, kyvykkadan henkiloston ja
riittdvan selkedn ohjeistuksen puutteet sekd asiakaskohtaisesti vaihtelevista
teknologiaympaéristojen rakenteesta aiheutuvat analytiikkakdytantdjen epédjoh-
donmukaisuudet ja epdselvyydet analytiikkatulosten tulkitsemisessa.

Tuloksista kdy my6s ilmi, ettd data-analytiikan kayttoonotto on edistanyt
yritysten kykyé kehittdd hdirionhallinnan toimintaa. Yritykset ovat esimerkiksi
kyenneet parantamaan tietoisuuttaan hdirividen ominaispiirteistd oppimalla
menneisyydessd kohdatuista hdirivistd sekd tunnistamaan mahdollisuuksia
suoraviivaistaa hdirionhallinnan tydvaiheiden suorittamista. Osa haastateltavis-
ta kuitenkin koki edelld mainitun kaltaisten muutosten menestyksekkddn to-
teuttamisen edellyttavan huolellista suunnittelua, jotta kdytettavit teknologiset
ratkaisut sekd henkiloston osaaminen ovat riittdvalld tasolla tavoitellun kehi-
tyksen saavuttamiseen. Haastatelluilla henkil6illd oli yhtendinen ndkemys data-
analytiikan hyodyntdmisen positiivisista vaikutuksista hdirionhallinnan suori-
tuskykyisyyteen. Suorituskykyisyyden koettiin parantuneen erityisesti uuden-
laisten toimintatapojen ja tarkempien suorituskykymittareiden kayttoonoton
myotd. Tutkitut yritykset mittaavat hdirionhallinnan suorituskykya aktiivisesti
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sekd erilaisten tyovaiheiden suoriutumisen ettd asiakaskokemusten laadun na-
kokulmista, mutta eivit toistaiseksi huomioi data-analytiikan vaikutuksia ohei-
sissa osa-alueissa tapahtuviin muutoksiin organisatorisen ja teknologisen tuen
puutteiden vuoksi. Tdimédnkaltaisen tuen laajuuden kehittiminen seka erityisesti
tekodlyn kayton lisédminen koetaan tdrkeiksi kehityskohteiksi hiirionhallin-
nassa hyodynnettdvan data-analytiikan tulevaisuuden osalta, johon haastatel-
tavat yleisesti ottaen suhtautuivat positiivisesti.

Tutkielman tulokset olivat suurilta osin samankaltaisia kuin aiemmassa
tutkimuksessa. Tuloksista nousi kuitenkin esiin muutamia havaintoja eroavai-
suuksista aiheeseen liittyvdn teorian ja kdytinnon valilld. Tutkittujen IT-
palveluyritysten hyodyntdmidt data-analytiikkamenetelmdt perustuivat pad-
sdantoisesti kuvailevaan analytiikkaan, kun taas kirjallisuudessa esiintyy useita
havaintoja ennustavan analytiikan kaytostd. Haastatellut henkilot kokivat, ettd
heiddn edustamiensa yritysten kyky ennustavan analytiikan kayttoonottoon on
toistaiseksi rajoittunut, silld sen vaatimat teknologiset kehitystoimet eivét saa
riittdvasti tukea organisaatioilta. Yritykset kdyttivat hyodyntamidan kuvailevan
analytiikan menetelmid enimmékseen olemassa olevien tyokalujen tai moduu-
lien kautta, kun taas kirjallisuudessa esitellyt ennustavan analytiikan menetel-
mét perustuvat algoritmi-, tekodly- ja koneoppimispohjaisiin teknologioihin.
Nédin ollen héirionhallinnassa hyodynnettdvien data-analytiikkaratkaisujen
voidaan todeta olevan kdytannon tasolla teknologisesti yksinkertaisempia kuin
teorian tasolla. Tamé&n vuoksi tutkitut yritykset eivit ole myodskddn kokeneet
tarpeelliseksi kehittdd mittareita, jotka keskittyvéat tarkastelemaan yksinomaan
data-analytiikan osuutta hdirionhallinnan suorituskyvyssd tapahtuviin muu-
toksiin. Lisdksi tulokset osoittivat hdirionhallinnassa hyodynnettdvaan data-
analytiikkaan liittyvien haasteiden kirjon olevan laajempi kuin aiemman tutki-
muksen havainnot antavat ilmi.

Tulosten luotettavuutta heikentdvit rajoitteet liittyvat olennaisilta osin ai-
noastaan Suomessa toimiviin IT-palveluyrityksiin rajautumiseen sekd empiiri-
sen osuuden otoskoon suppeuteen. Ndiden syiden vuoksi tuloksia ei voida
yleistdd kaikkien Suomessa tai kaikkialla maailmassa toimivien IT-
palveluyritysten tasolle. Taman ohella tutkijan kokemattomuuden voidaan
ndhdd vaikuttavan tulosten luotettavuuteen. Koska tutkijalla ei ollut aiempaa
kokemusta empiirisen tutkimuksen tai haastattelujen tekemisestd, on mahdol-
lista, ettd tutkimuksen toteuttamista koskeneet valinnat ja tutkimusaineiston
analysoimisen seké tulosten ja johtop&dadtosten muodostamisen tarkkuus heiken-
tavéat kokonaisuudessaan tulosten luotettavuusastetta.

Havaittujen teorian ja kdytdnnon erojen sekd tulosten luotettavuuteen ja
yleistettdvyyteen vaikuttavien tekijoiden takia aihetta on jatkossa syytd tutkia
maantieteellisesti laajemmasta ndkokulmasta suurempaa otoskokoa kayttden.
Jatkotutkimuksessa on my0s olennaista keskittyad tarkemmin hdirionhallinnassa
hyodynnettdvaan data-analytiikkaan liittyviin haasteisiin, koska niitd havaittiin
esiintyvan kdytdnnon tasolla aiempia teoreettisia havaintoja laajemmin. Liséksi
tarked jatkotutkimuksessa huomioitava ndkokulma on tekodlyavusteisten data-
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analytiikkamenetelmien tutkiminen, silld tutkimustulosten perusteella niiden
kdyton arvioidaan yleistyvan tulevaisuudessa.
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LIITE 1 PUOLISTRUKTUROIDUN HAASTATTELUN RUNKO

Taustatietokysymykset:

1.

2.
3.

Kuinka pitkddn olet tyoskennellyt IT-palvelunhallinnan parissa (vuosis-
sa)?

Millaista IT-palvelunhallinnan koulutusta sinulla on?

Mikd on nykyinen tyotehtdvasi?

Teema 1: Data-analytiikan rooli osana hidirionhallinnan toteuttamista

1. Millaisista osista organisaationne hdirionhallintaprosessi koostuu?

o Millainen vaikutus ITIL-viitekehykselld on héirionhallintaproses-
sinne rakenteeseen?
Millaista dataa organisaationne kerdd hairionhallinnasta?

o Kerddko organisaationne dataa hairionhallinnan hyodynnettavaksi

my0s kdytannon ulkopuolelta? Jos kerdd, niin millaista?
Millaisia menetelmid kaytatte kerddméanne datan kasittelemiseen?

o Millaista tietoa pyritte tuottamaan datasta?

o Millaisia mahdollisia ongelmia olette kohdanneet datan késittelyssa?
Miten organisaationne hyoddyntdd kerdttyd ja késiteltyd dataa hdi-
rionhallinnassa?

o Milld tavoin eri IT-palveluiden ominaispiirteet vaikuttavat datan

hyddyntamiseen?
Millaiset tekijat motivoivat organisaatiotanne aloittamaan data-
analytiikan hyodyntdmisen hairionhallinnassa?

Teema 2: Hdirionhallinnan kehittdminen data-analytiikan avulla

1.

o

Millaisia konkreettisia muutoksia data-analytiikan hyodyntdmisestd on
aiheutunut organisaationne hairionhallintaprosessiin?

o Ovatko erityisesti tietyt prosessin osa-alueet kokeneet muutoksia?

Jos ovat, niin mitk&?

Millaisia hyotyjd tai haasteita koette data-analytiikasta aiheutuvan orga-
nisaationne hdirionhallintaprosessin ndkdkulmasta?
Milld tavoin mittaatte hdirionhallintaprosessinne tehokkuutta?
Millaisten menetelmien avulla arvioitte data-analytiikan vaikutusta hai-
rionhallintaprosessiinne?
Miten koette data-analytiikan vaikuttavan organisaationne héirionhallin-
taprosessin suorituskykyyn?
Millaiset tulevaisuudenndkymaét organisaatiollanne on héirionhallinnas-
sa hyodynnettdvan data-analytiikan suhteen?

Onko jotain muuta, mitéd haluaisitte sanoa tai tuoda esiin?
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