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Tassa opinnaytetyossa tutkittiin tietopaaoman hallinnoinnin nykytilaa yrityksessa ja taman
siirtamista loppukayttajaohjeiksi Service Desk-ymparistossa. Tietopaaoma on yksi organisaa-
tion tarkeimmista kilpailutekijoista. Tietopaaoman hallinnointi ja jakaminen organisaation si-
salla kehittaa asiantuntijoita omissa tehtavissaan seka auttaa erityisesti uusia tyontekijoita
kehittymaan. Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa kehitysehdotus yritykselle liittyen tieto-

paaoman hallinnointiin, jakamiseen seka siirtamiseen loppukayttajaohjeisiin.

Viitekehyksen tyossa muodostaa tietamyksenhallinta ITIL:iin (Information Technology Inf-
rastructure Library) ja erilaisiin tieteellisiin teorioihin pohjautuen, tekninen kirjoittaminen ja

yrityksen nykyiset ohjelmistot tietopaaoman hallinnointiin ja jakamiseen.

Opinnaytetyon tutkimusmenetelma pohjautui tutkijan omaan havainnointiin seka tyokaluista
saataviin raporttien analysointiin. Tutkijan rooli organisaatiossa on ollut luoda loppukayttaja-
ohjeita seka hahmotella toimintamalleja ja prosesseja liittyen loppukayttajaohjeiden julkai-

semiseen.
Opinnaytetyoprosessi tuotti kehitysehdotuksen, joka sisaltaa ideat toimintatavoista, joiden

avulla voidaan tehostaa ja parantaa nykyista toimintaa ja tuottaa loppukayttajaohjeita Ser-

vice Desk-ymparistossa.
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In this thesis the current state of knowledge capital management and its transfer to end-user
instructions in Service Desk environment have been studied. Knowledge capital is one of the
key competitive factors of the organization. Managing and sharing knowledge capital within
the organization develops specialists’ expertise in their profession and particularly helps new
employees develop. The purpose of this study was to produce a development plan with regard
to knowledge capital management, and sharing and transferring it to the end-user instruc-

tions.

The theoretical framework of the thesis covers knowledge management based on ITIL (Infor-
mation Technology Infrastructure Library) and various scientific theories, technical writing

and the company's current systems for managing and sharing knowledge capital.

The research method of this thesis was based on the researcher's own observation and the
analysis of the reports. The role of the researcher in the organization has been to create the
end-user instructions as well as outline the approaches and processes related to the publica-

tion of the end-user's instructions.
The result of the thesis process was a development plan which includes ideas for the prac-

tices that can be used to enhance and improve the current operations and produce the end-

user instructions in the Service Desk environment.

Keywords: Knowledge, knowledge management, capital knowledge, end-user instructions
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1 Johdanto

Opinnaytetyossa kasitellaan tietopaaoman siirtymista loppukayttajaohjeisiin, toimeksianta-

jana toimii Fujitsu Finland Oy ja ymparistona on Service Desk.

Service Desk eli palvelupiste on yleisesti ajateltuna keskeisin asiakasrajapinta ja usein myos
ainoa "kosketuspiste”, josta kayttajat voivat saada apua ja ohjeistusta IT-ongelmiin ja palvelu-
pyyntoihin. Yritykset ovat yha enemman riippuvaisia tietotekniikasta ja informaatioteknolo-
gian innovaatiot kulkevat kasi kadessa liiketoiminnan menestyksen kanssa. Tama johtaa muu-
toksiin palvelupisteen vaatimusten suhteen. Organisaatiot haluavat myos, etta ratkaisut ja
tyot tapahtuvat ketterammin, innovatiivisemmin, joustavimmin ja halvemmalla kuin aikai-

semmin. (Fujitsu 2014)

Palvelupisteiden pitaa muuntautua tarjoamaan apua ajasta ja paikasta rijppumatta, jotta
kayttajat saavat tukea ongelmiinsa. Loppukayttajaohjeet palveluportaalissa ovat yksi lahesty-
mistapa tahan ongelmaan. Opinnaytetyossa tutkitaan yrityksen valmiuksia synnyttaa, tuottaa

ja hallinnoida kyseenomaisia ohjeita alati muuttuvassa teknologisessa ymparistossa.

Jatkossa loppukayttajien itsepalveluportaalit ja saumattomuus mobiililaitteiden kanssa ovat

keskeisia suuntauksia IT-tukipalveluissa. Tyontekijat haluavat kayttaa palveluita ja odottavat
saavansa tukea silloin kuin he haluavat. He haluavat myos tukea riippumatta siita, etta mita

laitetta tai jarjestelmaa he kayttavat, myoskaan sijainnilla ei pitaisi olla merkitysta. (Fujitsu
2014)

1.1 Tyon tausta

Tietopaaoma on yksi organisaation tarkeimmista kilpailutekijoista. Tietopaaoman hallinnointi
ja jakaminen organisaation sisalla kehittaa asiantuntijoita omissa tehtavissaan seka auttaa

erityisesti uusia tyontekijoita kehittymaan. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia tie-
topaaoman hallinnoinnin nykytilaa yrityksessa ja taman siirtamista loppukayttajaohjeiksi Ser-

vice Desk-ymparistossa.

Opinnaytetyon lahtokohtana oli selvittaa Fast-jarjestelman nykytilanne ohjetietokantana jul-
kaisuprosessin kehittamiseksi, jotta saavutettaisiin maksimaalinen hyoty ja tehokkuus. Tyon
varsinainen rajaus ja aihealue kehittyivat opinnaytetyo prosessissa siten, etta tarkoituksena
on kuvata seka Apollo- etta Fast-jarjestelmien nykytilanne, toiminta-ajatus ja naiden jarjes-

telmien osuus loppukayttajaohjeiden julkaisuissa ja elinkaaressa.



Opinnaytetyon toimeksiantajana on Fujitsu Finland Oy. Toimeksianto liittyy nykytilan kuvaa-
miseen seka kehittamisehdotuksiin. Tarkeimpana osa-alueena toimeksiannossa on Fast-palve-
lukanavan loppukayttajaohjeet ja niiden tuotosprosessit. Apollo on kaytannossa tietamystie-

tokanta, joka tukee seka Service Deskin henkiloita, etta loppukayttajia tietoteknisissa ongel-
missa. Fast on Fujitsun palvelutuotannossa kaytettava sovellusportaali, jonka yksi osa-alue on

toimia kanavana esimerkiksi Service Deskin ja loppukayttajien valilla.

Tarkoitus on kuvata taman jarjestelman nykytila ja prosessit seka tutkia millaisilla ratkaisuilla
julkaistu materiaali voidaan kohdentaa siten, etta se palvelee loppukayttajaa parhaalla mah-
dollisella tavalla. Tavoitteena on saada selville, miten Apollo-jarjestelmasta Fast-jarjestel-
maan julkaiseminen palvelee Service Deskin asiakasvastaavia ja asiantuntijaryhmia seka mi-

ten nama Fast-jarjestelman ohjeet palvelevat loppukayttajia.

Tassa opinnaytetyoprosessissa ongelmien hahmottaminen helpottuu tutkijan omien kokemuk-
sien avulla, kuten Hirsjarvi kirjassaan toteaa; Kaytannon tyo yhdessa kokemuksen kanssa on
mahdollistanut tutkimuksen aikana sen, etta kasitys tutkittavasta ilmiosta on muodostunut

selkeaksi kuvaksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 73)

1.2 Opinnaytetyon tavoite

Tyon tavoitteena on antaa kehittamisehdotus yritykselle, liittyen tietamyksenhallinnointiin ja
jakamiseen seka naiden asiakokonaisuuksien kehittamiseen Service Desk ymparistossa. Kehi-
tysehdotuksessa esitetaan prosessikaaviot ja toimintatavat, joiden avulla ohjeita voidaan jul-
kaista. Tutkimus voi toimia ohjeellisena viitekehyksena ohjeiden kirjoittamisesta vastaaville

henkiloille, kuten asiakasvastaaville ja teknisille kirjoittajille.

Opinnaytetyo analysoi yrityksen tietopaaomaa ja sen hyvaksikayttamista kilpailutekijana. Tie-
topaaomaa tarkastellaan seka organisaation sisdisesti etta ulkoisesti. Sisaisella tietopaaomalla
tarkoitetaan tassa asiayhteydessa yrityksen asiantuntijoiden tuottamaa tietoa, jota asiantun-
tijat voivat hyodyntaa omassa tyossansa. Tama opinnaytetyo keskittyy Service Deskin ympa-
rille, mutta tata tutkimusta voidaan hyodyntaa myos muissa asiayhteyksissa. Tutkimustyo
lahti lilkkeelle alun perin tavoitteesta kehittaa Fast-asiakaspalveluportaalia, mutta kehittyi

tyon aikana laajempaan mittakaavaan.

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia seuraavia asioita; Apollo ja Fast-jarjestelmien nykyti-
ressa. Tulevaisuuden kehitysta pohditaan seka Service Deskin etta loppukayttajan nakokul-
mista. Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan erityisesti tietamyksenhallintaa ja tekni-

sen kirjoittamisen prosessia ja toimintamenetelmia. Tietamyksenhallinta on osa koko tyon



taustaa ja sen ymmartaminen on tarkeaa, jotta voidaan mieltaa sen tarkeys ja riippuvuus nai-

hin jarjestelmiin liittyen.

Tarkeimmat tutkimuskysymykset sisaltavat seuraavaa; Mika on Fast-jarjestelman loppukaytta-
jaohje-osion nykytilanne ja miten sita voitaisiin kehittaa? Miten voidaan kohdentaa tietoa
Apollosta Fast-jarjestelmaan? Miten tuotetaan loppukayttaja-ystavallista ohjemateriaalia asi-
antuntijoiden kayttamista materiaaleista? Miten loppukayttajaohjeita saadaan markkinoitua?

Tutkimuskysymykset on laadittu tiiviissa yhteistyossa toimeksiantajan edustajien kanssa.

Tavoitteena on saada kattavasti teoriatietoa aiheeseen liittyen. Tyon teoreettisessa viiteke-
hyksessa tutustutaan keskeisiin jarjestelmiin ja prosesseihin seka palvelutuotantoa avustavien
jarjestelmien hyotyyn. Tyon teoreettisessa viitekehyksessa paneudutaan erityisesti tiedon
syntymiseen ja tietamyksen seka tietopaaoman hallinnointiin. Teoreettinen viitekehys antaa
myos nakemyksen ohjeiden tuottamiselle yleisella tasolla. Opinnaytetyon tutkimusosuudessa

on kaytetty menetelmana havainnointia.

1.3 Opinnaytetyon menetelmat

Tutkimusmenetelmana tyossa on havainnointi, joka on perusteltu valinta menetelmaksi siksi,
etta, tutkimuksen tekija on kyseenomaisen aiheen aktiivinen osallistuja tyotehtaviensa kautta
ja osa teknisten kirjoittajien tiimia. Teknisten kirjoittajien tiimilla on vastuullaan loppukayt-
tajaohjeiden kirjoittaminen, ohjeiden tarkastelu ja korjaus, asiakasvastaavien ohjeistaminen,
loppukayttajaohjeiden kehitys, ohjeiden julkaiseminen asiakasportaaliin ja yleinen tuki liit-

tyen ohjeiden tuottamiselle.

Havainnoinnin avulla voidaan selvittaa, miten organisaation tyontekijat kayttaytyvat luonnol-
lisessa toimintaymparistossa. Tutkimuksellinen havainnointi ei ole pelkastaan satunnaista kat-
selemista, vaan enemmankin systemaattista tarkkailua. Havainnoin ja aktiivisen osallistumi-
sen avulla voidaan loytaa kysymyksiin vastauksia. Tama tutkimusmenetelma antaa realistisen
kuvan toimintaymparistossa ja parantaa tutkimuksen luotettavuutta. (Ojasalo, Moilanen, Rita-
lahti 2015, 114)

Havainnointi on tutkimusmenetelma, joka ei ole keinotekoista. Keinotekoisuus on monien
muiden tutkimusmenetelmien rasite. Havainnointimenetelman tyypilliset ongelmat on kier-
retty siten, etta havainnoinnissa ei ole niinkaan keskitytty yksiloiden toimintaan tai tyotapoi-
hin, eika analysoinnissa arvioida tata yksilotasolla. Havainnoinnissa keskitytaan asiakokonai-

suuksiin, prosesseihin ja toimintatapoihin organisaatiotasolla. (Ojasalo ym. 2015, 119)



Uusi tieto ei synny tyhjasta. Uuden tiedon loytamiseen tarvitaan kehittajan, teorian ja aineis-
ton valista vuorovaikutusta. Kun yhdistetaan havainnot yhteen, niin voidaan loytaa punainen
lanka analysointia ja ilmididen yleistamista varten. Nailla toiminnoilla saadaan tutkimusai-
neisto tiiviiseen ja helposti lahestyttavaan muotoon. Laadullisen tutkimuksen keskeisena

asiana on havaintojen ymmartaminen. (Ojasalo ym. 2015, 119)

Tutkimusmenetelman tukena toimivat kokouspoytakirjat ja muistio. Tehdyt paatokset ja tut-
kimuskohteen kehittamisen vaiheet ovat naiden avulla tutkimuksen perustana. Teoreettisen
viitekehyksen ja havainnointiin perustuva reflektointi tuottaa hyodyllista tutkimusaineistoa
kehittamisen pohjalle. Myos tutkijan roolissa olevan tyokokemus antaa jonkinlaista taustatie-

toa tutkimustyon pohjalle ja synnyttaa myos kehitysideoita.

Empiirisen aineiston analysointi tapahtuu noudattamalla sisaltoanalyysille tyypillisia teknii-
koita. Aineistolahtoisen sisaltoanalyysin alussa tapahtuu asioiden pelkistaminen ja ryhmittely.
Pelkistamisen avulla aineistosta saadaan selkea ja tiivis. Tiivistamisella kasvatetaan informaa-
tioarvoa. Liian suuri tietomaara voi vaikeuttaa tutkimuksen tehokkuutta, koska se on niin vai-
keasti kaytettavissa. Ryhmittelylla voidaan yhdistella samankaltaisia asioita erillisiksi kokonai-
suuksiksi, joka selkeyttaa kokonaiskuvan hahmottamista. Abstrahointi erottaa olennaiset asiat
tutkimuksen kannalta. Tavallisesti abstrahoinnin perusteella voidaan muodostaa tutkimukselle
teoreettinen kasitteisto, mutta tassa tutkimuksessa kasitteisto on valmiina teoriapohjan
kautta. (Ojasalo ym. 2015, 139-140)

Tutkimustyossa kaytetaan strukturoimatonta havainnointitekniikkaa, joka on luonteeltaan
joustavaa ja mahdollistaa monipuolisen tiedonpaljouden tutkittavasta asiakokonaisuudesta.
Koska havainnointi tapahtuu mukana olemalla, niin se estaa kontrolliefektin syntymisen. Talla
tarkoitetaan sita efektia, mika tulee esimerkiksi ulkopuolisesta tarkkailijasta. (Ojasalo ym.
2015, 116)

Tama tutkimus kayttaa tutkimusmenetelminaan hyvin vahvasti tutkijan omaa havainnointia,
jonka avulla saadaan realistinen kuva Service Deskin toimintatavoista liittyen tietamyksenhal-

lintaan ja jakamiseen.

1.4  Fujitsu yrityksena ja Service Desk

Fujitsu on maailman viidenneksi suurin tieto- ja viestintatekniikan palvelu- ja laitetoimittaja
(Fujitsu Globally 2016). Vuonna 1935 perustettu Fujitsu on Japanista peraisin ja siina tyosken-
telee globaalisti 159 000 henkiloa sadassa eri maassa. 2015 paattyneella tilikaudella Fujitsun
liikevaihto oli noin 37 miljardia euroa. Euroopan osuus liikevaihdosta on noin 19 prosenttia ja

Japanin 65 prosenttia. (Fujitsu maailmalla 2016)
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Fujitsu Finland Oy on yksi Suomen suurimmista tietotekniikan palvelu- ja laitetoimittajista.
Suomessa Fujitsun asiakkaina on satoja organisaatioita ja tuhansia loppukayttajia. Fujitsu tar-
joaa esimerkiksi tietotekniikan ja sovellusten tukipalveluita ja niiden kehitysta, pilvipalve-
luita ja teknologiatuotteita kannettavista tietokoneista konesaleihin saakka. Jalleenmyyjien
kautta Fujitsun laitteita myydaan myos kuluttajille. Fujitsu Finland on osa Nordic-aluetta,

jossa tyoskentelee yhteensa noin 4500 tyontekijaa. (Fujitsu suomessa 2016)

ITIL viitekehyksen mukaan Service Desk on kaytannossa keskitetty yhteydenottopiste palvelu-
tuottajan ja kayttajien valilla. Tyypillinen Service Desk hallinnoi hairioita ja palvelupyyntoja

seka hoitaa myos viestinnan kayttajien kanssa. (ITIL 2011)

Palvelupisteen tarkeimmat tavoitteet ovat minimoida vaikutukset liiketoimintaan palvelukat-
kojen aikana, proaktiivinen IT-verkkojen hallinnointi, hairioiden ja palvelupyyntojen ratkaisu

mahdollisimman nopeasti ja loppukayttajien kanssa kommunikointi. (Mackey 2010)

Service Desk kaytannossa saa yhteydenottoja paasaantoisesti puhelu- ja sahkopostikanavia
pitkin. Fast-palveluportaali mahdollistaa my0s chat- ja web-kanavien kayton seka sisaltaa lop-
pukayttajaohjeita, joilla kayttajat kykenevat ratkaisemaan ongelmia itse. Ohjeet ovat suunni-
teltu siten, etta ne ovat loppukayttajan toteutettavissa. Loppukayttajien ohjeista vastaa Ser-
vice Deskissa useimmiten asiakasvastaavat ja tekniset kirjoittajat. Fujitsu Service Desk hyo-
dyntaa tyossaan myos tietamystietokantaa, joka on suunnattu nimenomaan asiantuntijoille.
Tietamystietokanta sisaltaa satoja ohjeita liittyen esimerkiksi erilaisiin lilketoimintasovelluk-

siin ja kayttooikeuksiin.

2  Tieto, informaatio ja tietamys

Tieto ja viisaus ovat asioita, joita on arvostettu yhteiskunnassa vuosisatojen ajan. Niita on su-
lautettu ja siirrelty hyvin erilaisiin sosiaalisiin prosesseihin. Esimerkiksi pollo tunnetaan viisau-
den symbolina eri puolilla maapalloa. Nopeatempoiset muutokset yritysmaailmassa ovat kui-
tenkin johtaneet siihen, etta monet organisaatiot ovat aliarvioineet tietamyksen roolia liike-
toiminnan taustalla seka ei ole pystyneet arvioimaan vaikutuksia, mita tiedon maaran heikke-
nemisella on ollut. Tietamyksenhallinta (KM) on kehittynyt ja kasvanut kasitteena siita lah-
tien, kun se tuli tunnetuksi noin 1990-luvun puolivalissa. Tiedon ja osaamisen kehittamisstra-
tegiat voivat toimia kulmakivena yrityksen liiketoiminnalle, koska nama auttavat tuottamaan
yritykselle lisaarvoa. (Chaffey, D & Wood, S. 2005, 222)
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Tietamyskeskeinen organisaatio luo oppimisen kulttuuria ja voidaan ajatella, etta tieto on
ikaan kuin instituutiovarainhoitoa. Tieto-keskeinen organisaatio pystyy keraamaan ja hyodyn-
tamaan erilaisia lahteita ja kokoaa tiedosta keskeista ja merkityksellista. Tieto-keskeisyys on
eraanlainen lahestymistapa ja filosofia, jolla voidaan parantaa organisaation kykya selviytya

ja menestya tietoyhteiskunnassa. (Vakharia 2013)

Jotta voidaan ymmartaa, miten tietoa luodaan ja hallinnoidaan organisaation sisalla, on tar-
keaa ymmartaa suhde datan, informaation ja tietamyksen valilla. Tieto on faktaa, informaa-
tio on analysoitua, lajiteltua tai kasiteltya tietoa ja tietamys koostuu asiantuntemuksesta.
Asiantuntemus syntyy, kun informaatio suodatetaan kokemuksien, nakemyksien ja arvojen
lapi. (Vakharia 2013)

Naiden kolmen kasitteen kytkos on kuvattuna ohessa hierarkkisesti (ks. kuvio 1), jossa tieto
luo informaatiota, josta syntyy tietamysta. Hierarkkisessa mallissa arvo ja merkitys kasvavat
siirryttaessa tiedosta informaatioon ja informaatiosta tietamykseen. Toisaalta tata voidaan

myos ajatella yksinkertaisena prosessina kuten alla olevassa kuviossa.

Korkea

Korkea

£

INFORMAATIO

Arvo Merkitys

= V

Matala Matala
Kuvio 1: (Chaffey ym. 2005, 224) Muokattu Data, information and knowledge kuviosta.

Tieto on dataa, eli objektiivisia tosiasioita ilman kontekstia ja tulkintaa. Toisella tasolla on
informaatio, joka on seuraava askel tiedosta. Informaatio pitaa sisallaan datan ja siina on
konteksti, eli se on kaytannossa ymmarrettavassa muodossa. Pyramidin huipulla on tietamys,
joka pitaa sisallan seka informaation, etta tiedon. Naiden lisaksi tietamys sisaltaa myos asian-

tuntemuksen (nakokulma, osaaminen ja kokemus). Tallainen tietamys on se kasite, mista on



12

eniten hyotya liikketoimintaa ajatellen. Tietamys voi olla eksplisiittista, hiljaista, yksilollista
tai kollektiivista. (Chaffey ym. 2005, 223)

Data voidaan luokitella tiedoksi, joka on tietamyksen ja informaation rakennusainetta. Tieto
tassa tapauksessa ei valttamatta sisalla itsessaan minkaanlaista merkitysta. Se voi olla esimer-
kiksi sana tai numero tai naiden yhdistelmia. Informaatio syntyy tiedon avulla, kun siihen lii-

tetaan merkitys tai kokemus. (Suurla 2001, 31)

Informaatiosta saadaan tietamysta, kun tietamys on ymmarrettavassa muodossa. Tietamys
syntyy esimerkiksi oppimisen ja omaksumisen avulla. Tietamys on perusteltua ja prosessoitua

tiedon ja informaation yhteistuotetta. (Suurla 2001, 31)

Suurlan (2001, 31) mukaan; ”Informaatio muuttuu tietamykseksi vasta sitten, kun ihminen on

prosessoinut sen osaksi omaa struktuuriaan.”

Mikali tietamys erotetaan sen kontekstista, siita tulee taas informaatiota. Tietamys on siis
kontekstisidonnaista. Tietamykseen liittyy selitys siita, miksi asia toimii jollakin tietylla ta-
valla ja mika sen kytkos on muihin asioihin. Kun tietamyksesta siirrytaan eteenpain, niin paas-
taan viisauteen. Viisaus koostuu tietamyksesta ja tiedon kaytosta paamaarien edistamiseksi.

Viisautta voidaan kasitella kykyna tehda paatoksia ja luoda uutta tietoa. (Suurla 2001, 31)

2.1 Tiedon luominen ja jakaminen

Useimpien tutkijoiden mukaan tiedon hankinta- ja luontiprosessi syntyy tiedonhankinnasta ja
tiedon, informaation ja tietamyksen keskinaisesta muuntamisesta seka oppimisesta. Yhdessa
oppiminen koostuu tiedon, informaation ja tietamyksen jakamisesta, kun oppijat tekevat yh-
teistyota selvittaakseen ja ratkaistakseen ongelmia esimerkiksi keskustellen ja ideoiden. Vuo-
rovaikutus, palaute, innovointi, ideointi ja arviointi ovat keskeisia tekijoita, mihin tietamyk-
sen hankinta perustuu Sandhawalian ja Dalcherin mukaan. Tietamyksen luominen voi siis syn-
tya synteesin, jalostamisen, yhdistamisen ja uudelleenmuotoilun ja jakamisen yhteydessa.
(Stenberg 2012, 172)

Kun ajatellaan tietamyksen kehittamista ja sen turvaamista, niin voidaan sanoa, etta ne ovat
tarkeita tekijoita johtamisen nakokulmasta. Johtamisen nakokulmasta luodaan siis erilaiset
toimintamallit, joilla tietoa kehitetaan ja turvataan. Tyontekijoiden rooli on sisaistaa ja si-
toutua naihin toimintamalleihin seka soveltaa ja kehittaa niita antaen palautetta. (Stenberg
2012, 172)
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Tiedonhankinta ja uuden tiedon luominen perustuvat tarpeeseen. Tama tarve syntyy siita,
etta nykyinen tieto ei riita, se on vanhentunutta tai tarpeetonta. Organisaation data eli tieto,
informaatio ja tietamys muodostuvat tiedon hankintaprosessien ja tiedon jakamisen kautta.
On tarkeaa huomioida tiedonjakamisen syyt seka tiedon jakamispaikat, jotta edella mainitut
keinot voivat hyodyttaa seka yritysta etta tyontekijaa parhaalla mahdollisella tavalla. Jotta
tietoa on jarkeva jakaa ylipaatansa, pitaisi jaettavan tietamyksen olla muita kiinnostavaa tai

hyodyttavaa tietoa. (Stenberg 2012, 172)

Tyontekija on ihminen, joka hyodyntaa tietoa, informaatiota ja tietamysta kayttaen perusais-
tejaan. Varsinainen tiedon jakaminen voi tapahtua aktiivisesti tai passiivisesti. Aktiviinen tie-
don jakaminen tarkoittaa kaytannossa vuorovaikutteista jakamista. Vuorovaikutteinen tiedon
jakaminen tarkoittaa sita, etta sen osapuolina on antaja ja saajina aktiivisia toimijoita. Aktii-
vinen viestinta liittyy usein ideointiin, uuden tiedon luomiseen ja kaiken taman jakamiseen.
Passiivinen tiedon jakaminen tarkoittaa yksipuolista jakamista eli tieto siirretaan antajalta

vastaanottajalle. (Stenberg 2012, 172)

Lintilan mukaan vaikuttaa silta, etta dataa (esim. raaka-tietoa, lukumaaria) ja informaatiota
(esim. toimintaohjeita) voidaan jakaa passiivisesti eli yksipuolisesti (Lintila 2002, 62). Tieta-
myksen jakaminen taas vaatii seka antajan etta vastaanottajan lasnaoloa ja aktiivista vuoro-
vaikutusta, koska tietamyksen taustalla voi olla hiljaista seka tausta- ja suhdetietoa (Delong
2004, 82).

Yksipuolinen datan jakaminen voi Service Deskin nakokulmasta tarkoittaa esimerkiksi paivitys-
aikatauluja ja tilastollisia lukuja. Tassa kontekstissa tilastolliset luvut voisivat olla esimerkiksi
Fast-palveluportaalin raakadataa erilaisista loppukayttajien kayttamista hakutermeista tai
kuinka moni loppukayttaja on paatynyt tekemaan palvelupyynnon puutteellisen informaation
vuoksi. Jalkimmaista voi olla tietysti vaikea mitata, mutta datasta ja luvuista voidaan tehda

karkeita johtopaatoksia.

Kun jaetaan tietamysta ja molemmat osapuolet ovat aktiivisesti lasna, voidaan edella maini-
tuista asioista tehda jonkinlaisia kompromisseja ja tama voi puolestaan vahentaa esimerkiksi
hairioiden vaaraa. Mikali ajatellaan yksittaista paivitysta, joka saattaa koskettaa satoja tai
jopa tuhansia tyontekijoita, niin pelkka yksipuolinen ilmoitus voi tuottaa hankaluuksia Service

Deskille asian suhteen.

Yrityksen toiminnassa tietovirtoja voidaan tarkastella kolmen sisaisen tason kautta (yksilot,
tiimit ja organisaatiotaso). Lisaksi sidosryhma- ja erityisesti asiakastietoja pidetaan ulkoisen

tiedon keskeisina lahteina. (Gricelli & Grimaldi 2010)
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Kaytannossa yksilon tietovirta on yksittaisen asiantuntijan omaa tietamysta, kokemusta ja tai-
toa suoriutua tyotehtavistaan. Kun tama viedaan tiimitasolla, niin keskeisinta on tiimin sisalla
tapahtuva tiedon jako yksiloiden kesken. Organisaatiotasolla voidaan tiedottaa suuremmista
asioista, jotka koskettavat seka yksiloita etta tiimeja. Sidosryhmista tarkeimmat ovat asiak-
kaat ja yhteistyokumppanit (Skyrme, 2011). Asiakkailta voidaan saada kullanarvoista tietoa
liittyen asiakkaan omiin tietojarjestelmiin ja sovelluksiin liittyen. Yhteistyokumppani voi olla
esimerkiksi kolmannen puolen sovellustoimittaja, jolta voidaan saada tukea ja tietoa sovellus-

virheisiin ja taten kartuttaa seka organisaation etta yksiloiden tietamysta laajemmaksi.

2.2 Hiljainen Tieto ja sen jakaminen

Hiljaisen tiedon kasitteen keksimista pidetaan Michael Polanyin kasialana. Polanyin mukaan
hiljaisen tiedon olemus tarkoittaa sita, etta tiedamme enemman kuin pystymme kertomaan.
Han on kuvannut ihmisen tietoisuutta jaavuori-mallilla, josta ilmaistuna osana nakyy jaavuo-

ren huippu. Suurin osa jaa pinnan alapuolelle. (Jyvaskylan Yliopisto, 2016)

Tama tarkoittaa sita, etta ihmisilla on paljon erilaista tietoisuutta, jota he eivat kykene il-
maisemaan, mutta nakyy heidan toiminnassaan erilaisina kaytantoina ja tuntemuksina. Hiljai-
nen tieto voi tarkoittaa monia asioita, mutta yleisesti silla tarkoitetaan ei-sanallista tieta-
mysta, joka syntyy ihmisille toiminnallisen kokemuksen kautta. Nonaka ja Takeuchi ovat ana-
lysoineet hiljaisen tiedon jaottelemalla sen tekniseen, kognitiiviseen ja sosiaaliseen tietoon.

(Jyvaskylan Yliopisto, 2016)

Suurlan (2001, 35) mukaan, kaiken tiedon pohjalla on hiljainen tieto. Mikali hiljainen tieto ei
ole kaikkien kaytettavissa, niin organisaatio menettaa tietoa ja osaamista (Korhonen & Rajala
2011, 43). Hiljainen tieto muodostuu jaetusta ja eksplikoidusta tiedosta, jotka sekoittuvat yk-
silon omiin ainutkertaisiin kokemuksiin. Nama kaksi ulottuvuutta sisaltavat toisin sanoen tie-
tamisen kohteen ja hiljaisen tiedon, jonka avulla yksilo osaa kasitella kohdetta. Ulottuvuudet
toimivat asioista riippuen tilannesidonnaisina. Voidaan ajatella, etta hiljainen tieto on ikaan

kuin tiedostomaton saanto. Hiljainen eli tacit-tieto on nakymatonta tietoa. (Suurla 2001, 35)

”Inhimillinen tiedonkasittely on monimutkainen prosessi, johon kytkeytyvat teorian ja fakta-
tiedon lisaksi intuitiivinen ja kokemusperainen toiminta. Suuri osa ihmisten osaamisesta pe-
rustuu piilevaan kokemusperaiseen tietoon, joka on hyvin persoonallista ja vaikeasti muotoil-
tavissa, koska sita on vaikea ilmaista sanoilla tai muulla tavoin formaalisesti.” (Suurla 2001,
35)
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Kuvio 2: Hiljaisen tiedon ominaisuuksia (Suurla 2001, 36) muokattu.

Tieto on kaytannossa erilaisten osien yhtalo. Tama yhtalo voi olla erilainen eri asiayhteyk-
sissa. Mikali halutaan saada tiedosta sellainen yhtalo, jonka avulla pystytaan ratkaisemaan on-
gelmia, niin tietoon pitaa liittaa informaatio, kokemukset ja periaatteet. Nain ollen tietoa tai
paremminkin tietamysta voidaan kasitella kokonaisuutena, josta selviaa, minkalaista infor-

maatiota tarvitaan, miten sita kasitellaan ja miksi sita tarvitaan. (Suurla 2001, 34)

2.3 Hiljaisen tiedon muunnos

Hiljaista tietoa voidaan ymmartaa ja kasitella tietoisesti kaytannon vuorovaikutuksen avulla.
Halu oppia hiljaista tietoa tapahtuu siten, etta oppija "alistuu” ekspertille, mutta samanai-
kaisesti oppijalla on mahdollista oivaltaa asioita, joita ekspertti ei osaa tiedostaa. Hiljainen
tieto siis kaytannossa siirtyy yksilolta toiselle jaljittelyn ja tekemalla oppimisen kautta.
(Suurla 2001, 37)

Nonaka ja Takeuchi ovat kuvanneet tiedon muunnosprosessin nelijakoisesti; Tiedon sosialisaa-
tio, tiedon ulkoistaminen, tiedon yhdistely ja tiedon sisaistaminen. Hiljaisen tiedon ja kasit-
teellisen (eksplisiittisen) tiedon tiet risteavat, niin lopputuloksena on edella mainittu nelija-
koinen malli. Jokaista muotoa voidaan tarkastella erillisina prosesseina, mutta niista voidaan

yhdessa mallintaa tiedon muunnosprosessi eli SECI-prosessi. (Suurla 2001, 40)

Sosialisaatio tarkoittaa sita, etta hiljainen tieto muuntuu "tietavalta yksilolta” muille yksi-
loille. Se kuitenkin sailyy hiljaisena tietona. Siirtyminen tapahtuu esimerkiksi tyoymparistossa
yksiloiden tyoskennellessa yhdessa tarkkailemalla toisiaan. Siirto voi myos tapahtua yhteis-

tyon avulla ja kokemuksien jakamisen kautta. (Suurla 2001, 41)
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Service Desk ymparistossa tallainen tieto siirtyy tyontekijalta toiselle yleensa kokemuksien ja-
kamisen kautta. Tassa asiayhteydessa voidaan puhua siis sosiaalisesta kanssakaymisesta ja yk-
silot voivat siis jakaa omia tyohon liittyvia pulmatilanteita ja mahdollisia ratkaisuja kolle-

goidensa kanssa.

Tiedon ulkoistaminen tarkoittaa sita, etta hiljainen tieto muutetaan kasitteelliseen muotoon.
Ulkoistamisen avulla hiljainen tieto saadaan laajempaan kayttoon ja sita voi hyodyntaa jokai-
nen. Tiedon ulkoistaminen voidaan jakaa kahteen asiakokonaisuuteen. Hiljaisen tiedon artiku-
loiminen on naista ensimmainen. Jotta hiljaista tietoa voidaan artikuloida, niin tata varten on
keksittava erilaisia menetelmia, joilla tietoa voidaan ilmaista. Tarkeaa hiljaisen tiedon ulkois-
tamisessa on se, etta kaikki oppivat yhden osaavan yksilon avulla merkittavia asioita, joilla he
voivat suoriutua paremmin tyotehtavistaan. Toinen asioista on se, etta opitaan kaantamaan

hiljainen tieto ymmarrettavaan muotoon. Tarkea osa tahan SECI-prosessin osa-alueeseen on

ammatillisen tiedon kaantaminen helposti ymmarrettavaan muotoon. (Suurla 2001, 42)

Kasitteellisen tiedon muuntuminen uudenlaiseksi kasitteelliseksi tiedoksi tapahtuu systemaat-
tisesti yhdistelemalla tai jarjestamalla poikkeavalla tavalla tietoa. Kommunikaatio ja tiedon
systematisointi ovat avainasioita tassa prosessin osassa. Uuden tiedon yhdistaminen vanhaan
on yksi olennaisista tekijoista. Taman avulla voidaan luoda ja prosessoida uutta tietoa vanhan
pohjalta. Kommunikaatiolla tarkoitetaan sita, etta tata uutta kasitteellista tietoa levitetaan
eri tavoin organisaation sisalla, esimerkiksi kokousten avulla. Lopuksi arvioidaan tietoa ja ka-
sitellaan sita suunnitelmien avulla siten, etta organisaatio voi hyodyntaa tietoa jatkossa ja

saa siita konkreettisesti lisaarvoa. (Suurla 2001, 42-43)

Sisaistamisen prosessi toimii siten, etta organisaation sisalle halutaan tuoda ulkopuolelta
uutta tietoa, joka on tarkeaa ja jolla on mahdollisuus parantaa yksiloiden tietotaitoa. Esimer-
kiksi koulutusten avulla eksplisiittinen tieto muuntautuu organisaation sisalla hiljaiseksi tie-
doksi. Talla tavoin kasvatetaan organisaation yhteista tietopaaomaa. Sisaistaminen voidaan
myos ajatella siita nakokulmasta, etta organisaatiossa on ollut pilotointiryhma, joka on ko-
keillut jotakin uutta toimintatapaa tai mallia, joka halutaan jalkauttaa koko organisaatiolle
kayttoon. Jotta sisaistamisen prosessi onnistuu, taytyy kasitteellisen tiedon muuntua naky-

vaksi kaytannossa. (Suurla 2001, 43)
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Kuva 9: Hiljaisen tiedon muunnos kaytannoksi Nonaka & Takeuchi 1995 (Suurla 2001, 41)

3 Tietamyksenhallinta

Tietopaaoma on osa tietamyksenhallintaa. Yksinkertaisesti selitettyna organisaation tyonteki-

joiden tiedot, osaaminen ja kokemukset synnyttavat tietopaaomaa. Taloudellisen kasvun kan-

Tietopaaoma on siis organisaation omaisuutta ja tietamyksenhallintaa voidaan kayttaa sen
hallinnointiin ja hyodyntamiseen. Tutkimuksen edellisessa luvussa on kayty tarkemmin lapi,
miten tieto syntyy ja miten siita tulee tietamysta. Kun tarkastellaan tietamyksenhallintaa,

niin se on paljon laajempi kasite.

IDC:n kyselytutkimuksen mukaan on halyttavaa, kuinka paljon tuhlataan ylimaaraista aikaa
tiedon etsimiseen. Kyselytutkimuksen mukaan tyontekijat kayttavat keskimaaran 7,4 tuntia
viikossa tiedonhakuun loytamatta varsinaisia haluttuja tuloksia ja usean lahteen tiedon uudel-

leenmuotoiluun. (Feldman & Sherman 2001, 1)

Epaonnistunut tiedonhaku kasvattaa turhia kustannuksia. Tiedon puute voi myos aiheuttaa
huonoja paatoksia perustuen puutteelliseen informaatioon. Tiedon puute voi myos aiheuttaa
turhaa tyota siina mielessa, etta eri henkilot tai tiimit yrityksen sisalla tekevat samanlaisia
dokumentteja ja tyo tehdaan kahteen kertaan. Tiedonhaun epaonnistuminen voi aiheuttaa
myos turhautuneisuutta ja voi saada etsijan luovuttamaan asian suhteen.

(Feldman ym. 2001, 2, 5-6)
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Tietamyksenhallinta-prosessin tarkoitus jakaa kokemusta, nakokulmia ja tietamysta. Prosessin
tarkoitus on varmistaa, etta nama asiat ovat saatavilla ja kaytettavissa oikeaan aikaan, oike-
assa paikassa. Prosessin paaasiallinen tavoite on se, etta tieto on keratty tietamyskantaan
(knowledge base), jotta sita ei tarvitse etsia ja loytaa uudelleen. Tallaisella prosessilla mini-
moidaan tiedon etsimiseen kuluva aika ja kustannukset seka sailytetaan tietamys kayttoval-
miina organisaation sisalla koko sen elinkaarenajan, mika sille on maaritelty. Kerran kerattya

ja analysoitua tietoa ei tarvitse etsia ja tyostaa uudelleen. (Brewster ym. 2012, 132-133)

Tietamyksenhallinnan avulla voidaan valttaa tilanteita, joita voisi verrata pyoran uudelleen
keksimiseen, joka on taysin tarpeetonta. Tietamyksenhallinnan avulla voidaan keskittya uu-

den tiedon synnyttamiseen, kun vanha tietoa on jo pohjalla ja saatavilla.

Yrityksen tai organisaation kyky tarjota laadukkaita palveluita on suoraan yhteydessa tuotan-
syntyvat henkiloston tietamyksen kautta. Kun ajatellaan Service Deskin paivittaisia ongelmati-
lanteita ja esimerkiksi hairiotilanteita, niin on selvaa, etta hairio joka on hyvin yleinen, saat-

taa esiintya erilaisin oirein paikallisesti. (Brewster ym. 2012, 132-133)

On mahdotonta olettaa, etta koko Service deskin henkilostolla olisi sama tietamys teknisten
ongelmien jokaisesta oireesta ja niiden juurisyista. Tahan paalle voidaan viela ajatella, ettei
jokainen henkilo voi tietaa mahdollista ratkaisua ongelmaan. Se, etta on mahdollisuus korre-
loida ja tallentaa informaatiota liittyen tallaisiin ongelmiin ja niiden mahdollisiin ratkaisuihin
ja jakaa tama tietamys henkiloston kesken tehostaa huomattavasti ratkaisukykya ja nopeut-

taa ongelmanselvitysta. (Brewster ym. 2012, 132-133)

Tallainen toiminta myos vahentaa sita panosta, mika jokaisen erilaisen ongelman oireen sel-
vittamiseen kuluu paivittaisessa tyossa. Jos ajatellaan, etta ongelmalle ”x” on loydetty aiem-
min jokin ratkaisu, niin tallaisen tiedon jakaminen muiden kanssa on tarkeaa. Vaikka tilanteet
ja ongelmat saattavat olla usein tilannekohtaisia, niin mahdollinen ongelmanratkaisu voi te-
hostua huomattavasti. Tama my0s vahentaa sita aikaa, minka yksilo kayttaa yrittaessaan loy-

taa ongelmaan ratkaisun.

Tietojen yhdistaminen ja jakaminen ovat ensisijaisen tarkeita asioita. Yhdessa tekeminen
myos parantaa ja tehostaa kaikkea muuta ymparilla tapahtuvaa toimintaa. Kaikki vaikuttaa
kaikkeen. Jotta tiedon jakamisen prosessia saataisiin tehostettua, niin sita pitaisi tehostaa
jollakin keinolla sisaisesti Service Deskissa. Yksi tallainen keino voisi olla esimerkiksi jonkinlai-
sen "porkkanan” tarjoaminen uusien ratkaisujen loytamisesta ja jakamisesta. Tama "porkkana”

voisi siis olla esimerkiksi jokin rahallinen korvaus per loydetty ratkaisu.
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Kuvio 3: DIKW-malli muokattu. (Brewster ym. 2012, 133)

Niin kuin Brewster toteaa; (2012, 132) ”On eparealistista odottaa, etta jokaisella yksilolla

olisi syva ja laaja-alainen tietamys, mutta sita tietamysta on mahdollista tallentaa, sailyttaa
ja jakaa. Nain tieto, informaatio ja tietamys saadaan kaikille saataville.”

Jotta tietamyksenhallinnan keskeisia aktiviteetteja voidaan hallinnoida, organisaatio tarvitsee

SKMS-systeemin (Service Knowledge Management System). SKMS on kokoelma erilaisia tyoka-

luja ja tietokantoja, joiden avulla voidaan hallita osaamista ja tietamysta. Se sisaltaa konfi-
gurointihallintajarjestelman seka muita valineita ja tietokantoja. SKMS sailyttaa, hallinnoi,
paivittaa ja esittaa kaiken informaation, jota IT-palveluntarjoaja tarvitsee hallinnoidakseen
koko IT-palveluiden elinkaarta. Sen laajemmassa kontekstissa on myos tietokantojen ja sys-
teemien lisaksi teknisen henkiloston kokemus, sidosryhmien ja asiakkaiden vaatimukset, eri-

laisia kykyja ja taitoja seka esimerkiksi kayttajien taitotasoa. (Brewster ym. 2012, 133-134)

Tietamyksen hallinta voidaan maaritella oivaltavaksi oppimiseksi. Tietamyksenhallinnassa on

tarkoitus asettaa fokus tiedon, taidon ja viestinnan keskioon. Naista kolmesta asiakokonaisuu
desta pidetaan huolta ja niita kehitetaan. Tarkeaa on myos tulevaisuudennakemys naiden

pohjalta. Jos ajatellaan tietamyksen hallintaa liiketoiminnan kannalta, niin se edellyttaa luo-
vaa ja vastuullista johtamistapaa. (Suurla 2001, esipuhe)

Tietamyksenhallinta Fujitsulla koostuu asiantuntijoista, asiantuntijoiden tiedosta, yrityksen
tiedosta ja seka sisaisesta etta ulkoisesta viestinnasta. Jos ajatellaan palvelutuotannon IT-tuki

lohkoa yrityksesta, niin tama korostuu erityisesti asiantuntijoiden tietotaidosta ja osaamisesta
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seka naiden edella mainittujen asioiden jakamisesta. Jotta tietoa voidaan hallinnoida, sita pi-

taa myos varastoida. Ja koska tieto ei synny tyhjasta, niin sita pitaa joko luoda tai jakaa.

Tietamyksenhallinta on suomenkelinen vastine sanalle "knowledge management”. Kyseen-
omaiselle termille loytyy useampia suomenkielisia vastineita. Kyseiseen kasitteeseen myos
usein viitataan, kun puhutaan osaamisen johtamisesta tai tietojohtamisesta. Tietotekniikkaan
liittyvien kasitteiden suomentaminen on yleisesti hankalaa, koska ne ovat paremmin ymmar-
rettavissa englanniksi. Sana "knowledge” voi tarkoittaa useampia asioita, kuten tietoa, koke-
musta, tuntemusta ja tietamysta. Sana "management” taas tarkoittaa yleisesti johtamista tai
hallintoa. Viisas menettely tai tarkka huolenpito ovat kasitteita, joita tahan sanaan voi myos
liittaa. (Suurla 2001, 25)

Tietamyksen hallinta voi siis koostua erilaisista asioista ja kasitteista riippuen siita, etta kuka
sita tulkitsee. Jokainen yksilo tulkitsee asioita omien arvojen ja kokemustensa perusteella.
Kun sovelletaan tahan tutkimukseen edella mainittuja ajatuksia, tietamys on materiaalia,
jota halutaan jakaa asiakkaille ja loppukayttajille palveluportaalin avulla. Talla tietamyksella
pyritaan saavuttamaan lisaarvoa asiakkaalle. Lisaarvo syntyy yksinkertaisesti siita, etta tieta-
myksen jakamisella vahennetaan yhteydenottoja kayton tukeen ja loppukayttajat pystyvat

ratkaisemaan ongelmia itse.

3.1 Tietamyksen syntyminen ja jakaminen

Uuden tietamyksen luomisprosessi voidaan toteuttaa useilla eri tavoilla. Ensinnakin, olemassa
olevaa sisaista tietoa voidaan yhdistella siten, etta syntyy uutta tietoa. Toiseksi, tiedot ja tie-
tamys voidaan analysoida, jonka avulla tuotetaan uutta tietamysta. Tama tarkoittaa kaytan-
nossa arvon lisaamista tietoon, jotta se voi tuottaa tulosta. Kun uutta tietamysta on saatu
hankittua, se pitaa varastoida ja jakaa organisaation sisalla. Vaikka tietamys olisi hankittu yk-
silon toimesta henkilokohtaisesti, niin se voi sisaltaa kallisarvoista ja helposti hyodynnettavaa
tietoa yhteison kannalta. Tietamyksen jakaminen on ensisijaisen tarkeaa myos henkilokunnan
vaihtuvuuden takia. Kun vanha tyontekija lopettaa ja uusi aloittaa, niin on tarkeaa, etta tie-

tamys sailyy jollakin tavalla organisaatiossa. (Bouthillier & Shearer 2002)

Uusien syntyvien ideoiden tappaminen ei ole kannattavaa. ldeoinnin syntymiseen tarvitaan ai-
toa kiinnostusta ja dialogia. Dialogilla tarkoitetaan sita, etta opitaan jatkamaan toisen yksilon
synnyttamia ideoita. Vaikka idea ei olisi alkutekijoiltaan taydellinen tai oppikirjan mukainen,
niin toisen yksilon ideointi toisen yksilon ideoinnin pohjalta voi tarkoittaa parhaimmassa ta-

pauksessa uuden merkittavan tietamyksen syntymista. (Suurla 2001, 73)
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Tyokulttuurin pitaa olla oikeanlainen, jotta tietamyksen syntyminen on mahdollista. Tyokult-
tuurin pitaa olla avoin, eika esimerkiksi sisaltaa tiedonpanttaamista tai vain omien asioiden
hoitamista. Tyontekijoiden yhdessa oppiminen ja kehittaminen vaikuttavat suoraan yrityksen
kilpailukykyyn. Mikali tyokulttuuri ja ilmapiiri ovat sopivia kehitykselle, niin tietamyksen jaka-
minen, soveltaminen ja raatalointi pitaisi onnistua. Tarkeaa on myos tyoyhteison asiakaslah-

toisyys ja sisainen interaktiivisuus. (Suurla 2001, 73)

Vaikka organisaatiossa nama asiat toimisivatkin hyvin, niin silti voi tapahtua niin, ettei tyon-
tekijat tieda mita muut tyontekijat tekevat. Tietamyksen levittaminen ei siis ole helppoa.
Tietamyksen siirtaminen muille tyontekijoille pitaa tapahtua siten, etta sen sisalto on saatu
kiteytettya selkeaksi ja sen pitaa olla kiinnostavassa muodossa, jotta muut haluavat ottaa sen
vastaan. (Suurla 2001, 73)

Mikali puhutaan innovaatioista ja innovatiivisesta toiminnasta, siihen liittyy uuden idean myy-
minen toisille. Innovaatiot vaativat yksiloilta rohkeutta, kritiikin sietoa ja kykya inspiroitua
(Stahle & Gronroos 1999, 122). Uusi tietamys sisaltaa vaistamatta jonkin verran epavar-
muutta ja taman takia on tarkeaa, etta tietamyksen valittaminen tapahtuu vuorovaikutuksel-
lisena prosessina. Yksisuuntainen tiedon tai tietamyksen valittaminen ei riita yleisesti ottaen,
paitsi sellaisissa tilanteissa, joissa toinen osapuoli tuntee tuotteen tai palvelun hyvin ja on sii-
hen perehtynyt. Toisaalta tallaisessa tilanteessa voidaan puhua myos vuorovaikutuksesta,
koska toinen osapuoli todennakoisesti haluaa testata toimintaa kaytannossa ja sita kautta to-

deta uuden tietamyksen toimivuus. (Suurla 2001, 74)

Organisaation tieto ja tietamys voidaan luokilla seka tasmalliseksi etta hiljaiseksi tiedoksi.
Tiedonjohtamisen haasteena on saada tietamys mahdollisimman laajaan kayttoon organisaa-
tion sisalla. Yksilo ei kykene luomaan uutta tietoa yksin loputtomasti, vaan tahan vaaditaan

myo0s muita yksiloita. Nain voidaan lisata tiedon maaraa ja synnyttaa uutta. (Suurla 2001, 76)
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Asiakkaat

Uutta
tietoa

syntyy

Kuvio 4: Tieto syntyy ongelman ratkaisussa (Suurla 2001, 76)

3.2 Tietamyksen organisointi

Organisaation sisalla tietamysta voidaan sailoa tietokannassa. lhmisille on tyypillista kayttaa
hyvaksi teknologiaa tiedonprosessointiin, koska se tukee heidan muistiaan ja ajatteluaan
(Stahle & Wilenius 2006, 121). Tietokannan sisaltama tietamys on ikaan kuin jaavuoren huippu
tyontekijoiden osaamisesta. Vaikka tallainen tieto olisi helposti saatavilla, niin sen jatkuva
paivittaminen voi olla raskasta tyota. Ihmiset pitaa saada kiinnostumaan tiedonjaosta ja uu-

sien ideoiden synnyttamisesta. (Suurla 2001, 77)

Organisaation tyontekijoiden ja myos johdon on ymmarrettava hiljaisen tiedon jakamisen
hyoty, ennen kuin siihen aletaan panostaa. Kun erilaisissa projekteissa ja paivittaisessa tyossa
hyodynnetaan syvallista osaamista, niin dialogin kautta se leviaa laajempaan tietoisuuteen or-
ganisaation sisalla ja lopuksi jalostuu yhteiseksi viisaudeksi. Tahan tarvitaan taustalle yksiloi-
den henkilokohtaisia oivalluksia. Tallaisia ovat esimerkiksi oman tietamyksen jakamisen pal-

kitsevuus tai muiden tietamyksen pohjalta uuden tietamyksen innovointi. (Suurla 2001, 77)

Olemassa oleva tietamys pitaa loytaa organisaation sisalla tyontekijoiden toimesta. Uuden
tietamyksen pohjalla voi olla esimerkiksi erilaiset koulutukset tai yksiloiden oma kiinnostus
asiaa kohtaan. Uuden tietamyksen luominen syntyy uuden tietamyksen hankkimisen pohjalta.
Kun tietamysta varastoidaan ja organisoidaan sita pitaa toisin sanoen jakaa ja kayttaa organi-
saation sisalla. Lopulta tama sama keha jatkaa kulkuaan oheisen kuvion mukaisesti. (Bouthil-
lier ym. 2002)
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Kuvio 5: Tietamyksenhallinnan prosessit (Bouthillier ym. 2002)

Oheisessa taulukossa kasitellaan tiedon, informaation ja tietamyksen tuottamaa lisaarvoa ja
kayttomahdollisuuksia. Se, etta miten tietoa kaytetaan ja minkalainen on siihen tukeutuva
tuotannollinen prosessi, voi olla esimerkiksi tuottavuuden ja tyollisyyden nakokannalta eri ta-
solla. Kun tietamys laajenee erilaisten prosessien syihin ja seuraksiin, niin se voi tuottaa lisa-
arvoa liiketoiminnalle. Lisaarvo perustuu uusien ideoiden syntymiseen vahvan tietopohjan ref-

lektoidessa informaatioon. (Suurla 2001, 78)

Tiedon aste Tiedon muoto Kayttdmahdollisuus Lisdarvo
* Tieto (Data) * Tallennettu, * Raaka-aine .t
* Informaatio Varastoitu * Perusta .t
* Tietamys * Analysoiva, « Monistava, .+t
Selittava & Jalostava & .t
Siirtyva Uutta luova S

Taulukko 1: Tiedon tuottama lisaarvo, muokattu (Suurla 2001, 78)

3.3 Tietamyksen jakaminen loppukayttajille

Tietamyksenhallinta on kriittista asiantuntijoiden lisaksi loppukayttajien nakokulmasta. Itse-

palveluportaalit ovat yleistyneet siina maarin, etta jos kayttaja ei loyda etsimaansa tietoa

portaalin kautta, han yrittaa etsia sita muualta. Tiedon pitaa olla optimaalisesti koottu ja ja-

ettu, jotta kayttajat kokevat sen hyodyttavan heita. (Khogyani, 2013)
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Hyvin suunniteltu ja implementoitu tietamyksenhallinta voi johtaa Service Desk tyontekijoilla
korkeampaan tuottavuuteen, lyhyempiin puheluihin, parempaan asiakastyytyvaisyyteen itse-
palvelujen kohdalla ja alentuneisiin kustannuksiin soittomaarien vahentyessa. Tie menestyk-
seen pohjautuu siihen, etta tietamyksenhallinnassa keskitytaan niihin asioihin, jotka palvele-
vat erityisesti Service Desk asiantuntijoiden ja loppukayttajien tarpeita. (Software Advice,
2014)

”Vahempi on enemman” toimintamalli voi olla yksi auttava tekija tietamyksenhallinnassa. Lo-
puton tietotulva aiheuttaa hammennysta seka Service Deskin etta loppukayttajan nakokul-
masta, niin turhaa ja ylimaaraista tietoa on syyta valttaa. Tietoa pitaisi olla tarpeeksi, mutta
ei lilkaa. Kayttaja voi turhautua erityisesti sellaisesta itsepalvelun hausta, jossa tuloksena on
kymmenia tai satoja eri ohjeita. Tietamyksen jakamisen kautta voidaan myos paasta kustan-
nussaastoihin. Seuraavassa taulukossa kasitellaan tietamyksenhallinnalle tyypillisia paamaaria
ja tavoitteita. (Oracle 2011, 1-3)

Service Desk: Tavoitteena kayttokulujen Itsepalveluportaali: tavoitteena korkeampi
vahentaminen

Parantaa agentin tuottavuutta Vahentaa tukipuheluiden maaraa

Lisdaa ensimmaisen yhteydenoton ratkaisuja Vahentada sdhkopostien maaraa

Koulutuksen ja perehdytyksen ajan vahennys | Parantaa palveluportaalin hyvaksymista

Vahentaa 2. tasolle eskalointeja Parantaa palveluportaalin sisdllén nakyvyytta

Vahentaa keskimaaraista ratkaisuaikaa Mahdollistaa lisamyynnin

Taulukko 2: Tietamyksenhallinnan paamaarat ja tavoitteet (Oracle 2011, 3)

Itsepalveluportaali laskee puheluiden maaraa ja parantaa samalla 1. tason puheluiden laatua.
Seuraavassa kuviossa nakyy, kuinka itsepalveluportaalin implementointi on parantanut suori-

tuskykymittareita.
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Vastausnopeus
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1. tason ratkaisuaste
1. puhelun ratkaisuaste
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Puhelun hylkaamisen suhde .
Uuden agentin kouluttaminen _|
0% 25% 50% 75% 100%

B Huomattavasti parantunut [l Parantunut [ Ei vaikutusta | Heikentynyt

Kuvio 6: Itsepalveluportaalin vaikutus suorituskykymittareihin (Software Advice, 2014)

4  Loppukayttajaystavallinen ohje

Loppukayttajille suunnatun ohjeen kirjoittaminen eroaa asiantuntijoille tarkoitetusta oh-
jeesta siten, ettei teknista jargonia voi kayttaa niin vapaasti. Materiaalin tulisi olla myos
mahdollisimman helppolukuista ja selkeaa. Asiantuntijoille tuodaan myds enemman tietoa
julki ja loppukayttajan versiosta jatetaan tarkat tekniset tiedot pois. Loppukayttajan aikaa
saastaa erityisesti se tekija, etta materiaali on selkeaa ja helppolukuista. Rakenteet ja fontit
tulee olla yhtenaisia. (Kelley, 2006)

4.1  Kirjoitusprosessi

Suunnittelu on teknisen kirjoittamisen prosessin yksi tarkeimmista tekijoista. Suunnittelun
avulla ennen kaikkea varmistetaan ohjeen toimivuus ja yksinkertaisuus. Hyvan suunnittelun
kautta ohjeesta saadaan selkea, lyhyt ja yksinkertainen. Kirjoittamisvaiheessa on syyta kiin-
nittaa huomiota sanavalintoihin (jargonin ja teknisen slangin valttaminen), aktiiviseen aaneen
ja kokonaiskuvan hahmottamiseen. Kortesuon mukaan (2012, 160) Oleellisinta on kayttaa sel-
keita lauserakenteita, jotka eivat hidasta ajatuksen kulkua. Kirjoittamiseen pitaa sitoutua

prosessina. Teknisen kirjoittajan tulee identifioida kohderyhma ja tuntea heidan odotuksensa.
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Kirjoittajan pitaa myos tuntea materiaali ja sen tarkoitus. Tarkein informaatio tulisi sijoittaa

paalauseisiin ja jattaa tarpeeton monimutkaisuus ohjeista pois. (Kelley, 2006)

Arvioi,
korjaa

Kuvio 7: Teknisen kirjoittamisen prosessi, muokattu (Technical writing process, 2016)

Suunnitteluvaiheessa on tyypillista identifioida kirjotettavan ohjeet yleiso, ottaa huomioon
spesifiset aikataulut ja kerata tarvittava tieto prosessin suorittamista varten. Jasentelyvai-
heessa voidaan luoda esimeriksi sisallysluettelo tai yksinkertaisemmin otsikot. Kirjoitusvai-
heessa kirjoitetaan ensimmainen luonnos. Arviointivaiheessa voidaan arvioida kirjoituksen laa-
tua ja varsinaisen ohjeen ymmarrettavyytta kayttajan nakokulmasta seka korjata mahdolliset
virheet. Viimeinen prosessin vaihe on asiakirjan julkaisu, jossa voidaan viela tarkistaa, etta
asiakirja nayttaa silta milta pitaa, kun se on julkaistu jarjestelmaan. (Technical writing pro-
cess, 2016)

Tekninen kirjoittaminen on kaytannossa aiheen tai teknologian ilmaisemista tietylle spesifi-
selle yleisolle helposti ymmarrettavalla kielella ja kayttajaystavallisessa muodossa. Tekninen
kirjoittaminen keskittyy yleisoon, kun se valittaa erityista informaatiota, erityisesta aiheesta,
erityiselle yleisolle, erityisesta syysta. Eli toisin sanoen yksi tarkeimmista tekijoista teknisen
kirjoittamisen pohjalla on yleison tunteminen ja heidan tarpeiden ja odotusten tiedostami-

nen. (Jayaprakash 2016, 3)

Kun tata teoriaa ajatellaan tassa kontekstissa, niin voidaan maaritella, etta yleisona on loppu-
kayttaja. Loppukayttajan tarve on ymmartaa ohje ja toteuttaa ohjetta kaytannossa. Loppu-
kayttajan tarkeimpana tarpeena on ratkaista ongelma ohjeen avulla. Toissijaisena tarpeena
on oppia ratkaisemaan ongelmat jatkossa. Ohjeen julkaisijan ensisijainen tarve on auttaa lop-
pukayttajaa ratkaisemaan ongelma. Toissijaisena tarpeena voitaisiin ajatella sita, etta loppu-
kayttaja kokee ohjeen hyodyllisena ja selkeana. Tama takaa tai ainakin parantaa mahdolli-
suutta, etta kun kayttajalle tulee seuraava ongelma eteen, niin han luottaa loytavansa ohjeen

asiakasportaalista. Tama asia on ensisijaisen tarkea palveluportaalin ”itsepalvelu”-ohjeissa.

Teknisella kirjoittamisella voidaan siis tuottaa lisaarvoa organisaatiolle. Teknisen kirjoittami-
sen avulla voidaan siirtaa asiantuntijoiden tekninen tietamys ja ongelmanratkaisukyky hel-
posti omaksuttavaan muotoon loppukayttajille. Sen on oltava riittavan yksinkertaista, jotta

valitettava informaatio on helppolukuista.
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4.2 Kayttajalahtdisyys

Kayttokokemus perustuu palvelun ja tuotteen kayttoon. Kayttokokemuksen osa-alueita ovat
esimerkiksi hyodyllisyys, kaytettavyys ja haluttavuus. Hyodyllisyyden merkitys palvelussa on
merkittava. lhmiset etsivat ensisijaisesti kaikkea hyodyllista ja kiinnostavaa tietoa. Mikali pal-
velu on hyodyton, eika tarjoa kayttajalleen oikeanlaista tietoa niin se ei vakuuta tai kiinnosta
kayttajaa. Kaytettavyys rakentuu palvelun kayttoliittymasta ja navigoinnista. Tahan osa-alu-
eeseen liittyy vahvasti se, etta kayttajan etsima sisalto on helposti ja loogisesti lOydettavissa.
(Sometek, 2015)

Haluttavuudella tarkoitetaan kokonaisvaltaista kokemuksesta palvelussa tapahtuvasta vuoro-
vaikutuksesta. Tahan liittyy erityisesti palvelun kayton miellyttavyys ja se, etta millaisia tun-
teita se herattaa. Tallainen kayttokokemus perustuu siihen, etta palvelun sisalto on muotoiltu
visuaalisesti hyvin ja erilaisia keinoja on hyodynnetty kayttajaystavallisesti. Rakennuskeinoja

ovat muun muassa typografia, varipaletti, layout ja kuvitus. (Sometek, 2015)

mukaan ottamista palvelun kehitysprosessiin (Kiviluoma, 2015). Kun ajatellaan Fast-palvelun
kayttoa ja ohjeiden tuottamista palvelun sisalloksi, niin pitaa huomioida palvelukokonaisuu-

den kayttokokemuksia ja sen kayttajalahtoisyytta.

Vaikka alkuvaiheessa keksitaan sopiva standardi loppukayttajaohjeille, niin sen kehittamista
ei saa lopettaa siihen. Kehittamista pitaa jatkaa ja tutkia loppukayttajien avulla keinoja,
joilla palvelua voidaan muuttaa enemman kayttajaystavallisemmaksi. Kayttokokemuksia voi-
daan mallintaa kaytannossa ilman loppukayttajia niin sanotusti nappituntumalla. Paras vuoro-
vaikutus ja asiakastyytyvaisyys voitaisiin kuitenkin saavuttaa aktiivisella vuorovaikutuksella

asiakkaiden kanssa.

5  Tutkimustulokset ja analysointi

Tassa osiossa analysoidaan varsinaisia tutkimuskysymyksia. Tutkimustuloksissa kaydaan lapi
havainnollistamisen avulla loydettyja asioita varsinaisiin tutkimuskysymyksiin liittyen. Varsi-
nainen kehitysehdotus loytyy johtopaatos-otsikon alta. Valiotsikot ovat muodostettu tutkimus-
kysymysten avulla.

Tutkimuskysymykset olivat seuraavat: Mika on Fast-jarjestelman loppukayttajaohje-osion ny-
kytilanne ja miten sita voitaisiin kehittaa? Miten voidaan kohdentaa tietoa Apollosta Fast-jar-

jestelmaan? Miten tuotetaan loppukayttaja-ystavallista ohjemateriaalia asiantuntijoiden kayt-
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5.1 Apollo ja ohjeet

Apollo on Sharepoint-pohjalle rakennettu tietamyksenhallintajarjestelma. Apollo koostuu kay-
tannossa useista sivuista ja kirjastoista, jotka ovat maaritelty eri asiakkaiden ja tiimien mu-
kaan. Jokaisella asiakkuudella on oma spesifioitu asiakassivusto. Tallainen sivusto sisaltaa tie-
toa ainoastaan kyseenomaisesta asiakkaasta, eika sisalla sinansa yleista materiaalia. Asiakas-
vastaavat ovat yllapitovastuussa naista sivustoista. Asiakasmateriaalit sisaltavat asiantunti-
joille suunnattuja ohjeita, joita he voivat kayttaa tyossansa hyodyksi. Apollon materiaali kay-
tannossa parantaa ja nopeuttaa Service Deskin ratkaisukykya ja auttaa siirtamaan hiljaista

tietoa tietamykseksi, asiantuntijoilta toisille.

Apollon ja Fast jarjestelman valilla toimii integraatio, jonka avulla nama jarjestelmat valitta-

kautta. Loppukayttajille julkaistut ohjeet nakyvat Fast-palveluportaalissa. Mikali asiakkaan
omalla edustajalla on oikeus julkaista ohjeita Fast-palveluportaaliin, niin se tapahtuu palvelu-

portaalin kautta ja julkaisu nakyy myos kyseisen asiakkaan Apollo-sivustolla.

5.2 Fast ja ohjeet

Fast on Fujitsun sahkoinen palvelukanava, joka tarjoaa asiakkaille keskitetyn yhteydenotto-
pisteen Fujitsun palveluihin. Fastin kautta Fujitsulla on kyky nopeuttaa ja automatisoida eri-
laisia tilauksien ja tyojonojen kasittelyyn liittyvia prosesseja seka keskittaa esimerkiksi tuki-

pyyntojen suorittamisen ja raporttien katselmoinnin yhteen kanavaan. (Fast, 2016)

Palvelu sisaltaa muun muassa seuraavat osa-alueet:
e tukipyyntojen kirjaamisen ja seurannan
e palveluraportoinnin keskitetyn julkaisun
e tuotteiden ja palveluiden tilaamisen
e keskitetyn tiedotus- ja informaatiokanavan
e sahkoisen tyotilan asiakkaan ja Fujitsun valille
e kayttoohjeiden ja vinkkien keskitetyn julkaisun
e keskitetyn yhteystietojen julkaisun

e Fast-tyoasemasovelluksen

5.3 Loppukayttajaohjeet palveluportaalissa

Fast-palveluportaali sisaltaa asiakkaille tarkoitettuja ohjeita, joiden avulla asiakkaat pystyvat

suoriutumaan yksinkertaisista teknisista ongelmista ilman Service Deskin apua. Tama vahen-
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taa luonnollisesti palvelupyyntdjen maaraa ja antaa asiantuntijoille enemman aikaa etsia rat-
kaisuja haastavampiin ongelmiin. Ohjeet koostuvat yleisimmista ongelmista, joista tulee pal-
jon tukipyyntoja kayttotukeen. Ohjeiden paasaantoinen tarkoitus on palvella loppukayttajia.

Ohjeet palvelevat myos kayttotukea ja vahentavat toistuvia arkisia kyselyita.

Ohjeita on kaytannossa kahdenlaisia; Asiakaskohtaiset ohjeet, jotka ovat suunnattu tietylle
asiakkaalle ja geneeriset ohjeet, jotka tuottavat hyotya kohdeyrityksesta riippumatta. Asia-
kaskohtaiset ohjeet voivat sisaltaa esimerkiksi tiettyjen ohjelmistojen ohjeita. Tallaiset oh-
jelmat saattavat olla raataloity kohdeyritykselle ja nain ollen poikkeavat yleisista ohjeista.
Myos esimerkiksi kayttajien oikeudet ja valtuudet ovat hyvin erilaisia yrityksesta riippuen. Ge-
neeriset eli yleiset ohjeet sisaltavat sellaisia ohjeita, jotka jokainen kayttaja voi toteuttaa

ilman paikallisia jarjestelmanvalvojan oikeuksia.

- |

’ —
- Fast
L - loppukayttijaohjeet
Kayttaja Kayttaja tekee palvelupyynnén Pystyyké loppukayttaja -
Fastin kautta (chat- & web- ratkaisemaan ongelman?
kanavat) tal ottamalla yhteytta ‘
suoraan Service Deskiin.
(puhelin- & sahkdposti-kanavat)

Ei

Kyl

o — D
LSl —

Apoliosta

Service
Desk

Fast loppukiyttaohjeet
palvitetaan Apolion kautta

Kuvio 8: Vuokaavio Fast-jarjestelman toiminnasta

Loppukayttajaohjeet ovat Fast-jarjestelman keskiossa. Kaytannossa, kun kayttaja avaa Fast-
portaalin, ensimmaiseksi han nakee kaytannossa hakukentan, jonka avulla han voi hakea apua

ongelmaansa.
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Etusivu  Tukipyyntosi  Uutiset  FujitsuStore~  SmartWorking  Tyokalut~  Dashboard kitytiaja -

Kuva asiantuntijasta

Miten voimme auttaa?
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Liittymatiedot salasanat ja Sahkopost: Sovellukse Laitteet Verkko
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Kuvio 9: Fast-perusnakyma, muokattu. (Fast, 2016)

Kun hakukenttaan on syottanyt jotakin tekstia, avautuu myos mahdollisuus avata palvelu-

pyynto tai chat, joilla saadaan suora yhteys Service Deskiin.

Verkko

KAIKK] OHJEET LOMAKKEET O\

Connect a PC to your wireless network

How-to add network printer

nternet Browser - network webpage does not open
Kotihakemistoni on taynna

Kotilevyn maarittaminen

Miten saan jaettua puhelimeni verkkoyhteyden tietokoneeseeni

Miten yhdistén tietokoneen langattomaan verkkoon A

1. Valitse Verkko-kuvake ilmaisinalueella, joka sijaitsee naytdn oikeassa alakulmassa
2. Valitse verkkoluettelosta verkko, johon haluat muodostaa yhteyden, ja valitse sitten Yhdista.
3. Kirjoita sucjausavain (jota kutsutaan usein salasanaksi).
4. Noudata mahdollisia nayttoon tulevia lisdohjeita.
@ Lue tarkka ohje

Kuvio 10: Fast - loppukayttajaohje (Fast, 2016)

Yleisia ohjeita, jotka ovat riippumattomia asiakkaista, on tuotettu yli sata (100) kappaletta.
Ohjeet sisaltavat pika-ohjeen ja tarkan ohjeen. Pikaohje tulee kaytanndssa otsikkoa paina-
malla heti esiin ja on luonteeltaan ytimekas. Kun kayttaja haluaa tarkemman ohjeen, han voi
valita ”Lue tarkka ohje”-linkin, josta avautuu pdf-muodossa oleva tarkka ohje. Tarkat ohjeet
voivat sisaltaa esimerkiksi kuvia ja kuvankaappauksia. Naiden ohjeiden avulla ongelmien rat-
kaisu helpottuu huomattavasti verrattuna pika-ohjeisiin. Toisaalta pika-ohjeet ovat myos erit-
tain helppo ja nopea tapa loytaa apua ongelmaan. Pika-ohje sopii erityisesti asiasta jotain tie-

tavalle, tai aiemmin asian tehneelle kayttajalle.
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Ohjeiden julkaisu sen sijaan voisi olla yksinkertaisempaa. Talla hetkella esimerkiksi pika-oh-
jeiden julkaisu vaatii tietamysta HTML-kielesta, jota luonnollisesti ei kaikilla henkilgilla ole.
Vaikka HTML-kieli sinansa ei ole kovinkaan monimutkaista ja esimerkiksi linkkien ja tekstin
korostaminen onnistuu helposti, niin tama on silti prosessia hidastava vaihe. Myos esimerkiksi
linkkien toimivuus taytyy jokaisen kerran jalkeen erikseen testata. Se, etta haluaako asiak-
kaan yhteyshenkilo yrityksensa loppukayttajille yleiset eli geneeriset ohjeet kayttoon, ei pi-
taisi olla joko/tai-vaihtoehto. Naissa voisi olla monivalinta-vaihtoehto, josta asiakas saa valita

haluamansa ohjeet kayttoon. Tama helpottaisi prosessia molemminpuolisesti.

5.4  Ohjeiden tuottaminen

Ohjeiden tuottamisen prosessi lahtee liikkeelle siita, etta on jokin ongelma. Ongelmaan yrite-
taan loytaa ratkaisu. Ongelmanratkaisu pohjautuu siis tiedostettuun ongelmaan ja sita yrite-
taan ratkaista tiedon, informaation ja tietamyksen avulla. Mikali ongelmana loydetaan rat-
kaisu, niin voidaan edeta prosessissa seuraavaan osaan. Ohjeiden tuottamisen prosessin alku-
vaiheessa voidaan paatella, onko ratkaisu sellainen, jolla voidaan ratkaista useampia ongel-
mia. Mikali on, niin voidaan tarkistaa, etta loytyyko ratkaisu mahdollisesti tietamystietokan-
nasta. Mikali ei loydy, niin ohje lisataan tietokantaan. Mikali ratkaisu on sellainen, jonka lop-
pukayttaja voi itse ratkaista, voidaan harkita ohjeen lisaamista Fast-portaaliin. Kaytannossa
se tapahtuu siten, etta asiakasvastaava tekee ohjeen joko luomalla sen tyhjasta tai kaytta-
malla tietamystietokantaa pohjalla. Asiakasvastaava valittaa ohjeen tarkistettavaksi tekni-
selle kirjoittajalle, joka viimeistelee ohjeen ja hoitaa julkaisuprosessin tietamystietokannan

kautta Fast-portaaliin.
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Ei

Pystyykd loppukiyttaja

ratkaisemaan ongelman?

Apollo

tietimystietokanta

Fast loppukiyttijiohjeet

Kuvio 11: Ohjeiden tuottamisen prosessikaavio

Julkaisutapoja on talla hetkella kaksi. Ensimmainen tapa on dokumentin julkaisu. Dokument-
tiin lisataan asiasanat, joiden avulla jarjestelma kategorioi sen oikeaan paikkaan ja mahdol-
listaa ohjeen loytamisen hakusanoilla. Kategoriointi toimii myos Fast-jarjestelmassa siten,
etta se lajittelee ne tietyn painikkeen alle, esimerkiksi verkkotulostimeen liittyva ohje "Tu-
lostimet”-painikkeen alle. Toinen tapa on julkaista pelkka pikaohje ilman dokumenttia. Ta-
man pikaohjeen voi myos linkittaa johonkin olemassa olevaan dokumenttiin, joka on ladattu
aiemmin asiakkaan Fast-jarjestelmaan. Pikaohjeen hyoty on sen yksinkertaisuus ja ylimaarai-
sen dokumenttitulvan valttaminen. Pikaohjeet nakyvat kuitenkin Apollo-jarjestelmassa sa-

malla tavalla kuin dokumentit, joten sen elinkaaren seuraaminen on mahdollista.

Asiakkaat saavat itse paattaa, haluavatko he kayttavat geneerisia eli yleisia ohjeita. Nama

yleiset ohjeet ovat riippumattomia asiakkaasta ja antavat yleisimpiin tietoteknisiin sovellus-
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ja kayttoongelmiin ratkaisun. Ohjeiden julkaisu ei sinansa eroa toisistaan millaan tavalla tek-
nisesti. Yleiset ohjeet kulkevat pidemman prosessin ennen varsinaista julkaisemista. Kun asia-
kaskohtaisen ohjeen julkaisu kulkee yhden teknisen kirjoittajan kautta, niin yleiset ohjeet

kulkevat koko tiimin kautta yhteisissa palavereissa.

5.5 Tiedon kohdentaminen Apollosta Fast-jarjestelmaan

Kohdentaminen tarkoittaa tassa asiayhteydessa loppukayttajaa ja asiakkuutta huomioivaa raa-
talointia. Kun ohjeet ovat ennestaan hyvalla tasolla loppukayttajaa ajatellen, niin kohdenta-
minen yksinkertaistuu. Eri asiakkaiden infrastruktuuri tietotekniikan kannalta eroaa toisistaan
ja kayttajilla voi olla hyvin erilaiset vapaudet tai mahdollisuudet tehda tietynlaisia asioita
tyoasemillaan. Joidenkin asiakkaiden kohdalla toiminnot saattavat vaatia oikeuksia, joita hei-
dan ei ole mahdollista saada ja tama tuo lisahaasteita ohjeiden kohdentamiselle. Jarkevim-
maksi metodiksi tassa kontekstissa on huomattu se, etta nama ohjeet kasittelevat asiakkaan
alla tyoskenteleva asiantuntija, esimerkiksi asiakasvastaava. Nain ei paase kaymaan siten,

etta julkaistaisiin jotakin vaaranlaista informaatiota loppukayttajille.

5.6 Loppukayttajaystavallisen materiaalin tuottaminen asiantuntijoiden materiaaleista

Asiantuntijoiden materiaalit eivat ole ensinnakaan yhdenmukaisia kauttaaltaan. Dokumentit
ja ohjeet eroavat varsin paljon toisistaan, riippuen siita, kuka dokumentin on kirjoittanut ja

valttamatta ymmarra. Ammattikielen kaytto ei palvele loppukayttajaa.

Kirjoitustyyli, joka huomio loppukayttajan tarpeet parantaa huomattavasti ohjeen ymmarret-
tavyytta. Se myos vahentaa riskeja tehda merkittavia virheita. Yksi tarkeimmista huomioita-
vasti asioista on se, etta pitaa kirjoittaa tekstin lukijalle eli tassa tapauksessa loppukaytta-
jalle. Avaintekijat hyvalle ohjemateriaalien tuottamiselle ovat ohjeiden lukijoiden identifi-

ointi ja lukijoiden tarpeiden organisointi.

Ohjemateriaalin tuottaminen helpottuisi huomattavasti, jos lahtokohtana olisi aina yhdenmu-
kainen ja selkea materiaali. Tietamystietokantojen ohjeet pitaisivat olla helposti ymmarret-
tavia ja ne voisivat sisaltaa valmiiksi loppukayttajalle suunnatun version. Oikeastaan ne voisi-
vat olla siina muodossa jo alkuperaisesti. Talla tavalla valtettaisiin tyon kaksinkertaistaminen.
Talla tavalla myos mahdollistettaisiin ohjeen jakaminen esimerkiksi sahkopostikanavassa suo-
raan kayttajalle. Myos puhelinviestinta on helpompaa siten, etta luet suoraan “kasky”-muo-
dossa, etta mita kayttajan taytyy tehda ilman etta sinun pitaa keksia miten muotoilisit oh-

jeen.
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5.7 Loppukayttajaohjeiden markkinointi

Uuden Fast-portaalin kayttoonoton myota on huomattu, etta loppukayttajaohjeiden tarkein
markkinoija on ohjeiden laatu ja niiden tuottama hyoty. Mikali kayttaja ratkaisee ongelmansa
ohjeen perusteella ilman yhteydenottoa Service Deskiin, niin ohjeen tavoite on saavutettu.
Nain ollen on todennakoista, etta kayttaja markkinoi tata ohjetta myos muille kayttajille yri-
tyksensa sisalla. Kun saadaan tuotettua laadukasta ohjemateriaalia, niin on selvaa, etta se

tuo myos lisaa kayttajakuntaa Fast-jarjestelman ohjeisiin.

Tekesin tuottamaa "aineeton paaoma tuloksena” esimerkkia voidaan kayttaa myos mallipoh-
jana tassa kontekstissa (ks. Kuvio 13) Kun tarkastellaan asiaa kaytannossa, niin voidaan to-
deta, etta Fast-ohjeet ovat tuotteita, joiden laatu pitaa olla korkealla tasolla. Korkealaatui-
suus ja jarjestelman toimivuus kuvastavat taulukossa tuotteiden laatu ja asiakasprosessin te-
hokkuus osioita. Naiden pohjalla on ohjeiden laatijoiden ammattitaito ja hyva asiakastunte-
mus. Kun nama kolme kasitetta on kunnossa, voidaan taata asiakastyytyvaisyys tassa konteks-
tissa. Yksittaisen asiakkaan tai kayttajan monistuminen tarvitsee kuitenkin myos asiakasuskol-
lisuutta ja yrityksen maine kumppanina tulisi olla hyvalla tasolla. Kun luotetaan tukipalveluja
tarjoavaan yritykseen, niin ohjeita kaytetaan todennakoisesti myos enemman. Tata kautta

paastaan kasiksi uusiin kayttajiin ja kasvun kautta nostetaan palvelun kannattavuutta.

; : : Tuotteiden: T Aciakac : Kannatta-
‘Ammatti- ©  :laatu S © Yrityksen :  :uskollisuus:  ivuus
T O NN N P G 1 U R T
- asiakas- ?A . L YWVAISYYS: qjakkaan | e :
L tuntemns | o 0 2E9E : . odotukset ' Uudet : :
1 : =) {prosessin: I N s © Kasvu

: : : : asiakkaat :

- tehokkuus:

Kuvio 12: Aineeton paaoma tuloksena (Tekes 2004, 23)

Toinen merkittava asia Fast-uusasiakashankinnassa on se, etta jarjestelmasta voitaisiin luoda
jonkinlainen testiversio, jota voitaisiin koekayttaa loppukayttajilla. Talla hetkella tilanne on
se, etta useimmiten asiakkaan yhteyshenkilo paattaa asioista, eika valttamatta nae mitaan
hyotyarvoa Fast-jarjestelman kayttoonotossa. Koska Fast-jarjestelma on suunniteltu palvele-
maan loppukayttajaa, niin kenties loppukayttajille markkinointi voisi olla yksi keino saada
tata tuotetta laajempaan kayttoon. Markkinoinnin apuna voisi myos toisaalta kayttaa jonkin-

laista videomainosta, jossa kuvataan jarjestelman kaytto loppukayttajan nakokulmasta ja lop-
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puun luvut seka tilastot mahdollisista saastoista molemmin puolin (resurssit ja raha). Yhteen-
vetona Fast-portaalin ja loppukayttajaohjeiden markkinointiin on yksinkertaisesti se, etta pi-

detaan laatu korkealla tasolla ja huolehditaan ohjeiden selkeydesta ja yhdenmukaisuudesta.

5.8 Jarjestelmasta saatavan datan hyodyntaminen

Fast-jarjestelmasta saadaan tuotua dataa (tekstia ja numeroita) muihin ohjelmiin. Taman da-
tan hyodyntaminen voi tapahtua esimerkiksi Excelin funktioita ja Pivot-toimintoja hyvaksi-
kayttamalla. Tallainen data on arvokasta siksi, etta se kertoo realistisen kuvan siita mita
kayttajat palvelussa tekevat. Se ei kerro kayttajien ajatusta aaneen, mutta esimerkiksi haku-
sanat jaavat muistiin. Hakusanojen hyodyntaminen on yksi keskeisista asioista, jolla voitaisiin
tuoda myos hyotya ohjeiden tuottamisen puolelle. Jonkinlainen automaattinen jarjestelma
olisi hyodyllinen tyokalu siihen, etta tiedetaan mitka ohjeet ovat suosittuja ja mita ohjeita
pitaisi tuottaa lisaa. Datan analysoinnin pohjalta voidaan myos paatella, etta mitka ohjeet ei-
vat viela loydy jarjestelmasta, mutta hakijoita on kuitenkin useita. Oheisissa kuvioissa nakyy,

millaista raaka-data on lajiteltuna seka helpommin analysoitavassa muodossa.

1780|service.request.successtul.text.search HHHERRRE yXv #H## FA{"searchTerm":"Outlook Password; Outlook does not open to rme as norm:
I81:2 service.request.successful.text.search sHsHEEEE 7ha: #8488 FA {"searchTerm":"can not change the password for computer access. shows \,
31368 |service.request.successful.text.search HiHHE 6GS #### FA{"searchTerm":"sap hrp password locked"}

1380 service.request.successful.text.search s Tvle #### FA {"searchTerm":"change windows password"}

3409/ service.request.successful.text.search s CSs- #### FA {"searchTerm™:"VPN password"}

3455 service.reguest.successful.text.search R D+, 888 FA{"searchTerm":"password"}

Kuvio 13: Fast-raakadataa lajiteltuna
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Kuvio 14: Onnistuneita tekstihakuja Fast-palvelussa lajiteltuna
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5.9  Keskeisimmat hyodyt tietamystietokannan ja ohjeiden kehittamisessa

Toimivan tietamystietokannan ja palveluportaalin edut ovat merkittavat Service Deskin kan-
nalta. Kun materiaali on valmiiksi hyvin kirjoitettua ja selkeaa, se edesauttaa materiaalin le-
viamista sisaisesti asiantuntijoiden kesken. Kun tehdaan tietamystietokantaan suoraan laa-
dukkaita loppukayttajaohjeita, niin niita voidaan hyodyntaa tehokkaasti myos loppukayttajille

jakamisen kautta. Nama toiminnot vahentavat Service Deskin taakkaa niin sanottujen bulkki-

tyopyyntojen osalta ja voivat myos vahentaa tyopyyntojen maaraa. Talla voidaan siis toisin

sanoen tuottaa selkeaa lisaarvoa seka palveluntarjoajalle etta asiakkaalle. Tallaiset valmis-

ratkaisu-ohjeet myos parantavat suorituskykymittareita, koska ne nostavat kayttajien tyyty-

vaisyytta nopeiden ratkaisuiden kautta. Bulkkityopyyntojen vaheneminen tarkoittaa myos kay-

tannossa sita, etta se saastaa aikaa asiantuntijoille, jotka voivat kayttaa enemman aikaa

haastavampiin ongelmiin ja saavuttaa palvelutasosopimuksen (Service Level Agreement). Yh-

teenvetona oheinen kuvio kertoo nama hyodyt selkeasti.

Yhteenvetona Fast-palveluportaalia on analysoitu SWOT-analyysin avulla. ”SWOT on lyhenne

sanoista Strenghts (vahvuudet), Weaknesses (heikkoudet), Opportunities (mahdollisuudet) ja

Threats (uhat).” SWOT-analyysia voidaan kayttda toteamaan palvelun tai tuotteen mahdol-

lisuudet ja kriittiset kohdat, mihin pitaa kiinnittdd huomiota. (Opetushallitus, 2016) Oheinen

kuvio on tutkijan tekema SWOT-analyysi Fast-palveluportaalista.

VAHVUUDET

e VVihentaa tikettien
MEEICE]

e \ahentada
yhteydenottoja

e Saatavuus 24/7

SISAINEN

® Tarjoaa aitoa lisdarvoa
asiakkaalle

» Nostaa asiakkaan
tyytyvaisyytta palveluun

ULKOINEN

MAHDOLLISUUDET
Kuvio 15: SWOT-analyysi
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« Rajoitettu apu ongelmiin
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voivat synnyttaa riskeja

e Kayttaja voi aiheuttaa
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» Voi sekoittaa
jarjestelmaa
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6  Johtopaatokset

Tama osio koostuu varsinaisesta kehitysehdotuksesta yritykselle ja opinnaytetyon loppupoh-

dinnasta.

6.1  Kehitysehdotus

Ensiksi on tarkeaa ajatella loppukayttajaohjeita niiden lukijan nakokulmasta. Loppukayttaja-
ohjeiden pitaa tayttaa sellaiset kriteerit, jotka edistavat liiketoimintaa ja tarjoavat apua yk-
silolle eli kayttajalle. Kun tuotetaan asiakkaalle raataloityja ohjeita, niin pitaisi myos selvit-
taa mita asiakas oikeasti haluaa. Tama tutkimus pitaisi toteuttaa oikeille loppukayttajille,
eika valttamatta asiakkaan IT-asioista huolehtivalle yhteyshenkilolle, jonka kautta yleisesti

tallaiset asiat hoidetaan.

Uusien ohjeiden tuottamiseen voidaan kayttaa hyvaksi Service Desk henkildiden toteamia ylei-
sia ongelmia, jotka loppukayttaja voi ratkaista itsenaisesti. Kun halutaan kerata tietoa siita,
etta millaisia ohjeita kayttajat haluavat, niin voidaan kayttaa myos palveluportaalista saata-

vaa raakadataa hyvaksi. Datan analysointi voi olla tyolasta ja hankalaa.

Taman avuksi voitaisiin kehittaa automatisoitu prosessi, joka lahettaa valmiin tilastoidun tuo-
toksen asiasta vastaaville henkildille. Tallaiseen voitaisiin maaritella funktioksi esimerkiksi sa-
nojen esiintymismaara, ja sitten analysoida niiden pohjalta, etta loytyyko kyseenomaisia ha-
kusanoja ohjeista. Jos hakuja on suoritettu jokin ennalta maaritetty maara, niin voidaan tar-
vittaessa luoda ohje palveluportaaliin. Nain voidaan palvella loppukayttajia perustuen jarjes-

telmasta saatavaan dataan.

Kun l6ydetaan ratkaisu johonkin tiedostettuun laajempaan ongelmaan, niin tasta pitaisi tie-
dottaa kaikille asiantuntijoille. Kaikki tallainen informaatio olisi hyva tallentaa tietamystieto-
kantaan ja informoida myos Service Deskin henkilokuntaa sahkopostilla asiasta. Tahan tarvit-
taisiin myos selkeaa toimintatapaa henkilokunnalle, jotta loydetyt ratkaisut tulevat varmasti

myos muiden tietoisuuteen, eivatka saily vain yksilolla.

Usein edistyneemman tason ohjeet syntyvat kokeneilta eksperttitason asiantuntijoilta. Tahan
liittyy omat haasteensa, koska ekspertteja ei valttama innosta synnyttaa laajaan kayttoon oh-
jeita ja saattavat myos vanhakantaisesti pitaa tiedon itsellaan. Kenties yksi mahdollinen rat-
kaisu olisi tahan asiantuntijoiden sitouttaminen tietopaaoman kasvattamiseen esimerkiksi eri-
laisilla palkkioilla tai bonuksilla. Tallaisen toiminnan testaamissa ja arvioinnissa on huomioi-
tava se, etta pidemman aikajakson hyodyt voivat olla merkittavia, kun osaavat henkilot ovat

siirtaneet tietamystaan organisaation yhteiseksi hyodykkeeksi.
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Konkreettisesti esimerkiksi siten, etta yhden yksittaisen uuden ohjeen, joka ratkaisee +10 on-
gelmaa, maksetaan tietty maara palkan lisaa. Jonkinlainen ”porkkana” tahan siis tarvittaisiin.
Ohjeen varsinaisen arvon laskeminen voi olla kuitenkin hankalaa. Pidemmalla tahtaimella oh-
jeiden siirtaminen esimerkiksi vanhoilta asiantuntijoilta organisaation tietamystietokantaan
voi olla hyvinkin merkittavaa. Osa edistyneista asiantuntijoista voi vaihtaa tyopaikkaa tai
jaada elakkeelle, jolloin heidan osaaminen ja tietamys myos haviavat organisaation tietopaa-
omasta, mikali sita ei ole tarpeeksi hyodynnetty. Tassa asiayhteydessa on hyva myos ajatella
ratkaisujen tuottamia helpotuksia henkilokunnan tiedon etsimisen ajan kayttoon kuukausi- tai
vuositasolla. Suorituskykymittareiden arvojen parantaminen tuottaa organisaatiolle taloudel-
lista hyodyketta ja tavoitteisiin paaseminen nostaa myos yrityksen imagoa tyytyvaisten asiak-

kaiden ja kayttajien myota.

Tutkijan omakohtaiset kokemukset edistyneempien asiantuntijoiden tietamyksen siirtamisesta
varsinaiseksi ohjeeksi ovat sellaisia, etta asiantuntijat saattavat analysoida ongelmaa tai oh-
jetta litkaa ja ajattelevat ettei yksiselitteinen ratkaisu ole kelvollinen jokaiseen vastaavaan
ongelmaan. Vaikka ongelmalla olisi selkeasti jokin juurisyy, jonka korjaaminen poistaa ongel-
man, niin asiantuntija saattaa ajatella, etta kaikki ongelmat ovat yksilollisia. Toinen ongelma
on se, etta asiantuntijat haluavat pitaa tiedon itsellaan. Tahan jalkimmaiseen liittyy vanha-
kantainen ajattelu siita, etta kun yksilolla on laaja osaaminen tietysta sovelluksesta tai asi-
asta, niin se pitaa heidat tyossaan. Tallaisesta ongelmasta voitaisiin paasta eroon jonkinlaisen

”porkkanan” myota.

Tietamystietokannan ohjeet pitaisivat noudattaa asiakirjastandardeja ja olla sellaisessa kieli-
asussa, josta voi mahdollisimman pienella tyomaaralla muokata asiakasohjeita. Parhaimmassa
tapauksessa ohje olisi kirjoitettu niin sanotusti loppukayttajalle valmiiksi. Talla tavoin ohje
on helpommin hyodynnettavissa. Ohje voidaan kopioida sellaisenaan esimerkiksi tiedottee-
seen tai loppukayttajalle lahetettavaan sahkopostiin sellaisenaan ilman muokkaustarvetta.
Tama myos vahentaa virhemarginaalia vaarin ymmarryksen minimoimisella ja lisaa asiantunti-

joiden aikaa ratkoa haastavampia tai yksilollisempia ongelmia.

Tarkeaa on myos ajatella kokonaisuutta koko organisaation sisalla. Tutkijan omat kokemukset
asian suhteen osoittavat sen, etta olisi paljon helpompaa toimia myos muissa asiakkuuksissa,
jos ohjeet noudattaisivat yhteisia saannoksia ja standardeja jo tietamystietokannan puolella.
Nain saadaan uskottava ja luotettava pohja ohjeille, seka asiantuntijoita etta loppukayttajia

ajatellen.
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Loppukayttajaohjeiden kayttokokemuksille seka kayttajakokemuksille pitaisi luoda jatkuvan
kehittamisen malli. Taman avulla ei luoteta vanhaan hyvaksi todettuun asiakirjamalliin ja esi-
merkiksi ohjeiden visuaaliseen ilmeeseen. Interaktiivisuus ei ole toistaiseksi osa Fastin kaytto-
liittymaa, mutta tatakin vaihtoehtoa voitaisiin tarkastella. Esimerkki interaktiivisesta oh-
jeesta loytyy liitteena (ks. Liite 1). Ohjeen kayttaminen vaatii kayttajalta toimintoja ja se
etenee selkeasti kohti paamaaraa eli ongelman ratkaisua. Jokainen askel on merkitty kuvan-
kaappauksin, jotka auttavat ohjeen hahmottamisessa. Tama on vain yksi esimerkki, miten in-
teraktiivisuutta voitaisiin hyodyntaa tulevaisuudessa, seka Fast-kayttoliittymassa etta loppu-
kayttajaohjeissa. Kayttokokemusta ja ulkoasua voidaan myos vertailla esimerkiksi kilpailijoita
vasten vertailu-analyysien avulla, jotta voidaan implementoida parhaimmat kaytannot palve-

lun kehittamisen kannalta.

Kehitysehdotuksen ideoiden kayttoonottaminen vaatii prosessien kehittamista ja jalkautta-
mista perustasolle. Sen pitaa lahtea johtoportaasta ja edeta lopulta tyontekijoihin. Esimer-
kiksi suurempaa osaa henkilosta koskeva tietamyksen jakamisen kehittaminen vaatii tyonteki-
joiden opettamista. Opettaminen voitaisiin toteuttaa kaytannossa palaverien avulla tai esi-
merkiksi julisteen tekemisella tyo- tai taukotilaan. Muut kehitysehdotuksen ideat ovat kaytan-
nossa toteutettavissa siten, etta niiden kohteisiin kuuluvat tyontekijat ja tiimit ottavat nama

asiat huomioon mahdollisina kehityskohteina.

6.2 Pohdinta, tulevaisuuden jatko-tutkimus mahdollisuudet jne.

Tutkimustuloksena loytyi kehitysideoita loppukayttajaohjeiden kehittamiseksi. Tutkimuksessa
kaytiin myos lapi tietamyksenhallintaa ja tuloksena saatiin kehitysehdotus, jolla sita voidaan
kehittaa organisaatiossa. Tutkijan alun perin itse asettama aikataulu venyi noin kuukaudesta
kuuteen kuukauteen. Kun tarkastellaan lopputuloksia, niin tama voidaan nahda myos hyvana
asiana kattavuuden kannalta. Aikataulun joustavuuden avulla saatiin kerattya ainestoa tutki-

muksen pohjalle runsaasti.

Tutkimuksen reliabiliteetti syntyy luotettavista tieteellisista lahteista ja realistisesta havain-
noinnista. Luotettavuus perustuu siihen tosiasiaan, etta tutkimuksessa noudatetaan tieteelli-
sen toiminnan yleisia saantoja. Vaitteiden tieteellista totuusarvoa mitataan yleispatevin kri-
teerein. Tieteellista tietoa esitetaan puolueettomasti. Teoreettinen viitekehys muodostetaan
luotettavista tieteellisista ja ajankohtaisista lahteista. Lahteiden reliabiliteetti varmistetaan
siten, etta kirjoitettua tietoa vertaillaan myds muihin vastaaviin lahteisiin. Useamman lah-
teen antamana tietoon voidaan luottaa tutkimuksen kannalta riittavissa maarin. (Hirsjarvi ym.
2009, 21, 231)



40

Havainnointi tutkimusmenetelmana oli tutkijan mielesta onnistunut, koska tulokset antavat
nykytilanteesta realistisen kuvan. Mikali tutkimusmenetelma olisi pohjautunut esimerkiksi
pelkkaan haastatteluun, niin kaikkia tutkimuksessa havaittuja asioita ei valttamatta olisi lOy-
tynyt. Toisaalta voidaan ajatella, etta haastatteluiden yhdistaminen toisena tutkimusmene-

telmana olisi voinut antaa lisaa luotettavuutta.

Tutkimuksen kehittamisehdotuksen avulla organisaatio voi parantaa esimerkiksi loppukaytta-
jaohjeisiin liittyvia prosesseja ja myos palveluportaalia. Tutkimusta voidaan hyodyntaa myos

muissa asiayhteyksissa ja yrityksissa.

Toimeksiantaja eli Fujitsu Finland Oy on todennut opinnaytetyon tuottaman tutkimuksen ja
sen yhteydessa syntyneet kehitysehdotukset hyodylliseksi. Kehitysehdotukset aiotaan vieda
sidosryhmille kasiteltavaksi mahdollisia toimenpiteita varten. Kehitysideoiden uskotaan ai-

dosti parantavan palvelun laatua.

Tutkimuksen pohjalta on mahdollista syventaa ammatillisia erityistaitoja ja kehittaa omaa
alaa. Erityisesti oma tietamys liittyen tietamyksenhallintaan ja ohjeiden tuottamiseen syven-
tyi merkittavasti. Jatkotutkimuksena voitaisiin esimerkiksi tutkia kvalitatiivisesti loppukaytta-

jaohjeiden kaytettavyytta kayttajien avulla.
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Liite 1: Kuvaruutukopio interaktiivisesta ohjeesta. (Elisa, 2016)

Laiteohjeet > Apple > iPhone 7 > Wlan» Langattomaan verkkoon yhdistaminen

Langattomaan verkkoon yhdistiminen - Apple iPhone 7

5 MNaetkaikki kaytettavissa olevat langattomat verkot Apple iPhone 7 -laitteessasi.
Valitse verkko, johon haluat luoda yhteyden.

Jos verkkoa ei ole luettelossa, varmista, etta verkko on otettu kayttéon ja ettd se on laitteen Apple iPhone 7 alueella

<EDELLINEN

TEKNISET TIEDOT

SEURAAVA >

Oliko tasts tiedosta apua?

Palautteesi auttaa meita parantamaan sivustoamme



