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Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittda asiakastietoprosessi Metropolia-
ammattikorkeakoulun Myllypuron kampuksella toimivaan HyMy-kylaan sen tiedolla
johtamisen tueksi. Tavoitteena oli kartoittaa kohdennetusti asiantuntijoiden nakemyksia
toimintaymparistosta ja siella olevista tiedon tarpeista asiakaslahtoisten palvelujen
kehittamiseksi ja perehtya saatavilla oleviin taustamateriaaleihin seka maaritella
toimintaympariston tilannekartoitus aineiston pohjalta. Tilannekartoituksen perusteella oli
tarkoitus lopulta kehittaa toimintaymparistoon sopiva asiakastietoprosessimalli.

Opinnaytety0 tuki organisaation strategista selkea toiminnanohjaus -teemaa. Tarkemmin
opinnaytetyd kohdistui selkean toiminnanohjauksen seuraaviin toimenpiteisiin:
prosessikokonaisuuden selkeyttaminen ja tiedolla johtaminen — johtamisen tyokalujen,
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kehittamistutkimuksen menetelmat ovat laadullisia. Kehittamisymparisto oli parhaillaan
toiminnan kaynnistysvaiheessa opinnaytetyon alussa, mika tuotti haasteita tiedon
saatavuudelle. Tutkimuksen alkuvaiheen tilannekartoitus toteutettiin tapaustutkimuksena, ja
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toiminnan kehittamisessa mukana oleville avainhenkilGille. HyMy-kylan kehitetyn
asiakastietoprosessin tavoitteena on tukea tiedolla johtamista saattaen strategiset
tavoitteet operatiivista toimintaa ohjaaviksi arvoiksi. Ennen kuin asiakastietoprosessi on
otettavissa kokonaisuudessaan kayttoon, tulee se pilotoida ja synkronoida Metropolian
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termien mukaisesti.
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johtamisessa.
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Abstract

The purpose of the thesis was to develop a customer data process for the Well-being and
Health Village at the Myllypuro campus of Metropolia University of Applied Sciences for the
benefit of knowledge-based management. The objective was to obtain experts' views on
the operating environment and necessary input data for the development of customer-
oriented services, to study any available background material, and to produce a description
of the current operating environment on the basis of the material. This description was to
be used to develop a customer data process model suitable for the operating environment.

The thesis supported the organisation's strategic theme called Clear enterprise resource
planning. More specifically, the thesis focused on the following: Clear definition of the
process and Knowledge-based management — renewal of management tools, reporting
and operating procedures.

A decision was made to carry out the thesis with development research methods. The
development research methods were qualitative. The development operation was in its
initial stages when work for the thesis began, which created challenges for data availability.
The initial description was implemented as a case study, consisting of a qualitative analysis
of the material, to which a grounded theory was applied to determine the factors involved in
the process. During the development, the viewpoints of specific experts were collected.
These viewpoints and theory were mirrored against the results of the development work.

The final customer data process was submitted to the management team of the Well-being
and Health Village and presented to the key persons involved in its operational
development. The objective with the customer data process developed at the Well-being
and Health Village is to support knowledge-based management and to convert strategic
objectives into values that steer operations. Before the customer data process can be
launched, it must be piloted and synchronised with Metropolia's general data management
principles and responsibilities and adjusted to incorporate the official terminology used in
the industry.

As a further study, it would be interesting to determine how the process model and
decision-making process could be utilised in knowledge-based management together with
data sources related to resourcing and business indicators.
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1 JOHDANTO

Tiedolla johtaminen on ajankohtainen julkisen sektorin johtamisen metodiikka.
Tiedolla johtaminen nakyy vahvasti valtiollisessa ohjauksessa mm.
Ihmislahtdiset, yhdenvertaiset ja laadukkaat sosiaali- ja terveyspalvelut
Hallitusohjelma 2019:n tavoitteissa. Y hteiskunnallisesta nakdkulmasta tiedolla
johtamisen kehittamiseen on viime vuosien aikana lahdetty panostamaan ja
sote-alalla uudistukset ovat viela talta osin kaynnissa. Tasta esimerkkina voi
nostaa hallituksen kaynnistdaman valtionvarainministerion alaisen Toivo 2020—
2023 -ohjelman, jonka kautta rahoitetaan mm. sosiaali- ja terveysministeriolla
kaynnissa olevia hankkeita, joiden tahtaimessa on luoda valtakunnallisesti
yhdenmukaiset tiedolla johtamisen rakenteet (Valo 2020). Tietojohtamisen
tueksi valtioneuvoston selvitys- ja tutkimustoiminta on luonut laadukkaan
tietojohtamisen arviointimallin, jonka avulla organisaatiot voivat arvioida ja

kehittaa tietojohtamisen osaamista (Jaaskelainen ym. 2019).

Metropolia-ammattikorkeakoulun Myllypuron kampuksella sijaitsevassa HyMy-
kylassa tehdaan tutkimus-, kehitys-, innovaatio- ja opetustyota tammikuussa
2020 avatuissa tiloissa. HyMy-kylan toimintaa ohjaavat organisaation yhteiset
strategiset teemat ja sen itsensa asettamat tavoitteet toiminnalle. HyMy-kylan
tehtavana on edistaa yrittajyytta, tuottaa tutkimus- ja kehityspalveluja eri
alojen toimijoille ja tarjota uusia ja innovatiivisia hyvinvointi- ja terveysalan
palveluja alueen asukkaille perinteisten palvelujen rinnalla. (HyMy-kyla —

hyvinvointia Myllypurosta s.a.)

Rannisto ym. (2015, 9) esittavat, etta tiedolla johtamisessa on kyse
oppimisesta. He tarkastelevat julkiseen politikkaan liittyvaa ja ajatteluun ja
kayttaytymiseen vaikuttavaa oppimista ja tietoon perustuvaa paatdoksentekoa
toiminnan kautta. Yhteiskunnan muuttuva arvomaailma ohjaa toimialoja
ajanmukaisesti, kuten se on muokannut aikojen saatossa sosiaali- ja
terveydenhuollon toimialaa palvelulahtdiseksi. Samoin terveys kasitteena on
laajentunut hyvinvoinniksi, ja palvelukentalld nama kaksi kasitetta liitetaan
usein toisiinsa. Kaynnissa olevat muutokset eivat kosketa vain terveysalan
termistoa, vaan ne koskettavat laajasti koko sote-alan toimintaymparistoa.

Muutokset asettavat johtamisosaamiselle vaatimuksen ymmartaa laaja-
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alaisesti sosiaali- ja terveydenhuollon palvelujarjestelman toimintakenttaa ja
hallita alan vaatimaa logiikkaa johtamisty0ssa. (Lammintakanen & Rissanen
2012, 11, 19; Tevameri 2015, 10.)

Dynaaminen toimintaymparistd mahdollistaa eri toimi- ja ammattialojen
yhdistymisen, vaikkakin se on haasteellista ja vaatii kaaoksen sietamista.
Kaaos on kuitenkin edellytys sille, ettad innovaatiot voivat syntya, kirjoittivat
Gronroos & Stahle jo vuonna 1999. Kaaosta voidaan kuitenkin lieventaa
tiedon avulla tekemalla olemassa oleva tieto nakyvaksi. HyMy-kylan
tietojohdetulla kokeilukulttuurin rakentamisella on merkittava rooli oppivan
organisaation monialaisen kehitystoiminnan kannalta. Tietojohdettu
kokeilukulttuuri tekee mahdolliseksi tunnistaa asiat, mihin
kehittdmistoiminnalla tdhdataan. Toiminnan ja uusien palvelujen kehittaminen
edellyttaa hyvaa tietopohjaa ja yhteista paamaaraa toiminnalle. Lisaksi
vaaditaan taidokasta kommunikointia siita, mita tiedetaan ja mita tulee viela
tietaa. Talla tavoin mahdollistuu demokraattinen ja tietoinen paatdksenteko,

jolla valttaa liialliset professioiden tormaykset. (Rannisto ym. 2015, 134.)

Opinnaytety0 koostuu johdannosta, teoreettisesta viitekehyksesta ja
kehitystutkielman raportoinnista seka kirjallisuuskatsauksesta. Opinnaytetyon
tavoitteena on kehittaa tietojohtamisen teoriaan perustuen
asiakastietoprosessimalli, joka tukee toiminnan kehittamista, tulosten

nakyvaksi tekemista ja tiedolla johtamista HyMy-kylassa.

2 TIEDOLLA JOHTAMINEN

Opinnaytetyon aihe I6ytyi syksylla 2019 opinnaytetyon tekijan oman
organisaation toisesta yksikosta, jossa HyMy-kylan (myoh. Kylan) toimintaa
oltiin vasta kaynnistamassa. Opinnaytetyon tekijan ja innovaatiojohtajan
yhteisten keskustelujen pohjalta I6ytyi kehittamisen kohde, joka veisi

onnistuessaan Kylan toiminnan tiedolla johtamisen tielle.

Tietojohtaminen ja tiedolla johtaminen ovat olleet tdman opinnaytetydn
teoreettisena viitekehyksena ja keskeisessa roolissa asiakastietoprosessin
mallintamisessa. Tiedolla johtaminen kuvataan tietojohtamisen osa-alueeksi,

joka tahtaa analysoidun tiedon perusteella tehtavaan paatoksentekoon ja
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tietoperustaisen paatdksenteon mahdollistamiseen (Finto 2020). Tietoon
liittyvien prosessien eroavaisuuksiin on merkityksellista syventya ennen

asiakastietoprosessin kuvaamista.

2.1 Toimintaymparisto ja kehittamisen lahtokohdat

Kyla on osa Metropolia-ammattikorkeakoulun toimintaa. Opetus- ja
kulttuuriministerion tehtava on valvoa ja ohjata korkeakoulujen toimintaa seka
toimia niiden paaasiallisena rahoittajana. Korkeakoulujarjestelma on
verorahoitteista julkispalvelua. Korkeakouluille kuuluu itsehallinto ja
tieteenvapaus, johon sisaltyy paatoksenteko-oikeus sisaiseen hallintoon
kuuluvista asioista. Korkeakoulujen toiminta jarjestetaan
osakeyhtiomuotoisesti. Ministerio kay korkeakoulujen kanssa
nelivuotiskausien alussa neuvottelut yhteisista tavoitteista, keskeisista
toimenpiteista, tehtavasta, profiilista, vahvuusaloista ja uusista nousevista
aloista ja tutkintotavoitteista ja maaraa niiden perusteella kohdennettavan
rahoituksen. (Korkeakoulujen ja tiedelaitosten ohjaus, rahoitus ja sopimukset
2020.) Ammattikorkeakoulujen tehtava on tuottaa kaytannonlaheista
tydelaman tarpeisiin vastaavaa koulutusta. Sen tutkimus-, kehittamis- ja
innovaatiotoiminnan paapainopisteena on tehda soveltavaa tutkimus- ja
kehitystyota, joka yhdistyy alueelliseen ja tydelamalahtoiseen kehittamiseen.

(Korkeakoulut, tiedelaitokset ja muut julkiset tutkimusorganisaatiot 2020.)

Kyla on hyvinvointi- ja terveyspalveluja tuottava tutkimus-, kehitys-,
innovaatio- ja opetustoimintaymparisto eli tkio-ymparisto. Kyla on osa
Asiakaslahtoiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut innovaatiokeskittymaa (1K),
joka on suurin Metropolian viidesta innovaatiokeskittymasta. IK:n keskiéssa on
nimensa mukaisesti hyvinvointi- ja terveyspalvelut, jotka kuuluvat sote-

toimialaan. (Asiakaslahtdiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut 2020.)

Kylassa toimii viisi tiimia, joilta kaikilta I0ytyy erityiset toiminnan keskiot:
Yrittajyystiimi, Testbed-tiimi, Senioritiimi, Pysakkitiimi ja Monialaisuuden tiimi.
Seniori-, Pysakki- ja Monialaisuuden tiimeissa tuotetaan Kylan alueen
asukkaille kohdennettuja palveluja lehtoreiden ohjauksessa toimivien
opiskelijoiden Kliinisina tydharjoitteluina ja innovaatio-opintoina. Taman lisaksi

Kyla tuottaa hyvinvointi- ja terveysalan tutkimus- ja kehityspalveluja yrityksille
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ja muille yhteistyokumppaneille. Tutkimus- ja kehityspalvelut tuotetaan
Testbed-tiimin palveluina. Taman lisaksi Kylassa tuotetaan Turbiini- ja
yrittajyystiimin kautta yrittajyytta ja innovointia tukevia palveluja, jotka ovat
kohdennettu paaosin opiskelijoille. Turbiinitoiminnan kautta jarjestetaan
tarvittavia tukitoimia Kylan toiminnan pyorittamiseksi kylavastaavien opintoina.

(HyMy-kyla — hyvinvointia Myllypurosta s.a.)

Kehittamistyon vaatimuksiksi tunnistettiin monialaisen toimintaympariston
vaatimus yhteisesta kielesta ja yhteisista kaytanteista ja vaaraksi nahtiin
tutkimustulosten ja tavoitteiden hukkuminen erilaisiin ajattelumalleihin ja
toimintatapoihin. Vilkka (2015, 19-20) tuo esiin, etta tutkimuksen kautta
tuotettu tieto auttaa toimijoita sitoutumaan yhteiseen paatoksentekoon, kun

tuloksia tarkastellaan yhdessa.

2.2 Nakokulmia hyvinvointitoimialaan

Kylassa kehitetaan uudenlaisia hyvinvointi- ja terveyspalvelumalleja ja
tuotteita asiakas- ja tydelamalahtoisesti. Kylan tavoitteena on toimia nakyvana
osana palveluntuotannon ekosysteemia luomalla samalla alueellista lisaarvoa
Ita-Helsingin asukkaille. YksilOllisten palvelutarpeiden moniammatillinen
tarvearviointi on toiminnan lahtokohtana. Kyseisella toteutustavalla
tavoitellaan verkostojen vahvaa hyodyntamista ja palvelujen kehittamista
asiakkaan kokonaisvaltaisen palvelutarjonnan tarpeen tayttamiseksi. (Airola
ym. 2007.)

Peltola (2018) kirjoittaa sote-uudistukseen liittyen, ettd hyvinvointiala tarvitsee
tulevaisuudessa vahvaa liiketoimintaosaamista. Korkeakoulun tuottamana
toimintaymparistona Kylan monialainen toimijaverkosto kykenee kehittamaan
my0s sote-alan liiketoimintaosaamista. Haasteena on |6ytaa yhteisen
tekemisen malli, missa tietoa jaetaan ja siilomainen rakenne alojen valilla
saadaan purettua. Kylassa nahdaan, etta vain yhdessa tekemalla voidaan olla
vahvoja ja menestya uusia palveluja kehittdessa. Tata ajattelutapaa tukee
my0s Peltolan (2018) nakemys siita, kuinka sote-uudistuksen tuomassa
muutoksessa kentalla tarvitaan yhteisen tekemisen halua kehittaa palveluja ja

toimintamalleja.
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2.3 Tietojohtaminen ja tiedolla johtaminen

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys tulee tietojohtamisesta. Tietojohtamisen
rinnalla Suomessa puhutaan myos tiedolla johtamisesta (Finto 2020). Tiedolla
johtaminen on organisaation kyvykkyytta toteuttaa systemaattista tiedon
analysointia yhdistamalla organisaatiokulttuuri ja johtamisen kaytdssa olevat
sisaiset ja ulkoiset tiedot paatoksentekoon (Kosonen 2019). Teoriassa tiedolla
johtamista kasitellaan tietojohtamisen kautta syventaen sita organisaation
paatoksentekoon ja oppimiskyvykkyyteen (Virtanen ym. 2015, 10-11).
Laihonen ym. (2013) korostavat tietojohtamisen onnistumisen olevan kiinni

siita, kuinka hyvin sen prosessit on linkitetty muihin liikketoimintaprosesseihin.

Taulukko 1. Kasitteiden kuvaukset

Kasite Kuvaus

Tietojohtaminen Periaatteet, tekniikat, resurssit ja
prosessit tiedon hallinnalle, joiden
mukaan tiedon ja tietamyksen synty,
kaytto ja hyodyntaminen on
maaritelty organisaatiossa ja sen

toiminnassa ja yhteistyorajapinnoilla.

Tiedolla johtaminen Paatdksenteon ja
toiminnanohjauksen
tietointensiivinen oppiva
toteutustapa. Yhdistaa hiljaisen
(tacit) ja maarallisen (eksplisiittisen)
tiedon sisaltaen tiedon
hyodyntamisen, ymmarryksen tiedon
tarpeesta ja kaytettavyydesta
organisaation tavoitteiden

saavuttamiseksi.

Kosonen (2019) on maaritellyt Tiedolla johtamisen kasikirjassa tiedolla
johtamisen neljaan organisaation kehitysvaiheeseen: umpio, ymmarrys,
dataohjautuvuus ja tiedolla johtaminen. Olennaista tiedolla johtamisen
kehityksessa Kososen (2019) mukaan on sen tavoitteellisuus ja organisaation

tiedolla johtamisen lahtdkohtien kartoittaminen. Kartoitus johtaa
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umpiovaiheesta ymmarrysvaiheeseen. Lahtokohtien kartoittamiseksi
organisaation on suositeltavaa hyodyntaa esim. valtioneuvoston selvitys- ja
tutkimustoimikunnan toimesta tehtya Tietojohtamisen arviointimallia
(Jaaskelainen ym. 2019). Dataohjautuvuuden vaiheessa organisaatio kykenee
ohjaamaan operatiivista toimintaa dataan perustuen. Tiedolla johtamisen
kypsyystasolla organisaatio osaa hyodyntaa tietoa ongelmien ratkaisemiseksi
ja tulevaisuuden ennakoimiseksi. Korkeimmalla tasolla, joka on tiedolla
johtamisen taso, tiedon hyddyntamisella pystytaan tuottamaan uusia

liiketoimintamalleja, tuotteita ja palveluja. (Kosonen 2019.)

Tietojohtamisen on katsottu edistavan organisaation kykya luoda arvoa
tiedolla ja osaamisella (Finto 2020). Tietojohtaminen parantaa organisaation
kaytantdjen kehittamista sen tarpeiden ja tavoitteiden mukaisesti.
Jaaskelainen ym. (2019) ovat koonneet tietojohtamisen arviointimalliin
tietojohtamisen paanakokulmat, jotka ovat visio ja strategia, hallintorakenne ja
organisaatio, tietotarpeet, tiedon hankinta, tiedon organisointi ja varastointi,

tietotuotteet ja palvelut, tiedon jakaminen, tiedon kaytto, mittarit seka hyodyt.

2.3.1 Tiedon lajit

Laaja-alaisen ymmarryksen saavuttamiseksi tarvitaan tietoa. Tietoa, joka on
hyddynnettavissa silloin, kun on paatoksenteon aika. Vaatimuksia tiedon
keraamiselle, tallentamiselle, saatavuudelle ja sen laadulle on asetettava, jotta
tieto on ajantasaista, yndenmukaista ja luotettavaa. On huomioitava, etta
tietoa on eri tasoista. Tiedon tasoissa tiedon mukana kulkeva sisaltd kasvaa ja
saavuttaa kasvaessaan laajempaa merkitysta, joka on tietojohtamisen
lahtdkohtana. Oikeanlainen tieto tuottaa sen omistajalle arvoa ja ohjaa
paatoksentekoa onnistuneesti johdettuna oikeaan suuntaan. (Laihonen ym.
2013, 19, 29))

Tiedon maarittelyn Iahtdkohtana toimi erinomaisesti Teknologian arviointeja -
loppuraportissa (2001) kuvattu tiedon hierarkia (kuva 1), jossa tiedolle on
maaritelty viisi tasoa. Alimmalla tasolla on merkitykseton tieto eli data. Jotta
datalle olisi kayttda, tulee sille olla annettu merkitys, jolloin siitd muodostuu
informaatiota. Informaatio antaa vastauksia kysymyksiin kuka, mita, missa tai

milloin. Kun informaatio tulkitaan, sen my6ta siita syntyy tietoa. Tieto vastaa
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kysymykseen kuinka. Taman jalkeen tiedosta jalostuu ymmarrysta, joka
vastaa kysymykseen miksi, ja viisautta, jota voidaan hyodyntaa osaamisessa.

Viisaus itsessaan on analysoitua ymmarrysta.

VIISAUS

analysoitua ja

vastaa
TIETO kysymykseen
“miksi”
vastaus
INFORMAATIO kysymykseen
“kuinka”
“kuka/mitd/
DATA missé/milloin”
ei sisélla
merkitystéa

Kuva 1. Tiedon hierarkiamalli, (mukaillen Suurla 2001)

Suomi tarvitsee tietopolitiikkaa -julkaisussa (2017) tiedon hierarkia nahdaan
tiedon arvosyklina, joka noudattaa edella kuvattua tiedonhierarkiamallin
tasojen nimityksia. Data muodostuu biteista, tallenteista ja irtofaktoista ja se
tuottaa palveluja, tuotteita ja sovelluksia. Merkityksen omaavaa informaatiota
voi jasentaa, visualisoida ja se on analysoitavissa. Nain syntyy uutta tietoa,
joka on perusteltavissa ja todennettavissa. Tasta kehittyy uuden oppimista,
tutkimista ja tiedon jakamista. Naista kehkeytyy ymmarrysta, joka antaa
kasityksen. Kun ymmarrysta lahdetaan arvioimaan ja arvottamaan, luomaan
nakemystietoa, paatoksia ja ratkaisuja, siirrytaan viisauteen. Tiedon
arvosyklissa viisaudessa palataan takaisin dataan. Viisauden tuottamat arvot,
kokemukset ja nakemykset muodostavat kysymyksia, havaintoja ja uutta
datan tarvetta. Nain ollen tiedon tehokkaassa hyddyntamisessa otetaan
huomioon koko sykli lisaten siten tiedon tuottamaa arvoa. Tiedon lisaama
arvon muodostus tapahtuu vaikuttavana ja jatkuvana prosessina, joka
rakentuu teknologiaan pohjautuvaan yhteistydhon ja vuorovaikutukseen.

(Suomi tarvitsee tietopolitikkaa 2017.)

2.3.2 Tiedonhallinnan, tietojohtamisen ja tiedolla johtamisen prosessit

Tiedonhallinnan, tietojohtamisen ja tiedolla johtamisen prosesseissa on paljon
yhtenevaisyyksia, mutta ne ovat kolme omaa kokonaisuuttaan. Laihosen

(2013) tiedonhallinnan prosessi (kuva 2) vaiheistaa tietoperustaisen
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arvonluonnin, jonka teoriatausta on resurssipohjaisessa ajattelussa.
Tiedonhallintaprosessi pyrkii kehittdmaan organisaatioiden suorituskykya
tietoresursseja hyddyntamalla (Laihonen 2013, 24). Tiedontarpeiden
tunnistaminen on Laihosen ym. (2013, 25) mukaan keskeinen vaihe
tiedonhankintatapoja maariteltdessa. Tietotarpeiden tunnistamiseen on
panostettu taman kehittamistutkimuksen aikana merkittavasti. Valkosen
(2018) pro gradu -tutkielman teoreettinen viitekehys on otettu Chun Wei
Choon esittamasta tiedonhallinnan prosessimallista (1995, 84-91). Choon
tiedonhallinnan prosessimallissa (kuva 3) on Laihosen ym. (2013)
tiedonhallinnan prosessimalliin verraten yksi vaihe enemman, tietotuotteiden
ja -palvelujen kehittaminen. Tama vaihe keskittyy organisaation tiedosta
oppimiseen, joka on yksi tiedolla johtamisen keskeisista merkityksista.
(Valkonen 2018.)

Tietotarpeiden
tunnistaminen

Tiedon organisointi ja varastointi

A F

A 4 A A

Muutokset

Tiedon hankinta L
toiminnassa

Tiedon jakelu Tiedon kaytto >

\ 4
A 4
\ 4

Kuva 2. Tiedonhallinnan prosessi (mukaillen Laihonen ym. 2013, 25)

Valkonen (2018) toteaa pro gradu -tutkielmassaan, etta tietotuotteiden ja -
palvelujen mallintamisessa on kaytetty yleisesti Choon 1995 esittamaa
tiedonhallinnan prosessimallia. Choon tiedonhallinnan prosessimalli jattaa
tulkinnan varaa, ja se on sovellettavissa seka kayttajan etta palveluntarjoajan
nakokulmasta, ja nain ollen sen pohjalta on mahdollista luoda eri

kayttajaryhmille eri nakymia jarjestelmaan.
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Kuva 3. Tiedonhallinnan prosessimalli (Choo 1995, Valkonen ym. 2018 mukaan).

Choon (1995) tiedonhallinnan prosessimalli on jaettu kuuteen erilliseen
vaiheeseen. Tama tiedonhallintaprosessi on jatkuva tiedonhallintaa kehittava
sykli, joka koostuu joukosta toisiinsa sidoksissa olevista toiminnoista.
Toiminnot alkavat kuvan 2 oikeassa laidassa olevasta toiminnan
mukauttamisesta eli vaiheesta, kun toimintaan on tullut jokin uusi muutos, joka
vaikuttaa toimintaymparistdoon ja tuottaa uutta tietoa. Uuden tilanteen
ymmartaminen vaatii uutta tietoa, jonka pohjalta tehdaan paatoksia, joiden
perusteella toimintaa lahdetaan sopeuttamaan niiden mukaiseksi. Toiminnan
muutosta seuraavat vaiheet jatkuvat tiedontarpeen tunnistamisella.
Tiedontarpeen tunnistaminen vaatii vastauksia kysymyksiin, mita tietoa
tarvitaan, miksi tietoa tarvitaan, mihin tietoa tarvitaan ja miten tietoa
hyodynnetaan. Naiden asioiden selkeytymisen jalkeen on tiedon
hankintavaihe, jossa maaritellaan, mista tietolahteista tietoa hankitaan ja
arvioidaan, mika on merkityksellista tietoa. Tiedonhankintavaiheen jalkeen
toteutetaan useampi yhtaaikainen toiminta. Tiedon organisointi- ja
varastointivaiheessa kuvataan tiedon rakenne ja se, millaisin ratkaisuin tietoa
sailytetaan. Tietotuotteiden ja -palvelujen kehittdmisen vaiheessa tuotetaan
uusia eri kayttajaryhmia kiinnostavia tietotuotteita ja -palveluja. Tassa
yhteydessa maaritelladan myos tiedon jakaminen, millaisilla valineilla, mista
kanavista ja missa formaateissa tietoa on saatavissa. Nain paastaan lopulta
tarkastelemaan tiedon hyédyntamisen vaihetta, jolloin tiedosta syntyvaa arvoa
tarkastellaan organisaation nakokulmasta. Tiedon hyodyntamisen vaihe vaatii
organisaatiota ottamaan kantaa, miten se aikoo tukea ja edistaa tiedon

hyodynnettavyytta, minkalaisen sosiaalisen vuorovaikutusprosessin kautta se
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lisda ymmarrysta tiedon merkityksesta operatiiviselle toiminnalle ja minka

prosessin avulla tieto viedaan osaksi tata toimintaa. (Valkonen ym. 2018.)

Tietojohtamisen prosessi on osa tietojohtamisen kokonaisuutta.
Tietojohtamisen prosessi on itsedaan toistava sykli, jota ymparoivat henkildston
organisointi, johdon paatoksenteko, tieto- ja viestintateknologiat ja
tarkeimpana organisaatiokulttuuri. Tietojohtamisen prosessimallin mukaiset
vaiheet ovat Laihonen ym. (2013, 28) kuvanneet seuraavasti:

1. Tiedon luominen
Tiedon keraaminen
Tiedon organisointi

Tiedon jalostaminen

o e n

Tiedon yllapito

Laihosen ym. (2013) kuvaaman tiedolla johtamisen prosessin vaiheet eivat
millaan tavalla ratkaise tiedolla johtamisen kysymysta siita, kuinka tiedosta
syntynyt uusi tieto lisaa operatiivisen toiminnan ymmarrysta tai kuinka tama
oppi viedaan ohjaamaan operatiivista toimintaan. Tiedolla johtamisen
nahdaan lisaavan organisaation alykkyytta, joka on yhteydessa
asiakaslahtoiseen ajattelutapaan palvelujen suunnittelussa, toimeenpanossa
ja arvioinnissa. Taman nahdaan olevan yhteydessa siihen, kuinka erityisesti
julkishallinnollinen organisaatio pystyy toimeenpanemaan
tarkoituksenmukaisia ja jarkevia toimenpiteita. (Virtanen & Stenvall 2014.)
Virtanen ym. (2015) toteavat, etta tiedon tuottamisen ja analysoinnin
teknologiat ovat kehittyneet voimakkaasti ja etta niilla kyetaan tana paivana
uudenlaiseen paatdoksentekoon. Vaikka tiedon saatavuus on huomattavasti
teknologian kehittymisen myoéta parantunut, ongelmana edelleen on tiedon
kaytto ja analysointi. Kosonen (2019) korostaakin, etta datan valmistelu on
yksi tiedolla johtamisen prosessin ty6laimmista vaiheista, joka vie
tutkimuksessa useimmiten jopa puolet ajasta. Tama pitaisi pystya ottamaan

huomioon tiedolla johtamista suunniteltaessa.
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YMMARRYS MALLINNUS TULOKSET
Ongelman tai A
tavoitteen Visualisointi Chlie it

eee e H i k
maarittely ja suositukset

Tarvittavan
tiedon Analyysi
kartoittaminen

. Datan e
Tiedonkeruu — . Jalkiarviointi
valmistelu

Raportointi ja
sdilytys

Kuva 4. Tiedolla johtamisen prosess (mukaillen Kosonen 2019)

Tiedolla johtamisen haasteita on useita kokonaisuuden kompleksisuudesta
johtuen. Arvolatautunut tiedontarpeen maarittely auttaa tiedon tuotannon ja
hankinnan suunnittelussa, mutta tama lahtokohta aiheuttaa toisaalta liiallisen
tiedon kayton tarkoituksenmukaisuuden vain haluttuihin tuloksiin. Toinen
merkittava ongelma on saastaminen suunnitteluvaiheen tiedontuotannossa ja
hyddyntamisessa, mika aiheuttaa kuluja toteutusvaiheen ongelmina seka
lopputuloksessa. (Virtanen ym. 2007, 13—14.) Tiedolla johtamisen prosessissa
ei ole muihin malleihin nahden erillista toimeenpanovaihetta. Kosonen (2019)
korostaakin, ettda mitd monimutkaisemmasta kokonaisuudesta on kyse, sita
merkittdvampaa on aktiivinen kommunikointi [&pi koko prosessin eika vasta

lopputuloksen julkistamisen yhteydessa onnistumisen turvaamiseksi.

3 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Opinnaytety6 on tehty asiakastietoprosessin kehittamiseksi Metropolia-
ammattikorkeakoulun tammikuussa 2020 avattuun innovaatiokeskittyman

alaisuudessa toimivaan HyMy-kylaan.

Kylan toiminnan monilaista kehittamista tukemaan haluttiin
asiakastietoprosessi asiakaslahtdisten palveluinnovaatioiden tuottamiseksi.
Kylan toiminnan johtamisesta vastaava innovaatiojohtaja naki, etta
asiakastietoprosessi auttaa parantamaan kehittamisen osa-alueiden
yhtenevaisten rajapintojen nakemista ja uusien innovatiivisten palvelujen ja

tuotteiden kehittamista kerattyyn tietoon perustuen. Kylan organisaation
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strategisista teemoissa yhtena isona kokonaisuutena on tiedolla johtamisen
kehittdaminen, ja asiakastietoprosessin kehittamisen nahtiin tukevan tata
kokonaisuutta. Asiakastietoprosessin avulla katsottiin, etta palvelujen
asiakaslahtoiseksi kehittamiseksi asiakkaista olisi kerattava merkityksellista
tutkimustietoa ja kyettava analysoimaan sita toiminnan kehittamiseksi.
(Stenberg 2006, 53.)

Opinnaytetyon tavoitteena on

1. kartoittaa HyMy-kylan nykytilanne

2. maaritella kartoituksen pohjalta HyMy-kylan palvelutoiminnan konsepti
ja sidosryhmat

3. arvioida tuloksia yhdessa kylan asiantuntijoiden kanssa

4. luoda syntyneen ymmarryksen paalle asiakastietoprosessi, jonka avulla
pystytdan kehittamaan HyMy-kylan tiedolla johtamista palvelujen

kehittamiseksi

4 OPINNAYTETYON MENETELMAN KUVAUS

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana on kehittamistutkimus. Opinnaytetydn
tutkimusmenetelmaksi valikoitui kehittamistutkimus, koska Kylan palvelujen
suunnittelu ja kehittaminen olivat viela opinnaytetyon alussa kesken.
Kehittamistutkimuksella kehitetaan jotain asiaa paremmaksi. Se vaatii, etta
tutkija ymmartaa ja hallitsee kehitettdvan asian ja osaa yhdistaa tutkimuksen
kehittamisprosessiin. Kehittamistutkimuksessa on mukana kaksi prosessia:
kehittamisty0 ja tutkimus. Tutkimus tapahtuu kehittamistyon alussa ja lopussa.
(Kananen 2012, 45.) Lisaksi Kananen (2012) nostaa esille mielenkiintoisen
seikan kehittamistutkimuksen ajattelutavan mieltamiseksi, etta
kehittamistutkimusta kutsutaan tietyissa tiedekunnissa englannin kielisella
termilla "Design research”, jolla on oma koulukuntansa. Kananen (2012, 42)

mainitsee ainakin Aalto-yliopiston kayttavan tata termia.

4.1 Kehittamistutkimus menetelmana

Opinnaytetyon kehittamistutkimus eteni laadullisen tutkimuksen menetelmin.

Laadullinen tutkimus on kirjallisuuteen peilaten perimmainen lahtokohta, jos
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kehittamistyosta halutaan tehda tutkimukseen pohjautuvaa. Kananen (2012,
92) toteaa: "Laadullista tutkimusta tarvitaan kehittamistutkimuksen kaikissa
vaiheissa.” ja "llman laadullista tutkimusta mistaan kehittamistyosta ei saada
tutkimusta.” Kehittamistutkimusta kuvataan Kanasen (2012, 47, 52-53) ja
Tammisen (1993, 158) mukaan tutkimusosaamista vaativana osallistavana
prosessina, joka sisaltda nelja kokonaisuutta: perehtyminen, luova ajattelu,

arviointi ja sitouttaminen (kuva 6).

s OPINNAYTETYON ELI
- — KEHITTAMISTUTKIMUKSEN
- SUUNNITTELU:
& - 1) Kehittamiskohteen valinta
KEHITTAMISTYO, eli PR 2) Kehittdmisongelma
kenttatyo: LAALLIIS) . . 3)Kirjallisuuskatsaus
. L interventio, 4) Metodologia: menetelmat
. Tutkittava ilmio, muutos
1) Suunnittelu X
tutkimuskohde,
2) Toteutus rosessi
3) Havainnointi foimint(;
4) Vahvistaminen - '
< OPINNAYTETYO (aineisto)

~— 1) Tutkimusongelman,

— tutkimusprosessin ja

—<{ menettelytapojen kuvaaminen
2)Tulosten ja prosessien arviointi
kirjallisuuskatsaukseen peilaten
3) Raportointi

Kuva 5. Opinnaytetyon prosessi kehittdmistydssa (Perry & Zuber-Skerritt 1992, 204, Kananen
2012, 47 mukaan)

Pernaa (2017) nostaa esille, etta kehittamistutkimus on pragmaattinen
tutkimusmetodologia, johon tarvitaan yhteisollinen tutkimusstrategia.
Tutkimusstrategiassa on perusteltava kehittamisen todelliset tarpeet,
osallistettava kaikki sidosryhmat kehittamistydhon ja sen on tuotettava
kaytettavia tuotoksia tai ajatuksia. Pernanen kuvaa kehittdmistyon osuutta
sykliseksi tuotosta iteroivaksi prosessiksi, jossa toteutuu empiirisen ja
teoreettisen vaiheiden vuoropuhelua. Kehittamistutkimuksen raportoinnissa

tulee reflektoida kehittamisolosuhteisiin.

4.1.1 Tilannekartoitus ja tilannekartoituksen laadinta

Kumen (1998, 12) mukaan ennen tietojen keraamista on paatettava, mihin
kerattavaa tietoa tullaan kayttdamaan, koska kootut tiedot tulevat ohjaamaan

kaikkea toimintaa. Tietojen keraamisen kohteiden valinnan yhteydessa
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paatetaan myos tietojen vertailutoimet. Kylan tilannekartoituksen tekeminen
vaatikin pohdintaa siita, mita Kylan asiakastietoprosessin taustaksi tulisi
selvittaa. Mista asioista tapaustutkimuksessa tulisi olla kiinnostuneita?
Tapaustutkimuksen analyysiyksikodiden rajaaminen oli nain ollen kriittista,
koska niiden pohjalta maariteltaisiin, miten havaintoaineistoja kerataan ja
hyddynnetaan. Virtanen (2007, 160-161) kutsuu tata tutkimusstrategian

valinnaksi.

Tilanteen kartoittamiseksi varattiin reilusti aikaa, jotta vaatimusten ja siihen
vaikuttavien tekijoiden ymmarrys ei jaisi liilan pintapuoliseksi. Talla tavoin
pyrittiin varmistamaan lopputuloksen hyddynnettavyys. (Kananen 2012, 53.)
Lisaksi syntyneita nakemyksia vahvistettiin aktiivisesti kohdennetusti keratyilla
asiantuntijanakemyksilla, jotka eivat olleet tarkkaan muotoon ja jarjestykseen
sidottuja (Hirsijarvi & Hurme 2000, 48; Ruusuvuori & Tiittula 2005, 11).

Tilannekartoituksen asiantuntijanakemysten tavoitteena oli syntyneiden
kasitysten vahvistaminen toimintaymparistosta ja Kylan tavoitteista ja
vastausten saaminen seuraaviin lisakysymyksiin (Heinonen 2014):

1. Mita asiakastietoa tarvitaan?

2. Miten asiakastietoa voidaan kerata? — vastaa kysymykseen resurssien
kayton mahdollisuuksista.

3. Miksi asiakastietoa kerataan?

Syntynytta tietoa ei keratty systemaattisesti, koska ne tapahtuivat useimmiten
ad hoc eli ennalta suunnittelematta (Cambridge Dictionary s.a.).
Asiantuntijoiden nakemykset tukivat kuitenkin merkittavasti tutkimustyon

etenemista eika niiden merkitysta siita syysta tule tassa kohtaa vahatella.

4.1.2 Synteesin luominen

Kehittdmistutkimuksessa johtopaatokset luodaan ongelma-analyysin tai
tilannekartoituksen pohjalta. Teoreettiset ja menetelmalliset mallit toimivat
suunnittelutydn perustana. Tassa vaiheessa luodaan kehittyva teoreettinen ja
menetelmallinen synteesi, jota altistetaan asiantuntijoiden nakemyksille ja
muokataan saadun palautteen pohjalta. Erityista testausvaihetta ei toteuteta
sosiaalisiin ja henkildstoon liittyvissa muutosprosesseissa. (Kananen 2012,
79; Pernaa 2017). Interventioiden myoéta syntyy lopullinen ratkaisu, jota

tarkastellaan asetettuihin tavoitteisiin nahden (Kananen 2012, 80—-81).
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5 KUVAUS TIETOJOHTAMINEN-KASITTEESTA TEHDYSTA
TIEDONHAUSTA

Opinnaytetyon tiedonhaku perustui kuvailevaan kirjallisuuskatsaukseen, jossa
kaytettiin integroivaa tiedonhakua. Kuvaileva kirjallisuuskatsaus antoi
vapauden tehda kirjallisuuteen yleiskatsauksen ilman tarkkoja rajauksia tai
saantoja, kuitenkin mahdollistaen tutkittavan ilmion kuvaamisen laaja-alaisesti.
Integroiva metodiikka auttaa tarkastelemaan kirjallisuutta kriittisesti ja
syntetisoimaan tutkittavaa ilmiéta. Integroivaan kirjallisuuskatsaukseen kuuluu
seuraavat vaiheet: tutkimusongelman nimeaminen, aineiston koonti ja
arviointi, analysointi, tulkinta ja lopuksi tulosten esittaminen. (Salminen 2011,
6, 8, 39.) Integroiva kirjallisuuskatsaus on oiva tapa tuottaa uutta tietoa
tutkitusta aiheesta auttaen aineiston tarkastelussa ja kriittisessa arvioinnissa
(Toracco 2005, 356).

Aineistohaun alussa tehtiin aineistohakua, jonka perusteella arvioitiin
hakusanojen tuottaman aineiston maaraa ja sopivuutta suhteessa ratkaistaviin
tutkimuskysymyksiin. Tieteelliset aineistohaut tehtiin englanninkielisilla
asiasanoilla Metropolia-ammattikorkeakoulun verkkokirjaston kautta. Lopulta
hakuja toteutettiin hakuyhdistelmilla "’knowledge management” OR
“information management” OR “organisational learning”, ’knowledge

management theory”, ’knowledge management” AND “competitive advantage”

ja “knowledge management” AND “organisational learning process”.

Finnasta |0ytyi rajatusti osumia ja tiivistelmien lukemisen jalkeen niista jai
kaksi mukaan otettavaksi, joista toinen on suomenkielinen teos. EBSCO- ja
Science Direct- ja ProQuest-hakua jouduttiin rajaamaan vain uusimpiin
tieteellisiin aineistoihin, jotta hakutulosten maaraa saatiin rajattua
kohtuulliseksi. Science Direct ei tuottanut lopulta relevanttia aineistoa
lainkaan. Aineistohaulla saatiin tuloksia, mutta otsikoiden lukemisen jalkeen
havaittiin tulosten olevan liian teknisesti kirjoitettuja tai |aaketieteellisesta
nakokulmasta tuotettuja. Lopulta EBSCO- ja ProQuest-haut tuottivat yhteensa
kolme osumaa. Loydetyt artikkelit liittyivat [ahinna tietolahteiden hallintaan ja
kehittamiseen. EBSCO Business Source Elite ja ProQuest-julkaisuarkistot

sisaltavat englanninkielisia aineistoja. Hyvaksyttavina sisaanottokriteereina
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pidettiin julkaisujen akateemisuutta ja vertaisarviointia. Haut olivat vuosilta

2018 - 2020. Tiivistelmien lukemisen jalkeen naista hyvaksyttiin mukaan

kehittamisorientaatiota sisaltavat aineistot, joita oli yhteensa viisi kappaletta.

Kaikilla aineistohauilla oli vaatimuksena aineiston saatavuus verkosta.

(Taulukko 2.)

Taulukko 2. Tietokantahakujen rajaukset ja tulokset

Tietokanta Finna-haku EBSCO, Science Direct | ProQuest
business
Source Elite

Hakusanat "knowledge "knowledge "knowledge “knowledge
management” | management | management’” | management’
OR theory” AND AND
"information “competitive “organisational
management’ advantage” learning
OR process”
“organisational
learning”

Rajaukset Vaitoskirja, Peer 2018-2020 Full text, Peel
2016-2020, reviewed, full Review review, 2018-
verkossa text, 2018- articles, Open | 2020, english,
saatavilla 2020, access Scholarly

Academic Journals
Journals

Osumia 10 6 10 13

Otsikoiden 3 4

lukemisen

jalkeen

Tiivistelman 2 2 - 1

lukemisen

jalkeen

osumia

Tutkimustiedon tarkastelu

Kurki (2017) kasittelee vaitoskirjatutkimuksessa tiedolla johtamista

pelastuslaitoksen tydnjohtamisen nakdkulmasta perustaen sen

roolipohjaiseen resurssienhallintaan. Roolipohjainen resurssienhallinta auttaa
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paatoksenteon tukena kompetenssi- ja kapasiteettitiedon hallinnassa. Taman
avulla mahdollistuu viestiminen muiden jarjestelmien ja yhteisty6tahojen

kanssa ennalta hallitusti.

Karnan (2016) vaitdskirja Strategy - From managers’ toy to practitioners’ tool
to successful implementation katsoo tietojohtamista strategiaprosessien
roolien ja toteutuksen kautta. Tutkimus tarkastelee strategista johtamista
organisaatiota lapileikkaavasti. Tutkimuksessa todetaan, ettei tiedon
muodostumisen ymparistot ole itsestaan selvia, vaan ne taytyy suunnitella,
organisoida, toteuttaa ja hallita. Karnan tutkimuksessa nahdaan, etta
keskitason toimijoilla on tdhan tehtavaan parhaimmat ja tarvittavat
kyvykkyydet. Tutkimuksessa pidetdan Nonakan ja Takeutchin (1995)
tietdmyksen spiraalia arvossa kaytannon ja tasmallisen tiedon

muutosvaiheiden esittamiseksi.

Hannola, Richter, Richter ja Stocker (2018) ovat tutkineet teknologian
vahvistavia vaikutuksia asiantuntijaty6ta tekevien toimintaympariston
tuotantomahdollisuuksien parantamiseen peilaten hyotyja
tiedonkasittelyprosesseihin, paatoksentekotaitoihin ja vuorovaikutustaitoihin.
Tulokset kertovat teknologian tuottavan hyotya tyontekijoille ja vahvistavan
tydhyvinvointia, tehokkuutta ja tuottavuutta. Tutkimuksessa on myos osoitettu,
etta 2010-luvun jalkeen teknologia on mahdollistanut paremman
tietointensiivisen tuotannon useiden teknologisten lapimurtojen kautta.
Tietointensiivinen toiminta tukee tutkimuksen mukaan itseoppimista ja
oivalluksien tuottamista erityisesti yksilotasolla, kun laitteet tukevat yksilon

tiedonkasittelya.

Vila jaAlbinana (2015) korostavat uusien innovatiivisten tuotteiden
kehittamisen olevan tarkan ja tasmallisen tietojohtamisen tulosta koko
tuotannon elinkaaren ajalta. He kuvaavat, kuinka tietolahteilla on vaikutusta
viimeisimpaan tietamykseen ja markkinatarpeiden ymmarrykseen, jotta

tiedosta muodostuu innovatiivisia tuloksia koko tuotteen elinkaaren ajan.

Andriani, Samadhi, Siswanto ja Suryadi (2018) Knowledge management
strategy: an organisational development approach -tutkimusartikkeli

muodostaa tietojohtamisen strategiamallin, joka on sidoksissa organisaation
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kasvutasoon ja kuvaa liiketoimintamallien prosessit eri kasvutasoilla.
Tutkimuksessa selvisi, etta yrittajyysvaiheessa tiedon hallinta keskittyy
ihmisiin, joilla on hiljaista ja tasmallista tietoa. Muutos- ja kasvuvaiheessa
olevan yrityksen tietojohtaminen vaatii hiljaisen tiedon muuttamista
tasmalliseksi tiedoksi, erityisesti yksilotasolta. Tutkimuksessa nahtiin, etta

organisaatiotasolla tietojohtaminen perustui jarjestelmien kayttéon. (Kuva 5.)
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Kuva 6. Andrianin ym. (2018) organisaation kasvun vaiheiden tietotarve

Yhteenveto tutkimuksista

Kirjallisuuskatsauksesta esiin tulleista tutkimuksista etsittiin vastauksia
kokonaiskasityksen luomiseksi tietojohtamisesta ja siita, miten organisaatio
parantaa kykyaan toteuttaa tiedolla johtamista. Yhteisena asiana tutkimuksista
nousi esiin sen seikan tarkeys, kuinka oikeanlaiset tietolahteet auttavat
tiedolla johtamisesta parantaen suunnitelmallisuutta ja nain ollen roolittamista
ja resurssienhallintaa. Talla katsottiin olevan suora vaikutus toiminnan

suunnitelmalliseen johtamiseen, ja sita kautta mahdollistetaan liiketoiminnan
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oikea-aikainen kasvu. (Kurki 2017; Karna 2016; Hannula ym. 2018; Vila &
Albina 2015; Adriani ym. 2018.) Yllatyksena oli, ettd kahdessa tutkimuksessa
nousi esille Nonakan ja Takeutchin (1995) tietamyksen spiraalin kayttaminen.
Andriani ym. (2018) olivat jalostaneet siita jotain uutta, mutta hiljaisen ja

tasmallisen tiedonkehityksen vaiheet olivat sieltd selkeasti viela nahtavissa.

6 OPINNAYTETYON TOTEUTUS

Opinnaytetyon toteutusvaihe eteni iteratiivisella otteella. Tietoa kerattiin ja siita
jasennettiin uutta ymmarrysta, jota peilattiin asiantuntijoiden nadkemyksiin
tuotoksista. Syntyneiden kasityksien ja teorian perusteella luotiin maaritelmia,

joiden paalle lopulta asiakastietoprosessi rakennettiin.

6.1 Kehittamistutkimuksen aloitus

Ensimmainen tutkimuksen osuus toteutui tapaustutkimuksen metodiikalla,
jonka avulla toteutettiin tiedonkerays ja selvitettiin, mitkd osatekijat vaikuttavat
Kylan palvelukehitykseen. Tapaustutkimusosuus toteutui ulkopuolisen
osallisuuden kautta osallistumalla kehitystiimin palavereihin, keraamalla
palautetta, kyselykartoituksella ja perehtymalla kehitystiimin tuottamaan
materiaaliin, jonka valikoidusta osasta tehtiin sisaltdanalyysi. (Kananen 2012,
26-29, 92-93.) Talla tavoin saatiin kuvattua Kylan nykytilannetta. Tyon
maaraa kasvatti se, ettei Kylalla ollut antaa lahtétilanteessa kaikkea
asiakastietoprosessin luomiseen tarvittavaa tietoa riittavan jasennetysti. Tassa
opinnaytetydssa ei siis kehitetty olemassa olevia prosesseja vaan kehitettiin

asiakastietoprosessin versio 1.0.

6.2 Ensimmainen vaihe — Nykytilanteen ymmarryksen luominen

Virtanen (2007, 111) siteeraa sosiologi Baumanin Zygmuntin sanoja: "Historia
on taynna joukkomurhia, jotka on tehty yhden ja ainoan Totuuden nimissa...”
Tama on tassa yhteydessa kovin karjistetty lausahdus, mutta herattaa

ajattelemaan, kuinka yksipuolinen tieto voi johtaa ei-toivottuihin lopputulemiin.

Tilannekartoitus on kehittamistutkimuksen ensimmainen vaihe, jonka pohjalta
kehitystyon ongelma maariteltiin. Tilannekartoitus on Kanasen mukaan syyta

tehda huolella, ettei ratkaista ongelmaa, joka ei ole todellinen ongelma, tai
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siihen vaikuttavien tekijéiden ymmarrys jaa pintapuoliseksi. (Kananen 2012,
52-53.) Kylan nykytilan voisi sanoa olleen opinnaytetyon aloitusvaiheessa

liian kaoottinen riittdvasti jasennetyn tilannekartoituksen tekemiseen.

Kylan palvelutoiminnan keskeneraisyyden vuoksi kaikkea
kehittamistutkimustyon taustaksi tarvittavaa tietoa ei ollut jasennetysti
saatavilla, joten tilannekartoitusta varten jouduttiin tekemaan perusteellinen
tapaustutkimus kehittamistyon pohjaksi. Tapaustutkimus (case study
research) kuvataan spesifina tutkimusmenetelmana, joka vaatii
prosessuaalisen tutkimusstrategian. Tutkimuskysymysten muotoilu,
tutkimusproposition asettelu, tutkimukseen mukaan otettavien
analyysilahteiden valinta, aineiston kytkeminen tutkimusasetelmaan ja
tulosten tulkinnan kriteerien maarittely ovat olennaisia osia tapaustutkimusta.
Tutkimuskysymyksilla etsitaan vastaukset kysymyksiin kuka, mita, missé,
miten ja miksi. Tutkimuspropositioinnilla muutettiin tutkimushypoteesit
selvitettaviksi tutkimusongelmiksi. (Virtanen 2007, 159-161.) Lopulta
valikoidulle materiaalille tehtiin sisaltdanalyysi soveltaen siihen kaanteista
ankkuroitua teoriaa (engl. grounded theorya). Ankkuroidun teorian tavoitteena
oli klusteroida materiaalista asiakastietoprosessia kuvaavat avaintekijat Kylan
konseptikuvausta varten ja toiminnalliset tavoitteet kehitettavan
asiakastietoprosessin taustaksi. (Karvinen ym. 2009; Kananen 2012,116—
117.) Kysymys kuka vastasi, minkalaisten ulkoisten ja sisaisten sidosryhmien
kanssa Kylan toimintoja on tarkoitus toteuttaa. Mita- ja miten-kysymyksilla
kartoitettiin kausaalisuhteita, joiden tulosten pohjalta maariteltiin, millaisista
palveluista ja toimintatavoista Kylassa on kyse. Missa-kysymys tuotti tietoa
toimintaymparistosta. Miksi-kysymyksen kautta kartoitettiin toimintaa ohjaavat

arvot ja tavoitteet.

6.2.1 Analyysiyksikoiden valinta

Tilannekartoituksen analyysiyksikoiksi valikoitui nelja eri tiedon lahdetta, joista
kaikista tarkasteltiin kahta avointa kysymysta vertaamalla niiden sisaltoa
keskenaan:

1. Millainen on Kyla toimintaymparisténa?

2. Mitka ovat Kylan toiminnan tavoitteet?
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Naihin kahteen kysymykseen haettiin yhtenaista nakemysta Kylan toimijoiden
joukosta. Tieto oli hyvin pirstaleista, ja se muuttui kehitystyon edetessa. Tama

toi kaytettavien tietolahteiden valintaan omat haasteensa.

Tutkimusaineiston analyysiyksikdiksi valikoituivat:
o HyMy-kylan ja Asiakaslahtdiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut Teams-
ja verkkomateriaalit
e BSC- ja aineeton paaoma -kysely
¢ Kohdennetut asiantuntijanakemykset, vapaamuotoisina
teemakeskusteluina

o HyMy-kylan kehitystiimipalaverit

Kylan materiaaleista kaytettiin vain aineistoja, jotka ovat julkista tai esitetty

organisaation johtoryhmalle.

Tapaustutkimuksen tutkimusstrategiana oli, etta analyysiyksikoiden tiedosta
taytyi pystya luomaan uutta jasentynytta ymmarrysta. Tutkimusstrategian
tavoitteena oli pystya kootun ymmarryksen myota maarittelemaan Kylalle
konseptikuvaus, sidosryhmat ja lopulta rakentaa kaiken opitun paalle tiedolla
johtamista tukeva asiakastietoprosessi. (Virtanen 2007, 159.) Tahan
vaiheeseen sovellettiin Nonakan ja Takeuchin tietamyksenluomismallia (kuva
7) (model of knowledge dimenssions), SECI-mallia (Socialization,
Externalization, Combination ja Internalization) (Nonaka & Takeuchi 1995,
284). SECI-mallin menetelmaan nojaten Kylasta olemassa olevaa hiljaista
tietoa (tacit) hydodynnettiin ja muunnettiin sita nakyvaksi maaralliseksi tiedoksi
(explicit) ja peilattiin jasentyvaa ymmarrysta teoriaan ja olemassa oleviin

tietolahteisiin.
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Kuva 7. Tietdmyksenluomismalli ts. SECI-malli (Nonaka & Konno 1998, 43)

Huhtasen (2007) tulkinta SECI-mallista kuvaa spiraalista muutosta hiljaisen ja
eksplisiittisen tiedon ja yksilon ja ryhmien valilla seuraavasti:
e (S) Sosiaalistamisvaiheessa jaetaan kokemuksia ja ajatuksia.
e (E) Ulkoistamisvaiheessa tietoa kiteytetaan.
¢ (C) Yhdistamisvaiheessa tehdaan tilanteeseen sopivia mallinnuksia.
(

e (I) Sisaistamisvaiheessa toteutetaan kaytannon kokeiluja.

Analyysiyksikoiden havaintoaineistojen kautta tutkimushypoteeseja testattiin ja
tutkimustulosten tulkintakriteerien muotoilussa pohdittiin tutkimushavaintojen
muodostamaa ymmarrysta kokonaiskuvasta yksityiskohtaisemman SECI-
mallin mukaisesti (kuva 9). (Kananen 2012, 116—120; Karvinen ym. 2009;
Komura & Kametsu 1999, 64; Virtanen 2007, 159-161.)

6.2.2 Analyysiyksikoiden hyodynnettavyys

Toimintaympariston monimuotoisuuden vuoksi ensin toteutettiin nopeita
selvityksia, mista tietoa oli saatavilla analyysiyksikoiden valintaa varten ja
niiden pohjalta rajattiin tutkimustiedon ensisijaisia tarpeita. Asiakastiedon ja

Kylan toimintaympariston selvitystyo aloitettiin keraamalla Kylan
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toiminnankehittajilta tietoa Balanced Scorecard (BSC) ja aineettomat paaomat
kyselytutkimuksella (Liitteet 1. & 2.) (Kaplan & Norton 1992; Laamanen
2005,127). BSC- ja aineeton paaomakyselyt toteutettiin Kylan toiminnan
johtamisen keskiportaaseen nimetyille henkildille kertaluontoisena
sahkopostikyselyna. Kyselypohjat olivat excel-taulukoina, jotta aineiston
kasittely olisi nopeaa. Vastaukset olivat hyvin eri tasoisia vastaajien kesken ja
tasta syysta niista kartoitettiin vain ylatason sidosryhmia. Sidosryhmia
taydennettiin viela innovaatiojohtajan toimesta. BSC:n ja aineettoman
paaomakyselyiden kasittely on rajattu taman opinnaytetyon ulkopuolelle,
koska niilla ei ole asiakastietoprosessin esittamista varten suurta merkitysta.
Niiden tulokset on kuitenkin sisallytetty ulkoisten sidosryhmien kuvaukseen

(kuva 8), joka taydentyi innovaatiojohtajan iteroinnilla.

Teams- ja verkkomateriaaleista nakyi Kylan toiminnan kehityksenkaari
kirjoitetussa muodossa. Niista sai koottua toimijoiden nakemyksia jasennetysti
sisaltdanalyysia varten. Vapaamuotoiset asiantuntijahaastattelut tapahtuivat
ennalta sovituissa tapaamisissa ja spontaanein keskusteluin mahdollisuuden

siihen ilmentyessa.

Edella mainitut tiedonkerays ja ymmarryksen vahvistamisen menetelmat loivat
iteroivan kehyksen toimintaympariston ja toiminnan tavoitteiden
jasentamiseksi. Teams- ja verkkomateriaaleista jasennettiin syntyvaa tietoa,
jota tarkennettiin vapaamuotoisilla asiantuntijahaastatteluilla. BSC- ja aineeton
paaoma -kyselyiden avulla maariteltin Kylan suhde-, inhimillinen ja
rakennepaaomat ja niiden muodostuminen, mahdollisuudet ja tiedostetut
vaarat toiminnalle. Kehitystiimipalavereihin osallistuminen lisasi
toimintaympariston ymmarrysta ja kohdennetuilla asiantuntijanakemyksilla
haettiin tarkennusta syntyneisiin kasityksiin niin Kylan tiedolla johtamisen

tavoitteista kuin Kylan asiakastietoprosessin toteutusmahdollisuuksista.

Osallistuminen kehityspalavereihin tapahtui alkaen marraskuusta 2019 aina
toukokuuhun 2020 saakka. Palavereja jarjestettiin useampia viikoittain ja niihin
osallistuttiin aina mahdollisuuksien mukaan, kunnes ne eivat enaa tuottaneet
uutta tietoa Kylan tavoitteiden ja toimintaymparistdn ja sen toimintakulttuurin
ymmartamiseksi. Haaste palavereissa oli saada kaynnissa olevasta

prosessista jasennettya tietoa irti. Tiedot olivat tassa vaiheessa viela kovin
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abstrakteilla tasoilla mm. palveluprosessien ja -tarjonnan suhteen. Palaverit
tuottivat kuitenkin hyvan kasityksen olemassa olevista kehittdmistyon
haasteista, joita oli iimassa toimintakulttuuria ja -ymparistéa kohtaan. Taman
lisaksi palaverit antoivat riittavan kasityksen siita, kuinka ja millaista

palvelutuotantoa on Kylassa tavoitteena tuottaa.

Kylan kehityspalavereihin osallistui sen kehitystiimin jasenia, jotka olivat
tavalla tai toisella sidoksissa Kylan tulevaan palvelutuotantoon. Osallistujat
olivat organisaation tutkintovastaavia, lehtoreita, osaamisaluepaallikéita, Kylan
tulevia tiiminvetajia ja toiminnan koordinaattoreita. Kehityspalavereja veti
paasaantoisesti Kylan toiminnasta vastaava innovaatiojohtaja, mutta Kylan
toimijat jarjestivat myos omia kehityspalavereja asioiden eteenpain
saattamiseksi. Innovaatiojohtajan vetamien palaverien tarkoituksena oli mm.
perehdyttaa uusia kehitystiiminjasenia sen hetkiseen tilanteeseen ja

tavoitteisiin seka se toimi ajantasaisena viestinta kanavana.

6.2.3 Kylan toimintaa kuvaavat luokat

HyMy-kylan ja Asiakaslahtoiset hyvinvointi- ja terveyspalvelut IK:n Teams- ja
verkkomateriaalien sisaltdanalyysistd muodostui opinnaytetyon suppea
maarallinen tutkimusosuus, jonka aineistoa kasiteltiin kaanteisesti

ankkuroidun teorian menetelmalla.

Kaanteisen ankkuroidun teorian avulla sisaltdanalyysiin valikoidusta
materiaalista klusteroitiin Kylan toimintaa, tavoitteita ja toimijoita kuvaavat
avaintekijat ja toiminnalliset tavoitteet kehitettavan asiakastietoprosessin
taustaksi. Ankkuroidun teorian systematiikalla tarkastellaan prosesseja, mutta
opinnaytetydssa oli tavoitteena luoda prosessi, joten systematiikka otettiin
tasta syysta kaanteisena kayttoon. (Karvinen ym. 2009; Kananen 2012, 119—
120.)

Kylan toimintaa kuvaaviksi luokiksi sisaltdanalyysia varten nimettiin (taulukko
3):

e Palvelu, vastaa kysymykseen mita

e Sidosryhmat, vastaa kysymykseen kuinka

e Tavoitteet, vastaa kysymykseen keinot
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TOIMINTAA KUVAAVAT LUOKAT
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palvelu-> mita

sidosryhmat-> kuinka

tavoitteet-> keinot

4 luokkaa,
42 avaintekijaa

4 luokkaa,
19 avaintekijaa

4 luokkaa,
65 avaintekijaa

palveluja tuottavat

toimintaa kuvaavat

alvelut i
: bt tahot asiasanat
palveluryhmat HyMy-kylan tiimit toiminnan keskidssa
palvelut ohjaustiimin jasenet tavoitteet
opplmlsyrrlp?rlston asiakkaat tyossdaoppiminen
tehtava

Maarittelyluokkia analysoitiin niiden sisallon pohjalta ja niista jalostettiin
erottelevat alaluokat klusteroimalla. Talla tavoiteltiin parempaa ymmarrysta
sisallonmerkityksesta. Alaluokat kuvattiin seuraavalla tavalla:

e Palvelun alaluokat: palvelutyyppi, palveluryhmat, palvelut ja
oppimisympariston tehtavat.

e Sidosryhmien alaluokat: palveluja tuottavat tahot, HyMy-kylan tiimit,
ohjaustiimin jasenet ja asiakkaat.

e Tavoitteiden alaluokat: toimintaa kuvaavat asiasanat, toiminnan
keskiossa, tavoitteet ja tydssaoppiminen.

6.2.4 Klusterit

Sisaltdanalyysia tyostettiin jakamalla ankkuroidun teorian pohjalta luodut
luokat alaluokkiin. Alaluokista haettiin vastauksia lahtokohtaisiin kysymyksiin:
kuka, mita, missa, milloin ja miten. Nain sisallosta alkoi erottamaan
palvelutoiminnan sisallét ja tehtavat (taulukko 4), seuraavassa alaluvussa
esitetyn toimintaympariston toimialan (taulukko 5) ja luonteen ja Kylan

toimintaa ohjaavat tavoitteet (taulukko 6).
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Taulukko 4. Ankkuroituteoria, palvelutoiminta

palvelutyyppi

palveluryhmat

PALVELUT/opetusasiakk
uudet

oppimisympariston
tehtava

pop-up palvelut

hyvinvointi- ja
terveyspalvelut, 6
opetusasiakkuutta

fysioterapian
opetusasiakas
ensikaynti

keskeisten taitojen
harjoittelu

tukea arjen hyvinvointiin

tuotekehitys- ja
tutkimuspalvelut

fysioterapian
opetusasiakas
jatkokaynti

asiakastyoskentely

asukasillat

yritysyhteistyo

jalkaterapian arviokaynti

ammattikdytannot

ryhmatoiminta

yksil6llisen
tukipohjallisen
valmistaminen

vksil6llisten palvelujen
muotoilu

tapahtumat ja
teemapadivat

pikapohjalliset

uusien palvelujen
konseptointi

monialainen
palvelutarpeen arviointi

iho- ja kynsimuutosten
kasittely

uusien palvelujen
innovointi

ohjaus- ja
neuvontapalvelut

varvasortoosi ja
seurantakaynti

hyvinvointi- ja
terveyspalvelut

kynnen oikaisu ja
seurantakaynti

Turbiini
yrityskiihdyttamo

kemiallinen kynnen tai
syylan poisto ja

seurantakaynti

Testbed-tuotekehitys y.kS.I|O||II’.len
harjoiteohjelma
Testbed- . |ka|hm|s_ten .
. liikkeenhallinta- ja
tutkimuspalvelut . -
lihaskuntoryhma

konsultatiiviset
monialaiset palvelut

kuntosaliryhma

yrittajien
hyvinvointipalvelut

muut sopimusryhmat,
litkunta

teknologiset (sahkoiset)
hyte-palvelut

osteopatian ensikaynti

osteopatian jatkokaynti

optometriakaynti

suuhygienistiopiskelijall
a kaynti

geronomiakaynti

pysakkikaynti

Teorian ja klusteroinnin pohjalta syntyi kasitys Kylan

toimintaymparistosidonnaisuuksista ja sen toiminnan sidosryhmista.
Toimintaymparistoa kartoittaessa huomioitiin, etta Kyla sijaitsee Ita-
Helsingissa Myllypuron alueella aivan terveys- ja metroaseman kupeessa.
Sijainti antaa palvelujen kehittamisen ja tuottamisen nakdkulmasta hyvat
yhteistydmahdollisuudet Ita-Helsingin alueen sote-alan toimijoiden kanssa.
Kyla on myds helposti asukkaiden tavoitettavissa toimivien liikkenneyhteyksien
puolesta. Kylan hyvinvointi- ja terveyspalvelujen kumppanuusverkostotoimijat

ovat kaikilta yrityspalvelusektoreilta; julkisen, yksityisen ja kolmannen sektorin
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toimijoita. Kylalle tarkeita ja kiinnostavia tahoja naista ovat tutkimusta ja
toiminnankehittamista tekevat tahot, joilla on sen omaa osaamista

taydentavaa osaamista.

Kyla profiloituu sidosryhmien kautta osaksi monitoimijaverkostoa pystyen
innovoimaan ja kehittdmaan tulevaisuuden visioita yhdessa muiden sote-alan
toimijoiden kanssa seka luomaan niistd uudenlaisia tydelamalahtoisia
palvelukokonaisuuksia Airolan ym. (2007, 12) mainitsemana verkostomaisena
liiketoimintana. Kuuluminen monitoimijaverkostoon parantaa yrityksen
kilpailukykya. Yrityksen tulee tunnistaa, kuinka verkostoyhteistyo vahvistaa
sen omaa asemaa Kkilpailullisesti ja kuinka se on yhdessa tekemalla
vahvimmillaan. Monitoimijaverkostolla on yhteinen verkostostrategia ja
monipuolisesti yhteisty6ta mittaavat mittarit, joiden tehtavana on tukea
kehitystoimintaa. (Airola ym. 2017, 15-16.)

Taulukko 5. Ankkuroituteoria, sidosryhmien maarittelya

palveluja tuottavat

HyMy-kylan tiimit ohjaustiimin jasenet asiakkaat
tahot yMy-ky J] J
tutkintojen opiskelijat monialaisuus IK johtaja yritykset
tutkintojen opettajat yrittajyys palvelukoordinaattori tutkimuslaitokset
pysakki turbiinikoordinaattori kaupungit

osaamisaluepaalliko

testbed ja erikoistilat
terveys

jarjestot

osaamisaluepaalliko
hyvinvointi
osaamisaluepaallikd
kuntoutus ja tutkiminen

seniori alueen asukkaat

juniori

Sidosryhmia tarkasteltiin viela asiakastiedon nakokulmasta (taulukko 6). Talla
lahdettiin kartoittamaan, miten toimijat asettuvat asiakastietoprosessiin

Laihosen (2013, 24-25) tiedonhallintaprosessin nakokulmasta.
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Taulukko 6. Sidosryhmien jalostaminen asiakastiedon nakdkulmasta

5 2 14
asiakastiedon asiakastiedon
tuottaminen keradaminen
yritykset tutkintojen opiskelijat IK johtaja
tutkimuslaitokset tutkintojen opettajat palvelukoordinaattori
kaupungit turbiinikoordinaattori
e osaamisaluepaalliko
jarjestot Isaluepaati

terveys

osaamisaluepaalliko

alueen asukkaat L
hyvinvointi

osaamisaluepaalliko
kuntoutus ja tutkiminen
tutkintojen opiskelijat
tutkintojen opettajat
monialaisuus

yrittajyys

pysakki

testbed ja erikoistilat
seniori
juniori

Tasta vaiheessa oli mahdollista kuvata Kylan tkio-toiminnassa mukana olevat
ulkoiset ja sisaiset sidosryhmat. Sidosryhmista nahtiin Kylan asiakastiedon
|lahteet ja palvelutuotantoon sidoksissa olevat toimijat. Kylalla on laajasti
verkostokumppanuuksia sen sidosryhmien (kuva 8) kautta. Verkostot
muodostuvat ulkopuolisista rahoittajista, tutkimus- ja kehittdjayhteisdista,
poliittisista verkostoista, projekti-/hankeverkostoista ja opetuksen verkostoista,
jonka kautta I6ytyy yhteistydkumppanuuksia kaikilta palvelutoiminnan
sektoreilta. Palvelutuotannon ja tkio-toiminnan kautta Kylan toimii osana sote-

kentan monitoimijaverkostoa.
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Sisdiset sidosryhmat (toimijat) Ulkoiset sidosryhmit (asiakkaat)
Asiakastiedon lahteet
Johtoryhma
Johtotiimi STM
Innovaatiokeskittymat (IK) OKM
IK:n teemojen vetdjat Rahoittajat
IK:n tutkimusryhma Opetusasiakkaat (alueen asukkaat)
HyMy-kylan tiimit Biodesign
Osaamisalueet Sparks
Lehtorit Uudenmaan elinkeinoliitto
Opiskelijat Tutkimuslaitokset
Yrittdjyyteen tahtadvat opiskelijat Oppilaitokset
TKl-palvelut Yritykset
Hallinnolliset yksikot (talous- ja tietohallinto yms.) Kunnat
Siivous- ja kiinteistdpalvelut (ostopalvelut) 3-sektorin toimijat (yhdistykset, jarjestot, seurat)

Kuva 8. Kylan sidosryhmat

Tutkimuksessa havaittiin, etta hyvinvointi- ja terveysalan kattavan
kokonaisuudessaan kaikki kolme palvelutoimintasektoria; julkinen, yksityinen
ja kolmassektorista. Mainittujen toimijoiden valiset rakenteet muodostavat
monitoimijaverkostoja (Roponen 2020). Tevameren mukaan (2018, 10) kaikki
mainitut toimijat ovat osa palvelujarjestelmakokonaisuutta, mika ei ole irrallaan
muista toimialasektoreista. Kylan asettuminen toimijaverkostoon on julkisella
sektorilla, koska sen toiminnanohjaus tulee julkiselta puolelta. Metropolian

Ammattikorkeakoulu Oy:n omistavat Helsingin, Vantaan ja Espoon kaupungit.

Kylan tavoitteiden kartoittamisella pyrittiin tuomaan esiin toimintaa ohjaavat
arvot ja keskeiset toiminnot (taulukko 7). Naista syvennettiin kasitysta
toimintaymparistdsta, joka toimii palvelualalla, mutta myds opetus ja tki-aloilla.
Tutkimuksen yhtena tuloksena Kylalle maariteltiin kolme yhteistoiminnan ja
kumppanuuden osa-aluetta: strateginen, taktinen ja operatiivinen
kumppanuus. Naiden osa-alueiden tavoitteet muodostuvat organisaation
toimintaa ohjaavista tutkimuksen, kehittamisen, innovaatiotoiminnan ja
opetuksen tavoitteista. Yhteistoiminnan ja kumppanuuden osa-alueiden kautta
mahdollistui nahda ja kuvata yhteiset rajapinnat ja toiminnan kehittamisen
tavoitteet muiden alan toimijoiden kanssa asiakastietoprosessin

kehittamiseksi.
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Taulukko 7. Ankkuroituteoria: tavoitteista luodut alaluokat

ty6éssdaoppimisen
tehtdvat

tavoitteet

toiminnan keskiossa

toimintaa kuvaavat
asiasanat

vuorovaikutus

valtakunnalinen

Yksildiden ja yhteistjen
kohtaaminen

monialaisuus

ammatilliset taidot

sosiaali- ja
terveyspalvelut

Alueellisen yhteistyon
vahvistaminen

oppimisymparisto

asiakastilanteet

kehittaja

luovien ratkaisujen
jatkuva kehittaminen

opettajien ohjaus

monialainen yhteistyo

suunnanndyttaja

Monialainen osaaminen

kohtaaminen

lhmisen arjen

ohjauskeskustelut

asiakaslahtoiset
palvelut

kokonaisvaltainen,
yksilollinen ja eettinen
kohtaaminen

dokumentointi konseptointi . tukeminen
tukeminen
tasa-arvoisen
tiedon keraaminen testaus osallisuuden osaaminen
edistaminen
ihmisten

vahvistaminen

tutkimis- ja
kuntoutussuunnitelma

asiakaslahtoiset
tuotteet

syrjdytymisen ja
eriarvoistumisen
ehkdiseminen

kehittdminen

opetusasiakas

rohkeat yrityskokeilut

yksiléllisyys

markkinointi

eri alojen toimijoiden

kokoaminen yhteen

joustavat ratkaisut

viestinta

eri sektoreiden
kokoaminen yhteen

joustavat palvelut

yhdessa kokeilu

kiireettomyys

yhdessa oppiminen

samasta paikasta

yhdessa tutkiminen hyvinvointi- ja terveys

ratkaisujen luominen arjen asiantuntija

sote-alan kehityksen
vauhdittaminen
ekosysteemi
kumppanuus

asiakas

ammattilaiset

osaamisen kehittyminen

huipputason
asiakaskokemus
yhdessa

vastavuoroisuus

avoimuus

tulevaisuuden

luottamus K .
asiantuntijat

asiakaslahtoiset
palvelut

ekosysteemitoimintatap
a

kehittamisymparisto

kansainvalisyys

Sisaltdanalyysin tavoitteista jalostetuista toimintaa kuvaavista asiasanoista
(taulukko 8) lahdettiin luomaan Kylan konseptikuvausta tarkastelemalla
asiasanoja, jotka olivat sidoksissa vision, mission ja arvojen maarittelyyn.
Nama kasitteet tulevat strategisen johtamisen alalta, mutta sita ei lahdeta

avaamaan taman opinnaytetyon yhteydessa.
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3 8

18

13

tila asiakas

arvo

yhteistyo

oppimisymparistd asiakastilanteet

valtakunnalinen

monialainen yhteistyd

kehittamisymparisto opetusasiakas

tasa-arvoisen osallisuuden
edistdminen

eri alojen toimijoiden
kokoaminen yhteen

ekosysteemi asiakaslahtaiset palvelut

ihmisten
kokonaisvaltainen,
yksilollinen ja eettinen
kohtaaminen

eri sektoreiden
kokoaminen yhteen

asiakaslahtoiset tuotteet

syrjaytymisen ja
eriarvoistumisen
ehkdiseminen

yhdessa kokeilu

lhmisen arjen tukeminen

yksilollisyys

yhdessa oppiminen

asiakas

kiireettomyys

yhdessa tutkiminen

huipputason
asiakaskokemus

vastavuoroisuus

kumppanuus

asiakaslahtaiset palvelut

avoimuus

Yksiloiden ja yhteisojen
kohtaaminen

luottamus

Alueellisen yhteistyon
vahvistaminen

kohtaaminen

Monialainen osaaminen

tukeminen monialaisuus
vahvistaminen yhdessa
yksilollisyys ekosysteemitoimintatapa

joustavat ratkaisut

sote-alan kehityksen
vauhdittaminen

joustavat palvelut

luovien ratkaisujen jatkuva
kehittaminen

kiireettomyys

samasta paikasta

kansainvalisyys

kehittaminen

osaamisen kehittyminen

Kylan aineistoihin ja asiantuntijanakemyksiin peilaten nahtiin, etta Kylan

tulevaisuuden visiossa sen toiminta on rakennettu konsortiomaiseksi

ekosysteemiksi, jonka toiminnan toteuttajina ovat Kylan omien toimijoiden

lisaksi ammatinharjoittajat ja laaja-alainen verkosto kehittajakumppaneita.

Airolan ym. (2007, 4) mukaan moniverkostoymparistdon palvelutuotannon

hyoty nakyy asiakkaalle suurempina tuote- ja palvelukokonaisuuksina, joihin

verkostot pystyvat vastaamaan paremmin yhdessa. Kylan asiakaslahtoiset

hyvinvointi- ja terveyspalvelut tahtaavat toiminnallaan uudistamaan tuote- ja

palvelukokonaisuuksien tuotantoa.
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Taupaustutkimuksella saavutettiin kehittamistutkimuksen tilannekartoituksen
vaatimat tuotokset: Kylan konseptikuvaus (luku 7.1.), josta nahtiin Kylan
tavoitetila ja toiminnassa mukana olevat sidosryhmat (kuva 8). Sen myoéta
my0s paivitettiin Kylan johtamismallin vastuualueita tehtdvankuvan mukaisiksi.
Johtamismallin paivittamisen tavoitteena oli vieda johtamisen tavoitteet
toiminnan tasolle, selkeyttaa tehtavien fokusta ja poistaa paallekkaista
tekemista. Kylan johtamismalli on kuitenkin rajattu opinnaytetyon ulkopuolelle

omana tuotoksenaan.

Mainittakoon, ettei tapaustutkimusta ole toteutettu omana erillisena

tutkimuksena vaan osana kehittamistutkimuksen kokonaisuutta.

6.3 Toinen vaihe — Asiantuntijoiden sitouttaminen kehittamiseen

Tapaustutkimuksena toteutetun tilannekartoituksen myota syntyneesta
ymmarryksesta siirryttiin luontevasti kehittamistutkimuksen
suunnitteluvaiheeseen. Tama vaihe alkoi kehitystyon ajurina toimivan tiedolla
johtamisen teoriaan syventymiselld, jonka aikana pikkuhiljaa siirryttiin myos
itse suunnitteluvaiheeseen (Kananen 2012, 47—48). Perehtyminen tapahtui
kirjallisuuskatsauksella. Kirjallisuuskatsaus osoittautui liian haastavaksi
toteuttaa systemaattisin menetelmin. Nain ollen se suoritettiin kuvailevan
kirjallisuuskatsauksen integroivaa orientaatiota kayttaen (Salminen 2011, 6).
Kirjallisuuskatsauksen jalkeen palattiin tarkastelemaan tapaustutkimuksen
tuloksia, joiden pohjalta muodostettiin kokonaiskuva siita, mita asioita
asiakastietoprosessin mallintaminen pitaisi sisallaan ja minkalaisia keskinaisia

suhteita aineistosta on havaittavissa.

Prosessien mallintaminen on Luukkosen ym. (2012) SOLEA-projektin
tutkimusartikkelin mukaan tyotoimintakokonaisuus, jossa maaritellyt ihmiset
tydskentelevat jarjestelmallisella tavalla yhteisen asian eteen saavuttaakseen
heille asetetun yhteisen tavoitteen. Koska opinnaytetyon oli tarkoitus tuottaa
asiakastietoprosessi, niin kehittamistoiminnassa paatettiin hydédyntaa
soveltean SOLEA-projektissa kuvattua tyétoimintakokonaisuutta (kuva 10).
Umemoto (2002) kuvaa yksityiskohtaista SECI-mallia osallistavana

kehittamismenetelmana, joka on kehitetty 1990-luvun alussa, kun tutkimus- ja
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kehityspaallikot paattivat ratkaista pitkittyneet suunnitteluprosessien
lapimenoajat. Opinnaytetyon kehittdmistutkimuksen suunnitteluvaihe mukaili

my0s kuvattua yksityiskohtaisempaa SECI-mallia (kuva 9).
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[ ™ | .
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= £ | Interacting Formalizing| ‘=
N, Y
(AN 1
&
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|E r A S
Selecting | Sharing
- | .
Explicit Explicit
Knowledge Knowledge

Kuva 9 .Yksityiskohtaisempi Fuji Xeroxin SECI-malli (Nomura & Kametsu 1999, 64)

Kehittamistutkimus jatkui seuraavin vaihein iteratiivisesti: ratkaisun
suunnittelu, esitys, arviointi ja jalostaminen. Tama vaihe mukailee SOLEA-
mallin kollektiivista tyOvaihetta, joka on kuvattu kokonaisuudessaan Kylan
kehittamistutkimuksen nakdkulmasta kuvassa 10. Kylasta saatavalle
taustamateriaalille tehtiin validointia aineiston luotettavuuden mukaan ja
Kylasta syntyvaa ymmarrysta jalostettiin keraamalla syntyneista tuotoksista
asiantuntijapalautetta. Palautetta kerattiin Kylan innovaatiojohtajalta,
kehitystiimin jasenilta, tietohallinnon paaarkkitehdilta ja talon strategisen

ohjauksen tiimin jasenelta.

Arviointien myota paastiin maarittelemaan Kylan visio, missio ja sen toimintaa
ohjaavat arvot konseptikuvauksen perustaksi. Visio, missio ja Kylan toimintaa
ohjaavat tavoitteet vastasivat kysymyksiin: kuka, mité, missa, miten ja miksi
(Virtanen 2007, 159-161). Syntyneita tuotoksia peilattiin kehitystiimin

palaverien sisaltoon seka asiantuntijanakemyksiin. Talla tavoin konseptin
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maaritelmaa jalostettiin, kunnes uutta tietoa ei enaa syntynyt. Toteutunut
menetelma ymmarryksen luomiseksi nojasi yksityiskohtaista SECIl-mallia
(kuva 9) noudattavaan "Designed by Everyone”- konseptiin (Umemoto 2002).
Palautteiden perusteella pohdittiin kdytannon ongelmien ratkaisuja. Talla
tavoin saatiin rajattua kausaliteetteja ja luotua uutta ymmarrysta vanhan
tiedon paalle, jonka paalle rakennettiin asiakastietoprosessin ratkaisu ja
sanalliset kuvaukset ratkaisusta (kuva 10). (Kananen 2012, 52, 63—65; Pernaa
2017.)
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Kuva 10. Kokonaiskuva Kylan asiakastietoprosessin kehittdmisesta (mukaillen Luukkonen ym.
2012)

Ennen lopullisten tuotoksien luovutusta kehitetyn asiakastietoprosessin ja
paatoksentekoprosessin arviointiin osallistui innovaatiojohtaja, jonka
tehtavana on johtaa Kylaa. Innovaatiojohtaja toimi myds tdman opinnaytetydn

tydelaman ohjaajana.

Nain syntyi opinnaytetyon paatuotoksena oleva asiakastietoprosessin versio
1.0. (kuva 11).

6.4 Kolmas vaihe — Asiakastietoprosessin luovutus

Asiakastietoprosessi ja paatoksentekoprosessi oheismateriaaleineen esiteltiin
kolmessa eri palaverissa Kylan johtotiimille, koordinaattoreille ja tiiminvetajille.

Talla tavoin materiaali luovutettiin tahoille, joilla on mahdollisuudet lahtea
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testaamaan, jatkokehittamaan ja integroimaan asiakastietoprosessia
organisaation yleisiin tiedonhallinnan periaatteiden ja vastuiden kanssa osana
tiedolla johtamisen kehittamisen ohjelmaa. Luovutusvaihe noudatti Luukkaisen
ym. (2012, 14) tutkimusartikkelissa maariteltya tuotoksien luovutukseen
liittyvan maaritelman sisaltéa, jossa sanotaan, etta valittujen prosessien
mallinnukset toimitetaan tilaajalle sahkoisesti tai paperidokumenttina
henkilokohtaisesti. Kylan tapauksessa aineiston luovutus tapahtui sahkdisesti.
Aineiston dokumentaatio koottiin jaettavalle verkkoalustalle, josta
asianomaiset voivat jatkossahyddyntaa materiaaleja omien tarpeidensa

mukaisesti.

7 TULOKSET

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittaa Kylan kayttéon asiakastietoprosessi,
joka tukee tiedolla johtamista. Tavoite saavutettiin. Tuloksiksi syntyi
asiakastietoprosessin kuvaus ja paatdksentekoprosessimalli tukemaan tiedon
hyodyntamista. Kylan johtamismallia jalostettiin tehtavankuvan mukaisiin
vastuunjakoihin, jotta kehittamistydta ohjaavat ja tukevat toimijat pystyvat
tarkastelemaan tehtavia niihin kohdistetun vastuun nakokulmasta. Kuvaukset
tehtiin tyotoiminnan nakdkulmasta, joka on esitetty Kylassa
yhteistoiminnallisena prosessina. Talla tavoin Kylan toimijat voivat lahtea
suoraan pilotoimaan asiakastietoprosessia ja hyddyntaa tuotoksia
tietojarjestelmahankinnan kuvauksen toiminnallisten vaatimusten

maarittelemisessa. (Luukkainen ym. 2012, 26-27.)

Tiedolla johtaminen on tiedon hyddyntamista strategisessa, taktisessa ja
operatiivisessa paatdksenteossa (Leskela ym. 2019). Opinnaytetyén myota
tehdyssa konseptikuvauksessa olevat tavoitteet ja toimintaa kuvaavat
asiasanat luovat pohjan Kylan omalle strategialle. Taktisen paatdksenteon
nakokulmasta tdma ohjaa toiminnan resursointia. Operatiivisen paatéksenteon
kannalta konseptikuvaus antaa toiminnalle arvot, joiden tulisi ohjata kaikkea
Kylan paivittaista toimintaa. Talla tavoin saavutetaan Kylan toimintaa ohjaavat

yhteiset paamaarat ja periaatteet.
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Kylan konseptikuvaus
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Tavoitteiden klusterien analysoinnin pohjalta (taulukko 9) toteutettiin Kylan

konseptikuvaus, josta nahdaan Kylan visio, missio ja sen toimintaa ohjaavat

arvot:

o Kylan tilojen tarkoitus on palvella organisaatiota ja sen sidosryhmia

sote- ja hyvinvointialojen tutkimus- ja kehittdémis-, innovaatio- ja

oppimisymparistona.

e Kylan toiminnan keskiossa nakyvat monialaisuus, jatkuva oppiminen,

kansalaistaitojen yllapito ja kansalaisten oppiminen.

o Kyla kehittda olemassa olevia ja luo uusia asiakaslahtdisia palveluja ja

tuotteita, jotka tukevat ihmisia arjessa.

e Yksilollinen ja tasa-arvoinen kohtaaminen ja rakenteellinen

eriarvoisuuden ehkaiseminen arvottavat kaikkea Kylan toimintaa.

Naiden lisaksi avoimuus, luottamus, Kiireettdomyys ja joustavuus

toteutuvat sen paivittaisissa toiminnoissa.

¢ Kyla toimii monialaisena ekosysteemina, joka pystyy vahvistamaan eri

alojen toimijoiden yhteistyota ja kohtaamista.

¢ Kyla on vahva toimija sote-alan valtakunnallisessa ja kansainvalisessa

tkio-toiminnassa vauhdittaen alan kehitysta tuottamalla rohkeita

ratkaisuja hyvinvointi- ja terveysaloille.

o Kyla tarjoaa tulevaisuuden ammattilaisille keinoja kehittaa

asiantuntijuutta ja ammattitaitoja toimia osaamisen sote-alan

suunnannayttgjina.

Taulukko 9. Tavoiteklusterin analysointi Kylan konseptiksi

Kyldn tilojen
kayttotarkoitus on palvella
organisaatiota ja sen
sidosryhmia sote-alan
oppimis- ja
kehittdmisymparistona.

Kyldn tavoitteena on
pystya kehittdmaan
asiakasldhtoisia palveluja
ja tuotteita, jotka tukevat
ihmisia arjessa.

Kyld haluaa olla vahva
toimija sote-alan
valtakunnallisessa ja
kansainvalisessa tkio-
toiminnassa. Yksilollinen
ja tasa-arvoinen
kohtaaminen ja
rakenteellinen
eriarvoisuuden
ehkdiseminen arvottavat
kaikkea Kylan toimintaa.
Naiden lisaksi avoimuus,
luottamus, kiireettémyys
ja joustavuus toteutuvat
sen padivittaisissa
toiminnoissa.

Kyldn tavoitteena on
toimia monialaisena
ekosysteemina, joka pystyy
vahvistamaan eri alojen
toimijoiden yhteistyota ja
kohtaamista.

Kyl tavoittelee sote-alan
kehityksen vauhdittajan
asemaa tuottamalla
rohkeita ratkaisuja sosiaali
, hyvinvointi- ja
terveysaloille. Kyldn
tavoitteena on tarjota
tulevaisuuden
ammattilaisille keinot
kehittdd asiantuntijuutta
ja ammattitaitoja ja
toimia osaamisen sote-
alan suunnannayttajina.
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Kylan konseptikuvaus kertoo Kylan toiminnan tavoitteet. Konseptikuvaus on
samalla arvolupaus sen asiakkaille ja kuvaus Kylan olemassaolon
tarkoituksesta (Ala-Mutka 2008, 152). Nama tavoitteet ja maaritelmat ovat
tarkeita mitattavia asioita, kun tarkastellaan Kylan toiminnan onnistumista
(Lénnqvist ym. 2006, 19).

7.2 Asiakastietoprosessin kuvaus

Karkeasti kuvattuna Kylan ongelma lahtotilanteessa oli se, ettei tehtavia ja
vastuita ollut jaettu tehtadvankuvan mukaisesti, mika pahimmillaan voi johtaa
heikompaan tuloksellisuuteen, lisaa paallekkaista tekemista ja osa kantaa
suurempaa taakkaa kuin kuuluisi. Kehittdminen vaati siis henkildston
resursointia asiakastietoprosessin toimijoina tehtavankuvan mukaisesti tyon
sujuvoittamiseksi. Tyontekijat nahdaan prosessien toimijoina ja asiakas
prosessin arvon saajana tai toisinaan kohteena. Prosessimallintamisen tavoite
johdon kannalta on tyénorganisoinnissa ja tehostamisessa. (Luukkainen ym.
2012, 26-27.) Tiedolla johtaminen tuottaa arvoa sen toimintaa parantavalla
vaikutuksella, tavalla, joka vie organisaatiota haluttuun suuntaan (Halonen ym.
2015).

Tehtavien ja vastuiden jakamiseksi Kylan asiakastietoprosessin rinnalle
kuvattiin roolien mukaisesti tiedon tarpeen maarittely, hankinta, keraaminen ja
kasittely RAM-mallilla (Responsible Assignment Matrix) (PMBOK Guide 2004,
205). Luotua mallia on syyta arvioida ja parantaa Kylan toiminnan kehittajien

kesken ja hyvaksyttaa se Kylan johtotiimilla.

Taulukko 10. Kylan asiakastietoprosessin rooli- ja vastuujaot

Johtotiimi Maarittelee organisaation strategisten tavoitteiden ja Kylan
tutkimussuunnitelman mukaiset mittarit ja tulostavoitteet
toiminnalle.

Ottaa kantaa tilannekatsaukseen ja maarittelee tarvittavat
toimenpiteet.

Varmistaa Kylan toiminnan resursoinnin tavoitteiden mukaisesti.
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IK-johtaja On ajantasalla Kylan tilastoista.
Kokoaa tiedot tuloksista ja kausaliteeteista koordinaattoreilta.
Analysoi tilannetta perioideittain ja vie tilannekatsauksen johtotiimin

kasiteltavaksi.

Koordinaattori Suunnittelevat ja luovat (yhdessa tiiminvetajien kanssa)
mittaamisen menetelmat ja paattavat toteuttavat tahot.
Kokoavat tiedot tuloksista ja keraavat kausaliteettiraportit

tiiminvetajilta periodeittain raportoitavaksi IK-johtajalle.

Tiiminvetaja Keraa mittareiden tiedot jokaisesta palvelusta seurantalomakkeille
tiimin sisaltd ja seuraa palveluntuottajien tilastoja aktiivisesti.
Tarvittaessa ottaa yhteytta palveluntuottajaan ja/tai koordinaattoriin

tuki- ja ohjaustoimenpiteiden osalta.

Palveluntuottaja Keraa oman palvelun tuottamat tiedot mittareista omalle
seurantalomakkeelle. Lomaketta taytetdan viikoittain. Tilannetta
tarkastellaan perioideittain ja lisaksi aina tarpeen vaatiessa

yhdessa tiiminvetajan kanssa.

Opiskelija Toteuttaa tiedonkeraysmenetelmia tunnollisesti ja laadukkaasti

annettujen ohjeiden mukaisesti.

Kyla parantaa tavoitteiden saavuttamista ohjatulla tiedonhallinnalla kyeten
nain osoittamaan kyvykkyytensa ekosysteemina ja tkio-toimintaymparistona
sen sisaisille ja ulkoisille sidosryhmille. Hallittu tiedon hyddyntaminen tukee
my0Os paatoksentekoa Kylassa kaikilla sen toiminnan tasoilla. Ohjattu
tiedonhallinta parantaa tiedon hyodynnettavyytta ja sen myota toimintaa

pystytaan kehittdamaan saatavilla olevan tiedon pohjalta (Leskela ym. 2019).

Kuvassa 9 on esitetty asiakastietoprosessi uimaratamallina (liite 3), joka on
prosessitason yksityiskohtainen kuvaus (Luukkainen ym. 2012, 73).
Asiakastietoprosessilla Kylan paatoksenteko saatetaan iteratiiviseksi ja
lapinakyvaksi jatkuvan kehittamisen prosessiksi (engl. continuous

improvement process).

Asiakastietoprosessin tueksi toteutettiin RAM rooleista ja vastuista (Taulukko
10) ja paatdksentekomalli (kuva 19), joka on esitetty mydhemmin téssa
raportissa. Itse asiakastietoprosessissa on tehtavana tavoitteiden ja
resurssien asettaminen Kylan tiedonhallinnalle. Lisaksi se kertoo

tiedonkerayksen suunnittelun ja kerayksen vastuut ja tiedonkasittelyn
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vaikutukset suoraan Kylan toimintaan, tukeen ja ohjaukseen. Tama noudattaa
Luukkaisen ym. (2012, 27) tutkimustuloksia siita, etta tyontekijoiden
nakokulmasta tulee olla tavoitteena kuvata yksilon ja ryhman yhteistoiminta

tiedonhallinnassa, kasittelyssa ja hydodyntamisessa.

Asiakastietoprosessi on yhtenainen toimintamalli asiakastiedon
hyodyntamiseksi. Asiakastietoprosessissa maaritellyt tiedon hyddyntamisen
kaytantojen ja roolien on tarkoitus ohjata Kylan toimintaa selkeampaan,
hallitumpaan ja jarjestelmallisempaan suuntaan.
Asiakastietoprosessikuvauksen hyodyt nakyvat johdon ja tyontekijan
nakokulmasta SOLEA-projektin SOA (Service Oriented Architecture)
maaritelmaa mukaillen. Johdon nakdkulmasta prosessimallintaminen tukee
tietotydn organisointia, tehostamista ja yndenmukaistamista tukien laatutyéta,
tulosten parantamista ja toiminnan seurantaa. Tyontekijan nakokulmasta
asiakastietoprosessi tukee tydntekijaa toimimaan osana
yhteistoiminnallistaprosessia ja ymmartamaan mihin kokonaisuuteen hanen

toimintansa on sidoksissa. (Luukkainen ym. 2012, 26-27.)

MITTARTIDEN MY ODYRTAMSNDN

aaaaaa
[Teee—

Kuva 11. Asiakastietoprosessi kaaviona kuvattuna (liite 3)

Prosessimallinnuksen tavoite ohjaa eri toimijatahojen tehtavia.
Prosessikuvauksen tilaaja voi maarittaa, mitka suorittajat kuvataan ja mita

nakokulmia kuvaamisessa kaytetdan (Luukkainen ym. 2012, 26).
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Asiakastietoprosessissa on kuusi toimijatasoa tiedonkasittelyyn nahden,

joiden tehtavat ovat nahtavissa prosessin eri vaiheissa. Osa tehtavista kulkee

yli toimijatasojen riippuen prosessin vaiheesta. Asiakastietoprosessissa

mukana olevat toimijatasot ovat roolipohjaisia. Toimijatasot ovat asiakas,

opiskelija, palveluntuottaja (ohjaaja), tiiminvetaja, koordinaattori ja johtotiimi.

Johtotiimissa innovaatiojohtajalla on ensisijainen vastuu tiedon tuomisesta

johtotiimin tietoon.

Asiakastietoprosessin vaiheet etenevat seuraavasti:

1.

Tulostavoitteiden, mittareiden ja resurssien asettaminen. Kuuluu Kylan

johtotiimin tehtavaksi.

. Tiedonkeraysmenetelmien suunnittelu, kuvaus ja toteutus. Tehdaan

yhteistydssa koordinaattoreiden ja tiiminvetdjien kesken. Vastuu
tehtavasta kuuluu koordinaattoreille.

Tiedonkerayksen menetelmien perehdytys toteuttaville tahoille. Vastuu
tehtavasta kuuluu koordinaattoreille.

Tiedonkerays laadukkaasti ja luotettavasti. Vastuu tiedonkerayksesta
on sita toteuttavalla taholla. Toimijoita ovat tyypillisesti opiskelijat, mutta
tapauskohtaisesti tiedonkeraysta voi tehda palveluntuottaja, timinvetaja
tai koordinaattori. Asiakas osallistuu tassa vaiheessa tiedon tuottajan
roolissa asiakastietoprosessiin.

Tilastojen koonti. Koonnin tekee viikoittain palveluntuottaja.
Poikkeuksina tiiminvetajien ja koordinaattoreiden tekemat
tiedonkeraykset. Tilannetta seurataan aktiivisesti, jotta havaittuihin
epakohtiin voidaan reagoida nopeasti ja toimintaan voidaan tehda
tarvittaessa muutoksia. Vastuu epakohdista viestimisesta on
palveluntuottajalla.

Virstanpylvas- ja kausaliteettiraporttien kokoaminen. Tiiminvetajat
kokoavat omien tiimien alla olevien palvelujen mittaustiedot ja raportit
omalle lomakkeelle, jotka koordinaattorit kokoavat yhteen omalle

lomakkeelle.

. Tilanneanalyysi ja paatokset tarvittavista tuki- ja ohjaustoimenpiteista.

Johtotiimi kasittelee Kylan yhteen kootut tiedot tiimikohtaisesti ja ohjaa

Kylan tavoitteita ja resursseja analyysien mukaisesti.
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7.3 Lomakkeet ja niiden kaytto

Arviointiosaaminen vaati moniulotteista tarkastelukykyka. Osaamista vaati
maarittely, mita asioita tarkastellaan, ja toisaalta se, miten arviointeja tehdaan.
Tulosten tulkinta vaatii tekijaltd ymmarrysta kausaalisesta ajattelusta, ja hanen
tulee hallita tutkimusmenetelmien perusteet, yhteiskunnallisten instituutioiden
perusteet ja paatoksentekojarjestelma seka organisaation toimintakaytantojen
erityispiirteet. Arvioinnin toteutustapoja on mittaamattomasti ja
arviointimetodologia onkin nain ollen aina tapauskohtaista. (Virtanen 2007,
123, 125))

Kylan asiakastietoprosessiin tuotettiin opinnaytetydn osana yhdeksan
lomaketta, joilla asiakastietoprosessia voidaan toteuttaa. Lomakkeiden tavoite
on selkeyttaa tiedon mittaamiseen vaadittavia tehtavien vaiheita, paasta
pilotoimaan asiakastietoprosessiin kuuluvia vaiheita tiedontarpeen
maarittelysta aina tiedon analysointiin ja hyodynnettavyyteen asti. Lomakkeita
varten suunniteltiin vari- ja prosenttitaulukko tulosten arviointia varten (kuva
12). Vari- ja prosenttitaulukko tarkoitus on ohjata organisaation tuki- ja
ohjaustoimenpiteita palvelutuotantoon tarpeen mukaan asetettujen
tavoitteiden saavuttamiseksi. Talla tavoin luodaan systemaattisuutta tiedolla
johtamiseen ja tehdaan mittaamistoiminnan vaikuttavuus nakyvaksi. Toisin
sanoen siirrytaan strategisen johtamisen ohjaus- ja johtamisjarjestelman
toteutukseen, joiden tarkoituksena on tukea eritasoisen suunnittelun,
seurannan ja raportoinnin aliprosesseja, joiden tavoitteena taas on varmistaa
strategian toteutuminen mm. operatiivisessa toiminnassa. (Niemela ym. 2008,
31.) Lomakkeet syntyivat asiakastietoprosessin sivutuotoksina ja ne esitellaan
seuraavassa karkeasti, jotta lukija saa mielikuvan, mita asiakastietoprosessin
lapivieminen kaytannossa vaatii. Opinnaytetyon paafokus pyritaan kuitenkin

pitamaan itse asiakastietoprosessin kuvauksessa.

** Tarkastellaan palvelukohtaisesti tavoitteiden tayttymista prosentteina. Laskentakaava:
tulos/tulostavoitteella x 100 = %-osuus

epaonnistunut Yhteys tiiminvetdjaan ja

kriittinen 10%-36% X ..
- o koordinaattoriin

vaatii toimenpiteita

onnistunut 64%-90%

erittdin onnistunut

Kuva 12. Lomakkeiden tulosten arviointimalli
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Tavoitteiden mittaamisella viedaan organisaation strategiset tavoitteet
operatiiviselle tasolle. Mittaamisella saadaan tavoitteet nakyviksi. Tavoitteiden
aktiivinen seuraaminen auttaa paatoksentekoa, jotta tuki- ja
ohjaustoimenpiteita pystytaan tekemaan oikeaan tietoon perustuen. (Niemela
ym. 2008, 156—160.) Tahan haluaisin nostaa Jalosen (2015) Hackathornilta
(2004) soveltamaa tiedolla johtamisen potentiaalia, joka kuvaa ajanfunktiona,
kuinka paatoksenteon viiveet laskevat paatoksenteon arvoa aina, mita
pidemmalla viiveella tietoon paastaan reagoimaan. Tahan nojaten onkin
tarkeaa, etta paatoksentekoon sidoksissa oleva tieto on ajantasaista,

laadukkaasti kerattya ja saatavilla paatoksenteon hetkella.

Kylan asiakastietoprosessin nakokulmasta tiedolla johtaminen alkaa sen
tavoitteiden ja mittareiden maarittelemisesta (kuva 11). Tama vaihe on
maaritelty Kylan johtotiimin tehtavaksi, mutta vaatii myds muun henkildston
osallistumista. Mittareita maariteltdessa on pohdittava seuraavia asioita
(Niemela ym. 2008, 102, 112.):

e Mita strategisia tavoitteita mittaristo tukee?

e Onko mittari tarkoitettu johdolle vai operatiivisen toiminnan paallikolle?

e Mitataanko absoluuttisia maareita?

e Mika on mittarin tarkoitus ja miten tulos lasketaan?

e Mista saadaan tiedot mittarin lukuarvon ja tuloksen laskemiseen?

PALVELUTOIMINNAN TAVOITTEIDEN ASETTAMINEN JA TOIMENPIDEKOKONAISUUDET, asiakastieto johtotiiimi tayttaa
Tietoa on johdettava, jotta tiedolla voi johtaa. — Elli Siltala, asiakkuusjohtaja Valio —

tulostavoite TOIMENPITEET / vastuuhenkilot

MITTARI, joka liittyy Kyldn TKI ja opetuksen tavoitteisii *kysymyksistd mitat-
Huom! Liittymiset isaati isiin teemoihin ja toil i tavissa ol leva summa
KYSYMYKSET mitattavat tulokset, max. 3-5 kpl

tulostavoite TOIMENPITEET / vastuuhenkil5t

i tiedeala (sis.vertailuperustan ja teoreetti:

MITTARI esim. kk
KYSYMYKSET mitattavat tulokset, max. 3-5 kpl

tulostavoite TOIMENPITEET / vastuuhenkil5t

MITTARI esim. Taktinen asi toimiala 1 imi ja oppi tutkielmat)
KYSYMYKSET mitattavat tulokset, max. 3-5 kpl

Kuva 13. Kylan palvelutoiminnan tavoitteiden asettaminen ja toimenpidekokonaisuudet -
lomake (osittain)

Hyvat mittarit vievat strategian operatiivisen toiminnan tasolle. Mittaristoa

suunniteltaessa on kuitenkin huomioitava, etta ne tukevat visiota ja asetettuja
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strategisia tavoitteita. Lisaksi mittareiden lukumaaran on pysyttava
kohtuullisella tasolla, muuten niiden seuraaminen muuttuu lahes
mahdottomaksi tehtavaksi. (Niemela ym. 2008, 105.) Tiedolla johtaminen
perustaa saman ajatuksen siihen, kuinka organisaatio osaa erottaa oleellisen

tiedon epaoleellisesta tiedosta (Jalonen 2015).

Mittareita maariteltdessa suunnitellaan myos mittausmenetelmat ja
validoidaan syy-seuraussuhteet ja niiden laskentakaavat, vastuuhenkilot ja
muut mittaritiedot (Niemela ym. 2008, 113). Tiedonkerayksen suunnittelua
varten luotiin oma lomake Kylan koordinaattoreiden kayttéon (kuva 12).
Kyseiseen lomakkeeseen maaritellaan, milloin mittaus toteutetaan, kenen
vastuulla mittaaminen on ja kuvataan tarkemmin, miten mittaaminen on
tarkoitus toteuttaa. Lisdksi siihen maaritelladan, mita mittareita valittu
toteutustapa mittaa, onko menetelma luotu ja perehdytetty seka muut

tarvittavat huomiot mittaukseen liittyen.

Lonnqvist ym. (2006) nostavat esille tarkean seikan liittyen mittareiden
maarittelyyn; mittareiden suunnittelu vaatii resursseja, kuten myos mittareiden
kaytto vaatii resursseja ja niiden tuloksia taytyy analysoida, mika yhta lailla
vaatii resursseja. Tama seikka on syyta huomioita tavoitteiden seurantaa
suunniteltaessa. On my0s tarkeaa, ettei asiakkaita rasiteta kohtuuttomasti

erilaisilla tai usein toistuvilla kyselyilla toteavat Lonnqvist ym. (2006, 56).

TIEDONKERAYSMENETELMALOMAKE Koordinaattorit tayttévit
TIEDONKERAYSMENETELMA JA TEKIAT (kuka & milloin & miten / kysely, palaute, kayttéja G i Tu)

ONKO MENETELMA TOTEUTETTU? kylla/ei[tiiminvetaja lehtorit: opiskelija:
ONKO MENETELMA PEREHDYTETTY KAYTTAJILLE? kylli/ei]
HUOMIOITA:

Kuva 14. Tiedonkerayslomake

Kuvassa 13 on palveluntuottajien kayttdon suunniteltu lomakepohja, johon on
tarkoitus koota palvelukohtaisesti mittaritiedot eri tiedonkeraysmenetelmista.
Tama on ensimmainen ja kriittisin tiedonkerayksen vaihe. Kylan keino saada

ajantasaista tietoa laadukkaasti koottuna on riippuvainen palveluntuottajien
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vastuullisuudesta nahda roolinsa merkitys tiedon jaettavuuden kannalta.
Hyotynakemys tiedon keraamisella itse palveluntuottajille on tdssa kohtaa
siina, etta nain he voivat tuloksiin perustuen hakea tarvittaessa tukea ja
ohjausta palvelujen toteutukseen Kylan johdolta. Kylan kohdalla voidaankin
nahda Laihosen (2013, 21-22) tavoin talla paastavan tiedon saatavuuden
ulottuvuuteen. Laihonen korostaa tiedon saatavuutta organisaation
henkildston motivoimisella ja sitouttamisella. Motivoimisen ja sitouttamisen
kautta mahdollistetaan tiedon luomiselle ja jakamiselle suotuisat olosuhteet.
Henkildstosta heijastuu organisaatiokulttuurin tuottama tiedon luomisen
merkitys. Myds Kosonen (2019) nostaa esille tiedon laadukkuuden
maaritelmaksi sen, etta tiedon on oltava hyddynnettavissa ja datan on oltava

validia ja neutraalia.

Palveluntuottaja keraa oman palvelun tuottamat tiedot tavoitteista
seurantalomakkeelle, jota taytetaan viikoittain. Tilannetta tarkastellaan
perioideittain yhdessa tiiminvetajan kanssa. Palveluntuottaja ja/tai tiiminvetaja
voivat paattaa lukuihin perustuen tuki- ja ohjaustoimien tarpeesta useammin
kuin perioideittain. Kun tuelle tai ohjaukselle nahdaan tarvetta, asia etenee
ensin koordinaattorille ja tarvittaessa johtotiimin kasittelyyn. Palveluntuottajan
on syyta kirjoittaa kausaliteettiraporttia seurantalomakkeen rinnalla.
Kausaliteettien ymmarrys nostetaan esille strategisen johtamisen ja tiedolla
johtamisen aineistoissa (Niemela ym. 2008, 107-109; Virtanen 2007, 96-99).
Kausaliteettiraporttipohjaa ei ole kuitenkaan luotu taman opinnaytetyon

puitteissa.

PALVELUKOHTAISTEN TAVOITTEIDEN SEURANTALOMAKE / juokseva numero ja vuosimerkintd Palveluntuottaja tayttaa

1. VIRTANPYLVAS 2. VIRTANPYLVAS 3. VIRTANPYLVAS 4. VIRTANPYLVAS
Tulosten tarkastelu, pm Tulosten tarkastelu, pvm Tulosten tarkastelu, pvm Tulosten tarkastelu, pvm

PALVELUN NIMI JA VASTUUHENKILS:
valvonta, seuranta ja koonti)

TIEDONKERAYSMENETELMA: Toteuma Toteuma Toteuma Toteuma
(kuka & milloin & miten)

kysely, palaute, kiyttsjtestaus, fokusryhmahaastattelu,
asiakaspuhelu jne.

MITTARIN NIMT

tulostavoite: esim. 120 uutta asiakkuutta/ i asetettu

MITTARIN NIMT

tulostavoite:

TULOS siirtyy mittarikohtaisell seurantalomakkeelle [ tulos +**virikoodi [ tulos +**virikood I tulos +**viirikood [ tulos +**virikoodi

MITTARIN NIMT

tulostavoite:

TUL0S sty mitarikohtaiselle seurantalomakkeell [ tulos +**varkood [ tulos +**varkood \ tulos +**varkoodi [ tulos +**virkood

Kuva 15. Palveluntuottajan (ohjaajan) seurantalomake
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Tiiminvetaja kokoaa oman tiimin palvelujen tuottamat tiedot tavoitteesta
seurantalomakkeelle. Tassa vaiheessa tietoja siirretaan tavoitekohtaisiksi, el
tama vaihe sisaltaa tiedonsiirtoa paikasta A paikkaan B. Tama auttaa johtoa
tarkastelemaan Kylan toimintaa isossa kuvassa tavoitekohtaisesti. Tilannetta
tarkastellaan perioideittain tiimin sisalla tiimin omissa palavereissa ja he
kehittavat toimintaansa tulosten pohjalta. Tarvittaessa otetaan yhteytta
palveluntuottajaan ja koordinaattoriin tuki- ja ohjaustoimenpiteiden osalta.
Lisaksi tiiminvetaja kay jokaisen palveluntuottajan kanssa lapi heidan
tekemansa kausaliteettiraportit ja on yhteydessa koordinaattoriin tarpeen
vaatiessa tuki- ja- ohjaustoimenpiteiden osalta. Lisaksi tiimin sisalla voidaan
tehda ketteraa toiminnanohjausta tarpeen mukaisesti, kun ne liittyvat

paivittaiseen palvelutoimintaan.

TAVOITEKOHTAINEN SEURANTALOMAKE / juokseva numero 1-4 ja vuosimerkinté Tiiminvetdja tayttaa

ThMI: 1. VIRTANPYLVAS 2. VIRTANPYLVAS 3. VIRTANPYLVAS 4. VIRTANPYLVAS
Tulosten tarkastelu, pvm Tulosten tarkastelu, pvm Tulosten tarkastelu, pvm Tulosten tarkastelu, pvm

TAVOITTEEN NIMI +laskennallinen tulostavoite koko vuodelle:
Huom! Liittymiset i i isiil ihin ja toil

ITTARIT: Johdetaan tavoitteesta, max. 3-5 kpl

TN

jotka mif i i tulostavoite: tulostavoite: tulostavoite:

TULOKSET YHT. siirtyvit johdon tavoiteseurantalomakkeelle

PAATOKSET TOIMENPITEISTA
Ohjaustapaamiset ja osallistujat:
Huom. palaverimuistio!

Kuva 16. Tavoitekohtainen seurantalomake

Koontilomakkeita on suunniteltu Kylan jokaiselle tasolle toiminnan
lapinakyvyyden saavuttamiseksi. Kylalle on maaritelty yhteinen visio, missio ja
tavoitteet, joiden tulisi ohjata toimintaa samansuuntaisesti. Koordinaattoreiden
tehtava on tukea ja ohjata yhteisen paamaaran saavuttamista ja saattaa ne
paivittaista toimintaa ohjaaviksi arvoiksi. Koordinaattorit vastaavat
perioideittain Kylan innovaatiojohtajalle tulosten seurannasta, toiminnan
toteutumisesta ja laadukkaasta raportoinnista toiminnan tulosten osalta (kuva

15). Koordinaattorit kayvat lapi yhdessa tiiminvetajien kanssa tiimeista kootut
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kausaliteettiraportit ja pohtivat toimenpide-ehdotuksia johtotiimille toiminnan

tukemiseksi ja ohjaamiseksi tarpeen mukaisesti.

VIRSTANPYLVASTAVOITTEIDEN SEURANTALOMAKE/ juokseva numero (1-4) ja vuosimerkintd

IK-johtaja tayttas

TumI SENIORITIIMI MON'A.';:S:"UDEN PYSAKKITIMI YRITTAIYYSTIMI TESTBED-TIIMI KYLA
TIMINVETAJA Hokkanen, H. Hartikainen, K. Leppénen, A. Puustelli-Pitkanen, A. Raussi-Lehto, E. K-johtaja, TKl-johtaja ja
KOORDINAATTORI Palvelukoordinaattori Turbiini- ja yrityskoord. | Testbed-koord. oa-pallikat
TAVOITTEEN NIMI tulostavoite tulos/t.tavoite tulos/t.tavoite tulos/t.tavoite tulos/t.tavoite ‘tulos/t.tavoite *TULOKSET YHT.
*kootaan tiimin mittarin
yht. tulos / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /
/ / / / /

PAATOKSET TOIMENPITEISTA

Sovitut tmp:t ja vastuuhenkilot (muistio)

Kuva 17. Koordinaattoreiden seurantalomake

Kylan toiminnasta vastaava innovaatiojohtaja kokoaa lopulta kaikilta

koordinaattoreilta tavoitekohtaiset tiedot omalle seurantalomakkeelle.

Seurantalomakkeen lisaksi innovaatiojohtaja keraa kausaliteettiraportit.

Innovaatiojohtaja koostaa aineistosta yhteenvedon johtotiimin analysoitavaksi.

Johtotiimissa paatetaan Kylan toiminnan resursoinnista ja paivitetaan tarpeen

vaatiessa tavoiteasetantaa. Johtotiimi seuraa perioidi ja vuositasolla toiminnan

toteutumista. Kuvassa 16 on vuositason seurantalomake.

SENIORITIIMI

MONIALAISUUDEN TIIMI

PYSAKKITIIMI

YRITTAIVYSTIMI

TESTBED-TIMI

Hokkanen, H.

Raussi-Lehto, E

MITTARIN NIMI

2|3 |4

wiosfee, | 1 [ 2 | 3| a

wios/ee. | 1| 2

3

4 | wiosstr. | 1

3 | 4 | wiossr

2|3 |a

tulos/te.

jauksesta vastaavat henkilot (muistio)

Kuva 18. Johdon vuosiseurantalomake
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8 ASIAKASTIETOPROSESSI PAATOKSENTEON TUKENA

Tiedolla johtaminen nakyy erityisesti paatoksenteossa, ja sita toteutetaan
ajassa. Tiedon avulla organisaatiot pystyvat kasittamaan toimintaympariston
merkityksia ja tekemaan paatelmia toimintaymparistoon vaikuttavista tekijoista
ja ilmidista. Tietoa organisoimalla, tallentamalla ja jakamalla mahdollistuu
organisaation oppiminen. Oppimisen kautta seuraa uuden tiedon luominen,
joka mahdollistaa innovaatioiden syntymisen. (Jalonen 2015; Valkonen 2018,
6.)

Tieto on asiantuntijatydssa kaikkein tarkein paaoma. Lopuksi, kun tieto on
kaytettdvassa muodossa, johdon tulisi pohtia Kososen (2018) mukaan neljaa
kysymysta:

1. Mita on tapahtunut?

2. Miksi nain on tapahtunut?

3. Mita tulee tapahtumaan?

4. Mita asialle pitaisi tehda?

Olennaista naissa on lahtokohtien ymmartaminen ja tavoitteellisuus. Tiedon
hyodyntamisessa on Kososen (2018) mukaan on hyva edeta harkiten ja
hallittuja kokeiluja tehden. Kylan kohdalla asiakastietoprosessin tavoitteena on
tukea paatoksentekoa ja palvelujen kehittamista. Palvelut ovat itsessaan
prosesseja, ja asiakastietoprosessi on palveluja tarkasteleva toiminnallinen
moduuli, joka tuottaa mitattua tietoa toiminnan vaikutuksista. Saatava tieto
ohjaa mm. tarkastelemaan asiakkuuksiin liittyvia tavoitteita ja tekemaan
paatoksia toiminnan tukemiseksi ja ohjaamiseksi. (KuntalT-Tiedolla

johtamisen kasikirja s.a.)

Asiakastietoprosessiin luotiin tiedolla johtamisen tueksi taman opinnaytetyon
sivutuotoksena syntynyt kuvaus paatoksentekoprosessista (kuva 18), jonka
tarkoituksena on muodostaa yhteys tavoitteiden ja operatiivisen tason
toiminnan valille, mallintaa tunnuslukujen vaikutus paatdoksentekoon, sisaltaa
tarvittavat paatoksentekoa ohjaavat avainkysymykset, auttaa tarkastelemaan
systemaattisesti syita ja ohjata toimenpiteiden tekoa systemaattisempaan

suuntaan.
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Tavoiteanalysi
MEn o
pohjaha

Onke hallinnassa? Tehd&ankd tmpta?

Kyl & Kylla

Osoitettavissa olevien
syiden tunnistaminen

Mittarin merkityksen
anviointi

Lovtyivatko syt ?

Hyl1a

v

Korjaus-, tuki- tai
lopetustmpsta
paattaminen

Onko mittari
merkityvkselinen?

Lopetetaan
mittaaminen

Tavoitteiden seuranta
kéytiden tavoiterajoja

Kuva 19. Paatoksentekoprosessimalli

Jalosen (2015) mukaan tutkimuskirjallisuuden yksi tunnetuimpia on Herbert A.
Simon, jonka mukaan tiedolla johtamisessa on kyse tiedon ja paatdksenteon
valisesta suhteesta. Tama tarkoittaa, etta tieto on kaytettavissa a)
paatoksenteontilanteen havaitsemiseksi b) vaihtoehtoisten toimintamallien
hahmottamiseksi ja ¢) sopivan toimintamallin valintaan. Kylan

asiakastietoprosessin tiedolla johtaminen vastaa tahan ajattelumalliin.

Asiakastietoprosessi (kuva 11) mahdollistaa kaksivaiheisen tiedon

kaytettavyyden kulun. Tallaista kaksivaiheista mallia eli kaksisilmukkaista
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oppimismallia on kuvattu englanninkielisella termilla single and double loop
learning useammissa nettiartikkeleissa 2010-luvun aikoihin, ja mallin taustalla
olevasta teoriasta on kirjoitanut Aygris Chris jo vuonna 1976

tutkimusartikkelissa Administrative Science Quarterly (Aygris 2015).

Kylan tiedon jalostamisen ja vaikuttavuuden kuvauksessa on mallinnettu,
kuinka kerattavaa tietoa on mahdollista hyddyntaa eri toiminnan tasoilla.
Kuvassa 20 oikealla puolella on esitetty lyhyen aikavalin tiedollinen vaikutus.
Tama on tyypillisin tapa oppia. Oikeanpuoleinen sykli kuvastaa lyhyen
aikavalin mittaamista ja tulosten seurantaa, josta voi tarkastella paivittaiseen
toimintaan vaikuttavia tekijoita. Tama kuvastaa tavallista ongelman ratkaisua
ja toiminnan parantamista siitd mita se on sellaisenaan. (Aygris 1976.)
Esimerkkina tahan toimii tavanomaisten ongelmien ratkominen mm.
palveluprosessien vaiheista ja niiden onnistumisessa, tilojen oikeanlaisen
kayttdasteen toteutumisessa tai tilojen viihtyisyyden ja toimivuuden
epakohdissa. Naihin asioihin Kylassa pystytaan vaikuttamaan nopeastikin,
kun tiimien ja toiminnan koordinaation osalta tietoon osataan reagoida tarpeen

vaatiessa.

Tietoa tulisi kerata lilketoiminnan tunnusluvuista kuin myos Kylan toiminnan
keskidssa olevista palvelun laatutekijoista. Kerattya tietoa tulisi tarkastella ja
analysoida asetettuja tulostavoitteita vasten. Kuvan 20 vasemmalla puolella
nakyy hallinnollinen sykli, joka ohjaa tavoitteiden asettamista ja toiminnan
resursointia. Tama silmukka on pitkan aikavalin sykli, jonka toteutumista on
syyta tarkastella saanndllisin valiajoin mittausjakson aikana. Pitkan aikavalin
sykli on enemman kuin ongelmien korjaamista. Siina tarkastellaan omia
toimintaa ohjaavia olettamuksia, arvoja ja uskomuksia syista siita mita
tehdaan. (Aygris 1976.) Kylalle luotu paatoksentekoprosessimalli toteuttaa

pitkan ja lyhyen aikavalin sykleja.
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Kuva 20. Tiedon jalostaminen ja vaikuttavuus Kylan toimintaan ja ohjaukseen

9 POHDINTA

Opinnaytetyona toteutettu kehittamistutkimus vei tekijan tiedolla johtamisen
maailmasta tutkimuksen tekemisen syovereihin ja sielta mittaamisen kautta
tiedon arvioinnin periaatteisiin. Opinnaytetyon teko oli oppimatka tiedolla
johtamisen kompleksiseen teoriaan, joka heijasteli yhdistelmia sosiologiasta,
tietojenkasittelytieteista aina hallintotieteisiin. Opinnaytetyon lahtokohdat
tiedolla johtamiseen olivat muotoilun kayttajalahtoisessa kehittamisessa.
Kehittamistutkimuksessa haettiin tauotta nakemyksia teoriasta ja
tapaustutkimusosuudessa maariteltiin tilannekartoitus saatavilla olevia
analyysiyksikdita hyddyntamalla. Teorian ja tilannekatsauksen kautta I6ydettiin
vastaukset kysymyksiin kuka, mita, missa, miksi ja miten. Tasta jasennettiin
luonnoksia, joita jalostettiin arviointien jalkeen tuotoksiksi. Luovutetut tuotokset
saivat lampiman vastaanoton ja vaikutelmaksi jai, etta tasta on hyva lahtea

jatkamaan Kylan tiedolla johtamisen matkaa.

Tiedolla johtamista suunnitellessa ja kehittaessa on tarkeaa pitaa mielessa,
etta tiedolla on useita kayttokohteita tarkastellen sita pitkan ja lyhyen aikavalin

sykleina. Kerran kerattya tietoa tulisi pystya kayttamaan monipuolisesti ja
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tehokkaasti. (Suomi tarvitsee tietopolitikkaa 2017.) Tietoa tulkitaan
sosiaalisissa vuorovaikutteisissa tilanteissa. Sosiaalisissa tilanteissa toisistaan
poikkeavat tulkinnat ja olettamukset tulevat nakyviksi ja talla tavoin niista
jalostetaan korjattuja tulkintoja. Jaettujen ja jalostettujen tulkintojen myota
luodaan uutta ymmarrysta, milla tuetaan operatiiviseen toimintaan
kohdistuvaa paatdéksentekoa ja ohjausta. (Valkonen 2018.) Innovatiivisuuden
edellytyksena on, etta toiminnan johtaminen sitouttaa henkildston ja asettaa
sille yhteisia tulosvastuita ja luo ymmartavan toimintaympariston
epaonnistumiselle. Tiedolla johtaminen vaatiikin humaanisen ihmiskasityksen

mukaan tuomista koviin tiedonhallinnan rakenteisiin. (Kivinen 2008.)

9.1 Tutkimuksen eettisyys ja luotettavuus

Tutkimus nahdaan eettisesti hyvaksyttavaksi ja luotettavaksi silloin, kun se on
suoritettu hyvan tieteellisen kaytannon edellyttamalla tavalla. Opinnaytetydn
toteutusvaiheissa on kiinnitetty huomiota hyvien tieteellisten kaytanteiden
noudattamiseen sen toteutuksen suunnitteluvainheesta alkaen.
Tiedonkeraamisen aikana on avoimesti viestitty opinnaytetyon tekemisesta,
tietojenkeraamisen kayttotarkoituksesta ja osallisuuden vapaaehtoisuudesta
suullisesti ja/tai sahkopostitse. Aineiston tallennuksessa on noudatettu
vastuullisuutta, huolellisuutta ja tarkkuutta tyoskentelyn ja esittamisen aikana.
Samoin tutkimuksen ja tulosten arvioinnissa on noudatettu edella mainittuja
kriteereja. Kaytettavissa olevista materiaaleista ei ole ollut tarvetta kerata
henkilotietoja opinnaytetyota varten, vaan hyodynnetyt tiedot ovat liittyneet
organisaation tavoitteisiin, arvoihin ja toimintamalleihin. Nain ollen voidaan
nahda, etta kehittamistutkimukseen on sovellettu tieteellisen tutkimuksen
kriteerien mukaisia ja eettisesti hyvaksyttyja tiedonhankinta-, tutkimus- ja

arviointimenetelmia. (Tutkimuseettinen neuvottelukunta 2012, 6.)

Tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta tarkastellaan kahden kasitteen
kautta: reliabiliteetti ja validiteetti. Tutkimustulosten pitaa olla luotettavia siina
suhteessa, etta tulokset eivat muutu tai ole sattumanvaraisia. (Kananen 2015,
112, 146-176). Validiteetti tarkoittaa tutkimuskohteen ja tutkimusmenetelmien
yhteensopivuutta ja reliabiliteetilla tarkoitetaan toistettavuutta. Validiteetti ja
reliabiliteetti ovat huonosti kaytettavissa laadulliseen tutkimukseen ja nain

ollen tahan kehittamistutkimukseen, koska sen vaiheet kuvastavat
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sosiaalisissa yhteyksissa tapahtuvaa uuden tiedon luomista, kuten hyvana
esimerkkina opinnaytetyon asiakasprosessimallintamisen kollektiivinen
tydvaihe on ollut. Reliabiliteetin kayttaminen kehittdmistutkimuksessa on myos
ongelmallista, koska kehittamistutkimuksella halutaan saada jotain asiaa
kehitettya siihen hetkeen, joten toteutus ei ole koskaan toistettavissa.
(Heikkinen & Syrjala 2007, 147-148).

Laadullisen menetelman arvioinnissa kaytettava yleisyys on hyva kuvaamaan
opinnaytetydn tulosten arviointia. Tulosten yleisyytta eli tulkintaa pidetaan
tutkijan, tutkimusaineiston ja teorian valisena vuoropuheluna, jolla
todennetaan tuotoksien patevyys. Varmistaen tulosten yleisyyden tutkijan
tulee huolehtia, ettd han kay jatkuvaa vuoropuhelua tekemistaan valinnoista
teorian, analyysitapojen ja johtopaatoksien valilla. (Vilkka 2015, 195.)
Yleisyyden periaatetta on sovellettu opinnaytetyon tuotoksien
kehittamismenetelmien valinnassa, jotta kehitetyt tuotokset vastaisivat
parhaalla mahdollisella tavalla yleisesti hyvaksyttyja ja kaytettyja menetelmia.
Teoria on ohjannut tulosten analysointia ja talla tavoin on pyritty varmistamaan
johtopaatdsten oikeellisuus opinnaytetydn aikana. Opinnaytetydssa kiinnitettiin
jatkuvasti huomiota siihen, etta kaytettavat tutkimus- ja kehittamismenetelmat
ovat yhdenmukaisia teoriaan nahden. Teoriasta haettiin tutkittuja ja testattuja
menetelmia asiakastietoprosessin kehittamiseksi. Kehitystiimien palaverit
konkretisoivat jasentynytta ymmarrysta ja syntyneita tuotoksien tyokappaleita
koeteltiin asiantuntijoiden nakemyksilla, mika auttoi vahvistamaan tuotoksia

sopivaksi toimintaymparistoon.

Kehittamistutkimuksen toimivuutta arvioidaan sen tuotosten pohjalta.
Opinnaytetyon kehittamistyd on dokumentoitu ja niiden kasittelyssa on
kaytetty tieteellisia menetelmia, jotka tuottivat kehittdmistutkimuksen aikana
uutta tietoa. Tutkimus maaritellaan kehittamistutkimukseksi, kun
kehittdmiskohteen asiantilan maarittelemiseksi on kaytetty tutkimuksellisia
menetelmia ja tuotoksiin on pyritty vaikuttamaan interventioilla, joilla on saatu
aikaan muutos. Muutos ja kehittyminen voidaan asettaa tavoitteen muotoon,
ja talloin kehittamistutkimuksen onnistumisen toteamiseksi riittaa, etta tavoite
on saavutettu. (Kananen 2012, 21-23.) Opinnaytetydn osalta tavoite
saavutettiin, kun tydelaman ohjaaja otti tuotokset vastaan ja pystyi

hyodyntamaan niitd suoraan kaytantoon.
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9.2 Tulosten merkitys kaytannolle

Tiedolla johtamisen nakokulmasta Kylan tiedonhallinnan avainasemassa
olevien henkildiden on tehtava kiinteaa yhteistyota informaatio- ja
informaatioteknologia ammattilaisten kanssa, jotta organisaation tavoite
tiedolla johtamisesta saavutetaan (Valkonen 2018). Kylan toimintaa eteenpain
kehittdmassa on motivoitunut ja osaava henkildstd. Silti kaikki mukana olijat
ovat yhta lailla uuden edessa. Vain yhdessa tekemalla ja sitoutuen on
mahdollista onnistua kehittdmaan tiedolla johtamisen toimintaymparistoon ja -
kulttuuriin vaadittavat elementit. Tassakin siis tarvitsemme tiedon jakamista.
Hyvaa aktiivista kommunikaatiota ja viestintaa sosiaalisten verkostojen

vastavuoroisessa vaikutuksessa. (Kansakoski 2017.)

Luovutuksen yhteydessa materiaaleja kommentoivat organisaation
tietohallinnon paaarkkitehti, tiedonhallinnan ja tiedolla johtamisen
kehittamisohjelman vastuuhenkilo, Kylan johtotiimin jasenet, koordinaattorit ja
tiimien vetajat. Palaute tuotoksista oli myonteista ja sen mukaan materiaaleja
tullaan hyodyntamaan useamman tahon toimesta. Innovaatiojohtaja naki, etta
tuotokset ovat suoraan jalkautettavissa osaksi Kylan toimintaa ja
toimenpidesuositukset tullaan ottamaan konkreettisesti kayttoon.
Asiakastietoprosessia pidettiin mielenkiintoisena ja vaikuttavana
kokonaisuutena. Palautteen perusteella idea oli tuotu hyvin esiin ja sen
vaikutusta tiedolla johtamisen ohjelmaan on tarkoitus Iahtea miettimaan
vahvan tietojarjestelmaymparisto ja tiedolla johtamisen kytkennan vuoksi.
Kommenteista nousseet tuotoksien hyddyntamista koskevat
jatkokehitysajatukset koskivat asiakastietojarjestelmahankintaan liittyvia
huomioita ja kuvausten yhdenmukaistamista organisaation tiedonhallinnan

periaatteiden ja vastuiden kanssa.

Kylan nakdkulmasta suunnitelmana on lahtea testaamaan
asiakastietoprosessia heti loppuvuodesta 2020 ja hakea sita kautta
nakemyksia asiakastietojarjestelman hankintaan, joka on parhaillaan
kaynnissa. Tietohallinnon paaarkkitehdin mukaan asiakastietoprosessissa
kuvattuja vastuita, menetelmia ja tiedonkulkua on syyta jatkossa synkronoida

organisaation yleisten tiedonhallinnan periaatteiden ja vastuiden kanssa.
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Lisaksi jatkosuunnitelmissa on tarkastaa kasitteita kuvaavat termit ja ottaa ne
kayttoon siten, ettd ne ovat linjassa toimialan virallisiin seka samalla
organisaation sisaisiin termeihin. Taman lisaksi asiakastietoprosessia
lahdetdan yhdistdmaan organisaation muihin toimintaprosesseihin
paallekkaisyyksien valttdmiseksi ja sitd kautta parhaan synergiaedun

saavuttamiseksi.
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