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1 Johdanto

Johtaminen on moniulotteinen asia ja herattaa sanana ihmisissa paljon tunteita.
Johtamisesta ja johtajuudesta on kirjoitettu runsaasti kirjoja ja tehty paljon tutkimuksia. Se
on yksi vaikeimpia tehtavia, joita tyoelamassa on tarjolla. Johtajana ja esihenkilona
toimiminen vaatii erilaisia kykyja, mm. sosiaalisia taitoja, tunnealyd, kykya lukea

organisaation nakymattomia signaaleja, visioida asioita jne. (Riikonen, 2017, s.2)

Lahteina kaytettyjen johtamiskirjallisuuden perusteella johtaminen on toimintaa, jossa
vaikutetaan muiden ihmisten toimintaan ja ohjataan heita saavuttamaan tiettyja tavoitteita.
Siihen liittyy useita eri osa-alueita, kuten suunnittelu, organisoiminen, paatdksenteko,
valvonta ja henkil6ston motivointi. Johtajan tdytyy tuntea organisaationsa tavoitteet ja
strategiat, jotta han voi ohjata toimintaa niiden avulla. (Valpola, 2015, s.28; Seeck, 2021,

s.25)

Tiedon merkitysta toiminnan perustana ja yritysten tarkeana resurssina on alettu ymmartaa
vasta 1990-luvulla. Johtamisessa tarvitaan erilaisia valineitd, joilla tietoa ja sen eri muotoja
voidaan kehittaa ja johtaa. (Laihonen, 2013, s.7) Valtiovarainministerion (VM) (n.d.) mukaan
yksi johtamisen osa-alue on tietojohtaminen, jonka avulla yritetaan lisata yritysten ja
organisaatioiden kyvykkyytta tuottaa arvoa osaamisen ja tiedon kautta. Laatua, tehokkuutta
seka vaikuttavuutta voidaan parantaa tietojohtamisen avulla. Laihonen (2013, s.24) kayttaa
kasitetta tietoperustainen arvonluonti puhuessaan tietojohtamisen teoriapohjasta.
Organisaation resurssit maarittelevat sen kilpailukykya ja mita arvokkaampia tai
harvinaisempia resursseja organisaatiosta l0ytyy, on ne helpompi kdantaa kestavaksi

kilpailueduksi.

Laurea on muiden Suomen ammattikorkeakoulujen kanssa mukana Digivisio 2030
hankkeessa. Hankkeessa kehitetaan digitaalisia palveluita, joiden tuottamaa dataa voidaan
hyodyntaa korkeakouluissa. (Digivisio, n.d.) Hankkeessa tehtiin esiselvitys tiedolla
johtamiseen liittyen, jossa pyrittiin luomaan kasitys korkeakoulujen odotuksista tiedolla
johtamiseen liittyen siihen, millaisia tarpeita korkeakouluilla on tiedolla johtamisen

kehittamiseen seka millaisilla menetelmilla dataa talla hetkella hyédynnetdan. Digivisio-



hankkeessa selvitys rajattiin koskemaan suunnitteilla olevan Jatkuvan ja joustavan oppimisen
tarjottimen ja sen tietoalustan dataan. (Digivisio, 2022, s.2.) Tietojohtaminen on siis tuotu
mukaan opetuksen maailmaan Laureassa ja yhta luontevaa se on osana hallinto- ja
tukipalveluita. Tassa hankkeessa tarkastellaan tukipalveluyksikdiden johtamista tiedolla

johtamisen avulla palveluhallintajarjestelman (ITSM) uudistamisen yhteydessa.

Palvelut ovat tarkein tapa, jolla organisaatiot luovat arvoa itselleen ja asiakkailleen. Nopea
kehitys informaatioteknologiassa on mahdollistanut sen, ettd organisaatioille on valtavasti
hyotya IT-palveluiden johtamiskyvyn luomisesta, laajentamisesta ja parantamisesta.
Teknologia kehittyy nykydan nopeammin kuin koskaan ennen. Tama on avannut uusia
mahdollisuuksia arvon luomiseen ja johtaa siihen, etta IT:std on tullut tarkea ”"business
driver” eli yritystoimintaan vaikuttava tekija. IT-palvelujen hallinnasta muodostuu tdman
vuoksi keskeinen strateginen kyky. IT-palvelunhallinta ei tarkoita vain digitaalista tyokalua
vaan sen avulla kehitetdan organisaation ty6tapoja jatkuvan muutoksen edessa. (Axelos,

2019, s. 16)

Yrityksissa on nykyaan paljon dataa saatavilla, mutta organisaation kyky muuntaa data
toimintaa ohjaavaksi tiedoksi on se, joka synnyttaa arvoa. Taito hyddyntaa tietoa yrityksen
arjessa onkin tarkeampi kuin olemassa olevan tiedon maara. Jotta tietoa voidaan hyédyntaa,
taytyy sen olla monipuolista, toiminnan kannalta oleellista seka oikeaa. (Markkula &

Syvaniemi, 2015, ss. 21, 37)

Jotta yritys menestyy nykypaivan haastavassa ymparist0ssa, on sen otettava oppia

menneista virheistaan. Tietojohtaminen on harkittu ja systemaattinen [ahestymistapa, jolla
varmistetaan organisaation tietopohjan taysimittainen hyédyntaminen yhdessa yksilollisten
taitojen, osaamisen, ajatusten, innovaatioiden ja ideoiden kanssa entista tehokkaamman ja

tehokkaamman organisaation luomiseksi. (Dalkir, 2011, s.2)

IT-palveluiden hallinta (ITSM) -kehykset ovat auttaneet muuttamaan fokusta tuotteista
palveluun. ITSM-kehyksissa esitelldan prosesseja, jotka muuttavat palvelujen tarjonnan
painopistettd ja tyotapoja. ITSM-kehykset (ITSM-Frame) voivat tarjota organisaatioille keinot
hyodyntaa voimavarojaan ja resurssejaan sekd muuttaa lilketoimintaprosessejaan. (Marrone

ym., 2014, s.866)



Efecte palvelunhallintajarjestelma (Laureaan valittu uusi ITSM) otetaan Laureassa kayttoon
vaiheittain. Talla jarjestelmalla tullaan korvaamaan vanha ServiceDeskin kayttama
jarjestelma. Kayttoonottoprojektissa myds uusien tukipalveluyksikdiden toimintoja viedaan
Efecteen, koska jarjestelma mahdollistaa sen. Tassa kehittdmishankkeessa selvitetdan
nykytilannetta eli sitd, voidaanko nykyisesta jarjestelmastd saatavaa tietoa hyédyntaa
johtamisen tukena. Tata tietoa keratdan jarjestelman tuottamaa tietoa hyédyntavilta
henkildilta kyselyn avulla. Samalla selvitetdan kasityksia jarjestelmasta saatavan tiedon
hyodyntamiseen liittyen. Kehittamishanke toteutuu rinnakkain Laurean Efecte-
kayttéonottoprojektin kanssa mutta sitd ei kuvata tassa hankkeessa. Hanke on rajattu
nykytilan kartoitukseen ja kehittamisehdotuksiin tietojohtamisen nakdkulmasta eli
roadmapin kdyttoonottoa tai laajentamista ei tdssa hankkeessa toteuteta. Opinnaytetyo

toteutetaan toimintatutkimuksellisena kehittamishankkeena.

2 Opinndytetyon tarkoitus ja tavoite

Kehittaminen on konkreettista toimintaa, jonka avulla halutaan saavuttaa tietty selkeasti
maaritelty tavoite. Kehittamistoiminnan laajuus, kohde seka lahtokohdat vaihtelevat, mutta
yhteista erikokoisille kehittamishankkeille ja projekteille on se, etta niilla pyritdan
muutokseen. Kehittamisessa tavoitellaan parempaa tai tehokkaampaa tapaa toimia kuin
aikaisemmin. Lahtokohtana kehittamistoiminnalle voi olla nykytilanteen ja toiminnan
ongelmat mutta myds ajatus jostain uudesta. Kehittdminen on tavoitteellista ja siihen kuuluu
ajatus muutoksesta tulevaisuudessa. Kehittaminen voi kohdistua yksittadisiin asiantuntijoihin
tyoyhteisossa ja heidan tapaansa tehda toita tai kuten tassa hankkeessa kehittamispyrkimys

kohdistuu rakenteisiin ja prosesseihin. (Toikko & Rantanen, 2009, ss. 14, 16)

Taman opinndytetyona toteutettavan kehittamishankkeen tarkoituksena on luoda nykytilan
kyselyn pohjalta ehdotuksia tietokokonaisuuksien hyédyntamisesta johtamisessa. Ty6 on
aloitettu sen jalkeen, kun kilpailutus palvelunhallintajarjestelmésta oli kayty ja sen
perusteella Laureaan valittiin palvelunhallintajarjestelmaksi Efecte. Tyo tehdaan Laurean

toimeksiannosta. Tyo ei kasittele Efecten kdyttoonottoa projektia vaan tehdaan erikseen.

Hankkeessa kartoitetaan nykytilanne eli tarkoituksena on selvittaa, millaista tietoa

nykyisesta jarjestelmastad saadaan. Tavoitteena hankkeessa on selvittda, miten tietoa



kaytetdan johtamisen tukena. Tavoitteena on myos selvittda, millaista tietoa
palvelunhallintajarjestelmasta haluttaisiin saada johtamisen ja toiminnan suunnittelun
tueksi. Tuloksena syntyy ehdotuksia tiedolla johtamiseen palvelunhallintajarjestelmaa apuna

kayttaen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys ja tuotos:

1. Millaista tietoa palvelunhallintajarjestelmasta pitdisi saada, jotta se toimisi johtamisen

tukena?

Tuotos: ehdotuksia palvelunhallintajarjestelman hyédyntamisesta johtamisen tukena

3 Opinndytetyon lahtokohdat ja kohdeorganisaatio

Lahtokohtana hankkeen toteutukselle oli palvelupaallikon esittama tiedustelu tekijalle
Efecten mahdollisista kayttokohteista. Tahan liittyvat tekijan aiemmat kayttokokemukset
Efectestd. Keskustelu mahdollisista kdyttokohteista kdytiin ja samalla ajatus opinndytetyon
tekemisesta aiheen ymparille nousi esille. Projektin projektipaallikkd innostui asiasta ja esitti
ajatuksen siitd, ettd hankkeessa selvitettaisiin nykyisen jarjestelman dataan liittyva selvitys.

Hankkeen toimintaymparisténa on siis tekijan oma tyoyhteiso.

3.1 Laurea opinnaytetyona tehtavan kehittamishankkeen toimintaymparistona

Laurea-ammattikorkeakoulu toimii kuudella kampuksella Uudellamaalla. Kampukset
sijaitsevat Hyvinkaalla, Espoossa (Leppédvaara ja Otaniemi) Lohjalla, Porvoossa seka Vantaalla
(Tikkurila). Opiskelijoita Laureassa on noin 7800 ja henkil6kuntaa 660. Liikevaihto on 55
miljoonaa euroa. Laurea tarjoaa 18 AMK-koulutusta liiketalouden, sosiaali- ja terveysalan
seka matkailun, ravitsemis- ja talousalan koulutusaloilta. Vuosittain AMK-tutkinnon suorittaa

1553. (Laurea, n.d.-a)

Laurea-ammattikorkeakoulu on aloittanut toimintansa 1991 ja toiminut aiemmin nimilla
Vantaan ammattikorkeakoulu ja Espoon-Vantaan ammattikorkeakoulu. Laurea oli yksi

Suomen ensimmaisia ammattikorkeakouluja, jotka saivat kokeiluluvan.



Ammattikorkeakoulun toiminta vakinaistettiin valtioneuvoston paatokselld vuonna 2000 ja

2001 otettiin kdayttoon nimi Laurea-ammattikorkeakoulu. (Laurea,n.d.-a)

Organisaatio jakaantuu neljaan korkeakouluyksikkéon (C, E, W ja D) seka palveluyksikkoon,
kuten kuva 1 osoittaa. Toimitusjohtajana ja rehtorina toimii Jouni Koski. Osakeyhtion

omistajia ovat Uudenmaan kunnat ja kaupungit seka Invalidiliitto Ry. (Laurea, n.d.-a)

Kuva 1 Laurean organisaatio Laurea n.d.

KORKEAKOULUYKSIKKO W KORKEAKOULUYKSIKKD E KORKEAKOULUYKSIKKD C KORKEAKOULUYKSIKKD D
Espoo = West ‘Vantaa - East Hyvinkah, Lohja, Forvoe - Circle Verkko- ja YAMEK-tutkinnot
Korkeakouluyksikin johtaja Korkeakouluyksikon johtaja Korkeakauluyksikén johtaja Korkeakouluyksikén johtaja

KORKEAKOULUYKSIKOT

PALVELUYKSIKKO

VARAREHTORI, OFETUS VARAREHTORI, TKI VARAREHTORI, TUKIFALVELUT

Koulutuksen ohjaus ja opetuksen TEI-taiminnan ja liketaiminnan ohjaus ‘Yhtién hallinto, Tietahallints, Opintoasanhal-
kehittamisen tuki ja kehittamizen tuki linte, Hakijapalvelut, Juridizet patvelut, Laatu-
Ja tietotuotantopalvely, Kiinteistdpalvelut

HR-palvalut | Markkinints- ja visstitapalvelut | K¥-palvelst | Tiato- ja julkaisupatelst | Turvallisuuspabelt | Talowden chisus | Strategisen behittamisan tulka

* Keski- ja Pohjols-Uudenmaan alueneuvottelukunta Rehtori, + Intzrnational Advisory Board
» Vantaan:-Porvoon aluenewvott ehikurta toimitusjohtaja = Alurmni Advizory Board

> - 2 G
Yhtitkokous

Arvoperustana toiminnalle on vaikuttavuus, vastuullisuus seka avoimuus. Vaikuttavuus ohjaa
Laurean tekemista ja nakyy yhteiskunnallisesti tydelamaosaamisen ja elinvoiman
kehittymisessa Uudellamaalla. Avoimuus Laureassa merkitsee sitd, etta kaikissa toiminnoissa
pyritdan lapinakyvyyteen. Oman tyon tuloksista ja yhdessa tekemisesta otetaan vastuu ja
huomioidaan taloudellisesti, ekologisesti seka sosiaalisesti kestava kehitys kaikessa

toiminnassa. (Laurea, n.d.-b)



3.2 Tietohallinto Laureassa

Laurean sisaisten intranet sivujen mukaan tietohallinnolta saa apua loppukayttajia tukeen
liittyen. Loppukayttadjatuen palveluita ovat erikseen sovittava lahituki paivittaisissa
tietotekniikkapalveluissa -ja ongelmissa Leppavaaran ja Tikkurilan kampuksilla sekd etatuki
akuuteissa tilanteissa. ServiceDeskissa tyoskentelee paaasiallisesti it-harjoittelijoita.
ServiceDeskin palveluita ovat esimerkiksi virhetilanteiden ja palvelupyyntéjen kasittely,
toimisto-ohjelmien asennukset seka tydasematuki. Loppukayttajatuen lisaksi
projektinhallinta eli tietojarjestelmien hankinnat kilpailutuksineen, kayttéonotot seka
tietojarjestelmien projektisalkun hallinta kuuluvat tietohallinnon tehtaviin. Sen lisaksi
tietohallinto tarjoaa asiantuntijapalveluita paatelaitehallintaan, tietosuojaan ja -turvaan,
kayttajahallintaan, tietovarastoon ja raportointiin, tietojarjestelmien integraatioihin,
arkkitehtuuriin ja tiedonhallintamalliin seka Peppi-raportointiin, tietokantoihin ja

sovelluskehitykseen liittyen. (Laurea henkil6kohtainen tiedonanto, 2023)

Tietojarjestelmia kehitetdan Laureassa suunnitelmallisesti ja pitkajanteisesti. Uusien
jarjestelmien yhteensopivuus nykyisiin jarjestelmiin pyritdan varmistamaan muun muassa
tiedonhallintamallin mukaisella kuvantamisella seka priorisoimalla tietoisesti hankkeita.

(Laurea henkilokohtainen tiedonanto, 2023)

Laurean tarjouspyynnoissa noudatetaan lakia julkisista hankinnoista (ks. Finlex laki julkisista
hankinnoista 1397/2016) seka tilaajavastuulakia (Laki tilaajan selvitysvelvollisuudesta ja
vastuusta ulkopuolista tydvoimaa kdytettdessa Tilaajavastuulaki 1233/2006). Laurea kayttaa

sahkoista kilpailutusjarjestelmaa, josta avoimet tarjouspyynnot 16ytyvat. (Laurea, n.d.,-c.)

3.3 Palvelunhallinnan nykytila

Tyon aloittamishetkelld Laureassa oli kdytossa ServiceDesk -tiketointijarjestelmd, joka
sisaltaa Laurean ydin- ja lisdprosessit, laadunvarmistuksen ja raportoinnin. Teknisena
toteutuksena nykyjarjestelmdssa on SCSM (System Center Service Management) + SQL-
palvelin + Cireson-webportaalit palveluportaalin FrontEnd-kayttajille ja prosessi eli Service
Desk -kayttajilla. Arvioidut kayttajaryhmat seka kayttdjamaarat ovat: 3 -5 paakayttajaa, 50-

70 prosessikdyttajaa (voi nousta arviolta enintdan yhteensa 300 henkil66n), 30



hyvaksyjakayttdjaa (voi nousta arviolta enintadn yhteensa 90 henkil66n) ja 14 050
palveluportaalin kayttdjaa. Vuosittainen tikettimaara nykyisessa jarjestelmassa on noin

14000 kpl. (henkilokohtainen tiedonanto, 19.1.2023)

Laureassa on kaytdssa taman lisaksi erillisid jarjestelmia erilaisiin tarpeisiin. Integraatioita
jarjestelmien valilla ei laheskaan aina ole. Esimerkiksi kdyttajahallintajarjestelma (IAM) on
erillinen jarjestelma, samoin asiointilomakkeet (esimerkiksi turvallisuusilmoitus ja
laatupoikkeama) ovat irrallisia erillisia lomakkeita. Lisaksi joihinkin jarjestelmiin liittyvat
pyynnot hoidetaan yhteissahkopostilaatikolla. Tiketdinti-jarjestelmassa voi ilmoittaa
ongelmista (vahingoittunut tai kadonnut puhelin, tietokone jne.), tehda yleisen
vikailmoituksen tai tilata tyovalineita ja tarvikkeita. Jarjestelmasta l0ytyy tietdmyskanta

esimerkiksi ongelmiin liittyen, joka nayttaa sisaltavan osittain vanhentunutta tietoa.

Keskustelussa palvelupaallikon kanssa (henkilokohtainen tiedonanto, 3.3.2023) tuli esille se,
ettd nykyisesta jarjestelmasta ei saada kovin paljoa erilaisia raportteja ulos. Kayttdja ei saa
itse otettua naita, vaan palvelupaallikkd tekee nama raportit pyynnosta. Esimerkkeina han
antoi palvelupyyntoihin liittyvat raportit. Naissa raporteissa kasitellaan esimerkiksi
palvelupyyntojen maaria (avatut ja suljetut palvelupyynnot) tai tiettyihin kategorioihin
sijoittuvat palvelupyynnot (sahkodposti, zoom, kadyttajatunnus jne. Kuvassa 2 nakyvaa eniten
palvelupyyntdja aiheuttamaa tietoa voisi esimerkiksi hyodyntaa koulutusten suunnittelussa

tai ohjeistuksen parantamisessa, mutta talla hetkella kayttd on vahaista.

Kuva 2 TOP 15 palvelupyynnot
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Projektipaallikon mukaan uusi palvelunhallintajarjestelma otetaan kayttoon vaiheittain ja
ensimmaisena sen ottavat kayttéon IT:n, dCell:n, Hakijapalveluiden ja Opintotoimiston

tukipalveluyksikot. (henkilokohtainen tiedonanto, 20.4.2023)

4 Teoreettinen tausta

Tassa tyossa teoriataustaa luovat johtaminen seka tieto ja sen hyddyntdaminen. Johtamisessa
keskitytaan tietojohtamiseen. Keskeisia kasitteita ovat tietojohtaminen, tieto ja data. On

my0s tarkeda ymmartaa kasite IT-palvelunhallintajarjestelma (ITSM).

4.1 Johtaminen ja sen osa-alueet

Mita johtaminen on? Johtamisen maarittelyyn on useita eri maaritelmia. Esimerkiksi Valpola
(2015, s.28) maarittelee johtamisen olevan johtajuutta esille tuovia tapoja toimia. Han
mukaansa ”Johtaminen on asennetta ja konkreettisia tekoja, joilla vaikutetaan toisiin ja
ohjataan heita. ” Hiltunen (2012, Mita johtaminen on-luku, viides kappale) maarittelee

johtamisen olevan "ihmisten ohjaamista johtajan tahdon mukaiseen suuntaan”.

Johtaminen voidaan myds maaritella tavoitteelliseksi toiminnaksi kohti haluttua paamaaraa
ja ndma padmaarat saavutetaan johtamisen kautta (Viitala & Jylha, 2019, s.15). Seeckin
(2021, s.25) maaritelma on samansuuntainen. Han toteaa johtamisen olevan toimintaa, jota
kdytetdan tietyn tavoitteen saavuttamiseksi. Johtamisen avulla henkiléiden ty6panosta ja

voimavaroja voidaan tehokkaasti kohdistaa tavoitteen suuntaan.

Johtamisesta on kirjoitettu paljon. Erilaisia tyyleja johtaa toimintaa on paljon ja eri
aikakausina erilaiset johtamistyylit ovat suosiossa. Puhutaan muun muassa valmentavasta
johtamisesta, tilannejohtamisesta, muutosjohtamisesta ja niin edelleen. Kirjallisuuden
perusteella havaitsin, ettd johtamisen yhteydessa kdytetdan useasti jakoa asioiden
johtaminen (management) ja ihmisten johtaminen (leadership). Nykyaan johtamisen
yhteydessa puhutaan myos tietojohtamisesta (knowledge management), joka voi olla joko

tiedon johtamista tai tiedolla johtamista.



Kaytettdessa jakoa asioiden johtamiseen (management) ja ihmisten johtamiseen (leadership)
on hyva muistaa, ettad ne kuuluvat yhteen. Lahestymistapa ja ndakékulma johtamiseen on
molemmissa hieman erilainen, mutta molempiin tapoihin sisaltyy vaikuttaminen, ihmisten
kanssa tyoskenteleminen ja tavoitteen saavuttamisen pyrkimys. Organisaatio tarvitsee seka
asiajohtamista etta henkildjohtamista. (Heikinheimo 2021, s.14; Ristikangas ym. , 2015, ss.
104—105; Viitala & Jylha, 2019, s.19) Ristikangas ym. (2015, s. 104) puhuvat johtamisen
yhteydessa kasitteestd johtamisavaruus. Kuvassa 3 kuvataan johtamisen erilaisia
ulottuvuuksia perustuen heidan kasitykseensa johtamisesta. Malli tuo esille sen, miten eri

tavalla eri johtajat johtavat.

Termien leadership ja management yhteydessa voidaan puhua myds transformationaalisesta
(leadership) ja transaktionaalisesta johtamisesta (management) Seeckin (2021, ss. 553-555)
mukaan Kets de Vries (1994) on todennut menestyneiden johtajien yhdistavan
tranformatiivisen ja transaktionaalisen johtamisen. Ei ole oikeaa vastausta siihen, ovatko
leadership ja management erilaisia kasitteita. Tarkeinta on se, miten nadiden kasitteiden

kaytto lisdd ymmarrysta tehokkaasta johtamisesta. (Laukka, 2023, 5.20)

Kuva 3 Johtamisavaruus, mukaillen Ristikangas ym. ,2015 s. 104

« Organisaattori, joka
laittaa asiat tapahtumaan

‘ » Jarjestelméllisesti toimiva strategi }
N

# Tilanneherkkyydella
varustettu
ilmapiirijohtaja

Y,
/

o/ ®Valmentava

muutosjohtaja




10

Heikinheimo (2021, s.18) tuo kirjassaan esille tasapainoisen johtamisen mallin. Hanen
mukaansa johtamisessa on kolme osa-aluetta, jotka kaikki tulee huomioida johtamisessa
(kuva 4) Sisallolla tarkoitetaan esimerkiksi yrityksen strategiaa, arvoja tai brandia eli asioita,
joiden ymparille organisaation toiminta rakentuu. Prosessit koostuvat toimintatavoista ja -
malleista, seurannasta seka suunnittelusta. Sisaltoasiat maarittavat sita, millaisia prosesseja
tarvitaan. Kolmas asia on organisaatiossa tydskentelevat ihmiset, jotka kehittavat sisaltoja ja
toimivat prosesseissa. Johtamisessa tarvitaan jarjestelmallisyytta. Johtajalla taytyy olla kyky
pitaa tasapainossa nama kolme osa-aluetta, jotta han voi huomioida toiminnassaan ne
kaikki.

Kuva 4 Tasapainoinen johtaminen mukaillen Heikinheimo, 2021, s.18.

Sisallén
johtaminen

Prosessin
johtaminen

lhmisten
johtaminen

4.1.1 Johtaminen eri toimintaymparistoissa

Johtaminen on vaikuttamista ja tilannesidonnaista. Toimintaymparisto ja organisaation
kulttuuri ovat sidoksissa johtamiseen. Johtamisen kautta rakennetaan merkityksia
organisaation arkeen. Sen avulla autetaan ihmisia saamaan parhaat puolet esille ja
mahdollistetaan tyénteko sopivissa tyoolosuhteissa. Johtamisen avulla pyritdan

vaikuttamaan muun muassa tyontekijdiden asenteisiin. (Seeck, 2021, ss. 25—27)

Soteuudistus muutti julkisen sektorin johtamista. Hyvinvointialueiden muodostaminen sai
aikaan uusien toimintamallien hakemisen. Lehtonen ym. (2023, ss. 20—21) sanovat, etta
johtaminen tulee nahda osana terveyden ja hyvinvoinnin edistamista koko yhteiskunnassa.
Sosiaali- ja terveysalan palvelut ovat kaikille kuuluvia peruspalveluita ja tahan
palvelutarpeeseen tulee vastata asiakaslahtoisesti. Palveluiden kysyntaa lisdavat tarjonnan

lisdaminen sekd hoitoon paasyn helpottaminen. Johtaja joutuu ylldpitamaan tyon sisallon ja
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tehokkuuden kehittéamista, vaikka tavoiteasetanta ei ole loogista. Sote-alan johtajan
liikkumavara ja paatosvalta ovat liike-elamaa vahdisempaa, koska palveluita saatelelevat lait
hyvin tarkasti. Sote-alan paatoksia seurataan mediassa koko ajan ja pienetkin poikkeamat
palvelussa voivat saada suuren huomion mediassa. Johtamiseen vaikuttaa myos julkisen
sektorin lainsaadantd. Esimerkiksi julkisuuslaki vaikuttaa mahdollisuuteen valmistella asioita

luottamuksellisesti ja hankinnat tulee tehda hankintalaki huomioiden.

Julkisen sektorin johtaminen on muutoksen alla. Julkisen sektorin johtamisen uudistumisessa
tarvitaan verkostomaista toimintatapaa ja laaja-alaista yhteistyota. Tehokkuutta ei saada
tekemalld lisaa, vaan tarvitaan innovatiivisuutta, visioita ja kykya tehda asioita uudella
tavalla. Ihmisia ei voi johtaa kolmella K:lla (kdske, kontrolloi, korjaa) vaan johtamisessa
taytyy menna kohti kolmea I:ta (innostu, innosta ja innovoi). (Sydanmaanlakka, 2015,

Julkisen sektorin johtamisen haasteet- luku)

Sosiaali- ja terveyspuolen tietojohtamisen yksi haaste on useat tieto- ja
raportointijarjestelmat. Toiminnasta keratdan yksityiskohtaista tietoa, mutta se on eri
jarjestelmissa. Haasteena tietojohtamisessa on tiedon hajanaisuus. Kerattava tieto ei ole
sellaista, etta se tukisi strategista paatdksentekoa. Ennakointi ei onnistu vain sisdisen tiedon
perusteella vaan sen lisdksi tarvitaan ymmarrysta esimerkiksi toimintaympariston
muutoksista. (Klemola ym., 2014, s.12) "Tiedolla johtamisella pyritdan seka informaation
puutteesta johtuvan epavarmuuden vahentamiseen ettd informaation paljoudesta ja/tai
toimintatilanteen monimutkaisuudesta syntyvan monitulkintaisuuden hallintaan”, toteaa
Jalonen (2015, s.40). Hinen mukaansa lupaava keino lisata julkishallinnon ja julkisten
palveluiden tuottavuutta ja vaikuttavuutta on tietojohtaminen. Keinoina tdssa ovat
keskenaan keskustelevat tietojarjestelmat, kyky hyodyntaa kerattya dataa entista paremmin

ja tiedonkulkuyli hallinnonrajojen.

Nykyadan tyoelamassa nakyy monikulttuurisuus. Maailma muuttuu ja sen myota
johtamistyylit. Monikulttuurisuus nakyy myds erilaisina ldhestymistapoina johtajuuteen.
Johtajan taytyy pystya mukauttamaan johtamistyyliddn monikulttuurisessa
toimintaymparistossa, jotta han onnistuu tehtdvassdan. (Pauliene ym., 2019, s.9) Vuorinen
(2021, s.57) havaitsi tdman saman asian. Hanen tutkimuksensa vastaajien mielesta

suurimmat vaikeudet ja haasteet olivat kulttuurieroista johtuvia. Joissakin maissa
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organisaatiokulttuuri on hierarkkisempaa kuin Suomessa. Suomalaisen
organisaatiokulttuurin suorapuheisuus ja avoimesti tapahtuva paatoksenteko koettiin
ongelmallisena niiden vastaajien mielesta, jotka tulivat hierarkisesta maasta. Toisaalta
monikulttuurisuus koettiin kuitenkin yleisesti ottaen positiiviseksi asiaksi (Vuorinen, 2021,

s.53).

Tietojohtamisen merkitys korostuu nykyaikana. Nykyaan tydymparisté on monimutkaisempi,
ja kuormittavampi. Sdhkdpostien ja viestien tulva saa aikaan Pavlovin refleksin tyotekijoissa,
kun he kuulevat viestin merkkidanen. Tietojohtaminen on yksi vastaus haasteeseen yrittaa

hallita tatd monimutkaista, runsaasti tietoa sisaltavaa tyoymparistoa. (Dakir, 2011, s.18)

Tietojohtamista ja sen kehittamista ammattikorkeakoulussa koulutustoiminnan
paatoksenteon ja toiminnan tukena on tutkittu aiemmin esimerkiksi Humanistisessa
ammattikorkeakoulussa. Heilla oli kaytossa raportointitydkalu, jota lahdettiin kehittamaan
reaaliaikaiseen ja jopa ennakoivan tiedon tuottamiseen. Taman tyokalun kehittamisen
lahtokohtana oli raporttien mobiilikaytto, tiedon laatu seka kaytettavyys. Ajatuksena oli, etta
se vastaisi koko henkilston tarpeisiin. Taman tutkimuksen perusteella kayttajalahtoiset,
visuaalisesti selkeat raportit, joista saadaan reaaliaikaista ja relevanttia tietoa luovat pohjan

raporttien hyddyntamiselle. (Mihari, 2022, s. 20, 44)

Miten tietojohtamista voidaan tukea organisaatiokulttuurilla? Tata asiaa on tutkittu
esimerkiksi Jokisen (2018, ss.1—2) YAMK opinnaytetydssa. Hanen tutkimuksensa
tarkoituksena oli tunnistaa tiedonhallintaa ja yhteistyota tukevat organisaatiokulttuurin
elementit. Yhteenvedossa han toteaa, ettd organisaatiokulttuuriin vaikuttaa voimakkaasti
ala, milla tyoskennellaan. Mikali kommunikaatio toimii ja asiat on hyvin dokumentoitu, antaa
se evaita onnistuneeseen tietojohtamiseen. Tama on selkeasti linjassa yritysstrategian
kanssa. Yhtena ongelmana voi olla yrityksen tydntekijéiden tietotaitotaso ja mukautuminen.
Dataa on paljon hajallaan ja kdytdssa olevista jarjestelmista ei pideta. Tilanne voitaisiin
parantaa loppukayttdjien kouluttamisella, mutta resurssien Idytdminen tahan on haastavaa.
(Jokinen, 2018, s. 44) Mihari (2022, s. 44) kiinnitti huomiota samaan asiaan. Raportteja
toiminnan tueksi hyédynnetdan, mikali toimintatavat ja kulttuuri mahdollistavat sen. Mikali
tietojohtamista tukevaan organisaatiokulttuuriin panostetaan (jarjestelman kytkeminen

tyotehtaviin seka sen kayttokoulutukset) voidaan samalla tukea henkil6stén osaamista.



13

4.1.2 Leadership

Ihmisten johtamisessa johtamista tapahtuu seka yksil6- ettd ryhmatasolla. Talla pyritdan
mahdollistamaan ihmisten onnistuminen tavoitteiden saavuttamisessa. Edellytyksia
onnistumiseen luovat selvat tavoitteet, tarvittava osaaminen ja resurssit, palaute seka
tarvittaessa saatava tuki. Leadership-sana painottaa muutoksen ja uudistumisen aikaan
saamista. (Viitala & Jylha, 2019, ss.19—20) Leadership- tyylissa keskeisia elementteja ovat
avoin keskustelu, tyontekijoiden mukaan ottaminen eli osallistaminen seka induktiivisen

ajattelun tukeminen (Seeck, 2021, s.555).

Viitalan & Jylhdn (2019, s.24) mukaan John Kotter (1990) on kuvannut ihmisten johtamisen
(Leadership) painottavan muutoksien ja kehittymisen toteutumista luomalla niille
edellytykset. Tarked osa on menestyksen kannalta oleellisiin asioihin keskittyminen.
Leadership-tehtaviin kuuluvat hdanen mukaansa “suunnan nayttaminen, ryhman tai yksilon
roolin hahmottaminen osana kokonaisuutta, ihmisten ohjaaminen sekad motivointi.” Myos
Laukka (2023, s.19) on perehtynyt Kotterin maaritelmaan etsiessaan maaritelmaa termille
leadership. Han toteaa vaitoskirjassaan, etta Kotterin (1990) mukaan johtajuus pyrkii
tuottamaan organisaatiomuutoksia muutosstrategialla ja tulevaisuuden vision jakamisella,
viestimalla ja selventamalla visiota sekda motivoimalla ihmisia vision saavuttamiseen. Laukan
(2023, s.23) vaitoskirjassa johtajuus (leadership) maaritetaan yhteiskunnallisessa
jarjestelmassa luontaisesti ilmenevaksi vaikutusprosessiksi, joka levidaa myos jarjeston

jasenten kesken.

4.1.3 Management

Asioiden johtaminen (management) on ratkaisukeskeista tavoitteellista toiminnan
suunnittelua ja seurantaa. Sen avulla pyritaan mahdollistamaan tavoitteiden saavuttaminen.
Asioiden johtamiseen kuuluvat tavoitteiden asettaminen, toteutuksen suunnittelu ja
ohjeistus, prosessien luominen sekd vastuualueista paattaminen ja tarvittavien resurssien
saatavuuden varmistaminen. Kun asian toteutus on edennyt kdytantdon, seurataan ja
arvioidaan sen toteutumista. Tallaiseen toimintaan kuuluu myds kehittamistoimenpiteiden

maarittely sekd niiden toteuttaminen. (Viitala & Jylhd, 2019 s.21) Management-tyylissa
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suunnittelu, organisointi, budjetointi sekd valvonta ovat tarkeita elementteja (Seeck, 2021,

5.555).

Management voidaan myds maaritella johtamiseksi, jolla pyritdan yllapitamaan vallitseva
tilanne vakaana (Viitala & Jylha, 2019, s.22). Paul Kotter painottaa Viitalan ja Jylhdn mukaan
(2019, s.22) management-tehtavilla jarjestyksen ja vakauden luomista. Asiat pyritdan
tekemaan mahdollisimman tehokkaasti ja oikein. Pyrkimyksena on toimia luotettavasti ilman
virheitd. Management-tehtavia ovat suunnittelu, asioiden jarjestely seka seuranta. (vrt.
Seeck, 2021, s.555) Tuloksista palkitaan ja tarvittaessa tehdaan ongelmiin korjaavat
toimenpiteet. Laukka (2023, s 19) jatkaa Kotterin opeilla: tavoitteena on tuottaa tavoitteiden
asettamisella, toimintasuunnitelmien tekemiselld seka resurssien kohdentamisella
(henkilosto ja organisointi) ennustettavuutta ja jarjestystd. Ennustettavuutta ja jarjestysta

pyritdan saamaan aikaan my0s ratkaisemalla ongelmia ja seuraamalla tuloksia.

4.1.4 Tietojohtaminen

Tasmallista maaritelmaa tietojohtamiselle ei ole, mutta esimerkiksi Sitran julkaisussa
Klemola ym. (2014, s.11) madrittelevat tietojohtamisen tarkoittavan tiedon keruussa,
jalostamisessa sekd hyodyntamisessa kaytettavia toimintamalleja ja kdytanteitd. Tiedon
jalostamisella pyritdaan arvon luomiseen. Johtaja voi kdyttda tata jalostettua tietoa hyvaksi
operatiivisella (paivittdinen taso), taktisella (keskipitkan aikavalin muutokset) ja strategisella
tasolla (pitkdn aikavalin muutokset ja tavoitteet). Johdon tietotarpeet syntyvat tavoitteiden
kautta. Kun tietotarpeet on tunnistettu, paastaan maarittelemaan toimintamallit ja
kdytanteet (prosessit), joiden avulla tietojohtamisessa tarvittavat tiedot voidaan hankkia ja

niita voidaan jalostaa oikeanlaiseksi.

Dakirin (2011, s 3) mukaan
tietojohtaminen on organisaation ihmisten, teknologian, prosessien ja
organisaatiorakenteen tarkoituksellista ja jarjestelmallistd koordinointia, jotta
saadaan lisdarvoa uudelleenkdyton ja innovaatioiden kautta. Tama saavutetaan
edistamalla tiedon luomista, jakamista ja soveltamista seka sy6ttamalla saatuja
arvokkaita opetuksia ja parhaita kdytantoja yritysten muistiin jatkuvan

organisaation oppimisen edistamiseksi.
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Suomalainen asiasanasto- ja ontologiapalvelu Finto (n.d, -a.) méaéarittelee tietojohtamisen
olevan johtamista niin, etta organisaation kyky luoda arvoa tiedolla ja osaamisella paranee.
Kuvassa 5 nakyy heidan maaritelmansa siita, mista tietojohtaminen koostuu.
Tietojohtamisen kasitteistd puhuttaessa voidaan tietojohtaminen jakaa osakasitteisiin tiedon
johtamiseen (information management) ja tiedolla johtamiseen (Knowledge-based

management).

Osana tietdmyksenhallintaa on tiedon johtaminen. Tiedon johtamisella tarkoitetaan seka
tietamisen etta tietotyontekijoiden johtamista. Tiedon johtamisessa tietoa jaetaan ja sen
avulla opitaan. Tiedon johtamisessa luodaan uutta tietoa ja siihen kuuluu myos tiedon
jalostaminen. Tiedolla johtamisen tavoite on hyddyntaa tietoa tiedon organisaation
paatoksenteossa. Tiedolla johtamisen avulla johdetaan tiedon luomisen ja jalostamisen
prosessia. Tiedon johtamisesta ja tiedolla johtamisesta muodostuu tietojohtaminen.
Tietojohtaminen tutkii sitd, miten tieto, tietdmys ja osaaminen saavat merkityksin eri
konteksteissa. Tietojohtamisen avulla pyritdaan luomaan kaytantéja, joiden avulla
organisaatio pystyy tunnistamaan, kayttamaan seka johtamaan tietamyksenhallintaansa

saavuttaakseen lisdarvoa. (Mannermaa, 2018, s.12)

Tiedon johtaminen tarkoittaa siis uuden tiedon luomista seka tietovarastojen koostamista ja
hallintaa. Toiminta painottuu tietojarjestelmien puoleen. Tiedolla johtamisen kasitetta
kdytetdaan puhuttaessa toimintatavoista, joita kdytetaan tiedon jalostamisesta ja
hyodyntamisesta paatoksenteon tukena johtamisessa. (Leskeld ym., 2019, ss.15—16;
Klemola, 2014, s.11) Myds Laihonen ym. (2013, s. 8) jakavat tietojohtamisen kahteen
paasuuntaukseen. Puhuttaessa liikkeenjohdollisesta suuntauksesta keskitytaan
tarkastelemaan tietoa yrityksen menestykseen vaikuttavana tekijana. Tavoitteena
toiminnassa on kehittaa tyovalineita tietoon liittyvien johtamistehtavien tueksi.

Tietoteknisessa suuntauksessa paapaino on tietojarjestelmien roolilla tiedonhallinnassa.
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Kuva 5 Tietojohtaminen (mukaillen Finto, n.d.-a)

tietojohtaminen(tutkimusala)
tutkimusala, jonka kohteena
tietojohtaminen
tiedonhallinta t:rtlm

tietoprosessien jarjestaminen niin ;

eftd tietojen saatavuus, [Gydettivyys

ja hyddynnettavyys pyritisn tietojohtaminen

wvarmistamaan tiedon elinkaaren johtaminen niin ettd edistetian

aian organisaation arvonluontikykyd tiedolla [ Pidtiksenteko ]

* I r
mandollistaa
! )

. _tiEdD“ juhl?minen tiedolla johtaminen tietoperustainen paatiksenteko
sty | | SeCiohamisen s oka || ptakseneo, o ot naysidn
tiedon laatua tarkkailemalla yllipidetsin ja & =ta thisd | tizdon perusteella

padtokseen tekoon ja sen
mahdollistamiseen

hitetdan tiedon hvidvntamisen edelhitvisid
Y, chiza
N
4
I " ) ™
tietovirta
tiedon liikkuminen lihteestd kohteeseen
L daritetyn tietops in mukaisest

N edeliytia
’
L tietoprosessi

prosessi, jonka tavoitteena on
tiedon tucttaminen, kdsittely tai

Tehokas tietojohtaminen edellyttaa, etta organisaatio tunnistaa, tuottaa, hankkii, levittaa ja
ottaa talteen tiedot, jotka tarjoavat sille strategisen edun (Dakir, 2011, s.26). Tietovirtojen
ohjauksella, tiedon laadusta huolehtimalla seka suunnitelmallisella tiedonhallinnalla
yllapidetdan ja parannetaan mahdollisuuksia hyodyntaa tietoa (Finto, n.d.-b). Tiedolla
johtamisella pyritdan mahdollistamaan tietoperustainen paatdksenteko (Finto, n.d.-c).
Tietojohtamisen erityisalaa ovat tietoon liittyvat johtamiskysymykset. Tarkoituksena on

tarjota ajattelumalleja ja keinoja ottaa tietonakdkulma haltuun organisaatioissa.

Tietojohtamisella pyritdan siihen, ettd "organisaatiossa olevan ja organisaation
saavutettavissa olevan tiedon hyodyntdamisen lisaksi pyritddn varmistamaan myos se, etta
tulevaisuudessa tarvittava tieto on saavutettavissa”. (Finto, n.d-a) Tietojohtamista voidaan
hyodyntaa tavoitteiden ja tulosten asettamisessa seka niiden seurannassa. Tieto muutetaan
toiminnaksi eli muutetaan toimintatapoja seka vahvistetaan osaamista. Johdon tehtava on
mahdollistaa tdma oppiminen ja toiminnan uudistaminen. Tietojen kasittelyn tukena ovat
aiempaa paremmat ratkaisut, kuten digitalisaatio ja uudet teknologiat.

(Valtiovarainministerio, n.d.)
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Tietojohtamisessa on erilaisia nakékulmia ja lahtokohtia, kuten kuva 6 kertoo (Laihonen ym.,
2013, 5.8). Lahtokohtana tietojohtamiselle ovat johtamisen haasteet tieto- ja
palveluyhteiskunnassa. Se tarjoaa valineita tiedon eri muotojen ja tiedon roolin osana
organisaation toimintaa selittdmiseen ja luonnehtimiseen. Tietojohtamisen mallien avulla

tietoa voidaan hallita ja tuoda teknista jarjestelmaosaamista kaytannon tueksi.

Kuva 6 Tietojohtamisen lahtokohdat mukaillen Laihonen ym., 2013, 5.8)

LAHTOKOHTANA

Johtamisen haasteet
yhteiskunnassa

Kaytannot Tydkalut
ymmarrys johtamisessa
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johtaminen tiedolla hyédyntéminen

johtamisessa
-vilineet johtamisen
tukena ja niiden

Aiemmin tietojohtamisesta puhuttaessa kyseessa oli tiedon tuottaminen ja jakaminen.
Kaytossa oli termi tiedonhallinta. Erilaista tietoa kerattiin tietokantoihin ja ndista tuotettiin
raportteja. Tama tieto pyrittiin pitamaan tyontekijéiden saatavilla. Enaa tilanne ei ole tama,
vaan se on muuttunut tiedon tuottamisesta tiedon hyodyntamiseen. Tiedosta on tullut asia,
jolla haetaan kilpailukykya. (Laihonen ym. 2013, s.10) Yritysten kilpailuasemaan vaikuttaa se,
miten vaikeasti kopioitavia ja matkittavia tietoresursseja silla on (Jalonen, s.43). Tiedosta ja
tietojohtamisesta on tullut osa jokaisen organisaatiossa tyoskentelevan tyota. Tietoa
kerataan ja hyodynnetaan lahes kaikissa tyotehtavissa. Myos vastuutta tietojohtamisesta on

kaikilla organisaation tyontekijoilla. (Laihonen ym., 2013, 5.12)

Tiedolla johtamiseen liittyy useasti erilaisia mittareita. Naiden avulla ei keskityta vain
menneen arvioimiseen vaan niilld pyritdan hahmottamaan tulevaisuutta. (Markkula &
Syvéaniemi, s.30) Leskeld, ym., (2019, s.17) ovat kuvanneet keskeisia kasitteita

tietojohtamiseen liittyen, jotka ndkyvat taulukossa 1.



18

Mannermaa (2018, s.17) maarittelee termit samalla lailla. Kuvassa 7 ndkyy hanen

kasityksensa tiedon tasoista ja siitd, mista ne muodostuvat, kun tieto jalostuu.

Taulukko 1 Tietojohtamiseen liittyvia kasitteita

Kasite Maaritelma

Data kaikki dokumentoitu ja tallennettu tieto,
milla ei ole tarkkaa maarittelya tai
rakennetta

Informaatio Maaritellyn rakenteen mukaista dataa, jota
pystytaan hydédyntamaan analyyseissa

Tietamys Informaatiota, jota ihminen on tulkinnut

Tieto Yldkasite, jonka alla ovat data ,informaatio
seka tietamys

Mittaaminen Organisaation toiminnasta kerataan

erilaista numeerista tietoa(esimerkiksi
asiakastyytyvaisyys, prosessien sujuvuus,
toiminnan vaikuttavuus) Naiden
mittaamisella pyritddn vastaamaan
johtamisen tietotarpeeseen

Mittaustieto

mittaamisen kautta saatu tieto. voi olla
keratty organisaation sisalta tai sen
ulkopuolelta

Kuva 7 Tiedon eri lajit mukaillen Mannermaa, 2018, s.17

data

informaatio

TIEDE JA
SYSTEEMIT

Tietojohtamiseen on luotu erilaisia prosessimalleja. Tiedonhallinta alkaa siitd, etta

paatoksenteko
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ymmarrys

AMMATTITAITO
JA JOHTAMINEN

tietotarpeet tunnistetaan ja paattyy toiminnanmuutokseen. Prosessiin kuuluu myds

tiedonhankinta, tiedonjakelu, tiedon varastointi ja organisointi seka tiedon kdyttaminen.

Tietotarve tarkoittaa sitd, ettd olemassa olevan tiedon ja tehtdvassa tai paatoksenteossa

tarvittavan tiedon valilld on puutetta. (Laihonen ym., 2013, ss. 24—25)
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4.2 Data, informaatio ja tieto

Klassinen tiedon maarittely on Platonin maaritelma "tieto on hyvin perusteltu tosi uskomus”
(Tieteen termipankki, n.d.) Finto (n.d.-d) puolestaan maarittelee tiedon merkkijonoksi,
viesteiksi, havainnoiksi, tulkinnaksi tai kasitykseksi. Data on tiedon alakasite ja jalostamalla
dataa voidaan saada informaatiota. Data sanan suomentaminen on vaikeaa. Yksi vastine
suomen kielessa on tieto, jolla voidaan tarkoittaa muutakin kuin dataa. Data on tiedon

palasia, joille kdyttaja antaa jonkun merkityksen. (Vare, 2019, s. 13)

Myds Helsingin kaupungin datastrategiassa on pyritty maarittelemaan kasitteet tieto ja data.
Heidan datastrategian kasitteistossa data ymmarretdan tiedoksi, jolla ei valttamatta ole
semanttista merkitysta tai informatiivista jarjestysta. Se on tietojarjestelmiin tallennettua
koneellisesti kasiteltavissa olevaa raakatietoa, jolla voi olla myds metatiedon mukainen
semanttinen merkitys. Tietoa syntyy, kun datalle annetaan semanttinen merkitys. Tiedolla
tarkoitetaan informaatiosta jalostettua tietamystd, ymmarrysta seka viisautta. (Digitaalinen

Helsinki, 2023a)

Kun arkikielessa puhutaan tiedosta, voidaan silla tarkoittaa dataa, informaatiota, tietoa tai
tietamysta. Tieteellisessa tarkastelussa naille kasitteille on olemassa erilliset maaritelmat.

e Tieto: Data, informaatio ja tietdmys vaikuttavat tiedon syntymiseen.

e Data: Data maaritellaan strukturoimattomiksi merkkijonoiksi, aaniksi tai kuviksi
ilman merkitysta. Informaatio: Kun strukturoitu data saa merkityksen, puhutaan
informaatiosta. Se voi tosin olla my0ds puolistrukturoitua.

e Tietamys: puolistrukturoitua kokemusperaista tietoa, joka on yksil66n sitoutunutta.

(Kaisamatti, 2016, s.11)

Data voidaan myds maaritella rakenteettomiksi tosiasioiksi, informaatio rakenteelliseksi
dataksi ja tietdmys kokemukseen perustuvaksi inhimilliseksi tiedoksi. (Laihonen ym., 2013,

s.18)

Rytildn (2011, s. 51) ja Mannermaan (2018, s.19) mukaan tieto jakaantuu eksplisiittiseen ja
implisiittiseen tietoon. Numeraoilla ja sanoilla, esimerkiksi kasikirjat ja ohjeet, ilmaistava

eksplisiittinen tieto on helpommin jaettavissa kuin syvalla ihmisissa ja organisaatiossa oleva
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implisiittinen eli hiljainen tieto. Tarkeita hiljaisen tiedon ldhteitd ovat esimerkiksi ihmisten
kokemukset. Tiedon kasitetta voidaan jasentaa kayttamalla ylla mainittuja tiedon tasoja seka

hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon jaottelua (Laihonen ym., 2013, s5.18).

Ihmisten tuottamaa dataa on syntynyt vuosien saatossa paljon. Kirjoitustaito keksittiin 5000
vuotta sitten ja sen jalkeen jaettavan datan maara on koko ajan lisaantynyt. Ihmiset
tuottavat koko ajan dataa esimerkiksi numeroiden, kirjaimien, kuvien ja videoiden
muodossa. Dataa syntyy myds silloin kun henkil6lta otetaan verikoe, hanelld on kaytossa

alykello tai han klikkaa jotain mielenkiintoista linkkia. (Heikinheimo, 2021, ss. 126—128)

Tieto ja sen merkitys johtamisen vdlineena korostuu yha enemman. Yksi organisaation
menestymiseen vaikuttava tekija onkin kyky kasitella tietoa ja kayttaa sita johtamisen
tukena. (Rytild, 2011, s. 20) Dataa kertyy runsaasti koko ajan, mutta dataa ei tulisi kerata
summittaisesti. Merkityksellinen data on paljon hyodyllisempaa. (Heikinheimo, 2021, s. 130)
Tiedon maaralla ei siis ole merkitysta, mutta tiedon tulee olla laadukasta. Sen lisaksi
organisaatio tarvitsee kyvykkyytta soveltaa tietoa kdytantoon. (Markkula & Syvaniemi, 2015,
s. 21) Olennaisen tiedon saaminen nopeasti ja tehokkaasti sita tarvitseville mahdollistaa
tiedolla johtamisen. Tieto on silloin arvokasta, kun se on mahdollisimman monen kaytossa.
(Heikinheimo, 2021, s.132) Datan arvo muodostuu jalostamisen kautta (Markkula &

Syvaniemi, 2015, s.36).

Helsingin kaupungin digistrategiassa todetaan, ettd panostaminen kaupungin
datakyvykkyyksiin tuottaa erilaisia hyotyja. Sen kautta voidaan saada esimerkiksi laadullisesti
parempaa tietoperustaa johtamiseen ja paatoksentekoon. Vaikka datakyvykkyyksien
parantaminen tuottaa kustannuksia, pitkalla aikavalilld toiminta tehostuu vaikuttaen
kustannustehokkuuteen. Heidan strategiansa suosittaa mahdollisimman reaaliaikaisten
tilannekuvien kayttamista tiedolla johtamisen pohjana. Nama reaaliaikaiset tilannekuvat
kaupungin toiminnoista seka ilmidista tuotetaan paattajille koko ajan paivittyvien
visualisointien ja raporttien avulla. Tilannekuvien raporteista ndhddaan mittareiden kehitysta
seka ennustetta tulevasta. Tata tietoa voidaan hyddyntaa esimerkiksi budjetoinnissa,
vaikuttavuuden arvioinnissa seka resurssien kohdentamisessa. Tilannekuvan avulla saadaan

esimerkiksi tietoa siita, millaisia potilaita kdy terveyskeskuksessa tiettyna aikana paivasta,
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kuukaudesta tai vuodesta, miten katutyot vaikuttavat liikenteen sujuvuuteen tai kuinka
paljon on asiakkaita, jotka kayttavat seka teatteri- etta kirjastopalveluita. (Digitaalinen

Helsinki, 2023b)

4.3 Palvelu, palvelunhallinta ja palvelunhallintajarjestelma

Palvelulle ei ole vain yhta maaritelmaa. Yksi maaritelma loytyy Gronroosin & Tillmanin (2020,
ss. 78—80) teoksesta. Heidan mukaansa
Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva
prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja
toimitetaan yleensa, muttei valttamatta asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai
fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien

valisessa vuorovaikutuksessa.

Jarjestelmilla viitataan yha enemman IT- ja verkkoratkaisuihin. Palvelut ovat prosesseja
koostuen erilaisista toiminnoista. Palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu osittain
samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tyypillisesti tuotantoprosessiin kanssatuottajana.

Asiakas toimii vuorovaikutuksessa palveluprosessin aikana ja vaikuttaa sen etenemiseen.

Palvelu voidaan myds maarittaa keinona tuottaa arvoa asiakkaille auttamalla tuloksien
saavuttamisessa, joita asiakkaat haluavat saavuttaa ilman isoja kustannuksia ja riskeja IT-
palvelut ovat yleensa yhdistelma tietotekniikkaa, ihmisia seka prosesseja. Asiakkaiden

tyytyvaisyys palvelun laatuun on tarked. (Cabinet Office, 2011, 13)

”Palvelunhallinta (service management) on kadytanto, joka pitaa sisalladn kaikki ne toimet ja
prosessit, joita tarvitaan palvelujen suunnitteluun, kehittdmiseen, toteuttamiseen ja
yllapitamiseen. Tavoitteena on varmistaa se, etta palvelut vastaavat asiakkaiden tarpeita.
Lisdksi niiden tulee tuottaa lisdarvoa organisaatiolle. Palvelunhallintaa tehdaan palveluiden
koko elinkaaren ajan. Se alkaa jo niiden suunnittelusta ja toteuttamisesta ja jatkuu aina
niiden yllapitoon ja jatkokehitykseen. Tama sisdltaa palveluiden strategian maarittelyn,
lilketoimintaprosessien ymmartamisen, asiakkaiden tarpeiden kartoituksen, palveluiden

suunnittelun, palveluiden toimittamisen ja jatkuvan palveluiden kehittamisen ja
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parantamisen. Palvelunhallinnan tavoitteena on parantaa organisaation kykya tuottaa
palveluita asiakkaille ja varmistaa, ettd palvelut ovat tehokkaita, laadukkaita, turvallisia ja
kustannustehokkaita. Palvelunhallinta on tarkea osa IT-palvelunhallintaa, mutta sita
kaytetadan myos laajasti muilla aloilla, kuten palveluliiketoiminnassa, logistiikassa ja
asiakaspalvelussa.” (OpenAl, 2023). Tata tyota tehdessa keskustelu tekoalysta oli vilkasta.
Halusin kokeilla ChatGPT:n ja Bing-hakukoneen taustalla olevan tekoalyn tietamysta
palvelunhallinnasta ja kysyin mita on palvelunhallinta. Tuloksena oli tuo lainattu teksti.
Todenndkadisesti tama ChatGPT:n tuottama teksti pohjautuu johonkin ITSM-kehykseen,
esimerkiksi ITIL tuo esille samansuuntainen nakemyksen palvelunhallintaan liittyen. Bing

antoi ITIL-viitekehyksen yhdeksi lahteeksi.

Tavoitteena palvelunhallinnassa on tuottaa asiakkaalle arvoa palveluiden kautta. IT-
palvelunhallinnan prosessit ovat tarkea osa palveluiden tuottamisessa ja kehittamisessa.
Naiden palvelunhallinnan prosessien kautta ohjataan organisaatiota asiakaslahtoiseen
toimintaa. Prosessien kautta arvoa syntyy seka liiketoiminnalle etta palveluiden kayttajalle.

(Koivumaki, 2019, s.9)

Kirjallisuuden perusteella palvelunhallintajarjestelmasta kdaytetaan suomen kielessa nimea
"|T-palvelunhallintajarjestelma” tai “Tikettijarjestelma”. Englannin kielessa
palvelunhallintajarjestelmasta kaytetaan nimia ”IT Service Management System”, ”ITSM-
System” tai “Service Management System”. (esim. Cronholm & Salomonson, 2014, s.60—61;

Digi- ja vaestotietovirasto, n.d; Efecte, 2023a; Tivi, 2019)

Palvelunhallintajarjestelma (ITSM) on tyokalu, joka sisdltaa erilaisia prosesseja ja kaytantoja.
Tallaisia ovat esimerkiksi palveluiden kehittamiseen, hairididen hallintaan seka
palvelutuotantoon siirtymisen prosessit. IT-Palveluhallintajarjestelman avulla johdetaan ja
yllapidetaan IT-palveluita. Tavoitteena palvelunhallinnassa on tukea liiketoiminnan
tavoitteita ja asiakkaiden tarpeita maarittelemalld, hallinnoimalla ja toimittamalla it-

palveluita organisaatiolle. (Cronholm & Salomonson 2014, ss.60—61)

ITSM:113 on kriittinen rooli liiketoiminnan vaatimusten tukemisessa ja tayttamisessa. ITSM:n
yhtena tarkoituksena on tadyttaa liikketoiminnan vaatimukset. Cronholm & Salomonson (2014,

s. 60) ovat sitd mielta, etta IT-palvelujen tarjoajilla ei ole enda varaa keskittya teknologiaan ja
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niiden sisdiseen organisaatioon. Palveluiden tarjoajien on nyt pohdittava tarjoamiensa
palvelujen laatua ja keskityttava asiakassuhteeseen. Heiddan mukaan Winniford ym. (2009)
toteavat, etta ITSM keskittyy maarittelemaan, hallitsemaan ja tuottamaan IT-palveluja

lilketoiminnan tavoitteiden ja asiakastarpeiden tueksi.

Tietotekniikan merkitys organisaatioille lisdantyy entisestaan. Joustavan toiminnan
takaamiseksi tarvitaan sujuvaa IT-palvelutarjontaa, erityisesti digitalisoitujen
lilketoimintaprosessien osalta. Tietoteknisten palveluiden saatavuuden osalta taytyy
huolehtia jatkuvuuden hallinnasta virheettdman liiketoiminnan varmistamiseksi. Liike-
elaman vaatimusten tayttamiseksi IT-palveluista on tullut palvelukeskeisempia. IT-palvelut
(ITS) koostuu koko IT-infrastruktuurista, mika sisaltaa kaikki kaytetyt sovellukset ja
infrastruktuuriosat. IT-palveluiden hallinta (ITSM) kattaa siten koko IT-infrastruktuurin
tehtavat, kuten suunnittelun, tarjonnan, hallinnan ja optimoinnin. Palvelunhallinta
maaritellaan erityisiksi organisaatiokyvykkyyksiksi, joilla asiakkaille tarjotaan arvoa
palvelujen muodossa, ja sen ydin on kykyjen ja resurssien muuttaminen arvokkaiksi
palveluiksi. IT- palvelunhallinnan ydin on sovellusten ja infrastruktuurin osien muuttaminen

IT-palveluksi. (Cabinet Office, 2019, s.15; Kubiak & Grass, 2018, s. 63664)

ITSM liittyy periaate, jossa kdytetdan laajasti hyvaksyttyja “hyvia kaytantoja” prosessien
jarjestamisessa ja asiakaslahtoisten palvelujen yhteydessa. ITIL eli Information Techology
Infrastructure Library on yksi ndista. ITIL on kokoelma kaytantoja, joita eri tahot ovat
koonneet vuosikymmenten aikana sidosryhmille IT-palveluiden hallintaan ja johtamiseen.
(Winkler &Wulf, 2019, s. 642) IT-organisaatiot ovat alkaneet kadyttaa erilaisia viitekehyksia ja
mittareita seuratessaan, arvioidessaan ja uudelleen jarjestdessaan toimintojaan. ITIL:n lisaksi
on muitakin viitekehyksia, jotka kannustavat palveluntarjoajia kehittamaan asiakaslahtoisia
palveluprosesseja. Mittareita ovat esimerkiksi ensilinjan tuella ratkaistujen tapausten
prosenttiosuus ja keskimaarainen aika hairiotilanteen selvittamiseen. (Cronholm &
Salomonson (2014, s.61) Monet IT-yrityksista pitdavat palvelunhallinta-jarjestelmaa
keskeisena parannuskohteena lahitulevaisuudessa. He nakevat ITSM:n strategisena

valineena selviytya kasvavassa kilpailussa. (Jantti & Hotti, 2015, s.141)

Palvelunhallintajarjestelmaa voidaan hyodyntaa eri organisaatioissa eri tavalla. Tyypillisesti

palvelunhallintajarjestelman avulla yrityksen loppukayttajat voivat ottaa yhteytta
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tietohallinnon IT-tukeen erilaisissa tietotekniikan asioissa (kts 3.2 Laurean tietohallinto)
Esimerkiksi loppukayttdja ottaa yhteytta tietohallintoon palvelupyynnélla silloin, kun han
haluaa jonkun uuden ohjelman tyéasemalleen. Palveluhallintajarjestelma (Efecte) toimii

tassa palvelupyynnon valittdjana.

4.3.1 Efecte

Efecte on pilvipohjainen palvelunhallinnan jarjestelma. Sen avulla voidaan tukea ja
hallinnoida IT-yksikon palveluita sekd muodistuvan tiedon avulla on mahdollista tuottaa
organisaatiolle lisdarvoa. Efected voidaan hyédyntaa julkisissa organisaatioissa seka
keskisuurissa yrityksissa, kun halutaan rakentaa toimiva digitaalinen IT-Palvelunhallinnan

jarjestelma. (Efecte, 2022)

Efecte madrittelee omalla sivullaan palvelunhallintajarjestelmaa. Heidan mukaansa IT-
palveluiden hallinta (ITSM) liittyy kaikkeen IT-palveluiden suunnitteluun, rakentamiseen,
toteuttamiseen, tukemiseen ja hallintaan liittyvdaan toimintaan. Kaikki tieto, asiat, joilla on
arvoa organisaatiolle, prosessit, kdytannot, toimintatavat ja IT:n luomat tai sitd ymparoivat
palvelut kuuluvat ITSM:n piiriin. ITSM:n tehtavana on yksinkertaistaa, tukea ja hallita IT-
osaston palveluita ja dataa, jotta koko organisaatio saisi lisdarvoa. ITSM-ratkaisujen
tarkoituksena on auttaa IT-osastoja hallitsemaan valtavaa tieto- ja resurssimaaraa. (Efecte,

2022)

Laurea valitsi Efecten kilpailutusmenetelman kautta. Kilpailutuksessa kaytettiin julkisista
hankinnoista ja kdyttooikeussopimuksista annetun Hankintalain (1397/2016) mukaista
avointa menettelya. Tarjousten vertailussa kaytettiin tarjouspyynndssa ilmoitettuja
kokonaistaloudellisen edullisuuden vertailuperusteita ja painoarvoja. Painoarvotekijat olivat
hinta ja laatu. Lisaksi tarjouksia arvioitaessa huomioitiin laadulliset vertailutekijat;
palvelunhallintajarjestelman pisteytettavat ominaisuudet seka asiantuntijoiden osaaminen ja

kokemus. (henkilokohtainen tiedonanto, 19.1.2023)

Efecte on kaytossa koulutusymparistéssa muun muassa Metropolian
ammattikorkeakoulussa seka Itd-Suomen yliopistossa (UEF). (Efecte, 2023b) Metropolia ei

kuitenkaan kayta Efected palvelunhallintajarjestelmana vaan heilld on kdytdssa Sysartin
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Rqueste. Heilld Efecte on ollut mukana osana opetusta. (henkilokohtainen tiedonanto,

8.5.2023)

UEFin kayttoonottoprojekti kaynnistyi 2021. Tuolloin ratkaisuun otettiin mukaan
héairidhallinta (incident management), palvelupyyntéjen hallinta (service request), muutos- ja
ongelmien hallinta (change & problem management), tyontekijéiden laitehallinta (asset
management) seka itsepalveluportaali. (Efecte, 2023b) Laurea ei ota naita kaikkia
alkuvaiheessa kayttoon. UEF tunnistaa jarjestelman tuottamat hyoddyt. Heilld on nayttdja
toimenpiteista seka resurssi- ettd prosessitehokkuuden osalta. Tiedolla johtaminen
paivittdispalveluiden tuottamiseen liittyen on lisdantynyt. Efecten raporttien muodostaman

datan avulla arvioidaan muun muassa resurssitarpeita. (Efecte, 2023b)

UEF otti myos opiskelijat mukaan Efecten palveluiden piiriin. Jatkuvan oppimisen keskus
palvelee opiskelijoita tiketdinnin kautta. He kertovat, etta tiketointi tehostaa ajankayttoa ja
helpottaa opetussuunnittelijoiden tyotd, koska tieto on paremmin jarjesteltya ja
dokumentoitua. Itsepalveluportaalin kayttdjia ovat seka UEF:n tyontekijat, etta UEF:n
opiskelijat. Itsepalveluportaalin kautta tehdaan esimerkiksi kaikki UEF:n laite- ja

ohjelmistotilaukset. (Efecte, 2023b)

4.3.2 Visio ITSM:sta

Laurean palvelunhallintajarjestelmaprojektissa arvon muodostumista pohdittu kolmesta
nakokulmasta: arvoa yritykselle, arvoa tukipalveluille seka arvoa asiakkaalle. Efecten
ndahdaan tuottavan arvoa yritykselle kahta kautta. Raportoinnilla saadaan nakyvyytta
tukipalveluihin, voidaan vertailla tyén kuormittavuutta ja seurata tehokkuutta seka
palveluiden kehitysta. Palveluautomaatioiden kautta sadstetdan aikaa, pystytaan tekemaan
nopeita ratkaisuja seka tuottamaan tasalaatuista palvelua. Tukipalveluille arvoa muodostuu
esimerkiksi palveluaikojen lyhentymisen seka tyon kulun seurannan helpottumisen avulla.
Muita arvoa tuottavia asioita ovat nopeasti eteenpdin valittyva tieto, kriittisten palveluiden
halytykset, ongelmien tehokkaampi korjaaminen seka tyékuorman tasaisempi
jakaantuminen. Asiakkaalle arvo muodostuu lyhyemmistd odotteluajoista ja nopeammasta

palvelusta sekd nopeammista ratkaisuista. Hanta ei pompoteta vaan han saa palvelua yhden
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luukun periaatteella. Itsepalvelu antaa mahdollisuuden saada apua ajasta ja paikasta

riippumatta. (henkildkohtainen tiedonanto, 23.3.2023)

ITSM:n kayttoonoton jdlkeen kaytdssa on yksi jarjestelma, josta palvelut, pulmat ja
palautteet 16ytyvat. (kuva 8) Yhden luukun periaatteella palvelunhallintajarjestelmén kautta
tarjotaan tukea opiskeluun seka muita asiantuntijapalveluita. Opiskeluun liittyen
jarjestelmasta loytyvat jatkossa esimerkiksi turvallisuuspalvelut, kirjasto, avoinAMK,
hakijapalvelut, Kansainvalisyys-palvelut (KV-palvelut), ServiceDesk, dCell, opintotoimisto
seka muut opiskelijapalvelut. Muita asiantuntijapalveluita ovat tietohallinto, verkkopalvelu,
aulapalvelu, talouspalvelu, henkilostopalvelu, markkinointi ja viestinta, TKl-palvelut, tieto- ja
julkaisupalvelut seka Laurean jarjestelmien padkayttajapalvelut (Henkilokohtainen

tiedonanto, 23.3.2023)

Yhteydenottotapoja on useita. Naita ovat itsepalveluportaalin lomakkeet, julkiset lomakkeet,
puhelut, sahkoposti, chatbot seka Palvelupiste (ServiceDesk) Yhteydenotoista muodostuu
tiketteja. Naita tiketteja pyritdan automatisoimaan esimerkiksi maaramuotoisilla lomakkeilla.
Sahkoposteja on mahdollisista prosessoida niiden saapuessa ja asettaa niihin tiettyja
luokituksia, joiden perusteella ne ohjataan jonoihin. Puheluista generoidaan automaattisesti
tiketti, johon voidaan liittaa palveluita tai kdynnistaa selvitystyo. (henkilokohtainen

tiedonanto, 23.3.2023)

Kuva 8 Suunnitelma ITSM:sta Laureassa
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5 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

5.1 Kehittamistoiminta ja tutkimuksellinen kehittamistyo

Tutkimuksen avulla pyritdan tuottamaan uutta tietoa, jota voidaan soveltaa kdytantéon.
Tutkimuksellisessa kehittamistoiminnassa pyritaan yhdistamaan kaytannon tasolla tapahtuva

kehittamistyo seka tutkimuksellinen lahestymistapa. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 19)

Tutkimuksellinen kehittamisty6 voi lahtea liikkeelle esimerkiksi organisaation halusta saada
aikaan muutoksia tai sielld ilmenevista kehittamistarpeista. Pyrkimyksena on ratkaista
kdytannon ongelmia seka luoda uusia ideoita, kdytdnteita ja palveluita. Kehittdmistyossa
etsitdan uusia ratkaisuja, parempia vaihtoehtoja ja otetaan niita kayttoon. Tutkimuksellisen
kehittamistyon paamaara on saada aikaan uusia ratkaisuja ja parannuksia vanhoihin
ratkaisuihin. (Ojasalo ym., 2015, s.19) Tavoitteena voi olla joko toimintavan tai toiminnan

kehittaminen (Toikko & Rantanen, 2009, s.14).

Organisaatioissa ympari Suomen tapahtuu paljon kehittamista. Suuri osa tyontekijoista on
ollut mukana oman tydnsa kehittamisessa ja innovoinnissa. Jotta ideoita voidaan toteuttaa,
taytyy koko tydyhteisén sitoutua niihin. Suurin osa nakee muutokset tydpaikalla

myonteisena ja toimintaan kuuluvana. (Alasoini ym.,2014, ss. 7—8,19,34)

Tutkimuksellisessa kehittamistyossa toimintaa ohjaavat kaytannolliset tavoitteet ja
kehittaminen etenee johdonmukaisesti. Kehittamista tarkastellaan prosessin aikana
kriittisesti arvioiden. Kehittamiselld voidaan pyrkid kehittamaan vain yhden henkilon
tyoskentelytapoja, mutta tavoite voi olla my6s koko tyéyhteisén toimintatapojen
kehittaminen ja selkeyttaminen. Tydprosessien kuvaaminen on yksi esimerkki toimintamallin
kehittamisestd. Prosessikuvauksissa sovitaan tyontekijoiden vastuista, tehtavanjaosta ja

yhteisista kdytanteista. (Ojasalo ym., 2015, ss. 20—21; Toikko & Ranta, 2009, ss. 14,16)

Kehittamistarpeen eli kehityskohteen tunnistaminen ja siihen liittyvien tekijoiden
ymmartaminen luovat pohjan kehittamistyolle. Useasti hankkeen taustalla on halu parantaa

lilketoimintaa tai kehittaa tyoelamaa. Muutoksella voidaan tavoitella esimerkiksi uutta
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lilketoimintamallia tai palvelua tai pyrkia kehittdmaan ja uudistamaan toimintatapoja.
Tavoitteena kehittamisessa voi olla myds uusien mallien ja menetelmien kehittaminen tai
tyokulttuurin kehittaminen (Ojasalo ym., 2015, s.23) Kuvassa 9 on esitetty
kehittamisprosessin vaiheet. Ojasalo ym. (2015, s.23) toteavat kuitenkin, ettd aina eroa

prosessin vaiheiden valilla ei ole helppo nahda.

Kuva 9 Tutkimuksellisen kehittamistyon prosessi mukaillen Ojasalo ym., 2015 s.24
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Kehittamisellad tarkoitetaan useasti siis hankeperaista toimintaa, jolloin toimintaa ohjaa
aikataulu ja asetetut tavoitteet. Sen lisaksi madritelladn toimintatavat ja sovitaan
arvioinnista. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 15) Tiedon hankinnassa kehittamisen apuna
kdytetaan seka kaytannosta nousevaa tietoa etta tutkittua tietoa. Teoriaa ja olemassa olevaa
tietoa pyritaan siirtamaan kaytantoon lisaten siihen kehittamistydssa saatu tieto. Tulosten
hyodyllisyytta voidaan arvioida implementoinnin ja kdaytant6on siirtamisen kautta. Uusi tieto

syntyy toimintaymparistossa kdaytannon toiminnan yhteydessa. (Ojasalo, 2015, ss. 20—21)

Tutkimuksellisessa kehittamishankkeessa paatavoite on kaytannon kehittamistehtavan
saavuttamisella, mutta my6s uuden tiedon ja tekstin tuottaminen on tarkeaa. Myos
projektityon ja kehittdmistydn osaaminen on tarkeaa. (Ojasalo ym., 2015, s.20) Toikon &

Rantasen (2009, 21-22) mukaan tutkimustoiminnan ja kehittdmistoiminnan yhteyteen liittyy
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kasite tutkimuksellinen kehittdmistoiminta. Tutkimuksen ja kehittdmistoiminnan
risteyskohta on tutkimuksellisen kehittamistoiminnan kohde. Tutkimuksellisessa
kehittamistyossa pyritdaan ratkaisemaan kdaytanndsta nousseita ongelmia seka luomaan uusia

ideoita ja tietoa tyoeldaman kaytannoista.

Ty6elaman kehittamishankkeissa yksi tyypillisista lahestymistavoista on toimintatutkimus.
Menetelmat voivat olla hyvin monenlaisia. Tavanomaisten tutkimusmenetelmien lisdksi
voidaan kayttaa myos erilaisia kehittamismenetelmia kuten aivoriihitydskentelya.
Kehittamistyo lahtee liikkeelle kehittamiskohteen |6ytymisesta seka alustavista tavoitteista.
Kehittamistyota on kahdenlaista. Ongelmaperaisessa kehittamisessa pyritdan l6ytamaan
ratkaisu havaittuun ongelmaan, mutta uudistamisperustaisessa kehittdmisessa etsitdan

uutta. (Ojasalo ym., 2015, ss. 25—26).

Toinen lahestymistapa, jolla tavoitellaan my6s muutosta, on kehittamistutkimus. Sita ei

voida madritella yksiselitteisesti. (Pernaa, 2013, s. 10)

5.2 Toimintatutkimus

Toimintatutkimus voidaan maaritella monella eri tavalla. Yhden maaritelman mukaan se on
valja tutkimusstrateginen lahestymistapa, joka saa sisaltoa kohdealueeltaan.
Toimintatutkimuksen isdana pidetdaan Kurt Lewisid, joka alkoi kayttda nimitysta
toimintatutkimus puhuessaan tutkimuksen ja kdytannon samanaikaisuudesta. (Vilkka, 2015,
58) Toimintatutkimus yhdistaa kdytantoa ja teoriaa. Tavoitteena toimintatutkimusta
kdytettdessa on kehittdaa organisaation toimintaa ja saada aikaan toiminnan muutos. (Juuti &

Puusa, 2020, ss. 256—257)

Toimintatutkimus on osallistavaa ja kdytannonlaheista tutkimusta. Kdytannon ongelmien
ratkaisemisen lisaksi toimintatutkimuksen avulla pyritdan aikaansaamaan muutosta.
Kaytdnnon ongelmat voivat olla vaikkapa teknisia tai eettisia. Ongelmakeskeisyys ja
kaytantoon suuntautuva kehittdmistoiminta ovat toimintatutkimuksen ominaispiirteita.
Toimintatutkimus sopii hyvin tutkimukselliseen kehittamistyéhon, koska se pyrkii

toimintatapojen ja kdytantojen muokkaamiseen. Kaytettaessa tata lahestymistapaa ei olla
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kiinnostuneita ainoastaan asioiden nykytilanteesta vaan siitd, miten asioiden pitaisi olla.
Kehittdmiskohteena on esimerkiksi toimintatavat organisaatiossa. (Ojasalo ym., 2015,
5.59—60; Puusa & Juut,i 2020, s. 256) Ojasalo ym., (2015 s. 59) maarittelevat
"toimintatutkimukselle tyypillista olevan ongelmakeskeisyys, tutkijan ja tutkittavien

aktiivinen rooli muutoksessa seka yhteisty0 tutkijan ja tutkittavien valilla. ”

Toimintatutkimuksessa pyritdaan l0ytamaan sellaista tietoa, jota voidaan hyddyntaa
kaytantoja kehitettdessa. Tiedon l0ytamiseksi voidaan kayttaa erilaisia tutkimusmenetelmia.
Tutkija osallistuu aktiivisesti muutoksen saavuttamiseen. (Heikkinen, 2018, s. 182).
Toimintatutkimuksellista lahestymistavasta kdaytetaan myos kasitetta tutkimuksellinen
kehittamistoiminta. Nimessa nakyy englanninkielinen kasite research and development.

(Heikkinen 2018, s.185)

5.3 Aineiston keruu ja analyysi

Kehittamistydssa on mahdollista kayttaa erilaisia menetelmia, seka maarallisia etta
laadullisia. Tyyppiesimerkki maarallisesta menetelmasta on strukturoitu haastattelu, jolla
kysytdadn samalla lailla asioita isolta joukolta vastaajia. (Vilkka, 2021, s. 76) Tutkija ei yleensa
ole tekemisissa tutkimuksen kohdejoukon kanssa. Laadullisista menetelmista tyypillisimpia
ovat teema- ja ryhmahaastattelu seka osallistuva havainnointi. (Ojasalo ym.,2015, ss.

104—105)

Yksi perinteisimmista tavoista tutkimusaineiston kerdamiseen on kyselylomake (Valli 2018, s.
81.) Kysely voidaan maaritella menettelytavaksi, jossa vastaajat tayttavat itse
kyselylomakkeen kotona tai valvotussa vastaustilanteessa. Kysely on vakioitu eli vastaajilta
kysytadn tasmalleen sama asiasisaltd samassa jarjestyksessd. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s.

112; Vilkka, 2021, s. 76; Vilkka, 2007, s. 28).

Kyselytutkimuksen avulla voidaan kerata laajasti tutkimusaineistoa suurelta maaralta

ihmisia. Se sopii myos henkilokohtaisten asioiden tutkimiseen. Kyselyn heikkoutena voi olla
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vastaajien valinpitamaton suhtautuminen vastaamiseen, vastausvaihtoehdot eivat aina ole
vastaajien mielesta hyvia tai vastaajat voivat olla tietdamattomia aiheesta, johon kysely liittyy.
Ongelmana on myos useasti lomakkeiden hidas palautuminen. (Vilkka, 2007, s. 28) Tyypillisia
kyselymenetelmia ovat kyselylomake internetissa tai postin kautta lahetetty lomake, jonka
vastaaja tayttaa itse. Kysely voidaan toteuttaa myos niin, ettd haastattelija tayttaa
lomakkeen esimerkiksi puhelimessa vastaajan puolesta. Nykydan sahkoinen kysely on
yleistynyt. Vahvuutena sahkoisessa kyselyssa on edullisuus, vaivattomuus ja nopeus. Tiedot
saadaan reaaliaikaisesti hyodynnettavaksi. (Ojasalo, 2015, ss. 121-122, 128—129; Vilkka,
2015, s. 76) Haittana kyselylomakkeen kadyttamisessa voi olla mahdollinen tutkimusaineiston

kato eli alhaiseksi jaava vastausprosentti (Vilkka, 2021, s. 76).

Kyselylomake taytyy suunnitella huolellisesti, jotta siihen saadaan sisallytettya kaikki sellaiset
ja vain sellaiset kysymykset, joita tarvitaan tavoitteen saavuttamiseksi. Kyselylomakkeen
kysymykset pohjautuvat teoreettiseen viitekehykseen ja keskeisiin kasitteisiin eika
lomakkeella kysyta asioita vain siksi, ettad “olisi kiva tietda”. Kysymykset luovat pohjan
onnistuneelle tutkimukselle. (Ojasalo, 2015, ss. 130—131; Valli, 2018, s.81; Vilkka, 2021, ss.
83—84) Lomake ei saa olla liian pitka, koska se heikentda vastaamishalua. Kysymysten tulee
olla yksiselitteisia ja mieluummin lyhyita. Ne eivat saa olla johdattelevia. Kysymyksessa
kysytdaan vain yhta asiaa kerrallaan ja tarjolla tulisi olla “ei mielipidettad”- vaihtoehto.
Kaytettavan kielen tulee olla sellaista, mita vastaaja ymmartaa. Tutkimustuloksiin voi
vaikuttaa se, jos vastaajat voivat ymmartaa kysymysten sanamuodon vaarin. (Ojasalo, 2015,

ss. 130—131; Valli, 2018, s5.81—82)

Kyselylomakkeella voi olla erilaisia kysymystyyppeja. Kysymysmuoto voi olla vakioitu eli
standardoitu. Vakioinnilla tavoitellaan vertailukelpoisuutta kysymysten valilla. Avoimiin
kysymyksiin vastaaja saa vastata vapaasti ilman vastausvaihtoehtoja. Nain saadaan
laadullisia vastauksia. Monivalintakysymyksessa vaihtoehdot on annettu valmiiksi. Naiden
lisdaksi lomakkeella voi olla my6s sekamuotoisia kysymyksia. Niissa osa vastausvaihtoehdoista
on vakioitu ja niiden lisaksi mukana on avoimia kysymyksia. (Vilkka, 2021, s. 84; Vilkka, 2007,
ss. 62, 67—69)
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Kyselylomaketta kdytettdessa vastaajille on kerrottava muun muassa, se mihin tuloksia

kdytetdan ja miten anonymiteetti turvataan. (Kuula, 2011, ss. 84—85).

Kyselylomakkeella pyritaan 16ytamaan eroja havaintoyksikoiden valilla. Ndiden erojen
mittaamiseen liittyvat kasitteet mitta-asteikko seka asenneasteikko. Mitta-asteikkojen
mittaustasoilla erotellaan muuttujien ilmaisemia asioita. Mitta-asteikkoja ovat suhdeluku-,
valimatka-, jarjestys, - seka laatueroasteikko. Asenneasteikkoa kaytetdaan, kun halutaan
mitata havaintoyksikkdna olevan kokemukseen perustuvaa mielipidetta. Asenneasteikkoja
ovat esimerkiksi Osgoodin ja Likertin asteikko. Likertin asteikkoa kdytetdan usein
mielipidemittauksissa. Asteikko voi olla esimerkiksi 5- tai 7-portainen. (Vilkka, 2007,

ss.45—46)

Kun asioita halutaan kuvata numeroilla, edellyttda se asioiden mittaamista. Mitta-
asteikkoina voidaan kayttaa esimerkiksi laatueroasteikkoa tai jarjestysasteikkoa.
Laatueroasteikko kuvaa laadultaan erilaisia ryhmia (esimerkiksi kansallisuus) eika keskiarvoa
voida laskea. Jarjestysasteikko asettaa havainnot jarjestykseen, mutta silld ei saada selville
havaintojen viélisten erojen suuruutta. Myoskaan tata asteikkoa kaytettaessa ei keskiarvoa

voida laskea. (Tilastokeskus, n.d.)

Vilkka (2021, s. 88) toteaa tutkimusongelman maarittelevan sita, millaisia taustatietoja
kyselyssa tarvitaan. Tutkimuksen validiteetin kannalta on tarkeaa, etta kyselylomake vastaa
tutkimussuunnitelmassa esille tuotua tutkimuskysymysta. Ennen varsinaista kyselya on myds
tarkeaa testata kyselylomaketta. Testaajat arvioivat esimerkiksi kysymysten ja
vastausohjeiden selkeytta seka yksiselitteisyytta. Heitd on hyva pyytaa arvioimaan myos

vastausvaihtoehtojen toimivuutta seka kyselyn pituutta.

Havaintoyksikot eli tutkimuksen kohteena olevat muodostavat otoksen. Otos poimitaan
perusjoukosta otantamenetelmalld. Otoksen avulla saadaan kokonaiskuva perusjoukosta.
Otantamenetelmid ovat kokonaisotanta, yksinkertainen satunnaisotanta, ryvitetty otanta,
systemaattinen otanta seka ositettu otanta. Mikali tutkimusjoukko on pieni, sopii silloin
otantamenetelmaksi kokonaisotanta. Yksinkertainen satunnaisotanta on perusmenetelma,

jota kaytetaan tyypillisesti silloin, kun havaintoyksikdiden ominaisuudet eivat vaihtele. Kun
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perusjoukko ei ole tarkkaan tiedossa ja perusjoukko on ominaisuuksiensa mukaan
jarjestyksessa (esimerkki aakkosjarjestys) sopii otantamenetelmaéksi systemaattinen otanta.
Mikali perusjoukko on ominaisuuksiltaan ja ilmenemistavoiltaan hyvin hajanainen, on

ositettu otanta hyva menetelma. (Vilkka, 2005, 52—55)

Tutkimusta tehtaessa voidaan yhdistaa erilaisia menetelmia, tietolahteita, tutkijoita tai
teorioita. Tatd monindkokulmaisuutta kutsutaan myods nimella triangulaatio. (Saaranen-

Kauppinen & Puusniekka, 2006)

Laadullisessa tutkimuksessa ei lahdeta testaamaan teoriaa tai hypoteeseja vaan
pyrkimyksena on kasitteellistaa tutkittava ilmi6. Aineiston nakékulmat ja tulkinnat syntyvat
tutkimusprosessin edetessa eli tutkimustoiminta voidaan nahda oppimistapahtumana.
Tutkija pyrkii saamaan selville tutkittavien ndkemyksen tutkimuksen kohteena olevasta

asiasta. (Kiviniemi, 2018, ss. 62, 65).

Eskola (2018, ss. 180—-181, 184,193) kuvaa laadullisen aineiston tutkimuksen vaiheita
seuraavasti: 1) tutkimuksen hahmottaminen, 2) aineiston kerdaminen esimerkiksi
haastatteluiden avulla, 3) aineiston litterointi eli purkaminen tietokoneelle 4) aineiston
analyysi 5) kirjoittaminen. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto analysoidaan ja tulkitaan
esimerkiksi teemoittelun tai tyypittelyn kautta. Tutkijaa aineistonhankintaa on ohjannut joku

teoriapohja, jota han yhdistaa kerdadamaansa aineistoon.

Aineistolahtoisessa analyysissa aineisto pelkistetaan eli redusoidaan, klusteroidaan eli
ryhmitellaan seka abstrahoidaan eli luodaan teoreettiset kasitykset. Ennen kuin analyysi
aloitetaan, tehdaan paatos siitd, mika on analyysiyksikkd. Se voi olla joku yksittdinen sana tai
lause, mutta se voi olla esimerkiksi ajatuskokonaisuus. Tutkimuksen tarkoitus ja
aineistonlaatu vaikuttavat analyysikoon maarittamiseen. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, ss.

175—176)

Pelkistamisen jalkeen aineistoa ryhmitellaan. Aineistosta etsitdan samankaltaisuuksia.

Kasitteet, jotka kuvaavat samaa ilmiota ryhmitelldan ja niistda muodostetaan luokkia, jotka
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jakaantuvat jalleen alaluokkiin. Luokittelun tarkoituksena on tiivistda aineistoa sisallyttamalla

yksittaisia tekijoitad yleisimpiin kasitteisiin. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, 178—179)

6 Opinnaytetyon toteutus

Kehittamistehtavan luonne vaikuttaa siihen, mika lahestymistapa on paras tapa.
Kehittamistyon menetelman valinta liittyy kehittamisen tavoitteisiin. Erilaisia
lahestymistapoja ovat esimerkiksi tapaustutkimus, toimintatutkimus, konstruktiivinen

tutkimuspalvelumuotoilu seka innovaatioiden tuottaminen. (Osasalo ym., 2015, ss. 36—38)

Valittaessa lahestymistapaa ei valita vield konkreettisia menetelmia. Lahes kaikki
menetelmat sopivat erilaisiin lahestymistapoihin. Esimerkkina kaikkiin Iahestymistapoihin
liittyen voidaan pitda haastatteluja. Lahestymistavassa voi olla piirteita esimerkiksi
toimintatutkimuksesta mutta myds samalla tapaustutkimuksesta tai konstruktiivisesta

tutkimuksesta. (Ojasalo ym., 2015, 51).

Tassa tyossa menetelmaksi valittiin toimintatutkimuksellinen ldhestymistapa, mutta tyossa
on myos piirteita esimerkiksi kehittamistutkimuksesta. Puhtaasti toimintatutkimus tama ei

ole.

6.1 Opinndytetyon eteneminen

Kehittamishankkeena toteutetussa opinndytetydssa haluttiin selvittdaa Laurean kayttajilta
palvelunhallintajarjestelmasta saatavan tiedon hyodyntamista. Kyselyn nakékulma asiaan oli
tietojohtaminen; millaista tietoa palvelunhallintajarjestelmasta pitdisi saada, jotta sita

voitaisiin hyodyntda johtamisessa.

Kehittamishanke ei edennyt aivan suunnitellusti. Kuvassa 10 ndakyy hankkeen toteutuminen.
Opinnaytetyon projektisuunnitelmaa tehtdessa tehtiin riskiarvio, joista osa realisoitui tyon

aikana. Hankkeen aikatauluissa oli viivastyksia, esimerkiksi tutkimusluvan saaminen kesti
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hieman pidempéaan kuin oli arvioitu. Aikataulua viivastyttivat myos tekijan joka kuukaudelle
osunut pidempi tydmatka ulkomaille. My6s hankkeen muissa avainhenkil6issa tapahtui
muutoksia. Yksi avainhenkil6 jai 5 kuukauden perhevapaalle. Tyontekija itse oli vaihtamassa

tyopaikkaa, joten tyon toteuttamisen aikataulu oli tiukka.

Kuva 10 Opinnadytetyon toteutus

7 7 | toteutus 4- 7
* tietoperustan ( 5/23 ‘o raportointi
kirjoittaminen * kehittdmisehdotukset
* kysely
* toteutuksen
rajaaminen . kyselyn\.fas.tausten
. analysointi
* lupaprosessit )
| * raportin
Suunnittelu kirjoittaminen reflektointi
12/22-3/23 6/23

6.2 Aineiston keruu ja analyysi

Tata tyota tehtdessa kysely toteutettiin webropol- kyselyna. Sdhkopostiosoitteet saatiin
toimeksiantajan osoitteistosta ja kyselyn linkki ja qr-koodi lahetettiin vastaajien sahkdpostiin
saatekirjeen (liite 1) kanssa. Kysely lahetettiin 25 henkilolle. Vastausaikaa oli 20 paivaa.
Kyselyyn pystyi vastaamaan itselleen sopivana ajankohtana linkin tai QR-koodin kautta.
Sahkopostissa, joka sisalsi linkin kyselyyn, kerrottiin vastaamisen olevan vapaaehtoista ja
nimetontd. Sama asia kerrottiin myos kyselyn saatekirjeessa. Saatetekstissa kerrottiin mihin
vastauksia kaytetdaan seka vastaamiseen kuluva arvioitu aika 5-10 minuuttia. Kysely (liite 2)
sisdlsi sekda monivalintakysymyksia etta avoimia kysymyksia. Puolivalissa vastausaikaa
kaikille vastaajille Iahetettiin muistutusviesti. Muistutusviestin saatteeksi lisattiin maaritelma
palvelunhallintajarjestelmasta, koska sain kyselyn lahetettyani palautetta siita, etta kaikki
eivat valttamatta ymmarra kasitettd. Lomaketta testanneilta henkil6ilta tata palautetta ei

tullut.

Lisaksi aineiston hankinnassa hyodynnettiin muutamaa puhelimessa/teamsissa tapahtuvaa
haastattelua. Ndin saatiin aineistotriangulaatiota. Haastateltavat vastasivat samoihin

kysymyksiin kuin sahkoisessa lomakkeessa, mutta vastaaminen tapahtui sen jalkeen, kun
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aiheesta oli keskustelu. Haastatteluita ei siis litteroitu vaan vastaajat kirjasivat itse
vastaukset kysymyksiin. Haastateltavat henkil6t valikoituivat mukaan vapaaehtoisuuden
perusteella. Aiemmin mukaan valittujen tukipalveluyksikdiden ulkopuolella tydskenteleville
henkiloilta kysyttiin halukkuutta osallistua ja he suostuivat. Tata varten tutkimuslupaan oli

haettu muutos.

Tassa opinndytetyon kyselylomakkeessa oli seka strukturoituja ettd avoimia kysymyksia,
joten kyselyssa saatiin seka maarallisia etta laadullisia vastauksia. Kyselylomake sisalsi
kysymyksia, joissa oli kdaytossa jarjestysasteikko. Nama muuttujat olivat mitattavissa.
Vaittamista saatiin numeroihin perustuvia tuloksia, joita voitiin kasitella tilastollisesti.
Kvantitatiivinen aineisto koottiin yhteen havaintomatriisiin ja niista haettiin teemoittelun
kautta vastausta tutkimuskysymykseen. Webropol-ohjelma tarjoaa statistiikkaa, jota
hyodynnettiin tulosten esittamisessa. Raportoinnissa tulokset esitettiin aineiston pienuuden

vuoksi (n=11) jakaumana seka prosentteina.

Lomaketta esitestattiin kolmella henkil6lla ja heiltd saatujen kommenttien perusteella
kyselylomaketta muokattiin. Huomioitavaa on se, ettd lomakkeen testaajat tyoskentelevat
kaikki IT-alalla ja kdsite palvelunhallintajarjestelma on heille tuttu. Kysymyksilla pyrittiin
saamaan vastaus tyossa maariteltyyn tutkimuskysymykseen. Ikaa, sukupuolta,

toimintayksikkda tai muuta sellaista ei tutkimusongelman vuoksi tarvinnut kysya.

Kyselyn otantamenetelma oli kokonaisotanta valittujen tukipalveluyksikdiden tietyn

henkilostéryhman osalta.

Kyselylomakkeen kysymyksissa oli avoimien kysymysten lisdksi strukturoituja kysymyksia.
Tassa kehittamishankkeessa kaytettiin sen vuoksi analyysitriangulaatiota. Kyselylomakkeella
selvitettiin henkilokunnan mielipiteita palvelunhallintajarjestelman kayttamiseen liittyen
seka tiedolla johtamiseen. Strukturoitujen kysymysten lisdaksi avoimilla kysymyksilla haluttiin
antaa vastaajille mahdollisuus vastata kysymykseen tarkemmin kuin valmiiden
vastausvaihtoehtojen kautta. Avoimilla kysymyksilla oli merkitysta, kun haluttiin I6ytaa
vastaajien toimintatapoihin ja kokemuksiin liittyva tietoa. Kysymyslomake oli laadittu tata

hanketta varten.
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Avoimien kysymysten kohdalla kdytettiin sisallon analyysia. Sisalldnanalyysi oli
aineistolahtoista ja analyysiyksikko oli sana/sanayhdistelma. Aineisto oli pieni, joten

aineistosta pyrittiin tyypittelyn kautta yleistamaan kasitteita. Luokittelu oli haasteellista.

Avoimien kysymysten analysointi aloitettiin lukemalla vastaukset useamman kerran.
Vastauksien analysointi tapahtui teemoittelun kautta. Opinndytetydntekija teki taman yksin.
Vastaajille annettiin numerot ja avoimien kysymysten vastauksista kirjattiin ylos, mita
vastaajat olivat sanoneet teemoihin liittyen. Esimerkkeja varten vastaajat koodattiin
esimerkiksi vastaaja kolme ja niin edelleen. Teemat muodostettiin tutkimuskysymyksen
kautta. Avointen kysymysten vastaukset kirjattiin jokainen omalle paperilleen. Nain niista oli
helpompi etsia samankaltaisuuksia. Kysymysten vastaukset koottiin yhteen kysymys
kerrallaan ja vastausten samankaltaisuuksien kautta muodostettiin pelkistetyt ilmaisut.
Pelkistettyjen ilmausten kautta saatiin teemaan vastaus. Vain selvasti ilmaistut vastaukset
analysoitiin. Vastaajamaara oli pieni, joten tama oli haastavaa. Taulukossa 2 nakyy esimerkki
tasta. Tassa esimerkissa yhdistettiin datan hyodyntaminen johtamisessa ja toiminnan
suunnittelussa, koska vastaukset olivat kovin samankaltaisia. Sisallén analyysin pohjalta

muodostettiin kuvat 26-29, jotka sijoitettiin lukuun 7.2 avaamaan tekstia.

Taulukko 2 esimerkki sisadllon analyysista

alkuperdinen ilmaus pelkistetty luokka yldluokka/datan
ilmaus hyddyntdminen johtamisen ja

toiminnan suunnittelun
tukena

"Kaytan talla hetkella Dataa Palveluiden toiminnan mittari

dataa lahinna kaytetaan seurannan ja

diagnostisesti tai palveluiden kehittamisen

seurantaan. Ennakoivaa seurannassa ja | valine

tietoa tai tietoa kehittdamisessa

suunnittelun pohjaksi on
heikosti saatavilla.”

”seuraan yksikkoni
toimintaa raporteilla”

"Palveluhallintajarjestelma
toimii parhaiten
palveluiden tukemisessa,
kehittdamisessa ja
seurannassa, ....”
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”Palveluista saatavaa
dataa hyédynnetdan toki
palveluiden
kehitttamisessa ja
seurannassa, vasteajoissa’

4

Tikettimaaria per tietty

osa-alue

”Resursoinnin tukena” Dataa resurssisuunnittelu | kapasiteetinhallinta/
kdytetdan palvelun kysynnan | resurssointivdline

”Raporteilta ndkee resurssoinnin | kautta

kiireiset vuoden ajat ja tukena

naihin on helpompi kiirehuippuja

suunnitella resurssit huomioiden

kohdalleen” kohdistamalla
resurssit sinne

”Resurssoinnin missa niita

suunnittelussa ja tarvitaan

palveluvasteen
arvioinnissa”

”Ongelmien ratkonta
ITILin periaatteiden
mukaisesti, resurssointi”

"Tikettimaaria per tietty
osa-alue”

Kyselyssa haettiin vastauksia, millaista tietoa nykyisesta jarjestelmasta saadaan, toimiiko se
johtamisen tukena seka millaista tietoa palvelunhallintajarjestelmasta pitaisi saada

johtamisen tueksi. Kysymysten vastaukset ryhmiteltiin yhteen ndiden kysymysten alle.

Webropol- kyselyn vastaukset esitettiin prosentteina. Lisdksi kuvissa otettiin mukaan (n),
koska vastaajamaara oli pieni. Vastauksissa yhdistettiin seka itsenaisesti sahkdisen kyselyn

tayttaneiden vastaukset ettd haastattelun kautta vastanneiden vastaukset.
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7 Tulokset

7.1 Kyselyn tulokset

Kyselyn vastausprosentti oli alhainen. Alle puolet niist3, joille sahkdinen kysely lahetettiin
vastasi kyselyyn. Kokonaisvastausprosentti oli 39,3%. Vilkan (2021, s.76) esille tuoma
hankaluus kyselylomakkeen kdyttamisessa eli tutkimusaineiston kato (alhaiseksi jaava

vastausprosentti) toteutui.

7.1.1 Nykyinen jarjestelma ja sen tarjoama data

Nykyinen palvelunhallintajarjestelma on talla hetkella paasaantdisesti Servicedeskin
tyopyyntojen vastaanottokanava ja sen kadytto on vahaista muuten. Kuvassa 11 nakyy
vaihtelevuus siind, miten usein vastaajat kayttavat nykyista palvelunhallintajarjestelmaa.
Jarjestelman kdyttaminen vaihteli vastaajilla. Vastaajien joukossa oli muutama vastaaja
(18%), jotka eivat kayta nykyista jarjestelmaad. 28% vastaajista kayttaa jarjestelmaa useita
kertoja paivassa tai muutaman kerran kuukaudessa (27%). Harvemmin jarjestelmaa kayttaa
27%. Vaihtelu johtunee vastaajien erilaisista tydskentely-ymparistoista, koska osa
palvelupyynnoistd esimerkiksi ohjautuu nykyaan esimerkiksi yhteissahkopostilaatikoiden

kautta, jolloin tiketdintijarjestelman kayttaminen ei ole arkipaivaa.

Kuva 11 Kuinka usein kaytat nykyista palvelunhallintajarjestelmaa

useita kertoja paivassa 28% (n=3)
kerran péivassa
kerran viikossa

muutaman kerran kuukaudessa 2% (n=3)

harvemmin 27% (n=3)

en kayia sitd 18% (n=2)
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Kerran viikossa tai harvempi palvelunhallintajarjestelman kdyttaminen voi olla myos
selittavana sille, miten tietdmyskannan kayttaminen koetaan. Jos jarjestelman kayttaminen
ei ole arkipaivaa, on tiedon hakeminen sielta vaikeampaa. Nykyisen jarjestelman sisdaan
rakennettu tietdmyskanta ei anna vastaajille sellaista tietoa helposti, mita he sielta etsivat.
(kuva 12) Vastaajista 55% oli sitd mielta, etta he l0ytdvat tietdmyskannasta tarvitsemansa
tiedon joskus. Vastaajien joukossa oli myos henkil6ita, jotka eivat koskaan I6yda
tarvitsemaansa tietoa sieltd (9%) tai eivat ole kayttaneet tietdmyskantaa (36%). Nykyinen
jarjestelma on useimmille organisaation kayttajille valine ilmoittaa viasta tai poikkeamasta

seka kysya neuvoa sen sijaan etta tietoa haettaisiin jarjestelmasta itse.

Kuva 12 Loydatko tarvitsemasi tiedon jarjestelman tietamyskannasta helposti

aina

usein

joskus 55% (n = 6)
en koskaan 9% (n=1)
en ole kayttinyt tietdmyskantaa 36% (n=4)

Vastaajilta kysyttiin tietdmyskantaan liittyen myo0s sitd, ovatko sielld olevat ohjeet olleet
hyodyllisia. (kuva 13). Haetut ohjeet tietokannassa olivat 9% mielesta olleet hyodyllisia ja

27% mielesta osittain hyodyllisia.

Kuva 13 Tietamyskannan ohjeiden hyodyllisyys

El
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7.1.2 Datan hyédyntaminen johtamisen ja toiminnan suunnittelun tukena

Yksi syy miksi palvelunhallintajarjestelmaa on haluttu ldhtea vaihtamaan, on
raportointitarpeet ja tahan liittyvat puutteet nykyisessa jarjestelmassa. Nykyisesta
jarjestelmasta saa pyydettdessa raportteja (kuva 14) mutta yli puolet vastaajista (55%) ei ole
hyodyntanyt nykyisesta jarjestelmasta saatavia raportteja. Sdanndllisesti raportteja

hyddyntaa vain pieni osa (9 %) vastaajista, satunnaisesti 18%.

Kuva 14 Nykyisen jarjestelman raporttien hyddyntdaminen

Kylla, hydodynnan niita saanndllisesti
Kyll&, hyddynnan niita satunnaisesti
En 0saa sanoa

Nykyisen palvelunhallintajarjestelman tarjoamaa dataa ei juurikaan hyddynneta johtamisen
tukena. (kuva 15) Enemmist0 vastaajista (55%) kertoi ettei hydodynna jarjestelman tarjoamaa
dataa johtamisensa tukena. En osaa sanoa vastauksia antoi 27%, mika selittyy silla, etta

joukossa oli vastaajia, jotka kertoivat aiemmin, etteivat kdyta nykyista jarjestelmaa.
Kuva 15 Nykyisen jarjestelman datan hyédyntaminen johtamisen tukena

keylld, useasti
kyll3, satunnaisesti 8% (n=1)
kylla, harvain 8% (n=1)

ei, en hyddynna 55% (n=6)

&N 0saa sanoa 27% (n = 3)
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Enemmisto vastaajista vastasi, ettei hyodynna nykyisen jarjestelman tarjoamaan dataa

johtamisensa tukena, mutta avoimessa kysymyksessa datan hyodyntdamisesta johtamisessa

vastauksista kavi ilmi resurssointi ja toiminnan seuranta.

”Kaytan talla hetkelld dataa lahinna diagnostisesti tai seurantaan. Ennakoivaa

tietoa tai tietoa suunnittelun pohjaksi on heikosti saatavilla.” (vastaaja 1)

"Resursoinnin tukena” (vastaaja 3)

Tama antaa perusteita sille, miksi uuden jarjestelman hankinta- ja kayttéénottoprojekti on

Iahtenyt liikkeelle. Kaikki vastaajat eivat nde palvelunhallintajarjestelmaa johtamisen

valineena.

”Palveluhallintajarjestelma toimii parhaiten palveluiden tukemisessa,
kehittamisessa ja seurannassa, en nakisi etta palveluhallintajarjestelma on
|ahtokohtaisesti johtamisen valine vaan silla hallinnoidaan palveluita ITIL:n
periaatteiden mukaisesti, automatisoidaan tyénkulkuja jne. jne. Palveluista

saatavaa dataa hyodynnetdan toki palveluiden kehittamisessa ja seurannassa,

vasteajoissa (SLA).” (vastaaja 4)

Nykyisen palvelunhallintajarjestelman tuottamaa dataa ei vastaajien mukaan hyddynneta
johtamisessa eika sen koeta tukevan johtamista. (kuva 16) Yksikdan vastanneista ei kokenut
jarjestelman tukevan johtamista. Silti kysyttaessa miten jarjestelma toimii johtamisen

tukena, muutaman vastaajan vastauksesta kay ilmi, etta pyrkimysta kayttaa jarjestelmaa

johtamisen tukena olisi.

"Periaatteessa nykyisesta jarjestelmasta on saatavilla dataa, jota voisi
hyoédyntaa johtamisen tukena esimerkiksi tikettien kategorisointien pohjalta

mutta kayttoliittymat ovat kdyttdokelvottomia rivijohtajalle.” (vastaaja 1)



43

Kuva 16 Nykyinen palvelunhallintajarjestelma tukee johtamistani

kylla, palvelunhallintajarjestelma toimii
johtamiseni tukena

gi, palvelunhallintzjarjestelma i tua
johtamistani

&M 0533 sanoa 55% (n = 6)

45% (n = 5)

Palvelunhallintajarjestelman tuottamaa dataa hyddynnetaan harvoin tai ei koskaan
toiminnan suunnittelussa (kuva 17). Vain 9% vastaajista hyodyntaa tata toiminnan
suunnittelussa usein, 27% harvoin. Kaikki toiminnan suunnittelussa dataa hyodyntavat

kertoivat kayttavansa sita resurssoinnin apuna.

"raporteilta ndkee kiireiset vuoden ajat, ja ndihin on helpompi suunnitella

resurssit kohdalleen” (vastaaja 2)

”Resurssoinnin suunnittelussa ja palveluvasteen arvioinnissa.” (vastaaja 3)

Kuva 17 Palvelunhallintajarjestelman tuottaman datan hyédyntaminen toiminnan

suunnittelussa

kylld, useasti 9% (n=1)

kylla, harvain 27% (n=3)

en hyadynna 46% (n = 5)

£N 0533 sanoa 18% (n=2)
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Aiemmista vastauksista kavi jo ilmi, ettd vain pieni osa vastaajista (9%) hyodyntaa nykyisen
jarjestelman raportteja saannollisesti. Nykyisesta jarjestelmasta haetaan erilaisia raportteja

ja tietoja esimerkiksi palvelupyyntéihin maaraan ja laatuun liittyen.

"Perehdyn tarvittaessa yksittaisiin tiketteihin pistemaisesti ja olen hyddyntanyt myos

joskus muiden kokoamia raportteja. ” (vastaaja 1)

”Saan pyynosta tikettiraportteja ja lukumaaria kerran kuukaudessa.” (vastaaja 2)

Halua hyodyntada raportteja palveluiden kehittdmisessa olisi, jos tietoa olisi saatavilla. Tama
on hyva lahtékohta uuden palvelunhallintajarjestelman kaytolle ja oikea askel kohti

tietojohtamista.

”En, mutta voisin hyodyntaa, jos asiat |6ytyisivat helpommin”. (vastaaja 9)

7.1.3 Palvelunhallintajarjestelma ja tieto johtamisen tukena

Palvelunhallintajarjestelmasta toivottiin saatavan luokiteltua tietoa kategorioittain
Palvelupyyntdihin liittyva vaihtelu pitdisi ndkya raporteilla. Vastaajat toivoivat saavansa

maarallista tietoa palvelupyynndista seka niiden ratkaisuajasta. (kuva 29 ks. luku 7.2)

"Tikettimaarat omassa jonossa, tietoa kategorioittain, ratkaisuaikoja
kategorioittain, kausittaista vaihtelua (kellonajallista, viikon sisalld, kuukausien

vélilld jne.) ” (vastaaja 1)

”Palvelukohtaisia:
e tikettimaarat ja trendit kuukausitasolla ja hajautettuna alimittareihin”

(vastaaja 3)

Johtamisen tueksi toivottiin jarjestelmadsta saatavan erilaisia tilastoja. Tiedon pitaisi olla
helposti |6ydettavissa ja sellaista, mita voitaisiin kdyttda palveluiden laadun mittaamiseksi.

Esimerkiksi asiakastyytyvaisyytta ja toiminnan tehokkuutta toivottiin nakyvaksi.
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"Tilastoja yksikon toiminnasta ja yksildiden tekemadsta tyotta ja siihen kuluvasta

ajasta.” (vastaaja 2)

e "Toteutuneita ratkaisuaikoja:
o SLA:iden maarittelya ja asiakasodotuksen tayttamista varten seka
my6hemmin toteutumisen seurantaa varten
e Tikettien ratkaisuprosentit

o Kayttajatyytyvaisyyden seuranta” (vastaaja 3)

Tietojohtaminen kiinnostaa vastaajia (kuva 18). Enemmisto vastaajista kayttaisi
palvelunhallintajarjestelmasta saatavia raportteja johtamisen tukena joko todenndkdisesti

(18%) tai varmasti (64%), mikali ne olisivat itselle sopivia.

Kuva 18 Kayttaisitko palveluhallinnanraportteja tiedolla johtamisen tukena, jos ne olisivat

sinulle sopivia
kaytt disin varmasti 64% (n=7)
todennakdisesti kayttaisin
saattaisin kayiltaa
en kyitiisi

&M 0533 5an0a 18% (n = 2)

Tiedon hyddyntamista johtamisessa tukevien asioiden (kuva 29 ks.luku 7.2) maarittaminen ei
ollut kaikille helppoa eika kysymykseen osattu vastata. Tietojohtaminen koetaan tarkeana,

mutta siind on haasteita.

"Koen, ettd tiedolla johtaminen on tata paivaa johtamisessa, mutta tiedon

saaminen/l6ytaminen oikeaan aikaan on haastavaa. ” (vastaaja 10)

Saatavilla oleva tiedon laadun koettiin kuitenkin auttavan tiedon hyédyntamisessa.
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”Data on suoraan relevanttia ilman merkittavaa jatkokasittelya, vaikkakin
heikosti saatavilla”. (vastaaja 4)
”Se etta tieto jaa jarjestelmiin. Ja etta tieto on validia ja luotettavaa. Datan

analysointimahdollisuus, datan yhdistaminen”. (vastaaja 11)

Oma osaaminen oli erdaan vastaajan mielesta tiedon hyédyntamista tukeva asia.

”0saan ohjata resursseja sinne missa niita tarvitaan, kampus tai tyotehtava”

(vastaaja 3)

Toinen vastaaja taas oli painvastaisella linjalla ja koki oman osaamisen estavan tiedon
hyodyntamista johtamisessa. Muita estavia tekijoita olivat tiedon pirstaleisuus ja riittamaton

saatavuus. (kuva 27 ks. luku 7.2)

"Tieto pirstaloituu eri jarjestelmiin eika sita kerata systemaattisesti
tietovarantoon eika siihen paase kasiksi Bl-tydkaluilla” (vastaaja 4)
”Jarjestelmat ovat siiloissa. Dataa pitda keratd, yhdistaa ja analysoida yhdessa

paikassa” (vastaaja 9)

”Se ettd tietoon ei padse kasiksi. Nyt tosin padsee mutta ei kaikkeen dataan.

Tietokannan tuntemus. Ajanpuute” (vastaaja 11)

27 % vastaajista oli tietotarpeita, joista ei ole tietoa saatavilla. (kuva 19) Nama tietotarpeet
liittyivat palvelukohtaisesti esimerkiksi tikettimaariin ja trendeihin niissa tiettyna aikavalina,
palvelupyyntojen ratkaisuaikoihin ja ratkaisuprosentteihin, kayttajatyytyvaisyyden
seurantaan seka laajavaikutteisten hairididen hallintaan. Myds resurssointiin liittyvat

tietotarpeet nostettiin esille.
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Kuva 19 Tietotarpeet, joista ei ole tietoa talla hetkella

kylld; milaisia? 2% (n=23)

&N 08aa sanoa 73% (n = 8)

Kun tietoa kdytetdaan johtamisen tukena, tarvitaan siihen tietynlaista tietoa. Vastaajilta
kysyttiin johtamisen tukena kaytettavaan tietoon liittyen tiedon ominaisuuksiin liittyvaa
tarkeytta asteikolla erittdin tarkea -ei tarkea. Tieto ja raportit halutaan olevan kadytettavissa
itselle sopivana hetkena. (kuva 20) 64% vastaajista piti tata asiaa erittdin tarkeana. Kukaan ei
ollut sitd mieltd, etta talla asialla ei ole merkitysta. Tiedon saatavuus ja kdytettavyys itselle

sopivana hetkena on vastaajien mukaan tiedon tarkea ominaisuus.

Kuva 20 Tieto on kaytettavissa silloin kun sita tarvitaan

8% (n=1) \

2™ n=3

64% (n=7)

@ 1 erittdin tirked @ 2 tarkea i¥ 3 jonkin verran
® 4 eitarked @ 5en osaa sanoa
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Ihmiset hahmottavat asioita eri tavalla. Mielipide mahdollisuudesta katsella tietoa useissa
muodoissa, kuten kaavioissa, raporteissa jne. toi esille taman. (kuva 21) 37% vastaajista piti

tata ominaisuutta erittdin tarkedna ja 36% oli sita mieltd, etta se on erittdin tarkea.

Kuva 21 Tietoa voi katsella useissa muodoissa

27% (n=3)
37% (n=4)
J
36% (n=4) /
@ 1 erittdin tarkea @ 2 tarkea ¥ 3 jonkin verran
® 4 eitarked @ 5 en 0saa sanoa

Kysyttdessa datan hyddyntamisesta johtamisessa (ks. 7.1.1) tuli esille se, etta tietoa
suunnittelun pohjaksi ja ennakointiin koettiin olevan heikosti saatavilla. Tieto, jonka avulla
voidaan ennakoida tulevaa ja selittda ilmiota, koettiin hyvin tarkeana (kuva 22). Yli puolet (55

%) piti tata tiedon ominaisuutta erittdin tarkedna ja 36% tarkeana, kun tietoa kdytetaan

johtamisen tukena.
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Kuva 22 Tiedon avulla voi ennakoida tulevaa ja selittaa ilmioita

9% (n=1) \1

3@WBN=4) — 55% (n = 6)

@ 1 erittdin tarkea @ 2 tarkea ¥ 3 jonkin verran
@ 4eitarkea @ 5en osaa sanoa

Tietoa halutaan hyddyntaa viestinnassa (kuva 23). Tiedolla johtamisen nakokulmasta tiedon
hyodyntaminen viestinndssa on tarkeaa. Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettd tama
tiedon ominaisuus ei ole tarkea. 55% arvioi sen olevan tarkeaa, 36% piti sita erittain tarkeana

ja 9% arvioi sen jonkin verran tarkeaksi tiedon ominaisuudeksi.
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Kuva 23 Tietoa voi hyodyntaa viestinnassa

9% (n=1)

36% (n=4)
55% (n=6) -
@ 1 erittdin tarkea @ 2 tirkea i 3 jonkin verran
@ 4eitarkea @ 5 en osaa sanoa

Tiedon pirstaleisuus eri jarjestelmissa nousi aiemmissa kysymyksissa esille tiedon
hyodyntamisen esteenad. Tata asiaa vahvistaa se, ettd 75% kokee tiedon I16ytymisen yhdesta

paikasta erittain tarkedksi ja 25% tarkedksi (kuva 24).

Kuva 24 Tieto loytyy yhdesta paikasta

18% (n=2) ~

'\

%
Y

82% (n=9)

@ 1 erittain tarkea @ 2 tirkea @ 3 jonkin verran
@ 4eitarkea @ 5en osaa sanoa
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Kaikkien vastaajien mielesta tiedon tulee mahdollistaa poikkeamiin ja ongelmiin
puuttumisen. Tama ominaisuus oli vastaajien mielesta erittdin tarkea (73%) tai tarkea (27%).

(kuva 25)

Kuva 25 Tieto mahdollistaa poikkeamiin tai ongelmiin puuttumisen

27% (n=13) .

W,

73% (n= 8)

@ 1 erittdin tarkea @ 2 tirkea @ 3 jonkin verran
@ 4eitarkea @ 5en osaa sanoa

7.2 Mahdollisuus hyodyntaa johtamisen tukena

Tyon taustamateriaalia etsittdessa havaittiin, etta palvelunhallintajarjestelma Efecte on
kdytossa Itd-Suomen yliopistossa (UEF) ja sdahkopostiviestinnalla tahan tyohon saatiin
mukaan heidan kokemuksiaan palvelunhallintajarjestelman kayttamisesta. Heidan
kdyttoonottonsa on tapahtunut joku aika sitten ja kayttoa laajennetaan ns. jatkuvana. Sielld
IT hydédyntaa dataa johtamisen tukena paljonkin ja muilla palvelusektoreilla tata asiaa
edistetdan jatkuvasti. Yksi jarjestelmauudistuksen lahtokohdista oli, ettd dataa saadaan

johtamisen tueksi. (henkil6kohtainen tiedonanto, 9.5.2023)

Lahtokohtana monessa yksikdssa UEF:ssa on ollut palveluiden rakentaminen nollasta, jolloin
myos kulttuuri prosessien mittaamisesta puuttuu. Jarjestelmauudistus on siella tuore asia,
joten tdssa vaiheessa dataa on hyodynnetty Idhinna resurssien kohdistamisen

parantamiseen ja palveluiden ohjeiden parantamiseen. Askeleita johtamiseen tukemiseen
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on siis jo otettu ja onnistumisia on saatu. Muun muassa erds opiskelijoiden asiakaspalvelun
osa-alue, joka aloitti Efecten kdyton havaitsi raporttien perusteella syyn sille, miksi

yhteydenottoja tulee valtavasti. (henkilokohtainen tiedonanto, 9.5.202)

UEF:ssa raportteja hyodyntavat talla hetkella [ahinna palvelupaallikko -roolissa olevat.
Tavoitteena on tuoda efecten raportit PowerBl alustalle, jolloin sielta saataisi myds johdolle
kiinnostavaa tietoa nakyville. Palvelunhallintajarjestelman tuottamassa tiedossa
ajantasaisuus on yksi valtti, kuten myos se, ettd porautuminen tiketeille on mahdollisimman
helppoa. Johdon raportoinnille tama ei ole niin merkittavaa. Hyodyllista on se, etta tarjolla
on tarkasti poimittua dataa kullekin johtajalle, samassa paikassa kuin muutkin raportit

(esimerkiksi talousraportit). (henkildkohtainen tiedonanto, 9.5.2023)

Taman hankkeen aikana tehdyssa kyselyssa nousi esille se, ettd myds Laureassa tietoa
hyodynnetdan resurssoinnissa (vrt. UEF) sekd toiminnan seurannassa eli palveluiden
tuottamisessa. Tilastokeskus maarittelee palveluiden olevan seurausta tuotannollisesta
toiminnasta, jolla muutetaan palveluita kuluttavien yksikdiden olosuhteita. (Tilastokeskus,
n.d.) Toinen palveluun liittyva maaritelma on nahda se keinona tuottaa arvoa asiakkaalle
(Cabinet Office, 2011, 13) ja palvelunhallintajarjestelma toimii tassa valineena. Tarkeimpia
kayttotarkoituksia palvelunhallintajarjestelman tiedolle ovat talla hetkella siis resurssointi

(kapasiteetinhallinta) seka toiminnan mittarointi. (kuva 26)

Nykyisesta palvelunhallintajarjestelman raporttien kdyttaminen painottuu tilastoihin ja
lukumaaraisiin raportteihin esimerkiksi kuukausitasolla. Naitd kaytetdan jonkun verran.

Tietamyskannan ohjeita kaytetdaan vahan eika niita koeta itselle hyodyllisina.
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Kuva 26 Datan hyodyntdaminen johtamisessa ja toiminnan suunnittelussa
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Tietojohtaminen on hankalaa, mikali tiedon saatavuus on heikkoa. Kyselyssa nousivat esille
haasteet tiedon |6ytamisessa ja tiedon hajoamisesta eri jarjestelmiin (kuva 27). Tietoa ei ole
saatavilla riittavasti. Myos tiedon laatu ei talla hetkella ole aina vakioitua (ilmoitukset

sahkopostilla).

Useasti organisaatioissa on laadullisesti heikkoa dataa ja informaatiota. Se voi olla
esimerkiksi tallennettu muodossa, missa sita ei voida hyddyntaa. Tiedossa voi olla puutteita
tai siina voi olla virheita ja ristiriitoja. (Laihonen ym., 2013, 19) Tiedolla johtamisen avulla
pyritdan erottamaan relevantti tieto ja parantamaan sen avulla toimintaa. Toiminnan
parantamista voi olla esimerkiksi paatoksenteko resurssien kohdentamisesta. (Jalonen, 2015,
s.41) Uuden palvelunhallinta-jarjestelman avulla tieto pyritdan kokoamaan samaan
jarjestelmaan useiden tukipalveluiden osalta. Talla voidaan vaikuttaa tietojohtamisen
haasteeseen tiedon saatavuuden ja laadun osalta. Tieto on helpommin saatavilla jatkossa
vhdessa jarjestelmdssa. Yhteissahkopostilaatikot korvaantuvat Efecten kautta tehtavilla
palvelupyynndilld, jolloin lomake ohjaa sen tayttdjaa tarpeellisten tietojen antamiseen. Nain
tiedon luokittelu ei jaa sdhkopostipyynnon kasittelijan varaan. Saatavilla olevan relevantin

tiedon avulla voidaan tehda toimintaa ohjaavia paatoksia esimerkiksi resurssoinnin suhteen.
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Kuva 27 Tietojohtamista estavia tekijoita
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Havaintoja tiedon hajanaisuuteen liittyen nousi esiin myds Jokisen ja Miharin YAMK
opinnadytetoissa. Jokinen toi esille lisaksi sen, etta yrityksen tyontekijoiden tietotaitotaso ja
mukautuminen voi olla tietojohtamista estava tekija. Tietoa on useammassa eri
jarjestelmassa eika jarjestelmien kdyttaminen ole aina sujuvaa. Tilanne jarjestelmien
kdyttamisen suhteen voisi parantua loppukayttdjien kouluttamisella. (Jokinen 2018, s. 44)
Mihari tutki raportointityokalun kaytt6a Humakissa, ja totesi, ettad raportteja toiminnan
tueksi hyoédynnetaan, mikali toimintatavat ja kulttuuri mahdollistavat sen (Mihari 2022, s.
44). Tietojohtamisen prosessiin liittyvat myos ihmiset. Tarkea osa tietojohtamista on

organisaatiokulttuuri (Laihonen ym., 2013, s 25).

Tietojohtaminen on noussut yha useammassa organisaatiossa tarkedksi osaksi toimintaa ja
silhen panostetaan. Finton (n.d.-a) mukaan tietojohtamisella pyritdan nykyisen olemassa
olevan tiedon hyodyntamisen lisdksi varmistamaan se, ettd organisaatiolla on my0s
tulevaisuudessa tarvittava tieto kdytettavissa tai saavutettavissa. Tiedon saatavuus koetaan

my0s Laureassa tiedolla johtamista tukevana tekijana. (kuva 28)
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Kuva 28 Tietojohtamista tukevia tekijoita
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Palvelunhallintajarjestelmasta pitdisi saada johtamisen tueksi seka maarallista etta
luokiteltua tietoa (kategoriat). Tikettimaarien trendi ja kausivaihtelu (viikon siséalla,
kuukausien valilla, kellonajallinen) seka asiakaskokemukseen (tyopyyntdjen ratkaisuajat ja -
prosentit, kayttajamaarat, asiakastyytyvaisyys) liittyvat seurannat tukisivat johtamista
resurssoinnin, toiminnan suunnittelun sekd asiakaskokemuksen nakékulmasta. (kuva 29)
Tietoa haluttaisiin hyddyntdaa enemman toiminnan suunnittelussa ja palveluiden
kehittamisessa. Tiedon avulla pitadisi pystya ennakoimaan asioita ja sita pitaisi pystya

hyodyntamaan esimerkiksi viestinndssa.
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Kuva 29 Palvelunhallintajarjestelman tuottamaan tietoon liittyvat toiveet
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Palvelunhallintajarjestelman tiedon avulla saadaan ongelmat nakyviksi. Jarjestelmaan
raportoidaan ongelmia, hairioita seka poikkeamia palveluissa. Jarjestelmasta saatavan tiedon
tulee olla sellaista, ettd ndihin voidaan puuttua. Tama tuli esille kysyttdessa tiedon

ominaisuuksia.

Tutkimuskysymyksena tassa hankkeessa oli: Millaista tietoa palvelunhallintajarjestelmasta
pitdisi saada, jotta se toimisi johtamisen tukena? Edella lapikdytyjen vastausten perusteella
jarjestelman pitaisi tuottaa tietoa, joka tukee resurssointia. Kdytettavissa olevan tiedon
avulla voisi seurata esimerkiksi asiakaskokemusta. Palvelunhallintajarjestelmasta saatavan
tiedon tulee olla saatavilla yhdessa paikassa ja saatavilla olevan tieto pitaa olla laadukasta.
Tiedon avulla pitaisi myos pystya ennakoimaan ja puuttumaan poikkeamiin. Oma osaaminen

voi olla esteena tiedon hyddyntamiseen mutta se voi olla myos sita edistava tekija.
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8 Opinndytetyon tuotos: ehdotuksia palvelunhallintajarjestelman

hyodyntamisesta johtamisen tueksi

Hankkeessa toteutetun kyselyn vastauksista nakyi, ettd palvelunhallintajarjestelmaa pitaisi
ottaa enemman mukaan toiminnan suunnitteluprosessiin ja hyddyntaa esimerkiksi
resurssien kohdentamisessa, palvelupyyntéjen trendien seurannassa seka palvelun
kehittamisessa ja parantamisessa. Luokitellun tiedon avulla palvelua ja tyépyyntdja olisi
helpompi seurata seka niihin suunnattavia resursseja priorisoida. Erilaiset tilastot
paatoksenteon tueksi helpottaisivat johtamista. Tiedon hyédyntamista vaikeuttaa sen
pirstaleisuus ja hajanaisuus eri jarjestelmissa. Tahan on onneksi tulossa ratkaisu uuden
palvelunhallintajarjestelman avulla. Kyselysta nousi esille myos puutteet osaamisessa eli
kyvyt kasitella tietoa eivat ole kaikilla samanlaisia ja siksi tahan tarvittaisiin koulutusta.
Kyselyn vastausten pohjalta muodostetut kehittamisehdotukset nakyvat taulukossa 3.
Mukaan on otettu myds organisaatiokulttuuri ja ihmiset, koska se nousi esille

kirjallisuuskatsauksessa. (Laihonen ym., 2013, s.27).

Laureassa on tata hanketta tehtdessa menossa uuden palvelunhallintajarjestelman Efecten
kayttoonotto. Kayttéonotto tapahtuu vaiheittain ja alkaa IT:n, dCellin, Hakijapalveluiden
seka Opintotoimiston tukipalveluyksikoista. Tavoitteena projektissa on ”“hallinnoida
palvelupyynt6ja kokonaisena prosessi- ja palveluketjuna, vahentaa manuaalista tyota
lisdaamalla automaatiota seka hyodyntada tietamyskantaa ja tekodlya ja muita uudempia

teknologioita palveluketjuissa ja tyonkuluissa.” (henkilokohtainen tiedonanto, 20.4.2023)

Tiedolla johtamisen tavoite on hyodyntaa tietoa tiedon organisaation paatoksenteossa,
toteaa Mannermaa (2018, s.12) Uusi palvelunhallintajarjestelma tulee varmasti tuottamaan
johtamisen tueksi eri lailla tietoa kuin nykyinen jarjestelma. Palvelunhallintajarjestelman
tuottaman tiedon avulla palvelun laatuun voidaan vaikuttaa. Palvelupyynnot voivat
kohdistua johonkin tiettyyn palveluun tai johonkin tiettyyn aikaan vuodesta. Kun naita
palvelupyynt6ja voidaan helpommin seurata, on myds resurssoinnin oikein kohdistaminen
helpompaa. Jarjestelman tuottamaa tietoa voidaan tarkastella myds palveluiden
kehittamisen nakokulmasta (vrt. UEFin esimerkki). Raporteilta voivat nousta esiin tietyt

palvelut, joissa on usein ongelmia ja ndin ollen my6s paljon palvelupyyntdja kohdistuu sinne.
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Palvelunhallintajarjestelman tuottamaa tietoa palveluihin liittyen voidaan kayttaa
paatdksenteon tukena tai ennustamisessa ja tietenkin myds seurannan apuvalineena.

(esimerkiksi asiakastyytyvaisyys palautteen kautta).

Johtaminen voidaan ndahda prosessina, jossa suunnitellaan ja paatetdaan mita taytyy tehda.
Jotta tavoitteeseen paastaan taytyy miettia keinot sinne paasemiseksi seka varmistaa etta
tavoite toteutuu. (Laukka 2023, s.19) Tavoitteiden asettamisessa ja sen toteutumisen
seurannassa palvelunhallintajarjestelma voi toimia johtamisen apuvalineena.

Kun puhutaan johtamisesta palvelunhallintajarjestelmaa kayttden, ajatellaan helposti vain
asioiden johtamista ja tietoa, tietojohtamista (management ja knowlegde, knowledge
management). Ihmisten johtamista (leadership) ei kuitenkaan saa unohtaa. Laihonen ym.
(2013, 5.80) ovat sita mieltd, etta tietojohtaminen on isoksi osaksi ihmisten johtamista. Jotta
tietojohtaminen onnistuu, taytyy ihmisilla olla halua ja kykya kehittda omaa osaamistaan
uuden tiedon etsinnan avulla. Ndin ihminen voi parantaa omaa toimintaansa. Kokemuksia ja
tietoa taytyy jakaa avoimesti, jolloin tietojohtamisesta tulee osa normaaleja
johtamiskaytantoja. Tavoitteena tietojohtamisessa tulee olla paallekkdisyyksien poistaminen
tyotehtaviin liittyen, parempi ymmarrys siitda, mita toiminnalla tavoitellaan seka tiedon

runsaan maaran hallinta.

On tarkea kannustaa ihmisia tietoon perustuvaan paatoksentekoon. Monella kiinnostusta
on, mutta oma osaaminen voi olla esteena. Koko organisaatiossa on tarkeaa kannustaa
tietoon perustuvaan paatoksentekokulttuuriin, ja siihen suuntaan Laureakin on jo menossa.

Samansuuntaisia ajatuksia on myoés Miharilla (2022) seka Jokisella (2018).

Tietotyo ei kehity itsestdan, toteaa Jokinen (2018, s.46). Yhteistyohon perustuvan
ympariston luominen ja yllapitaminen vaatii muutakin kuin toimivia IT-tyokaluja. Se
edellyttda yhteista tavoitetta ja suuntaa, jossa jokainen ryhman jasen osallistuu. Osaamisen
hallintaa tukevat kulttuuriset piirteet ovat samoja, jotka muodostavat vahvan
organisaatiokulttuurin. Miharin (2022, ss.1,36) YAMK-ty6 korkeakoulumaailmassa
raportointityokalun kayttoon liittyen tuo esille HUMAK:ssa tunnistetut tarpeet tiedolla
johtamisessa. Siella keskeisiksi tarpeiksi tiedolla johtamisessa nostettiin esille reaaliaikaisten

tietojen lisaksi tarve saada tietoa eri toimintojen tilanteesta suhteessa tavoitteisiin. Yksi
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merkittava hyodynnettavyyteen vaikuttava tekija Kompassin raporttien kayttamisessa oli
korkeakoulun toimintatavat ja -kulttuuri. Mahdollistavana tekijana raporttien
hyodynnettavyyden kannalta oli kayttokoulutus ja tuki, raportointijarjestelman kayttaminen
osana tyotehtavia, tietojen yhtenevadinen esittaminen, keskitetty paikka sekd yhdessa sovitut
toimintatavat. Mihari tutki raportointitydkalun kaytt6a ja Efecte on
palvelunhallintajarjestelma eli muutakin kuin raportointitydkalu, mutta naita samoja

ominaisuuksia tiedon hyddyntamiseen liittyen on hyva pohtia.

Tasapainoisen johtamisen yksi osa-alue on prosessit. Naita ovat toimintatavat ja mallit,
seuranta seka suunnittelu. (Heikinheimo, 2021, s.18) Palvelunhallintajarjestelma voi olla yksi
apuvaline taman osa-alueen huomioimisessa. Palvelunhallintajarjestelman kayttdon liitetaan
IT-palveluissa usein erilaisia viitekehyksia (esimerkiksi ITIL), joilla nditd prosesseja saadaan

sujuvoitettua.

Jalostamalla tietoa pyritaan luomaan arvoa. Tata jalostettua tietoa voidaan hyddyntaa
johtamisessa eri tasoilla. Kun tietoa jalostetaan, voidaan paatoksenteon tueksi tarjota
ennakoivaa ja tulevaisuuteen suuntaavaa tietoa. Jalostettua tietoa voidaan hyodyntaa myos
toiminnan arvioinnissa. (Klemola ym., 2014, ss. 11, 13.) Finton mukaan (n.d.-a)
tietojohtamisella edistetdaan organisaation kykya luoda arvoa tiedon ja osaamisen kautta.
Tiedon laadusta huolehtiminen on tarkeaa (Finto, n.d.-b). Tiedon laatu nousee esille myo6s
tdman hankkeen kyselyn vastauksissa. Saatavilla oleva tieto pitaa olla relevanttia, jotta sita

voidaan hyodyntaa paatoksen teossa, ennakoinnissa ja suunnittelussa.

Laurean johdon strategiatytpajassa 16.5.2023 konsultti Erik Lundmark totesi, etta
nykypdivana johtamiseen liittyvassa ajattelussa on tapahtunut murros ja johtamista esiintyy
nykyadn kaikkien tyossa riippumatta. Myds Laihonen ym. (2013, s.29) ovat samalla linjalla
tietojohtamisen suhteen. Heidan mukaansa tietojohtaminen on osa johtamista ja
organisaation toimintatapoja eika erillinen johtamisfunktio. Kaikki osallistuvat siihen omalla
tekemiselldan. Esimerkiksi asiantuntijoiden tyota voidaan arvioida ja mitata konkreettisten
tulosten kautta. Mittaustietoa syntyy prosesseista, taloudellisista asioista, asiakassuhteista ja
maineesta. "Tietojohtaminen ei ole vain erityisasiantuntijoiden tehtava, vaan kuuluu koko

henkilostolle. Jokaisen tulee olla tietojohtaja”. (Laihonen ym., 2013, s.80)
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Palvelunhallintajarjestelma toimii tassa hyvana apuvalineena. Tyotehtdvasta riippuen sen

hyodyntaminen tapahtuu eri tehtavissa toimivilla eri tavalla. Esimerkiksi ServiceDeskissa

tyoskentelevat asiantuntijat voivat seurata jarjestelman tuottaman palauteraportin kautta

oman toimintansa kehittymista ja johtaa omaa toimintaansa tiettyyn suuntaan. Johto ja

esihenkil6t saavat sieltd tukea erilaisiin tarpeisiin oman johtamisensa tueksi palveluiden

tuottamisessa. Naita ovat esimerkiksi toiminnan suunnittelu tai toimintatapojen muutokset.

Palautteen kautta voidaan saada tietoa siitd, miten toimintaa tulisi kenties muuttaa,

maarallisen raporttien kautta resurssit osataan kohdistaa kiireisiin ajankohtiin tai paljon

resursseja vaativiin palveluihin (koulutustarpeiden arvioiminen tata kautta).

Palvelunhallintajarjestelman tyokalujen avulla voidaan esimerkiksi kehittdaa palveluita tai

saada tietoa hairidtilanteista. Palvelunhallintajarjestelmakasitetta kaytetaan yleisesti IT-

palveluista puhuttaessa, mutta sen laajentaminen myos muihin tukipalveluihin on

mahdollista (vrt. UEF) (Cronholm & Salomonson, 2014, ss.60—61) Kyselyn tulosten

perusteella palvelunhallintajarjestelmaa halutaan hyédyntaa laajasti myods Laureassa.

Taulukko 3 Ehdotuksia toimintamalliin

osa alue

tarve

mita tavoitellaan

toimenpide-ehdotus

resurssointi/
kapasiteetin-
hallinta

e resurssoinnin oikein
kohdentuminen
(esim. palvelu, jossa
usein ongelmia)

e resurssoinnin oikea-
aikaisuus
(ruuhkahuiput)

resurssien oikein
kohdistuminen
tyékuorman
tasaaminen

nopeampi palvelu/SLA
arvoa organisaatiolle

HYVA PALVELU

suunnittelu ja
ennakointi; > arvoa
asiakkaalle hyvan
asiakaskokemuksen
muodossa

e tietojen luokittelu,
kun kategoriat
olemassa on
helpompi seurata
toimintaa ja
tunnistaa palvelun
toimintaan
liittyvat puutteet
seka priorisoida

e mddrittely, mita
halutaan
resurssointi-
nakokulmasta
seurata

e trenditja
vaihtelut
—
ennustaminen/
ennakointi
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tikettien maaran
seuranta
palvelukohtaisesti
-> resurssoinnin
oikein
kohdistaminen
kayttdjien
osallistaminen
raporttien
rakentamiseen:
mahdollistetaan
roolien kautta
omat raportit

asiakaskokemus

SLA:n maarittely:
(toteutuneet
ratkaisuajat)
tikettien
ratkaisuprosentti
kayttajatyytyvaisyys

TYYTYVAINEN ASIAKAS:

asiakkaalle annetaan
palvelulupaus, jonka
toteutumista voidaan
seurata
palvelunhallinta-
jarjestelman kautta

Arvoa asiakkaalle ja
organisaatiolle

palautteen
kdsittely-
suunnitelma
(esim. alle 4;
palvelupyynnén
kasittelija ottaa
yhteytta
asiakkaaseen;
vastuuhenkil®
raportoi
eteenpadin huonot
palautteet ja syyt
niihin?
tietdmyskannan
pdivittdminen;
kayttdjien
koulutus

tiedon
saatavuus

roolin mukaista
tietoa saatavilla
ajantasaisuus

SAATAVUUS

ajantasaista tietoa
saatavilla silloin kun
sita tarvitaan
esimerkiksi tilastot
paatoksenteon tueksi
(SLA, palautteet,
ratkaisuajat jne.)

arvoa organisaatiolle

millaista tietoa
roolien mukaisesti
tarvitaan
tarvitaanko dataa
” yli rajojen” eli
paasy toisen
tukipalveluyksikon
tietoihin

valmiit raportit/
dashboard roolien
mukaisesti;
koulutus omien
tarvittavien
raporttien
rakentamiseen
integraatiot
powerBl?—
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kootut raportit
johtamisen tueksi

ongelmat
e vyksijarjestelma

viestinndssa: esim.
poikkeustilanteet,
tilanteessa tarvittava
tieto loytyy yhdesta
jarjestelmasta

tietoa osataan hakea ja
kayttaa sita

arvoa organisaatiolle
ja asiakkaalle

tiedon laatu e kerattava data LAATU tietotarpeiden
tuottaa relevanttia | ¢ oikeanlaista tietoa maarittely
tietoa paatosten tueksi ja laatukriteerit
toiminnan datalle
ohjaamiseksi (voidaan madrittelyt
tehda kerral!a oilfein) kerittiville
arvoa organisaatiolle tiedolle —
— PAREMPI PALVELU tiedon
arvoa asiakkaalle saanndllinen
arviointi
tiedon e ennakoinnin tarve ENNAKOINTI prosessit
kaytettavyys e hyddyntiminen e tietoa voidaan poikkeamien
esim. viestinndssa hyodyntaa toiminnan kasittelyyn
e poikkeamat/ suunnittelussa ja ei endd

yhteispostilaatikoi
ta

(poistuu Efecten
myo6ta?)

paasy tietoon sita
tarvitsevilla
tiedonhallinnan ja
-kasittelyn
koulutukset

organisaatio-
kulttuuri

e tiedolla johtamiseen
kannustaminen

e 0saamisen
lisédminen datan
hyodyntamisessa

TUKI

avoin tiedonjakamisen
kulttuuri

oppiminen

0sa organisaation
normaalia toimintaa
arvoa organisaatiolle

koulutukset
tiedon jakaminen
avoimesti

9 Arviointi, eettisyys ja kehittamisehdotukset

Kehittamistyota tehtdessa on tarked muistaa arviointi. Arviointia tehddan pitkin matkaa

mutta lopussa tarkastellaan, onnistuttiinko kehittamistydssa. Arviointia voidaan tehda yksilo-

tai organisaatio tasolla. Arvioinnin kohteena voivat olla kehittamistyon suunnittelu,

tavoitteiden saavuttaminen, toiminnan johdonmukaisuus seka selkeys. Arviointivaiheessa on

hyva tarkastella muun muassa sitd, mita vaikutuksia saatiin aikaan, muuttiko kehittamistyo

toimintaa tai voidaanko kehittamistyon tuloksia levittaa. (Ojasalo ym., 2015, ss.47—48)
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Toikko & Rantanen (2009, s. 156) muistuttavat, ettd myos kehittamistoiminta voi olla

tutkimuksellista ja pyrkimyksena voi olla tutkimuksellisen aineiston tuottaminen.

9.1 Opinndytetyon arviointi

Tahan tyohon valittiin toimintatutkimuksellinen |ahestymistapa, koska hankkeella tavoiteltiin
muutosta toiminnassa. Tarkoituksena ei ollut muuttaa yksittdisten henkildiden tyétapoja
vaan vaikuttaa laajemmin koko organisaatioon. Hankkeessa ei toimintatutkimuksen keinoin
osallistettu ihmisia toiminnan muutokseen vaan keskityttiin nykytilanteen kartoitukseen. Itse
toimintamallin toteutus ja arviointi jai tasta tyosta pois. Toimintatutkimuksen sykli jai siis
alkuvaiheeseen. Samaan aikaan menossa olleessa efecten-kayttéonottohankkeessa oli
meneilladn kehittamistyopajoja, joten paallekkaisyytta ja henkilokunnan kuormittamista
haluttiin valttaa. Kehittdmishanke onnistui tavoitteessaan vain osittain, koska muutosta ei

saatu aikaan vield aikaan. Muutoksen arviointi on mahdollista vasta myéhemmin.

Vilkka tuo esille sen, etta kyselyyn vastaajat eivat aina tunne aihetta, johon kysely liittyy tai
he suhtautuvat vastaamiseen valinpitamattomasti. (Vilkka, 2007, s. 28) Kaikki vastaajat eivat
todennakdisesti tunnistaneet kasitetta palvelunhallintajarjestelma tai eivat osanneet sen
nahda liittyvan itseensa. Efecten kayttéonotto tapahtuu vaiheittain ja nykyista jarjestelmaa
eivat kaikki tukipalveluyksikot kayta talla hetkelld. Tama saattoi vaikuttaa siihen, etta kyselyn

vastausprosentti jai alhaiseksi.

Alhainen vastausprosentti vaikutti tulosten kasittelyyn. Yleistettavyys ja luokittelu oli

hankalaa. Talla oli vaikutusta myds tuotoksena syntyvien kehityshankkeiden luomiseen.

9.2 Opinndytetyon luotettavuus ja eettisyys

Tutkimuksen luotettavuuteen ja uskottavuuteen vaikuttaa hyvien tieteellisten
menettelytapojen noudattaminen. Hyvaan tieteelliseen kaytantoon kuuluu rehellisyys,
arvostus ja vastuunkanto. Tutkijan soveltamat tiedonhankinta- ja tutkimus- seka
arviointimenetelmat ovat eettisesti kestdvia. Toisen tyota kunnioitetaan. (Kuula, 2011

ss.25—27; Vilkka, 2020, s. 44; TENK 20234, s. 11) Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (TENK)
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paivitetyssa kansallisessa tutkimuseettisessa ohjeistuksessa (20233, s. 12) on tuotu esille
eurooppalainen ohjeistus liittyen hyvan tieteellisen kdaytannon perusperiaatteisiin. Nama
nakyvat kuvassa 30. Vuonna 2023 paivitetyssa ohjeessa annetaan yleisen tason ohjeet tiede-
ja tutkimusyhteisolle. Muutoksena pdivitetyssa ohjeessa on esimerkiksi HTK-prosessin
lyhentynyt kesto seka progradu- tasoa olevien opinnadytetdiden loukkausepailysten
kasittelyn vastuuttaminen korkeakouluille. (TENK 2023b) My6s HAMK on sitoutunut
noudattamaan noita ohjeita ja laatinut omat ohjeensa varmistaakseen hyvan tieteellisen

kdaytannon noudattamisen. (HAMK 2023)

Korkeat eettiset normit lisaavat myos tutkimuksen laatua ja sen todennakoisia sosiaalisia
vaikutuksia. Ne edistavat tutkimuksen eheytta. Korkeat eettiset normit tukevat tieteellisen
tutkimuksen tuloksena syntyneiden uusien tuotteiden, prosessien ja palvelujen
yhteiskunnallista kdayttoonottoa, koska korkeisiin eettisiin normeihin yleensa luotetaan.

(European Comission, 2011, s.5)

Kuva 30 Hyvan tieteellisen kdaytannon eurooppalaiset periaatteet mukaillen TENK, 2023 s. 12

Luotettavuus
\‘ tieteellisen toiminnan laadun varmistaminen suunnittelussa,
analyyseissd, menetelmissa

Rehellisyys
| e—
| tieteellisen toiminnan suunnittelu, toteutus ja arviointi seka siita
= raportointi avoimesti ,oikeudenmukaisesti ja puolueettomasti
yksityiskohtia salailematta

0%®) Arvostus
m kollegoiden, tieteellisen toiminnan osapuoclien, ekosysteemin ja
yhteiskunnan, ympariston seka kulttuuriperinndn arvostaminen

w Vastuunkanto
vastuunkantaminen ideasta alkaen koko tieteellisen toiminnan
H‘i elinkaaren ajan

Tyon tekemisen aikana ei eettistd pohdintaa tarvinnut kdyda. Tyota lahdettiin tekemaan
osana YAMK-opintoja. Aiheenvalintaa tuki oma kiinnostus ja aiempi osaaminen.
Aiheenvalintaa helpotti myo6s palvelupaallikon suunnalta tullut kysely, joka innosti
hyppaamaan tdman aiheen pariin. Nousussa oleva trendi, tietojohtaminen, motivoi tdman
aiheen valintaa, koska tyon tekemisestd haluttiin saada oikeasti hyotya. Jo alkuvaiheessa
tehty rajaus, etta tyossa ei kerata henkilotietoja, vaikutti menetelmien valintaan ja aineiston

kerdaamistapaan. Nain ei esimerkiksi tarvinnut miettia eettisen ennakkoluvan hakemista.
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Huono tieteellinen kaytanto voi ilmentya esimerkiksi puutteellisena tieteenalan hallintana tai
huolimattomuutena tulosten kirjaamisessa. Loukkaukset hyvan tieteellisen kdaytannon
noudattamisessa voivat esiintya piittaamattomuutena hyvasta tieteellisesta kaytannosta tai

vilppina tieteellisessa toiminnassa. (Kuula, 2011, ss. 27—29; TENK, 202343, ss. 15—16)

Piittaamattomuutta voi esiintya tieteellisen toiminnan eri vaiheissa. Piittaamattomuutta voi
liittya

e suunnitteluun ja valmisteluun (tutkimusluvat, tietoluvat, eettinen
ennakkoarviointilausunto)

e toteuttamiseen (aineistojen sopimaton kdyttaminen tai tulosten ja aineiston
puutteellinen dokumentointi ja sdilyttaminen).

e tekijyyden loukkaaminen (puutteellinen viittaaminen aiempiin tutkimuksiin, muiden
tutkijoiden vahattely tai mainitsematta jattaminen)

o Tieteellisen tydon merkityksen tai omien tieteellisten ansioiden osoittamiseen liittyva
piittaamattomuus (tiedeyhteison tai rahoittajien johtaminen harhaan, itsensa
plagiointi)

o tieteelliseen aseman hyédyntamiseen liittyva piittaamattomuus
(vertaisarviointiprosessin luottamuksellisuuden rikkominen tai vaikutusvallan

epaasiallinen kdyttaminen) piittaamattomuudesta.

Naiden vakavuus arvioidaan tapauskohtaisesti tieteenalan erityispiirteet huomioiden.
Arvioitaessa hyvan tieteellisen kdytannon vastaista toimintaa huomioidaan esimerkiksi
toiminnan laajuus, toistuvuus, tieteellinen merkitys ja haitallisuus. (TENK, 2023a, ss.17—18,

25)

Toinen hyvan tieteellisen kdytannon vastainen toiminta on vilppi. Vilppi tieteellisessa
toiminnassa on harhauttamista. Vilppi voidaan luokitella:
e sepittamiseksi (esitetdan tekaistuja havaintoja tai tuloksia)
e vadristelyksi (alkuperaisia tuloksia muokataan tai esitetdan niin etta tulos vaaristyy,
jatetdan johtopaatosten kannalta olennaiset tiedot esittamatta)
e plagioinniksi (toisen tekeman tyon tai tulosten kdyttaminen ilman lupaa tai viittausta)

(TENK 202343, ss. 16—17; Vilkka, 2020, s.44)
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Vilkka (2020, s.45) toteaa akateemisen tiedonmuodostuksen ja kirjoittamisen olevan taitoja.
Tekstin hahmottelu omin sanoin ja prosessikirjoittaminen ovat hanen mukaansa avoimuutta
ja rehellisyytta lisadvia tyoskentelytapoja. Lahteet on hyva merkita jo ensimmaisissa

versioissa nakyville oikein ja [ahdeluettelo on pidettdva ajan tasalla. My0s pisteen paikalla on

merkitysta.

Taman hankkeen aikana hyvaa tieteellista kdytantoa (HAMKin ohjeet ja yleiset ohjeet)
noudatettiin tyon tekemisen eri vaiheessa. Tiedonhankinnan ja menetelmien suhteen
valinnat tehtiin niin, etta tekijalla oli riittava osaaminen toteuttaa hanke niilla tydkaluilla.
Lahdemerkinnat tehtiin huolellisesti alusta asti koko ty6hon eika toisen tekstia esitetty
omana. Viittauksissa lahteisiin noudatettiin HAMK:n ohjeita. (HAMK 2022a; HAMK 2022b)
Tdssa raportissa esitettyja tuloksia ei ole muokattu tai jatetty julkaisematta. Vastaajien
suorat lainaukset kirjattiin kirjoitusvirheiden kera. Kyselyyn (liite 2) vastaaminen perustui

vapaaehtoisuuteen ja se kerrottiin vastaajille kyselyn lahettamisvaiheessa. (liite 1)

Opinndytetyota tehtdessa taytyy huomioida myos lainsdadantd. Esimerkiksi Tietosuoja- ja
tekijanoikeuslaki koskevat my6s opinnaytety6ta. Nadista asioista on tehtava sopimus
etukateen. (Arene, 2020, ss. 11—12) Tyo6ta varten oli tehty aineistonhallintasuunnitelma ja
tyota varten oli haettu tutkimuslupa Laureasta. Tutkimusluvassa oli myds henkil6tietojen
kasittelya koskeva tietosuojailmoitus, jonka vastaajat saivat nahtavaksi kyselyn yhteydessa.
Samassa luvassa madriteltiin kuka omistaa syntyneet tiedot. Tutkimuslupaa paivitettiin

haastatteluiden osalta.

Tutkimuslomakkeissa ei kysytty taustatietoja vastaajista (ikd, sukupuoli jne.) tai muita
henkilotiedoiksi luokiteltavia ominaisuuksia ja ndin vastauksia ei voitu yhdistaa yksittaisiin
vastaajiin. Webropolin kyselyasetuksista valittiin kohta “kerda vastaukset anonyymisti.
Piilota vastaajien sahkopostiosoitteet kyselysta ja salli ndhda yksittdiset anonyymit
vastaukset; vastaajien vastaukset nakyvat omilla riveilldan vietyasi ne esim. Excel-
tiedostoon)”. Nain kyselyn vastaukset sailyivat anonyymeina. Tutkimuslomakkeet olivat
ainoastaan tyon tekijan kaytettavissa ja tulostetut kappaleet analysointia varten poltettiin

tyon valmistuttua. Haastatellut vastaajat olivat mukana vastaamassa vapaaehtoisesti eika
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heidan vastauksia tallennettu henkildtietotunnisteella vaan ne sulautuivat muun aineiston

joukkoon, koska kdytdssa oli sama sahkoinen lomake.

9.3 Johtopaatokset, tiedon hyodynnettavyys ja kehittamisehdotukset

Tietoon perustuvassa arvon luomisessa on tarkoitus parantaa organisaation suorituskykya.
Valittujen toimintojen avulla tuetaan arvon muodostumista ja autetaan organisaation
tavoitteiden saavuttamista. Myds sisaisille asiakkaille luodaan arvoa tietojohtamisen kautta.
(Laihonen ym., 2018, s. 26). Organisaatioilla on erilaiset tarpeet ja omat datastrategiat (vrt.
julkinen sektori, Helsingin kaupunki) johtamisessa ja tiedon hyédyntamisessa mutta taustalla
kaikilla organisaatioilla on pyrkimys saada tietoa johtamiseen ja toiminnan tueksi. Tyon
taustalla kaytetyn teoriapohjan perusteella voidaan todeta, ettd tana paivana
tietojohtaminen on tarkea osa organisaation toimintaa, jotta se voi menestya ja toimia
tehokkaasti. Hankkeen kyselyn tulokset tukevat tata kasitysta. Palvelunhallintajarjestelmasta
saatavan tiedon avulla halutaan seurata toimintaa, jotta voidaan tuottaa arvoa omille

asiakkaille eli henkil6kunnalle ja opiskelijoille.

Tutkimus - sana liitetdan usein kehittamiseen. Molemmissa korostuu tutkimuksellisuus.
(Ojasalo ym., 2015, s. 17) Ero tutkimuksessa ja kehittamistoiminnassa on se, etta tutkimusta
tehtdessa haetaan vastausta tiettyihin tutkimuskysymyksiin erilaisten tutkimusmenetelmien
avulla. Kehittamisessa taasen tavoitteena on esimerkiksi jonkun tapahtuman, tuotteen tai
toiminnan kehittdminen organisaatiossa. Tiedon kriteereina tutkimuksessa pidetaan
menetelmien seka tutkimusprosessin luotettavuutta. Kehittdmistoiminnassa tiedon
kaytettavyys on merkittava asia. Esimerkiksi kokemusperaista tietoa voidaan hyddyntaa
tieteellisen tiedon kanssa. (Toikko & Rantanen, 2009, s. 156) Ojasalo ym. (2015, s.20)
toteavat, tutkimuksellista kehittamistydta ohjaavan kaytannolliset tavoitteet. Tulosten

hyodyllisyytta voidaan pohtia kdytantoon siirtamisen kautta.

Laihonen ym. (2013 s5.27) toteavat tietojohtamisen olevan kokonaisuus. Tietojohtamisen
ydin muodostuu prosessista, jonka osia ovat tiedon luomiseen, kerdadmiseen, organisointiin,
jalostamiseen, jakeluun seka yllapitamiseen liittyvat toimet. Tarkea osa sita on

organisaatiokulttuuri, joka mahdollistaa tietojohtamisen.



68

Tassa hankkeessa haluttiin luoda ehdotuksia tulevaisuutta varten. Sen vuoksi kysely
toteutettiin joukolle, joista osa on vasta tulevaisuudessa palvelunhallintajarjestelman
kayttajia. Kehittamishanke tuotti tietoa, mita voidaan hyédyntaa koko organisaatiossa. Uusi
palvelunhallintajarjestelma otetaan vaiheittain kdyttoon ja sinne tulee paljon uusia kayttajia.
Tarkoituksena oli tuottaa ehdotuksia uuden toimintamallin pohjaksi nykytilanteen
kartoituksen avulla. Nama ehdotukset eivat ole sidottu mihinkaan tiettyyn jarjestelmaan,
vaan ne ovat yleisen tason ehdotuksia, joista voidaan ldhted muokkaamaan Laurean oma

tietojohtamisen malli palvelunhallintajarjestelmaa hyodyntaen.

Hanke toteutettiin osallistujilla, joiden vastaaminen perustui vapaaehtoisuuteen. Tama lisaa
luotettavuutta. Tarkoituksena oli kehittdaa toimintaa, mita valittu menetelma tuki.
Luotettavuutta heikentda pieni vastausprosentti. Vastaajamaara kyselyssa jai alhaiseksi,
joten tietomallin luominen niista jai vajaaksi. Hanke ei siis onnistu taysin saavuttamaan
tavoitteitaan. Uusi toimintamalli ei ole vield kdytossa. Niinpa sen toimivuutta ei tassa tyossa

voi arvioida.

Kehittamishanke jaa nyt nykytilanteeseen ja ehdotuksiin. Tulevaisuudessa olisi hyva paasta
tyostamaan ehdotuksia esimerkiksi tyopajatyoskentelyssa, missa tahan tyohon kirjatut
ehdotukset rikastuisivat muiden osallistujien kautta. Jatkotutkimuksena olisi mielenkiintoista
toteuttaa uusi kysely samoilla kysymyksilla vaikkapa kahden vuoden paasta, jolloin uutta
jarjestelmaa on kaytetty vuosi ja kdytanteita paasty luomaan. Ajatukset johtamisesta

palvelunhallintajarjestelmasta saatavan tiedon perusteella voivat tuolloin olla hyvin erilaisia.
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Liite 1: Kyselyn saatekirje

Palvelunhallintajarjestelma johtamisen tukena Saatekirje
20.4.2023

Hyva vastaanottajal

Olen Tarja Rounamo ja opiskelen Himeen ammattikorkeakoulun Tietojohtaminen ja dlykkaat
palvelut YAMK insin66ri- koulutusohjelmassa. Teen opinndytety6td palvelunhallintajarjestelmasta
johtamisen tukena Laureassa. Laureassa tullaan ottamaan kayttoon uusi palvelunhallintajarjestelma,
mika korvaa vanhan Servicedeskin tiketdintijarjestelman. Palvelunhallintajarjestelma on tyokalu, joka
sisaltaa esimerkiksi palveluiden kehittamiseen, hairididen hallintaan seka palveluntuotantoon
liittyvat prosessit. Opinndytetyon tarkoituksena on kyselyn avulla selvittaa, millaista tietoa nykyisesta
jarjestelmastd saadaan. Tavoitteena hankkeessa on selvittdd, millaista tietoa
palvelunhallintajarjestelmasta pitdisi saada, jotta se toimisi johtamisen tukena. Tulosten pohjalta
luodaan ehdotuksia tietokokonaisuuksien hyddyntamisesta tietojohtamisessa johtamisen eri tasoilla.
Opinndytetydn ohjaajana toimii Pia Karumaa Hameen ammattikorkeakoulusta.

Pyydan sinua osallistumaan palvelunhallintajarjestelman kayttoa kartoittavaan kyselyyn, johon
vastaaminen vie 5-10 minuuttia. Kyselyn toteuttamiseen on saatu asianmukainen lupa Laureasta.
Pyydan sinua vastaamaan kyselyyn 10.5.2023 mennessa.

Opinndytety6hon osallistuminen on vapaaehtoista ja voit keskeyttda kyselyn milloin vain. Aineistoa
kasitelldadn luottamuksellisesti ja hyvan tieteellisen kdytannon mukaisesti.

Aineistosta ei voi tunnistaa yksittdisia vastaajia.

Opinndytety6ssa ei kerata henkilotietoja ja vastaaminen tapahtuu anonyymisti. Sahkdpostiosoite on
saatu henkilostorekisteristd ja tietoja kaytetadn ainoastaan kyselyn lahettamiseen.

Pyydan ottamaan yhteytta, mikali sinulla on jotain kysyttavaa liittyen kyselylomakkeeseen tai
opinnaytetyohon.

Kyselylomake I6ytyy osoitteesta https://link.webropolsurveys.com/S/D6407152A0FC60EF
Halutessasi voit myds kdyttda QR koodia.

Vastauksestasi etukateen kiittaen,

Tarja Rounamo
P IXXXXXXXXXXXX
tarja.rounamo@student.hamk.fi
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Liite 2: Kyselylomake

Palveluhallintajarjestelma ja tietojohtaminen

Pakolliset kysymykset on merkitty *

1. Kuinka usein kaytat talla hetkelld kaytossa olevaa palvelunhallintajarjestelmaa? *

O 0O O O O O

useita kertoja paivassa

kerran paivassa

kerran viikossa

muutaman kerran kuukaudessa
harvemmin

en kayta sita

2. Jarjestelman sisalla on tietamyskanta, josta |6ytyy erilaisia ohjeita. Loydatko sielta
tarvitsemasi tiedon helposti? *

O O O O O

aina

usein

joskus

en koskaan

en ole kayttanyt tietdmyskantaa

3. Ovatko tietamyskannasta loytyvat ohjeet sinulle hyodyllisia? *

0O O O O O

kylla

osittain

ei

en 0saa sanoa

en ole kayttanyt tietamyskantaa

4. Talla hetkelld kdytOssa olevasta palveluhallintajarjestelmasta saa erilaisia raportteja
pyydettdessa. Oletko hyodyntanyt niita? *

O O O O

Kylla, hydédynnan niita saannollisesti
Kylla, hyédynnan niita satunnaisesti
En ole hyédyntanyt raportteja

En osaa sanoa



5.

10.

11.

12.

13.

14.

15.
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Hyodynnatko nykyisen palvelunhallintajarjestelman tarjoamaa dataa johtamisen
tukena? *

Kylla, useasti

Kylla, satunnaisesti
Kylla, harvoin

Ei, en hyodynna

En osaa sanoa

O O O O O

Miten hyddynnat dataa johtamisessa?

Koetko ettd nykyinen palvelunhallintajarjestelma toimii johtamisesi tukena? *

o Kylla, palvelunhallintajarjestelma toimii johtamiseni tukena
o Ei, palvelunhallintajarjestelma ei tue johtamistani
o En osaasanoa

Miten nykyinen palvelunhallintajarjestelma toimii johtamisesi tukena?

Hyoédynnatko palveluhallintajarjestelman tarjoamaa dataa toiminnan
suunnittelussa? *

Kylla, useasti
Kylla, harvoin
En hyddynna
En osaa sanoa

O O O O

Miten hyddynnat palvelunhallintajarjestelman dataa toiminnan suunnittelussa?
Millaista tietoa tai raportteja haet nykyisesta palvelunhallintajarjestelmasta? *
Millaista tietoa toivoisit saavasi palvelunhallintajarjestelma johtamisesi tueksi? *

Jos palveluhallintajarjestelmasta olisi saatavilla sinulle sopivia raportteja, kayttaisitko
niita tiedolla johtamisen tukena? *

Kayttaisin varmasti
Todennadkdisesti kayttdisin
Saattaisin kayttaa

En kayttaisi

En osaa sanoa

0O O O O O

Mitka asiat/tekijat/seikat talld hetkelld tukevat tiedon hy6dyntamista
johtamisessasi? *

Mitka asiat/tekijat/seikat talld hetkelld estavat tiedon hyddyntamista
johtamisessasi? *
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16. Onko sinulla tietotarpeita, joista ei ole saatavilla tietoa talla hetkella? *
o Kylla: millaisia?
o Ei
o En osaasanoa

17. Miten tarkedna pidat alla mainittuja vaittamia, kun tietoa kdytetdaan johtamisen
tukena? *

1 erittdin  2tarkeda 3jonkin 4dei 5en
tarkea verran tarkea 0saa
tarkea sanoa
A Tieto/raportit ovat
kaytettavissa silloin kun © © O o 0
tarvitset niita
B Tietoa voi katsella
useissa o o o o o
muodoissa(kaaviot,
raportit, visualisointi jne)
C Tiedon avulla voi
ennakoida tulevaa ja ° ° o © °
selittaa ilmioita
D Tietoa voi hyédyntaa o o o o o
viestinndssa
E Tieto l6ytyy yhdesta o o o o o
paikasta(tyopoytandakyma)
F Tieto mahdollistaa
o o o o o)

poikkeamiin tai ongelmiin
puuttumisen

Kiitos vastaamiseen kdyttamastasi ajastal
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