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Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia hiljaista tietoa ja sen esiintymista kohdeorga-
nisaation sisalla seka tietdAmyskantaa ja sen hyddyntamista kohdeorganisaation
sisdisen tiedon keraamisessa. Halusin selvittaa, mita hiljainen tieto on ja miten
se ilmenee kohdeorganisaatiossa, silla osaamista ja tietamysta pidetdén avain-
tekijana yrityksen kilpailukyvyn kannalta. On tarked& oppia tunnistamaan hiljai-
nen tieto organisaation sisalld, jotta tatd osaamista ja tietdmysta pystytaan hyo-
dyntamaan, kerddmaan, tallentamaan ja jakamaan mahdollisimman tehokkaasti.

Tama opinnaytety6 toteutettiin LaplT Oy:n (mydhemmin LapIT) tietdAmyskannan
kayttoonoton ohessa. Mukanaoloni vuoksi, pystyin hankkimaan omakohtaista ko-
kemusta ja tietoa tietdAmyskannan kaytosta, sekd sen toiminnallisuudesta ja vai-
kutuksista organisaation sisalla. Tietamyskantaa tutkiessani tutkimusmateriaa-
lina toimi omakohtainen kokemus, kohdeorganisaatiolta saamani materiaali, hen-
kilohaastattelut seké verkosta I6ytamani opinnaytetyot.

Hiljaista tietoa tutkiessa kaytin tutkimusmateriaalina eri kirjallisuuden lahteita,
henkilbhaastatteluita ja opinndytetditd. Aiheesta I0ytyi paljon materiaalia, mutta
paadyin kayttamaan tassa opinnaytetydssa vain muutamaa teosta lahteené.
My6s omakohtainen tieto ja kokemus hiljaisesta tiedosta toimivat opinnaytetyoni
tutkimusmateriaalina.

Opinnaytetyon tuloksena paljastui: millaisessa muodossa kohdeorganisaatiossa
esiintyva hiljainen tieto voi olla, miten sen siirthminen kohdeorganisaation sisalla
tapahtuu ja voi tapahtua, miten tietdmyskannan avulla hiljaisen tiedon jakamista
ja siirtdmista voidaan helpottaa ja mahdollistaa organisaation sisalla.

Avainsanat eksplisiittinen tieto, hiljainen tieto, tietdmysartikkeli, tie-
tamyskanta, toiminnanohjausjarjestelma
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The aim for this study was to study tacit knowledge and its occurrence inside the
commissioning organization. The knowledge base and its use in collecting inter-
nal knowledge within the organization were also studied. The task was to find out
what tacit information was and how it occurred in the commissioning organization,
because knowledge is considered a major key for the company's competitive-
ness.

This thesis was done in conjunction with the introduction of LapIT Oy's knowledge
base. When studying and learning about the knowledge base, the research ma-
terial was widely based on personal experience, the material accuired from the
commissioning organization and the theses found online. Literature, theses found
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1 JOHDANTO

Yrityksen henkilokunnassa tapahtuvat muutokset tuovat omat haasteensa yrityk-
sen arkeen. Tallaisia muutoksia ovat muun muassa tyontekijoiden elakdityminen,
irtisanominen, irtisanoutuminen seka palkkaaminen. Téallaisista muutoksista seu-
raa vaistamatta se, etta tyontekijoiden osaaminen, tietdmys ja tieto liikkuvat hei-
dan mukanaan yrityksen rajojen ulkopuolelle. Joissain tapauksissa osaaminen,
tietdmys ja tieto jaavat yrityksen sisalle hyddynnettaviksi, mutta suurimmassa

osassa tapauksista ne katoavat yrityksen sisalta tyontekijan poistumisen myota.

Tieto voidaan jakaa eri lajeihin. Tunnetuimmat tiedon lajit ovat eksplisiittinen tieto
seka hiljainen tieto (Nonaka & Takeuchi 1995, viii). Ta&man opinnaytetyon tarkoi-
tuksena on tutkia hiljaista tietoa, tietAmyskantaa seka tietamyskannan hyddynta-
mista kohdeorganisaation sisalla esiintyvan hiljaisen tiedon kerddmisessa, tallen-

tamisessa ja jakamisessa.

Opinnaytetydn ensimmaisessa osassa kasitellaéan hiljaista tietoa. Kerrotaan sen
maarittelystd, tunnistamisesta ja esiintymisesta. Toisessa osassa kerrotaan La-
pIT:n sisdisesta LaplIT Internal IT -tietdAmyskannasta, sen rakenteesta, kaytt6on-
otosta seka sen hyddyntamisesta kohdeorganisaation sisalla esiintyvan hiljaisen

tiedon kerddmisessa, tallentamisessa ja jakamisessa

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaationa toimii LapIT. Vuonna 2000 perustettu
LapIT on IT-palveluja ja -konsultointia tarjoava, Pohjois-Suomessa toimiva ICT-
yritys. LaplIT tyollistaa noin yli 110 tyOntekijd& ympéari Lappia ja sen p&aatoimipis-
teena toimii Rovaniemella sijaitseva paakonttori. Yrityksen asiakkaisiin lukeutuu
osa Lapissa sijaitsevista kunnista, kaupungeista seka yrityksista, kuten Rovanie-
men kaupunki, Sallan kunta seka Lapin sairaanhoitopiiri. (LaplT Oy 2018a; LapIT
Oy 2018b.)



2 HILJAINEN TIETO

Tieto voidaan jakaa kahteen muotoon: hiljaiseen ja eksplisiittiseen tietoon.
Yleensa tiedolla tarkoitetaan eksplisiittista tietoa, joka pystytaan kuvailemaan sa-
noilla tai lauseilla, matemaattisilla lausekkeilla, spesifikaatioilla, ohjeilla tai jollain
muulla eksaktilla tavalla. Tamantyyppinen tieto on helppo siirtda yksilolta toiselle,
silla se on helppo pukea sanoiksi. Hiljainen tieto sen sijaan on vahemman tunne-
tumpi, mutta sitakin tarkedmpi tiedon muoto. (Nonaka & Takeuchi 1995, viii, 8—
9)

Toisin kuin eksplisiittista tietoa, hiljaista tietoa on vaikea ilmaista verbaalisesti. Se
on intuitiivista, ei-sanallista ja kokemuksiin pohjautuvaa tietoa. Intuitio, jarki ja
kyky arvioida tilanteita ovat yksil6tason hiljaista tietoa. (Nonaka & Takeuchi 1995,
viii, 8-9; Hellman 2014, 3.)

2.1 Hiljaisen tiedon maaritelma

Hiljainen tieto on vaikea méaaritelld, silld se on sanatonta, hiljaista ja perinnaltaan
maarittelematonta. Useimmiten silla tarkoitetaan tietoa, jota ei voida verbaalisesti
kuvailla. Laajalla mittakaavalla se voidaan maarittaa siten, etta se on ihmisen
geneettinen, ruumiillinen, intuitiivinen ja kokemusperainen tieto, jota ei voida ver-
baalissilla kasitteilla ilmaista. Hiljainen tieto on suurimmilta osin toiminnallisen ko-
kemuksen kautta opittua tietoa. Se on tieto, joka perustuu yksilén henkilokohtai-
seen kokemukseen, tunteeseen ja vakuuttuneisuuteen tietdmisesta. (Koivunen
1997, 78-79; Nuutinen 2015.)

Hiljaista tietoa esiintyy yksilon lisdksi ryhmissa. Ryhmissa esiintyva hiljainen tieto
on kaytannoissa ja suhteissa. Naméa kaytannot ja suhteet syntyvat yhteistyon an-
sioista. Ryhma jasenten tuomat tiedot ja taidot tdydentavat toisiaan ja nain syntyy
saumattomampaa yhteistyota. Ryhméassa ajatukset ja ideat siirtyvat jasenelta toi-

selle samalla synnyttaen uusia ideoita ja ajatuksia. (Hellman 2014, 3.)



Kuvalilisin hiljaista tietoa tietona, joka opitaan kokemalla ja joka vaikuttaa yksilon
tekemiin valintoihin useimmiten intuitiivisesti ja tiedostamattomasti. Hiljainen tieto
on kokemuksen kautta oppimista: sen avulla yksilo pystyy kohtaamaan tilanteet

ja toimimaan tilanteen vaatimalla tavalla.

Hiljainen tieto ilmenee opinndytetydon kohdeorganisaation henkiloston osaami-
sena ja tietAmyksena. Henkiloston osaamista ja tietamysta pidetdan todella téar-
kedna voimavarana, etuna ja osana yrityksen kilpailukyvyn yllapitamisessa sen
operoimilla markkinoilla. On tarkeda oppia tunnistamaan hiljainen tieto yrityksen
sisélla, jotta sita voidaan hyodyntaa, kerata, tallentaa ja jakaa mahdollisimman
tehokkaasti.

2.2 Hiljaisen tiedon tunnistaminen

Hiljaista tietoa on vaikea kuvailla sanoin, silla se on paljon monimutkaisempaa
kuin miten sita pystytaan verbaalisesti kuvailemaan. Sen tunnistaminen on myos
vaikeaa, mutta mikali hiljaista tietoa halutaan hyddyntaa, on se tarke&a oppia
tunnistamaan. Hiljaisen tiedon vaikea tunnistettavuus johtuu sen maarittelemisen
vaikeudesta, henkilokohtaisuudesta, seka siitd, etta useimmiten se ilmenee tie-
dostamattomasti. Vaistot, intuitiot seké subjektiiviset oivallukset voidaan katego-
risoida edella mainitun perusteella hiljaiseksi tiedoksi. TietAmysta voidaan pitda
jdédvuorena ja taman jaavuoren pinnan alainen osuus on piilossa olevaa tunnis-
tamatonta hiljaista tietoa. (Nonaka & Takeuchi 1995, 8, 59-60.)

Hiljainen tieto voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen. Yksi naista ulottuvuuksista
on tekninen ulottuvuus, joka sisaltaa tietotaidon. Asiantuntija kehittaa itselleen
ammattiosaamisen ja tietotaidon, vuosien tyostamisen ja kokemuksen kautta,
mutta h&nen on hankalaa pukea tekemisen tieteellisia tai toiminnallisia periaat-
teita sanoiksi. (Nonaka & Takeuchi 1995, 8, 59-60.)

Hiljaisen tiedon toisena ulottuvuutena voidaan pitdd kognitiivista ulottuvuutta.
Kognitiivinen ulottuvuus muodostuu yksilon skeemoista, ajatusmaailmasta ja us-
komuksista, jotka ovat niin juurtuneita, ettd yksilo pitda niité itsestddn selvana.

Tama ulottuvuus kuvastaa, miten yksilo kasittdd nykyhetken ja millaisena han



nakee tulevaisuuden. Kognitiivisen ulottuvuuden muodostamat tekijat vaikuttavat

siihen, miten yksilo hahmottaa elinymparistonsa. (Nonaka & Takeuchi 1995, 8.)

2.3 Hiljaisen tiedon siirtaminen

Hiljaisen tiedon siirtdminen on haasteellista ja vaikeaa, silla se on vaikeasti tun-
nistettavaa ja iso osa hiljaisesta tiedosta perustuu yksilon tekoihin ja kokemuk-
siin, sekd taman henkilokohtaisiin ihanteisiin, arvoihin, tunteisiin ja ryhman kay-
tantoihin ja suhteisiin. Tiedon tulisi olla joko numeroin tai sanoin kuvailtua, jotta
sen ilmaiseminen ja ymmartaminen olisi mahdollisimman vaivatonta, mutta hiljai-
sen tiedon subjektiivinen ja intuitiivinen luonne vaikeuttaa sen jakamista syste-

maattisin tai loogisin tavoin. (Nonaka & Takeuchi 1995, 8-9.)

Kyky siirtda ja jakaa hiljaista tietoa yrityksen siséalla ndhdaan yhtena isona teki-
jana yrityksen menestymiselle. Globalisaatio ja markkinoilla vallitseva kilpailu aja-
vat yrityksia olemaan innovatiivisia. Hiljaista tietoa pidetaankin yhtena kehityksen
ja innovaation keskeisena tekijana, silla luovuus, intuitio ja keksinnot edellyttavat
sitd. (Nonaka & Takeuchi 1995, 11-14; Koivunen 1997, 82.)

LapIT:lla pyritd&n siirtamaan osaamista ja hiljaista tietoa muun muassa koulutus-
ten, perehdytysten, yhteistyoskentelyn sekéa tehtavan kierron avulla. Tallaisilla
menetelmilla osaaminen ja hiljainen tieto siirtyvat tyontekijalle konkreettisen ja

teoreettisen osuuden yhteisvaikutuksesta.

Hiljaisen tiedon jakamisen helpottamiseksi, LaplT paatti ottaa kayttdon tietamys-
kannan, johon hiljaista tietoa kerataan tyontekijoiden toimesta ohjeiden, menetel-
mien ja kaytantdjen muodossa. Tietdmyskannan kayttd riippuu henkildkunnan
aktiivisuudesta lisata tietamysartikkeleita tietdmyskantaan. Aktiivisuus onkin yksi
suurimmista tekijoista, kun lahdetaan selvittimaan, onko tietamyskanta tehokas

keino hiljaisen tiedon jakamiseen.
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2.3.1 Perehdyttdminen

Perehdyttamista tapahtuu niin uusille kuin vanhoillekin tydntekijoille. Se on re-
sursseja vieva, mutta yrityksen toiminnan varmistamiseksi valttamaton prosessi.
Hiljainen tieto siirtyy perehdyttamisen aikana henkil6lta toiselle teorian ja kaytan-
non yhteisvaikutuksesta. Hiljaista tietoa, joka siirtyy jaljittelyn, samaistumisen ja

tekemisen kautta, kutsutaan kollektiiviseksi hiljaiseksi tiedoksi. (Vilmila 2018.)

LapIT:n perehdytykset tapahtuvat usein siten, ettéd uuden tyontekijan avuksi lai-
tetaan kokeneempi tyontekijaa, joka opastaa télle olennaiset asiat, toimintatavat
ja kaytannot tydtehtavaan liittyen. Taman lisaksi uudelle tyéntekijalle voidaan an-
taa jokin aiheeseen liittyva tyotehtava, jonka avulla han pystyy itse tekemaan ja
kokeilemaan perehdytettavaa asiaa, saaden samalla opastusta kokeneemmalta
tyontekijaltd. Tapa on havaittu hyvaksi keinoksi suorittaa perehdytykset, silla
tyontekija oppii parhaiten, kun han saa jonkin konkreettisen ja ndkyvan tuloksen

tukemaan teoreettista osuutta.

LaplIT:lla kokeneempien tyontekijoiden neuvojen lisaksi, perehdytettavalla tyon-
tekijalla on kaytossaan kokoelma aiheeseen liittyvia dokumentteja. Dokumenttien
lapikayminen on verrattain hidas ja vaivalloinen keino sisdistaa opeteltava asia
dokumenttien vaihtelevan laadun, henkilén hahmottamiskyvyn ja dokumenttien
ylitarjonnan vuoksi. Dokumentaation avulla pyritdan kertomaan yhtenainen ja hy-
vaksi havaittu toimintatapa, silla toimintatapoja ja tyyleja voi olla yhtd monta kuin
tekijoitakin.

2.3.2 Kouluttautuminen

Kouluttautuminen on jatkuva prosessi, jonka avulla varmistetaan LapIT:n tyonte-
kijoiden osaamisen ja tietAmyksen ajantasaisuus. Kouluttautumisella mahdollis-
tetaan tyontekijdiden erikoistuminen ja organisaation sisaisen osaamisen moni-

puolisuus.

LapIT tarjoaa tyontekijoilleen mahdollisuuden kouluttautua lukuisilla siséisilla ja

ulkoisilla koulutuksilla, joilla mahdollistetaan palvelun korkean laadun sailyminen.
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Tyontekijat voivat esittda toiveita koulutuksista, joten erikoistuminen on mahdol-
lista. Talon sisaisissa koulutuksissa, koulutuksesta vastaa LaplIT ja koulutuksen
vetajana toimii LaplT:n henkilokunnan jasen. Sisdisen koulutuksen aiheena voi
olla esimerkiksi tietoturvakaytannot tai jonkin jarjestelmén kayttéénoton koulutta-
minen henkildkunnalle. Sisaisen koulutuksen avulla voidaan jakaa hiljaista tietoa
tehokkaasti koko organisaatiolle. Koulutuksen materiaalit ovat tyontekijoiden kay-
tettavissa koulutuksen jalkeenkin ja useat koulutukset nauhoitetaan uudelleen
katsottavaksi. (Vilmila 2018.)

Tyontekijoilla on myds mahdollisuus kouluttautua ja erikoistua ulkoisten koulutus-
ten avulla. Ulkoisia koulutuksia jarjestetaan LaplT:n tyontekijoille, joko kutsumalla
kouluttaja organisaation toimipisteeseen tai matkustamalla jarjestajan pitamaan
koulutukseen. Koulutuksia jarjestavat jarjestelmatoimittajat ja ICT-yritykset, joi-
den toimenkuvaan kuuluu eri koulutusten ja kurssien pitaminen. LaplT tarjoaa
tyontekijoilleen mahdollisuuden kouluttautua palvelun laadun yllapitamiseksi,
seka yleisen tietamyksen lisaamiseksi. Ulkoisilla koulutuksilla hankitaan yrityk-
seen uutta tietdmysta tai syvennetaan jo olemassa olevaa asiantuntijuutta. Ul-
koisten koulutusten kautta my6s yrityksen siséinen tietdmys kasvaa, silla koulu-
tettu tyontekija voi jarjestaa sisaisia koulutuksia ja jakaa tietamystaan muille or-
ganisaation tyontekijdille. (Vilmila 2018.)

2.3.3 Tiimityoskentely

Kevaalla tapahtuneen organisaatiouudistuksen myo6ta, LaplT jaettiin asiakkuuk-
sittain kunta-, yritys-, perusterveydenhuolto- ja erikoissairaanhoito-ratkaisut yk-
sikkdihin. Yksikkoihin jaettiin tyontekijoitd eri osaamisalueilta ja usealle heista
maarattiin uusia vastuualueita. Uuden yksikk6jaon seurauksena tyontekijat jou-
tuivat jakamaan tietamystaan ja perehdyttamaan kollegoitaan.

Tyoskentelytiimit ovat yksi keino jakaa organisaation sisaista tietdmysta. Organi-
saatiouudistuksen jalkeen yksikoiden valisia tyoskentelytimeja sailyi ja uusia
muodostettiin. Tydskentelytiimien, kuten esimerkiksi eri yksikoiden, valilla jarjes-

tetdan kokouksia, joissa informoidaan ryhman jasenia ajankohtaisista asioista,
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seka kasitellaan ryhmaa ja sen jasenia koskevia asioita. Naissa tydskentelytii-
meissa tiimin jadsenet jakavat ideoita, nakemyksia ja kokemuksia keskenaan, sa-
malla synnyttden uusia ideoita ja ajatuksia. Tiimin jasenten tuomat tiedot ja taidot
taydentavat toisiaan ja ndin syntyy saumattomampaa yhteistyota. (Hellman 2014,
3; Vilmila 2018.)

2.4 Hiljaisen tiedon ilmeneminen LapIT:ssa

Tietamyskannan kayttoonottoa edelsivat kysymykset:
e Kuinka saada asiakastuessa tyoskentelevan henkilon tyo

mahdollisimman helpoksi ja sujuvaksi?

e Kuinka lyhentaa saapuvien puheluiden kestoja, uhraamatta

loppukayttgjan saaman palvelun laatua?

¢ Miten saadaan organisaation sisalla esiintyva hiljainen tieto

mahdollisimman tehokkaasti kayttdon?

e Kuinka saadaan minimoitua henkildston muutoksista aiheutuvat riskit?

Kevaalla 2018 tapahtuneen organisaatiouudistuksen my6ta selvisi, kuinka paljon
LaplT:n sisalla esiintyykaan hiljaista tietoa. Hiljainen tieto esiintyi asiantuntijoiden
tietotaitona, kokemuksena, seké tietona siita kuka tietda ja mita. Monella organi-
saation tyontekijalla on pitkéa ICT-tausta, joten sita kaikkea tietotaitoa on vaikea
kerata talteen. Kun pitkanlinjan ICT-henkilo jattaa yrityksen syysta tai toisesta, on
organisaatiolla vaikeuksia korvata hanen mukanaan katoava tietotaito. (Vilmila
2018.)

Paivan aikana tyontekija saattoi kohdata hanelle entuudestaan tuntemattomia
tyotehtavia ja tilanteita. Nama tyotehtavat ja tilanteet tulivat tyontekijan ollessa
puhelinlinjassa. Puhelinlinjassa tydskentely vaati sujuvaa ja nopeaa tyoskentelya
palvelun laadun yllapitamiseksi, mutta koska kukaan ei voi tietda kaikesta kaik-
kea, oli tallainen tytskentelytyyli vaikea saavuttaa. Iso osa puheluista siirtyi suo-
raa tydjonoihin, kun uuden organisaatiomuutoksen yhtena tarkoituksena oli, etta
jonoihin ilmestyvien téiden maara vahenisi, kun asiantuntijat voisivat palvella lop-

pukayttajaéa kohdennetusti ja ratkaista palvelupyynndn tai hairion jo ensikontaktin
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aikana. Tama oli kuitenkin hankala toteuttaa, silla suuri osa puhelinlinjaan joutu-
neista asiantuntijoista eivat olleet ajan tasalla kaytanndista ja toimintatavoista,
eivatka valttdmatta olleet koskaan olleet tekemisissé osan loppukayttajien kayt-

tamien jarjestelmien kanssa.

Haasteita loivat myos dokumenttien kompleksisuus ja laajuus. Ongelmana oli,
ettd tietoa oli yltakyllaisyyteen saakka, mutta siitd vain murto-osa siita oli oleel-
lista. Tiedon ja dokumenttien suuren maaran vuoksi oleellisen tiedon l6ytaminen
voi olla aikaa vievaa, joten dokumentaation lapikaynnin lisaksi haluttiin jokin no-
peampi ja helpompi tapa kasitella tietoa. Tahan tietdAmyskanta oli hyva ratkaisu.
Tietamyskannan tietamysartikkeleihin voi koota oleelliset asiat isoista dokumen-
teista, jolloin valtytaan suurien tiedostojen ja dokumenttien kahlaamisesta. (Vil-
mila 2018.)

Asiantuntijuuden katoaminen on haaste, silla tydntekijan poistuminen yrityksen
palveluksesta voi aiheuttaa merkittavia vahinkoja yrityksen toiminnalle. Tyonteki-
jan poistumisen myo6ta katoavan tietotaidon ja asiantuntijuuden korvaaminen voi
vieda aikaa ja pahimmassa tapauksessa se vaikuttaa tuotetun palvelun laatuun.
Poistumisesta johtuvia vahinkoja halutaan minimoida tietamyksenhallinnan
avulla. Kerdamalla ja siirtamalla hiljaista tietoa organisaation sisalla, valtetaan
asiantuntijuuden taysi katoaminen, taataan palveluiden jatkuvuus ja sailytetdén

palvelun laadun taso. (Vilmila 2018.)
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3 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyoni aihetta minulle ehdotettiin erdassa LaplT:n sisaista tietamyskan-
taa kasittelevassa kokouksessa huhtikuussa 2018. Tietamyskanta ja sen hyodyn-
taminen tietamyksen hallinnassa olivat ajankohtaisia aiheita, silla juuri tapahtu-
neen organisaatiouudistuksen my6ta organisaation henkildkunnassa ja henkil6-
kunnan jasenten tyotehtavissa tapahtui merkittavia muutoksia. Taman lisaksi or-
ganisaatiossa oltiin jo aiemmin havahduttu ongelmaan, jossa tydntekijan poistu-
essa organisaation palveluksesta, jonkin aihealueen syva osaaminen katoaisi ha-
nen mukanaan. Kavin muun henkilokunnan kanssa keskustelua asiasta ja tulin
siihen tulokseen, ettd aihe oli mielestani kiinnostava ja minun ollessani yksi tieta-

myskannan vastuuhenkildista, aihe kasittelisi tydtehtaviani.

Aiheiden laajuuksista johtuen pyrin rajaamaan opinnaytetydn kasittelemaan koh-
deorganisaation sisaista tietamyskantaa seka kohdeorganisaation sisalla esiinty-
vaa hiljaista tietoa. Hiljainen tieto aiheena on jo yksinaankin laaja ja taman takia
pyrin rajaamaan sen kayttamalla vain tarkoin valittuja lahteita. Hiljaista tietoa ka-
sittelevan kirjallisuuden avulla sain yleiskasityksen hiljaisesta tiedosta ja omakoh-
taisen kokemuksen seké kohdeorganisaation sisaisten haastatteluiden kautta ke-
rasin tietoa kohdeorganisaation sisalla esiintyvasta hiljaisesta tiedosta. Suurin
osa materiaalista liittyen kohdeorganisaation sisdiseen hiljaiseen tietoon tuli va-
paiden haastatteluiden, eli keskustelujen kautta. Hankin omakohtaista koke-
musta tietdmyskannasta ollessani mukana sen kayttdonotossa. Omakohtaisia
kokemuksia ja havaintoja tukemaan hankin liséatietoa eri lahteista, esimerkiksi
muiden, jo tietdamyskantaa tutkineiden, opinnaytetdista seka kohdeorganisaation
dokumentaatioista. Vaikkakin tietdmyskantaan liittyen |0ytyi runsaasti materiaa-
lia, kohdeorganisaation tietamyskannan kustomointi rajoitti kohdeorganisaation
ulkopuolisten teosten ja dokumenttien kayttdmista lahteina.

Aloitin opinnaytetydni huhtikuussa tietamyskannan kayttéonoton yhteydessa. Ke-
rasin materiaalia kayttoonoton edetessa ja pohjustin silla kirjoittamaani opinnay-
tetyon tekstia. Tietamyskannan kehityksen ollessa jatkuvaa pystyin tarkkaile-

maan sen etenemista ja raportoimaan esimerkiksi kayttdonottoon liittyvia asioita.
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4 LAPIT:N TIETAMYSKANTA

Tietamyskanta on yksi LaplT:n kayttaman ServiceNow-jarjestelman osista. Se on
tietokanta, joka jakautuu useaan pienempdaan tietdmyskantaan. Naista LaplT:lla
on juuri nyt kaytossa pelkastaan organisaation sisainen tietdamyskanta, LapIT In-
ternal IT (Kuvio 1.). Tietdmyskanta mahdollistaa informaation vapaan kulun ja
saatavuuden organisaation sisalla, seka mahdollistaa informaation luomisen ja
jakamisen koko organisaatiolle tietamysartikkeleiden muodossa. Sen avulla pyri-
tdaan muuttamaan hiljainen tieto merkittavaksi: eli toimintatavoiksi, kyvyiksi, pal-

veluiksi ja tuotteiksi.

Tietaimyskanta

1. ACME North American henilosionalinnon tukipalvelu o

2. ACME North American I T-Tukipalvelut Kaytossa
3. Cletutistamyskanta B = kaytossa

4. LapIT End Users
5. LaplT Internal IT
6. ¥Yhteison kysymysportaali

Kuvio 1. Tietamyskanta ServiceNow’ssa

4.1 Tietdmyskannan rakenne

Nykyaan LaplT:lla on tuotannossa yrityksen sisdinen LapIT Internal IT tietdmys-
kanta. Sisdiseen tietamyskantaan julkaistavat artikkelit kategorisoidaan ja luoki-
tellaan aihealueittain. Kategorioita ovat seuraavat:

e asiakaspalvelu

e jarjestelmét

e péaatelaitteet
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e palvelimet

e tietoturva

e tulostus

e tunnushallinta

e verkot.

Kategorisoinnin ja aihealueisiin luokittelun avulla helpotetaan artikkeleiden 16y-
dettavyytta ja pyritddn pitamaan tietdmyskanta organisoituna ja helppokayttti-
sena. Aihealueilla halutaan jaotella artikkelit suunnitellun kayttotarkoituksen pe-
rusteella. Nain saadaan kaikki samaan tarkoitukseen suunnitellut artikkelit yhden
aihealueen alle helposti I0ydettavaksi. Artikkelien aihealueita ovat:

e kaytanto

e FAQ (Frequently Asked Questions)
e uutiset

e tunnettu virhe

e ohje

e perehdytys.

Artikkeleiden lisaksi tietamyskantaan on mahdollista julkaista kysymyksi&, joihin
toiset tietAmyskannan kayttajat voivat vastata. Kysymykset luokitellaan samoihin
kategorioihin kuin artikkelitkin ja ne ovat kaikkien tietamyskantaan oikeutettujen
kayttajien kaytettavissa. LaplT ei ole ottanut kysymyksia viela aktiiviseen kéayt-
toéon, silla on haluttu, etta tietamysartikkelien kayton sisdistaminen tapahtuisi

mahdollisimman vahin hairiétekijoin.

4.2 ServiceNow-jarjestelméa

ServiceNow on yhdysvaltalaisen ServiceNow yrityksen kehittama ja yllapitama
toiminnanohjausjarjestelma. Jarjestelmé koostuu useista eri sovelluksista, joihin

tietdmyksenhallintaan tarkoitettu tietdAmyskanta kuuluu. Sen ominaisuuksia on
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mahdollista raataldida asiakkaan tarpeiden mukaan. (ServiceNow 2018a; Servi-
ceNow 2018c, 9.)

ServiceNow on LapIT:n kayttama palvelu. Se toimii jarjestelmana muun muassa
seuraaville prosesseille: palvelupyynt6, hairid, ongelman-, muutoksen-, ja projek-
tinhallinta, laitetilaus- ja vaihto, kayttajatunnustilaus ja laskutus. Asiakkaan kayt-
toon on toteutettu lapit.service-now.com/palvelupiste portaali. Loppukayttajat voi-
vat tehda portaalissa muun muassa yhteydenottoja, laitetilauksia, tunnustilauksia
ja kayttooikeustilauksia. Lisdksi he voivat seurata tekemiaan tyopyyntoja ja hairi-
oita. (LapIT Oy 2018c; ServiceNow 2018c, 9.)

4.3 Tietdamyskannan sisaltd

Tietamyskantaan varastoitu tieto voidaan asettaa kayttajan saataville eri muotoi-
sina tietueina. Tallaisia tietueita ovat kysymykset ja tietdmysartikkelit, joita kayt-
tajat pystyvat luomaan, julkaisemaan ja tarkastelemaan tietamyskannan kautta.
LapIT:n kayttéonottaman tietAmyskannan tarkoituksena on tarjota nopeasti saa-
tavilla olevaa, ajankohtaista tukea, ja helpottaa néin esimerkiksi yrityksen asiak-
kaille tarjottua puhelintukea. Tietamyskannan on myds tarkoitus parantaa yrityk-
sen sisaisen informaation, ohjeiden, kaytantojen ja toimintamallien saatavuutta.
(LapIT Oy 2018d.)

LaplIT:n tietAmyskannan paatarkoituksiin kuuluu sen hyédyntaminen henkiléston
hiljaisen tiedon keraamisessa, tiedon dokumentoinnissa ja osaamisen laajenta-
misessa. Kuten monen muunkin yrityksen, myés LaplT:n henkilokunnassa tapah-
tuu muutoksia ja ndiden muutosten myo6ta yrityksen sisainen tieto seka osaami-
nen muuttuu. Tietdmyskannan kayttéonoton taustalla on LapIT:n pyrkimys eh-
kaistd asiantuntijan omaavan tiedon ja osaamisen katoamista asiantuntijan pois-
tuessa organisaatiosta. Tata varten tietdmyskantaan pyritaan kirfjaamaan tietoa,
joka nahtaisiin hyodylliseksi jakaa organisaation sisélla. (LaplT Oy 2018d.)

Tietamyskantaan liséattava sisaltd on pa&asiallisesti ohjeista koostuvaa tietoa,

joka koetaan hyo6dylliseksi ja joka koetaan tarkeéksi olla nopeasti sekd helposti
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saatavilla. Jokainen LapIT:n tyontekija voi lisata tai tdydentaa tietdmyskannan

artikkelia, ja jakaa nain osaamistaan muille. (LapIT Oy 2018d.)

4.4 Tietamyskannan kayttoonotto

LapIT:n tietAmyksenhallintaan tarkoitettu tietamyskanta, LapIT Internal IT siirtyi
tuotantoon huhtikuussa 2018. Tietamyskannan pohjana toimii yrityksen kayttama
ServiceNow toiminnanohjausjarjestelma, jonka yhtend osana tietamyskanta toi-

mii.

Ennen tuotantoon siirtymista, oli tarkeda testata tietdmyskannan toimivuus. Tie-
tamyskannan ja tietdmysartikkelien toimivuutta testattiin ServiceNow’n kehitys-
ymparistossa. Kehitysymparisto toimii suljettuna alustana, jossa voidaan testata
toiminnallisuuksia ja ominaisuuksia ennen tuotantoon siirtamista. Kehitysympa-
ristoon luotiin tietamysartikkeliluonnoksia aiheista, joita tietdAmyskannan tuotanto-
puoli tulisi sisaltdmaan. Nain saatiin samalla kertaa testattua tietdmyskannan ra-
japinnat seka toimivuus, ja ajettua tietamysartikkeleita ServiceNow -jarjestel-
maan. Kehitysymparistoon valmiiksi julkaistut artikkelit pystyttiin siirtdmaan ja jul-
kaisemaan tuotantopuoleen heti kun tietamyskanta otettiin tuotantoon. Kaytt6on-
otto aloitettiin huhtikuussa, siirtamalla kehitysympariston artikkelit tuotantopuo-
lelle ja julkaisemalla ne. Mybhemmin organisaation tydntekijdille pidettiin nelja
kappaletta sisalloltaan samanlaista perehdytystd, joissa informoitiin tietamyskan-

nasta kayttbonotosta ja opastettiin tyontekijoitd sen kaytossa.

Tilastoissa kayttoonotto nékyy julkaistujen artikkeleiden maaran akillisena nou-
suna 16.4. — 23.4., jolloin 32 kappaletta kehitysymparistossa ollutta artikkelia siir-
rettiin ja julkaistiin tuotannonpuoleen. Seuraavat merkittavat muutokset artikke-
leiden méaarassa tapahtuivat kesékuussa ja syyskuussa, jolloin tyontekijdille pe-
rehdytettiin tietAmyskannan kaytosta. Viikoilla, jolloin perehdytykset pidettiin, ar-

tikkeleita lisattiin kolminkertainen maara edellisviikkoihin verrattuna (Kuvio 2.).
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Kuvio 2. TietAmyskannassa julkaistujen tietamysartikkeleiden maéara 2.10.2018
4.5 Tietdmyskannan hyodyt

Tietamyskannan kayttdonotosta seuraa hyotyja seka lyhyella etta pitkalla aikava-
lilla. Lyhyen aikavalin hyddyt nékyvat nopeasti yrityksen ja sen tydntekijéiden toi-
minnassa ja tuloksissa. Lyhyen aikavélin hyotyja voivat olla esimerkiksi tiedon
saannin nopeutuminen ja helpottuminen. N&in saadaan parannettua asiakastyy-
tyvaisyytta, tyontekijatyytyvaisyytta seka pystytdan ratkaisemaan tapaukset en-
tistd nopeammin. Pitkalla aikavalin hyétyihin voi esimerkiksi kuulua tietdmyksen
sailyminen organisaatiossa. Talla tavalla saadaan arkistoitua hiljaista tietoa orga-
nisaation hyddynnettavaksi pitkalle tulevaisuuteen.

LaplIT:n tietdmyskanta suunniteltiin tyokaluksi organisaation tietamyksenhallin-

taan. Silla pystyttaisiin keradmaan, sailomaan ja jakamaan tietamysta, helpotta-
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maan asiantuntijoiden tyontekoa sekd parantamaan asiakastyytyvaisyytta, no-
peuttamalla palvelupyynt6jen ja hairididen ratkeamista. Ajateltiin lyhyen ja pitkan
aikavalin hyotyja ja niista aiheutuvia positiivisia vaikutuksia.

4.5.1 Tiedon paikkansapitavyys ja ajantasaisuus

Tietamyskannan artikkeleiden tiedon voidaan olettaa olevan ajan tasalla, mikali
tietdmyskannan kaytto on aktiivista. Silla lukiessa artikkeleita, kayttajat huomaa-
vat helposti, jos tieto on vanhentunutta tai virheellisté ja nain ollen heidan velvol-
lisuutensa on joko korjata tai paivittaa artikkelin sisaltaméan tiedon, tai ilmoittaa

asiasta artikkelin tekijalle tai tietamyskannan vastuuhenkildille.

Tiedon paikkansapitavyyden varmistamiseksi on artikkeleiden muokkaus tehty
mahdollisimman helpoksi. On haluttu valttaa kaikki liialliset valikot ja ikkunat, jotka
voivat turhauttaa kayttajan. Valikoiden ja ikkunoiden karsimisella on haluttu ma-
daltaa kayttokynnysta. Kayttokynnyksen mataluus on muihin kaytdssa oleviin do-

kumentaatiojarjestelmiin nahden hyva asia ja tietamyskannalle eduksi.

4.5.2 Tiedon saatavuuden nopeus ja helppous

Oikein kaytettyna, tietamyskanta mahdollistaa tarpeellisen tiedon nopean ja hel-
pon saatavuuden. Sen sijaan, etta tyontekija kavisi lapi suuren maaran doku-
mentteja, jotka sisaltaisivat myds runsaasti hénelle epaolennaista tietoa, han pys-
tyisi loytamaan haluamansa tiedon helposti ja nopeasti tietamyskannasta. Tiedon
saatavuutta pystytddn helpottamaan, linjaamalla yhteiset sdannét artikkeleiden

nimeamiskaytantdéon ja ulkoasuun.

Laadukkaiden prosessien ja palveluiden tuottamisessa yksi iso tekijd on tyota
hoitavan henkilon tietotaito. Asiakaspalvelutytssa, kuten puhelintuessa, tyonte-
kijalle on eduksi, jos hénelle hyédyllinen tieto on helposti ja nopeasti saatavilla.
LapIT:n pyrkimyksena on tarjota laadukasta tukea yrityksen asiakkaille mahdolli-
simman lyhyelld reagointiajalla. LapIT:n palvelupisteen tavoitteena on ratkaista
asiakkailta tulleet palvelupyynnét ja hairiot ensikontaktilla. Tietamyskannan
avulla, yritys pyrkii parantamaan asiakaspalvelun nopeutta ja laadukkuutta.
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4.5.3 Tyobohjeet

Tietamyskannan kayttdé on vapaampaa verrattuna muuhun viralliseen dokumen-
taatioymparistoon. Tybohjeita sisaltavat artikkelit voivat olla vapaammassa muo-
dossa kirjoitettuja, mutta kuitenkin ulkoasultaan yhtenaisia ohjeita. Tietamyskan-
nan sisaltdmien tyoohjeiden sisaan voidaan sisallyttaa sellaisia "kannattaa ko-
keilla” ja "tamakin voi toimia” -ohjeita, joita ei valttamaétta viralliseen ohjeistukseen
voitaisi laittaa, silla niiden sisaltaman tiedon pitaisi tulla lahtokohtaisesti jarjestel-

mien toimittajilta testauksen kautta.

Tietamyskannasta l0ytyvista tydohjeista olisi apua erityisesti linjatytssa ja lahitu-
essa, silla ajallisesti kriittiset hetket vaativat soveltavia ratkaisuja ja nopeasti saa-
tavilla olevia ohjeita ja neuvoja. Nailla tydohjeilla on myds mahdollista valttaa or-

ganisaation asiantuntijoiden rasitus.

4.5.4 Tietamyksenhallinta

Tietamyksenhallinnan tarkoituksena on jakaa tietoa ja osaamista. Silla halutaan
parantaa ratkaisuja varmistamalla, ettd saatavilla oleva tietdmys on paikkansapi-
tavaa. Lisaksi halutaan parantaa organisaation palvelutehokkuutta ja palvelun
laatua sekd vahentaa resurssien tuhlausta, vahentamalla turhaa selvitystyota.
Sen péaaasiallinen tarkoitus on kuitenkin juuri tietdmyksen, tiedon ja osaamisen

keraaminen, jakaminen ja sailyttdminen. (Kuikka 2013.)

Tietamyskannalla pyritdan hakemaan apua kohdeorganisaation tietamyksenhal-
lintaan. Tietamyskannan avulla voidaan kerata, tallentaa ja jakaa organisaation
sisaista tietoa ja tietamysta. Sen siséltamiin artikkeleihin voidaan koota oleellista,
hyodylliseksi nahtya ja usein tarvittua tietoa. TietAmyskannan toivotaan vahenta-
van asiantuntijoiden kuormittumista, vahentavan selvitystyéhon kuluvaa aikaa,
seka sen avulla halutaan minimoida henkildstévaihdoksesta seurautuvia riskeja,

kuten yrityksen siséisen asiantuntijuuden katoamista.
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4.6 Tietdmyskannan riskit

Iso osa riskeistd aiheutuu joko ihmisten toimesta tai jostain ulkopuolisesta tapah-
tumasta, johon ei voida itse vaikuttaa. Riskeja voidaan ehkaisté ja hallita, tunnis-

tamalla niita.

Myds tietamyskantaan liittyy riskeja. Nama riskit ovat useimmissa tapauksissa
kayttajien aiheuttamia. Kayttajien aiheuttamien riskien liséksi voi ilmaantua ris-

keja, jotka ovat lahtoisin jarjestelmasta itsestaan.

4.6.1 Tiedon paikkansapitavyys

Tietamysartikkelien siséllon tulisi aina olla ajan tasalla ja paivitettynd. Koska IT-
ala on jatkuvassa kehityksessa ja muutoksessa, voi térkea ja ajankohtainen tieto
muuttua todella nopeaa vanhentuneeksi ja paikkansapitdméattémaksi. Tiedon
paikkansapitavyyden varmistaminen on jatkuva prosessi, joka tiedon lisdanty-

essa vie yha enemman aikaa.

LaplIT:lla tietAmysartikkeleiden sisaltdman tiedon paikkansapitavyydesta vastaa-
vat yrityksen tyontekijat seka tietdyskannan vastuuhenkil6t. Jokaisen tyontekijan
vastuulla on huolehtia, etta vahintaén itse lisatyn artikkelien sisaltama tieto on

ajan tasalla ja paikkansapitavaa.

Mikali artikkelin siséltama tieto on vanhentunutta tai muuten virheellista, se on
lahelld kayttokelvotonta. Vanhentunut tieto kaytanndsta voi pahimmassa tapauk-
sessa olla suuri tietoturvariski tai haitaksi organisaation toiminnalle. Vanhentu-
neen ohjeen avulla tydskentely aiheuttaa kayttajalle tavallista enemman paanvai-
vaa ja tekemiseen kuluu enemman resursseja. Tatd ongelmaa on pyritty ehkai-
semé&éan asettamalla artikkeleille kahden vuoden maaraaika. Tamaé tarkoittaa, etta
julkaisupaivamaarasta lahtien artikkeli on luettavissa kahden vuoden ajan ja kun
voimassaoloaika umpeutuu, saavat artikkelin tekij seka tietAmyskannan vastuu-
henkilot tiedon, ettd artikkeli on aika kadyda lapi ja paivittaa ajan tasalle. Kun pai-

vitys on tehty, artikkeli astuu jélleen voimaan. Artikkeli poistuu tietamyskannasta,
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mikali sité ei paivitetd, tai se on menettanyt merkityksen ja se paatetaan poistaa,

ennen kahden vuoden méaaraaikaa.

4.6.2 Kaytettavyys ja kayttokokemus

Kayttokokemuksella on todella suuri merkitys kayttajalle. Mikali kayttaja kokee
kayttokokemuksen epamiellyttavaksi, on mahdollista, ettei han palaa. Sen sijaan
positiiviset kayttokokemukset saavat kayttajan palaamaan. Sama patee tietamys-
kantaa. Jos tietamyskannan kaytosta on tehty liian vaikeaa, on kayttgjalla paljon
korkeampi kynnys aktivoitua kayttamaan sita. Positiivisena kayttokokemuksen
jalkeen kayttajan on helpompi palata takaisin, silla han tuntee saavansa hyotya
tietamyskannan sisaltamista artikkeleista. Parhaassa tapauksessa han alkaa li-

sata aktiivisesti sisaltba tietdmyskantaan.

Artikkeleiden lukukokemukseen pyritaan vaikuttamaan yhtenaistamalla niiden ul-
koasua yhteisilla ulkoasua koskevilla saanndilla. Liséksi on haluttu tehda artikkelit
mahdollisimman helposti saataville, jotta kayttajalla ei kuluisi aikaa tietoa et-
siessad. Saatavuuteen on puututtu mahdollistamalla palvelupyyntdjen ja hairioi-
den kirjaamisen ohessa ilmestyvan "Tietamysartikkelit, joista voi olla apua” -osion
kayttd. Jarjestelma tunnistaa palvelupyynnon tai hairion lyhyesta kuvauksesta sa-
noja, joiden perusteella se hakee tietamyskannan artikkeleita kyseiseen osioon,
otsikkotasolla kayttajan nahtavaksi. Kayttaja voi aukaista tietamysartikkelit uu-
teen ponnahdusikkunaan ilman, ettd hanen taytyy poistua palvelupyynnon tai hai-
rion kirjaamissivulta. Se miten naita saantoja noudatetaan, on kayttajan vastuulla.
Jos sovittuja ulkoasusaantja ei noudateta, tulee tietdamyskannan sisallosta to-
della nopeasti vaikeaselkoista ja kayttokokemus karsii. Tietdmyskannasta on kar-
sittu pois kaikki ep&oleellinen, liséksi valikoista on tehty yksinkertaisia seka tieta-

mysartikkeleiden valisesta selailusta on tehty vaivatonta.

4.6.3 Aktiivisuus ja jalkauttaminen

Tietamyskannan kayton aktiivisuus ja jalkauttaminen vaikuttavat yrityksen saa-

maan hyodtyyn. Onnistunut jalkauttaminen lisda kayton aktiivisuutta. Aktiivisuutta
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on myds pyritty lisadamaan madaltamalla kynnysta kayttaa tietdmyskantaa. Kyn-
nysta on madallettu tekemalla artikkeleiden hakemisesta, lukemisesta ja lisaami-
sestd mahdollisimman vaivatonta ja helppoa. Jalkauttamisen tehostamiseksi La-
pIT:lla jarjestettiin nelja perehdytysta, joissa opastettiin tietdamyskannan kayttoa.

Perehdytysten jalkeen artikkeleiden méaarassa tapahtui kasvua (Kuvio 2.).

Artikkelista ndkee, kuinka useasti kyseista artikkelia on katsottu. Suurinta osaa
artikkeleista on katsottu vain harvoin (Kuvio 3.). Katselumaéaran vahaisyys voi
johtua esimerkiksi artikkelin uutuudesta tai artikkelin aiheen pienesta kysynnasta.
Katselluimmat artikkelit ovat useimmissa tapauksissa kaytantoihin liittyvia. Kay-
tantoja voidaan paivittaa useaan kertaan lyhyen ajan sisalla.
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Kuvio 3. TietAmyskannassa julkaistujen artikkeleiden nayttomaara 1.10.2018

Katselukertoihin ja tietAmyskannan kayton aktiivisuuteen vaikuttaa artikkeleiden
saatavuus. Artikkelit on asetettu nakyviin palvelupyyntéjen, hairididen ja yhtey-
denottojen yhteyteen. Ty6pyynnon, hairion ja yhteydenoton lyhyen kuvauksen
perusteella haetaan tietAmyskannasta tietamysartikkelia, joka sisaltdd sanoja
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joita lyhyeen kuvaukseen on kirjoitettu. Liséksi kaikki artikkelit 16ytyvat Service-
Now'n tietamyskanta moduulissa sijaitsevasta LaplT Internal IT tietamyskan-

nasta, jonne tietamysartikkelit on jaoteltu kategorioittain.

Yksi suurimmista tietamyskantaan liittyvista kompastuskivista on kayttajien aktii-
visuus. Vaikka tekoaly, automaatio ja robotiikka ovat nykymaailmassa isoja asi-
oita, eivat ne kykene tuottamaan hiljaista tietoa. Tasta syysta ihmisen on itse tuo-
tettava hiljainen tieto tietamyskannan tyyppisiin jarjestelmiin. Alykkaiden paate-
laitteiden ja kehittyvan teknologian on vaikea tuoda kayttajalle lisdarvoa, jos ha-
nella itsellaan ei ole riittaa kognitiivista kapasiteettia asioiden kasittelyyn. (Vilmila
2018.)

4.7 Tietdmyskannan jatkokehitys

Tietamyskannan jatkokehityksen kannalta on jo suunnitteilla asiakkaiden kayt-
toon suunnattu tietamyskanta. Sen artikkelit tulisivat sisédltamaan tietoa, ohjeita
ja neuvoja loppukayttajien yleisimpien yhteydenottojen aiheista. Loppukayttéjille
ei annettaisi kuitenkaan tietoa, jota he eivat tarvitse, kuten jarjestelméavastaavien
henkiloiden yhteystietoja. Artikkeleiden siséllon tulisi olla mahdollisimman asia-
kasystavallista, selkokielisté ja helposti ymmarrettavaa.

Tietamyskannan artikkeleiden sisaltd olisi mahdollista eritella niin kutsuttuihin
blokkeihin. Nailla blokeilla sdadeltaisiin artikkelien eri osuuksien nakyvyytta kayt-
tajille. Toisin sanoen niilla asetettaisiin lukuoikeuksia artikkeleiden sisaltéon. Si-
sdisessa tietamyskannassa taman ominaisuuden kayttdonotto on todella epato-
dennékadista, silla organisaation sisdisen tietamyskannan kaytté perustuu juurikin
sen avoimeen kayttoon. Asiakkaiden tietamyskantaan tata on mahdollista sovel-
taa, antamalla asiakkuuksille oikeudet lukea vain heidan asiakkuuttaan koskevaa
tietoa. Asettamalla artikkeleihin blokkeja helpotetaan artikkeleiden yllapitoa. Voi-
daan kirjoittaa yksi laajempi artikkeli, josta rajataan tietyt osuudet nakyviin loppu-
kayttajille. Tall6in monen paivitettdvan artikkelin sijasta olisikin vain yksi laajempi

artikkeli paivitettavéaksi. (ServiceNow 2018b.)
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Tietamyskannan jatkokehityksiin kuuluu artikkeleiden ulkoasun yhtenaistaminen
kayttokokemuksen parantamiseksi. LapIT:n kaytdossa olevan dokumenttienhallin-
tajarjestelmén tavoin sovittaisiin kirjoitustyyli ja ulkoasua artikkeleille. Sen nou-

dattaminen olisi taysin kiinni kayttajien omasta jaksamisesta.
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5 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli ottaa selvaa hiljaisesta tiedosta, kertoa kohdeorga-
nisaation tietAmyskannasta, seka sen hyddyntamista kohdeorganisaation sisélla
esiintyvan hiljaisen tiedon hyddyntamisessa. Haluttiin erityisesti tuoda esille,
miksi tietamyskannan kayttdonottoon paadyttiin ja mika on sen hyoty sekd mer-

kitys kohdeorganisaatiolle.

Tiedonlahteen& toimi henkilokohtainen kokemus, kirjalliset ja sahkoéiset teokset
sekd henkilbhaastattelut. Materiaalin 16ytaminen seka rajaaminen eivat tuotta-
neet vaikeuksia, silla LapIT:n toimesta annettiin hyvin selva toimeksianto. Tarkoi-
tuksena oli keskittya ainoastaan LaplT:n sisdiseen tietdmyskantaan ja organisaa-
tion sisalla esiintyvaan hiljaiseen tietoon. Oli kuitenkin valttamatonta avata tieta-
myskannan ja hiljaisen tiedon kasitteitd, ennen sisaiseen tietdmyskantaan ja or-

ganisaation hiljaiseen tietoon syventymista.

Tutkimuksen edetessa selvisi, kuinka paljon kohdeorganisaation sisalla ilmeni hil-
jaista tietoa. Hiljainen tieto nayttaytyi tyontekijdiden jokapéivaisessa toiminnassa
ei-sanallisesti kuvailtavana tietamyksena. Tietimyksena, joka tyontekijan poistu-

essa organisaation palveluksesta poistuisi myds organisaation sisalta.

Tietamyskannan yhtena tehtava oli toimia vastaiskuna tietdmyksen ja asiantunti-
juuden katoamiselle. Se toimisi tietamyksenhallinnan tytkaluna ja sen kaytt6 pa-
rantaisi organisaation toimintaa esimerkiksi asiakaspalvelussa. Tietamyskannan
kayttoonotto alkoi hitaasti, mutta pikkuhiljaa perehdytysten ja informaation kautta
tietamyskannan jalkauttaminen lahti liikkeelle. Osa tietAmyskannasta saaduista
hyodyista ovat nahtavissa vasta jonkin ajan kuluttua kayttéonotosta, mutta muu-
tamia lyhyella aikavalilla iimaantuneita hy6tyja oli jo havaittavissa. Tietdmyskanta
toimi esimerkiksi erinomaisena kaytantdjen ja ohjeiden sailonta ja tarkastelu alus-

tana.

Ongelmaksi tietamyskannan ja hiljaisen tiedon suhteen havaittiin tietamyskannan
riippuvuus kayttajien aktiivisuudesta. Tietdmyskannan hyoty tietamyksenhallin-
nassa oli riippuvainen organisaation tyontekijoiden aktiivisuudesta ja halukkuu-
desta lisata sisaltoa tietdmyskantaan, silla jarjestelmana ServiceNow’n tietamys-

kanta ei kykene itse tuottamaan hiljaista tietoa ja sisaltoa.
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Jatkokehityksend ehdottaisin tietdmyskannan aktiivisen kayton painottamista,
silla kuten opinnaytetydstani kay ilmi, on aktiivisuus yksi isoimmista tekijoista tie-
tamyskannan onnistumisen kannalta. Onnistuuko tietdmyskanta tietAmyksenhal-
linnan tehtavassa jaa nahtavaksi tulevaisuuteen, mutta jo nyt on havaittavissa

sen kayttoonotosta saatuja hyotyja.
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