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Tietototekniikan (IT) sekä tietotekniikkajärjestelmien (IS) optimoitu käyttö vaatii laadu-
kasta ja järjestelmällistä prosessien hallintaa, jota varten on rakennettu IT Service Ma-
nagement (ITSM). ITSM on IT-palvelujen johtamisen perusta ja oikein toteutettu ITSM 
on tärkeä osa tavoitteiden saavuttamista yrityksessä. Hyvä ITSM edellyttää IT-palve-
luiden hallintaa ja sen tehokkuuden ja laadun mittausta. Tämän insinöörityön tarkoi-
tuksena oli IT-palvelualan kohdeyrityksen mittareiden kehittäminen kasvavan yrityksen 
tarpeisiin. Työn lopputuloksena on yrityksen nykytilan analyysiin ja kirjallisuuskatsauk-
seen perustuva kehitysehdotus mittareiden parantamisesta.  
 
Insinöörityön aihe tuli ehdotuksena kohdeyritykseltä. Yrityksen toiveena oli kehittää 
mittaristoa kasvavan yrityksen tarpeisiin. Insinöörityö alkoi nykytila-analyysillä, joka to-
teutettiin haastatteluilla. Nykytila-analyysissä nousi esille, ettei nykyinen mittaristo pe-
rustu tutkittuun tietoon, vaan mittareita on otettu käyttöön tarpeen mukaan. Yritys ha-
lusi tietoon ja teoriaan perustuvaa vahvistusta nykyisille ja uusille mittareille. Yritys ha-
lusi tietää, miten data saadaan paremmin osaksi mittaristoa, mitä yrityksen kannattaa 
mitata ja miten mittareiden tulkinnassa päästään analyyttiselle tasolle. 
 
Kirjallisuuskatsauksessa etsittiin tuoreissa tutkimuksissa, kirjallisuudessa ja artikke-
leissa parhaaksi koettuja IT-palveluhallinnan mittareita sekä raportointia. Perustuen 
kirjallisuuteen insinöörityössä avattiin yksittäisiä hyväksi koettuja mittareita sekä tar-
kasteltiin mittareiden suhteita toisiinsa. Raportoinnin ollessa suuressa merkityksessä 
IT-palveluhallinnan mittaamisessa katsottiin mittareiden merkitystä raportoinnissa. 
 
Perustuen kirjallisuuskatsaukseen rakennettiin yritykselle kehitysehdotus, jossa esitel-
lään yritykselle uusia mittareita sekä kehitetään jo olemassa olevia mittareita yrityksen 
olemassa oleviin tietoihin perustuen. Lisäksi kehitysehdotuksessa avattiin mittareiden 
suhteita toisiinsa, jotta mittareita voitaisiin analysoida syvällisemmin. Kehitysehdotus 
perustuu nykytila-analyysissä nousseisiin tarpeisiin ja kirjallisuuskatsauksen teoriaan. 
Lopullinen kehitysehdotus annettiin yritykselle validoitavaksi. 
 
Avainsanat: ITSM, Mittarit, help desk, raportointi



 

Abstract 

Author: Henri Savolainen 

Title: Development of IT Service Metrics and Reporting 

Number of Pages: 65 pages  

Date: 23 April 2022 

Degree: Bachelor of Engineering 

Degree Programme: Industrial Management and Engineering 

Professional Major: ICT Business 

Supervisors: Miika Rantanen, IT Service Manager 

Nina Hellman, Senior Lecturer 

 

The optimized use of information technology (IT) and information systems (IS)  
require high-quality and systematic process management, for which IT Service  
Management (ITSM) has been built. ITSM is the base of IT service management and 
properly implemented ITSM is an important part of achieving goals in a company. 
Good ITSM requires management of IT services and measuring their efficiency and  
quality. The purpose of this thesis was to develop the company's indicators for  
the needs of a growing company in the IT services sector. The outcome of the work 
is a development proposal based a current state analysis of the company’s current 
metrics and a literature review on the improvement of metrics. 
 
The subject of the thesis was provided by the target company. The company's aim 
was to develop a set of metrics for the needs of a growing company. To determine 
the current metrics used in the case comapny a current state analysis was carried out 
through interviews. The analysis revealed that the current set of metrics is not based 
on research, instead new metrics have been introduced as needed. The company 
wanted confirmation based on knowledge and theory for existing and new metrics. 
The company wanted to know how to better integrate data into the metrics, what the 
company should measure based on the theory and how to interpret the metrics ana-
lytically. 
 
The literature review researched the best IT service management metrics reported in 
recent research and literature. Based on the literature, individual perceived metrics 
were introduced and the relationships between the metrics were examined in this 
thesis. Reporting is important in measuring IT service management and therefore  
the importance of metrics in reporting was examined. 
 
Based on the findings of the CSA and literature review, a development proposal was 
built for the company. The proposal introduces new metrics to the company and de-
velops the existing metrics based on the company’s existing knowledge. In addition, 
the development proposal explains the relationships between the metrics so that the 
metrics could be analyzed in more depth. The final development proposal was sub-
mitted to the company for validation. 
 
Keywords: ITSM, metrics, help desk, reporting 
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1 Johdanto 

Tässä osiossa esitellään insinöörityön kohdeyrityksen liiketoimintaympäristö ja 

sen haasteet, tavoitteet ja tuotos. 

Tämän insinöörityön kohdeyritys on suomalainen rakentamisen suunnittelu- ja 

konsulttipalveluja tarjoava yritys, jolla on 16 toimipaikkaa ympäri Suomea. Koh-

deyritys tarjoaa asiakkailleen rakennuttamishankkeita yhdyskunta- ja ympäristö-

rakentamiseen sekä rakenne-, infra-, kallio- ja ympäristösuunnittelua. Yritys 

työllistää tällä hetkellä noin 1100 ihmistä ja yritys kasvaa jatkuvasti. 

Yrityksen IT-palveluja tuotetaan yrityksen työntekijöille allianssimallilla. Allianssi 

tuottaa IT-palveluja ja IT-tukea yrityksen asiantuntijoille. Käyttäjille tuotettavia 

palveluita ovat muun muassa käyttäjätuki, ohjelmistotuki, laitteet, tietoturva ja 

palvelimet. Allianssin tavoitteena on tuottaa käyttäjille parasta IT-palvelun asia-

kaskokemusta.  

Insinöörityön aihe on kohdeyrityksen itse ehdottama. Yritys haluaa tietää, mitä 

kasvavan yrityksen olisi kannattavaa mitata. Yritys haluaa päivittää mittaristo-

aan, hyödyntää mittaristoja paremmin, kehittää niitä eteenpäin ja raportoida nii-

den avulla tehokkaasti. Mittaristo halutaan päivittää yrityksen jatkuvasti kasva-

viin liiketoimintatarpeisiin.  Toimivat ja tehokkaat mittaristot ja selkeä raportointi 

tukevat liiketoiminnan ja palvelulaadun kehittämistä. Kohdeyrityksessä mitataan 

tällä hetkellä IT-palveluja eri mittareilla ja mittaristoja käytetään hyödyksi IT-pal-

velujenraportoinnissa.  

Opinnäytetyön tavoitteena on ehdottaa parhaaksi ja toimivaksi todettuja mitta-

reita sekä tapoja, joilla mittaristoa ja raportointia tulisi päivittää ja muokata, jotta 

se tukisi kasvavan yrityksen liiketoimintaa ja palveluntarjontaa nykyistä parem-

min. Lisäksi insinöörityön tarkoituksena on kirjallisuuskatsauksen avulla tukea jo 

olemassa olevia IT-palvelun mittareita. Tarkoituksena on löytää parhaat ratkai-

sut kohdeyrityksen vaatimuksiin ja tarpeisiin. 
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Lopputuloksena on kehitysehdotus yrityksen IT-palvelun mittaamiseen ja rapor-

toimiseen, joka antaa arvokasta näkemystä palveluiden laadusta ja helpottaa 

yrityksen liiketoimintaa sekä prosessien parantamista. 
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2 Tutkimusprosessi ja menetelmät 

Tässä osiossa kuvataan insinöörityössä käytettävät tutkimuksen lähestymista-

vat, tutkimussuunnitelma, tiedonkeruu- ja analyysimenetelmiä. 

2.1 Tutkimussuunnitelma 

Tutkimussuunnitelma jaetaan neljään eri vaiheeseen, joiden avulla päästään vii-

meisteltyyn lopputulokseen. Kuva 1 esittää tutkimussuunnitelman etenemisen 

kaavion muodossa. 

 

 

Kuva 1. Insinöörityön tutkimussuunnitelmakaavio. 
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Insinöörityö alkaa liiketoiminnan haasteen ja tavoitteen määrittämisellä ja ku-

vaamisella. Tavoite on kuvattu ytimekkäästi ja selkeästi yhdellä lauseella tutki-

mussuunnitelma kaavion yläosassa (kuva 1). Ensimmäisessä vaiheessa on tar-

koitus suorittaa nykytila-analyysi, joka toteutetaan haastattelujen avulla. Nyky-

tila-analyysissä käydään yrityksessä tällä hetkellä käytössä olevat mittarit läpi. 

Näin saadaan hyvä kuva mittariston ja raportoinnin vahvuuksista ja heikkou-

kista. Nykytila-analyysin avulla kirjallisuus pystytään kohdentamaan yrityksen 

kehityskohteisiin. Tämän vaiheen tuloksena on ehdotus insinöörityön pääai-

heelle sekä työnrajaus. 

Toisessa vaiheessa nykytila-analyysin jälkeen kerätään tietoa kirjallisuuskat-

sauksella, johon pohjautuu insinöörityön kehitysehdotus. Toisen vaiheen loppu-

tuloksena on kirjalliseen tietoon perustuva tietämys parhaaksi koetuista mitta-

reista ja niiden raportoimisesta. 

Kolmannessa vaiheessa rakennetaan ehdotus kohdeyritykselle, mikä on opin-

näytetyön tärkein ja vaativin vaihe.  Tämä vaihe rakentuu nykytila-analyysin, 

haastattelujen, kirjallisuuskatsauksen ja data-analyysien perusteella. Kolman-

nen vaiheen lopputuloksena on kohdeyritykselle rakennettu kehityssuunnitelma 

mittariston ja raportoinnin kehittämiselle. 

Ehdotuksen validointi on tutkimuksen neljäs ja viimeinen vaihe. Validointi suori-

tetaan esittämällä alkuperäinen ehdotus yritykselle, joka antaa niistä mielipiteitä 

ja palautetta. Näiden pohjalta muodostuu lopullinen yritykselle annettava suun-

nitelma mittareiden ja raportoinnin parantamiseksi. Lopputuloksena on valmis 

kehityssuunnitelma yritykselle. 

2.2 Tiedonkeruu 

Tämä insinöörityö perustuu erilaisiin tietolähteisiin kohdeyrityksen kanssa, joista 

data on kerätty useilla tiedonkeruukierroksilla. Taulukossa 1 on esitetty, miten 

aineisto on kerätty nykytila-analyysia, kehitysehdotusta ja validointia varten. 
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Taulukko 1. Insinöörityöhön kerätty tieto haastatteluista ja keskusteluista yrityk-
sen kanssa. Tieto on jaettu kolmeen aineistoon 1–3 

 

Osallistujat / 
rooli Menetelmä Aihe 

Pvm,  
kesto Dokumentoitu 

 
Aineisto 1, Nykytila-analyysi 

1. 
IT-palvelupääl-
likkö  MS Teams 

Mittareiden ny-
kytila haastat-
telu 

14.02.2022 
30 min Word raportti 

2. 

IT-palvelupääl-
likkö, Kehitys-
päällikkö, tie-
tohallinnan-
johtaja, asiak-
kuuspäällikkö 
ELMO, Mitta-
ristovastaava MS Teams 

Mittareiden ti-
lannekatsaus 

14.02.2022 
1,5 h Word raportti 

3. 
IT-palvelupääl-
likkö  MS Teams 

Mittareiden ny-
kytila haastat-
telu 

14.02.2022 
30 min Word raportti 

4. 
Kehityspääl-
likkö Haastattelu 

Mittareiden ny-
kytila haastat-
telu 

15.02.2022 
30 min Word raportti 

5. 
Tietohallin-
nanjohtaja  Haastattelu 

Mittareiden ja 
raportoinnin ny-
kytila haastat-
telu 

17.02.2022 
30min Word raportti 

6. 
IT-palvelupääl-
likkö MS Teams 

Nykytila-analyy-
sin tulokset ja 
jatko 07.03.2022 Word raportti 

 
Aineisto 2, Kehitysehdotus 

7. 
IT-Palvelupääl-
likkö Haastattelu 

Kehitysehdotuk-
sen ja työn tar-
kennus ja rajaus 15.03.2022 Muistiinpanot 

8. 
Ohjelmistoasi-
antuntija Haastattelu 

Mittaristoihin 
vaadittavat data 
lähteet 21.03.2022 Muistiinpanot 

9. 
IT-palvelupääl-
likkö MS Teams 

Teorian läpikäy-
minen ja kehi-
tyssuunnitel-
man rakentami-
nen 25.3.2022 Word raportti 

 
Aineisto 3, Validointi 

10. 
IT-palvelupääl-
likkö MS Teams 

Kehitysedotuk-
sen tulosten 
esittely 04.04.2022 Word raportti 

11. 

Tietohallinto-
johtaja ja 
kaksi IT-palve-
lupäällikköä MS Teams 

Kehitysedotuk-
sen tulosten 
esittely ja haas-
tattelu 07.04.2022 Word raportti 
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Ensimmäisessä vaiheessa (aineisto 1) tietoa kerättiin nykytila-analyysia varten, 

jotta saatiin selkeä kuva kohdeyrityksen käytössä olevista mittareista ja rapor-

toinnista. Nykytila-analyysia varten toteutettiin neljä haastattelua, joissa haasta-

teltiin kehityspäällikköä, tietohallinonjohtajaa ja kahta IT-palvelupäällikköä. 

Haastatteluissa käytiin läpi näkemyksiä nykyisistä mittareista ja haastateltavien 

ajatuksia mittareiden kehityksestä. Lisäksi tietohallinnanjohtajaa haastateltiin ra-

portoinnista, sen toimivuudesta ja kehityksestä. Haastattelujen lisäksi pidettiin 

mittariston tilannekatsauspalaveri, jossa käytiin yrityksen nykyiset mittarit läpi ja 

niiden kehitystarpeet. Nykytila-analyysin tuloksia käytiin vielä lopuksi läpi toisen 

IT-palvelupäällikön kanssa ja luotiin kehys kirjallisuuskatsaukselle.  

Toisessa vaiheessa (aineisto 2) kerättiin dataa kehityssuunnitelman lopputu-

losta varten. Kehityssuunnitelman data on rakennettu pääosin kirjallisuuskat-

sauksen tiedon pohjalta. Ehdotusta rakentaessa käytiin keskustelua IT-palvelu-

päällikön sekä ohjelmistoasiantuntijan kanssa mittareiden datalähteistä. Tär-

keimpänä selvitettiin kehitysehdotuksen uusien mittarien datan saatavuus. Insi-

nöörityön tarkoitus on luoda kehityssuunnitelma kohdeyrityksen tarpeisiin. Siksi 

kehitysehdotuksen mahdollisuus yrityksessä oli tärkeää vahvistaa haastatte-

luissa.  

Kolmannessa vaiheessa (aineisto 3) tehty kehityssuunnitelma validoitiin esitte-

lemällä se kahdelle IT-palvelupäällikölle ja tietohallintojohtajalle. 

Aineistoita varten pidetyt haastattelut ja tapaamiset suoritettiin joko Teams-pala-

vereina tai kasvotusten paikan päällä. Jokaisesta haastattelusta on luotu kirjalli-

nen muistiinpano, johon on kirjattu pääaiheet ja haastatteluiden sisällöt. 
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2.3 Projektisuunnitelma 

Projektin eteneminen on esitetty kuvassa 2. Projektin kesto oli 10 viikkoa ja se 

toteutettiin Gate-mallia hyödyntäen. 

 

Kuva 2. Insinöörityön aikataulutus 

Insinöörityöprojekti alkoi marraskuussa keskustelemalla tietohallintojohtajan ja 

IT-palvelupäällikön kanssa mahdollisista kehitystarpeista kohdeyrityksessä. 

Alustava aihe ja hyväksyntä aiheelle saatiin tammikuussa, projekti alkoi helmi-

kuun alussa. Projektin etenemisessä hyödynnettiin Gate-mallia. Gate-malli on 

jaettu seitsemään osaan, joissa edetään edellisen osan ollessa valmis.  Gate-
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malli alkaa määrittämällä insinöörityön kohdeyrityksen liiketoiminnalliset haas-

teet, tavoitteet ja tulokset. Liiketoiminnan haasteen, tavoitteen ja tuotoksen 

määrittämisen jälkeen kuvataan tutkimusprosessi ja siihen vaaditut menetelmät. 

Seuraavassa vaiheessa luotiin tutkimussuunnitelmakaavio, jossa esitetään sel-

keästi insinöörityön rakenne, vaadittavat datat ja vaiheiden lopputulokset. Kol-

mannessa vaiheessa suoritettiin nykytila-analyysi kohdeyrityksen mittaristosta 

ja raportoinnista. Tutkittiin yrityksen nykyisiä mittaristoja ja raportointipohjia sekä 

haastateltiin yrityksen työntekijöitä. Kolmannen vaiheen lopussa insinöörityön 

aihe varmennettiin, rajattiin ja kohdennettiin. Tämän jälkeen neljäs vaihe, kirjalli-

suuskatsaus, voitiin kohdentaa yrityksen kehityskohteisiin.  Kirjallisuuskatsauk-

sessa tutkittiin insinöörityön aiheen perusteella kirjallisuutta ja aineistoa tuke-

maan tietoon perustuvaa kehityssuunnitelmaa. Viidennessä vaiheessa raken-

nettiin itse kehityssuunnitelma, joka pohjautuu aiemmin tehtyyn kirjallisuustutki-

mukseen sekä nykytila-analyysien haastattelujen ja tapaamisten datan analy-

sointeihin. Kehityssuunnitelma validointi toteutettiin haastattelemalla yrityksen 

kahta IT-palvelupäällikköä ja tietohallintajohtajaa. Kehitysehdotus esiteltiin 

heille, jonka jälkeen esitettiin kysymyksiä rakennetusta kehitysehdotuksesta. 

Validoinnin jälkeen ehdotus viimeisteltiin ja tarkistettiin, että sen rakenne ja si-

sältö ovat lukijalle selkeitä ja että insinöörityö vastaa haluttua lopputulosta. 

Projekti eteni aikataulun mukaisesti, viimeistelty raportti saatiin valmiiksi aika-

taulun mukaisesti. 
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3 Nykytila-analyysi 

Tässä osassa avataan ja kerrotaan kohdeyrityksen nykyisistä mittareista ja ra-

portoinnista nykytila-analyysin avulla. Nykytila-analyysi suoritettiin haastatteluilla 

ja tutkimalla jo olemassa olevia mittareita ja raportointia. 

3.1 Käytössä olevat mittaristot 

Kohdeyrityksellä on käytössä kattava mittaristo, joka mittaa yrityksen toimintaa 

eri osa-alueilla. Mittareilla mitataan palvelunlaatua, yrityksen omaa toimintaa, 

puheluita, liiketoiminnan kustannuksia sekä työntekijöiden tuntikertymää eri 

osa-alueilla. 

 

Tällä hetkellä yrityksessä mitataan palvelunlaatua kahdella eri mittaristolla. Net 

promoter score -kysely (NPS) lähetetään jokaisen ratkaistun tiketin jälkeen 24 

tunnin sisällä tiketin tehneelle henkilölle. NPS-kyselyssä kysytään arviota palve-

lusta asteikolla 0–10. Toinen palveluntasoa mittaava kysely lähetetään käyttä-

jille noin 3–4 viikon välein, missä kysytään käyttäjän kokemuksia laitteiden ja 

ohjelmistojen osalta asteikolla 1–4. Molemmista kyselyistä on Power BI -nä-

kymä, josta mittaristojen lisäksi nähdään tyytyväisyyden kehitys, vastauspro-

sentin kehitys sekä palautemäärä yhtiöittäin. 

 

IT-tuen toimintaa mitataan tukipyyntötasolla ja helpdesk-puheluista. Käytössä 

on eri mittareita sekä suorituskykymittaristo Key Performance Indicator eli KPI-

mittarit. KPI:iden avulla nähdään yrityksen tehokkuus, jota mitataan eri koh-

dissa. Tikettejä mitataan suhteuttamalla häiriöiden määrää työntekijöiden mää-

rään. Lisäksi nähdään avoimet häiriöt, häiriöt aiheittain, häiriöt tukihenkilöittäin, 

häiriöiden määrät ajan funktioilla ja avoimet häiriöt ajan funktiona. Mittaristo nä-

kymässä nähdään myös palvelupyyntöjen määrää henkilöittäin sekä avoimien 

palvelupyyntöjen jakautumien palvelupyynnön statuksen, aihealueen ja tukihen-

kilön mukaan. Näiden lisäksi myös avoimet palvelupyynnöt ja palvelupyyntöjen 

määrä ovat nähtävissä ajanfunktioina. Palvelupyyntöjen jakautumista voidaan 
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katsella yhtiö-, yksikkö- ja henkilötasoittain. Toisessa näkymässä nähdään häiri-

öiden ratkaisuajat ja häiriöön reagoimiseen kulunut aika. Lisäksi nähdään näi-

den keskiarvot normaalissa sekä kriittisessä tikettityypissä. Keskiarvo on myös 

kuvattu. Mittaristoa hyödynnetään myös työasemien ja mobiililaitteiden toimitus-

ten seurannassa. Työasemien- ja mobiililaitteiden toimituksesta seurataan toi-

mitusten onnistuminen ajallaan ja toimitusten keskiarvoa koko vuoden aikana. 

Arvojen kehitys on nähtävissä myös ajan funktiona. Myös toimitetut laitteet ovat 

nähtävissä laitetyypeittäin. Jokaisista mittareista on luotu omat Power BI -näky-

mät, joista näkyvät selkeästi tilanteet. 

 

Helpdesk-puheluista seurataan soittojen jakautumista vastattuihin, ohimennei-

siin ja luopuneisiin puheluihin. Puheluista seurataan soittojen jakautumista kä-

sittelijöiden kesken, kuinka kauan puhelut ovat keskimäärinen kestäneet ja pu-

heluiden määrää. Datanäkymässä nähdään myös, miten puhelut jakautuvat 

ajan funktiona. 

 

Yrityksen tuntikertymästä seurataan työntekijöiden kokonaistuntien jakautumista 

projekteittain. Mittaristoissa nähdään myös kokonaistuntien jakautuminen palve-

luittain, josta nähdään, miten paljon aikaa mihinkin palveluun käytetään aikaa. 

Palveluiden kokonaistunnit on esitetty myös ajan funktiona. 

3.2 Raportointi 

Raportointia hoidetaan liiketoimintakumppanin kanssa eri sidosryhmille. Rapor-

toinnissa käytetään hyödyksi käytössä olevia mittaristoja, jotka on luotu Power 

BI:ssa. Mittareista luodaan erilaisia dashboadeja, jotka mm. sisältävät yhteen-

vetoja nykytilanteesta ja kehityksestä aikajaksolla. Raportteja luodaan muun 

muassa ohjelmistokuluista, allianssitoiminnan seurannasta sekä yrityksen toi-

minnan tilannekuvasta. Sidosryhmille mittaristot näytetään yleensä Powerpoint-

ohjelmaa hyödyntäen keräämällä esitykseen tarpeelliset mittarit.  
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3.3 Mittariston nykytilahaastattelut ja tulokset 

Tämän hetken mittareista ei ole aiemmin tehty kirjallisuuskatsausta parhaaksi 

koetuista ja käytetyimmistä IT-palvelun mittareista. Käytössä olevia mittareita on 

otettu mukaan sen mukaan, mitä on koettu tarpeelliseksi. Nykyiset mittarit eivät 

perustu tutkittuun tietoon. Mittarit on otettu käyttöön allianssi sopimuksessa laa-

dittujen mittareiden ympärille.  

Mittariston nykytila-analyysia varten haastateltiin kahta IT-palvelupäällikköä, ke-

hityspäällikköä ja tietohallintojohtajaa. Tietohallintojohtajaa haastateltiin myös 

raportoinnista. Haastateltavat henkilöt työskentelevät ja hyödyntävät mittaristoja 

luoden raportteja sidosryhmille. Haastatteluissa käytiin läpi, mitä mittaristoissa 

ja raportoinnissa ajateltiin toimivana ja missä toivottiin parannusta tulevaisuu-

dessa. 

Mittaristossa toimivaksi nähtiin niiden käytännönläheisyys ja laajuus. Käytössä 

olevat mittarit koettiin perushyviksi mittareiksi, jotka toimivat ja näyttävät tren-

dien kehityksen ja nykytilan. Myös hyvinä puolina nähtiin datan monipuolisuus 

ja datan automatisointi. Dataa löytyy paljon ja sitä haetaan monista lähteistä. 

Mittaristojen visualisointi Power BI:ssa koettiin myös toimivaksi ja visuaalisesti 

miellyttäväksi. Erityisesti asiakastyytyväisyysmittari ja sen vastausprosentti ko-

ettiin hyväksi. 

Kehitystä vaativina kohteina nähtiin datojen yhdistäminen mittaristoihin. Ole-

massa olevaa dataa löytyy, mutta sitä ei välttämättä hyödynnetä niin tehok-

kaasti kuin olisi mahdollista. Esimerkiksi NPS-mittaristoa ei ole yhdistetty teki-

jään/tukihenkilöön, jolloin ei voida selvittää, miten mahdollinen hyvä tulos saa-

vutettiin, miten kyseinen tukihenkilö toimii ja mitä muut voisivat tästä oppia. 

Mahdollistamalla vastausten perusteellisen jäljityksen saataisiin tietoa mistä tie-

tyt lukemat johtuvat. Koettiin myös, että vaikka mittaristoja on kattavasti, tulisi 

miettiä tarkemmin, miksi kyseisiä asioita mitataan ja mitä niistä voitaisiin pää-

tellä. Mittaristoissa nähtiin myös erinäisiä virheitä, minkä vuoksi mittareiden pe-
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rusteelliselle ylläpidolle olisi tarvetta. Vaikka asiakastyytyväisyyskyselyn vas-

tausprosentti oli hyvä, vielä haluttaisiin tietää, miten asiakas saadaan sitoutettua 

vastaamaan, jotta vastausprosentti pysyisi ennallaan ja sitä voitaisiin parantaa 

entisestään. 

Mittariston kehitys nähtiin hyvänä ja monia asioita nousi esille tulevaisuuden toi-

veina. Mittaristoissa toivottiin nykyistä enemmän avoimuutta ja läpinäkyvyyttä. 

Tällä hetkellä mittaristoja pääsevät päivittäin näkemään vain allianssin työnteki-

jät, joilla on Power BI Pro käytössä. Tähän toivottiin tulevaisuudessa muutosta, 

jotta kaikki pääsisivät seuraamaan mittarisoja ja mittaristojen tuloksia voitaisiin 

tuoda entistä enemmän työntekijöille. Myös tiettyjen mittaristojen läpinäkyvyyttä 

toivottiin käyttäjille. Esimerkiksi käyttäjien antamien arvosanojen keskiarvo, tä-

mänhetkiseen tiketin ratkaisuun kulunut aika ja tämänhetkinen tikettijono voisi 

näkyä asiakkaille portaalissa. Myös vastuunhenkilöä ja jatkuvaa kehitystä toivot-

tiin mittaristolle. Tavoitteena olisivat nimetyt henkilöt, jotka ylläpitäisivät mittaris-

ton dataa ja niiden kehitystä yrityksen tarpeisiin. Mittaristolta toivottiin tulevai-

suudessa palvelutason mittaamista myös työasemien toimituksessa ja laiteti-

lauksen läpinäkyvyydessä. Työnkuormitusta ja resurssien hallinnan mittaristo 

koettiin tarpeelliseksi tulevaisuudessa. Näillä mittareilla saataisiin kuvaa työn-

kuormituksen jakautumisesta ja esimerkiksi, kuinka se mahdollisesti vaikuttaa 

palvelutasoon. Myös mittaristoilta toivottiin tulevaisuudessa ennustavia ja arvi-

oita antavia mittaristoja. Esimerkiksi voitaisiin ennustaa työntekijäkapasiteetin 

tarvetta tulevaisuudessa. 

3.4 Raportoinnin nykytilahaastattelut ja tulokset 

Raportointia varten haastateltiin tietohallintojohtajaa, joka vastaa raportoinnista 

sidosryhmille ja johtoportaalle muutaman kerran kuukaudessa. 

Ongelmana raportoinnin ja mittaristojen välillä koettiin, ettei raportoinnissa 

päästä tarpeeksi analyyttiselle tasolle. Haasteelliseksi koettiin raportointi saavu-

tettujen tulosten syistä, miten saavutettuihin tuloksiin päästiin. Myös kokoustek-

niikka ja mittareiden esittely koettiin vajavaisena. Ongelmana koettiin se, miten 
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saataisiin paremmin kerättyä Power BI:sta oleelliset mittarit ja datat reaaliaikai-

seen raportointiin. 

3.5 Yhteenveto tuloksista 

Tässä osiossa käydään läpi mittariston ja raportoinnin vahvuudet ja heikkoudet. 

 

Kuva 3. Insinöörityön kohdeyrityksen nykyisen mittariston ja raportoinnin vah-
vuudet ja heikkoudet. 

Nykyisin käytössä olevat mittaristot koetaan yleisesti ottaen hyviksi ja toimiviksi 

sekä mittarikanta on jo laaja. Olemassa olevaa dataa on paljon ja sitä saadaan 

monesta eri lähteessä koottua. Data ja mittaristo on luotu ja visualisoitu Power 

BI:ta hyödyntäen, mikä on koettu hyväksi ja selkeäksi tavaksi esittää tuloksia. 

Palvelutason mittareita pidetään hyvänä ja palvelutason dataa kerätään jatku-

vasti. Vastausprosentti on saatu pidettyä varsin korkeana, sillä yli puolet käyttä-

jistä vastaa kyselyihin. 



14 

 

Heikkouksina on datan hyödyntäminen. Raakaa dataa kerätään ja on saatavilla, 

mutta sitä ei hyödynnetä tarpeeksi mittaristoissa ja tuloksissa. Mittaristojen ar-

voja ja syy-seuraussuhteita on hankala hahmottaa. Käytännön muutokset näky-

vät mittaristossa, mutta yksittäisten arvon muutosten syitä ei nähdä. Myöskään 

työntekijöiden kuormitusta ja resursseja ei seurata, jolloin työntekijöiden työ-

määrää eikä tarpeita nähdä. 

Raportoinnissa analyysin taso jää heikoksi, sekä reaaliaikainen raportointi on 

puutteellista. Raportoinnin luomiseen kaivataan helpompia työkaluja, jotta oikea 

data ja tieto ovat käytettävissä. Tavoitteena on saada tapa luoda tehokkaampia 

ja informatiivisempia raportteja. 

Haastattelujen tuloksia läpikäydessä yrityksen insinöörityön ohjaajan kanssa 

päätettiin työtä jatkaa tutkimalla kirjallisuudessa ja tutkimuksissa IT-palveluhal-

linnassa käytetyimpiä ja parhaaksi koettuja mittareita. Tämän avulla nykyisiä 

mittaristoja voidaan validoida, kehittää ja löytää uusia mittareita tukemaan kas-

vavan yrityksen tarpeita. Tutkimuksen avulla voidaan löytää hyödyllisiä mitta-

reita, joita ei välttämättä aiemmin ole ymmärretty yrityksessä mitata. Näin voi-

daan kehittää mittaristo, josta voidaan tuoda esille syy-seuraussuhteita mita-

tuille arvoille sekä mahdollisesti hyödyntää olemassa oleva data paremmin.  

Toimivan mittariston jälkeen kohdeyritys voi kehittää raportointiaan parem-

maksi. Yritys yrittää löytää ratkaisua, jolla raportointi saataisiin näkyviin muille-

kin kuin Power BI Pro -käyttäjille. 
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4 Kirjallisuuskatsaus 

Tässä osiossa käydään läpi tutkimuksissa, kirjallisuudessa ja artikkeleissa par-

haaksi todettuja IT-palveluhallinnan mittareita sekä raportointia, jonka avulla 

saadaan rakennettua kehityssuunnitelma tukemaan mittareiden ja raportoinnin 

kehittämistä. Ymmärtääkseen IT-palveluhallintaa tulee tutkia IT-palvelunhallin-

nan mittaamista ja mittareita. Yksittäisten mittareiden toimintaa avataan tässä 

osiossa ja tarkastellaan mittareiden suhteita toisiinsa. Raportoinnin ollessa suu-

ressa merkityksessä IT-palveluhallinnan mittaamisessa ja mittareiden ymmärtä-

misessä tutkitaan samalla mittareiden merkitystä raportoinnissa. 

4.1 IT-palveluhallinnan mittaaminen 

Tietototekniikan (IT) sekä tietotekniikkajärjestelmien (IS) optimoitu käyttö vaatii 

laadukasta ja järjestelmällistä prosessien hallintaa, mitä varten on rakennettu IT 

Service Management, joka tunnetaan lyhenteestä ITSM. ITSM on IT-palvelujen 

johtamisen tukena.  Oikein toteutettu ITSM on tärkeässä osassa tukemassa ta-

voitteiden saavuttamista yrityksessä. Monimutkainen ITSM voi tehdä yrityksen 

toiminnan kokonaisvaltaisen katselun hankalaksi ja voi tehdä asetettujen tavoit-

teiden saavuttamisesta hankalaa. Hyvä ITSM edellyttää IT-palveluiden hallintaa 

ja sen tehokkuuden ja laadun mittausta. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 

2020.) 

Yrityksien ollessa aiempaa riippuvaisempia tietotekniikasta ovat yritykset ym-

märtäneet IT-palvelujen tärkeyden yritysten liiketoimintaprossin tukemisessa. 

Jotta yritykset pystyvät tarjoamaan parasta palvelua ja tukemaan liiketoiminnan-

prosesseja, on heidän asetettava tavoitteet palveluilleen sekä seurata näiden 

täyttymistä oikeilla ja sopivilla IT-palveluntason mittareilla. Sopivien mittareiden 

löytäminen on haasteellista, sillä IT-palvelut rakentuvat prosesseista, ihmisistä 

ja teknologiasta. (Schorr ja Hvam, 2020.) 
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IT-osaston tarkoituksena on tarjota asiakkaille tietotekniikkapalveluja kuten IT-

infrastruktuuria, ohjelmistoja sekä sovelluksia ja niille tukipalvelua. IT-palvelu-

hallinnassa on monia haasteita, kuten asiakkaille räätälöityjen ja kustannuste-

hokkaiden IT-palveluiden tarjoaminen. Tämän lisäksi yritysten on keskityttävä 

myös asiakastyytyväisyyden ylläpitämiseen ja IT-tukeen, kuten palveluhäiriöihin 

ja -pyyntöihin. (Schorr ja Hvam, 2020.) 

Palvelutaso on käsite, jolla luodaan palvelulle tietynlaiset tavoitteet ja odotukset. 

IT-palvelussa palvelutaso määritellään asiakkaiden odotuksista IT-palveluiden 

laadusta, arvosta sekä suorituskyvystä. Palvelutason määrittämisen jälkeen 

pystytään luomaan mittarit, jotka seuraavat IT-palvelulle määritettyjä tavoitteitta 

sen palvelun laadulle, arvoille ja suorituskyvylle. Palvelutasonmittarit ovat laa-

dullisia mittareita seuraamaan IT-palveluntasoa. Mittareita pystytään hyödyntä-

mään palvelutasosopimuksissa ja ne antavat hyvän tuen service level manage-

mentille eli palvelutason hallintaprosessille (SLM). Mittarit tukevat SLM valvon-

nassa, suunnittelussa ja palvelutason hallinnassa. (Schorr ja Hvam, 2020.)  

Mittarit ovat välttämättömiä yrityksille, jotka haluavat jatkuvasti kehittyä ja me-

nestyä. Jotta IT-palvelutason hallinta onnistuu, on osattava valita sopivat IT-pal-

velutason mittarit. Mittareiden avulla voidaan seurata palveluntasoa ja tehdä nii-

den perusteella päätöksiä ja ratkaisuja. (Schorr ja Hvam, 2020; Joy, 2019.) So-

pivia IT-palvelutason mittareita määritellessä on otettava huomioon IT-infra-

struktuuri, mittareiden mittausmenetelmät ja muuttuvat palvelutason parametrit. 

IT-palvelut rakentuvat monista eri elementeistä, kuten prosesseista, avainroo-

leista ja erinäisistä toiminnoista. Kokonaisvaltaisessa mittaamisessa ei riitä pel-

kästään erillisten komponentin mittaaminen. Palvelutasonmittareiden määrittele-

misessä pitää osata luoda oikeat mittarit mittaamaan palvelutasoa, sillä puut-

teelliset ja väärät mittarit antavat väärää tietoa ja johtavat vääriin päätöksiin, jol-

loin voi syntyä huonosti hallittua IT-palvelua. (Schorr ja Hvam, 2020.) 

Mittareita rakentaessa on mitattaville asioille asetettava tavoitteitta, jotta mittaa-

miselle on arvoa. Mittareiden on oltava yksinkertaisia, jotta jokainen sidosryhmä 
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ja mittareita seuraava ymmärtää mittarit ja niiden tavoitteet. Jokaisen, jota mitta-

rit ja mittaus koskee, tulisi olla tietoinen, miten heidän suoritustansa mitataan ja 

miten niitä käsitellään. Siksi on tärkeätä, että mittaaminen on läpinäkyvää jokai-

selle, joka on osa mittarointia. (Rarppi, 2018.) 

R.A. Steinbergin ITSM-metriikkamalli koostuu useista mittausluokista: toiminnal-

lisista mittareista, keskeisistä suorituskykymittareista (KPI), toleranssikynnyk-

sistä, kriittisistä menestystekijöistä (CSF), dashboardeista ja tuloksista. Katego-

riat vaikuttavat toisiinsa ja toiminnalliset mittarit muuttuvat tulosmittareiksi, joi-

den perusteella voidaan tehdä yritystä kehittäviä päätöksiä. Malli on esitetty ku-

vassa 4. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.) 

 

 

Kuva 4. R.A. Steinbergin mittarimalli ITSM:lle. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 

2020) 

Toiminnalliset mittarit ovat perushavaintoja tapahtumista ITSM:n kaikilla osa-

alueilla. Ne ovat mallin lähtökohta ja niitä käytetään KPI:n laskelmissa. Toimin-

nallinen mittari voi esimerkiksi olla avoimien tapausten määrä, puheluiden 

määrä tai IT:n kokonaiskustannukset. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.) 

Mittarit voidaan jakaa kolmeen eri mittarirajapintaan. SLA-mittareihin eli palvelu-

sopimukseen kuuluviin mittareihin, sisäisiin mittareihin, joissa mitataan help 

deskin suorituskykyä sekä OLA-mittareihin eli sisäisiin hankintasopimuksiin kuu-

luviin mittareihin. SLA-sopimus on asiakkaan ja IT-palveluntuottajan yhteinen 

sopimus palvelulle. Sopimuksessa määritellään mittarit ja mittareille arvot, jotka 



18 

 

määrittävät arvot sopimukselle. Sopimuksen aikajakson lopussa mittareista seu-

rataan, ovatko mittarit alittaneet alimman arvon, jolloin tästä syntyy sanktiota vai 

ylittänyt, jolloin tästä palkitaan. OLA-sopimus on IT-palvelutuottajan ja sisäisen 

organisaation/yksikön kanssa tehty sopimus tarjottavista palveluista. Mittareiden 

avulla organisaatio näkee IT-palvelutilanteesta ja toiminnasta. Sisäiset mittarit 

sen sijaan kertovat IT-palvelulle eli help deskille heidän suorituskykynsä. (Nou-

siainen, Lausi, Kalliomäki, et al. 2017.) Kuva 5 havainnollistaa kolmen eri mitta-

riston rajapintoja. 

 

 

Kuva 5. Mittareiden rajapinnat. (Nousiainen, Lausi, Kalliomäki, et al. 2017.) 

4.2 Mittareiden haasteet 

Mittareiden ja raportoimisen tarkoituksena on tukea yrityksiä päätöksenteossa 

antaen tukea jatkuvaan toiminnan parantamiseen ja kehitykseen. Asetetut ta-

voitteet saavutetaan, kun kerätään dataa ja luodaan tehokkaita mittareita, joilla 

seurataan yrityksen prosesseja. Tehokkailla ja oikein valituilla mittareilla yrityk-

set pystyvät osoittamaan suorituskykynsä ja saavutuksensa sekä löytävät puut-

teensa, jolloin näihin voidaan reagoida oikeilla tavoilla. Tämä mahdollistaa jat-

kuvan toiminnan parantamisen. Tavoitteiden asettamisen jälkeen on mietittävä 

niihin sopivat mittarit. Mittareita ei tulisi olla liikaa mittaamaan asetettuja tavoit-

teita, mutta erilaisia seurantamittareita tavoitemittareille on hyvä olla, jotta syy-

seuraussuhteita on helpompi seurata. (Nousiainen, Lausi P, Kalliomäki, et al. 

2017.) 
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Mittarit ovat tärkeitä ja tukevat IT-johtajia liiketoiminnan päätöksenteoissa ja yri-

tyksen palveluiden kehittämisessä. Mittarit voivat myös olla haitaksi liiketoimin-

nalle ja IT-palvelulle, jos mittareita ei osata käyttää oikein. Esimerkiksi ongelmia 

voi syntyä, kun uusia mittareita otetaan käyttöön sovittamatta niitä vanhaan mit-

taristoon tai miettimättä omaa toimintaa mittareiden sopivuuteen. IT-mittareissa 

tärkeintä on panostaa perusmittareihin. Kun perusmittarit ovat kunnossa, voi-

daan rinnalle tuoda trendejä vahvistavia mittareita. (Edwards, 2021.) 

Mittareiden kanssa voi syntyä myös ongelmia, jos ajatellaan, että mitä enem-

män mitataan, sitä paremmin saadaan tuloksia. (Rumburg, 2018; Mann, 2019.) 

Tuloksia saadaan, mutta liiallinen mittaaminen voi olla haitaksi. Tyypillisiä mit-

tausvirheitä syntyy muun muassa, kun ei mietitä tarkkaan syytä miksi jotain mi-

tataan. Mittareiden tarkoituksena on antaa tuloksia, joiden avulla voidaan löytää 

muutoskohteita ja kehittää toimintaa jatkuvasti. Tulosten ollessa jatkuvasti yli ta-

voitteiden täytyisi miettiä, tulisiko tällöin mitata jotain muuta, jotta löydettäisiin 

kehitettäviä kohteita. Mittareita tulisi miettiä kehityksen myötä uudelleen. Tavoit-

teita voidaan nostaa, kun huomataan nykyisten tavoitteiden saavuttaminen. Täl-

löin olisi parempi lähteä miettimään, tuovatko kyseiset mittarit IT-palvelulle ja 

yritykselle enää lisäarvoa. Mittareiden tulisi osoittaa saavutuksia eikä vain sitä 

mitä on tehty. Mittarit tulisi kohdentaa sekä yrityksen että asiakkaiden odotuksiin 

ja tarpeisiin. (Mann, 2019.) 

Ongelmia syntyy myös, kun mittareiden keskinäisiä suhteita ei huomioida. Mitta-

reita ei tulisi tarkastella erillään vaan seurata ja ymmärtää niiden vaikutusta mui-

hin mittareihin. Korrelaatio ja konteksti on ymmärrettävä mittareiden välillä. On 

tärkeätä katsoa, ohjaavatko mittarit oikeaan suuntaan. Mittareita tulisi seurata 

pitkän aikajakson väillä ja seurata eri trendejä menneisiin kuukausiin, vuosinel-

jänneksiin tai vuosiin. Näin saadaan esille yrityksen sekä palveluiden erilaisia 

trendejä ja niille mahdollisia syitä. Alojen väliset vertailut tuottavat myös ongel-

mia mittareiden tuloksia lukiessa. Eri toimialat ja projektit ja kustannukset vaih-

televat hyvin paljon, jolloin niiden vertailu voi johtaa vääriin tuloksiin. On oltava 

hyvin tarkka, kun lähtee vertailemaan mittareita ja niiden tuloksia muihin. 

(Mann, 2019.) 
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Jokaista palvelusopimukseen kuuluvaa mittaria tulee seurata tarkasti ja pitkän 

aikavälin ajan. Monet asiat voivat vaikuttaa mittausten tuloksiin. Esimerkiksi 

onko jonakin kuukautena ollut sairastapauksia huomattavasti enemmän ja tästä 

syystä kriittisten tikettien ratkaisuajat ovat voineet kasvaa sopimuksessa asetet-

tujen arvojen yläpuolelle. Näitä tulisi seurata myös palvelusopimus rikkomispro-

sentissa. Tällöin pystytään reagoimaan nopeammin ja keskustelemaan tulok-

sista yrityksen sisällä. (Magowan, 2020.) 

Mitattaessa palveluntarjoajien resurssien allokaatiota on haasteellista huomi-

oida niihin vaikuttavat erilliset komponentit kuten prosessit, komponentit ja toi-

mittajat. Usein mittaukset painottuvat teknologiaomaisuutta ja joitakin proses-

seja. Toimintoja ja keskeisiä resursseja mitataan harvemmin. Yleisimmät mittarit 

ovat IT-palveluiden saatavuus ja reagointikyky pyyntöön. Mitattaessa asiakkai-

den odotuksia usein mitataan vain käyttäjätyytyväisyyttä. (Schorr ja Hvam, 

2020.) 

IT-palvelua voitaisiin optimoida paremmin kokonaisvaltaisella mittauskehyk-

sellä, jolla suorituskyky mitattaisiin alusta loppuun eri osa-alueittain. Useiden 

mittareiden käyttö luo tarpeen ottaa huomioon mittareiden keskinäiset riippu-

vuudet: mittaukset voivat vaikuttaa toisiinsa neutraalisti, positiivisesti tai negatii-

visesti. (Schorr ja Hvam, 2020.) 

Mittaristoa suunnitellessa tulee ottaa huomioon yksittäisten mittareiden heikkou-

det. Mittaristoilla on usein kolme pääheikkoutta. Mittareita voi olla haasteellista 

määritellä. Tämä usein johtuu teoreettisen tiedon ja tuotetun liikearvon välisen 

yhteyden tuntemattomuudesta. Kvantitatiivisia mittaristoja voi olla haasteellista 

mitata. Viimeisenä osa mittareista voi raportoida väärän positiivisen tuloksen 

suorituskyvystä. (Schorr ja Hvam, 2020.) 
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4.3 Parhaaksi koetut mittarit  

F. Schorrn ja L. Hvamnin kirjallisuuskatsauksessa tuloksena käytetyimpiä IT-

palvelutason mittareita tekniikan komponentin mittareissa olivat saatavuus, vas-

tausaika, suorituskyky, turvallisuus, paketointi ja resurssimittarit. Liiketoimintaa 

tukevia mittareita olivat sovelluksien kriittisyys, käyttäjätyytyväisyys, mahdolliset 

kustannukset, liiketoiminnan prosessien tehokkuus- ja vaikutusmittarit. Taulu-

kossa 2 esitetään kirjallisuustutkimuksen tulokset. (Schorr ja Hvam, 2020.) 

Taulukko 2. F. Schorrn ja L. Hvamnin tutkimuksessa löydetyt yleisesti käyte-

tyimmät IT-palvelutason mittarit. (Schorr ja Hvam, 2020.) 

  

Kirjallisuuskatsauksessa havaittiin, että yritykset painottavat enemmän mittaa-

mista teknologiaominasuuksiin, joista yleisempiä olivat IT-palveluiden reagointi-

kyky ja saatavuus. Prosesseja mitattiin tutkimuksen mukaan harvoin. Toimintoja 

sekä keskeisiä resursseja mitattiin hyvin niukasti. (Schorr ja Hvam, 2020.) 
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Hamranovan tekemässä tutkimuksessa J. Rumburgin mukaan yritykset käyttä-

vät noin 20 erilaista ITSM-mittaria. Mittarit on jaettu kuudelle eri alueelle. Ku-

vassa 6 näkyy, miten mittarit jakautuvat eri alueisiin. (Hamranova, Kokles ja Hri-

vikova, 2020.) 

 

 

Kuva 6. Käytetyimmät mittarit jaettuina eri aihealueisiin. (Hamranova, Kokles ja 

Hrivikova, 2020.) 

 J. Rumburgin mukaan yritys tarvitsee 8 mittaria kerätäkseen tarpeeksi dataa 

kehittääkseen IS/IT-palveluita. Kahdeksaan tärkeään mittariin kuuluvat hinta ti-

kettiä kohden, asiakastyytyväisyys, ensimmäisellä yhteydenotolla ratkaistut tike-

tit, tukipalvelun käyttöaste, first-level resolution, keskiarvo aika ratkaisulle, työn-

tekijöiden tyytyväisyys ja tasapainotettu mittari. (Hamranova, Kokles ja Hrivi-

kova, 2020.) 

Vuoden 2018 HDI-tutkimuksen mukaan käytetyimpiä IT-palvelua mittaavia mit-

tareita olivat keskimääräinen aika tikettien ratkaisusta, ratkaistujen tikettien 

määrä työntekijää kohden, vastausnopeus puheluun, puhelun kesto, puhelun 

käsittelyaika, tukipyyntöjen vastaus aika, tukipyyntöjen ratkaisuaika, asiakastyy-

tyväisyys tiketin ratkaisuun, tyytyväisyys IT-tukeen ja luovutettujen/vastaamatto-

mien puhelujen määrää. (Mann, 2019.) 
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Suomen HDI-jäsenorganisaation edustajat ovat luoneet dokumentin, jossa on 

eritelty keskeisiä mittareita service desk -toiminnassa käytettäviksi. Keskeiset 

mittarit on esitelty taulukossa 3. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 

Taulukko 3. HDI-jäsenorganisaation määrittämät keskeiset mittarit. (Nousiainen, 
Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 

 

Tutkimuksissa esitellyt mittarit esitellään seuraavassa osiossa tarkemmin. 

4.4 IT-palvelumittarit 

KPI eli Key performance indicator on yksi käytetyimmistä IT-mittareista. 

KPI-mittareiden avulla yritykset näkevät hyvin, kuinka tavoitteisiin pääs-

tään. (Qualtrics. a, 2018.) KPI-mittareita käytetään enemmän palvelun suo-

rituskyvyn seurannassa. KPI-mittareista ei usein osata ottaa kaikkea irti. 

IT-tuen suorituskyvyn mittaaminen on välttämätöntä, jos halutaan tehok-

kaita päätöksentekoja. IT-tuki ei suurimmaksi osaksi hyödynnä KPI:iden 
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diagnostisia ominaisuuksia ja jättää näin huomiotta suorituskyvyn mittauk-

sen todellisen arvon. Palvelun ja IT-tuen KPI:iden todellinen potentiaali voi-

daan toteuttaa vain, kun niitä käytetään kokonaisvaltaisesti, eikä vain suo-

rituskyvyn mittaamiseen. KPI-mittarissa tulisi seurata erilaisia trendejä ja 

suorituskykyä ajan mittaan ja verrata omaa suorituskykyä muihin alan toi-

mijoihin. Huomioon tulisi ottaa vahvuuksien ja heikkouksien tunnistaminen 

IT-tuessa, diagnosoida ja tunnistaa puutteet suorituskyvyssä, osata aset-

taa oikeat tavoitteet IT-tuelle ja tekniikalle sekä ymmärtää palvelun riskit, 

ongelmat ja niiden mahdollisuudet. (Rumburg, 2018.) 

KPI saadaan yhdestä tai useammasta toiminnallisesta mittarista. Tuloksista kat-

sotaan ovatko ne määritettyjen toleranssirajojen sisällä. Toleranssirajat ovat 

KPI:n hyväksyttyjen ja ei-hyväksyttyjen tulosten maksimi- ja minimiarvot. (Ham-

ranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.) 

Kriittiset menestystekijät (CSF) ovet mittareita, jotka osoittavat toiminnan tehok-

kuuden keskeiset vaatimukset ja onnistuvatko prosessit vaaditusti. CSF johde-

taan KPI-arvoja vertaamalla niiden toleranssirajoihin. (Hamranova, Kokles ja 

Hrivikova, 2020.) 

4.4.1 Tikettien määrä 

Tikettien määrää tulisi esittää ja mitata monella tavalla. Tikettien määrää tulisi 

seurata ajan funktiona. Tällöin nähdään, milloin ja mihin aikaan tikettejä tulee 

eniten ja osataan painottamaan palvelua näille ajoille. Tikettien määrää käsitteli-

jää kohden, jolloin nähdään tikettien jakauma työntekijää kohden ja onko re-

surssit riittäviä. (Magowan, 2020.) 
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4.4.2 Avoimet ja suljetut tiketit 

Mittari antaa hyvän näkymän palvelun käyttöasteesta. Tämän avulla nähdään 

työkuorman määrä ja siihen mahdollisesti vaikuttavat tekijät. Kuva antaa reaali-

aikaista näkymää työkuormasta sekä ajan funktiona verrattaessa nähdään työn 

määrän kehitys kokonaisuudessa. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 

4.4.3 Palvelupyyntöjen ja häiriöiden jakautuminen 

Palvelupyyntöjen ja häiriöiden jakautumaa on tärkeä mitata, jotta ymmärretään 

ja nähdään niiden jakautuminen. Palvelupyynnöllä tarkoitetaan tikettejä, joilla 

pyydetään neuvontaa, tietoja tai esimerkiksi uuden käyttäjän koneen asennusta. 

Häiriöllä sen sijaan tarkoitetaan IT-palvelua heikentävä tai häiritsevä tapauksia, 

jotka vaativat nopeaa reagoimista. Tarkoituksen on myös nähdä, kuinka paljon 

kyseisiä palvelupyyntöjä ja häiriöitä tulee tietyssä ajanjaksossa kaikkiin palvelu-

pyyntöihin ja häiriöihin verrattuna. Näin voidaan saada mahdollisesti työtä häirit-

sevien tikettien määrää minimoituman. Lisäksi toistuvista tiketeistä voidaan löy-

tää kehityskohteita. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 

4.4.4 Reaaliaikaisten ja ei-reaaliaikaisten palvelukanavien mittarit  

Reaaliaikaisilla palveluilla tarkoitetaan IT-tukeen tulevia puheluita ja chat-pyyn-

töjä ja ei-reaaliaikaisella palvelulla tarkoitetaan itsepalveluportaalin tai sähkö-

postin kautta tulevia pyyntöjä. Molemmille palvelukanaville määritellään tavoite-

vastausaika. Mittari kertoo tavoiteajassa vastattujen reaaliaikaisten ja ei-reaali-

aikaisten määrän kaikista kontakteissa. Vastausaika määritellään yleensä SLA-

sopimuksen yhteydessä. Mittarin tuloksilla on vaikutus asiakastyytyväisyyteen 

ja palveluiden saatavuuteen. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 
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4.4.5 Tiketin reagointiin mennyt aika 

Mittarin avulla saadaan selville, kuinka kauan aikaa menee, että tikettiin reagoi-

daan IT-tuessa ja tiketti siirretään käsittäjälle ratkottavaksi. Tämä antaa esimer-

kiksi näkemyksiä, milloin palvelu on tehokkaampaa ja milloin ei. Mittarin tulok-

silla on usein yhteys asiakastyytyväisyyteen. (Magowan, 2020.) 

4.4.6 Mean time to resolve/resolution (MTTR)  

Ratkaisuaikaa voidaan mitata mean time to resolve (MTTR) -mittarilla. Mittarin 

tarkoituksena on mitata keskimääräistä ratkaisuaikaa tiketin ratkomisessa. 

Tässä mittarissa on hyvä jakaa tiketit eri prioriteetteihin, sillä jotkut ongelmat 

vaativat nopeampaa ratkaisua aikaa, esimerkiksi työtä häiritsevät ongelmat. 

(Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) Tässä mittarissa on tärkeätä määrittää aika 

oikein eli tiketin ratkaisuaikaan menevä aika on vain sovitut työtunnit. Mikäli IT-

tuki on paikalla klo 9–15 ei tästä yli meneviä tunteja lasketa mukaan. (Rumburg, 

2018; Magowan, 2020.) MTTR:ää mitatessa täytyy olla tarkkana, sillä mittaustu-

lokset vääristyvät helposti. Puhelut ja tiketit voidaan helposti sulkea ennen kuin 

varmistetaan käyttäjältä, onko ongelma todellisuudessa ratkaistu. Puhelun tai 

tiketin sulkeminen ennen tietoa, onko ongelma todellisuudessa ratkaistu, tulee 

vaikuttamaan asiakastyytyväisyysmittariin. Tällöin MTTR mittari voi näyttää hy-

vältä, mutta asiakastyytyväisyys huonolta. MTTR on yhteydessä asiakastyyty-

väisyyteen. (Magowan, 2020.) 

4.4.7 First contact resolution (FCR)  

Ensimmäisellä yhteydenotolla ratkaistut tiketit ja puhelut eli first contact resolu-

tion (FCR) on hyvä ja käytetty mittari. Tämä mittari kertoo prosenttiosuuden ti-

keteistä, jotka IT-tuki ratkaisee ensimmäisellä yhteydenotolla. Mittarin kannalta 

ei ole merkitystä millä tasolla tiketti ratkaistaan, kunhan ongelma ratkeaa yhtey-

denoton aikana. Asiakastyytyväisyys korreloi vahvasti tämän mittarin kanssa. 

Tällä on suuri vaikutus palvelutasoon ja asiakastyytyväisyyteen, sillä jos näiden 
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tikettien määrä on suuri, näkyy tämä myös positiivisesti asiakastyytyväisyy-

dessä. Mittari kertoo palvelun laadusta. FRC:n kanssa täytyy olla myös tarkka, 

sillä mittari on herkkä ja sen tuloksia on helppo vääristää, jos ratkaisua ei seu-

rata tarkasti. Mittariin on asetettava selkeät määritykset, mitkä tiketit voidaan tä-

hän luokitella. Luokittelua tulee myös seurata, jos tiketti avataan uudelleen tai 

ratkaisu ei ole ollut oikea. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) IT-tukeen voi tulla 

myös tikettejä ja soittoja, jotka eivät kuulu heidän palveluunsa, jolloin tiketti saa-

daan luokitella virheellisesti ratkaistuksi FCR-luokkaan. Tiketit tulisi merkitä oi-

kein, jotta mittari ei vääristy ja myöhemmin uudelleen avatut tiketit tulisi luokituk-

sesta poistaa. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017.) 

4.4.8 First-level resolution (FLR) 

FLR-mittarissa mitataan tikettien määrää, jotka ratkaistaan ensimmäisen asteen 

ratkaisijan kanssa eikä tikettiä tarvitse siirtää eteenpäin. Tikettiä ei tarvitse rat-

kaista yhteydenoton aikana. Mittari on kustannustehokkuusmittari, sillä tiketin 

siirtäminen ylemmälle tasolle tuo enemmän kustannuksia. Tämä mittari toimii 

myös hyvin asiakastyytyväisyyden kanssa. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 

2020.) 

4.4.9 Uudelleen avatut tiketit  

On tärkeää mitata uudelleen avattujen tikettien määrää. Mittari on toimiva mittari 

FCR:n kanssa, sillä mittarit tukevat toisiaan. Mittarin avulla saadaan informaa-

tio, kuinka paljon todellisuudessa tikettejä on merkitty ratkaistuksi ensimmäisellä 

soittokerralla, mutta ongelma ei olekaan ratkennut. Tämä vaikuttaa IT-tuen tiket-

tien seuraamiseen ja niiden sulkemiseen ennen kuin todellinen varmistus ratkai-

suun saadaan. (Magowan, 2020.) 

4.4.10 Tiketin siirtojen analysointi – tukipyynnön käsittelijöiden määrä 

Tällä mittarilla mitataan tikettejä, jotka vaativan enemmän kuin yhden käsitteli-

jän hoitamaan tiketin ratkaisun. Tämän avulla voidaan saada selville tikettejä, 
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joita voidaan siirtää etukäteen oikeille käsittelijöille mahdollisesti automaation 

avulla ja tehostaa palvelun laatua. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et al. 2017; 

Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) 

4.4.11 Puheluiden keskimääräinen vastausaika ja kesto 

Mittarin avulla nähdään asiakkaan jonotusaika vastauksen saamiseksi ja se, 

kuinka paljon puhelut vievät keskimäärin aikaa. Mittari antaa kuvaa puheluiden 

laadusta ja IT-tuen niihin käyttämästä ajasta. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, 

et al. 2017.) Jotta mittaristosta saataisiin enemmän irti, tulisi asettaa vaatimus 

arvot puhelun reagointiaikaan. Tämän mittarin avulla nähdään, miten puhelui-

den kanssa on onnistuttu ja mittarilla on yhteys asiakastyytyväisyyteen. (Mann, 

2019.) 

4.4.12 Käsiteltyjen tikettien kokonaismäärä käsittelijää kohden 

Mittarin avulla nähdään työn jakautuminen ja työntekijöiden kuormitus. Näh-

dään, kuinka paljon käsittelijä käy tikettejä läpi.  Mittarin avulla voidaan seurata 

syy-seuraussuhteita kuormituksen jakoon. (Nousiainen, Kalliomäki, Hassel, et 

al. 2017.) 

4.4.13 IT-tuen käyttöaste 

IT-tuen käyttöaste mittaa työn tehokkuutta. Työvoimakustannukset ovat yksi 

suurimmista kustannuksista IT-tuessa. Käyttöasteen ollessa korkea tiketin hin-

nan tulisi olla tällöin alhaisempi. Korkealla käyttöasteella on myös varjopuolet, 

mikä voi johtaa työntekijöiden vaihtuvuuteen ja työuupumukseen. Käyttöasteen 

laskeminen ei ole yksinkertaista, sillä huomioon tulee ottaa lomat, tauot, työpäi-

vän pituus, sairaslomat, harjoitteluaika ja muut työntekijän käytettävyyteen liitty-

vät ajat. Oikean käyttöasteen laskeminen on hankalaa, mutta voidaan laskea 

esimerkiksi kuvan 7 ja 8 mukaisesti. Kuvassa kahdeksan on esitetty yksinkertai-

sempi kaava, joka ei anna täysin tarkkaa lukua, mutta vahvasti suuntaan anta-

van. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) 
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Kuva 7. IT-tuen käyttöasteen laskentakaavaesimerkki 1. (Rumburg, 2018.) 

 

Kuva 8. IT-tuen käyttöasteen yksinkertaisempi laskentakaavaesimerkki 2. 

(Rumburg, 2018.) 

4.4.14 Cost per ticket (CPT)  

Cost per ticket (CPT) eli hinta per tiketti on tärkeä mittari palvelusopimuksen 

sekä liiketoiminnan kannalta. (Magowan, 2020.) Hinta per tiketti antaa parhaim-

man kuvan palvelun ja IT-tuen tehokkuudesta. Tiketin hinta saadaan, kun laske-

taan IT-tukihenkilöihin menevät kokonaiskustannukset kuukaudessa ja tämä 

jaetaan kuukauden tikettien määrällä. CPT toimii hyvin yhteen asiakastyytyväi-

syys mittarin kanssa. Hinta per tiketti ja asiakastyytyväisyys yhdessä kertovat 

hyvin IT-tuen kustannuksista, laadusta ja antaa kattavan kuvan palvelun toimin-

nasta. Näiden kahden avulla voidaan määrittää, onko palvelupisteen työntekijöi-

den määrä arvioitu yli vai ali tarpeen. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) 

4.4.15 Tasapainotettu pistemäärä 

Tasapainotettu pistemäärä on arvo, jolla yrityksen käyttämät mittarit saadaan 

summattua yhteen. Tasapainotetun pistemäärän ajanjaksottainen seuraaminen 

antaa IT-tuesta näkymän, paraneeko vai huononeeko sen yleinen suorituskyky 

ajanjakson aikana. (Rumburg, 2018.) Tämä mittari antaa parhaan kuvan palve-

lun toiminnasta myös sidosryhmille. Esimerkiksi yritys voi laskea kuukausittain 

tasapainotetun pistemäärän palvelulleen, jolloin yritys voi seurata palvelun kuu-

kausittaista kehitystä. Mittarista myös nähdään muutosten vaikutus yrityksen 

toiminnan kokonaiskuvaan. Laskennallinen kaava, kuinka tasapainoisen piste-

määrän, voidaan laskea näkyy kuvassa 9. (Rumburg, 2018.) 
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Kuva 9. Laskentamalli tasapainotetulle pistemäärälle. Sisälletyt mittarit, niiden 

painokertoimet ja niiden raja-arvot yritys määrittää itse sopimaan heidän omaan 

toimintaansa. (Rumburg, 2018.) 

4.4.16 Työntekijöiden eli IT-tuen tyytyväisyys 

IT-tuen tyytyväisyys mittari on tärkeä, sillä sen tuloksilla on vaikutuksia moniin 

muihin mittareihin. IT-henkilöstön ollessa tyytyväisiä näkyy se muun muassa 

asiakastyytyväisyydessä, tikettikohtaisissa hinnoissa ja käyttöasteessa positiivi-

sesti. (Rumburg, 2018; Magowan, 2020.) 

4.5 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen 

Asiakastyytyväisyyttä on tärkeä mitata, se on parhaimpia palvelun ja IT-tuen te-

hokkuuden mittareita. (Rumburg, 2018.) Asiakastyytyväisyys on hyvä mittaristo 

KPI-mittareiden rinnalle. Tämän avulla saadaan laajempaa näkemystä yrityksen 

omasta toiminnasta. Mittarit voivat tuoda esille kriittisiä ongelmia mittaamisen 

suhteen, jos huomataan KPI-mittareiden näyttävän positiivisia tuloksia, mutta 
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asiakastyytyväisyys sen sijaan on huono. Tällöin on hyvä miettiä, ovatko kysei-

set mittarit oikeita ja mitataanko asioita oikein. (Magowan, 2020.) 

 

Aluksi on mietittävä palautteen keräämisen tavoitteet ja KPI-mittarit. Mittareiden 

tulisi tukea toisiaan niin, että mittareista ilmenee muutokset ja niiden vaikutukset 

toisiinsa. On tärkeätä osata valita erilaisia KPI-mittareita asiakastyytyväisyys 

mittareiden rinnalle, jotta saadaan mahdollisimman hyvä kuva asiakaskokemuk-

sista ja nähdään, missä suorituskykyosissa toimintaa tulisi parantaa. (Qualtrics. 

a, 2018; Qualtrics. b, 2018.) 

 

Asiakaspalautetta kerätessä on tärkeätä seurata, että saatu palaute on hyödyl-

listä ja sen avulla voidaan parantaa suorituskykyä. Palautteen kerääminen tulisi 

olla suunniteltu niin, että tiedot ja arvosanat voidaan helposti siirtää mittareihin. 

(Qualtrics. b, 2018.) 

4.5.1 Net promoter score NPS 

Net promoter score eli NPS on yksi käytetyimmistä asiakastyytyväisyyden mitta-

reista. NPS on erittäin hyvä mittari juuri KPI:n kanssa käytettäväksi. NPS-kyse-

lyssä kysytään asiakkailta ”Kuinka todennäköisesti suosittelisit meitä ystävillesi 

tai kollegoille asteikoilla 0–10?”. (Magowan, 2020; Qualtrics. a, 2018.) Kyselyä 

voidaan käyttää kysymällä koko yrityksestä tai tietystä palvelusta tai tuotteesta 

käyttäjän suositusta. Asiakkaiden antamat arvosanat luokitellaan kolmeen kate-

goriaan. Suosittelijoita ovat he, jotka antavat arvosana 9–10, passiivisia ovat 7–

8 arvosanan antajat ja arvostelijoita ovat 0–6. Suosittelijat ovat yleensä lojaaleja 

asiakkaita ja suosittelevat yritystä tai palvelua muille. Passiiviset ovat niitä, jotka 

ovat tyytyväisiä, mutta eivät ole välttämättä uskollisia asiakkaita. Arvostelijoilla 

sen sijaan on negatiivinen kuva saamastaan palvelusta tai yrityksestä ja heillä 

on vahva vaikutus palvelun näkemiseen. NPS saadaan miinustamalla arvosteli-

joiden prosenttiosuus suosittelijoiden prosenttiosuudesta. (Qualtrics. b, 2018.) 

 

NPS on erinomainen mittari näkemään asiakkaiden mielipiteen yrityksestä tai 

sen tarjoamista tuotteista ja palveluista. Jotta saadaan asiakkaiden mielipiteistä 
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enemmän irti, olisi hyvä kysyä jatkokysymyksiä. NPS antaa hyvän vertailu näke-

myksen yritykselle kilpailijoihin. Se tarjoaa tietoa asiakkaiden tarpeista ja mah-

dollisista markkinoista. (Korkiakoski, 2019.) 

4.5.2 Asiakastyytyväisyyspistemäärä CSAT  

Asiakastyytyväisyyspistemäärä (CSAT) on hyvä mittari asiakastyytyväisyyden 

mittaamiseen. CAST-mittarissa asiakkailta kysytään, kuinka tyytyväisiä he olivat 

saamaan palveluun tai tuotteeseen. Asteikko on yleensä asetettu viiteen vaihto-

ehtoon erittäin tyytymätön - erittäin tyytyväinen. Mittareissa nämä esitetään tyy-

tyväisten asiakkaiden prosenttiosuudesta kaikkiin vastanneisiin. Tyytyväisiin 

asiakkaisiin lasketaan kaikki, jotka ovat antaneet arvosanat 4 ja 5. CSAT-mitta-

rista saadaan enemmän irti, kun jatkokysymyksiä esitetään. Näin saadaan sy-

vällistä tuntemusta käyttäjistä ja heidän antamistansa arvosanista. Toisin kuin 

NPS, antaa CAST tarkempaa tietoa tietyistä palveluista ja tuotteista. (Qualtrics. 

b, 2018; Korkiakoski, 2019.) 

4.6 Raportointi 

Raportoiminen on hyvä automatisoida, jottei se vie turhaa työtunteja. Nykyään 

erilaiset ITSM-työkalut antavat valmiita raportteja yrityksille, mikä helpottaa ra-

portointia. Automaattista Raportointia voidaan toteuttaa myös tunnetuilla BI-työ-

kaluilla, kuten Power BI, ServiceNow tai Tableun avulla (SDI, 2018). BI-työka-

luilla luoduilla dashboardeilla voidaan näyttään mittareita, jotka integroivat usei-

den mittareiden tiedot yhteen. Näin IS/IT:n toimintaa voidaan arvioida nopeasti 

ja puutteisiin voidaan reagoida. (Hamranova, Kokles ja Hrivikova, 2020.) 

Yrityksen raportointia suunnitellessa on hyvä huomioida jatkuvasti kehit-

tyvä mittaristo. Kun mittaristo kehittyy, tulisi raportoinnin seurata perässä ja 

raportoinnin tulisi olla helposti muokattavissa. Esimerkiksi kun otetaan yri-

tyksessä uusi mittari käyttöön, tulisi tulosten olla helposti siirrettävissä ra-
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portointiin. Yrityksen palveluissa voi olla myös erilaisia ajanjaksoja tai tren-

dejä. Raportoinnin tulisi palvella jaksottaista vaihtelua, kuten mittaristonkin. 

(SDI, 2018.) 

Raportteja luodessa on tärkeätä seurata jatkuvasti käytettävissä olevia mitta-

reita. Raportointi voi viedä turhaa työaikaa, jolloin on tärkeätä, että raportissa 

olevat mittarit ovat merkityksellisiä ja tarpeellisia niin palvelupisteen kuin liiketoi-

minnan kannalta. (SDI, 2018.) 

Mittareiden olisi hyvä mahtua raportoinnissa yhdelle sivulle. Sivulla pitäisi nope-

asti nähdä missä on onnistuttu ja missä mahdollisesti tulisi kehittyä. Mittareiden 

tulisi olla yksinkertaisia, jotta niiden ymmärtämien olisi helppoa ja yksinkertaista. 

Jos ongelmia ilmenee, tulisi niistä heti raportoida. Tällöin tilanteeseen pystytään 

reagoimaan nopeasti ja tekemään mahdollisia muutoksia ja tutkia syysseuraus-

suhteita. (Magowan, 2020.) 

 

4.7 Kirjallisuuskatsauksen yhteenveto 

Insinöörityötä varten tutkittu teoria on valittu nykytila-analyysin havaintojen ja 

käytyjen keskustelujen kohde yrityksen insinöörityönohjaajan kanssa. Taulu-

kossa neljä esitetään havainnot ja näihin liittyvät teoriat sekä syy teorian valin-

taan. 
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Taulukko 4. Insinöörityön teorian yhteenveto.

 

Nykytila-analyysi haastatteluissa ja siitä saatujen tuloksien läpikäymisessä 

nousi esiin, että IT-mittaristo on rakentunut ajan kanssa eikä sille ole ollut tiedol-

lista pohjaa aiemmin. Teoriassa tutkittiin IT-palveluhallinnan mittaamista, jotta 

saatiin käsitys, mitä IT-palvelunhallinnan mittaaminen on ja mitä hyötyjä ja mitä 

mahdollisuuksia tästä on yrityksille ja millaisia haasteita mittaamisessa on. Teo-

riassa tutkittiin myös tutkimuksia, jotka tutkivat IT-palvelujen parhaaksi koettuja 

ja eniten käytettyjä mittareita. Jotta mittareita ja niiden tuomia tarpeita pystyttiin 

ymmärtämään, avattiin jokainen mittari ja sen tarkoitus IT-palveluiden mittaami-

sessa.  

Raportoiminen on osa mittaristoa ja IT-palveluhallintaa ja sen nähtiin toimivan 

heikosti tällä hetkellä, eikä raportointi ole helppoa sidosryhmille. Raportoinnin 

ollessa yksi osa IT-palveluhallintaa ja IT-mittareilla johtamista tutkittiin myös sen 

merkitystä IT-palvelunhallinnan kannalta. Raportointia tutkittiin myös yleisellä ta-

solla, sen mahdollisuuksista ja sisällöstä. 

Tutkittu teoria antaa hyvän pohjan kehityssuunnitelman rakentamiselle, sillä teo-

rian avulla saadaan ymmärrys mittareiden merkityksestä hyvin johdetussa IT-

palvelunhallinnassa. Mittareilla on suuri merkitys tässä ja niiden valitseminen 

vaatii tulosten ja mittareiden ymmärtämistä sekä syytä sille, miksi jotain mita-

taan. Jotta mittaristosta saadaan enemmän hyötyä ja niiden avulla voidaan esit-

tää tuloksia, on ymmärrettävä tämä raportoidessa. 
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5 Kehityssuunnitelma 

Tässä osiossa esitetään kehityssuunnitelma kohdeyritykselle, kuinka nykyisiä 

mittaristoja voidaan soveltaa ja kehittää. Mittareista on luotu dashboradeja ku-

vaamaan mahdollisia mittareita sekä niiden tuloksia. Dashboardit on luotu Po-

wer BI:ssa ja teemana on jo hyödynnetty yrityksen teemaa ja värejä, jotta se an-

taa yritykselle vahvemman kuvan mittareista ja visualisoinnista.  Esimerkeissä 

on käytetty osittain suuntaa antavaa niin sanottua dummy-dataa, mutta jokainen 

esimerkkimittari on kuitenkin olemassa jo dataa tai data on mahdollista hakea 

kohdeyrityksen uusiin mittareihin. Mittareista arvioidaan mittarin hyötyä koh-

deyritykselle, niiden käyttöönoton helppoutta ja mitä mittareiden toteuttaminen 

kohdeyrityksessä vaatisi. 

5.1 Kehitystarpeiden tarkentaminen 

Yrityksen mittareita ja mittaristoa rakentaessa on ymmärrettävä yrityksen liike-

toiminta ja sen tavoitteet. Näin osataan valita oikeat mittarit, jotka tukevat tavoit-

teiden saavuttamista mittaamalla oikeita asioita. Jotta mittareista saataisiin 

kaikki mahdollinen tieto ulos, on ymmärrettävä niiden suhteet ja vaikutukset toi-

siinsa. Mittareita ei tulisi koskaan tarkastella yksittäisinä, vaan tulisi ymmärtää ja 

tarkastella näiden kokonaisuutta. Jotta todellisuudessa mittareiden tuoma tieto 

olisi yritykselle hyödyllisiä, on jokaisen yrityksen työntekijän ja sidosryhmien ym-

märrettävä mittareita ja tietää mittareiden tavoitteet. Mittareiden tulisi siis olla 

mahdollisimman selkeitä, helposti ymmärrettäviä ja niihin tarvittavan datan hel-

posti saatavissa. 

Jotta mittarit olisivat mahdollisimman tarkkoja, tulisi jokaisen työntekijän sitoutua 

kirjaamaan jokainen tiketti ja tukitehtävä portaaliin sekä tietää kriteerit niiden eri 

kirjauksille. Mittaristot ovat toimivia vain silloin, kun koko henkilöstö ymmärtää 

niiden tiedonkeruun ohjeistukset ja omalla osuudellaan huolehtii tikettien ja pal-

velupyyntöjen merkitsemisen oikeellisuuden. Tällä hetkellä kohdeyrityksellä on 

toimiva ja yksinkertainen tikettienkirjausohjelma, joka mahdollistaa hyvin kirjatut 

tiketit.  
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5.2 Yrityksen mittareiden vertailu kirjallisuuskatsaukseen 

Kohdeyrityksellä on käytössä jo hyvin laaja mittaristo, ja moni kirjallisuuskat-

sauksessa toimivaksi todettu IT-mittari on heillä käytössä jo. Taulukossa viisi on 

esitetty tutkimuksissa hyviksi koetut mittarit ja merkitty kohdeyrityksen jo käyttä-

mät mittarit. Yrityksellä jo käytössä oleva laaja mittaristo antaa hyvät edellytyk-

set uusille mittareille, sillä jo olemassa olevaa dataa ja mittausta voidaan hyö-

dyntää myös uusissa mittareissa. Laajan mittariston kautta erinäiset datalähteet 

tunnetaan kohdeyrityksessä hyvin. Tiedetään, miten data on saatavilla, miten 

sitä voidaan muokata ja miten sitä voidaan hyödyntää.  
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Taulukko 5. Kohdeyrityksen mittariston vertailu tutkimuksissa parhaaksi ja käy-
tetyimmiksi koettuihin mittareihin. Taulukkoon on merkattu tähdellä (*) mittarit, 
joita kohdeyrityksessä ei ole käytössä. Tähdellä merkatut mittarit esitellään 
tässä osiossa. Lisäksi mittareista annetaan malli, miten ne voitaisiin kohdeyri-
tykselle rakentaa perustuen kohdeyrityksessä olemassa olevaan dataan ja mit-
tareihin. 

Mittarit Kohdeyrityksen 

mittarit 

J. Rumburgin tutki-

muksessa tärkeiksi 

määritellyt IT-palve-

luhallinan mittarit 

Kansainvälisen 

HDI:n tutkimuk-

sessa käytetyim-

mät IT-palveluhal-

linnan mittarit 

Suomen HDI jäsenorgani-

saation keskeisimmät 

Helpdesk mittarit 

Mean time to resolve 

(MTTR)  

X X X X 

Asiakastyytyväisyys X X X X 

Tiketin regointiin men-

nyt aika 

X  X X 

Käsiteltyjen tikettien 

kokonaismäärä käsit-

telijää kohden 

X  X X 

Puheluiden keskimää-

räinen kesto 

X  X  

Tikettien määrä X   X 

Palvelupyyntöjen ja 

häiriöiden jakautuma 

X   X 

Avoimet ja suljetut ti-

ketit 

X   X 

IT-tuen tyytyväisyys /* X   

First contact resolu-

tion (FCR) 

* X  X 

First-level resolution 

(FLR) 

* X  X 

Cost per ticket (CPT) * X  X 

Puheluihin reagoitu 

aika 

*  X X 

IT-tuen käyttöaste * X   

Tasapainoitettu piste-

määrä 

* X   

Tikettien siirto analy-

sointi 

*   X 

Uudelleen avatut tike-

tit 

*   X 
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5.3 Puheluihin reagointi 

Kohdeyrityksen puheluiden maksimiodotusaika on 1 minuutti 38 sekuntia, jonka 

jälkeen puhelu siirtyy vastaajaan, jossa kerrotaan tukihenkilöiden olevan varat-

tuja ja soittavan mahdollisimman pian takaisin. IT-tuessa on käytössä viikko-

päivystystoiminta. Päivystysryhmälle kuuluu puhelinpäivystys ja ottaa yhteyttä 

käyttäjiin, joiden puheluihin ei ole ehditty vastata. Päivystysryhmälle puhelin soi 

ensin 45 sekuntia, jonka jälkeen puhelu siirtyy koko IT-tuen henkilöstölle. Koh-

deyrityksessä mitataan tällä hetkellä jo vastattujen ja ohimenneiden puheluiden 

määrää, mutta ei puheluun reagoimiseen mennyttä aikaa. Puheluiden keski-

määräistä reagoimisaikaa ei seurata, mutta siitä on saatavilla data, joka on la-

dattavissa operaattorin palveluportaalista Excel-tiedostona. Data ei ole raakada-

taa puheluun reagoimiseen kuluneesta ajasta, vaan operaattori on koonnut da-

tan mittareiksi. Tästä ei saada tarkkaa reagointiin kulunutta keskiarvoa, mutta 

voidaan osoittaa, miten suureen osaan puheluista vastataan tiettyyn aikaan 

mennessä. Data voidaan ladata operaattorin sivuilta ja siitä voidaan luoda oma 

näkymä dashboardeihin. Näin yritys voisi lisätä puheluun reagoinnin aikaikku-

nan osaksi omaa mittaristoa. Mittarista on hyötyä myös käyttäjille niin kuin IT-

esimiehille. Mittarin avulla voidaan käyttäjille viestiä tämänhetkinen keskimää-

räinen vastausaika puheluihin. Esimiehet näkevät IT-tuen muutoksien mahdolli-

set vaikutukset puheluiden vastauspalveluun.  

 

Kuva 10. Ehdotus puheluiden reaktioaikamittarin dashboradista. 
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5.4 Tikettien ja palveluiden tehokkuuden sekä kustannuksien mittaami-
nen 

Tällä hetkellä kohdeyrityksessä ei mitata ensimmäisellä yhteydenotolla ratkais-

tuja tikettejä. First contact resolution (FCR) on katsauksen mukaan tärkeimpiä 

mittareita asiakastyytyväisyys mittarin rinnalle. Hyvällä FCR-arvolla on usein 

suora yhteys korkeaan asiakastyytyväisyyteen. Mittari ei pelaa yhteen pelkäs-

tään asiakastyytyväisyyden kanssa, vaan se antaa paljon muutakin tietoa. Luku 

kertoo IT-tuen tehokkuudesta, osaamisesta ja heidän tyytyväisyydestään. Kun 

tiketit saadaan ratkaistua ensimmäisellä yhteydenotolla, toimii IT-tuki tehok-

kaasti – mitä enemmän tiketti vaatii työtä, sitä enemmän sen kustannukset ovat. 

Korkea FCR kertoo tiivistettynä hyvin toimivasta palvelusta. FRC:n avulla voi-

daan löytää kehityskohteita, kun tarkastellaan, mitä yhteistä on tiketeillä, jotka 

kriteerejä eivät täyttäneet. FCR-laskeminen ei ole kuitenkaan helppoa, se vaatii 

tarkat ohjeet tiketeille, jotka voidaan laskea FCR-tiketeiksi. ”First contact” on 

helppo määritellä puhelun kautta tuleville palvelupyynnöille. Kohdeyrityksessä 

suurin osa tiketeistä tulevat kuitenkin sähköisen portaalin kautta. Käyttäjä voi 

joko itse luoda tiketin itsepalveluportaalin kautta tai lähettää service deskille 

sähköpostia, jolloin syntyy automaattisesti tiketti tikettiportaalin. Käyttäjän ol-

lessa yhteydessä IT-tukeen luo yleensä IT-tuki tästä tiketin. Portaalin kautta 

käyttäjän kanssa vuorovaikutus ei yleensä tapahdu reaaliajassa vaan viestien 

kautta. Vaihtoehtoisesti ”first contact” -tiketit voidaan määrittää esimerkiksi ta-

voitteessa ratkaistuiksi tiketeiksi, jolloin merkitsemiskriteerien tulee erityisesti 

olla selvät kaikille service deskin työntekijöille. Käytössä olevassa ITSM-työka-

lussa ei ole tällä hetkellä mahdollisuutta merkitä tikettiä ensimmäisellä yhtey-

denotolla ratkaistuksi, jonka takia FCR-mittaaminen ei nykyisin onnistu.  

FCR-tapaisena vaihtoehtona voitaisiin laskea kaikkien ratkaistujen tikettien 

määrä ja vähentää tästä uudelleen avattujen tikettien määrä. Jos lukemaa ha-

luttaisiin edelleen tarkentaa, voitaisiin ratkottujen tikettien määrästä vielä karsia 

pois tiketit, joita ei olla ratkottu yrityksen määrittelemään tavoiteaikaan. Tällöin 

mittarin arvoja voisi melko hyvin verrata asiakastyytyväisyyteen ja IT-tuen te-

hokkuuteen.  
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Kuva 11. Ehdotus FRC-mittariston dashboardista. 

Kohdeyritys ei mittaa uudelleen avattuja tikettejä, vaikka siitä on saatavissa jo 

olemassa olevaa dataa ITSM-työkalu Efectessä. Data voitaisiin hakea Efectestä 

ja viedään SQL-tietovarastoon, mistä data voidaan noutaa Power BI:hin. Power 

BI:ssa voidaan luoda mittari, jossa nähdään uudelleen avattujen tikettien määrä 

ja niiden suhde ratkaistujen tikettien määrästä. Käyttäjillä on viikko aikaa vas-

tata ratkaisuviestiin, jolloin tiketti suljetaan kokonaan eikä käyttäjä voi sitä enää 

uudelleen avata. Tarvittaessa käyttäjän ollessa yhteydessä IT-tukeen ongelman 

uusiutuessa voidaan vanha tiketti avata. Mittaria tulkittaessa on otettava huomi-

oon myös, että osa käyttäjistä vastaa kiitos viestillä tiketin ratkaisuun, mikä vai-

kuttaa tulokseen. Uudelleen avattujen tikettien mittaaminen on ehdotonta FCR-

mittarin toimivuuden kannalta, jotta uudelleen avatut tiketit saadaan poistettua 

FCR-mittauksesta. Uudelleen avattujen tikettien mittaaminen antaa yritykselle 

informaatiota, suljetaanko tikettejä liian aikaisin olematta varmoja siitä, onko asi-

akkaan ongelma ratkaistu. Jos tiketti suljetaan ennen kuin asiakas on saanut 

toimivan ratkaisun, voi se vaikuttaa asiakkaan asiakastyytyväisyyteen laskien. 

Asiakas voi kokea uudelleenavaamisen työläänä tai voi syntyä kokemus, ettei 

IT-tuki ollut osaava. Uudelleen avattujen tikettien määrää on hyvä seurata asia-

kastyytyväisyyden parina. Tarkastellessa uudelleen avattujen tikettien aiheita 

voidaan niistä löytää yhteneväisyyksiä. Tämä kertoo yritykselle suoraan kehitys-

tarpeista. Jos samanlaiset tiketit avataan usein uudelleen, on lisäkoulutus aihe-

alueesta tarpeen.  
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Kuva 12. Ehdotus uudelleen avattujen tikettien dashboardista. Uudelleen avat-

tujen tikettien datasta voidaan etsiä saman aihepiirin tikettejä. 

Tiketin hintaa on myös hyvä tarkastella työtehokkuuden ja työntekijöiden tyyty-

väisyyden yhteydessä. Tällä hetkellä kohdeyritys ei mittaa IT-tuen kustannuksia 

tikettiä kohden. Jotta ymmärretään paremmin IT-tuen kustannuksia, olisi hyvä 

laskea yhdelle tiketille hinta. Näin saadaan konkreettista dataa kustannuksista 

ja niiden suhteesta IT-tuen palvelutasoon. Asiakastyytyväisyyden ollessa kor-

kea voidaan hyväksyä korkeampi tikettihinta, mutta jos asiakastyytyväisyys on 

alhainen ja lippuhinta korkea, kertoo se yritykselle kehitystarpeista. Kohteita voi-

daan tarkastella muiden mittareiden avulla ja selvittää, missä ongelma-

kohta/kohdat ovat. Lähtökohtaisesti yritykset pyrkivät alhaiseen hintaan, mutta 

hyvään asiakastyytyväisyyteen. Tällöin kustannukset on osattu miettiä tarkkaan 

ja palvelutaso on hyvä. Tällä hetkellä kohdeyrityksen asiakastyytyväisyys on 

korkea, joten tiedetään jo, että palvelutaso toimii, mutta kustannuksista ei ole 

mittauksia. Tiketinhintaa laskiessa tulisi ottaa huomioon kaikki IT-palveluhallin-

nan kustannukset IT-tuessa. Kohdeyrityksellä tämän kustannuksen laskemin on 

haasteellista, sillä IT-tukihenkilöiden työnkuviin liittyy paljon tikettien ulkopuolisia 

kustannuksia, kuten yritysostojen kautta tulleet IT-integraatiot sekä erilaiset pro-

jektit. Kustannukset tulisi tietää kuukausikohtaisesti, ja tämä tulisi jakaa kuukau-

dessa ratkottujen tikettien määrällä.  



42 

 

 

Kuva 14. Ehdotus tikettihinnan dashboardista. 

Tikettien hinnasta voidaan tutkia erilaisten kehityskohteiden vaikutuksia kustan-

nuksiin. Esimerkiksi tällä hetkellä kohdeyrityksellä on IT:n sisäisessä testikäy-

tössä chatbot-viestittelykanava, jonka tarkoituksena olisi mahdollisesti tulevai-

suudessa auttaa käyttäjiä vastaamalla heidän yksinkertaisiin kysymyksiinsä on-

gelmatilanteissa ja ohjata heitä, miten toimia tietyissä tilanteissa. Jos tiketin hin-

taa tarkasteltaisiin, voitaisiin tulevaisuudessa nähdä chatbotin vaikutukset pal-

velun kustannuksiin.  

5.5 IT-tuen työntekijöiden tehokkuus ja tyytyväisyys 

Varsinaisen palvelun lisäksi olisi hyvä mitata itse tukihenkilöiden toimintaa. Ko-

konaisvaltainen tarkastelu kertoo IT-palvelun toimivuudesta. Yksilötason tarkas-

telua voidaan hyödyntää yrityksen kehityskeskusteluissa ja henkilöstön koulu-

tuksissa. 

Koska yksi IT-palveluhallinnan suurimmista kustannuksista on tukihenkilöstö, 

olisi IT-tuen tehokkuutta kannattavaa mitata. IT-tuen käyttöaste on hyvä työnte-

hokkuusmittari, joka kertoo, kuinka tehokkaasti palvelua käytetään ja onko re-

surssit mitoitettu oikein. Alhainen käyttöaste voi kertoa esimerkiksi koulutustar-

peesta, jos tiketit ovat vieneet paljon aikaa tai esimerkiksi liiallisista resurs-

seista. Korkea käyttöaste kertoo tehokkuudesta, mutta voi antaa viitteitä myös 

ylikuormituksesta. Kohdeyrityksen IT-tuen käyttöastetta mitatessa pystyttäisiin 

hyödyntämään jo olemassa olevaa mittaria puheluiden keskimääräistä kestoa 

sekä luoda mittari, missä mitataan solving-tilassa olevaa keskimääräistä aikaa 
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ratkotuissa tiketeissä, mutta tämä vaatii jokaisen tiketin oikeanlaisen merkkauk-

sen, jolloin mittarin arvo saadaan oikein. Solving-aika ei näytä täydellistä aikaa 

tällä hetkellä, sillä jos käyttäjä vastaa sähköpostiviestiin aktivoituu automaatti-

sesti solving-tila, vaikka IT-tuki ei sillä hetkellä käytä aikaa kyseisen tiketin rat-

komiseen. IT-tukihenkilöiden työhön käytetyt tuntimäärät pystytään tuomaan 

tuntimerkkaukseen käytettävästä ohjelmasta PARM:sta. Jokainen työntekijä 

merkitsee itse omat työtunnit kategorisoiden ne, jolloin on helppo saada data 

niin, että siitä on vähennetty tukitoimien ulkopuoliset työt, jolloin käyttöaste tulos 

on realistisempi.  IT-tuen käyttöaste voidaan laskea kuvan 15 mukaisesti. 

 

Kuva 15. IT-tuen käyttöasteen laskentakaava. 

Kuvan 15 kaavan mukaan laskettu IT-tuen käyttöasteen mittaaminen on hanka-

laa ja voi helposti osoittaa vääriä tuloksia. IT-tuen tehokkuutta voidaan myös ar-

vioida vertaamalla toimintaa asetettuihin tavoitteisiin. Kohdeyrityksellä on ase-

tettu tavoite tikettien ratkomiseen menneelle ajalle, jolloin ratkomiseen kulunutta 

aikaa voidaan verrata tavoitteeseen. Tällainen mittari ei mittaa suoraan yrityk-

sen tehokkuutta, mutta antaa siitä hyvän viitteen. Yksinkertainen mittari ei si-

sällä suurta virheen riskiä ja sen arvoa on helppo tarkastella ajan funktiona. 

Näin voidaan tarkastella, jos tehokkuus on laskenut tiettynä ajan jaksona ja ta-

voite ei ole täyttynyt.  Tehokkuuden laskuun johtavia mahdollisia syitä voidaan 

etsiä muista mittareista. 
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Kuva 16. Ehdotus tavoitetehokkuuden arvioinnille vertaamalla saavutettua tu-

losta asetettuun tulokseen. Kuva mittariston dashboardista. 

IT-tuen tyytyväisyyden mittaaminen on tärkeä mittari, koska sen avulla pysty-

tään ymmärtämään syitä IT-tuen käyttöasteen mittausarvoille. IT-tuen käyttö-

aste voi olla korkea, mutta IT-tuen tyytyväisyys matala, jolloin on usein kyse yli-

kuormittuvuudesta. Jos taas IT-tuen tyytyväisyys ja käyttöaste ovat korkeita ker-

too se toimivasta IT-tuesta. Kohdeyrityksessä mitataan koko organisaation ta-

solla työntekijöiden tyytyväisyyttä kerran vuodessa sekä heidän kokemaansa 

työkuormaansa ja motivaatiota työtään kohtaan kerran kuukaudessa. Kyseinen 

mittari ei ole sisäistetty IT-palvelun mittareihin, mikä vaikeuttaa trendien syy-

seuraussuhteiden seuraamista. IT-tuen vastaukset voitaisiin koko organisaation 

kyselyistä ottaa erilleen, jolloin erillistä uutta dataa ei tarvitsisi luoda. IT-tuen tyy-

tyväisyys vaikuttaa lähes kaikkiin mittareihin ja niitä vertailemalla voidaan saada 

esille syy-seuraussuhteita. Vaikutuksia voidaan nähdä mm. asiakastyytyväisyy-

dessä. Tyytyväisyyttä voidaan mitata kokonaistyytyväisyys tasolla ja myös yksi-

lötasolla. Yksilötason tyytyväisyyttä voidaan hyödyntää esimerkiksi kehityskes-

kusteluissa. Yritys mittaa tällä hetkellä tikettien jakautumista tukihenkilöitä koh-

den, joka auttaa ymmärtämään kokonaistyytyvyyttä ja yksilötason tyytyväi-

syyttä. 
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Kuva 17. Ehdotus IT-tuen tyytyväisyysmittariston dashboardista. 

Tasapainotettu pistemäärämittari tuo kaikki yrityksen tärkeäksi kokemat mittarit 

yhteen. Tasapainotetun pistemäärä mittarin avulla nähdään tehtyjen muutok-

sien vaikutus yrityksen kokonaistoimintaan. Jotta tasapainotettu pistemäärä mit-

tari saadaan luotua, on jokaiselle tärkeäksi koetulle mittarille valittavat tavoitteet 

ja asettaa huonoin hyväksytty tulos sekä toivottu paras mahdollinen tulos. Valit-

tujen mittareiden KPI-mittareista kootaan tasapainotettu mittari, josta nähdään 

muutosten vaikutus IT-tuen suorituskykyyn. Mittaria tulisi seurata ajan funktiona, 

jolloin saadaan muutoksien vaikutus ilmeisemmin näkyviin. Aiemmin esitellyt 

mittarit ovat esimerkiksi hyviä mittareita tasapainotettuun mittariin, mutta osa 

mittareista vaativat tavoitteiden asettamisen. KPI-mittareiden avulla nähdään 

suoraan, onko tavoite saavutettu tai alitettu. Kirjallisuusosissa kuvassa 9 on esi-

tetty, kuinka tasapainotetun mittarin laskutoimitus tehdään. Kuvassa 18 näh-

dään, miltä tasapainotetun mittarin tulos näyttäisi. Kuva 18 osoittaa, että kysei-

sessä tilanteessa tavoitearvot on asetettu liian matalaksi, jolloin kehityskohtei-

den etsiminen on erittäin hankalaa. 
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Kuva 18. Ehdotus tasapainotetulle pistemäärä mittarille. Kun tavoitteisiin on 

päästy, on mittarin arvo 100. Kuvasta nähdään, että arvo ylitetään lähes poik-

keuksetta. Yrityksen tavoitteet siis ylittyvät kaikilla osa-alueilla reilusti.  

Jokainen aiemmin tässä luvussa esitetyistä mittaristoista ovat mittareita, jotka 

voitaisiin ottaa osaksi nykystä IT-palveluhallinnan mittaristoa. Mittareiden 

mukaan ottaminen vaatii tarkkojen tavoitearvojen asettmista ja ymmärryksen 

mittarin toiminnasta. Mittareita tulkittaessa ja rakentaessa on aina 

ymmärrettävä, että mittarit ovat suuntaa antavia ja niiden luominen ei ole aina 

yksinkertaista: mittari tulee aina sovittaa yrityksen toimintaan. Taulukossa 6 on 

esitetty tiivistettynä tässä luvussa esiteltyjen mittareiden tuomat hyvät puolet ja 

haasteet. 
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Taulukko 6. Tiivistettynä mittareiden tuomat hyödyt ja niiden haasteet

 

5.6 Mahdollisia tulevaisuuden mittareita 

Kaikki kirjallisuuskatsauksessa tärkeiksi koetut mittarit eivät tällä hetkellä koh-

deyritykselle sovi tai ole mitattavissa. Insinöörityön kohdeyrityksessä ei ole tällä 
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hetkellä luokiteltuna eri tason tukihenkilöitä. Jokaiselle tukihenkilölle on määri-

teltynä tietyt asiantuntijoiden osaamisalueet, mikä helpottaa palveluportaaliin 

tulleiden tikettien ohjauksen oikealle asiantuntijalle. Puheluihin vastaavat tällä 

hetkellä kaikki tukihenkilöt, ja ne on jaettu ryhmittäin päivystysviikkoihin. Koska 

tällä hetkellä ei ole eri tason tukihenkilöitä, ei First-level resolution (FLR) sekä 

tikettien siirtoanalysointi tasojen välillä ole tarpeellisia tämän hetken mittaris-

toon. Molemmissa mittareissa mitataan tiketin ohjaamista eri IT-tukihenkilö ta-

sojen välillä. Koska tällä hetkellä tasojakoa ei ole, ei mittareista saada oikeanlai-

sia tai tarkoituksen mukaisia mittauksia.  

Käytössä oleva ITSM-työkalu kerää tiedon, kuinka moni käsittelijä on käsitellyt 

tikettiä, joten tästä on mahdollista luoda mittari ja nähdä prosentuaalinen osuus 

tiketeistä, joita siirretään useammalle käyttäjälle. Tikettien käsittelijöiden määrän 

mittari mahdollistaa tikettien kulun tarkastelua IT-tuen sisällä. Lisäksi tikettien 

siirtojen määrää voidaan tarkastella IT-tukihenkilöittäin. Esimerkiksi jos IT-tuen 

työntekijälle osoitetaan paljon työasemaan kohdistuvia tikettejä ja hän siirtää 

suurimman osan eteenpäin, voidaan tällöin harkita henkilön lisäkoulutusta työ-

asemien suhteen. Myös näkymään voi lisätä mahdollisuuden nähdä, minkä ala-

kategorian tikettien välillä tapahtuu eniten siirtoja ja miettiä syytä tähän, esimer-

kiksi laajempi lisäkoulutus voi olla tarpeen. 

Kuva 19. Ehdotus dashboard-ratkaistujen tikettien käsittelijöiden määrä jakautu-

misesta. 

Vaikka First-level resolution ja tikettien siirtoanalyysitasojen välillä eivät ole tällä 

hetkellä tarpeellisia, voivat nämä tulevaisuudessa yrityksen kasvun myötä olla 
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mahdollisia mittareita tukemaan IT-palveluhallintaa. Näin ollen on hyvä ymmär-

tää niiden tarkoitus ja mahdollisuudet. Molemmat mittarit ovat kustannuksien 

kannalta keskeisiä mittareita ja antavat IT-johtajalle informaatiota mm. mahdolli-

sista koulutustarpeista. Mitä enemmän tikettejä ohjataan pois 1. asteen tukihen-

kilön puolesta, sitä suuremmat ovat tällöin kustannukset. Jos jatkuvasti saman 

tyyppisiä tikettejä ohjataan 1. tasolta eteenpäin, voisi olla hyvä lisäkouluttaa 

asia 1. tasolle. Tulevaisuuden tuoma yrityksen kasvu voi tarvita kasvavampaa ja 

laajempaa IT-tukea, jolloin tasomalli voi tulla kyseeseen. Mittarien hyödyt ja 

haasteet on esitetty tiivistettynä taulukossa 7. 

Taulukko 7. Mittareiden hyödyt ja haasteet 

 

5.7 Mittareiden raportoiminen 

Raportointia suunnitellessa on tärkeä ottaa huomioon mittareiden jatkuva kehi-

tys. Tämä edellyttää sitä, että mittaristojen kehityttäessä tulisi raportoinnin seu-

rata perässä. Raportoinnin tulisi olla siis helposti muokattavissa, jotta uudet mit-

tarit pystyttäisiin helposti näihin sisällyttämään. Mittareissa hyödynnettävä data 
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ja vanhojen mittarien tulokset tulisi olla helposti hyödynnettävissä uusissa mitta-

reissa. Esimerkiksi osassa kehityssuunnitelmassa esitetyistä mittareista perus-

tuu jo aiemmin luotujen mittareiden tuloksiin. Mittareiden luominen on haasteel-

lista, ja ne tulee sopeuttaa yrityksen toimintamalliin, toisin sanoen mittaria ei 

voida rakentaa puhtaasti vain yleisen ohjeen mukaan.  On tärkeätä luoda rapor-

tointi niin, että uuden mittarin tuominen raportointiin on mahdollisimman yksin-

kertaista.  

Raportointia rakentaessa tulee ottaa sidosryhmän tarpeet huomioon: raportoi-

daanko yrityksen toimintaa käyttäjille vai johdolle. Raportointiin tulisi sisällyttää 

tarkoitusta palvelevat mittarit. Lisäksi raportoinnissa tulisi ottaa huomioon vaih-

tuvat ajanjaksot ja trendit – mitä tulosta halutaan korostaa milloinkin. Tärkeätä 

on luoda raportointi, joka palvelisi jaksottaista vaihtelua. 

Raportointia visualisoidessa tulisi mittarit esitellä mahdollisimman selkeästi, 

jotta jokainen raportointia tutkiessaan ymmärtäisi mittarit ja niiden tavoitteet. Ra-

portoinnissa tulisi nähdä selkeästi ja nopeasti ne kohdat, missä onnistutaan ja 

missä ei. Kuten tämä insinöörityö osoittaa, eri mittarit korreloivat toistensa 

kanssa. Tällaiset mittarit olisi hyvä visualisoida raportoinnissa niin, että niiden 

yhteyksiä olisi helppo tulkita ja analysoida. Näin raportoinnista voidaan nähdä 

mahdollisia syy-seuraussuhteita ja analysoinnissa päästään syvemmälle. Tällai-

set mittarit olisi hyvä esittää raportoinnissa niin, että nähdään selkeästi molem-

pien mittareiden muutokset ja että mittareita on mahdollista tarkkailla yhdenai-

kaisesti. Tulkittaessa syvemmin mittareiden tuloksia yrityksen sisällä voi rapor-

tointi monimutkaisempaa ja yksityiskohtaisempaa, kun taas ulkoisille sidosryh-

mille esitettäessä on painotettava selkeyteen ja yksinkertaisuuteen.  

5.8 Yhteenveto yrityksen kehitysehdotuksesta 

Nykytila-analyysissä nousi esiin, ettei mittauksissa päästä tarpeeksi analyytti-

selle tasolle.  Mittareiden analytiikkaa saadaan syvennettyä, kun ymmärretään 

mittareiden väliset yhteydet, kuten insinöörityössä on esitetty.  
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Yritys voisi määritellä tasapainotetun pistemäärän mittarin, jolloin yrityksen koko 

toimintaa voisi tarkastella mittarin kautta. Mittarista nähdään, miten yrityksen ko-

konaistilanne muuttuu toiminnan muuttuessa jollakin osa-alueella.  

Nykytila-analyysissä ongelmaksi koettiin datan yhdistäminen mittaristoon. Luo-

malla uusia ja päivittämällä vanhoja mittareita saadaan jo olemassa oleva data 

tuotua mittaristoon paremmin. Lisäksi mittaristo haluttaisiin yhdistää paremmin 

tapauksiin. Kun mittaristo ja data esitetään selkeästi, voidaan helposti etsiä syy-

seuraussuhteita datan ja mittariston välillä. Esimerkiksi uudelleen avattuja tiket-

tien dataa tarkasteltaessa voidaan nähdä yhtäläisyyksiä uudelleen avattujen ti-

kettien välillä ja löytää kehityskohteita. 

Ongelmaksi koettiin, että mittaroinnissa ei päästä tarpeeksi analyyttiselle ta-

solle: miksi kyseisiä asioita mitataan ja mitä niistä voitaisiin päätellä.  Jotta mit-

tausten tekeminen olisi mielekästä, tulisi mittareille määrittää tavoitearvot: hy-

väksytty minimi ja tavoiteltu maksimi. Tällöin mittaus on merkityksellistä. Mini-

min tulisi olla vähintään palvelusopimuksen vaatimus. Maksimiarvon olisi hyvä 

tukea yrityksen tavoitteellista kasvua. Esimerkiksi yrityksen nykyinen asiakas-

tyytyväisyys ylittää usein asetetun tavoitearvon ja nykyistä asiakastyytyväisyy-

den tavoitearvoa voitaisiin nostaa. Mittareiden analysointi vaatii ymmärrystä mit-

tarien suhteista ja vaikutuksista toisiinsa kuten tässä insinöörityössä on osoi-

tettu. Kun mittarien suhteet toisiinsa ymmärretään, on helpompi hahmottaa tren-

dejä ja arvioida tulevaa. 

Konkreettisesti mittaristoon olisi hyvä lisätä tasapainotettu pistearvo, jolla voitai-

siin tarkastella yrityksen kokonaistoimintaa. Mittarilla voidaan seurata muutos-

ten vaikutusta yrityksen kokonaiskuvaan. Onko muutos kannattava esimerkiksi, 

jos asiakastyytyväisyys laskee, mutta tehokkuus nousee. 

Kirjallisuuden perusteella FCR on yksi tärkeimpiä mittareita, jota tällä hetkellä 

yritys ei varsinaisesti mittaa. Etenkin FCR-mittarin kohdalla korostuu, että mitta-

rin arvojen ja kriteerien määritys tulee olla selkeä ja yksiselitteinen. Jotta FCR-

arvo saadaan laskettua, tulisi seurata myös uudelleen avattuja tikettejä, jotka 
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FCR-tiketeistä tulee poistaa. FCR-mittarin lisääminen tukee ymmärrystä asia-

kastyytyväisyydestä ja palvelun toiminnasta. Juuri asiakastyytyväisyyttä kohde-

yritys haluaisi ymmärtää paremmin. Uudelleen avatuista tiketeistä voidaan etsiä 

tikettien yhtäläisyyksiä ja löytää esimerkiksi lisäkoulutustarpeita. Analysoimalla 

myös tiketti käsittelijöiden määrää, voidaan löytää kohteita, joista lisäkoulutus 

on tarpeen ja saadaan myös ohjattua jatkossa tiketit suoraan oikealle henkilölle.  

Asiakastyytyväisyys tuloksia analysoitaessa olisi hyvä tarkastella jo olemassa 

olevia MTTR ja tikettiin reagoimisaikamittareita. Tähän voitaisiin lisätä myös pu-

heluun reagointiin mennyt aika, johon data jo löytyy mutta ei mittaria. 

Nykytila analyysissä nousi myös esiin tarve arvioida resursseja ja työnkuormi-

tusta paremmin. Kirjallisuuskatsaukseen perustuen yrityksen resurssien mitta-

orintiin olisi hyvä ottaa mukaan työntehokkuus ja hinta tikettiä kohden mittarit. 

Tehokkuusmittari auttaa työnkuormituksen arvioinnissa. Tällä hetkellä työnkuor-

mitusta mitataan vain tikettien jakautumisella käsittelijöille. IT-tuen tyytyväisyy-

destä löytyy jo valmiiksi dataa, mutta tyytyväisyydestä ei ole vain IT-tuen vas-

tauksia sisältävää mittaria.  

Raportoinnilta ja mittaristolta toivottiin avoimuutta ja läpinäkyvyyttä. Palvelun-

tuottamiseen vaikuttavista mittareista kuten reagointiajat, FCR ja MTTR olisi 

hyvä rakentaa dashboard-raportointi, joka on helposti käyttäjän nähtävissä esi-

merkiksi palveluportaalissa, missä käyttäjä voi luoda tiketin. Mittareiden yhtäläi-

syyksiä on helppo ymmärtää, kun mittareiden tuloksia voidaan nähdä ajan funk-

tiona ja toisiinsa vaikuttavia mittareita samanaikaisesti. Raportointi on selkeää, 

kun raportoinnissa näkyy mittauksen tavoitearvo ajan funktiona sekä tavoitteen 

minimi- ja maksimiarvot. Esimerkiksi on esitetty MTTR ja tehokkuusnäkymä ku-

vassa 16. Tällä hetkellä yrityksessä kaikki eivät pääse raportointiin käsiksi, 

koska tällä hetkellä siihen vaaditaan Power BI Pro -lisenssi. Raportointi olisi 

hyvä tuoda kaikille heille saatavaksi, joita mittaaminen koskee ja kenelle tuote-

taan palvelua, jotta kukin näkisi asetetut tavoitteet ja palvelutehokkuus olisi lä-

pinäkyvämpää.  
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Taulukko 8. Tiivistetysti nykytila-analyysissa nousseet heikkoudet ja nii-
hin esitetyt ratkaisut
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6 Tuloksen validointi ja jatkotoimenpiteet 

Tässä luvussa käydään läpi kehityssuunnitelman validointiprosessia. Kehitys-

suunnitelma, esitetyt mittaristot ja raportointi käytiin läpi yhdessä tietohallinto-

johtajan ja kahden IT-palvelupäällikön kanssa.  

6.1 Validointi 

Validointivaihe käytiin MS Teams -kokouksessa, jossa tulokset esitettiin tieto-

hallintojohtajalle ja IT-palvelupäälliköille. Kehityssuunnitelmasta esiteltiin ehdo-

tetut mittarit, niiden tuomat hyödyt ja luodut ehdotetut dashboard-näkymät. Ra-

portoinnin esittely käytiin läpi jokaisen mittarin kohdalla ja esitettiin, miten tulok-

sien tulkinta olisi mahdollisimman helppoa mittareita tulkittaessa.  

Validoinnin tarkoituksena oli käydä tulokset läpi yrityksen kanssa ja katsoa eh-

dotettujen mittareiden mahdollisuuksia kohdeyrityksessä. Keskustelua käytettiin 

pääasiassa ehdotettujen mittareiden potenttiaalisuudesta osana kehitettyä mit-

taristoa. Kuinka ehdotetut mittarit sopisivat yrityksen toimintaan sekä jo olevien 

mittarien rinnalle nyt tai tulevaisuudessa? Jokainen mittari pisteytettiin asteikolla 

1–5, kuinka hyödylliseksi mittari koettiin yritykselle, kuinka tärkeä mittari olisi 

tällä hetkellä, kuinka tärkeänä mittari olisi tulevaisuudessa sekä luodun 

dashboardin selkeys/ulkonäkö? Lisäksi mittareista kerättiin kyselyn aikana 

avointa palautetta. Taulukossa 9 on esitetty mittareiden tulosten keskiarvo niin, 

että tällä hetkellä hyödyllisin mittari on sijoitettu ylimmäksi. 
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Taulukko 9. Mittareiden validointikysymysten tulokset. Asteikko: 1 merkitykse-

tön, 2 vähäinen merkitys, 3 kohtalainen merkitys, 4 merkittävä ja 5 erittäin mer-

kittävä. Ulkonäkö asteikko: 1–5, epäselvä–erittäin selvä.

 

Insinöörityön kehityssuunnitelman läpikäynnissä työpaikan insinöörityön ohjaa-

jan kanssa sekä kehityssuunnitelman validoinnissa lähes jokainen mittari koet-

tiin hyödylliseksi yrityksen toiminnalle ja kehitykselle. Jokainen mittari nähtiin 

mahdollisuutena olla osana mittaristoa tulevaisuudessa. Vaikka esitellyt mittarit 

koettiin mahdollisiksi ottaa käyttöön, on osan mittareista toiminta määriteltävä 

tarkkaan ennen käyttöönottoa. Esimerkiksi FCR vaatii selkeät kriteerit ja ohjeet, 

mitkä tiketit voidaan tällaisiksi määrittää. FCR koettiinkin hankalimmaksi mitta-

riksi ja tällä hetkellä vähiten tarpeelliseksi. Kohdeyrityksen ITMS-työkalu Efec-

tessä on mahdollista erilaisten attribuuttien lisääminen, jota hyödyntäen voitai-

siin kriteerit täyttävät tiketit siirtää suoraan FCR-atribuutin alle. Tämä helpottaisi 
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tikettien seurantaa ja FCR-mittarin luomista. Osassa 5 kehityssuunnitelmassa 

esitetty FCR-vaihtoehto koettiin harkittavaksi vaihtoehdoksi alkuun, mutta tule-

vaisuudessa FCR-attribuutti voisi olla hyödyllinen. 

Tikettikohtainen hinta koettiin hyvänä mittauskohteena, mutta mittarin ei koettu 

olevan tärkein lisäys nykyisiin mittareihin. Kuten FCR:n kanssa, hankalaksi ko-

ettiin mittarin määrittäminen, koska tarkkoja kustannuksia tikettien ratkomisesta 

ei saada. Kustannukset ovat suuntaa-antavia ja myös tiketteihin mennyttä aikaa 

on hankala arvioida tällä hetkellä. Ennen allianssisopimusta käytössä ollut 

ITSM-työkalu oli laskenut tikettikohtaisen hinnan. Tikettikohtaisen hinnan mit-

taaminen antaisi tiedon, onko hinta-allianssi sopimuksen aikana muuttunut. Ti-

kettikohtainen hinta nähtiin kiinnostavana kohdeyrityksen tuottoa mittaaville mit-

tareille. 

IT-tuen käyttöasteen mittarin yhteydessä nousi keskustelua mahdollisuudesta 

luoda palveluportaaliin kenttä, johon IT-tukihenkilö pystyisi määrittämään arvioi-

dun käytetyn ajan tikettiä kohden. Tällöin tiedon oikeellisuus on kiinni tiketin kir-

jaajasta sekä tämä toisi lisävaiheen kirjaukseen. Lisäksi tulisi ottaa huomioon, 

että mittari toimii oikein, vaikkei aikaa syötettäisi. Ongelmana on, että monia ti-

kettejä voidaan käsitellä samanaikaisesti, jolloin tiketti kohtainen aika on vaikea 

määrittää ja laskea portaalin kautta.  

IT-tuen työntekijöiden tyytyväisyyden mittari koettiin tärkeimpänä mittarina nyt ja 

tulevaisuudessa. Mittarille nousi muutama kohta missä tätä voitaisiin kysyä ja 

kerätä data työntekijöiltä. Tällä hetkellä kohdeyrityksessä on käytössä vire ky-

sely, jossa työntekijöiltä kysytään työn kuormittavuudesta ja mahdollisuudesta 

kehittyä työssään. Kyseisessä kyselyssä ei kuitenkaan kysytä IT-tuen kokonais-

valtaista tyytyväisyyttä työhönsä. Tämä olisi mahdollista lisätä kyselyyn mu-

kaan, jolloin saataisiin kerran kuukaudessa tulokset. Esille nousi myös mahdolli-

suus kysyä tyytyväisyyttä viikoittain viikkopalaverissa, jolloin esille voisi tulla tar-

kempiakin syitä tyytyväisyyden muutoksille, esimerkiksi erilaiset työviikkoa pit-

kittävät yritysintegraatiot ja niiden vaikutukset.  
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Tasapainotettu pistemäärä mittari koettiin hyvin mielenkiintoisena ja potentiaali-

sena mittarina. Mittarin tuoma näkemys kokonaisvaltaisesta muutoksesta mitta-

ristossa ja yrityksessä kiinnosti. Lisäksi yritys oli kiinnostunut puheluun reagoin-

tiin menneen ajan mittarista. Mittariin ei kuitenkaan tällä hetkellä saada hyvää 

dataa. 

Tikettien dashboard-näkymä koettiin selkeäksi ja helposti ymmärrettäväksi. Yri-

tys haluaa analysoida mittareiden arvoja syvemmin tutkiessa sisäisiä mittareita. 

Esimerkiksi tiketeistä halutaan nähdä niiden jakautuminen tiettyihin aihe aluei-

siin ja IT-tuki henkilöiden välillä tai esimerkiksi tarkastellessa tikettien hintaa, 

maksaako mobiililaite tiketit enemmän kuin ohjelmisto tiketit. Kuten kehityssuun-

nitelmassa esitettiin mittariston tulisi mahdollistaa arvojen avaamisen syvem-

mälle, jotta voitaisiin löytää yhteneväisyyksiä tikettien välillä ja löytää kehitys-

kohteita. Vaikka tällä hetkellä allianssisopimuksessa on asetettu tavoitearvot 

mittareille, nähtiin hyvänä kehityssuunnitelmassa ehdotetut IT-tuen mittariston 

omat sisäiset tavoitearvot. Näin yrityksellä on tavoitteet, mihin pyrkiä kehittä-

mällä toimintaa sekä nähdään onnistuminen ja kehitys. 

Validointi vahvisti, että insinöörityön haluttu lopputulos on saavutettu. Tällä het-

kellä olevat mittarit ovat tutkimuksissa hyviksi koettuja mittareita mittaamaan IT-

palveluhallintaa. Vaikka kaikkia mahdollisia mittareita ei vielä ole ymmärretty ot-

taa osaksi mittaristoa, ymmärrettiin uusien mittareiden potentiaali ja mahdolli-

suus tulevaisuudessa osana IT-mittaristona. Nykyisten ja vanhojen mittareiden 

yhteyden ymmärtäminen antaa tulevaisuudessa mahdollisuuden tehdä päätök-

siä dataan ja mittauksiin perustuen.  

Todellinen ja lopullinen validointi pystytään toteuttamaan, kun nykyisiä mittaris-

toja päivitetään ja tuodaan ehdotettuja mittareita osaksi mittaristoa. Tällöin näh-

dään todellisuudessa mittareiden tuoma potentiaalisuus ja arvo yritykselle. 
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6.2 Jatkotoimenpiteet 

Kohdeyrityksellä on tällä hetkellä käytössä useita mittaristoja ja niistä on koottu 

erilaisia dashboardeja Power BI:hin. Datalähteet ovat tällä hetkellä eri Power B 

tiedostojen dashboardeissa. Kuten tässä insinöörityössä on esitetty, on hyvä 

luoda dashboardit niin, että uusien mittaristojen tuominen ja vanhojen päivittä-

minen on mahdollisimman helppoa. Jotta tulevaisuudessa olisi helpompaa 

luoda uusia mittareita ja selkeämpiä raportteja, olisi hyvä rakentaa Power BIhin 

tiedosto, mikä sisältää kaikki mahdolliset datalähteet. Tämän avulla on helpom-

paa päivittää vanhoja mittareita ja tuoda niiden rinnalle uusia, kun kaikki datat 

on yhdessä paikassa. Tämä olisi hyvä tehdä ennen nykyisen mittariston laajen-

tamista. 

Validoinnin kysymyksien tuloksista nähdään, että IT-tuen työntekijöiden tyyty-

väisyyden mittaria pidettiin erittäin merkityksellisenä mittarina nyt ja tulevaisuu-

dessa. IT-tuen työntekijöiden tyytyväisyyden mittari olisi hyvä tuoda mukaan 

mittaristoon ensimmäisenä. Tulee arvioida, onko kysymys hyvä lisätä kuukausit-

taiseen vire kyselyyn, jolloin kyselyn pituus kasvaa hieman vai onko hyvä luoda 

erillinen kysely, joka kysytään viikko palaverin yhteydessä. Jälkimmäisessä 

muutosta voidaan seurata viikoittain. Alustavasti kyselyä voitaisiin kokeilla viik-

kopalaverin yhteydessä ja katsoa, kuinka se otetaan vastaan.  

Toiseksi parhaaksi koettu mittari oli puheluihin mennyt reagointiaika. Ensiksi tu-

lisi selvittää, olisiko mahdollista saada dataa niin, että jokaiseen puheluun men-

nyt reagointi aika tiedettäisiin, jotta pystytään laskemaan tarkka keskimääräinen 

reagointi aika puheluille. Myös tulisi pohtia tapaa, jolla tämän saisi automaatiois-

tua, koska tällä hetkellä data on ladattavissa Excel-tiedostona operaattorin por-

taalista.  

Tasapainotettu pistemäärä herätti suurta kiinnostusta validointivaiheessa, joten 

mittaria tulisi miettiä syvemmin: mitkä mittarit valittaisiin ja mittareihin asetetta-

vat tavoitearvot. Mittarin avulla saataisiin näkemys kohdeyrityksessä tehtyjen 

muutosten vaikutuksesta yrityksen kokonaiskuvaan.  
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Muiden mittareiden osalta koettiin niiden lisääminen mittaristoon vähän merkit-

tävänä. Tulevaisuudessa mittareiden kuitenkin nähtiin olevan kohtalaisen mer-

kittäviä-merkittäviä välillä. Tiketinhinta ja IT-tuen käyttöastetta tulisi pohtia tar-

kemmin. Miten ne pystyttäisiin toteuttamaan kohdeyrityksessä niin, että niiden 

tulokset olisivat mahdollisimman tarkkoja. 

Tulevaisuuden kehitys näyttää, onko tikettien siirtoanalyysi- ja first-level resolu-

tion -mittarit tarpeellisia. Validoinnin aikana heräsi keskustelua ja validoinnin tu-

loksista huomataan, että ne koettiin mahdollisina tulevaisuuden mittareina. Tau-

lukossa 10 on esitetty jatkotoimenpiteille priorisoitu järjestys. 

Taulukko 10. Jatkotoimenpiteiden priorisoitu järjestys. 
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7 Yhteenveto ja johtopäätökset 

Tässä osiossa käydään läpi insinöörityön koko prosessi tiivistettynä ja analysoi-

daan insinöörityö. 

Insinöörityön kohdeyrityksessä on käytössä laaja IT-palveluhallinnan mittaristo. 

Kohdeyrityksen mittaristo ei aiemmin perustunut kirjalliseen tutkimukseen, vaan 

mittaristo on kasvanut ajan mittaan ja uusia mittareita on luotu tarpeen mukaan. 

Mittaristot perustuvat allianssisopimukseen sisällettyihin mittareihin. Kohdeyritys 

on kasvava yritys, jolloin palvelu- ja kustannustehokkuuden ylläpitäminen vaatii 

toimivan ja hyvin suunnitellun mittariston seuraamaan IT-palveluhallinnan te-

hokkuutta ja toimivuutta.  

Toimivien ja oikeiden mittareiden löytäminen ja valitseminen vaativat yrityksen 

sekä mittareiden toiminnan syvemmän tuntemuksen ja ymmärtämisen. Mitatta-

essa palvelun eri osa-alueita on ymmärrettävä eri mittareiden suhteita toisiinsa 

ja niiden vaikutukset toisiinsa. Oikeilla ja toimivilla mittareilla kohdeyritys pystyy 

löytämään kehityskohteita ja johtamaan IT-palvelua hallitusti datan avulla. Jotta 

johtaminen mittareiden avulla on helppoa ja selkeää, on tärkeä osata luoda te-

hokkaita raportoinnin dashboardeja. Tulosten seurannan ja analysoinnin tulisi 

olla helppoa ja selkeää. Huonosti suunniteltu raportointi ja mittareiden 

dashboardit voivat viedä turhaa aikaa. Mittareiden suunnitteluun tulee siis pa-

nostaa. 

Insinöörityön tavoitteena oli luoda kehityssuunnitelma, jonka avulla voidaan ny-

kyistä mittaristoa ja raportointia kehittää. Nykytila-analyysillä määriteltiin mitta-

riston ja raportoinnin vahvuudet ja heikkoudet. Kirjallisuuskatsauksella yrityksen 

käytössä olevat mittarit saivat pohjakseen tutkittua tietoa, ja yrityksen mittaristoa 

voidaan kehittää tutkittuun tietoon perustuen.  Kirjallisuusosiossa esitellään ku-

kin mittari, joka on tutkimusten mukaan koettu hyviksi mittareiksi mittaamaan IT-

palveluhallintaa. Insinöörityö avaa tutkitusti hyväksi koettuja IT-palveluhallinnan 

mittareita ja avaa näiden mittareiden yhteyksiä toisiinsa sekä raportoinnin huo-

mioon ottamista mittaamisessa.  
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Tutkimuksissa parhaiksi koetuista mittareista luotiin taulukko, jossa nähtiin sel-

keästi, mitä mittareita kohdeyritys jo hyödynsi IT-palveluhallinnan mittaami-

sessa. Mittareista, joita ei vielä ollut käytössä, luotiin kehityssuunnitelma koh-

deyritykselle. Kehityssuunnitelma osoittaa kuinka mittarit voitaisiin rakentaa 

kohdeyrityksessä ja kuinka niitä voitaisiin visualisoida raportoinnissa. Kehitys-

suunnitelmassa huomioitiin yrityksen nykytila-analyysissa esiin tulleet heikkou-

det, kuinka niitä voitaisiin kehittää. Insinöörityö validoitiin kohde yrityksessä ja 

insinöörityö täytti asetetut tavoitteet. 

7.1 Insinöörityön analysointi 

Insinöörityön lopputuloksena luotiin kehitysehdotus IT-palvelun mittaamiseen ja 

raportoimiseen, jonka avulla saataisiin arvokasta tietoa palvelun laadusta hel-

pottamaan yrityksen liiketoimintaa ja parantamaan prosesseja. Nykytila-analyysi 

ja kirjallisuuskatsaus antavat kohdeyritykselle arvokasta tietoa omista käytössä 

olevista IT-palvelun mittareista sekä niiden tärkeydestä palvelun laadun ja kus-

tannusten seuraamisessa. Insinöörityön avulla yksittäisiä mittareita ja niiden 

suhteita toisiinsa ymmärretään paremmin, jolloin niistä saadaan potentiaaliset 

hyödyt ja mahdollisuudet irti. 

Tämän insinöörityön vahvuuksia on sen kattavuus ja insinöörityön kohdentami-

nen vahvasti kohdeyrityksen tarpeisiin. Insinöörityön kautta kohdeyritys sai mo-

nia kehitysehdotuksia, esimerkiksi mitä hyväksi todettuja mittareita ei tällä het-

kellä yrityksessä käytetä. Jokaisen mittarin, joka ei vielä ollut käytössä, esiteltiin 

yrityksen kannalta ja mittareiden hyödyt sekä haasteet kuvattiin kohdeyritykselle 

kohdentaen. Yritykselle esiteltiin ehdotus mittariston ulkonäöstä ja kuinka mittari 

saataisiin rakennettua yrityksen dataa hyödyntäen. Ennen esimerkki mittarin ra-

kentamista varmistettiin, että mittarin data on kohdeyrityksessä saatavissa. 

Vaikka insinöörityössä on laajasti esitetty kirjallisuudessa hyväksi koettuja mitta-

reita ja niiden hyötyjä, on mittaristo käsitteenä hyvin laaja. Tämä insinöörityö 

keskittyi palvelulaadun mittaamiseen ja IT-tuen kustannuksiin. IT-palveluhallin-
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nassa on kuitenkin paljon prosesseja, joita tulisi myös mitata ja tutkia. IT-palve-

luhallinta on laaja kokonaisuus, joka vaatii kattavan ymmärryksen sen toimista. 

IT-palveluhallinta sisältää monia mitattavia alueita, kuten erillisten projektien ja 

prosessien suunnittelu ja toiminta. Tulisi myös tutkia ja pohtia, miten niitä voitai-

siin mitata, jotta saataisiin entistä tehokkaampi mittaristo tukemaan koko IT-pal-

veluhallintaa. Insinöörityön nykytila analyysissa heikkoudeksi nousi raportoinnin 

automaation puute. Osaa dataa ei tällä hetkellä saada automatisoitua, joten tätä 

tutkia syvemmin, kuinka se olisi mahdollista. Automatisointi säästää aikaa ja 

helpottaa mittariston lukemista ja raportoimista. Sen avulla tieto saadaan ajan 

tasalle pienellä viiveellä, ilman tarvetta ladata itse tietoa raporttiin ja mittariin. 

Tulisi myös tutkia keinoja, joilla saadaan tuotua mittarit selkeästi näkyviin auto-

matisoituina käyttäjille seurattavaksi esimerkiksi palveluportaaliin. 

IT-palvelun, IT-tuen ja tikettien mittaaminen ei ole yksinkertaista vaan vaatii 

vahvan kokonaiskuvan liiketoiminnan ympäristöstä, toimintamalleista ja tavoit-

teista. Lopullinen arvio mittareiden vaikutuksesta, toimivuudesta ja hyödyllisyy-

destä saadaan, kun mittarit on otettu käyttöön ja niiden toimintaa on seurattu 

useamman aikajakson ajan.  

7.2 Loppusanat 

Mittareita miettiessä yrityksen tulisi olla tarkka mittareiden valinnassa. Jokainen 

yritys vaatii omat mittarit, jotka sovitetaan yrityksen toimintamalliin. Jokaisella 

yrityksellä on omat arvot, tavoitteet ja saavutukset. Mittaristoa tulee tarkastella 

kokonaisuutena ja uusia mittareita luodessa tarkastella niiden yhteensopivuus 

vanhojen mittareiden kanssa. Väärin käytettynä mittaustulokset vääristyvät ja 

johtavat huonoihin kehityspäätöksiin yrityksessä. Jokaisen, jota mittaristo kos-

kee, on ymmärrettävä mittarin tarkoitus ja sen tavoitteet. Ymmärretty mittaristo 

vähentää virheiden määrää mittauksissa.  

Jatkuvasti kehittyvässä maailmassa mittareiden ja raportoinnin tulisi olla hel-

posti muokattavissa. Mittareiden, jotka korreloivat toistensa kanssa, tulisi olla 

helposti tarkasteltavissa samanaikaisesti. Tällöin nähdään nopeasti syyseuraus-
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suhteita. Selkeät ja visuaalisesti mietityt raportointi näkymät helpottavat jokaista 

mittaria tulkitsevaa henkilöä mittareiden arvojen tulkitsemista. Raportoinnissa 

on myös erittäin tärkeätä, että mittareiden tavoitteet on selkeästi määritetty ja 

esillä.  

Parhaimmillaan mittaristo tukee yrityksen kehitystä ja edesauttaa tavoitteiden 

saavuttamista. Mittarien avulla toimintaa voidaan kehittää tiedolla johtamisen 

avulla. Kuitenkaan yhtä oikeaa mittariston rakennusohjetta ei voida määrittää. 
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