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Opinnaytetybn  aiheena oli tiedon laatu suuren  kansainvalisen
teknologiayrityksen operatiivisessa toiminnassa. Kehittdmistyon tavoitteena oli
selvittaa, mita laatuongelmia tai -puutteita operatiivisissa tiedoissa on, ja mitka
tietoon liittyvat asiat hidastavat, vaikeuttavat tai estavat asiantuntijoita toimimasta
laadukkaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Lisaksi tavoitteena oli tuoda esille
kehitysehdotuksia, miten operatiivisen tiedon hallintaa voisi kehittda niin, etta
seka asiakastyytyvaisyys etta palvelujen ja toimitusten laatu paranevat.

Tutkimuskysymyksena opinnaytetyossa oli, mitka tietoon liittyvat asiat
operatiivisella tasolla hidastavat, vaikeuttavat tai estavat asiantuntijoita
toimimasta laadukkaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Tietoperusta ja teoria
muodostui kolmesta osa-alueesta, joita olivat moninainen tieto, laatu
liketoiminnan Iahtdkohtana seka master data.

Tutkimusmenetelma oli tapaustutkimus. Kvalitatiivinen aineisto kerattiin
kahdessa vaiheessa haastatteluilla. Ennen ensimmaista vaihetta tiedon
laatuongelmiin tutustuttiin asiakaspalautteiden avulla. Ensimmaisessa vaiheessa
haastateltiin neljaa eri asiantuntijaryhmaa tyossa kohdatuista ongelmista liittyen
tiedon laatuun. Ryhmahaastatteluihin osallistui yhteensa 18 haastateltavaa.
Aineistot analysoitiin kayttaen sisaltdanalyysia. Viimeisessa vaiheessa pidettiin
syventava haastattelu, jossa ryhmahaastattelujen tulokset kaytiin lapi
toimeksiantajan kanssa ja yrityksen strategian kannalta olennaisimmista
|0ydoksista luotiin kehittamisehdotukset.

Opinnaytetyon keskeisena tuloksena ilmeni useita tiedon laatuun liittyvia
ongelmia, jotka saattavat nakya asiakkaan suuntaan palvelujen ja toimitusten
laatuongelmina. Vastauksista ei noussut esiin mitaan yksittaista tietoa tai
jarjestelmaa. Tiedon luokista eksplisiittisen ja deklaratiivisen tiedon katsottiin
sisaltavan useimmiten tiedon laatu ongelmia. Opinnaytetyosta saatua materiaalia
voidaan hyodyntaa yrityksen tulevissa kehityshankkeissa.

Avainsanat kehittamistutkimus, laadullinen, laatu, master data,
operatiivinen tieto
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The subject of the thesis was the quality of information in the operational activities
of a large international technology company. The goal of the development work
was to find out what quality problems or deficiencies there are in the operational
data, and what issues related to the data slow down, make it difficult or prevent
specialists from working to achieve a high-quality end result. In addition, the goal
was to bring forward development proposals on how the management of
operational data could be developed so that both customer satisfaction and the
quality of services and deliveries improve.

The research question in the thesis was which information-related issues at the
operational level slow down, make it difficult or prevent experts from working to
achieve a high-quality end result. The knowledge base and theory consisted of
three areas, which were manifold knowledge, quality as a starting point for
business, and master data.

The research method was case study. Qualitative data were collected in two
phases by using interviews. Before the first phase, information quality problems
were identified with the help of customer feedback. In the first phase, four different
groups of experts were interviewed about the problems encountered in the work
related to the quality of information. A total of 18 interviewees participated in the
group interviews. The data were analyzed using content analysis. In the last
phase, an in-depth interview was held, where the results of the group challenges
were reviewed, and development proposals were created from the most relevant
findings in terms of company’s strategy.

The main result of the thesis revealed several problems related to the quality of
information which may be seen as problems with the quality of services and
deliveries from customer point of view. No individual information or system
emerged from the answers. Of the categories of information, explicit and
declarative information were considered to contain most often information quality
problems. The material obtained from the thesis can be used in company's future
development projects.
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1 JOHDANTO

Operatiivisen tason muutoshallinnassa tyoskennellessani olen havainnut
paivittaisessa tyossa tarvittavan tiedon maaran kasvavan koko ajan. Tieto on
pirstaloitunut useaan eri paikkaan eika aina voi olla varma siita, mista loytyy
nopeimmin ja varmemmin oikea sekd ajantasainen tieto. Oman kokemukseni
mukaan oikean ja ajantasaisen tiedon etsimiseen menee usein turhaa tybaikaa.
Lisaksi asiakkaan tyopyynnon toteuttaminen puutteellisin tiedoin saattaa
aiheuttaa laatuongelmia ja huonon palvelu- tai toimituskokemuksen asiakkaalle.
Tata asiaa halusin lahted tarkastelemaan alhaalta ylospain. Eli etsimaan
operatiivisella tasolla tyoskentelevien tyontekijoiden kokemuksia tiedon laadun
vaikutuksista tyohon seka etsimaan niita operatiivisen tason tietoja, joissa
esiintyy laatuongelmia tai -puutteita. Lopputuloksena tarkoitus oli tuoda esille
kehitysehdotuksia, siitd miten operatiivisen tiedon hallintaa voisi parantaa niin,

etta seka asiakastyytyvaisyys etta palvelujen ja seka toimitusten laatu paranevat.

Toikon ja Rantasen (2009, 48-49) mukaan alhaalta yl6spain suuntautuvassa
kehittamistoiminnassa lahdetaan liikkeelle tyontekijoiden asiantuntijuudesta.
Kehittamisen lahtokohtana on yksittaisten operatiivisella tasolla tydskentelevien

tyontekijoiden havaitsemat haasteet ja ongelmakohdat.

Olen aikaisemmin tydurani aikana tydskennellyt testausorganisaatiossa
viidentoista vuoden ajan ja ollut sita kautta tekemisissa laadun kanssa. Olen
nahnyt laadun hallintaa ja kasittelya yleensa tuote- ja
sovelluskehitysnakokulmista. Tassa opinnaytetydossa minua kiinnosti tarkastella,
miten laatu nakyy operatiivisessa toiminnassa, kun kyse on jatkuvista palveluista

ja kohteena on toiminnassa kaytettavan tiedon laatu.



Tama ylemman ammattikorkeakoulun (YAMK) opinnaytetyo on laajuudeltaan 30
opintopistetta. Kehittamispainotteisen opinnaytetyohon lahtokohtana on
konkreettinen tydelaman ongelma, johon etsitdan kehitysehdotuksia. (Lapin AMK
2022.) Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden (2020, 12—14) mukaan liiketoiminnan
menestyksen edellytyksena on jatkuva kehittdmisty0. Nopeasti muuttuva
maailma, digitalisaatio ja globaali toimintaymparisto luovat jatkuvia
muutostarpeita yrityksen toimintoihin. Toiminta perustuu ynha enemman tietoon
sekd sen hallintaan. Tulevaisuudessa liiketoiminnan kehittamiseen liittyva
osaamisen merkitys korostuu. Tama kehittamistehtava antoikin tekijalleen
mahdollisuuden hyoddyntaa opittuja asioita Tiedolla johtamisen asiantuntija -

koulutusohjelmasta.



2 TOIMEKSIANTAJAYRITYKSEN TOIMINTAYMPARISTO

Tehtavien paatosten laatu dataohjatuissa organisaatoissa antaa yrityksille
selkean kilpailuedun etenkin digitaalisissa hankkeissa. Organisaatioissa
kuitenkin kohdataan monenlaisia esteita, jotka hidastavat tai rajoittavat tietoon
perustuvaa paatoksentekoa (Kosonen 2019, 3—4.) Gartnerin (2018) mukaan
huono tiedon laatu aiheuttaa keskimaarin jopa 15 miljoonan dollarin vuotuiset
kustannukset yrityksille. Gartnerin (2022, 2, 15) raportin mukaan 65 prosenttia
vastaagjista oli sita mielta, ettd nykyaan tehtavat paatokset ovat paljon
monimutkaisempia kuin kaksi vuotta sitten. Samassa raportissa kerrotaan, etta
vuoteen 2023 mennessa datanlukutaidosta tulee nimenomainen ja valttamaton

liketoiminnan arvon vauhdittaja.

Samoja haasteita on toimeksiantajana toimivassa suuressa
teknologiayrityksessa (Yritys X), jolla on asiakkaita lahes sadassa maassa ja
jossa tydskentelee yli 20 000 asiantuntijaa ympari maailmaa. Organisaatiossa
asiakkaille toimitettavien tuotteiden ja toimitusten laatu on vahvasti esilla, ja
laatua seurataan monenlaisilla mittareilla. Asiakastyytyvaisyyden selvittdmisessa
avainasemassa ovat seuraavat kyselyt: DEX (Delivery Experience), REX
(Relationship Experience) ja NPS (Net Promoter score). Yritys X:n sisalla laatua
ja asiakastoimituksia seurataan useilla KPl-raporteilla (Key Performance

Indicator).

Opinnaytetyon toimeksiantajayrityksessa on kaynnissa Data Excellence -hanke,
jossa tavoitteena on maaritella datan kayttd ja datan kaytdon periaatteet seka
tavoitteet organisaation liiketoiminnassa. Hankkeessa maaritellaan tarvittavat
prosessit, vaiheet, roolit ja vastuut datan arvoketjulle liiketoimintojen hallinnassa.
Hankkeessa luotava datastrategia ja  -arkkitehtuuri luo perustan
menestyksekkaalle datalahtdiselle toiminnalle. Pitkan aikavalin tavoitteena on
hyddyntaa koneoppimista ja tekoalya paatoksenteon tukena. Hankkeessa datan
laatu on merkittavassa roolissa. Datan laadun parantamista ja ymmarrysta sen
tarkeydesta tuodaan tulevaisuudessa esille esimerkiksi koulutuksilla. Tavoitteena
on luota organisaatioon datakulttuuri, jossa jokaisen vastuulla on tehda oma
osansa tiedon ja master datan hallinnassa. Data Excellence -hankkeessa
haastatellaan organisaation eri toimintojen johtotehtavissa toimivia henkiloita.
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Vaikka tdama opinnaytety0 ei ollut osa Data Excellence -hanketta, haastatteluissa
kaytettiin osin samoja kysymyksia, jotta taman opinnaytetyon tuloksia voidaan
hyodyntaa ja tarvittaessa verrata hankkeen tuloksiin. Tassa opinnaytetyossa
minulla oli mahdollisuus tarkastella asiaa alhaalta yl6spain ja tuoda operatiivisella
tasolla tyoskentelevien henkildiden kokemus ja asiantuntemus esille. Saadut
tulokset operatiiviselta tasolta viedaan eteenpain Data Excellence -hankkeelle ja

sita kautta ylemmalle johdolle.
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3 KEHITTAMISTYON TAVOITE, RAJAUS JA TUTKIMUSMENETELMAT

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd, mitka tietoon liittyvat asiat
operatiivisella tasolla hidastavat, vaikeuttavat tai estavat asiantuntijoita
toimimasta laadukkaan lopputuloksen saavuttamiseksi. Ongelmakohteiden
kartoitus antaa ymmarryksen siita, millaisia ongelmia paivittaisessa tyossa
kohdataan. Kehittamistehtavan keskiossa on tiedon laatu ja tiedon laadun
parantaminen operatiivisessa toiminnassa. Lopputuloksena tavoite on listata
kehityskohteet, miten operatiivisen tason tietojen laatua parantamalla

parannetaan myos asiakastoimitusten laatua ja asiakkaan kokemaa laatua.

Tassa opinnaytetyossa keskitytdan paaosin suomalaisiin  asiakkuuksiin ja
haastatellaan operatiivisella tasolla tyoskentelevia ihmisia. Haastatteluissa
kaytetaan osin samoja kysymyksia, joita Data Excellence -hankkeessa esitetaan
yrityksen johdolle. Vaikka tama opinnaytetyd ei ole osa kyseistd hanketta,
opinnaytetyosta saatavia tuloksia voidaan hyodyntaa Data Excellence
-hankkeessa syvallisemman ymmarryksen saamiseksi. Opinnaytetydn
varsinaisena tavoitteena on etsia keinoja siihen, miten operatiivisen tiedon
hallintaa olisi mahdollista kehittda niin, ettd myos asiakastyytyvaisyys ja

asiakkaiden kokemus palvelun laadusta paranee.

Tutkimusmenetelmana toimii kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma ja
lahestymistapana tapaustutkimus. Aineisto keratdan ensimmaisessa vaiheessa
ryhmahaastatteluilla ja toisessa vaiheessa syventavilla haastatteluilla. Ennen
ensimmaisen vaiheen haastatteluja aiheeseen perehdytaan analysoimalla
toimitusten laatua koskevia asiakaspalautteita kolmen kuukauden ajalta, jotta
ymmarrys asiakaskokemuksista syventyisi. Asiakaspalautekyselyja lahetetaan

asiakkaille saanndllisin valiajoin asiakastiimien toimesta.
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4 MONINAINEN TIETO

4.1 Tiedon hierarkia

Yleisen maaritelman mukaan "tieto on informaatiota, jolla on arvo” (Karl6f & Helin
Lovingsson 2009, 296). Tiedon maarittelysta on kayty filosofista keskustelua
kreikkalaisesta aikakaudesta lahtien ja siita on kayty useita tietoteoreettisia
vaittelyita (Alavi & Leidner 2001, 108-109). Kapylan ja Saloniuksen (2013, 11)
mukaan "tieto” kasitteena on ongelmallinen, koska eri ihmisilla saattaa olla sille
eri merkitys. Paatoksenteossa kaytettava tieto on usein yhdistelma erilaisia
tiedon lajeja ja muotoja. Kasitys siita, mika on kulloinkin oikeaa tietoa paatoksen
teon tueksi, muodostuu useasta eri asiasta. Siihen vaikuttavat arvot, havainnot,

uskomukset, teoriat seka paamaarat.

Tieto voi olla kuvallisessa, numeerisessa tai kielellisessa muodossa, jolloin se on
eksplisiittista eli nakyvaa tietoa. Tallainen tieto on helposti jaettavaa ja
dokumentoitavaa. Tieto voi olla my0Os hiljaista tietoa, joka nakyy toiminnassa,
mutta sen pukeminen sanoiksi ja sen dokumentointi voi olla vaikeaa.
Paatoksenteossa oikea tieto on tarkeaa, mutta se mika on kulloinkin oikeaa
tietoa, on tapauskohtaista. Tiedon laadun kriittinen arviointi on tarkeassa roolissa,
koska ihminen helposti uskoo tietoon, joka tukee omia tarkoitusperia. Hyva tieto
on perusteltua ja oikeutettua, mutta koska kaikkien tietojen tarkistaminen on
tydlasta, usko ja luottamus tiedon oikeellisuuteen on suuressa roolissa. Tiedon
tuottamisen ketjua ja tietolahteen luotettavuutta tulee myds tarkastella kriittisesti.
(Kapyla & Salonius 2013, 11-12, 16, 18-21.) Tiedon laatukriteereista on kerrottu

tarkemmin kappaleessa 5.4

Tieto on merkkijono, viesti, tosiasia, havainto, tulkinta tai kasitys ja riippuen
asiayhteydesta tieto voi tarkoittaa eri asioita. Kuviossa 1 on kuvattu DIKW-
hierarkia, joka tulee sanoista Data (data), Information (informaatio), Knowledge
(tietdmys) ja Wisdom (viisaus). DIKW-hierarkian eli tietohierarkian alimmalla
tasolla on data, jolla ei usein yksistaan ole arvoa, joka ei valttamatta ole
tulkittavissa. Seuraavalla tasolla on informaatio, joka on muotoiltua dataa ja joka
on tulkittavissa olevaa tietoa. Informaatiosta syntyy tietamys, kun vastaanottaja

hyvaksyy ja sisaistdd sen. Tietamyksen syntymiseen vaikuttavat datan ja
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informaation lisaksi asiantuntijuus, taidot ja kokemus. Viisaus on laaja-alaiseen
kokemukseen perustuvaa tietamysta, jonka avulla tietamysta voidaan soveltaa
uusiin tilanteisiin tai ongelmiin. (Rowley 2007, 164-174; Finto Tietotermit -
sanasto 2018.) Thierauf (2001, 7, 11) listaa naiden lisaksi viela yhden
korkeamman tason: totuus. Totuus on tiedon korkein huipentuma, joka

saavutetaan, kun totuus tai todellisuus yhdistyvat ymmarrykseen.

totuus

viisaus

tietamys

informaatio

data

Kuvio 1. Tiedon eri tasot DIKW (Data, Information, Knowledge, Wisdom) -
tietohierarkiaa mukaillen Rowley (2007, 164) ja lisdys Thierauf (2001, 7, 11)

Koska ylla oleva tiedon hierakia ei sisalla selitysmalleja tiedon varastoinnin ja
likkumisen osalta, tarvitaan myods toisenlaista luokittelua, joka perustuu tiedon

olomuotoon tai rakenteellisuuteen (Salmela 2015, 24-25).

4.2 Tiedon luokat ja lajit

Tietoa voidaan luokitella ja lajitella usealla eri tavalla. Tiedon luokitteluiden
kasitteiden ymmartaminen on tarkeaa, silla se vaikuttaa moneen asiaan,
esimerkiksi tiedonhallintajarjestelmien suunnitteluun (Alavi & Leidner 2001, 112).

Alla on kuvattu Nonakan ja Takeuchin lajittelu hiljaiseen tietoon ja eksplisiittiseen
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tietoon seka Alavin ja Leidnerin (2001, 107, 112-113) luokittelu tiedon

kymmeneen eri muotoon.

Nonaka ja Takeuchi (1995, 61-62) jakavat tiedon kahteen eri luokkaan (taulukko
1). Hiljainen tieto on heidadn mukaansa usein kokemusperaista, fyysista,
subjektiivista ja kaytannonlaheista, se luodaan tassa ja nyt. Eksplisiittinen tieto
vastaavasti on objektiivista, kontekstivapaata ja se on perakkaisen digitaalisen
toiminnan luomaa. Nama kaksi luokkaa eivat ole taysin erilaisia, vaan
taydentavat toinen toisiaan. Tama pohjautuu ajatukseen, etta inhimillinen tieto
syntyy ja laajenee hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen tiedon yhdistelmana

sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta.

Taulukko 1. Tiedon lajit Nonakaa ja Takeuchia (1995, 61) mukaillen

Hiljainen tieto Eksplisiittinen tieto
Subjektiivista Objektiivista
Kokemusperaista Rationaalista

Simultaanista eli samanaikaista | Kumuloituvaa eli perakkaista/jaksollista (siella ja

(tassa ja nyt) sitten)

Analogista (kaytannollinen) Digitaalista (teoreettinen)

Nonakan ja Takeuchin (1995, 69-71) mukaan hiljaisesta tiedosta voidaan
muuntaa eksplisiittista tietoa ja painvastoin. Kuviossa 2 kuvataan tietospiraali
muodossa, miten syvenevan oppimisen keha toimii. SECIl-mallin (socialization,
externalization, internalization, combination) sosialisaatiovaiheessa hiljainen
tieto muuntuu kollektiiviseksi. Ulkoistamisessa tieto kristallisoituu sen
muuntuessa hiljaisesta tiedosta kasitteelliseksi tiedoksi. Yhdistamisessa
kasitteellista tietoa muokataan aikaisempaa monimutkaisempaan ja
systemaattiseen muotoon. Sisaistamisessa kasitteellinen tieto muuntuu

hiljaiseksi tiedoksi.
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Dialogi

Hiljainen tieto Hiljainen tieto

Sosialisaatio  Ulkoistaminen

Hiljainen tieto
Késitteellinen tieto

Kaytannot
Eksplisiittisen tiedon
linkittdminen

Hiljainen tieto

Sisdistaminen  Yhdistaminen

Kasitteellinen tieto

Kasitteellinen tieto Kasitteellinen tieto
Tekemdlla oppiminen
Kuvio 2. SECI-malli, syvenevan oppimisen keha Nonakaa ja Takeuchia (1995,
70-71) mukaillen

Alavin ja Leidnerin (2001, 107, 112-113) jako tiedon eri luokista kattaa
kymmenen eri luokkaa (taulukko 2). Se on nain ollen tarkempi kuin ylla kuvattu
Nonakan ja Takeuchin luokittelu, ja sisaltaa hiljaisen tiedon ja eksplisiittisen
tiedon seka lisaksi esimerkiksi tuntemukseen perustuvia luokkia, kuten syy-
seuraustiedon ja syy-yhteystiedon. Naiden voidaan katsoa olevan hiljaisen tiedon
ja eksplisiittisen tiedon alakategorioita. Kaytanndssa on tarkeaa tunnistaa

organisaation kannalta olennaiset jaottelut ja kayttaa niita.
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Taulukko 2. Tiedon luokittelut Alavi ja Leidner (2001, 113) mukaillen

Tiedon muoto

Kuvaus

Hiljainen tieto

Perustuu toimintaan, kokemukseen ja osallistumiseen

tietyssa kontekstissa

Eksplisiittinen tieto

Nakyvaa, artikuloitua (jollakin kielella tai kuvallisesti),

yleistettya tieto

Henkilokohtainen tieto

Yksilon luomaa tai perimaa tietoa

Sosiaalinen tieto

Ryhman luomaa tai perimaa kollektiivisesti

Deklaratiivinen tieto (know-

about)

Tieto, joka mahdollistaa oikean toiminnan

Menetelmallinen (know-how)

Tietotaito, eli tieto jonkun toiminnan oikein

suorittamiseksi

Syy—seuraus-tieto (know-

why)

Ymmarrys joidenkin syiden taustalla

Ehdollinen tieto (know-when)

Ymmarrys milloin joku toiminto on oikein/vaarin

Syy-yhteys-tieto (know-with)

Tieto miten toiminnot vaikuttavat toisiinsa

Pragmaattinen tieto

Parhaat kaytannét, liiketoimintakehykset,

projektikokemukset, tekniset piirustukset jne.

Tieto on merkittava organisaation resurssi. Tiedon luokittelun tarkeys tulee esille

etenkin tietojarjestelmien suunnittelussa, mutta tiedon luokittelu on tarkea

ymmartaa myos, kun suunnitellaan tiedon tuen tarvetta tai halutaan ymmartaa

tietovirtoja eri tietomuotojen valilla. (Alavi & Leidner 2001, 107, 113.) Salmela

(2015, 19-20) luettelee viisi nakdkulmaa, joiden avulla hiljaisen tiedon merkitysta

organisaatiolle voidaan tarkastella:

¢ hiljaisen tiedon rooli, merkitys seka vaikutusmekanismit eri tilanteissa

e tiedon liikkkuminen, muodon muuttuminen ja varastointi eri prosesseissa,
seka niiden kuvaaminen

¢ hiljaisen tiedon koonti, siirtdminen ja sailyttaminen

¢ hiljaisen tiedon esiin tuominen, liikkuttaminen ja muuntaminen tuottavaan

muotoon.

4.3 Liiketoimintatieto

Liiketoimintatieto on tietoa, jota kaytetdan paatdsten tukena, kun tehdaan

organisaation toimintaa ja kehittamista koskevia paatoksia. Liiketoimintatieto

voidaan jakaa kolmeen osaan: strateginen tieto, taktinen tieto ja operatiivinen
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tieto. Strateginen tieto ohjaa organisaatiota tavoitteiden mukaisesti kohti
tarkoituksenmukaista kokonaisliiketoimintaa. Taktinen tieto ohjaa kohdentamaan
resursseja tarpeiden mukaisesti. Lisaksi taktinen tieto ohjaa tarvittaessa
muuttamaan organisaation toimintatapoja. Alimmalla tasolla on operatiivinen
tieto, joka ohjaa hyddyntamaan resursseja tehokkaasti. (Finto Tietotermit -
sanasto 2018).

Pirttimaki (2007, 44-45) toteaa Uusi-Rauvaan (1994, 4-6) viitaten, etta
liketoimintatieto voidaan jakaa karkeasti kahteen osaan: ulkoiseen tietoon ja
sisaiseen tietoon. Kuviossa 3 on kuvattu tiedon tarpeet strategisella, taktisella ja
operatiivisella tasolla. Operatiivisella tasolla sisainen tieto on tarkedmpaa, kun

vastaavasti strategisella tasolla ulkoisen tiedon merkitys on kasvaa.

Sisdinen tieto

<

Ulkoinen tieto

pitké

STRATEGINEN

> <

TAKTINEN

PAATOKSENTEON AIKAJANNE

OPERATIIVINEN

nykyhetki/lyhyt

Kuvio 3. Liiketoimintatiedon kolme tasoa. Mukaillen Kosonen (2019, 7), Pirttimaki

(2007, 45) viitaten Uusi-Rauvaan (1994, 4-6)

Laihonen ym. (2013, 44—-45) kertoo, ettd ulkoinen tieto on liiketoimintaymparistéa
koskevaa tietoa, kuten esimerkiksi kilpailijoiden toimintaa ja yleista talouden
kehittymista. Sisdinen tieto on organisaation itse tuottamaa tietoa, kuten
esimerkiksi strategisia linjauksia, tuotantolukuja. Kosonen (2019, 7) kuvaa
sisdisen tiedon olevan tietoa, joka syntyy toiminnasta itsestaan. Sisaista tietoa

kertyy esimerkiksi myynnista, asiakkaista ja sisaisista tietojarjestelmista.
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Ulkoinen tieto on toimintaan vaikuttavaa tietoa, joka tulee ulkopuolelta. Ulkoista

tietoa ovat esimerkiksi markkinatieto, lainsaadanto, kysynta ja somekeskustelut.

4.4 Tiedon ominaisuudet eri liiketoimintatasoilla

Bocij, Hickie ja Creasley (2015, 21) kuvaavat tarvittavia tiedon ominaisuuksia eri
paatoksentekotasoilla. Operatiivisella tasolla tarvittava tieto on
yksityiskohtaisempaa, varmempaa ja saannollisempaa kuin strategisella tasolla.
Se on my6s usein lyhyemmaltd aikajanteeltd kuin strategisella tasolla.
Taulukossa 3 on kuvattuna strategisen ja operatiivisen tason tietojen erot.

Taktisella tasolla kaytettava tieto sijoittuu strategisen ja operatiivisen tiedon valiin.

Taulukko 3. Tiedon ominaisuudet eri liiketoimintatasoilla, mukaillen Bocij, Hickie
ja Creasley (2015, 21)

Aikajakso | Esiintymistiheys | Lahde Varmuus Laajuus | Yksityiskohtaisuus
Strateginen Laaja Epasaanndllinen | Ulkoinen | Vahemman | Laaja Tiivistetty
tarkka
Taktinen <--> <--> <--> <--> <--> <-->
Operatiivinen | Kapea Saanndllinen Sisainen | Tarkka Kapea Yksityiskohtainen

4.5 Tietojohtaminen osana yrityksen liiketoimintaa

Laihonen ym. (2013, 6, 28-29) kertovat, etta tietojohtamisesta alettiin Suomessa
puhua 1990-luvulla, sen kehittymisen edellytyksena on ollut tieto- ja
viestintateknologian kehittyminen, joka on tuonut uusia mahdollisuuksia
informaation ja datan varastointiin, analysointin seka valittamiseen.
Tietojohtamisen pyrkimyksena on edistaa tyon sujuvuutta ja organisaation
suorituskykya. Kun tarjolla oleva tieto hydodynnetaan ja paatokset perustuvat
todenmukaiseen tilannekuvaan, silloin tiedosta luodaan arvoa. Tilannekuvan
saaminen vaatii usein eksplisiittista mittausinformaatiota, jota kaytetdan
paatoksenteon tueksi sekd parantamaan tietoisuutta vallitsevasta
markkinatilanteesta ja toiminnan tehokkuudesta. Organisaatioiden nakyvimpia
ydinprosesseja on operatiivinen toiminta seka toiminnan ja henkildston
kehittaminen. Naissa toiminnoissa tietojohtaminen nakyy esimerkiksi tiedon

jakamisena, kasittelyna ja ydinprosessien tuotteistamisena. Tietojohtamisen
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tavoitteena on toiminnan ohjaaminen ja kehittaminen keratyn ja analysoidun

datan perusteella.

Nykypaivan paatoksentekoymparistdissa tietojen saatavuutta eivat rajoita
liiketoimintayksikoiden tai organisaatioiden rajat. Organisaatioissa
paatoksenteko vaatii suuria tietomaaria ja monenlaisia paatostehtavia.
Paatoksentekijat pakotetaan reagoimaan paremmin, koska heilla on paasy
tietoihin missa ja milloin tahansa. Tallaisissa ymparistoissa on tarkeaa varmistaa
paatoksentekijdille heidan kayttamansa tiedon laatu ja antaa heille mahdollisuus

arvioida tiedon laatua. (Shankaranarayanan & Cai 2005, 302.)
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5 LAATU LIIKETOIMINNAN LAHTOKOHTANA

5.1 Laadunhallinnan ja laatujohtamisen historiaa

Kim-Soonin (2012, 3-5) mukaan viimeisten vuosikymmenien aikana laatua on
pyritty hallitsemaan usealla eri lahestymistavalla. Aikojen saatossa useat
huippuasiantuntijat ovat luoneet useita erilaisia laadunhallintafilosofioita, -
menetelmia, -konsepteja ja -kaytantoja hallitakseen tuotteen ja palvelun laatua.
Esimerkiksi Philip B. Crosby painottaa nollavirheohjelmaa prosessin
parantamisen avulla, jotta asiakkaiden vaatimukset taytettaisiin. Joseph M.
Juranin ja Edwards Deminingin mallissa painotetaan johtajuutta, johdon
sitoutumista ja osallistumista laatutavoitteiden saavuttamiseen. Genichi
Taguchin mallissa keskitytaan mitattavaan havikkiin, koska mika tahansa
poikkeama voi aiheuttaa havikkia. Loydettyja poikkeamia pyritaan korjaamaan ja
sita kautta saamaan prosessi optimoitua mahdollisimman tehokkaaksi ja
virheettomaksi. ISO 9000 korostaa hyvan dokumentaation ja jaljitettavyyden
merkitysta, eli kaikesta mita tehdaan, tulisi jaada jalki mahdollista mydhempaa

tarkastelua ja sen mahdollista mittaamista varten. (Kim-Soon 2012, 3-5).

Taulukko 4. Edward Demining maaritelmat: Laatu, kokonaislaatu ja
kokonaisvaltainen laatujohtaminen (Karlof & Helin Ldvingsson 2009, 106)
mukaillen

Laatu Asiakkaiden tarpeiden jatkuvaa tayttamista.

Kokonaislaatu Asiakkaiden tarpeiden jatkuvaa tayttamista

mahdollisimman pienin kustannuksin.

Kokonaisvaltainen Asiakkaiden tarpeiden jatkuvaa tayttamista
laatujohtaminen (TQM) mahdollisimman pienin kustannuksin ja sitouttaen koko

organisaatio.

Kokonaisvaltaisen laatujohtamisen eli Total Quality Managementin (TQM)
kehityksen on katsottu perustuvan Juran, Crosbyn, Taguchin ja Demingin
laatufilosifioihin (Kim-Soon 2012, 4). Karléf ja Helin Lovingsson (2009, 106)
kertoo kokonaislaadun ja kokonaisvaltaisen laatujohtamisen tarkoittavan TQM:n
isana pidetyn Edward Demingin maaritelman mukaan asiakkaiden tarpeisiin



21

vastaamista mahdollisimman pienin kustannuksin ja sitouttaen koko organisaatio
laadun parantamiseen. Taulukossa 4 on kerrottu, miten kokonaisvaltainen

laatujohtaminen kasite eroaa laatu ja kokonaislaatu-maaritelmista.

5.2 Laadun merkitys asiakaskokemuksessa

Laatu on tuotteen tai palvelun erinomaisuuden mitta. Se kuvaa esimerkiksi sita,
miten jokin asia on tehty. Lisaksi se myos vertaa sita muihin vastaaviin tuotteisiin.
Yritysmaailmassa erityisesti tuotteiden valmistuksen laatu on huippuosaamisen
mittari. Jos tuote on laadukas, se tarkoittaa, ettd se on kayttotarkoitukseensa
sopiva ja samalla tyydyttaa kuluttajan odotukset. (Market business news 2019.)
Fisher ja Vainio (2014,10-11, 53, 130) kertovat, ettd palvelukokemus Iluo
yritykselle kilpailuedun. Kilpailijoilla on mahdollista kopioida palvelut ja tuotteet,
mutta ne eivat voi kopioida ihmisten valistd kohtaamista eli laatuyhteytta.
Laatuyhteydessa on kysymys kahden ihmisen valisista yhteyksista, jotka
energisoivat ja voimaannuttavat molempia osapuolia. Asiakaspalvelukokemus

muodostuu kahdensuuntaisesta vuorovaikutuksesta ja osallistumisesta.

Laatu
v v
Asiakkaan kokemus Normien mukaisuus
} I
Suurempi arvo --osoosommsssoososossoooooees Vdhemmdn virheitd
' !
Hinta ja maara -~ kokemuskayrd ... > Tuottavuus
' '
Tuotot Kustannukset

Kuvio 4. Laatukasitteen paalinjat mukaillen Karlof ja Helin Lévingsson (2009,
104)

Karléf ja Helin Loévingsson (2009, 103-104) kuvaavat laadun tarkoittavan
nykyaan asiakkaan kokemaa laatua ja se kattaa hyvin laajan alueen. Laadussa
voidaan nahda kaksi paalinjaa; asiakkaan kokemus ja normien mukaisuus.

Kuviossa 4 on laatukasitteen vaikutukset tuloslaskelmaan. Laatua voidaan
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tarkastella suhteessa tuotantoon, nollavirheisiin seka resursseja saastavaan
tuotantoon. Toisaalta siind voidaan keskittya asiakkaan laatukokemukseen ja

vastaaviin asioihin.

5.3 Tuotteen ja palvelun laatu

Tuotteen laadun parantuminen lisda yleensa myos asiakkaiden tyytyvaisyytta
(Market business news 2019). Anttilan ja Jussilan (2016) mukaan tuotteessa
laatu tarkoittaa mitattavia ominaisuuksia, kuten nopeutta tai tehokkuutta.
Tallaisten mitattavien ominaisuuksien eroista syntyvat laatuerot. Yleensa
korkeampi laatu tarkoittaa suurempia tuotantokustannuksia ja nain ollen
korkealaatuisista tuotteista voidaan pyytaa korkeampaa hintaa. Laatuun
suhtaudutaan yleensa myonteisesti. Laatu on hyvan ja onnistumisen kasite. Kun

on kyse palveluista, laatu ei ole samalla tavalla mitattavaa.

Taulukko 5. Laatuongelmien syita De Feo ja Juran (2017, 675) mukaillen

Ongelma Keskiarvo
Tiedon tarkkuus 9.33
Jarjestelman seisokit 8.92
Jarjestelman vasteaika 8.58
Verkon luotettavuus 8.42
Jarjestelman suorituskyky 8.33
Asiantuntemuksen taso 8.17
Laitteiston suorituskyky 8.09
Testaaminen 8.08
Laitteiston ongelmat 7.92
Koulutuksen puute 7.75

De Feo ja Juran (2017, 670, 674-675) kertovat, ettd palvelupohjaisilla
organisaatioilla tarkoitetaan yrityksia, jotka palvelevat asiakasta jollain muulla
tavalla kuin valmistamalla tavaroita. Paaominaisuus on se, ettd palvelu on
aineeton; siihen ei voi koskea tai tarttua eika sita voi kasitella, katsella, haistella
tai maistella. Muita palvelun ominaisuuksia on, ettd se tarjotaan asiakkaan
pyynnosta; palvelutuotos syntyy sita toimitettaessa. Palvelutuotantosegmentti
muodostuu yleishyddyllisista palveluista; tukkukaupasta, vahittaiskaupasta,
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siirroista ja varastoinnista, tiedotuksesta, rahoituksesta, vakuuttamista,
Kiinteistoista, vuokrauksesta, ammatti- ja yrityspalvelusta seka
koulutuspalvelusta.  Monissa  palveluorganisaatioissa  huonon  laadun
kustannukset vaihtelevat siten, ettd ne ovat 25-40 prosenttia toimintakuluista.
Taulukossa 5 on De Feo ja Juran (2017, 674-675) esittama IT-palveluiden
operatiivisten toimintojen johtajien kasitykset laatuongelmien syista. Vastauksista
keskiarvolla 9.33 ilmenee, etta laatuongelmissa suurin merkitys on tiedon

laadulla.

5.4 Datan ja tiedon laatu

Myos tieto ja data voivat olla seka hyva- etta huonolaatuista kuten tuotteet ja
palvelutkin. Huonolaatuinen data on virheellista, puutteellista, ristiriitaista tai
muodoltaan kayttokelvotonta. Jotta huonolaatuista tietoa ja dataa voidaan
hyodyntaa, sen siivoamiseen ja korjaamiseen kaytetaan paljon tydaikaa seka
resursseja. (Laihonen ym. 2013, 19-20.) Kapyla ja Salonius (2013) sanoo, etta
tiedon laatua voidaan arvioida taulukossa 6 kuvatuilla kriteereilla. Hyvalaatuinen
tieto on totuudenmukaista, perusteltavissa olevaa, uskottavaa, tarkkaa,
virheetdnta, objektiivista, luotettavaa, arvokasta, asiaankuuluvaa, oikea-aikaista,
kattavaa ja taydellista. Sitda on my0s riittdva maara, ja se on helposti tulkittavaa,
yksinkertaista, johdonmukaista, ytimekkaasti esitettya, helposti saavutettavaa,

turvallista ja monipuolista.

Tiedon laatu voidaan maaritellda myds silla perusteella, miten hyvin se tayttaa
tiedonkuluttajien  odotukset: miten  hyvin se palvelee aiotussa
kayttotarkoituksessaan ja miten hyvin se edustaa objekteja, tapahtumia ja
kasitteita, joita se on luotu edustamaan (Sebastian-Coleman 2013, xxx). Tiedon
laatu riippuu siis yhta paljon aiotusta kaytosta kuin itse tiedosta (Gordon 2013,
101).
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Taulukko 6. Tiedon arviointikriteerit Kapyla ja Salonius (2013, 19-20) mukaillen

Arviointikriteeri

virheettémyys

Totuus Milla perusteella voidaan sanoa, etta tieto on totta?
Perusteltavuus Miten tietoa on perusteltu? Onko perusteet hyvaksyttyja?
Uskottavuus Onko tieto uskottavaa? Miten yleisesti hyvaksyttya se on?
Tarkkuus, Onko tieto tarkkaa? Miten oikeellista ja paikkansapitavaa se on?

Obijektiivisuus

Kenen etua tieto palvelee? Onko tieto puolueetonta?

Luotettavuus Tietolahteen ja -sisallén maine? Mista tieto on peraisin?
Arvo Mita lisdarvoa tiedosta saadaan? Mika sen tuottama hydty on?
Relevanssi Onko tieto tarkeaa tassa asiayhteydessa?

Oikea-aikaisuus

Onko tieto ajantasaista? Onko se saatavilla, kun sita tarvitaan?

Taydellisyys ja

kattavuus

Onko tieto kattavaa? Kuinka syvallista ja laajaa se on?

Maara

Onko tietoa riittavasti?

Tulkittavuus ja

ymmarrettavyys

Onko tieto selkeda ja ymmarrettavaa tassa asiayhteydessa?

Yksinkertaisuus

Miten yksinkertaista tieto on?

Johdonmukaisuus

Onko tieto johdonmukaista? Onko se esitetty johdonmukaisesti?

Ytimekas esitystapa

Onko tieto esitetty ytimekkaasti ja tasmallisesti?

Saavutettavuus

Onko tieto saavutettavissa helposti ja nopeasti kun sita tarvitaan?

Turvallisuus

Onko tieto suojattu tarpeellisessa tavalla?

Monipuolisuus

Onko tiedon Iahteen monipuoliset ja peraisin erilaisista

tietolahteista?

Tiedon laadun arviointi ei ole yksiselitteista. On tapauskohtaista, mika tieto on

milloinkin niin sanotusti oikeaa tietoa. Tiedon luonteeseen vaikuttaa myos se,

mita varten tieto on luotu. (Kapyla & Salonius 2013, 18).

5.5 Laadukkaan tiedon hyodyt ja laatupoikkeamat

Tehokkuuden kasvu on yksi

laadukkaan tiedon selkeimmistd hyddyista.

Useimmat tydsuoritteet perustuvat tiedon hyddyntamiseen. TyOpaivan aikana

tyontekija luo, muokkaa, etsii, tallentaa, tuhoaa ja lahettaa paljon tietoa.
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TyOsuoritteen tekemiseksi ja kokonaiskuvan luomiseksi vaaditaan usein tietojen
yhdistamista useista eri tietolahteista. Tama puolestaan vaatii sen, etta
tyontekijalla on tieto siita, miten eri tietojarjestelmia kaytetaan tai kuka voi
tarvittavien tietojen saamisessa auttaa. Kun oikea tieto on saatavilla oikeaan
aikaan, tyontekija ehtii tekemaan tyopaivan aikana enemman tydsuoritteita.
(Lindén 2015, 20-24.)

De Feonin ja Juranin (2017, 5-6) mukaan laadun hydtyja voidaan katsoa
kahdesta nakdkulmasta. Laadun asiakastarpeisiin vastaavia ominaisuuksia ovat
seuraavat: lisda asiakastyytyvaisyytta, tekee tuotteista myyntikelpoisia, vastaa
kilpailuun, kasvattaa markkinaosuutta, tarjoaa myyntituloja, turvaa lisahinnat ja
vahentaa riskeja (Taulukko 7). Yrityksen nakokulmasta katsottuna hyva laatu
vahentaa virheprosentteja, korjauksia/jatteita, virheita/takuumaksuja,
asiakkaiden tyytymattomyytta, tarkastusta/testausta. Hyva laatu myods lyhentaa
uusien tuotteiden markkinoille saattamista, lisda tuottoa/kapasiteettia seka

parantaa toimituskykya.

Taulukko 7. Laadun hyddyn kaksi nakdkulmaa De Feo ja Juran (2017, 675)

mukaillen

Asiakkaiden tarpeisiin vastaavat Vapaus epaonnistumisista

ominaisuudet

Korkeampi laatu antaa mahdollisuuden | Korkeampi laatu antaa mahdollisuuden

¢ asiakastyytyvaisyyden kasvuun e vahentaa virheiden maaraa
¢ tehda tuotteet myyntikelpoisimmiksi o vahentaa uudelleen tekemista, jatetta
e vastata kilpailuun e vahentaa vikoja, takuu kustannuksia

e markkinaosuuden kasvuun e vahentaa asiakkaan tyytymattomyytta

e parempiin myyntituloihin
e parempaan hintaan

e vahentaa riskeja

e vahentaa tarkastuksia, testauksia

e lyhentaa tuotteiden markkinoille
saattamista

e mahdollistaa tuoton ja kapasiteetin
kasvun

¢ parantaa toimitusten suorituskykya

Suuri vaikutus tuloihin

Suuri vaikutus kustannuksiin

Korkeampi laatu maksaa enemman

Korkeampi laatu maksaa vahemman
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Lee (2006, 9) kertoo, etta kaikissa organisaatioissa on tarkeaa selittaa tiedon
laadun merkitys kunnolla. Toimitusjohtajasta aina alimmille johtamistasoille
saakka on annettava jarkeva perustelu, jotta koko henkilokunta saadaan
motivoitua ja aktiivisesti osallistumaan tiedon laadun yllapitamiseen ja
parantamiseen. Yleisimmin kaytettyja perusteluja tiedon laadun tarkeydelle ovat
esimerkiksi nama:

Laadukas data on arvokasta omaisuutta.
Laadukkaat tiedot voivat lisata asiakastyytyvaisyytta.
Laadukkaat tiedot voivat parantaa tuloja ja voittoja.
Korkealaatuinen data voi olla strateginen kilpailuetu.

Naiden laajojen perusteluiden lisaksi voidaan tarjota tarkempia perusteluja tiedon
laadun tarkeydelle. Asiakassuhteen sailyttaminen vaatii vain murto-osan niista
kustannuksista, joita uusien asiakkaiden hankinta vaatii. Organisaatioiden on
jatkuvasti kehitettava ja mitattava tiedon laadun tasoa, jotta olemassa olevat
asiakkaat  pidetaan  tyytyvaisina. Tiedon laatumatkalla realistinen,

kayttdkelpoinen tietopolitikka on vaadittu tyokalu. (Lee 2006, 9.)

Usein tiedon laatuongelmat johtuvat tiedon vaarintulkinnasta ja
vaarinymmarryksesta seka tiedon paallekkaisyydesta ja epajohdonmukaisen
tiedon lisaantymisesta. Aina kun sama tieto tallennetaan useampaan kuin yhteen
paikkaan, on olemassa vaara, etta tiedon muuttuessa tietoa ei korjata jokaiseen
sijaintiin. Tiedon laatuongelmat voivat johtua myos osastojen ja yksikdiden
erillisista tietojarjestelmista, jolloin tietojarjestelmat kehittyvat helposti tukemaan
vain yhta kayttotarkoitusta ja tiedon jakaminen toisen yksikon kanssa saattaa
lisata vaarinymmarryksen mahdollisuutta. Vaikka tieto voidaan teknisesti
suhteellisen yksinkertaisesti jakaa jarjestelmasta toiseen, voi ongelmia syntya,

kun vastaanottava jarjestelma ei tulkitse tietoa oikein. (Gordon 2013, 36-37.)

Teknisempia syita tiedon laatuongelmiin ovat Loshin (2012, 167-172) mukaan
epajohdonmukainen tietueiden maara, tietoelementtien tarkkuusongelmat,
virheelliset arvot ja transkriptiovirheet. Lisaksi Loshin luettelee mahdollisina syina
lomakkeet ja kelluvat tiedot, puuttuvat ja (implisiittisesti) nolla-arvot,
rakenteettomat ja puolirakenteelliset arvot, muotoiluvirheet, virheelliset

muunnossaannot, attribuuttien ylikuormitus seka mittayksikkovirheet.
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Tiedon laatuongelmia aiheuttaa myds sekava tapa tallentaa dokumentteja, tietoa
ja ohjeistuksia. Tietoa tallennetaan henkilokohtaisille levyille ja tyopoydalle.
Tietoa voi olla niiden lisaksi sahkoposteissa ja muistitikuilla. Talloin vaarana on,
etta tyontekijan ollessa lomalla muut eivat paase tietoihin kasiksi tai pahimmassa
tapauksessa tyontekijan lahtiessa tyOpaikasta kyseinen tieto menetetaan
kokonaan. Kansiopohjainen tiedonhallinta ja kayttdoikeudet saavat aikaan
ongelmia tiedon Ioytymisen ja saavutettavuuden kannalta. Vaikka dokumentit
olisi tallennettu yhteisille verkkolevyille, voi puuttuva tai puutteellinen
versionhallinta aiheuttaa ongelmia, kun henkil0sto tyoskentelee vanhentuneiden
tiedostojen kanssa. (Lindén 2015, 27-28, 35, 64.)

Lindén (2015, 141-142) toteaa, ettd mitd suuremmasta organisaatiosta on kyse,
sitd enemman tietoja ja toimintoja on ja sitd enemman pakollisia toimintaan
kriittisesti vaikuttavia tiedonhallintaosa-alueita on olemassa. Organisaation
toimintoja ovat esimerkiksi henkilotietojen hallinta, raportointi, sahkdinen
arkistointi, sopimusten hallinta ja organisaation tiedonhallinta. Alla on lueteltuna
yhdeksan kysymysta, joka voidaan esittda jokaisen organisaation tekeman

jarjestelmaratkaisun kohdalla.

e Master data: Mihin asioihin tieto liittyy (asiakkaat, tuotteet jne.)?
¢ Dokumenttiluokat: Mitka ovat tekemiseen liittyvat dokumentit?
e Jarjestelmat ja ratkaisut: Mihin tietoja tallennetaan?

o Kayttooikeudet: Kenella on oikeus tietoihin?

¢ Muutokset ja paivitettavyys: Onko tieto ajan tasalla?

e Versionhallinta: Onko tietomuutoksia tarve versioida?

¢ Kopioiden hallinta: Tuotetaanko samaa tietoa useasti?

e Dokumenttipohjat: Ovatko valmiit dokumenttipohjat kaytossa?

e Raportointi: Ovatko tiedot hyddynnettavissa raportoinnissa?
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6 MASTER DATA

6.1 Master datan kaytto organisaatiossa

Master data on organisaation yhteisesti kaytossa olevaa dataa, joka on
luonteeltaan pysyvaa. (Lindén 2015, 143; Vare 2019, 16). Vareen (2019, 23)
mukaan toinen master datan olennainen maaritelma on, ettd se on
organisaatiolle kriittista tietoa, jota ilman organisaatio ei kykene toimimaan.
Hyvalla master datan hallinnalla organisaatio pyrkii saamaan itselleen hyotyja.
Hyvalaatuisesta ja luotettavasta master datasta on mahdollista luoda uutta ja
parempaa liiketoimintaa. Lisaksi silla voidaan tehostaa jo olemassa olevaa
liketoimintaa (Vare 2019, 45-50). Master data voi olla joko tietokokonaisuuksia
tai yksittaisia tiedon osia. Master datan sijainti seka sisalto tulisi olla yhtenevainen

koko organisaatiossa. (Lindén 2015, 143.)

o— N
Transaktiodata / E = E (@j

tapahtumatieto

kirjaukset kuittitieto l&hetyslistat palvelupyynnét
Ajallinen @l —x \Q
Master data tuotekonfiguraatio sopimusdata
hintatiedot

£ ¢ %o qop
Master data toiminaikat e S ®)
(asiat, paikat fuotteet L AN o S [
g o henkilésts asiakkaan

osapuolet) . :
pqlvelu'r kiinteistét yhreYShenkIIOT asiakkaat
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Rakenteellinen ja (2) i u
taloudellinen data D{E — . .I_T_I I_I_I
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tilikartat ~ organisaatiokaaviot tuotehierarkia asiakassegmentit
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Kuvio 5. Master datan maaritelma Vareen (2019, 23—-26) ja Loshinin (2012, 117—
118) malleja mukaillen
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Vareen (2019, 16, 25-27) mukaan master dataa ovat asiat, paikat ja osapuolet.
Master datan alaluokkia ovat rakeenteellinen ja taloudellinen master data seka
ajallinen master data. Kuviossa 5 ylimpana on transaktiodata eli tapahtumatieto,
joka organisaation paivittaisesta eli operatiivisesta toiminnasta jaa talteen. (Vare
2019, 17). Ajallinen master data on yrityksen toiminnan kannalta merkittavaa
tietoa, joka ei ole yhta pysyvaa kuin varsinainen master data, mutta sen elinkaari
voi olla paivista useisiin kuukausiin. (Vare 2019, 25-26.) Loshin (2012, 117-118)
mainitsee lisaksi metadatan, joka tassd yhteydessa tarkoittaa tietoa
tiedonhallintaa varten. Tata tietoa ovat esimerkiksi tietokantoihin tallennettujen

tietojen tyypit, taulujen ja sarakkeiden maaritykset seka tietotyyppien rajoitukset.

6.2 Master data operatiivisessa toiminnassa

llman master dataa ei ole liiketoimintaa. Master dataa on esimerkiksi se tieto,
joka kertoo, mita myydaan ja tarjotaan. Master data kertoo, etta keiden kanssa
liketoimintaa tehdaan ja missa sita harjoitetaan. Master dataa ovat ne tarkeat
tiedot, jonka paalle kaikki toiminta perustuu. Hyvan ja laadukkaan master datan
hyodyt operatiivisessa toiminnassa tulevat esille nopeampana toimintana,

asioiden kasittelyn helppoutena ja tydajan saastymisena. (Vare 2019, 21-22, 49.)

Master data ja sen hallinta ei ole itseisarvo, vaan pikemminkin ne ovat keinoja,
joilla onnistutaan saavuttamaan muut strategiset ja operatiiviset tavoitteet.
Master datan  kayttd  operatiivisessa toiminnassa vahentaa siis
toimintakustannuksia. Lisaksi se vahentaa tyon maaraa liittyen datan hallintaan.
Jos samoja tietoja on useassa paikassa tai tietoja replikoidaan paikasta toiseen,
se luo operatiiviselle toiminnalle kustannuksia infrastruktuurin yllapitoon,

lisensointiin, sovelluksiin ja varmuuskopioihin liittyen. (Loshin 2008, 10-11.)

6.3 Master datan hallintamalli

Master datan hallintamallilla tarkoitetaan kokoelmaa parhaista
tiedonhallintakaytanndista (Loshin 2008, 8). Master datan hallinnalla pyritaan
tukemaan datan hyvaa laatua (Vare 2019, 64). Loshin (2008, 8) mukaan

tiedonhallintakaytannot ohjaavat keskeisten sidosryhmien, osallistujien seka
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asiakkaiden yhteistyota, liiketoimintasovellusten, informaation hallintametodien
ja tiedonhallinnan tydkaluja. Silla toteutetaan parhaita kaytanteitd, menetelmia,
palveluita ja infrastruktuuria. Master datan hallintamallilla tuetaan myds tiedon
tallentamista, integraatiota ja myOhemmin tarkan, oikea-aikaisen,

johdonmukaisen seka taydellisen master datan yhteiskayttoa.

Master datan hallintaa ei tule nahda kertaluonteisena projektina tai tekemisena,
vaan jatkuvana toimintana. Liiketoimintaprosesseja, toimintatapoja ja jarjestelmia
tulisi pyrkia muuttamaan niin, etta niista syntyisi valmiiksi hyvalaatuista dataa.
Kuten kuviossa 6 on kuvattu, Master datan hallinta on suurelta osin (80 %)
ihmisten ja toimintatapojen johtamista ja tydpanokseltaan vain pienelta osin (20
%) teknologiaa ja arkkitehtuuria. (Vare 2019, 64.)

Ihmiset ja toimintatavat

80 % * Master datan hallintamalli
tyopanoksesta ® ViSiO, sTraTegid iG tavoitteet
* Master datan hallinnan prosessit ja elinkaari
* Master datan laadun mittaaminen ja seuranta

20 % Arkkitehtuuri ja teknologiat

tyépanoksesta

Kuvio 6. Master datan hallinnan 80/20 —malli mukaillen Vare (2019, 64)

Vareen (2019, 64-65) mukaan datan hallintamallista vastaa aina
liketoimintayksikkd. Teknologia ja arkkitehtuuri toimivat taustavaikuttajina master
datan hallinnassa. Kyseessa on tekninen toimintaymparistd, joka usein on
tietohallinnon omistuksessa. Liiketoimintayksikon vastuulla on datan hallintamalli
ja omistajuus. Datan hallintamallin perusteella tehdaan paatoksia koskien master
dataa. Hallintamallissa maaritelldan datan omistajuus ja vastuut. Kun tietojen
omistajuusongelmat eivat ole selvia, tietojen laatu karsii (Silvola, Jaaskelainen,
Kropsu-Vehkapera & Haapasalo 2011, 146). Vareen (2019, 64—65) mukaan
master datan hallinnan kehitys alkaa luomalla strategia, tavoitteet ja visio. Niiden
luominen kuuluu liiketoimintayksikoille, koska ne tietavat parhaiten, mitka
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tavoitteet ovat, mitkd ovat strategiset painopisteet ja mihin suuntaan
organisaatiota johdetaan. IT-osaston rooli on tukea naita teknisesti ja kertoa,

mitka ovat kustannukset.

Haug ja Stentoft Arlbjern (2011, 299-301) mukaan huonolaatuinen master data
on kallis ongelma monelle yritykselle. Viisi yleisinta syytd master datan huonoon

laatuun ovat seuraavat:

¢ yllapidon vastuuta ei ole delegoitu

e palkitsemisen puuttuu master datan validoinnista
¢ hallintarutiinien puute

o tyOntekijoiden patevyyden puute

¢ hallintaan kaytettavien ohjelmistojen kayttajaystavallisyyden puute.

Haug ja Stentoft Arlbjgrn (2011, 299-301) sanovat, ettd jos master data
validoidaan ja korjataan heti, siita aiheutuu vain ylimaaraisia hallinnollisia
kustannuksia. Mybhemmassa vaiheessa huonolaatuinen master data aiheuttaa
muitakin kustannuksia. Tarkeaa on 16ytaa tasapaino tiedon oikean laatutason
parantamiskustannusten valilla ja huonolaatuisista tiedoista aiheutuvien
kustannusten valilla. Nopein ja helpoin tapa parantaa master datan laatua on
nimeta datalle vastuullinen taho. Silvolan ym. (2011, 159) mukaan tietojen
omistus tarkoittaa vastuun ottamista tiedoista yritystasolla, eikd vain sen
varmistamista, ettd tiedot ovat oikein, kun ne luodaan. Yleensa
omistajuusongelmiin liittyy se, etta omistajuuden maaritelmat ovat riittamattomia
tai asenteet omistajuuteen ovat olleet kielteisia. Tietojen omistajuuden idean on
tultava ylemmalta johtotasolta, jotta organisaatiokulttuuri saadaan muokatuksi

sellaiseksi, missa vastuu omistajuudesta otetaan.
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7 TAPAUSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS
7.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Tama opinnaytetyon kehittamistehtava toteutettiin laadullisena tutkimuksena.
Opinnaytetyon vaiheet on kuvattu kuviossa 11. Perehtyminen aiheeseen alkoi
syksylla 2021, ja marraskuussa alustava aiheen valinta, tarkoitus ja tavoitteet
olivat selvilla. Joulukuussa 2021 tyolle oli I0ytynyt toimeksiantaja opinnaytetyon
tekijan tyopaikalta, ja toimeksiantajasitoumus allekirjoitettiin. Kehittamistyon
tarve oli lahtoisin opinnaytetydn tekijan omista kokemuksista. Kehittdmistehtavan
myota oli tarkoitus selvittdd, kuinka muut kokevat tiedon laadun vaikutukset
omassa tyossaan, tunnistaa niiden perusteella yhtenevaisyyksia seka havaita

niihin liittyvia kehittamisehdotuksia.

= @), = @

- Aiheen valinta - Tietoperusta - Nykytilan kartoitus - Haastattelut - Raportin viimeistely
- Toimeksianto- - Raportin runko - Tiedon hankinta - Aineiston kasittely - Itsearviointi
sitoumus - Kehittamistehtavan - Asiakirja-analyysi  ja analyysi - Suullinen esitys

- Alustava ja -menetelman - Aineiston kasittely - Yhteenveto - Toimeksiantajan
tietoperustan tarkentuminen ja analyysi - Kehittamis- palaute

lahteiden ehdotukset - Julkaisu
keradminen - Arkistointi

Suunnittelu Tietoperusta Toteutus | Toteutus Il

Kuvio 11. Opinnaytetyon vaiheet ja aikataulu

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus (engl. qualitative research) perustuu
tulkintaan. Sen pyrkimyksend on ymmartaa sosiaalisia ilmi6ita, eli ihmisten
valistd vuorovaikutusta ja kommunikaatiota. (Ojasalo ym. 2020, 105).
Laadullisessa tutkimuksessa tutkittavia on vahemman kuin maarallista eli
kvantitatiivista (engl. quantitative research) tutkimusta kaytettdessa, mutta
pyrkimyksena onkin saada syvallisempi ja kokonaisvaltaisempi ymmarrys
tutkimuskohteesta (Ojasalo ym. 2020, 104—105; Vilkka 2021, 129).

Laadulliset menetelmat ovat luonteeltaan kuvailevia ja paateltavissa olevia,

minka takia niita pidetaan usein pehmeina menetelmina, mutta niiden kuvaus ja
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johtopaatokset ovat valttamattomia myos tieteellisessa tutkimuksessa. (Gilham
2000, 10). Vilkan (2021, 118) mukaan tutkimuksen avulla voidaan pyrkia
kuvaamaan jokin ilmi6. Sillda voidaan myds pyrkia ymmartdmaan ihmisten
kokemuksia ja niiden merkityksia. Merkitykset ovat usein monitulkintaisia ja
subjektiivisia, silla ihmiset antavat asioille merkityksia omien kokemustensa
pohjalta. Asiayhteyden, kulttuurin ja sosiaalisen rakenteen ymmartaminen auttaa
tutkimuksellisessa ymmartamisessa. Ojasalo ym. (2020, 105) kertoo
tyypillisimpien laadullisen tutkimuksen menetelmien olevan haastatteluja; joko
teema-, avoin- tai ryhmahaastatteluja. Se voi olla myds osallistuvaa

havainnointia.

7.2 Lahestymistapana tapaustutkimus

Kehittamistehtavan luonteen vuoksi lahestymistavaksi sopi parhaiten
tapaustutkimus. Ojasalon ym. (2020, 52-57) mukaan tapaustutkimus soveltuu
lahestymistavaksi, kun tavoitteena on tuottaa kehittamisehdotuksia seka -ideoita.
Syvéllisen ja yksityiskohtaisen tiedon tuottaminen tuo kehittamistyéhon
syvallisyyttd ja moninaisuuden ymmarrysta, jonka avulla on mahdollista saada
vastauksia kysymyksiin, miten ja miksi joku asia tapahtuu ei niinkaan siihen
kuinka yleista se on. Kuviossa 7 on kuvattu tyypillisen tapaustutkimuksen vaiheet,
jossa usein aloitetaan tutkittavasta tapauksesta, josta yleensa on aiempaa tietoa.
Kehittamiskohteeseen on perehdyttama tarkemmin, jotta kehittamiskohde
tarkentuu ja oikeat kysymykset selviavat. On tavallista, etta, kehittamiskohde

tarkentuu tyon edetessa.

Aiiatavn Ilmibbnk?e{?ht).r.- : Empiirisen aineiston keruu S
S _... | Minen kaylannossa ja analysainti eri ehittamis-
Kehittemislontaval 7 (i) leoriasas, Jmenetglmillé' haastattelut ehdotukset tai
tai -ongelma. Kehittamistyén kyselyt, havainnoinnit jne. -mallit.
tdsmennys.

Opinnaytetyon vaiheet suhteessa tapaustutkimuksen vaiheisiin

Aiheen valinta Asiakaspalautteisiin Haastattelut Yhteenveto
Tietoperustaan tutustuminen Aineiston analysointi Kehittamisehdo-
tutustuminen Tietoperusta Tietoperustan tarkentuminen  tukset

Kuvio 7. Tapaustutkimuksen vaiheet Ojasaloa ym. (2020, 54) mukaillen
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Tietoperustan kirjoittamisen ja aineiston keraamisen aikana aiheen sisaltd seka
tutkimuskysymykset tarkentuivat. Tietoperustan kirjoittamisen kanssa samaan
aikaan tehtiin alustava kartoitus asiakaspalautteista ja haastattelukysymykset
saivat lopullisen muotonsa. Gillham (2000, 14—16) painottaa, etta heti alusta asti,
kirjallisuuteen tutustumisen kanssa yhta aikaa, olisi hyva olla vuorovaikutuksessa
kehitettavan tapauksen kanssa, jotta tutkimuskysymyksen muoto alkaa tyon
edetessa hahmottumaan. Hyvien kysymysten loytaminen on tutkimusprosessin

tarkein osa.

Haastattelut tehtiin Teams-sovelluksen valityksella kesa—syyskuun 2022 aikana.
Aineiston analyysi tehtiin syyskuun aikana, jolloin myos tietoperusta tarkentui.
Kehitystoimenpiteet, tutkimuksen tulokset ja johtopaatdkset raportoitiin syys—

lokakuun vaihteessa yhdessa aineiston analyysin kanssa.

7.3 Aineistonkeruumenetelmat

Tassa opinnaytetydssa kaytettiin kahta eri aineistonkeruumenetelmaa. Ennen
ensimmaista vaihetta laadullisia ongelmia etsittin anonymisoiduista DEX-
asiakaspalautteiden avoimista kommenteista. Asiakaspalautteiden keraaminen
on Yritys X:n normaalia toimintaa ja sita keraavat asiakasyksikot. Taman
materiaalin perusteella saatiin ymmarrys siitd, miten laatuongelmat nakyvat
asiakkaille. Kommenttien joukosta pyrittiin etsimaan kommentit, jotka liittyivat
opinnaytetyon aiheeseen, kategorisoimaan nama kommentit ja tekemaan niiden

perusteella analyysia siita, kuinka yleisia kunkin kategorian ongelmat olivat.

Ensimmainen vaihe koostui ryhmahaastatteluista. Aineistonkeruumenetelmina
kehittamistyossa kaytettiin ryhmahaastatteluja, joiden tarkoituksena oli saada
selville nykytilan ongelmat, jotka liittyvat operatiivisella tasolla tarvittavan datan
laatuongelmiin. Haastattelun muoto oli puolistrukturoitu haastattelu, eli se sisalsi
seka jasentamattomia ettd jasenneltyja kysymyksia. Kuviossa 8 on kuvattu
suullisen datan ulottuvuus, missa puolistrukturoitu haastattelu asemoituu puolen
valin paikkeille suullisen datan ulottuvuuden janalla. Gillham (2000, 60-65)

sanoo, etta tama on tapaustutkimusten tarkein haastattelumuoto. Haastattelua ei
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kannata tehda ennen kuin selvilla on, mitka ovat tutkimuksen avainkysymykset
ja, mihin kysymyksiin parhaiten vastataan kasvokkain suoritettavassa
haastattelussa. Koskinen, Alasuutari ja Peltonen (2005, 104—105) mainitsevat
puolistrukturoidun haastattelun eli teemahaastattelun olevan kaytetyin
kvalitatiivisen aineiston keruumenetelma. Sen tehokkuus perustuu siihen, etta

haastattelijalla on mahdollisuus ohjata haastattelua ilman, etta han kontrolloi sita

kokonaan.
jasentdmaton/strukturcimaton jasennelty/strukturoitu
muiden ihmisten avoimet jasennellyt
keskustelun "luonnollinen” haastattelut; vain puolistrukturoidut tallennusaika- kyselylomakkeet;
kuunteleminen; keskustelu muutama haastattelut, eli taulut; suullisesti yksinkertaisia,
eraanlainen tutkimuskysymyst keskeinen avoin avoin ja suljettu taytetyt tarkkoja,
sanallinen en esittamiseen kysymys, esim. kysymys kyselylomakkeet suljettuja
havainto eliittihaastattelut kysymyksia

Kuvio 8. Suullisen data ulottuvuus (Gillham 2000, 60)

Ryhmahaastattelu valittiin toteutustavaksi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Se
sopi tdman opinnaytetydon menetelmaksi yksildhaastatteluja paremmin. Puusan
ja Juutin (2020, 115-116) mukaan ryhmahaastattelun avulla on mahdollista
selvittdd, mika yksildille on yhteista ryhman jasenina. Sen avulla on mahdollista
saada aikaan keskustelua ryhman jasenien valilla ja sitd kautta saada esille
asioita, jotka kahdenkeskisessa haastattelussa voisivat jaada haastattelun
ulkopuolelle. Ojasalo ym. (2020, 106, 111) mainitsevat lisaksi, ettd haastattelulla
on mahdollista saada nopeasti syvallistakin tietoa kasiteltavana olevasta
kohteesta. = Ryhmahaastattelun etu  yksildhaastatteluun  nahden on

ryhmadynamiikan vaikutus, mika vie kasiteltavat asiat uudelle tasolle.

Liitteessa 2 oleva haastattelukysymyslista toimi puolistrukturoidun haastattelun
runkona. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymysten tarkat sanamuodot ja
jarjestys voivat vaihdella haastattelun kulun mukaisesti (Ojasalo ym. 2020, 108).
Ennen haastattelua haastateltavia pyydettiin tayttdmaan esitietolomake, jonka
tarkoituksena oli kerata tietoa haastateltavien roolista ja siita, kuinka kauan he
ovat toimineet nykyisessa tehtavassaan. Esitietolomakkeen tarkoitus oli myos

toimia virikkeena aiheen alueeseen. Ojasalo ym. (2020, 106) sanovat, etta
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ennalta valmisteltuja virikkeitd voidaan kayttaa ajatusten herattajana seka

asioiden konkretisoimiseksi.

Ryhmahaastatteluja oli nelja. Kuhunkin haastatteluun kutsuttiin maksimissan 8
henkil6a, jolloin jokaiseen haastatteluun saatiin osallistumaan neljasta viiteen
henkiloa. Haastateltavat olivat toimineet nykyisissa tyotehtavissaan puolesta
vuodesta yli kahteenkymmeneen vuoteen saakka. Luvat haastatteluihin kysyttiin
etukateen henkildiden esimiehiltd. Samalla sovittiin, mihin kaytetyn tydajan voi
kirjata. Kolme haastatteluista pidettin suomen kielella ja yksi englanniksi.
Ensimmaiseen ryhmaan osallistui nelja suomenkielista hairid-, konfiguraatio- ja
muutoshallintapaallikkéa. Toinen ryhma koostui neljasta projektipaallikosta.
Kolmas haastattelu pidettiin englanniksi ja siihen osallistui yhteensa viisi
henkil6a, jotka toimivat muutos-, hairid-, palvelu- ja konfiguraatiohallinnan seka
palvelutasopaallikon tehtavissa. Neljas ryhma koostui viidesta henkildsta, jotka
toimivat projektinhallintatoimiston vetajina tai tuote- ja palvelupaallikkdina.
Haastattelut suoritettin vuoden 2022 kesa—syyskuun aikana. Kunkin ryhman

haastattelun maksimipituudeksi oli maaritelty tunti.

Haastattelut nauhoitettiin haastattelijan omaan kayttoon. Tallenteita jalkikateen
kuunneltaessa pystytdan usein hahmottamaan, mita haastateltava on
vastauksillaan tarkoittanut. (Ojasalo ym. 2020, 107). Vastauksista koostettiin
yhteenveto, josta ei voida tunnistaa yksittdisia haastateltavia, tiimeja tai
asiakkaita. Haastattelunauhoitukset tuhottiin litteroinnin jalkeen. Litterointi tehtiin
yleiskielella eika haastateltavien tunnetiloja kirjattu aineistoon. Yhteenvetoja ja
koosteita voidaan kayttad myohemmin, jos opinnaytetydn pohjalta aloitetaan
kehityshankkeita. Seka haastattelija etta haastateltavat tydskentelevat samassa
organisaatiossa ja haastattelutallenteet tallentuvat Yritys X:n Microsoft

Teams/Sharepoint -jarjestelmiin.

Ryhmahaastattelujen tulokset analysoitiin yhdessa kahden
toimeksiantajayksikon edustajan kanssa ja viimeisen vaiheen tavoitteena oli etsia
kehitystoimenpiteet aiemmissa vaiheissa esiin tulleisiin havaintoihin. Tassa
vaiheessa kaytettiin syventavia haastatteluja. Puusan ja Juutin (2020, 114)

mukaan syvahaastattelussa haastateltava kertoo vapaamuotoisesti omin sanoin
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kyseessa olevasta aiheesta. Haastattelijan tehtadvana on syventaa kysymyksia

tutkimuksen aikaisemmassa vaiheessa saatujen tulosten perusteella.

7.4 Aineiston analyysimenetelmat

Laadullisen tutkimuksen yleisen mallin (kuvio 9) mukaan analyysin paakohdat
ovat aineiston keraaminen ja valmistelu (esimerkiksi haastattelujen litterointi),
aineiston pelkistaminen seka toistuvien rakenteiden tunnistaminen ja tulkinta.
Kaikkiin vaiheisiin liittyy kriittinen tarkastelu, minka tarkoituksena on tunnistaa ja
korjata aineistossa mahdollisesti esiintyvat virheet ja vaaristymat. (Ojasalo ym.
2020, 137-138.)

Tulkinta,
ulottuvuuksien

r s

luominen

v \4

Aineiston
keradminen ja

Aineiston
pelkistdminen

PR
-

Toistuvien
rakenteiden
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A

h

Kuvio 9. Laadullisen tutkimuksen yleinen malli Ojasaloa ym. (2020, 138)
mukaillen
Tassa opinnaytetyossa aineiston analyysimenetelmana
(2020,

sisdltdanalyysin tarkoittavan pyrkimysta kuvata sisaltoa sanallisesti: tavoitteena

kaytetaan

aineistolahtdista  sisaltdanalyysia. Ojasalo ym. 138) sanovat
etsia ja tunnistaa tekstin merkityksia. He luettelevat siihen kuuluvaksi kolme
vaihetta: aineiston pelkistaminen (tiivistaminen, pilkkominen osiin), ryhmittely
(samankaltaisuuksien  luokittelu) ja  kasitteellistdmista (yleiskasitteiden
muodostaminen pelkistamalla). Koskinen, Alasuutari ja Peltonen (2005, 231-
232) huomauttavat, etta yksityiskohtaista analyysia ei milloinkaan tule aloittaa
ilman perusteellista aineistoon tutustumisvaihetta. Aineistoon tutustuminen
aloitetaan lukemalla ja silmailemalla aineistoa lapi useaan kertaan. Samalla

aineistosta voidaan hahmottaa tiettyja teemoja ja piirteita.
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Paatss mita etsitéén
(tyyppikertomukset & toiminnan logiikka)

Aineiston pelkistdminen

Tiivistdminen ja pilkkominen osiin

Epdolennaisuuksien karsinta

Ryhmittely

Ylakasitteiden luonti

Kuvio 10. Aineistolahtdisen sisaltdanalyysin vaiheet Vilkkaa (2021, 163—-164)

mukaillen

Vilkan (2021, 163—164) mukaan sisaltdanalyysin tarkoituksena on loytaa
aineistosta jokin toiminnallinen logiikka tai tyypillinen kertomus. Han jakaa
vaiheet kuuteen osaan (kuvio 10), jossa ensimmaiseksi tehdaan paatos, mita
toiminnan logiikkaa tai tyypillista kertomusta aineistosta lahdetaan etsimaan.
Tama vaihe tehdaan aineiston keraamisen jalkeen, mutta ennen analyysia.
Seuraavaksi aineisto pelkistetaan, tiivistetaan ja pilkotaan osiin. Sen jalkeen
siita poistetaan epaolennaiset tiedot sailyttaen kuitenkin tarkea tieto. Kun
aineisto on tiivistetty ja karsittu, se voidaan ryhmitella. Ryhmittelya voidaan
tehdd ominaisuuden, piirteen tai kasityksen mukaan. Ryhmittelyn jalkeen

jokaiselle ryhmalle voidaan antaa kuvaava nimi, mista muodostuu ylakasite.
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8 TAPAUSTUTKIMUKSEN TULOKSET
8.1 Tiedon laatuongelmat asiakaspalautteiden mukaan

Analysoinnissa oli mukana tammi—maaliskuun 2022 DEX-palautteet, joita oli
yhteensa 77 kappaletta. Niistd hieman yli neljdsosa sisalsi kommentteja tiedon
laatuun liittyen. Vastauksista koostettiin viisi eri kategoriaa, joihin vastaukset
luokiteltin. Osa kommenteista sisalsi useampaan kategoriaan sopivia

huomautuksia. Kuviossa 12 tulokset on esitetty kategorisoituna.

Dokumentointi virheellinen tai puuttuu

Asiakkaan ympériston ja liikketoiminnan ymmartdminen

Tiedon jakaminen eri toimijoiden valilla

. 1]

Virheellinen/puuttuva CMDB tieto  [[INNNENEGEGEGEGEGEGEEEND
7]
. 1]
1

Puuttuva tieto

o
-
N
w
~
w
=)}
~

Kuvio 12. Tiedon laatuongelmat DEX-palautteiden mukaan

DEX-palautteista nousi esiin selkeasti kaksi osa-aluetta. Suurimpana
aihealueena oli dokumentoinnin laatu. Dokumentointi joko puuttui kokonaan, se
oli virheellista, tai siita oli likkeella useampia eri versioita. Toiseksi suurimpana
seikkana tuli esiin tiedon jakaminen eri toimijoiden valilla. Tama sisalsi Yritys X:n
sisaisen kommunikaation, mutta etenkin kommunikaation asiakkaan seka
asiakkaan muiden toimittajien kanssa. Aineiston pienuudesta huolimatta

tuloksista oli selkeasti havaittavissa tietyt teemat.

8.2 Tiedon laatuongelmat ryhmahaastatteluiden mukaan

Ryhmahaastatteluiden materiaali analysoitiin kappaleessa 7.4 esitetylla tavalla.
Haastatteluissa esiin tulleet tiedon laatuongelmat ryhmiteltin kymmeneen
luokkaan Alavin ja Leidnerin (2001, 113) luokituksen mukaisesti (kuvio 13).
Haastatteluiden perusteella eniten haasteita tiedon laadun osalta on

eksplisiittisen eli kasitteellisen tiedon ja deklaratiivisen tiedon osa-alueilla.
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Eksplisiittinen tieto
Deklaratiivinen tieto (know-about)
Menetelmallinen (know-how)
Syy—seuraus-tieto (know-why)
Hiljainen tieto

Syy—yhteys-tieto (know-with)
Sosiaalinen tieto

Pragmaattinen tieto

Ehdollinen tieto (know-when)

Henkilokohtainen tieto
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Kuvio 13. Haastatteluluissa esiintyneet tiedon laatuongelmat luokiteltuna Alavin

ja Leidnerin (2001, 113) ryhmittelyd mukaillen

Eksplisiittinen tieto oli useimmin mainittu tiedon luokka. Sen lahes kaikki
vastaukset liittyivat CMDB-tietoihin. Suurimpina puutteina pidettiin etenkin tietoa
palvelimille asennetuista sovelluksista, jotka usein saattavat olla kolmannen
osapuolen vastuulla. Tieto kuitenkin on tarkea etenkin hairion- ja muutoshallinnan
osa-aluilla, joissa pitad nopeasti saada kuva siita, mihin sovelluksiin tai
palvelimiin kaynnissa oleva hairid vaikuttaa tai mihin sovelluksiin suunniteltu
muutos vaikuttaa. Taman tiedon I&hde on usein ulkopuolinen taho. CMDB-tiedon
voi katsoa olevan operatiivisen tason master dataa. Katsoipa dataa suoraan
CMDB-jarjestelmasta, laitteilta, palvelimilta itseltdan tai raportointijarjestelmista,
tietojen tulisi olla samanlaista. Lisaksi pitaisi voida luottaa siihen, ettad tiedot
paivittyvat automaattisesti eri laitteilta ja palvelimilta CMDB-jarjestelmaan ja sielta
raportointijarjestelmiin. Vastauksissa tuli ilmi myos tuotteiden ja palvelujen
taloudellisen tilanteen seuraamisen liittyvia seikkoja, kuten puutteita

myyntitietojen seuranta mahdollisuudesta riittavalla alatasolla.

Toiseksi suurimpana ryhmana oli deklaratiivinen (know-about) tieto eli tieto, joka
mahdollistaa oikean toiminnan. Siihen kuuluvissa vastauksissa korostuivat
sopimuksiin ja tuntikirjauksiin liittyvat seikat. Monikansallisessa yrityksessa
tydkieli on englanti, mutta esimerkiksi sopimukset suomalaisten asiakkaiden
kanssa ovat usein suomeksi, jolloin muuta kuin suomea aidinkielenaan puhuvat

eivat aina saa riittavasti tietoa siita mita asiakassopimus pitaa sisallaan ja mita
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asiakkaan kanssa tarkalleen ottaen on sovittu. Lisaksi vastauksissa korostui
tiedon hakemisen haasteellisuus, koska kaytossa on useita eri jarjestelmia, kuten
Confluence, MS Teams, MS Sharepoint, verkkolevyt, tietdmyskanta ja monia
muita jarjestelmia. Tietojen liikkuvuus eri liiketoimintayksikodiden valilla koettiin

my0s valilla haastavaksi.

Menetelmallinen tieto (know-how) kategorian alla oli eniten tydn suorittamiseen
tarvittavien ohjeistusten puutteita, kuten puuttuvia kuvauksia asiakaskohtaisista
toimintatavoista eri tilanteissa. Myos tyoohjeiden sijainti useissa eri paikoissa
seka tietamyskannan vanhentuneet artikkelit lukeutuivat tadhan kategoriaan.
Tama on helposti asiakkaalle nakyva osa-alue, koska puutteellisin tai virheellisin

tiedoin suoritettu tyd nakyy suoraan asiakkaalle.

Syy—seuraus-tieto (know-why) sisalsi asioita, kuten asiakkaan liiketoiminnan
ymmartaminen. Mitd kauempana asiakasrajapinnasta asiantuntija on, sen
heikommin han yleensa ymmartaa asiakkaan liiketoimintaa. Etenkin
projektipaallikdiden vastauksissa korostui myyntivaineessa kerattyjen tietojen
valittamisen tarkeys toimitusorganisaatiolle. Mita toimitetaan, on usein selkeaa.
Mihin kayttoon tilattu tuote tai jarjestelma tulee ja mika merkitys toimitettavalla
asialla asiakkaan liiketoiminnan kannalta on, jaa helposti pintapuoliseksi, mita
kauemmas asiakasrajapinnasta mennaan. liman tata ymmarrysta asiakas
saattaa saada teknisesti taydellisen jarjestelman, joka ei kuitenkaan sovellu

siihen kayttoon, johon se oli tarkoitettu.

Hiljaisen tiedon esimerkit jaivat haastatteluissa lukumaaraltaan vahaiseksi, mutta
niilla koettiin olevan suuri merkitys asiakkaan kokemaan toimitusten laatuun.
Tassa kategoriassa oli listattu isoimpana haasteena henkildiden vaihtuvuus.
Etenkin pitkdan asiakasymparistossa tydskennelleet asiantuntijat ja asiakastiimin
jasenet ovat vuosien varrella keranneet valtavan maaran tietoa asiakkaan
ymparistosta ja tavoista toimia. Vaarana on, etta tallaisen henkilon lahtiessa
talosta iso osa hiljaisista tiedoista jaa siirtamatta seuraajalle.

Syy—yhteys-tiedon (know-with) osalta korostui ymmarryksen puute liittyen
vaikutuksiin oman vastuualueen ulkopuolella. Asiakas saattaa jattaa kertomatta
isommasta kokonaisuudesta, johon Yritys X toimittaa yhden osa-alueen. Pieni
asiavirhe CMDB:ssa saatetaan jattaa korjaamatta, koska ei ymmarretad missa
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kyseista tietoa tarvitaan. Projektien osalta suurin ongelma oli asiakkaan muut
toimittajat, jotka eivat helposti jaa tietojaan. CMDB:ssa jatetdan linkittamatta

asioita, koska ei ymmarreta, mita hyotya siita on.

Muista luokituksista pragmaattinen tieto sisalsi etenkin puutteita yhteisissa
toimintatavoissa. Se sisalsi myoOs tietamyskannan tarkeyden ymmartamisesta
johtuvia puutteita. Ehdollinen tieto (know-when) sisalsi etenkin sopimuksiin
littyvia asioita, kuten tiedon palvelimien saanndllisista huoltoikkunoista ja
tuntikirjauksista. MyOs laskutukseen liittyvia asiat sisalsivat puutteellisia tietoja.
Naita ei ole valttamattd kirjattu sopimukseen tarkasti, mutta ne ovat tyon

sujuvuuden kannalta tarkeaa tietoa.

8.3 Kehitystoimenpiteet syvahaastattelun tuloksena

Ryhmahaastattelujen tulokset kasiteltiin toimeksiantajan ja yhden hanen tiiminsa
jasenen kanssa syys—lokakuun vaihteessa kahdessa haastattelussa.
Ryhmahaastattelujen tuloksia tarkasteltiin yhdessa seka tiedon luokituksen
nakokulmasta etta master datan ja sen alaluokkien nakdkulmasta. Tuloksista
nousi monenlaisia kehittamisideoita esiin. Kehittamistoimet menevat usean eri
yksikdn vastuualueelle. Niille ei I0ytynyt viela oikeaa omistajaa ennen taman
opinnaytetyon valmistumista. Kuten kappaleessa 5.5. todettiin, tiedon laatua on
kehitettava ja mitattava jatkuvasti. Se ei ole kertaluonteinen toimenpide, vaan sen

tulisi olla osa jokapaivaista tyota.

Selkein kehittamistarve liittyi CMDB:n jatkokehittamiseen. Kyseista jarjestelmaa
on kehitetty viime vuosina paljon, ja teknisten tietojen osalta tietojen laatu on
suhteellisen hyvalla tasolla, ja sen laatua seurataan raportointitydokalun avulla.
Automatiikkaa ja siihen liittyvia prosesseja voisi kehittaad edelleen niin, etta
manuaalisen paivityksen tarve vahenisi. Automatisoidusti paivittyvat tiedot
olisivat nain varmemmin ajan tasalla, milla olisi positiivinen vaikutus myos
laskutuksen oikeellisuuteen. Lisaksi CMDB-tietojen oikeellisuuden merkitysta ja
CMDB:n tarkeyden ymmarryksen lisddaminen lapi organisaation olisi hyva
korostaa tiedottamalla ja kouluttamalla henkilostoa. CMDB-jarjestelmaan on

suositeltavaa lisata tietoja niiltd asiakkaan ja kolmansien osapuolien vastuulla
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olevista sovelluksista ja jarjestelmista niiltd osin, joita vaaditaan palvelujen

sujuvuuden kannalta.

Ajallisen master datan tunnistaminen ja sen omistajuuden maarittaminen
kaipaavat kehittamista, jotta ajallinen master data saadaan paremmin hallintaan.
Taman kehittaminen vaatii osa-alueittain tehtavaa selvitystyota, koska erilaisissa
toiminnoissa ja erilaisissa rooleissa oleville inmisille eri tieto on ajalliseksi master
dataksi katsottavaa tieto. Ajalliselle master datalle tulee loytaa oikea
omistajataho. Taman kehittdminen vaatii myoOs liiketoimintaprosessien ja
toimintatapojen muuttamista, jotta ajallinen master data saataisiin jo sen
syntyvaiheessa laadultaan paremmaksi. MyOs ohjeistusten ja tietamyskannan
kayttoon ja yllapitoon tarvitaan selkeat prosessit ja vastuutahot, jotta niiden laatu
saadaan paremmaksi. Tama on yksi suurimmista suoraan asiakkaan

laatukokemukseen vaikuttavista osa-alueista.
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9 YHTEENVETO JA POHDINTA

9.1 Tiedon laatu laadukkaan tyon hidasteena, vaikeuttajana tai esteena

Ryhmahaastatteluista ilmeni useita tiedon laatuun tai puutteelliseen dataan
littyvia ongelmia, jotka saattavat nakya asiakkaalle palvelujen ja toimitusten
laatuongelmina. Ryhmahaastatteluihin osallistuneiden joukossa oli erilaisissa
tyotehtavissa toimivia henkiloita, ja jokaiselle rynmalle eri tiedot ja jarjestelmat
olivat oman tyon kannalta kriittisia. Nain ollen vastauksista ei noussut mitaan
yksittaista tietoa tai jarjestelmaa esiin. Yksikaan haastateltavista ei kokenut, etta
tiedon laadusta johtuvia esteita tyon suorittamiseen olisi ollut. Tydssa kohdatut
ongelmat ja haasteet oli pystytty aina ratkaisemaan, vaikka siihen saattoi kulua

turhaan ylimaaraista aikaa.

Suurimmalle osalle haastateltavista CMDB tiedot ovat tydon suorittamisen
kannalta olennaista tietoa. Naiden voidaan katsoa olevan my0s varsinaista
operatiivisen tason master dataa. CMDB tiedoista puutteet ja virheet liittyen
etenkin palvelimien ja sovellusten tietoihin hidastivat tai vaikeuttivat tyon
laadukasta suorittamista. Toisena isona ryhmana esiin tuli ajallinen master data.
Siihen liittyen esiin nousi asiakassopimusten sisaltd ja tuotekonfiguraatiot. Lisaksi
useimmat kokivat ohjeistusten ja tietamyskannan puutteet ja virheet isoina
asiakaslaatuun vaikuttavina asioina. Kuten kappaleessa 4.2 oli kerrottu, tiedon
luokittelun ymmartaminen on tarkeda, kun suunnitellaan tiedon tuen tarvetta tai

halutaan ymmartaa tietovirtoja eri tietomuotojen valilla.

Se kuinka usein haastateltavat kohtaavat tiedon laatuongelmia, vaihteli paljon.
Projektipaallikdiden osalta haasteita oli eniten aina projektin aloitusvaiheessa,
mutta vahemman projektin edetessa. Muiden vastauksissa vaihtoehdot
"paivittain” ja “viikoittain” esiintyivat useimmiten. Haastateltavien vastauksissa
korostui myds se, etta ongelmat yleensa ratkeavat nopeasti, jos asiaa ymmartava
avainhenkild on tdissa. Lomien ja muiden poissaolojen aikana asioiden
selvittelyyn kaytetty aika kasvoi. Tasta voidaan tulkita, ettd tietoa on paljon
yksittaisten asiantuntijoiden takana niin sanottuna hiljaisena tietona. Hajontaa oli

myds paljon siind, kuinka kauan ongelmien ratkaisuun yleensd menee aikaa.



45

Joskus, etenkin kuukausiraportointia tehdessa, tietoja pitda yhdistella useasta

jarjestelmasta, ja se vie paljon aikaa.

Tiedon laadunhallinnan vastuista ja rooleista ITIL-prosessien kayton koetaan
helpottavan ty6ta. Vaikka toimitusten ja palvelujen laatu on paljon esilla, ei tiedon
laatua erikseen kasitella tiimeissa. CMDB:n osalta on kaytdssa kuukausittainen
laadunseuranta, samoin talousjarjestelmien tietojen oikeellisuutta katselmoidaan
saannollisesti. Erilaisten tyoohjeiden paivitykseen kaivattin vastaavaa

saannollisyytta.

9.2 Yhteenveto tuloksista ja opinnaytetydn hyddynnettavyys

Opinnaytetyon tutkimuskysymyksena oli saada selville, mitka tietoon liittyvat asiat
operatiivisella tasolla hidastavat, vaikeuttavat tai estavat toimimasta laadukkaan
lopputuloksen saavuttamiseksi. Ryhmahaastatteluilla saatiin esiin useita
haasteita, joita tietojen huono laatu aiheuttaa. Tuloksista ilmeni, etta eniten
haasteita kohdattin CMDB-tietoihin liittyen eli eksplisiittiseen tietoon liittyen.
Jatkossa CMDB-tietojen oikeellisuuteen tulee kiinnittdd entistd enemman
huomiota ja yhtena kehityshankkeena tulikin esille CMDB-tietojen paivitysten

automatisoinnin kehittaminen.

Vaikka osa esiin tulleista asioista oli jo ennestaan Yritys X:n tiedossa ja mukana
Data Excellence -hankkeessa, tuloksista tuli esiin myds uusia nakokulmia.
Tallainen uusi nakokulma on esimerkiksi hiljaisen tiedon osuus asiakkaan
kokemaan toimitusten ja palvelujen laatuun. Erillisena jatkotutkimuksena Yritys X
voisi tutkia hiljaisen tiedon kulttuuria yrityksessa. Tama vaatisi lisatutkimusta
tiedon olemuksesta ja hiljaisen tiedon prosesseista. Tutkimuskysymyksena voisi
olla: miten hiljainen tieto saadaan nakyvaksi ja miten hiljaisessa tiedossa piilossa
oleva potentiaali saadaan tuottamaan? Hiljaisen tiedon osuus asiakkaan
kokemaan tuotteiden ja palvelujen laatuun on merkittavassa osassa.
Opinnaytetydn tuloksista koostetaan Yritys X:n sisdiseen kayttdédn yhteenveto.
Tata aineistoa voidaan kayttaa tulevaisuudessa kehittamishankkeiden

materiaaleina.
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9.3 Etiikka ja luotettavuus

Kehittamistyossa ja  opinnaytetydon tekemisessa noudatettin  Lapin
ammattikorkeakoulun opinnaytetydprosessin ohjeita (Lapin AMK 2022) seka
yleisia eettisia suosituksia koskien ammattikorkeakoulujen opinnaytetoita (Arene
2020). Lapin AMK ohjeiden mukaisesti plagioinnin tunnistuksen tarkistus on tehty
kayttamalla Ouriginal-jarjestelmaa. Toimeksiantajan kanssa on allekirjoitettu
opinnaytetyon toimeksiantositoumus. Tama sopimus ei ole taman opinnayteyon
litteissa, koska toimeksiantajan pyynnosta opinnaytetyon tulokset ovat

anonymisoitu myos toimeksiantajan nimen osalta.

Tutkimusetiikalla tarkoitetaan yleisesti sovittuja pelisaantéja suhteessa
toimeksiantajiin, kollegoihin, tutkimuskohteeseen, mahdollisiin rahoittajiin, seka
yleisdon. Tutkijan tulee myos noudattaa eettisesti kestavia
tiedonhankintamenetelmia ja tutkimusmenetelmia, mitd kutsutaan hyvaksi
tieteelliseksi kaytannoksi. Hyva tieteellinen kaytanto edellyttaa, etta tutkija
noudattaa huolellisuutta, rehellisyytta ja tarkkuutta seka tutkimustyossa etta

tutkimustulosten esittamisessa. (Vilkka 2021, 41.)

Kehittamistydssa, jota tehdaan tydelamalahtoisesti, korostuvat tieteen tekemisen
eettisten saantojen lisaksi yritysmaailman eettiset saannot. Kehittamistyota pitaa
tehda rehellisesti, huolellisesti ja tarkasti. Taman lisaksi tulosten tulee olla
hyddyksi kaytanndssa. Tavoitteiden asettelussa on hyva huomioida, etta ne on

asetettu korkean moraalin mukaisesti. (Ojasalo ym. 2020, 48.)

Koska opinnaytetyon tekija tyoskentelee kohdeorganisaatiossa, on tutkimuksen
luotettavuuden tarkastelussa kiinnitetty erityisesti huomiota siihen, etta tutkijalla
saattaa olla roolistaan johtuen ennakkokasityksia. Tama on huomioitu jokaisessa
vaiheessa ja haastattelu- ja analysointivaiheessa asiat on kasitelty ja kirjattu
ilman tutkijan omaa tulkintaa. Laadullisen tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa kyse on tutkimusprosessin luotettavuudesta (Eskola & Suoranta
1998, 151). Tama on huomioitu tuomalla opinnaytetydhén kuvaus

analyysimenetelmista ja lopputuloksista.

Haastatteluihin osallistuminen oli vapaaehtoista. Haastateltaville kerrottiin kutsun

yhteydessa aineistonkeruumenetelmista seka aineiston sailytyksesta ja
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jatkokaytosta. Haastattelut tehtiin useassa ryhmassa, jolla tuloksiin on saatu
toistettavuutta. Toimeksiantaja ei osallistunut tulosten analysointiin, vaan vasta
analysoidut tulokset kaytiin toimeksiantajan kanssa yhdessa lapi

syvahaastattelujen muodossa.

9.4 Oman asiantuntijuuden kehittyminen

Opinnaytetyoprosessi kokonaisuudessaan oli haastava, mutta opettavainen ja
antoisa kokemus. Opiskeleminen ja opinnaytetyon tekeminen tydén ohessa ovat
vaatineet jarjestelmallisyytta ja kurinalaisuutta. Opinnaytetyd eteni aikataulun
mukaisesti. Liiketoiminnan kehittdmisen ja tiedolla johtamisen merkitys kasvavat
koko ajan. Taman kehittamistehtavan keskiossa oli tiedon laatu ja tiedon laadun
parantaminen operatiivisessa toiminnassa. Oma osaaminen ja ymmarrys niin
tiedolla johtamisesta kuin tiedon laadun merkityksesta yrityksen operatiiviseen

toimintaan kasvoivat taman prosessin aikana merkittavasti.

Lopuksi viela kiitokset Tiedolla johtamisen asiantuntija -koulutuksen
vastuuopettajalle Heli Vaatajalle seka opinnaytetydn ohjaajille Raija Seppaselle
ja Helena Kangastielle taman opinnaytetydprosessin lapiviennin tukemisessa.

Kiitos my0s toimeksiantajalle ja kaikille haastatteluihin osallistuneille.
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Liite 1. Aineistonhallintasuunnitelma

Aineiston yleinen kuvaus
Aineisto koostuu haastatteluista ja kyselylomakkeiden vastauksista.
Jos haastateltava suostuu, haastattelu nauhoitetaan litterointia
varten, jonka jalkeen tallenteet tuhotaan. Tallenteet ovat Microsoft

Teams -tallenteita ja litteroinnit tallennetaan tekstimuodossa.

Aineiston dokumentointi ja laatu
Seka haastatteluaineisto, ettd kyselyaineisto on laadullista.
Haastatteluaineistoissa kaytetaan tunnisteena haastateltavan nimea
seka roolia. Haastatteluista tallennetaan ainoastaan vastaajan rooli
ja jos henkild toimii useammassa roolissa, tallennetaan hanen
paaroolinsa. Haastattelujen aikana haastateltava kirjoittaa kasin

muistiinpanoja silta varalta, etta tallennus epaonnistuu.

Sailytys ja varmuuskopiointi
Seka haastattelija, ettd haastateltavat tydskentelevat samassa
organisaatiossa ja haastattelutallenteet tallentuvat tyopaikan
Teams/Sharepoint -jarjestelmiin. Haastattelutallenteet tuhotaan
litteroinnin jalkeen. Litteroinneista ja kyselyjen vastauksista otetaan
varmuuskopio haastattelijan henkilokohtaiselle OneDrive-asemalle,
opinnaytetyd kansioon. Vain opinnaytetyon tekijalla on oikeus

molempiin materiaaleihin. Varmuuskopiot otetaan manuaalisesti.

Sailyttamiseen liittyvat eettiset ja laillisuuskysymykset
Haastateltaville kerrotaan jo kutsussa, ettd haastattelut

nauhoitetaan.

Aineiston avaaminen ja pitkaaikaissailytys
Materiaali anonymisoidaan opinnaytetyon valmistumisen jalkeen.
Anonymisoidun materiaalin jatkokayttd on mahdollista, jos
opinndytetydssa esiin  tulevat  kehitysehdotukset otetaan

organisaatiossa kehitysprojekteihin mukaan.
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Esitiedot:

Nykyinen roolisi

Kuinka kauan olet toiminut nykyisessa roolissasi?

Mitka ovat kolme tarkeinta tietoelementtia tydssasi? (*)

Millaisia ongelmia sinulla on paasta kasiksi tarvitsemiisi tietoihin? (*)
Mita tietoja tarvitset, jota ei ole saatavilla nyt? Onko silla vaikutusta
asiakkaisiimme? (*)

e Tietojen laatu? Alueet, joilla olemme "tahtia” tai missa meilla on
parantamisen varaa? (*)

Ryhmahaastattelun kysymykset:
1. Mitka dataan/tietoon liittyvat asiat vaikeuttavat/hidastavat/estavat sinua

tekemaan toitasi tehokkaasti ja laadukkaasti?

2. Kertoisitko tarkemmin, minkalaisia haasteita olet kohdannut?
— Esimerkkeja

* Onko kyseessa enemman tekninen ongelma vai sisalldllinen
ongelma?

* Mihin jarjestelmiin liittyvia nama ovat?

* (Onko kyseessa: puuttuva tieto, vaarassa paikassa oleva
tieto, yhden ihmisen takana oleva tieto, kateissa oleva tieto,
jotain muuta?)

3. Kuinka usein tata térmaat naihin ongelmiin? (paivittain, viikoittain,
kuukausittain, harvemmin)

4. Kuinka paljon arvioit, ettd naiden haasteiden ratkomiseen menee aikaa
paivittain.

5. Miten olet ratkaissut naité haasteita?

6. Onko tiedon laadunhallinta osa paivittaista ty6tamme ja onko vastuuta
(roolit ja vastuut) olemassa? (*)

7. Onko liiketoiminta-alueellasi olemassa prosessi- tai hallintomallia tietojen

yllépitdmiseksi? (*)

(*)-merkityt samoja kysymyksia, joita Data Excellence -hankkeessa esitetdan yrityksen

johdolle ja yksikoiden johdolle.
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Liite 3. Haastattelukutsu

Hei,

Olen Mira Laine ja tyoskentelen Customer Change Managerina
organisaatiossamme. Tyon ohella opiskelen Lapin ammattikorkeakoulussa
Tiedolla johtamisen asiantuntija (YAMK) -linjalla ja teen opinnaytetyota

tyonantajallemme. Ja tassa asiassa lahestyn teita opiskelijan roolissa.

Palveluiden laatu ja jatkuvuus seka asiakkaiden luottamus yritykseemme ovat
asioita, joita ylimmasta johdosta saakka painotetaan. Toimitusten laatua pyritaan
seuraamaan ja parantamaan kaikilla mahdollisilla tavoilla. Tassa omassa
opinnaytetyossani olen ottanut hieman toisenlaisen lahestymistavan tahan
tarkedan asiaan ja pyrin selvittdmaan mitka asiat estavat meita toimimasta
laadukkaasti ja tehokkaasti. Opinnaytetydossani etenen alhaalta ylospain,
keraamalla kokemuksia operatiivisella tasolla toimivilta ihmisilta ja pyrin
koostamaan niiden pohjalta kehitysehdotuksia ylemmalle tasolle vietavaksi.
Koska opiskelemani alue liittyy tiedolla johtamiseen, keskityn tassa tiedon

laatuun operatiivisessa toiminnassa

Varsinaisessa haastattelussa keskitymme todellisiin arkipaivan ongelmiin, ja
pyydankin miettimaan etukateen hyvia esimerkkeja. Eli etukateen voi miettia ihan

konkreettisia tilanteita, kun tyot takkuaa puutteellisen/virheellisen tiedon vuoksi.

Jotta haastattelusta ei muodostu liian pitka niin, pyydan sinua tayttamaan ennen

haastattelua "esitietolomakkeen”. <linkki lomakkeeseen>

Aineistonhallintasuunnitelma: Haastattelut nauhoitetaan haastattelijan omaan
kayttdoon. Vastauksista tullaan koostamaan yhteenveto, josta ei voida tunnistaa
yksittéisia haastateltavia, timeja tai asiakkaita. Haastattelutallenteet tuhotaan
litteroinnin jalkeen. Anonymisoituja yhteenvetoja ja koosteita voidaan kayttaa
mydhemmin, jos/kun opinnadytetydn pohjalta aloitetaan kehityshankkeita.
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