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Vuosi  2015    Sivumäärä  57                       

 
Tieto on aina ollut tärkeää työntekijöille alasta riippumatta. Tieto auttaa ammattitaidon yl-
läpidossa ja työn yleisessä sujuvuudessa. Nykyään monessa yrityksessä työntekijöillä on apu-
naan tietämyskantoja, joiden avulla koottua tietoa voidaan etsiä nopeasti ja mahdollisimman 
vaivattomasti. Varsinkin IT-alalla erilaisten tietämyskantojen käyttö on hyvin keskeistä, sillä 
useat työtehtävät vaativat niin paljon erilaista tietoa tai tietotaitoa että yksilön on lähes 
mahdotonta muistaa kaikkea tarvitsemaansa tietoa. 
 
Tässä opinnäytetyössä keskitytään tietämyskannan luomiseen, käyttöön, teoriaan ja ylläpidon 
eri menettelytapoihin ja käyttöohjeisiin. Tavoitteena on ollut löytää sopivin tietämyskanta 
Barona ICT Services Polandille. Menetelminä on käytetty perinteistä benchmarking-
tutkimusmenetelmää sekä havainnointia. Baronan haluama tietämyskanta tulee uusien sekä 
vanhojen työntekijöiden käyttöön ja toimii niin ohjekokoelmana kuin myös perehdytystyöka-
luna työntekijöille. Opinnäytetön tehtävänä on ollut löytää paras mahdollinen ratkaisu, joka 
tarjoaisi hyvän pohjan Baronalle työstettäväksi. Tässä opinnäytetyössä ei perehdytä laajalti 
tietämyskannan sisältöön, vaan tietämyskannan rakenteeseen ja muokattavuuteen. 
 
Tietämyskantaa lähdettiin rakentamaan vertailemalla eri tietämyskanta-alustoja, olemassa 
olevia tietämyskantoja, sekä opinnäytetyön tekijöiden oman kokemuksen perusteella heidän 
ollessaan töissä Barona ICT Services Polandilla. 
 
Opinnäytetyön tuotoksena on tämä raportti, itse tietämyskanta sekä käyttöohjeet. Tietämys-
kanta on toteutettu TiddlyWiki-alustalle ja nimeksi tuli BaronaKB, Barona Knowledge Base.  
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Information and knowledge have always been important for workers regardless of their job. 
Information helps us to work more efficiently and also preserves our workmanship. Nowadays 
lots of companies use knowledge bases as tools for their employees. With these knowledge 
bases people can easily and quickly search massive amounts of information and knowledge. 
Knowledge bases play a big role especially in IT industry because these different jobs require 
so much knowledge that it is almost impossible for a single human being to remember all the 
information regarding his or her job. 
 
This thesis focuses on creating, using, and the theory of knowledge base. The aim has been to 
find the best possible knowledge base solution for Barona ICT Services Poland. To find the 
most fitting knowledge base, benchmarking and other qualitative research methods were 
used. This knowledge base that Barona commissioned is going to be a new tool for old and 
new employees. This means that the knowledge base is going to contain information that is 
useful for both old and new ones. Barona also wanted that we only make a functioning blank 
knowledge base for them so that they themselves can fill it with information they see to fit. 
In other words our task was not to produce any material to be used within the knowledge 
base. A guide was made for Barona on how to use our knowledge base. That guide is within 
the created knowledge base. 
 
Creating the knowledge base began by comparing and benchmarking different knowledge base 
platforms and knowledge bases that are in use, as well as by utilizing the experience of the 
authors while working for Barona ICT Services Poland. 
 
The results of this thesis are this report, the knowledge base in itself and a user manual. The 
knowledge base platform in use is TiddlyWiki and the name of the knowledge base is Baro-
naKB, Barona Knowledge Base. 
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1 Johdanto 

 

Tiedon kerääminen ja sen hyödyntäminen työelämässä on perusedellytys yrityksen toiminta-

kyvyn säilyttämiselle. Erilaiset tietämyskannat ovatkin nykyään tärkeitä tiedon keräämiseen 

ja sen hyödyntämiseen käytettyjä työkaluja.  Tietämyskannassa tiedon etsiminen on tehty 

mahdollisimman käyttäjäystävälliseksi. Hakutoiminto on tietämyskannan yksi tärkeimmistä 

toiminnoista käyttäjän näkökulmasta, sillä esimerkiksi asiakaspalvelutyötä tekevän on tärkeää 

löytää tarvittava tieto nopeasti asiakastyytyväisyyden säilymisen kannalta. 

 

Tämä työ tehtiin Barona ICT Services Polandille. Barona antoi tehtäväksi luoda tietämyskanta 

omille työntekijöilleen työnteon avuksi sekä laatia ohjeistus kuinka tietämyskantaa käytetään 

ja ylläpidetään. Vaikka yritys sijaitsee Puolassa, ovat sen työntekijät kuitenkin suomalaisia, 

mistä johtuen työ on toteutettu suomenkielellä. Barona ICT Services Poland on yksi Baronan 

Puolan toimipisteistä. Työ heidän toimistollaan on HelpDesk-tyyppistä ensimmäisen tason IT-

tukea niin puhelimitse kuin sähköpostitsekin. Barona halusi, että tätä uutta tietämyskantaa 

voidaan hyödyntää sekä vanhojen että uusien työntekijöiden apuna. Tietämyskannan on tar-

koitus toimia työnteon ja perehdytyksen apuna. Tutkimuksen kohteena oli Baronan palvelu-

keskuksen sisäisen osaamisen ja tiedonkulun parantaminen ja näin työtehtävien sujuvoittami-

nen, riippumatta mitä asiakkuutta Baronan työntekijät hoitavat. 

 

Tavoitteeksi asetettiin, että tietämyskannasta tulisi vain kehys, jonka sisällön Barona voisi 

itse määritellä haluamakseen. Tässä työssä menetelminä sopivan alustan löytämisessä on käy-

tetty kvalitatiivisia tutkimusmenetelmiä, kuten benchmarkingia, havainnointia ja käytännön 

testausta. Työssä on verrattu eri tietämyskantojen ominaisuuksia ja toimintoja keskenään ja 

niiden pohjalta on valittu parhaiten toimivimmat ominaisuudet. 

 

Tässä opinnäytetyössä käsitellään tietämyskannan teoriaa, toteutusta ja ohjeistusta käytölle 

sekä ylläpidolle. Tietämyskannan käyttöohjeet ovat liitteenä. Teoriaosuudessa käydään läpi 

tietoa ja avataan tietämyskannan käsitettä. Toteutuksessa kerrotaan valitsemamme tietä-

myskanta-alustan toiminnallisuudesta, ominaisuuksista ja käytöstä. Liitteenä on ohjeistus tie-

tämyskannan käytölle, ylläpitämiselle ja sisällön tuottamiselle. 

 

Tietämyskanta-alustaksi valittiin TiddlyWiki. Se on monitoiminnallinen informaation tallennus 

alusta, jossa tietoa voidaan jakaa sen käyttäjien kesken. Koska TiddlyWiki ei varsinaisesti ole 

tietämyskanta, niin täytyi sitä muokata ja luoda sille käytännöt sekä prosessit, jotta se sovel-

tuisi tietämyskannaksi Barona ICT Services Polandin ympäristöön. 

 

Työ on tehty Baronan asettamien tavoitteiden mukaan, mutta työssä sovellettua kehystyyp-

pistä ratkaisua ja saatuja tuloksia voidaan hyödyntää yleisestikin muualla yrityselämässä. Tie-
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tämyskantoja on monia erilaisia ja erilaisiin tarkoituksiin tehtyjä. Tämän työn tavoitteena on 

myös kartoittaa lukijaa tietämyskantojen ominaisuuksista sekä niiden käytöstä ja eri tietä-

myskantojen välisistä eroista. 

 

1.1 Menetelmät 

 

Menetelminä aiheen tutkimisessa on käytetty enimmäkseen kvalitatiivisia menetelmiä, sillä 

Baronan nykyinen työntekijämäärä on melko suppea. Projekti on ollut Case Study-tyyppinen 

tapaustutkimus. Ja siinä on käytetty konstruktiivista työotetta, jolla on pyritty ratkaisemaan 

aiheita ongelmalähtöisesti. 

 

”Konstruktiivinen tutkimusote on innovatiivisia konstruktioita tuottava metodologia, jolla py-

ritään ratkaisemaan reaalimaailman ongelmia” (Lukka 2001). Ongelmana on ollut tietämys-

kannan puute, ja ratkaisuna oli sen luominen. 

 

Tutkimusmenetelmänä on käytetty benchmarkingia, jonka avulla on saatu kartoitettua eri 

tietämyskantojen vahvuuksia. Työn aikana on tehty yleistä havainnointia liittyen eri tietämys-

kantojen rakentamiseen, niiden toimintoihin ja ylläpitoon. Näitä tuloksia ja havainnointia 

apuna käyttäen on lopuksi rakennettu toimiva tietämyskanta. 

 
1.2 Keskeiset Käsitteet 

 

DNS eli Domain Name System tai Domain Name Server tarkoittaa tietokoneiden tai verkkopal-

veluiden IP-osoitteiden kääntämistä ja käyttöä käyttäjäystävällisessä muodossa. Kun käyttäjä 

kirjoittaa selaimeensa www.google.com, kääntää DNS tuon nimen IP-osoitteeksi jota verkko-

laitteet ymmärtävät paremmin. (Microsoft) 

 

IP-osoite Nimi 

193.229.108.104 Google.com 

Taulukko 1: Domain Name System pähkinänkuoressa 

 

Internet Information Services, IIS, on Microsoftin Windows käyttöjärjestelmälle kehittämä 

webpalvelinohjelmisto. (Microsoft) 

 

Palvelimella tarkoitetaan tietokonetta, jonka tehtävänä on palvella muita laitteita jotka ovat 

liitetty samaan sisäverkkoon tai internetiin. Palvelimia on erilaisia, kuten sovelluspalvelin, 

tiedostopalvelin, tulostuspalvelin, sähköpostipalvelin, jokaisella näistä on asiaan sopiva oh-

jelmisto. (TechTerms 2014) 

 

http://www.google.com/
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Palomuurin tarkoituksena on estää haitallista verkkoliikennettä, kuten hakkereita tai viruksia. 

Palomuuri voi olla ohjelmistopohjainen tai se voi olla siihen soveltuva laitteisto. Se toimii 

varmistamalla verkkoliikenteen tietojen oikeellisuuden, autenttisuuden ja luotettavuuden 

ennen datan ohjaamista käyttäjän koneelle.  (Microsoft) 

 

Tag eli avainsana on hyödyllinen keino sisällöntuottajalle kohdentaa artikkeleita, ja auttaa 

lukijaa nopeasti hahmottamaan mistä artikkelissa on kyse. (WordPress) 

 

Tietämyskannan tarkoituksena on tarjota käyttäjälle informaatiota liittyen tiettyyn aiheeseen 

(Rouse 2007). Se on järjestelmä, jolla voi helposti luoda, esittää, jakaa ja hallinnoida tietoa. 

(Wei-zhong 2015) 

 

TiddlyWiki on Jeremy Rustonin kehittämä muistiinpanosovellus. Sen on monipuolinen työkalu, 

jonka tarkoituksena on järjestellä dataa, joka ei sovi perinteisille kirjoitusalustoille kuten 

tekstinkäsittelyohjelmille. (Ruston) 

 

Tiddler on TiddlyWikin sisällä oleva informaation yksikkö. Siihen voi merkitä kaiken tarpeelli-

sen sisällön ja sen käytettävyyttä voi parantaa lisäämällä linkkejä, avainsanoja tai listoja. 

Tiddleriä voisi kuvata kennoksi, merkinnäksi tai solmuksi. (Ruston) 

 

1.3 Taustat ja projektin lähtökohta 

 

Barona ICT Services Polandilla ei ole olemassa omaa Katowicen toimiston sisäistä tietämys-

kantaa työntekijöiden osaamisen parantamiseksi. Tietämyskanta on kokoelma ohjeistuksia ja 

tietoja, joita voidaan käyttää esimerkiksi internet-selaimen kautta. Sieltä voidaan hakea ha-

kusanoilla ja sisällysluettelon kautta tietoa. 

 

Toimiston sisäinen tietämyskanta on tarpeellinen, sillä työntekijöiden osaaminen, varsinkaan 

alussa, ei ole tyydyttävällä tasolla. Myös asiakkaiden omat tietämyskannat eivät aina ole riit-

täviä työtehtävien ratkaisemiseksi. Ne saattavat olla paikoitellen hyvinkin hajanaisia ja han-

kalalukuisia, sillä niillä ei ole yhtenäistä ulko- tai kieliasua. Artikkeleiden yhtenäinen muoto 

ja haettavuus helpottaisivat ongelman kuvauksen ja ratkaisun löytymistä. Sisällysluettelon 

puute aiheuttaa ongelmia ja lisää aikaa, joka menee ohjeiden etsimisessä. Asiakkaiden tieto-

pankeista ei kaikkiin ongelmiin löydy ratkaisua. Myös asiakkaiden tietämyskantojen hakutoi-

minnot ovat paikoitellen vajavaisia, aiheuttaen työprosessin pidentymistä. Ohjeet eivät aina 

ole myöskään ajan tasalla. Yksinkertaisillekaan ongelmille ei aina löydy omaa ohjeistusta, 

jolloin kollegoilta täytyy kysyä neuvoa pikaviestiohjelman välityksellä, tämä kuluttaa lisää 

aikaa, sillä vastausta joutuu usein odottamaan pitkäänkin. Joskus ratkaisu ongelmiin löytyy 

vain selailemalla vanhoja tapauksia, joita saattaa olla useita satoja. 
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Ymmärrettävää on kyllä, että kaikkiin mahdollisiin ongelmiin ei voida aina varautua, mutta 

tunnetut tapaukset pitäisi dokumentoida tulevaisuuden kannalta hyvin. Tässä on tärkeää toi-

miston työntekijöiden hiljaisen tiedon keräys. Useilla toimiston työntekijöillä löytyy omat 

muistiinpanot monista ongelmista, mutta ne eivät ole kaikkien saatavilla.  

 

1.4 Tietämyskanta Baronalle 

 

Opinnäytetyön tavoitteena oli luoda Barona ICT Services Polandille tietämyskanta, jonka sisäl-

lön Baronan työntekijät voivat itse määritellä. Barona tarvitsi sisäisen tietämyskannan, johon 

ei ole pääsyä muilla kuin Baronan omilla asiantuntijoilla; palvelukeskuksen työntekijöillä. 

 

Artikkeleita ei ole tarkoitus päästä kommentoimaan tai päivittämään asiakkaiden puolesta. 

Ne on kohdistettu vain Baronan puolan toimiston työntekijöille. Tietämyskannan on tarkoitus 

tehostaa työntekoa, ja toimia työkaluna sekä uusille että vanhoille työntekijöille. 

 

Baronalle tehty tietämyskanta on helppokäyttäinen ylläpitäjän ja käyttäjännäkökulmasta, se 

on mahdollista monistaa useampaan ympäristöön helposti, sillä se on vain yksi tiedosto joka 

vaatii vain webpalvelimen. Tietämyskanta-alustaksi Baronalle valittiin TiddlyWiki ja sen ni-

meksi tuli BaronaKB, Barona Knowledge Base. 

 

2 Tieto ja sen hyödyntäminen 

 

Tiedon kerääminen ja sen hyödyntäminen on tietoyhteiskunnan alusta asti ollut yrityksille 

tärkeää. Tiedon rooli nykypäivänä kasvaa jatkuvasti uusien teknologioiden ja tutkimusten 

myötä. Erilaiset tietämyskannat ovat tästä johtuen muodostuneet kriittisiksi työkaluiksi. 

 

Tietoa, informaatiota ja dataa käytetään usein tarkoittamaan samaa asiaa. Todellisuudessa 

ne eri asioita, mutta hyvin lähellä toisiaan, eikä niitä voi tarkastella yksittäisinä kokonaisuuk-

sina. Datalla tarkoitetaan raakaa tietoa, jota ei ole käsitelty tai analysoitu (Riley 2012), kuten 

tietojärjestelmän ykköset ja nollat pitkinä riveinä. Saadut tutkimustulokset ovat myös dataa. 

 

Esimerkki ASCII-muodossa: 

 

Informaatio  Data 

Opinnäytetyö 0100111101110000011010010110111001101110111001000

11110010111010001100101011101000111100111110110 

Taulukko 2: informaatio ja data 
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Data muuttuu informaatioksi kun se voidaan käsitellä muotoon, joka luo tulkitsijalleen jonkin-

laisen merkityksen (Riley 2012).  Sana opinnäytetyö ei sinänsä itsenään tarkoita vielä mitään, 

mutta se korreloi kielessä sille annetun merkityksen mukaan. Toisena esimerkkinä voidaan 

käyttää palapeliä, yksittäiset palat ovat dataa ja eivät vielä näin ollen muodosta järkeen käy-

vää kokonaiskuvaa. Vasta palapelin koottua muodostuu kuva, joka on informaatiota. 

 

Tiedon ja datan käyttäminen ja niiden hyödyntäminen organisaatioissa on usein organisaation 

yksi tärkeimmistä toiminnoista. Toiminnan jatkuvuuden ja sen kehittämisen kannalta tämä 

taito on ehkäpä jopa tärkein. Ongelmia organisaatioille muodostuu tiedon sekä datan valta-

vasta määrästä. Tärkeäksi muodostuu kyky löytää vain tärkein ja oleellisin tieto tai data, jon-

ka avulla organisaatio pystyy kehittämään toimintojansa. 

 

3 IT-tukipalvelut 

 

Jokainen yritys, oppilaitos, valtion tai kuntien osastot ovat tekemisissä IT-maailman kanssa. 

Tämä tarkoittaa myös sitä, että erilaiset ongelmatilanteet sijoittuvat IT-maailman puolelle. 

Tällöin tarvitaan asiantuntevaa osaamista ongelmatilanteissa. IT-maailman monimuotoisuuden 

ja mutkikkuuden takia nykyään on yleistä, että esimerkiksi yritys on ulkoistanut IT-

tukipalvelunsa, sillä sisäisen koulutuksen järjestäminen tulisi liikaa aikaa vieväksi. Tämän ta-

kia hyvistä IT-tukipalveluista ollaan valmiita maksamaan paljonkin rahaa.  

 

Perinteisesti IT tukipalvelut tarjoavat niin sanottua tapauksienhallintaa ” […]erilaisten asiak-

kaalta tulevien tukitarpeiden systemaattista käsittelyä. Tapauksia ovat häiriöt, palvelupyyn-

nöt sekä palautteet”. Häiriöilmoitukset koskevat usein laitteistoa, järjestelmiä, ohjelmia sekä 

käyttäjäprofiileja. IT tuki suorittaa myös erilaisia asennuksia sekä salasanojen uusimisia. Lo-

puksi IT tuki käsittelee asiakkaalta saatua palautetta, jotta voi parantaa omaa toimintaa. 

(Aalto Yliopisto 2014) 

 

4 Tietämyskanta ja sen sisältö yleisesti 

 

Tietämyskanta on tietopankki, johon säilötään ja josta hyväksikäytetään tietoa. Tietämyskan-

taa voidaan pitää yrityksen yhtenä tärkeänä varana, sillä se toimii tärkeässä roolissa työnteki-

jöiden työn sujuvoittamisessa sekä työnteon yleisen tehokkuuden ylläpitämisessä. (Brown 

2012)  

 

Tietämyskannan sisältö voi vaihdella yrityksestä riippuen, mutta yleisimpiä artikkeleita ovat 

erilaiset UKK:t, Usein kysytyt kysymykset, manuaalit, vianetsintä -oppaat. Mozillan Firefoxin 

tietämyskannasta löytyvät UKK ja usein tavatut ongelmat, sekä alakategorioita. 
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Hyvän tietämyskannan tunnusmerkkejä ovat nopea ja helppo tiedon haku, artikkelien helppo-

lukuisuus sekä selkeä yhtenäinen ulkoasu. (Brown 2012) 

 

Artikkelien tulee Baronan tietämyskannassa pääsääntöisesti sisältää vain tärkein tieto, sillä 

suuresta tietomäärästä on usein enemmän haittaa kuin hyötyä, varsinkin jatkuvassa työkäy-

tössä.  

 

Muita hyvän tietämyskannan tunnusmerkkejä ovat tiedon helppo kerättävyys, artikkeleiden 

luominen. Jos jokin tieto on oleellinen ja tärkeä, se pitäisi helposti pystyä jakamaan tietä-

myskantaan. Kuitenkaan näistä ominaisuuksista ei ole hyötyä jos tietämyskanta ei ole käytös-

sä laajamittaisesti tai sitä ei päivitetä tarpeeksi usein. (Brown 2012) 

 

Yleisimpänä ongelmana käyttämissämme asiakkaiden tietämyskannoissa puolestaan on tiedon 

hajanaisuus, olemattomuus tai vaikeasti saavutettavuus. On harmillisen yleistä, että usein 

yrityksillä on suuri kokoelma artikkeleja eri asioista, jotka ovat tungettu täyteen epäoleellista 

tietoa työn kannalta. Tämän tapaisissa tapauksissa tärkeä sekä kriittinen tieto löytyy usein 

yksittäisten työntekijöiden päästä. Näin tieto on laajalti hajautettua sekä hankalasti saatavil-

la kaikille työntekijöille.  

 

Tietämyskannan suunnitteluvaiheessa onkin erityisen tärkeää ottaa huomioon edellä mainittu-

ja hyviä ja huonoja puolia, jotta lopputuloksesta saataisiin mahdollisimman tehokas yrityksen 

työntekijöiden arkea helpottava työkalu. 

 

Tietämyskannan käyttö on suhteellisen suoraviivaista, asiakkaan ottaessa yhteyttä IT-

asiakaspalveluun, hän voi sieltä nopeasti hakea ongelmaan liittyvän artikkelin ja sen avulla 

ratkaista asian. Esimerkki: 

 

Soittaja: Hei, minulla on salasana unohtunut, voisinko saada uuden? 

 

Asiakaspalvelija: Totta kai, ihan pieni hetki. (katsoo tietämyskannasta artikkelin salasanan 

vaihdosta ja toimii sen mukaan.) 

 

Soittaja: Kiitos paljon! 

 

Toinen esimerkki jossa tietämyskantaa ei hyödynnetä tai sieltä puuttuu tarpeellinen tieto: 

 

Soittaja: Hei, olen unohtanut salasanani, saisinko uuden? 

 

Asiakaspalvelija: Nyt en aivan muista miten se tehdään. Laitan asian eteenpäin. 
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Tietämyskannasta pitäisi löytyä artikkelit yleisempiin kysymyksiin kuten myös ongelmiin, joita 

ei kovin usein tule vastaan. Näin uudetkin HelpDesk-työntekijät voivat hyödyntää tietoa mah-

dollisimman tehokkaasti. 

 

Monilla yrityksillä on julkinen tietämyskanta jonka avulla asiakkaat voivat itse ratkaista on-

gelmansa. Nämä voivat olla julkisesti muokattavia tai vain yrityksen sisäisesti muokattavia 

artikkeleita.  

 

MozillanZinen tietämyskanta on kokonaan käyttäjien kokoama (MozillaZine 2014). Mozillalla 

on myös oma tietämyskanta, joka on heidän oman tiiminsä ja innostuneiden harrastajien yllä-

pitämä (Mozilla Support). 

 

Muita esimerkkejä erilaisista tietämyskannoista: 

 

Applen tietämyskanta 

 

Kuva 1: Apple Support 
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Kuva 2: Mac Support alku 

  

 

 

Kuva 3: kuvankaappaus Tour the Mac interface -osiosta 
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Microsoftin tietämyskanta 

 

Kuva 4: Microsoft Support 

 

League of Legendsin tietämyskanta 

 

Kuva 5: League of Legends Player Support 
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5 Benchmarking 

 

Benchmarking-tutkimuksen voi toteuttaa lukuisilla eri menettelytavoilla. Voidaan esimerkiksi 

lähteä tekemään kyselypohjaista tutkimusta, jossa kysytään vastaajilta tutkittavan kohteen 

vahvuuksia ja heikkouksia. Toinen tapa benchmarking-tutkimuksen toteuttamiseen on muun 

muassa julkisista lähteistä koottu raportti. Perinteisin tapa puolestaan on kuitenkin verrata 

kahta kohdetta keskenään. Benchmarking voi olla alati jatkuvaa vertailua tai valvotusti toteu-

tettu tutkimus. Minkä tahansa metodin benchmarking-tutkimukselleen valitseekaan, tärkeintä 

on, että tutkimustuloksia voidaan hyödyntää kohteen kehittämisessä. (Stapenhurst 2009) 

 

Tässä työssä päädyimme kuitenkin tekemään yksinkertaisen havainnointiin perustuvan arvos-

telupohjaisen tutkimuksen. Tavoitteena on, että tutkimustuloksista saataisiin suuntaa antavaa 

dataa, jonka pohjalta voidaan rakentaa oma toimiva tietämyskanta. Tutkimuksessa vertailtiin 

kolmen jo entuudestaan toimivaksi katsotun tietämyskannan ominaisuuksia. Tutkimuksen suo-

rittivat tämän opinnäytetyön tekijät. 

 

5.1 Benchmarking-tutkimuksen toteutus 

 

Työssä verrattiin kolmea toimivaa tietämyskanta-kokonaisuutta keskenään ja vertaustulosten 

pohjalta rakennettiin oma toimiva tietämyskanta, jonka alustana toimii TiddlyWiki. Vertailu-

kohteiksi valittiin Apple Support, Microsoft Support, ja League of Legends Player Support. 

Huomattavaa on, että kaikki edellä mainitut tietämyskannat ovat tarkoitettu julkisiksi suurille 

käyttäjämäärille. Valituista tietämyskannoista löytyi sekä hyviä että kehittämiskelpoisia rat-

kaisuita. Vertailutulokset listattiin omiin kaavioihinsa. 

 

  Microsoft Support  

Ulkoasu Värikäs ja selkeä 

Tiedon etsiminen Hakutoiminto näkyvissä 

Tiedon löytyminen Tiedon löytymisessä jokseenkin puutteita 

Tiedon järjestelmällisyys Selkeästi luokiteltu 

Artikkeleiden selkeys Helppolukuiset. Kuvia ja tekstiä yhdistelty 

Taulukko 3: Microsoft Support 

 

  Apple Support  

Ulkoasu Yksinkertainen ja selkeä 

Tiedon etsiminen Hakutoiminto piilossa kuvakkeen takana 

Tiedon löytyminen Haluttu tieto löytyi 

Tiedon järjestelmällisyys Selkeästi luokiteltu 

Artikkeleiden selkeys Helppolukuiset. Kuvia ja tekstiä yhdistelty 

Taulukko 4: Apple Support 
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  League of Legends Player Support 

Ulkoasu Paljon kuvia/tyylitelty 

Tiedon etsiminen Hakutoiminto helposti huomattavissa 

Tiedon löytyminen Haluttu tieto löytyi 

Tiedon järjestelmällisyys Selkeästi luokiteltu 

Artikkeleiden selkeys Helppolukuiset. Suurimmaksi osaksi vain tekstiä 

Taulukko 5: League of Legends Player Support 

 

5.2 Tutkimuksen tulokset 

 

Vaikka kaikki kolme tietämyskantaa ovat hyvin samankaltaisia, löytyi niistä kuitenkin eroavai-

suuksia niin ulkoasun kuin käytettävyydenkin kannalta. Microsoft Supportin selkeä ulkoasu 

tekee sen käyttämisestä helppoa, mutta silti etsityn tiedon lopullinen löytyminen voi olla jos-

kus vaikeaa tai tietoa ei löydy lainkaan. Apple Supportissa tieto on kategorioitu pienten eri-

laisten kuvakkeiden alle ja niiden alta paljastuu lista erilaisista artikkeliohjeista. Apple Sup-

portia käyttäessä Artikkelien luokat on jaoteltu kuvakkeiden ja otsikoiden avulla, mikä antaa 

ohjelmamaisen miellekuvan tietämyskannasta, kun taas vertailuna Microsoft Support ja Lea-

gue Of legends Player Support käyttävät molemmat perinteisempää pelkkää tekstipohjaista 

Artikkelien luokittelua.  

 

Selkeästi ulkoasultaan tyylitellyin näistä kolmesta on League of Legends Player Support. Sivus-

to ja artikkelit ovat täynnä grafiikkaa ja kuvia, mutta itse ohjeisiin ne eivät liity lainkaan. 

Tämä saattaa hidastaa artikkelien lukua kun lukijan huomio kiinnittyy suuriin kuviin, jotka 

eivät lainkaan liity itse artikkeliin. 

 

Tiedon etsinnän kannalta oleellisin toiminto on hakutoiminto tietämyskannan sisällä. Vapaa 

haku-toiminto on selkeästi esillä kahdessa tietämyskannassa ja Apple Supportissa hakutoimin-

to löytyy tavanomaisesta poiketen suurennuslasi-kuvakkeen takaa. Kuvakkeen taakse piilotet-

tu haku vaikeuttaa hakutoiminnon välitöntä löytämistä. Parhaana ratkaisuna toimii edelleen 

perinteinen selkeä hakupalkki sivun ylhäällä tai sen ylälaidassa.  

 

Artikkeleita löytyi tekstimuodossa sekä kuvia ja tekstiä yhdessä hyödyksi käytettynä. League 

of Legends Player Support on ainoa näistä kolmesta tietämyskannasta, jossa ohjeet ovat suu-

rimmaksi osin tekstimuodossa. Se antaa ohjeille selkeän ja virtaviivaisen tyylimallin, mutta 

kuvat voisivat tehostaa tiedon välittymistä lukijalle. Microsoft ja Apple käyttävät puolestaan 

molemmat kuvia ohjeissaan, mikä auttaa lukijaa ohjeiden epäselvissä kohdissa. Lopputulok-

sena voidaan todeta, että kuvia kannattaa käyttää ohjeiden tukena. 

Tiedon jaottelussa ei löytynyt suuria eroavaisuuksia vertailukohteiden kesken. Microsoft Sup-

portissa alustan ja käyttöjärjestelmän ensin valittuaan käyttäjä saa eteensä suosittuja artik-
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keliohjeita. Erona muissa tietämyskannoissa ei ollut tällaista toimintoa. Kaikissa tietämyskan-

noissa ohjeartikkelit on jaoteltu luokkien mukaan. Nämä luokat on vielä jaoteltu alaluokkiin. 

Alaluokkien käyttö helpottaa tiedon etsijää. Kerralla eteen tuleva suuri tietomäärä vain hi-

dastaisi halutun tiedon löytymistä.  

 

Itse ohjeartikkelit ovat selkeitä kaikissa kolmessa tietämyskannassa ja jokainen niistä noudat-

taa omaa tyyliohjettaan. Tämä on luettavuuden kannalta hyvä asia. Kaikissa artikkeleissa on 

myös linkitetty monia sanoja ja lauseita toisiin artikkeleihin, mikä nopeuttaa halutun tiedon 

löytymistä. Kokonaisuutena artikkelit ovat selkeitä ja järkevästi aseteltuja. 

 

Yhteenvetona kaikista tietämyskannoista löytyy toimiva hakutoiminto, josta avainsanoilla tai 

virhe-sanomilla löytää nopeasti halutun ohjeen. Kaikissa on puumainen rakenne, jossa artik-

kelit ovat sijoitettu luokittain ja alaluokittain. Ulkoasultaan toimivammaksi vaihtoehdoksi on 

valittu yksinkertainen ja värimaailmaltaan silmää miellyttävä vaihtoehto. Kuvien käyttö artik-

keleissa on suotavaa, sillä se auttaa lukijaa hahmottamaan ohjeessa käsiteltävää tilannetta. 

Näitä tuloksia hyväksikäyttäen rakensimme oman tietämyskantamme TiddlyWikin avulla. 

 

6 Tietämyskannan tekninen toteutus 

 

Tietämyskannan tekninen toteutus riippuu täysin käytettävästä järjestelmästä. Kuitenkin 

käyttö on hyvin samankaltaista riippumatta järjestelmästä. Ensin työasemalta otetaan yhteys 

palvelimelle, jossa tietämyskanta sijaitsee. Yhteydenmuodostamisen jälkeen se avataan joko 

suoraan omalle tietokoneelle tai selaimeen. 

 

Useimmissa järjestelmissä on yksinkertainen ja samanlainen kaava: 

 

Kuva 6: tietämyskannan tekninen kartta 
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Raportissa käydään läpi OneNote, Baronan oma alusta, SpiceWorks ja TiddlyWiki –

tietämyskanta-alustoja laajemmin, alla lyhyt kuvaus eri alustojen teknisestä toteutuksesta. 

 

Alusta Käyttö Muoto Huomautus 

OneNote Ohjelmistopohjainen yksittäinen tiedosto voidaan sijoittaa tiedos-

topalvelimelle 

Baronan oma Selainpohjainen Sijaitsee palvelimella  

SpiceWorks Selainpohjainen Sijaitsee palvelimella  

TiddlyWiki Selainpohjainen Yksittäinen tiedosto voidaan sijoittaa webpal-

velimelle 

Taulukko 6: Lyhyt tietämyskanta-alustojen vertailu 

 

6.1 Toteutus Baronan ympäristössä 

 

Tietämyskannan täytyy sijaita vain paikallisesti toimistolla, tai VPN:n yli menevällä linjalla. 

Siihen ei saa päästä muut ulkopuolelta millään tavalla käsiksi, sillä se voi sisältää arkaluon-

toista tietoa kuten salasanoja ja erilaisten järjestelmien toimintaohjeita, jotka eivät ole pel-

kästään kriittisiä Baronan asiakasyrityksille vaan myös heidän asiakkailleen. 

 

6.2 Eri tietämyskanta-alustojen vertailu 

 

Laaja skaala erilaisia tietämyskanta ja muistiinpano –alustoja käytiin läpi jotta löydettiin pa-

ras mahdollinen vaihtoehto, kuten KBVault, Paperworks, OpenNote, OneNote, SpiceWorks, 

ZenDeskja TiddlyWiki. Monessa alustassa valinta kaatui jo heti alussa asentamisen hankaluu-

den, maksullisuuden tai toiminnallisuuksien puutteeseen. 

 

Tietämyskanta-alustojen vertailussa otimme huomioon niiden toiminnallisuudet, käytön help-

pouden, ylläpitomahdollisuudet sekä käyttöönoton prosessin. Näiden vertailujen perusteella 

katsottiin, mikä alusta olisi paras Baronan käyttöön. 

 

TiddlyWiki valittiin lopulliseksi tietämyskanta-alustaksi. Se on vertailluista alustoista helppo-

käyttöisin monelta osa-alueelta. Käyttöönotto, käyttäminen, hallinnointi, ylläpito sekä alus-

tan mukauttaminen ovat ominaisuuksia joissa haettiin mahdollisimman yksinkertaista lähes-

tymistapaa, ja TiddlyWiki tarjoaa erinomaisen perustan näiden kehittämiselle. 

 

6.2.1 OneNote 

 

OneNote on Microsoftin oma muistiinpanotyökalu.  Baronan eräs asiakkuuskin käyttää sitä 

omana tietämyskanta pohjana. Baronan ympäristössä OneNoten käyttö toimisi niin, että 
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OneNoten tietämyskanta tiedosto sijaitsee palvelimella jota sitten työasemilta avataan 

OneNote ohjelmiston avulla. 

 

Asentaminen on suoraviivainen prosessi, avaa ohjelmiston asennuspaketti, napsauta seuraava 

muutaman kerran ja ohjelmisto on asentunut, sen jälkeen OneNotella luotuja tiedostoja saa 

auki työasemalta. 

 

Uusimmassa versiossa on myös tuki pilvitallennukselle, mutta se on yrityksen kannalta tieto-

turvariski, joten tietämyskanta täytyisi säilyttää vain paikallisena kopiona työasemalla tai 

palvelimella. Uusimman version ilmaisjakelu ei sovellu yrityskäyttöön, sillä se antaa vain 

mahdollisuuden tallentaa Microsoftin omaan pilvipalveluun OneDriveen. 

 

OneNotessa on myös mahdollisuus artikkeleiden muokkausten historian katseluun, kuka on 

muokannut ja milloin. Tuki eri tiedostotyyppien upottamiselle suoraan Notebookkiin, todella 

hyvä hakutoiminto, ja käytännössä rajoittamaton määrä informaatiota mitä siihen voi viedä ja 

tallentaa. 

 

Yhteen Notebookkiin on mahdollista luoda monia välilehtiä joiden alle on mahdollista luoda 

monia sivuja. Eri välilehdet voivat olla esimerkiksi eri yritysten tietoja joiden alla sivuilta löy-

tyy tietyt ongelmat. Tai Notebookkeja voi olla useampia, joka yrityksellä oma, ja välilehdet 

sisältävät heidän järjestelmänsä ja sivut sitten järjestelmiin liittyviä ongelmia. 

 

Tuttu ulkoasu Microsoft Office tuoteperheen käyttäjille, kattavat ominaisuudet, 

kuvankaappausten helppo ottaminen, Windows-näppäin + s tai Windows 8.1:llä Windows-

näppäin + shift + s. 

 

6.2.2 SpiceWorks 

 

SpiceWorks sisältää laajan skaalan erilaisia ominaisuuksia, tämän projektin rajaukseen nähden 

turhan laajan. Ominaisuuksiin kuuluu dataverkonvalvonta, tikettijärjestelmä sekä tietämys-

kanta-alusta. SpiceWorks on myös yhteisöllinen, tämä tarkoittaa sitä, että sillä oma täysin 

vapaa keskustelu alue sekä tietämyskanta kaikille sen käyttäjille. (SpiceWorks) 

 

SpiceWorksin asentaminen kävi helposti. Sivuilta sai ladattua asennus paketin jonka jälkeen 

muutaman kerran Nextiä klikkaamalla se oli asentunut. Siinä on mukana myös webpalvelin, 

joten erillistä webpalvelinta ei tarvitse. (BigBits 2011) 

 

SpiceWorksin tietämyskanta on osa heidän Help Desk osaa. Sen avulla voi nähdä koko Spice-

Works yhteisön kirjoittamat ja julkaisemat ohjeistukset, sekä oman tiimin sisäiset.  
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SpiceWorksin tietämyskannan ominaisuuksia ovat: uuden artikkelin luominen, muokkaaminen 

ja jakaminen. (SpiceWorks) 

 

Käyttäjälle ja ylläpitäjälle näkyvä SpiceWorksin näkymä eroavat toisistaan huomattavasti, 

User Portal on käyttäjälle näkyvä portaali jota täytyy kustomoida paljon ennen kuin sen voi 

ottaa käyttöön. (KilamonKLmal 2013) 

 

6.2.3 Baronan oma tietämyskanta-alusta 

 

Baronan tietämyskanta perustuu artikkelien hakuun yksinkertaista hakutoimintoa käyttäen. 

Hakukenttään syötetään haettavan asian tai aiheen nimi ja samalla valitaan mihin asiakkuu-

teen haettavat artikkelit kuuluvat. Näiden kahden tekijän valittua hakukone antaa hakutulok-

set. 

Hakutulokset ovat artikkeleita kokonaisuudessaan joten käyttäjälle ei ilmesty listaa, jossa 

olisi esimerkiksi vain artikkeleiden otsikot ja lyhyet kuvaukset. Tämä voi koitua ongelmaksi 

tulevaisuudessa kun artikkeleita on enemmän tietämyskannan sisällä. 

 

6.2.4 TiddlyWiki 

 

TiddlyWiki on alusta jonka päälle päädyimme toteuttamaan Baronan tietämyskannan. Se on 

kevyt selainpohjainen alusta, joka on kirjoitettu html, css ja javascript -ohjelmointikieliä 

käyttäen. Sen kustomointi on helppoa, sillä siitä löytyy paljon dokumentaatiota ja sen käyt-

tämistä ohjelmointikielistä on todella paljon tietoa.  

TiddlyWikin kaikki toiminnallisuudet sekä sisältö perustuu erilaisiin kennoihin, joita kutsutaan 

Tiddlereiksi. Niiden toimivuutta muokataan avainsanoilla, tageilla, sekä koodilla. (Ruston) 

 

Sitä ei ole alun perin suunniteltu monikäyttäjä ympäristöön, mutta loimme asiaankuuluvat 

päivitysohjeet sitä varten. TiddlyWiki ei vaadi palvelinpuolelta paljon tehoa, lukuun ottamat-

ta hyvää tietoliikenne mahdollisuutta, sillä se on yksi html tiedosto, ladataan asiakaskoneen 

selaimeen ja sitä kautta käytettäväksi. (Garsiel) 

 

7  Tietämyskannan ylläpidon toteutus 

 

Tietämyskannan ylläpidolla tarkoitetaan uusien artikkeleiden luomista, olemassa olevien päi-

vittämistä ja vanhojen tai ei-käytössä olevien artikkeleiden poistamista. (Allen 2010) 
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7.1 Ylläpitovastuu 

 

Tietämyskannan ylläpitoon on tyypillisesti olemassa kolme erilaista ratkaisumallia, nämä rat-

kaisumallit on huomattu olemassa olevia tietämyskantoja tutkiessa, kuten Microsoftin, Applen 

tai League of Legendsin. 

 

7.1.1 Asiantuntijan vastuu 

 

Kaikki ylläpidolliset toiminnat hoitaa siihen nimetty tiimi tai henkilö. Baronan tapauksessa 

tämä voisi tarkoittaa sitä, että valitaan tietyt työntekijät jotka työajallaan ylläpitävät tietä-

myskantaa. Tätä roolia voi kierrättää työntekijöillä esimerkiksi viikko tai kuukausitasolla, jol-

loin tietyn ajanjakson sisällä ylläpidosta vastaisi esimerkiksi kaksi henkilöä kerrallaan. Ylläpi-

täjät voisivat ottaa huomioon ehdotuksia muilta työntekijöiltä uusien artikkeleiden luomiseksi 

tai vanhojen päivittämiseksi. 

 

7.1.2 Yhteisöllinen vastuu 

 

Ylläpito on vapaa kaikille. Päivittäminen ja uusien artikkeleiden luonti olisi kaikkien vastuulla. 

Jos työntekijä huomaisi, että tässä olisi hyvä mahdollisuus uuteen artikkeliin, joka hyödyttäisi 

tulevaisuudessa muitakin, koska työntekijälle asian hoitamiseen meni hetken aikaa ja aikai-

sempaa dokumentaatiota ei ole. Sen voisi luoda suoraan konsultoimatta muita. 

 

7.1.3 Jaettu vastuu 

 

Tämä malli on yhdistelmä kahta aikaisempaa, jossa kaikki työntekijät saavat tehdä artikkelei-

ta tietämyskantaan, mutta nimetyt henkilöt tarkastavat ja hyväksyvät ne osaksi sitä. 

 

Baronalla on useampia asiakkuuksia joilla on oma nimetty tiiminsä. Kaikki eivät hoida kaikkia 

asiakkuuksia. Tämä luo ongelman ylläpidolle, sillä yksittäinen työntekijä ei voi tietää mikä on 

relevanttia tietoa millekin asiakkuudelle. Niinpä Baronan tapauksessa olisi parempi, että tiet-

tyä asiakkuutta hoitavat työntekijät päivittäisivät vain sitä osaa tietämyskannasta. 

 

7.2 Hyvän artikkelin luominen 

 

Tietämyskanta-artikkelin luonnissa on hyvä ottaa huomioon moni seikka tiedon löydettävyy-

den ja ymmärrettävyyden kannalta. Sanaston tulee olla aihealueeseen liittyvää ja luettavuu-

den kannalta tulee ottaa huomioon artikkelin kohdeyleisö. Ei ole esimerkiksi järkevää kirjoit-

taa vaikeasti ymmärrettävää teknistä sanastoa artikkeliin, jos kohdeyleisönä on suuri joukko 

erilaisia ihmisiä. (Ciotti 2013) 
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Selkokielen käyttö artikkeleissa on aina suotavaa, sillä se takaa tiedon välittymisen mahdolli-

simman monelle lukijalle. Tietenkin on tapauksia, joissa artikkelit käsittelevät aiheidensa 

puolesta hyvinkin teknisiä asioita, mutta tällöin kohdeyleisönä on teknistä tietoa omaava 

joukko ihmisiä. (Mozilla 2015) 

 

Hyvissä artikkeleissa on myös kuvin selitetty kaikki vaiheet. Kuvat toimivat useasti tekstiä tu-

kevina esimerkkeinä tai jopa suoranaisina ohjeina. Tulee muistaa, että meitä on moneksi ja 

osa käyttäjistä omaksuu tai ymmärtää tiedon paremmin visuaalisesti. (Ciotti 2013) 

 

Kuvia ei siis kannata koskaan vähätellä. Kuvia käytettäessä on tärkeä muistaa niiden asettelu 

ja kuvan koko tekstiin nähden. Suuret kuvat jotka vievät tilaa oleelliselta tekstiltä voivat olla 

vain haitaksi kokonaisuuden kannalta. 

   

7.3 Artikkelien elinkaari 

 

Tietämyskanta-artikkeleiden elinkaari alkaa suunnittelusta. Ensin tehdään luonnos, joka hy-

väksytetään ja jonka jälkeen artikkeli julkaistaan. Julkaistujen artikkeleiden kohtalo on ajan 

myötä joko arkistointi, poisto tai päivittäminen. (Allen 2010) 

 

Tietämyskanta-artikkeleita käytetään aina niiden tiedon ajantasaisuuden mukaan. Artikkelit 

joiden tieto on vanhaa ja toissijaista arkistoidaan yleensä. Tämä sen vuoksi etteivät vanhat 

artikkelit ole enää relevantteja eikä niistä ole apua lukijoilleen. Esimerkiksi jos yrityksessä 

vaihdetaan järjestelmiä, niin vanhan järjestelmän tietämyskanta-artikkelit poistetaan. Muu-

ten vanhat artikkelit sekoittaisivat artikkelien hakuja ja vaikeuttaisivat haluttujen artikkelei-

den löytymistä. (Allen 2010) 

 

Artikkeleja voidaan myös päivittää ja niitä tuleekin päivittää, jos mahdollista. Päivittämisiä 

kannattaa tehdä säännöllisin väliajoin ja tehokkainta olisi jos tietämyskannassa on palautteen 

anto mahdollisuus, jonka avulla artikkeleja voitaisiin kehittää käyttäjäystävällisemmiksi. Tu-

lee myös muistaa, että artikkelit kuitenkin elävät ja muuttuvat niissä kuvattavien asioiden 

myötä. (Allen 2010) 

 

7.4 Artikkelien yksilöiminen 

 

Otsikko on erittäin tärkeässä osassa tietämyskanta-artikkelien löytämisessä ja muista artikke-

leista erottumisessa. Otsikko tulisi rakentaa niin, että se kertoo selkeästi artikkelin sisällön 

vain tärkeimpiä sanoja käyttäen. Otsikon ei siis välttämättä pidä olla lauseen mittainen selite 
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asiasta, vaan usein paras vaihtoehto on lyhyesti asian, ohjeen tai ongelman nimeäminen. (Mo-

zilla 2015) 

 

Artikkelit tulisi myös nimetä eri sanoja sekä verbejä käyttäen, sillä se helpottaa niiden ero-

tettavuutta suuresta artikkeli-massasta. Jos artikkeli käsittelee jotakin laajempaa aihealu-

etta, niin silloin on myös artikkelissa hyvä olla jonkinlainen tiivistelmä. Service Desk töissä 

oleellista artikkelien sisällön kannalta on, että ohjeet pulmien ratkaisuihin löytyvät nopeasti. 

Rakenteeltaan artikkelien tulee olla Step-by-step tyyppisiä ja helposti seurattavia. (Mozilla 

2015) 

 

Vaikka sisällöltään ja ensisilmäykseltä artikkelien tulisi olla erilaisia niiden löydettävyyden 

kannalta, käytettävyyden kannalta on tärkeää, että artikkelit ovat ulkoasultaan ja tekstin 

asettelultaan samankaltaisia sekä yhtenäisiä. Ideana on, että kun on yhden artikkelin lukenut, 

niin osaa löytää jo seuraavasta artikkelista tärkeät ja oleelliset kohdat nopeasti. (Allen 2010) 

 

7.5 Artikkelien haku 

 

Artikkelien haku tietämyskannasta on ehkä tärkein osuus koko tietämyskannan käytössä. Hy-

vällä artikkelilla ei tee mitään, jos käyttäjä ei sitä löydä tai sen etsintään kuluu aivan liikaa 

aikaa. Artikkelien kategorisoiminen ja mahdollisten avainsanojen käyttö tulevat tässä kohtaan 

tärkeäksi. Esimerkiksi yksi yleisimpiä kategorioita ovat How-to -ohjeet sekä erilaiset ongelma-

tilanteet. Näitä voidaan vielä edelleen kategorisoida eri aihepiirien mukaan. (Mozilla 2015) 

 

Tietämyskannan hakutoiminnosta riippumatta artikkelin avainsanojen valinta tulee tehdä tar-

kasti. Käyttäjää helpottaa huomattavasti, kun haku antaa jotakin tiettyä asiaa etsiessä vain 

tähän samaiseen asiaan liittyviä artikkeleita. Ratkaisut joissa haku antaa kaikki mahdolliset 

artikkelit, joissa esiintyy kyseinen haettu sana, ovat suuria artikkelimääriä omaavissa tietä-

myskannoissa oikean artikkelin etsintää hankaloittavia. (Mozilla 2015) 

 

Paras hakutoiminto on silloin kun hakua voidaan tarkentaa tarvittaessa ja hakutulosten kirjo 

on mahdollisimman relevanttia hakuun nähden. Tulee kuitenkin muistaa ettei ole olemassa 

täydellistä hakukonetta joten joukkoon sattuu usein turhiakin artikkeleita. käyttäjän on siksi 

aina hyvä muistaa yrittää erotella omaa hakuaan lähinten vastaavat artikkelit muista artikke-

leista maalaisjärkeä käyttäen. 
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8 TiddlyWiki ja alustan konfiguroiminen 

 

TiddlyWiki on Jeremy Rustonin kehittämä informaation tallennus alusta jota hän itse kuvaa 

epälineaariseksi muistikirjaksi, monitahoisen informaation tallentamiseksi, järjestämiseksi ja 

jakamiseksi (Ruston). 

 

Tähän alustaan päädyttiin, koska se on täysin ilmainen myös yrityskäyttöön, se on helppo kus-

tomoida omia tarpeita vastaaviksi, pienikokoinen, helppo päivittää, sekä hyvin käyttäjäystä-

vällinen sisältäen laajan hakutoiminnon, mahdollisuuden käyttää avainsanoja, tageja, ja sillä 

on hyvin intuitiivinen käyttöliittymä. 

 

Tiddler on kattokäsite jolla tarkoitetaan mitä tahansa erillistä informaatio kennoa, joka on 

osa TiddlyWikiä, artikkelit, uutiset, tiedotteet, CSS-määritykset, sekä järjestelmän toiminnal-

lisuudet, esimerkiksi uuden Tiddlerin luomista varten on oma Tiddler, 

$:/core/ui/Buttons/new-tiddler. 

 

TiddlyWikin perusalusta on hyvin raaka sisältäen päätoiminnallisuuden, nämä ominaisuudet 

ovat uusien Tiddlerien luomisen ja vanhojen muokkaamisen, sekä hakutoiminnon. TiddlyWikin 

perusalustaa oli muokattava, jotta se soveltuisi Baronan ympäristöön. 

 

8.1 Toiminnallisuudet 

 

Toiminnallisuuksiin kuuluu uusien artikkeleiden luonti ja päivittäminen, sekä niiden liittämi-

nen tiettyyn asiakkuuteen. Muita toiminnallisuuksia ovat uutisten ja tiedotteiden luominen ja 

muokkaaminen, sekä mahdollisuus selata artikkeleita avainsanojen pohjalta. Myös asiakkuuk-

sien luonti sisällysluetteloon onnistuu. 

 

Artikkeleiden tekstin muotoa, kuten lihavointia, voi muokata laajasti WikiText merkintätaval-

la (Ruston). Se on helppoa ja tulee nopeasti tavaksi samalla, kun kirjoittaa muutakin tekstiä. 

Esimerkiksi ’’teksti tähän väliin’’ tekee tekstistä lihavoidun. 
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Kuva 7: esimerkki Tiddleristä 

 

 

Kuva 8: Uutiset ja oikean puoleinen valikkopaneeli 
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TiddlyWikin vasemmalla puolella on artikkelinäkymä, jossa on vieritettävässä muodossa kaikki 

avonaiset Tiddlerit. Sivuston oikealla puolella on ylhäältä alas katsottuna nämä toiminnalli-

suudet: 

 

Järjestys Kuvaus Toiminto 

1. BaronaKB tietämyskannan otsikko 

2. Barona Knowledge Base alaotsikko 

3. Ikonit koti, uusi Tiddler, uusi tiedote, tallenna TiddlyWiki 

4. Hakukenttä artikkelien haku 

5. Välilehdet Contents, Uutiset, Open, More 

6. Välilehtien alaiset valikot sisällysluettelo, uutiset, avoinna olevat artikkelit… 

Taulukko 7: Oikeanpuoleinen paneeli 

 

Hakukenttään kirjoittaminen hakee kaikista mahdollisista Tiddlereistä haettavan tekstin, en-

sin vaihtoehdoiksi tulee ne joissa hakusana on otsikossa, ja sen jälkeen ne joissa hakusana 

esiintyy tekstissä. 

 

Neljä välilehteä oikealla puolella järjestyksessä vasemmalta oikealle: 

 

Järjestys Nimi Toiminto 

1. Contents sisällysluettelo 

2. Uutiset aikajärjestyksessä kaikki uusi tiedote -painikkeesta 

luodut artikkelit 

3. Open kaikki tällä hetkellä avoinna olevat artikkelit 

4. More Sisältää useampia toiminnallisuuksia 

Taulukko 8: Paneelin välilehdet 

 

More välilehden alla on lisää välilehtiä, joista löytyy vähemmän kriittisiä toimintoja. Ne ovat 

järjestyksessä ylhäältä alaspäin: 

 

Järjestys Nimi Toiminto 

1. All kaikki artikkelit aakkosjärjestyksessä 

2. Recent kaikki artikkelit muokkausjärjestyksessä 

3. Tags avainsanat ja niiden hallinta 

4. Drafts keskeneräiset ja tallentamattomat artikkelit 

Taulukko 9: More-välilehti 
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Kuva 9: oikea sivupaneeli 

 

8.2 Lisätyt ominaisuudet 

 

Lisättyihin ominaisuuksiin ovat sisällysluettelo, uutisten tai tiedotteiden lisäämiseen ja järjes-

tämiseen aikajärjestyksessä. Myös ulkoasu ja värimaailma on valittu sopivaksi Baronan Puolan 

toimistolle. Nämä ominaisuudet koettiin välttämättömiksi tietämyskannan kannalta. Myös ul-

koasu ja värimaailma on valittu sopivaksi Baronan Puolan toimistolle. 

 

8.3 Karsitut ominaisuudet 

 

Suuri osa TiddlyWiki perusalustan ominaisuuksista, on jouduttu karsimaan, jotta saisimme 

parhaan mahdollisen käyttäjäkokemuksen ilman, että informaatiota tai liikaa nappuloita olisi 

käyttäjälle näkyvissä. Koettiin, että nämä ominaisuudet eivät ole tarpeellisia Baronalle. Näitä 

ei ole kuitenkaan poistettu kokonaan, vaan piilotettu näkyvistä. 

 

Ominaisuudet jotka ovat piilossa sisältävät ylärivillä näkyvissä oleva Control Panel -painikkeen 

jolla pääsee muokkaamaan monia ominaisuuksia TiddlyWikissä, Recent välilehti hakutoimin-

non alta, Tools välilehti hakutoiminnon alta jossa on paljon erilaisia painikkeita TiddlyWikin 
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ulkoasun kustomoimiseksi sekä sen käyttöön liittyen. More välilehden alta on poistettu nämä 

välilehdet:  

 

Välilehti Toiminnallisuus 

Missing listaa Tiddlerit joilla ei ole avainsanaa 

Orphans Listaa Tiddlerit joihin ei ole linkkiä toisessa Tiddlerissä 

Types Erilaiset Type: listauksen omaavat Tiddlerit, Type toimii hieman avainsanojen 
tavoin. 

System Järjestelmään liittyvät Tiddlerit 

Shadows Järjestelmään liittyvät Tiddlerit 

Taulukko 10: karsitut ominaisuudet 

 

8.4 Sisällysluettelon toiminnallisuus 

 

Sisällysluettelo näkyy oikealla sivupaneelissa, koska sille on merkitty avainsana 

$:/tags/SideBar. Sen sisältökohtaan on merkitty: 

 

<div class="tc-table-of-contents"> 

 

<<toc-selective-expandable 'TOC'>> 

 

</div> 

 

Tämä koodi hakee sisäänrakennetun sisällysluettelo macron. Sitä on vielä avattu merkinnällä 

toc-selective-expandable, joka kertoo, että pääotsikoita saa vielä laajennettua auki, jotta 

näkee niiden alle merkittyjen artikkelien otsikot. ‘TOC’ merkintä kertoo, että pääotsikossa 

täytyy olla TOC avainsana, jotta se näkyy siinä. Sille on myös lisätty kenttä  

list-before: $:/core/ui/SideBar/Open, jotta se näkyy paneelissa ensimmäisenä vasemmalta. 

 

Pääotsikot, kuten Asiakas1, Asiakas2 ja Asiakas3, näkyvät Contents välilehden alla, sillä niissä 

on avainsana TOC. Pääotsikoiden sisältönä voi olla esimerkiksi kuvaus asiakkuudesta, tämä ei 

näy sisällysluettelossa, ja kuvauksen jälkeen koodi <<list-links "[tag[Asiakas1]]">>, joka listaa 

kaikki artikkelit, joissa on avainsana Asiakas1. Pääotsikon ja sen sisällä olevan koodin avain-

sana täytyy olla identtiset toimiakseen. Pääotsikko Asiakas1 ei toimi oikein, jos se on merkitty 

näyttämään avainsanaa ASIAKAS1. Otsikoiden ja avainsanojen täytyy olla samanlaiset, kirjain-

kokoa myöten. 
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Kuva 10: Asiakas1 koodi ja esikatselu 

 

9 BaronaKB:n käyttöönotto 

 

BaronaKB:n käyttöönotossa tarvitaan sille oma webpalvelin. Tässä esimerkissä se otetaan 

käyttöön Windows 7 Professionalin englanninkieliselle käyttöjärjestelmälle. Prosessi on kui-

tenkin hyvin samantapainen muillakin käyttöjärjestelmillä, kuten asiaan paremmin sopivilla 

Windows Server 2008 tai 2012 R2. 

 

Käyttöönottoa varten tarvitaan palvelin, joka on liitetty samaan domainiin kuin käyttäjien 

työasemat, ja jolle on määritetty kiinteä IP-osoite. Tämän lisäksi tarvitaan webpalvelinohjel-

misto kuten Nginx, Apache tai IIS. Käytämme tässä IIS:ää. Sen lisäksi palomuurisäännöt täytyy 

määrittää vastaanottamaan ja lähettämään liikennettä, tässä käytämme Windowsin omaa pa-

lomuuria. Varmuuskopiointi ei kuulu tämän projektin skaalaan, palvelimen voi liittää yrityk-

sen varmuuskopiointijärjestelmään. 

 

9.1 Palvelimen IP-osoitteen määrittäminen 

 

Palvelin tarvitsee oman muuttumattoman, kiinteän, sisäverkon osoitteen. Oletetaan, että 

käytössä on NAT-palvelu ja osoiteavaruus on 192.168.0.x/24. Avataan Control Panel ja Net-

work and Sharing Center, sieltä valitaan Change adapter settings ja oikeasta verkkoadapteris-

ta painetaan hiiren oikealla painikkeella ja valitaan properties. Propertiesin alta valitaan In-

ternet protocol version 4, tcp/ipv4 ja painetaan taas properties. 
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Valitaan Use the following IP address: johon syötetään palvelimelle varattu IP-osoite, aliver-

kon peite sekä oletusyhdyskäytävä (Microsoft). DNS-palvelimeksi valitaan Baronan DNS-

palvelin. Kuvan osoitteet ovat DNA Welhon DNS-palvelimet (DNA). Lopuksi painetaan OK. 

 

 

Kuva 11: IP-asetukset 

 

9.2 Tiedoston kopiointi ja sijainti palvelimella 

 

TiddlyWiki on yksi html muotoinen tiedosto, eikä sen sijainnilla palvelimella ole merkitystä, 

sillä webpalvelimen asetuksista sen voi valita mistä tahansa. Tässä BaronaKB:n TiddlyWiki tie-

dosto sijaitsee C:\BaronaKB\ kansiossa. Vaihdetaan BaronaKB:n tiedostonimeksi index.html, 

niin webpalvelin osaa yhdistää siihen automaattisesti. 

 

9.3 Webpalvelimen käynnistäminen 

 

Webpalvelin, IIS, otetaan käyttöön Control Panelin kautta. Sieltä valitaan programs and fea-

tures, sen jälkeen Turn Windows features on or off. Listasta valitaan internet information ser-

vices. IIS-palvelun käynnistämiseksi täytyy olla järjestelmänvalvojan oikeudet palvelimelle 
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(Microsoft). BaronaKB:ta varten riittävät perusasetukset jotka tulevat päälle kun laittaa ruk-

sin internet information services valintaruutuun ja sen alta ei tarvitse laittaa muita päälle tai 

pois. 

 

 

Kuva 12: Windowsin ominaisuudet 

 

9.4 Webpalvelimen asetukset 

 

Kun IIS-palvelu on otettu käyttöön, voi sen ominaisuuksia muokata sopivaksi. Helpointen tämä 

onnistuu graafisen käyttöliittymän avulla. Käynnistä-valikon hakutoimintoa hyväksikäyttäen 

internet information services (IIS) manager löytyy ja käynnistyy. 

 

IIS Managerin Connections ruudun alta löytyy Sites kohta, sitä hiiren oikealla painikkeella pai-

namalla aukeaa valikko, josta valitaan Add Web Site. Sivulle annetaan nimi kohtaan Site name 

ja määritetään polku, missä TiddlyWiki tiedosto sijaitsee. Binding kohdassa valitaan protokol-

laksi http ja IP address kohtaan kirjoitetaan palvelimen IP, tässä esimerkissä 192.168.0.15, 

portin voi jättää olemaan 80. Host namea ei tarvitse määrittää IIS:ään, sillä se määritetään 

DNS-palvelimelle. 

 



 
 33 
 

 

Kuva 13: IIS sivun käynnistäminen 

 

9.5 Palomuuri ja DNS-asetukset 

 

Palomuurista täytyy sallia liikenne TCP-portin 80 kautta mitä BaronaKB:n http-protokolla 

käyttää. Windows Firewallin tapauksessa avataan Control panel ja sieltä Windows firewall ja 

sen alta advanced settings. Inbound rules kohtaan lisätään uusi sääntö, joka sallii liikenteen 

portin 80 kautta. Sääntöön voi merkitä, sallitaanko liikenne vain samaan verkkoon tai domai-

niin kuuluville laitteille. (Microsoft) 

 

jos Windows Firewall ei ole yrityksellä käytössä, niin muut palomuuriohjelmistot tai fyysiset 

palomuurilaitteet toimivat samoilla periaatteilla. Liikenteen voi sallia kulkevaksi myös pelkäs-

tään tietystä osoiteavaruudesta. On myös hyvä estää liikenne muiden porttien kautta, joita ei 

tarvita.  

 

Portit, jotka sallivat etäyhteyden palvelimelle ja verkkoasema yhdistämisen täytyvät olla 

myös avoinna. Etäyhteys RDP-protokollan kautta käyttävät TCP portteja 445 ja 3389 (Mic-

rosoft). Tiedoston ja kansion jako käyttää TCP portteja 139, 443 ja UDP portteja 137 ja 138 

(Microsoft). 
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Baronan omalle DNS-palvelimelle on lisättävä merkintä, joka johtaa http://BaronaKB/:n 

osoitteeseen 192.168.0.15 tai mikä osoite onkaan sille määrätty. DNS-palveluun on merkittä-

vä: 

 

Name: Type: Data: 

BaronaKB Host 192.168.0.15 

Taulukko 11: DNS-määritykset 

 

9.6 Kansion tietoturva ja jakamisasetukset 

 

Kansion tietoturva ja jakamisasetukset tulee määritellä niin, että ne sallivat käytön webpal-

velimen sekä resurssienhallinnan kautta, käyttäjän yhdistäessä verkkoasemaan. 

 

Kansion missä BaronaKB sijaitsee, täytyy olla jaettu. Se on hyvä jakaa vain tietylle käyttäjä 

ryhmälle, joka tulee olemaan vastuussa BaronaKB:n sisällön tuottamisesta ja päivittämisestä. 

 

Kansiota painetaan hiiren oikealla painikkeella, ja sen alta valitaan properties ja avataan se-

curity välilehti. C:\BaronaKB\:n tietoturva-asetuksia täytyy muuttaa jotta siihen voi ottaa yh-

teyttä http-protokollalla ja Windowsin resurssienhallinnan kautta. 

 

Käyttäjäryhmä Oikeudet 

IIS_IUSRS Ainakin read 

Käyttäjäryhmä ylläpitoa varten Read, write, modify 

Taulukko 12: Käyttäjäryhmien oikeudet 

 

http://baronakb/
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Kuva 14: kansion tietoturva-asetukset 

 

Kansio täytyy myös jakaa, jotta sitä pääsee päivittämään, kansion sharing välilehden alta vali-

taan Share.. jonne valitaan käyttäjät tai käyttäjäryhmät joiden on tarkoitus päästä käsittelemään 

BaronaKB:ta. (Microsoft) 

 

Tämä ero peruskäyttöön selaimen ja http-protokollaan ja päivittämiseen file-protokollan välillä 

on olemassa sitä varten, että estetään mahdollisesti vahingolliset ja vahingossa tapahtuneet 

muokkaukset, ja silti pidetään tietämyskannan käyttö todella yksinkertaisena sekä kirjautumista 

vaatimattomana sovelluksena. 
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Kuva 15: kansion jakoasetukset 

 

10 InfoTV 

 

InfoTV:n tarkoitus on antaa vuoroon tulevalle työntekijälle nopean kuvauksen mahdollisista 

uusista tiedotteista tai häiriöistä. InfoTV olisi sisäänkäynnin viereen sijoitettava televisio, jo-

hon on kytketty PC tai tabletti. 

 

Riippumatta siitä onko kyseessä PC vai tabletti, ainoa mitä siihen tarvitaan, on yhteys sisä-

verkkoon, ja selain jossa on lisäosana ajoittainen sivun uudelleenpäivitys. Esimerkiksi Chro-

meen lisättävä Easy Auto Refresh päivittää sivun tietyn sekunti-intervallin mentyä. (Ksoft) 

 

Jos TiddlyWikin päivittää perinteisesti, se palaa aloitusnäkymään. Sen takia täytyy URL:n pe-

rään laittaa #Uutiset, esimerkiksi http://BaronaKB/#Uutiset 

 

  

http://baronakb/#Uutiset:Uutiset
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11 TiddlyWikin käyttö Baronassa 

 

BaronaKB ei ole rajoitettu yhdeksi sivustoksi vaan tiedoston voi kopioida monelle palvelimel-

le, tai yhdellä palvelimella oleville monille sivustoille. Näin esimerkiksi jokainen asiakkuus voi 

saada täysin oman tietämyskannan jolloin oikean sivupalkin asiakkuus otsikot voi kohdistaa 

merkitsemään tiettyä aihealuetta. 

 

Esimerkiksi jokaisella asiakkuudella voi olla palvelimella oma kansionsa joissa kaikissa on oma 

kopionsa BaronaKB.html tiedostosta. Ja sitä käytettäisiin 

http://BaronaKB/asiakas/baronakb.html osoitteen kautta, tällöin asiakkuudet eivät sekoittui-

si. Tämä voisi olla hyvä vaihtoehto myös siksi, että TiddlyWikiä ei pysty päivittämään kuin yksi 

henkilö kerrallaan. Jos useampi henkilö päivittää sitä, ylikirjoitetaan tiedostoa useamman 

käyttäjän toimesta jolloin vain viimeisenä tallentaneen muutokset säilyvät. 

 

Päivittäminen tapahtuu eri asiakkuuksilla erikseen nimettyjen henkilöiden toimesta, tätä 

henkilöä voi kierrättää vaikka viikoittain, jolloin päivityksestä vastaa loppujen lopuksi koko 

Baronan työntekijä porukka. 

 

TiddlyWiki on myös mahdollista suojata salasanalla, että esimerkiksi vain tiettyä asiakkuutta 

hoitavat pääsevät tiettyyn tietämyskantaan. Tämä onnistuu hakemalla ensin AdminTools, 

avaamalla sen ja painalla lukon kuvaa kohdassa BaronaKB:n salaus salasanalla tai salasanan 

poistaminen. Siitä aukeaa salasanan määritysikkuna ja määritettyä salasanaa kysytään aina 

ennen kuin BaronaKB:n sisältöä näytetään. Samasta painikkeesta voi myös poistaa salauksen. 

 

12 Yhteenveto 

 

Työn tavoitteena oli tutustua tietämyskantojen teoriaan ja käytännön ominaisuuksiin, ja sitä 

kautta tehdä Baronalle oma tietämyskanta, jota yrityksen omat työntekijät voisivat käyttää 

hyödyksi työssään. Teoriaa, benchmarkingia ja opittua tietotaitoa hyväksi käyttäen aikaan 

saatiin toimiva tietämyskanta, jonka ylläpito on tehty mahdollisimman helpoksi. Tämän opin-

näytetyön teon aikana työn aihetta jouduttiin rajaamaan ja hieman muuttamaan, mutta siitä 

huolimatta lopputulokseksi saatiin Baronan asettamia tavoitteita vastaava tietämyskanta.  

 

Tietämyskannan käyttöönotto ja tulosten seuraaminen jää Baronan vastuulle. Baronalta saa-

tujen kommenttien mukaan BaronaKB:n käyttöönotto, käyttäminen ja päivittäminen tulevat 

tapahtumaan vaivattomasti yksityiskohtaisen ohjeistuksen ansiosta. 

 

Tutkimustuloksista voidaan nähdä, että tietämyskantojen tärkeimpiä ominaisuuksia ovat ha-

kutoiminnot, artikkelien yhtenäinen ja selkeä tyyli sekä yksinkertainen ulkoasu. Ylläpito on 

myös tärkeässä osassa kokonaisuutta, sillä tietämyskantojen käytettävyyden kannalta vanhan 

http://baronakb/asiakas/baronakb.html
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ja uuden tiedon hallinnointi täytyy olla yksinkertaista. Mikäli hallinnointi on hankalaa, sisältö 

kärsii ja uusi tieto on hajanaista. Tietämyskantojen jatkuvasti muuttuvassa maailmassa eri 

tyylien hyvät ja huonot puolet on aina hyvä tiedostaa. Varsinkin jos on itse mukana tietämys-

kannan kehittämisessä tai luomisessa.  



 
 39 
 

Lähteet 

 

Aalto Yliopisto. 2014. IT Service Desk. Viitattu 5.5.2015. 
https://into.aalto.fi/display/fiit/IT+Service+Desk 
 
Allen, A. 2010. Simple Guide to Creating a knowledge base. Viitattu 8.8.2014. 
http://www.itsmfi.org/files/Simple%20Guide%20to%20Creating%20a%20Knowledge%20Base%20
-%20Allen.pdf  
 
BigBits. 2011. SpiceWorks Installation. Viitattu 20.5.2015. 
https://www.youtube.com/watch?v=r3RNTJ7IsS8  
 
Brown, W. 2012. What is a knowledge base. Viitattu 26.9.2014. 
http://helpdeskhelps.com/education/what-is-a-knowledge-base/  
 
Ciotti, G. 2013. Knowledge-base article.  
http://www.helpscout.net/blog/knowledge-base-article/    
 
DNA. Liikkuva laajakaista. Viitattu 15.5.2015. 
https://www.dna.fi/tuki-liikkuvalaajakaista  
 
Garsiel, T. How browsers work. Viitattu 11.5.2015. 
http://taligarsiel.com/Projects/howbrowserswork1.htm  
 
KilamonKLmal. 2013. Spiceworks Portal Page Design. Viitattu 20.5.2015. 
https://www.youtube.com/watch?v=Z3BIQzbCIMo 
 
KSoft. Easy Auto Refresh. Viitattu 11.5.2015. 
http://www.dummysoftware.com/easy-auto-refresh.html  
 

Lukka, K. 2001. Konstruktiivinen tutkimusote. Viitattu 31.5.2015. 
http://www.metodix.com/fi/sisallys/01_menetelmat/02_metodiartikkelit/lukka_const_resea
rch_app/kooste 
 
Microsoft. 2015. Domain Name System (DNS) Overview. Viitattu 2.6.2015. 
https://technet.microsoft.com/en-us/library/hh831667  
 
Microsoft. Change TCP/IP settings. Viitattu 13.5.2015. 
http://windows.microsoft.com/en-us/windows/change-tcp-ip-settings#1TC=windows-7  
 
Microsoft. Installing IIS 7.5 on Windows 7 Professional, Enterprise, or Ultimate. Viitattu 
13.5.2015. 
https://technet.microsoft.com/fi-fi/library/cc725762.aspx  
 
Microsoft. Open a port in Windows Firewall. Viitattu 15.5.2015. 
http://windows.microsoft.com/en-us/windows/open-port-windows-firewall#1TC=windows-7  
 
Microsoft. Overview of Remote Desktop Gateway. Viitattu 18.5.2015. 
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc731150.aspx  
 
Microsoft. Understanding Shared Folders and the Windows Firewall. Viitattu 18.5.2015. 
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc731402.aspx  
 
Microsoft. What is a firewall? Viitattu 2.6.2015. 
https://www.microsoft.com/security/pc-security/firewalls-whatis.aspx  
Microsoft. Windows Firewall from start to finish. Viitattu 2.6.2015. 
http://windows.microsoft.com/en-US/windows-8/Windows-Firewall-from-start-to-finish  
 

https://into.aalto.fi/display/fiit/IT+Service+Desk
http://www.itsmfi.org/files/Simple%20Guide%20to%20Creating%20a%20Knowledge%20Base%20-%20Allen.pdf
http://www.itsmfi.org/files/Simple%20Guide%20to%20Creating%20a%20Knowledge%20Base%20-%20Allen.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=r3RNTJ7IsS8
http://helpdeskhelps.com/education/what-is-a-knowledge-base/
http://www.helpscout.net/blog/knowledge-base-article/
https://www.dna.fi/tuki-liikkuvalaajakaista
http://taligarsiel.com/Projects/howbrowserswork1.htm
https://www.youtube.com/watch?v=Z3BIQzbCIMo
http://www.dummysoftware.com/easy-auto-refresh.html
http://www.metodix.com/fi/sisallys/01_menetelmat/02_metodiartikkelit/lukka_const_research_app/kooste
http://www.metodix.com/fi/sisallys/01_menetelmat/02_metodiartikkelit/lukka_const_research_app/kooste
https://technet.microsoft.com/en-us/library/hh831667
http://windows.microsoft.com/en-us/windows/change-tcp-ip-settings#1TC=windows-7
https://technet.microsoft.com/fi-fi/library/cc725762.aspx
http://windows.microsoft.com/en-us/windows/open-port-windows-firewall#1TC=windows-7
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc731150.aspx
https://technet.microsoft.com/en-us/library/cc731402.aspx
https://www.microsoft.com/security/pc-security/firewalls-whatis.aspx
http://windows.microsoft.com/en-US/windows-8/Windows-Firewall-from-start-to-finish


 
 40 
 

Mozilla. 2014. Mozilla Support. Viitattu 26.9.2014. 
https://support.mozilla.org/  
 
MozillaZine. 2014. Knowledge base. Viitattu 26.9.2014. 
http://kb.mozillazine.org/Knowledge_Base 
 
Mozilla. How to write knowledge-base articles. 
https://support.mozilla.org/en-US/kb/how-to-write-knowledge-base-articles 
 
Riley, J. 2012. ICT - Data and Information. Viitattu 8.8.2014. 
http://tutor2u.net/business/ict/intro_business_information.htm  
 
Rouse, M. 2007. Knowledge base Definition. Viitattu 2.4.2015. 
http://searchcrm.techtarget.com/definition/knowledge-base  
 
Ruston, J. 2015. TiddlyWiki. Viitattu 11.5.2015. 
http://tiddlywiki.com/  
 
Stapenhurst, T. 2009. Benchmarking Book. Viitattu 3.4.2015. 
http://bbu.yolasite.com/resources/benchmarking_book.pdf 
 
SpiceWorks. Free IT Community for IT Pros. Viitattu 20.5.2015. 
http://www.spiceworks.com/download-free-it-community-network/  
 
SpiceWorks. Overview. Viitattu 11.5.2015. 
http://www.spiceworks.com/app/  
 
WordPress. Tags. Viitattu 2.6.2015. 
https://en.support.wordpress.com/posts/tags/  
 
TechTerms. 2014. Server. Viitattu 2.6.2015 
http://techterms.com/definition/server  
 
Wei-zhong, W. 2013. About the KnowledgeBase. Viitattu 3.4.2015. 
https://kb.wisc.edu/page.php?id=3 
  

https://support.mozilla.org/
http://kb.mozillazine.org/Knowledge_Base
https://support.mozilla.org/en-US/kb/how-to-write-knowledge-base-articles
http://tutor2u.net/business/ict/intro_business_information.htm
http://searchcrm.techtarget.com/definition/knowledge-base
http://tiddlywiki.com/
http://bbu.yolasite.com/resources/benchmarking_book.pdf
http://www.spiceworks.com/download-free-it-community-network/
http://www.spiceworks.com/app/
https://en.support.wordpress.com/posts/tags/
http://techterms.com/definition/server
https://kb.wisc.edu/page.php?id=3


 
 41 
 

Kuvat 

 

Kuva 1: Apple Support .................................................................................. 13 
Kuva 2: Mac Support alku ............................................................................... 14 
Kuva 3: kuvankaappaus Tour the Mac interface -osiosta ......................................... 14 
Kuva 4: Microsoft Support .............................................................................. 15 
Kuva 5: League of Legends Player Support .......................................................... 15 
Kuva 6: tietämyskannan tekninen kartta ............................................................ 18 
Kuva 7: esimerkki Tiddleristä .......................................................................... 26 
Kuva 8: Uutiset ja oikean puoleinen valikkopaneeli ............................................... 26 
Kuva 9: oikea sivupaneeli .............................................................................. 28 
Kuva 10: Asiakas1 koodi ja esikatselu ................................................................ 30 
Kuva 11: IP-asetukset ................................................................................... 31 
Kuva 12: Windowsin ominaisuudet .................................................................... 32 
Kuva 13: IIS sivun käynnistäminen .................................................................... 33 
Kuva 14: kansion tietoturva-asetukset ............................................................... 35 
Kuva 15: kansion jakoasetukset ....................................................................... 36 
Kuva 16: uusi artikkeli .................................................................................. 47 
Kuva 17: uutiset .......................................................................................... 49 
Kuva 18: sisällysluettelo ................................................................................ 50 
Kuva 19: Tag Manager ................................................................................... 51 
Kuva 20: hakutoiminto .................................................................................. 51 
Kuva 21: artikkelin jakaminen ......................................................................... 52 
Kuva 22: artikkelin perustyyli.......................................................................... 54 
Kuva 23: Step-By-Step ohjeen tyyli ................................................................... 56 
 



 
 42 
 

Taulukot 

 

Taulukko 1: Domain Name System pähkinänkuoressa ............................................... 8 
Taulukko 2: informaatio ja data ...................................................................... 10 
Taulukko 3: Microsoft Support ......................................................................... 16 
Taulukko 4: Apple Support ............................................................................. 16 
Taulukko 5: League of Legends Player Support..................................................... 17 
Taulukko 6: Lyhyt tietämyskanta-alustojen vertailu .............................................. 19 
Taulukko 7: Oikeanpuoleinen paneeli ................................................................ 27 
Taulukko 8: Paneelin välilehdet ....................................................................... 27 
Taulukko 9: More-välilehti ............................................................................. 27 
Taulukko 10: karsitut ominaisuudet .................................................................. 29 
Taulukko 11: DNS-määritykset ......................................................................... 34 
Taulukko 12: Käyttäjäryhmien oikeudet ............................................................. 34 
Taulukko 13: linkitys TiddlyWikissä ................................................................... 48 
Taulukko 14: tiedostojen linkitys TiddlyWikissä .................................................... 48 
Taulukko 15: sisällys luettelon muokkaaminen ..................................................... 49 
Taulukko 16: Wikitext merkinnät ..................................................................... 53 
 

 

  



 
 43 
 

Liitteet 

 

Liite 1 BaronaKB:n Käyttöohjeet ...................................................................... 44 

 



 
 44 
 Liite 1 
 
 
 

Liite 1 BaronaKB:n Käyttöohjeet 

 

 

BaronaKB:n Käyttöohjeet 

  



 
 45 
 Liite 1 
 
 

Sisällys 

 

1 BaronaKB .......................................................................................... 46 

2 Päivittäminen ja ylläpito ....................................................................... 46 

3 BaronaKB:n käyttöohjeet ....................................................................... 47 

3.1 Uuden artikkelin luominen ja muokkaaminen....................................... 47 

3.2 Uutisen luominen ja muokkaaminen .................................................. 48 

3.3 Uuden asiakkuuden lisääminen sisällysluetteloon ja pääotsikon luominen .... 49 

3.4 Avainsanat ja niiden käyttö ............................................................ 50 

3.5 Haku ........................................................................................ 51 

3.6 Artikkelien jakaminen ................................................................... 52 

3.7 Tyyliohjeet ................................................................................ 52 

3.7.1 Perustyyli .......................................................................... 53 

3.7.2 Step-By-Step ohjeiden tyyli .................................................... 56 

 

 

 

  



 
 46 
 Liite 1 
 
 

1 BaronaKB 

 

BaronaKB on rakennettu TiddlyWiki-alustalle. Sillä on mahdollista luoda, muokata, jakaa ja 

hallinoida tietoa ja artikkeleita todella kätevästi. Se on rakenteeltaan kevyt ja yksinkertai-

nen, koostuen vain yhdestä html tiedostosta. Siihen on mahdollista upottaa kuvia, tekstiä kuin 

myös vaikka YouTube-videoita. Artikkeleita kutsutaan TiddlyWikissä Tiddlereiksi, ja niihin voi 

lisätä pelkästään tekstiä tai vaikka html ja css koodia joka tekee niiden käytöstä hyvin moni-

puolista. 

 

2 Päivittäminen ja ylläpito 

 

BaronaKB:n päivittämistä ja ylläpitoa varten muodostetaan ensin yhteys palvelimen verkko-

asemaan, kansioon missä BaronaKB sijaitsee. Näin html tiedoston voi avata selaimeen suoraan 

file-protokollaa käyttäen, mikä mahdollistaa tiedoston muokkauksen ja tallentamisen paikalli-

sesti. 

 

Helpoiten muokkaus käy, kun käytetään Mozilla Firefox selainta ja siihen liitettävää selainlaa-

jennusta TiddlyFoxia. TiddlyWikin sivuilta löytyvät ohjeet muokattuna BaronaKB:n tapauk-

seen: 

 

1. Varmista, että Firefoxin uusin versio on käytössä. 

○ http://getfirefox.com 

2. Asenna uusin versio TiddlyFox selainlaajennuksesta: 

○ https://addons.mozilla.org/en-US/firefox/addon/tiddlyfox/ 

3. Käynnistä Firefox uudelleen 

4. Yhdistä BaronaKB:n verkkoasemaan \\server\BaronaKB\  

5. Avaa BaronaKB.html Firefoxilla. 

6. Paina OK kun TiddlyFox kysyy sallitaanko tallennus tälle tiedostolle. 

7. Luo uusi artikkeli/uutinen tms. 

8. Tallenna tehdyt muutokset painamalla Save changes -painiketta oikeassa sivu-

laidassa. Sinisen ponnahdusikkunan pitäisi näkyä selaimen oikeassa ylälaidassa 

vahvistaen tallennuksen. 

9. Lataa sivu uudelleen vahvistaaksesi, että muutokset ovat tallentuneet oikein. 

 

  

http://getfirefox.com/
https://addons.mozilla.org/en-US/firefox/addon/tiddlyfox/
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3 BaronaKB:n käyttöohjeet 

 

TiddlyWiki ja BaronaKB sisältävät paljon ominaisuuksia, niistä keskeisimmät ovat uuden artik-

kelien ja uutisten luominen, niiden muokkaaminen ja poistaminen, uusien asiakkuuksien li-

sääminen sisällysluetteloon, avainsanojen ja hakutoiminnon käyttö. 

 

Huomautus: 

 

TiddlyWikiä ei pysty päivittämään kuin yksi henkilö kerrallaan. Jos useampi henkilö päivittää 

sitä, ylikirjoitetaan tiedostoa useamman käyttäjän toimesta jolloin vain viimeisenä tallenta-

neen muutokset säilyvät. Tätä asiaa käsitellään myöhemmin tekstissä. 

 

3.1 Uuden artikkelin luominen ja muokkaaminen 

 

Katso sisällysluettelosta, minkä pääotsikon alle ohje menee. Paina vasemmalta ylhäältä plus-

saa. Lisää Tag: kohtaan oikea avainsana esim. Asiakas1. 

 

Tai avaa sisällysluettelosta yläotsikko, paina asiakkuuden nimeä, tämä avaa asiakkuuden sisäl-

lysluettelon artikkelinäkymään vasemmalle puolelle. Paina ylärivillä sijaitsevaa nuoli alaspäin 

ikonia, ja sen alta valitse New Here. Tämä antaa uudelle artikkelille suoraan oikean avainsa-

nan, joka listaa sen otsikon alle. 

 

Artikkelia voi muokata ja sen voi poistaa Edit tiddler napista ja sen alta löytyvästä roskakorin 

kuvasta. 

 

 

Kuva 16: uusi artikkeli 

 

Kuvien lisääminen artikkeliin tapahtuu lisäämällä kuva ensin palvelimelle 

C:\BaronaKB\Asiakas\Artikkeli\kansioon. Kun kuvaa tarvitaan käyttää artikkelissa, siihen tar-
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vitsee vain kirjoittaa [img[\asiakas\artikkeli\kuva.jpg]]. Linkkejä voi lisätä alla olevien koodi-

en avulla. Muista kirjoittaa alkuun protokolla kuten http:// file:// mailto:. 

 

Perus Syntaksi [[Linkin nimi|http://linkki]]] 

Pelkkä linkki http://tiddlywiki.com/ 

Linkki nimellä TW5 [[TW5|http://tiddlywiki.com/]] 

mailto: linkki [[Mail me|mailto:me@where.net]] 

 

Taulukko 13: linkitys TiddlyWikissä 

 

Sisäisen linkin toiseen BaronaKB:ssa olevaan artikkeliin voi luoda laittamalla artikkelin otsikon 

kaksien hakasulkujen sisään: [[Artikkelin otsikko]]. 

 

Tiedostoja voi linkittää latausta varten merkitsemällä ne ensin ulkopuolisiksi, ext -

komennolla. Sen jälkeen kirjoitetaan haluttu otsikko tiedostolle ja polku tiedostoon. 

 

Perus syntaksi [ext[tiedostonimi|tiedoston polku]] 

.txt tiedoston linkittäminen [ext[tekstitiedosto|\asiakas\artikkeli\teksti.txt]] 

Ulkopuolinen tiedosto [ext[bitcoin.pdf|https://bitcoin.org/bitcoin.pdf]] 

Ulkopuolinen tiedosto [[bitcoin.pdf|https://bitcoin.org/bitcoin.pdf]] 

Taulukko 14: tiedostojen linkitys TiddlyWikissä 

 

Ulkopuolisilla palvelimilla olevia tiedostoja voi linkittää myös samalla tavalla kuin kohdassa 

Linkkien lisääminen, ilman ext alkua. 

 

3.2 Uutisen luominen ja muokkaaminen 

 

Uuden uutisen luominen tapahtuu oikeassa sivupaneelissa olevan create a new journal tiddler 

-nappulan kautta, josta voi luoda uuden tiedotteen tai uutisen. Se saa automaattisesti Journal 

avainsanan ja ei vaadi muuta kuin sisällön tuottamisen. 

Luomisen jälkeen uutinen näkyy etusivulla sekä Uutiset välilehden alla aikajärjestyksessä. 

Uutista voi muokata ja sen voi poistaa Edit tiddler napista ja sen alta löytyvästä roskakorin 

kuvasta. 

 

http://tiddlywiki.com/
http://tiddlywiki.com/
mailto:me@where.net
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Kuva 17: uutiset 

 

3.3 Uuden asiakkuuden lisääminen sisällysluetteloon ja pääotsikon luominen 

 

Uuden pääotsikon saat sisällysluettelon alle lisäämällä uuteen artikkeliin avainsanan TOC. 

Uuden pääotsikon saa näyttämään artikkeleita lisäämällä siihen koodin: <<list-links 

"[tag[Asiakas]]">>. Koodin [Asiakas] osan täytyy olla sama kuin otsikon. Tämä koodi listaa 

avainsanalla Asiakas olevat artikkelit. 

 
Sen alle tuleville artikkeleilla täytyy olla täsmälleen sama avainsana, kirjakoko huomioon ot-
taen. 

 

 Otsikko Avainsana Sisältö 

Uusi pääotsikko Asiakas TOC <<list-links 
"[tag[Asiakas]]">> 

Uusi artikkeli uuden pääotsi-
kon alle 

Artikkeli Asiakas Artikkelin sisältö 

Taulukko 15: sisällys luettelon muokkaaminen 

 

Sisällysluettelon alla listaus menee aakkosjärjestyksessä. Sen alaisten otsikkojen järjestystä 

voidaan muuttaa laittamalla Add a new field kohtaan List ja siihen Tiddlerin nimi, jonka on 

tarkoitus olla ensimmäisenä, sen jälkeen tag[Asiakas] merkinnällä se avainsana joka halutaan 

sisällyttää siihen listaan. Myös list-after ja list-before toimivat. Esimerkiksi List: Artikkeli1 

[tag]Asiakas1 listaa ensin Artikkeli1 ja sen jälkeen Asiakas1 avainsanalla merkityt artikkelit. 

 

Pääotsikon poistaminen toimii avaamalla pääotsikon, ja poistamalla siitä TOC avainsana. Tä-

män jälkeen voi tag managerilla etsiä avainsanalla merkityt artikkelit ja poistaa nekin. 

 

Pääotsikkoa voi muuttaa avaamalla se, ja valitsemalla edit tiddler, sen jälkeen muokataan 

otsikkoa, ja <<list-links "[tag[Asiakas]]">> kohdassa oleva avainsana. Tämän avainsanan alla 
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olevien artikkeleidenkin avainsana täytyy muuttaa yksi kerrallaan. On myös mahdollista lisätä 

add a new field: kohtaan caption: Asiakkuuden uusi nimi joka antaa sille vain näkyvän otsi-

kon. 

 

On mahdollista lisätä pääotsikon alle alaotsikko jonka alla artikkelit sijaitsevat.

 

Kuva 18: sisällysluettelo 

 

Tällöin vain luodaan uusi artikkeli otsikolla Aihealue, ja lisätään siihen avainsana Asiakas1 ja 

sisältökohtaan koodi <<list-links "[tag[Aihealue]]">>. Sen alaisiin artikkeleihin merkitään 

avainsana Aihealue. 

 

3.4 Avainsanat ja niiden käyttö 

 

Avainsanat yksilöivät artikkelien sisältöä helposti hahmotettavaan muotoon. Ne sijaitsevat 

aivan artikkelin otsikon alla joten ne on helppo nähdä. More välilehden alta Tags kohdasta 

löytyvät kaikki käytetyt avainsanat, kun avainsanaa painaa sen alta löytyy kyseisellä avainsa-

nalla merkityt artikkelit. 

 

Avainsanojen käyttö tulisi olla mahdollisimman kuvaavaa ja lyhyttä, yksisanaista jos mahdol-

lista kuten: Java, Chrome, Firefox, Asennus ja niin edelleen. Avainsanojen kirjainkoolla on 

merkitystä joten Firefox ja FireFox eivät ole sama avainsana. 

 

Oikean sivupalkin More -välilehden alta löytyy Tags kohta ja sieltä Tag Manager sen avulla voi 

vaihtaa avainsanojen väriä tai antaa niille oma ikoni. Tag managerin alta voi myös tarkastella 

artikkeleita, jotka ovat yhden avainsanan alla. 
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Kuva 19: Tag Manager 

 

3.5 Haku 

 

Artikkeleiden haku onnistuu oikean sivupaneelin hakupalkin kautta, tai sen vieressä olevan 

suurennuslasi-ikonin kautta, joka avaa haun vasemmalle puolelle isompaan ruutuun. 

Hakutoiminto näyttää ensin hakusanaan liittyvät Otsikot ja sen jälkeen kaikki artikkelit, joissa 

on maininta hakusanasta. 

 

 

Kuva 20: hakutoiminto 
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3.6 Artikkelien jakaminen 

 

Artikkeleita voi jakaa ylälaidassa olevan nuolen alta löytyvällä permalink toiminnolla. Se vie 

artikkelin linkin osoiteriville, josta se on helppo kopioida ja jakaa esimerkiksi sähköpostin tai 

pikaviestiohjelman kautta. 

 

Permalink toiminto luo osoiteriville päätteen #Artikkeli, esimerkiksi 

http://BaronaKB/#Artikkeli. 

 

 

Kuva 21: artikkelin jakaminen 

 

3.7 Tyyliohjeet 

 

Tyyliohjeilla tarkoitetaan kuinka artikkeli on muotoiltu.  

 

Yleisesti artikkelissa tulisi olla nämä kohdat: 

 

Ongelma ja sen kuvaus – Lyhyt yhteenveto tai kuvaus siitä mitä artikkeli käsittelee. Jos ky-

seessä on joku ongelma, voi kertoa hieman ongelman oireista tai mahdollisista virheviesteistä. 

Korjaus – Kuinka ongelma korjataan, kuvia, kohta kohdalta. 

Linkit – Linkit asiakkaiden sivustoiden ohjeisiin tai ohjeisiin jotka löytyvät netistä. 

 

Itse BaronaKB:ssa tyyliohjeet on selitetty myös, ja ehkä myös hieman paremmin havainnollis-

tavalla tavalla kuin tässä tekstissä. Tekstin tyyliä voi muokata TiddlyWikissä Wikitext–

muotoilusäännöillä. Teksti muokkautuu kun sen eteen tai perään laitetaan symboleita kuten 

huutomerkki tai pienempi kuin. 

 

  

http://baronakb/#Artikkeli
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Selitykset merkinnöille: 

 

Tyyli Merkintä 

Otsikko !otsikko 

Väliotsikko !!väliotsikko 

Pakotettu rivinvaihto ””” 
Teksti 
””” 

Selittävä teksti <<< 
Teksti 
<<< 

Numeroitu lista 
 

#Ensimmäinen kohta 
#toinen kohta 
#kolmas kohta 

Taulukko 16: Wikitext merkinnät 

 

3.7.1 Perustyyli 

 

Perustyyli koskee lähes kaikkia artikkeleita, se on perusmuotoilu jolla saadaan kaikesta teks-

tistä samannäköisiä, joka helpottaa lukemista. 

 

Tyyli alkaa isolla otsikolla ja sen alle kirjoitetaan lyhyt kuvaus siitä mitä artikkeli käsittelee. 

Artikkelin aihealueita voi jakaa pienempiin osiin alaotsikoittain. Jokaisen otsikon alle tulevan 

tekstin jälkeen, ennen seuraavaa otsikkoa, laitetaan horisontaalinen viiva paremmin hahmot-

tamaan erottelua. 
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Kuva 22: artikkelin perustyyli 
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Artikkelin perustyylin saa näillä merkinnöillä: 

 

!Otsikolla 

 

Kirjoita lyhyt kuvaus siitä mitä artikkeli käsittelee. Ja jatka sitä alaotsikoittain jos tarvetta. 

 

Jos haluat selittää jonkin termin tai käsitteen jota käytät useasti tekstissä, kirjoita se pääot-

sikon alaisen kappaleen loppuun näin: 

 

Rivinvaihto: 

 

<<< 

Kappaleen ja rivin vaihto onnistuu joko kahdella enterillä tai pakotetulla rivinvaihdolla. 

<<< 

 

""" 

tämä 

on 

pakotettu 

rivinvaihto 

""" 

 

Ennen väliotsikko laitetaan horisontaalinen viiva. 

 

--- 

 

!!Väliotsikko 

 

Väliotsikon alle oma teksti. 

 

--- 
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3.7.2 Step-By-Step ohjeiden tyyli 

 

Step-By-Step ohjeilla tarkoitetaan artikkeleita, joka käyvät jonkin ongelman ratkaisun läpi 

kohta kohdalta. Kohdat tulee numeroida, ja jokaisen numeron jälkeen kirjoitetaan mitä koh-

dassa tulee tehdä. On myös hyvä havainnollistaa asiaa laittamalla kuvankaappauksen siihen 

mukaan. 

 

 

Kuva 23: Step-By-Step ohjeen tyyli 
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Step-By-Step ohjeen tyylin saa näillä merkinnöillä: 

 

!Otsikko 

 

#Ensimmäinen askel, ja selitys. Kuva liittyen ensimmäiseen askeleeseen 

[img[http://i.imgur.com/CaTjZXW.jpg]] 

 

#Toinen askel, ja selitys siitä mitä tehdään. Kuva liittyen toiseen askeleeseen. 

 

#Kolmas askel... 

--- 

 

!!Väliotsikko 

 

#Ensimmäinen askel 

#Toinen askel.... 

 

--- 

 


