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Lyhenteet 

DIKW Data-Information-Knowledge-Wisdom. Tiedon hieararkia. 

(Rowley, 2007) 

PR-numero ”Primäre Eigenschaft”, Volkswagen-konsernin (VAG) 

omissa autoissaan käyttämä koodisto, joka ilmaisee 

ajoneuvon tehdaskokoonpanon (Autoteile Ralf Schmitz, 

2015). 

UML Unified Modeling Language on tietojärjestelmien 

kuvauksessa yleisesti käytetty kuvallinen mallinnuskieli 

(Object Management Group, 2015). 

VAG Lyhenne Volkswagen-konsernin vanhasta nimestä 

Volkswagen AG (Wikipedia, 2015). Lyhenne on edelleen 

käytössä autoalan ammattilaisten ja harrastajien 

keskuudessa. 
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1 Johdanto 

1.1 Työn tausta 

Ajatus tämän tutkimuksen tekemiseksi on kehittynyt kirjoittajan työn ohessa 

autojen varaosien maahantuontia ja kauppaa harjoittavan Broman Group 

Oy -konsernin tietohallinnossa. Konsernin toiminnot jakautuvat eri yrityksiin, 

joista yksi vastaa maahantuonnista ja kaksi hoitavat vähittäismyyntiä kuluttajille 

ja korjaamoille. Konsernissa on käynnissä laaja tietojärjestelmäuudistus, jonka 

yhteydessä siirrytään käyttämään uusia toiminnanohjauksen ja 

tuotetiedonhallinnan järjestelmiä. Uuden tuotetiedonhallintajärjestelmän 

kehittäminen edellyttää tuotetiedon rakenteeseen ja laatuun perehtymistä. 

Tiedon huonolla laadulla on negatiivisia vaikutuksia organisaatiolle. Se voi lisätä 

asiakkaiden tyytymättömyyttä ja työntekijöiden tyytymättömyyttä, alentaa 

työntekijöiden tehokkuutta ja lisätä toiminnan kustannuksia sekä johtaa 

tehottomaan päätöksentekoprosessiin (Haug ym., 2011; Kahn ym., 2002; Pipino 

ym., 2002; Redman, 1998). Tiedon laatua voidaan jakaa tarkastellussa eri 

ulottuvuuksiin kuten esimerkiksi tarkkuus, luotettavuus ja saatavuus. 

Organisaatiossa eri tehtävissä työskentelevät ihmiset ottavat osaa tietoprosesseihin 

eri rooleissa, jotka liittyvät tietojen luomiseen, ylläpitäminen ja käyttämiseen. 

Näissä erilaisissa rooleissa työskentelevät asettavat tiedon laadun ulottuvuudet 

erilaiseen tärkeysjärjestykseen (Lee & Strong, 2003). Tässä tutkimuksessa 

tarkasteltavan yrityksen järjestelmäuudistuksen yhteydessä on tämän kaltaisia 

näkemyseroja havaittu myös käytännössä. Tämän vuoksi on aiheellista tarkastella 

tiedon laadun nykytilaa eri näkökulmista. Tässä työssä näkökulmaksi on valittu 

tiedon käyttäjänä eli kuluttajana toimiva myymälähenkilökunta. 

Pohdittaessa tiedon laatua tulee myös määritellä, mitä sillä tarkoitetaan. Mihin 

verrataan tiedon laatua? Totuuteen reaalimaailmasta? Sana ”laatu” voidaan 

ymmärtää monella eri tavalla: tuotteesta puhuttaessa laadulla tarkoitetaan yleensä 

joko olevaa ominaisuuksien moninaisuutta tai virheiden vähäisyyttä. Tässä 
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tutkimuksessa tiedon laadulla tarkoitetaan tiedon sopivuutta käyttöön tiedon 

kuluttajan kannalta. (Kahn ym., 2002; Juran & Godfrey, 1999.) 

1.2 Tavoitteet ja rajaus 

Tutkimuksessa tarkastellaan tiedon laatua yleisesti ja erityisesti 

varaosamyymälöiden henkilökunnan havaintoja ja kokemuksia tiedon laadussa 

ilmenneistä työhön vaikuttaneista puutteista. Tutkimuksen tavoitteena on löytää 

vastaus kysymykseen: 

Millä tavoin tuotetiedon laatu vaikuttaa varaosamyymälöiden toimintaan? 

Tätä tutkimuskysymystä pyritään tarkastelemaan hakemalla vastauksia seuraaviin 

alakysymyksiin: 

1. Miten yrityksen tuotetieto rakentuu?  

2. Mitä laadullisia ongelmia tuotetietoon liittyy? 

3. Mitä seurauksia tuotetiedon laadun ongelmilla on myymälöiden toimintaan? 

Oletuksena on, että konsernin kahden eri myymäläketjun myyjien näkemykset 

tiedon laadusta poikkeavat toisistaan ja he nostavat esille jollain tavoin erilaisia 

näkökulmia laadullisten puutteiden tuomiin ongelmiin. Tavoitteena on myös 

yrittää löytää, millaisia eroja eri myymäläketjujen välillä on tuotetiedon laadussa.  

Tutkimus rajataan molempien ketjujen myymälähenkilöstöön, joista suuri osa 

työskentelee autojen varaosamyynnin parissa. Tarkoituksena on selvittää 

tuotetiedon puutteita myyntihenkilöstön kannalta nimenomaan heidän itsensä 

kertomana. Konsernin tietohallinnossa – jonka siis pitäisi mahdollistaa heidän 

tarvitsemiensa tietojen saanti ja hyödyntäminen – ei välttämättä saada riittävästi 

suoraa tietoa myymälöiden arjen toiminnan hankaluuksista, mikä voi johtaa 

vääriin käsityksiin myymälöiden tarpeista esimerkiksi tuotetiedon laadun suhteen. 

Myynnin onnistuminen riippuu yleensä pitkälti siitä, löytyykö asiakkaalle hänen 

tarpeitaan vastaavia tuotteita tai palveluita. Asiakaspalvelutilanteissa 

järjestelmissä olevaa tietoa hyödyntävät myyjät ovatkin yrityksen toiminnan 
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kannalta merkittävä tiedon kuluttajaryhmä, koska heidän työnsä onnistumisesta 

riippuu yrityksen toiminta. Näiden asioiden vuoksi tässä tutkimuksessa nostetaan 

esille myyjien havaitsemia ongelmia tiedon laadussa. 

1.3 Tutkimuksen toteutus 

Tutkimus on toteutettu haastattelemalla varaosamyyjiä kahdessa eri 

myymäläketjussa, koska tarkoitus on toisaalta tuoda esille ketjujen 

tietojärjestelmissä olevia eroja, ja toisaalta tietojärjestelmiä ollaan parhaillaan 

yhdistämässä. 

Molemmissa ketjuissa haastatteluja suoritettiin kolmella eri paikkakunnalla. 

Voidaan olettaa, että eri myymälöissä on muodostunut omia tapojaan hahmottaa 

ja käyttää tuotetietoa, joten eri myymälöiden valinta eri paikkakunnilta 

mahdollistaa erilaisten asioiden esiin nousemisen. 

Jokaisesta myymälästä haastateltiin kolmea varaosamyyjää, jotta saataisiin 

kattavampi otos tuotetiedosta kyseisessä myymälässä vallitsevista käsityksistä. 

Yhteensä haastatteluja saatiin 18. 

Haastatteluissa päätettiin hyödyntää tarinankerronnallista menetelmää, jolla oli 

tarkoitus päästä strukturoitua haastattelua paremmin myyjien hiljaiseen tietoon ja 

todellisiin vaikutustekijöihin. Oletuksena oli, haastattelijan vastauksia ohjaava 

vaikutus ei ole kovin voimakas, kun haastattelussa ei esitetä ennalta suunniteltuja 

täsmällisiä kysymyksiä. Tämä ei tietenkään estä sitä, ettei haastattelija pystyisi 

ohjailemaan vastauksia haastattelun aikana suuntaamalla tarkentavia kysymyksiä, 

mutta tällöin kysymykset syntyvät haastatellun kertomuksen pohjalta. 

Haastatteluissa kerätyistä aineistosta etsittiin haastateltujen työssään kokemia 

ongelmia ja niihin liittyviä havaintoja tiedon laadusta. Nämä löytyneet teemat 

merkittiin litteroituihin haastatteluihin, ja tämän perusteella pyrittiin tunnistamaan 

työntekijöiden kokemia yhteyksiä erilaisten tiedon laadun ongelmien ja 

myymälöiden toiminnan välillä. 
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Haastattelujen lisäksi tutkimuksessa on hyödynnetty ei-julkista materiaalia, kuten 

konsernin tietojärjestelmien dokumentaatiota ja vuotta aiemmin tehtyä kartoitusta 

myymälöiden käyttämistä tuotetietojen lähteistä. Konsernin tietojärjestelmien 

tuotetiedon rakenteen selvittämisessä on hyödynnetty pääasiassa tätä ei-julkista 

materiaalia. Järjestelmien dokumentaation lisäksi osa tästä materiaalista on 

epämuodollisissa keskusteluissa siirtynyttä tietoa ja tämän tutkimuksen tekijän 

muiden töiden yhteydessä syntyneitä muistiinpanoja. 

1.4 Raportin rakenne 

Tässä tutkimusraportissa käydään läpi tiedon laatuun liittyvää teoriaa, kuvataan 

käytettyä tutkimusmenetelmää ja avataan tutkimuksen havaintoja. Lopussa 

esitetään parannusehdotuksia tiedon laadun parantamiseksi. Taulukossa 1 

esitetään yhteenveto tämän tutkimusraportin rakenteesta ja kerrotaan lyhyesti 

kunkin luvun tarkoitus. 

Taulukko 1. Tutkimusraportin rakenne. 

Luku Sisältö 

1 Johdanto Käydään läpi työn tausta, tavoitteet, 

kohdeorganisaation yleiskuvaus ja 

tutkimuskysymykset. 

2 Tiedon laatu Muodostetaan tutkimuksen teoreettinen viitekehys. 

Luvussa käydään läpi tiedon laadun teoria ja miten 

tiedon laatua voidaan kuvata. 

3 Kohdeorganisaatio 

ja tutkimusprosessi 

Syvennytään tutkittuun kohdeorganisaatioon, kuvataan 

sen rakenne ja miten tutkimuksen empiirisen vaiheen 

toteutuminen kohdeorganisaatiossa. 
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4 Aineiston analyysi Kuvataan organisaation tietojärjestelmän kuvaukseen 

tuotetiedon kannalta oleellisin osin, ja käydään läpi 

tiedon rakennetta. 

5 Tulokset ja niiden 

arviointi 

Tarkastellaan tutkimuksen tuloksia osana teoreettista 

viitekehystä. Lisäksi arvioidaan tutkimuksen 

merkitystä kohdeorganisaatiolle ja miten sen tuloksia 

organisaatiossa voitaisiin hyödyntää. 

6 Yhteenveto Esitetään lyhyt yhteenveto tutkimuksesta. 
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2 Tiedon laatu 

2.1 Tiedon hierarkia 

Suomen kielen sanalla tieto voidaan asiayhteydestä riippuen viitata hieman eri 

merkityksellisiin asioihin. Esimerkiksi englanniksi se voidaan asiayhteyden 

mukaan kääntää seuraavasti: 

1) data,  

2) information tai  

3) knowledge. 

Datalla tarkoitetaan tiedon pienimpiä rakenneosia, jotka vastaavat aistein 

havaittavia tai mitattavia fysikaalisia ilmiöitä, kuten kirjainmerkkejä tai 

tietokoneeseen tallennettuja bittijonoja. Näitä yhdistämällä ja liittämällä niihin 

merkitys saadaan ihmisen ymmärtämää informaatiota. Esimerkiksi tämän tekstin 

kirjaimet yhdistyvät sanoiksi, joilla on suomenkieliselle lukijalle jokin merkitys ja 

joista lukija saa informaatiota. Kun lukija yhdistää saamaansa informaatiota ja 

tulkitsee sitä suhteessa muuhun aiemmin hankkimaan tietoonsa, voi hänelle 

syntyä tietämystä (knowledge). Tietämys on ihmiselle merkityksellistä 

informaatiota, jota tämä voi käyttää esimerkiksi oman toimintansa suunnitteluun 

ja ohjaamiseen. (Pierce ym., 2006; Tuomi, 1999.) 

Datan, informaation ja tietämyksen suhdetta toisiinsa on usein visualisoitu tiedon 

pyramidilla. Pyramidin leveällä pohjalla on suuri määrä dataa. Osa datasta 

kannattelee päällään informaatiota, jonka määrä on jo hieman pienempi. Ja 

edelleen osa informaatiosta muodostaa pyramidin huipulla olevaa tietämystä. 

Pyramidista on olemassa hieman toisistaan poikkeavia versioita. Esimerkiksi 

Ackoff (1989) on käyttänyt neljää kerrosta data—informaatio—tietämys—

ymmärrys—viisaus (data—information—understanding—wisdom) ja Zeleny 

(1987) kerroksia data—informaatio—tietämys—viisaus—valaistuminen (data—

information—wisdom—enlightment). Näistä toisiaan muistuttavista kuvauksista 
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saadaan melko yleisesti käytetty synteesi, nelitasoinen esitys data—informaatio—

tietämys—viisaus (Kuva 1), jota kutsutaan myös DIKW-hierarkiaksi. Hierarkian 

ylin taso eli viisaus kuvaa jalostunutta ja arvioitua tietämystä, joka pystyy 

vastaamaan kysymyksiin toiminnan syistä ja tarkoituksesta. (Ackoff, 1989; 

Rowley, 2007; Zeleny, 1987.) 

 

Kuva 1. Tiedon hierarkia eli DIKW-hierarkia. Lyhenne tulee 

englanninkielisistä termeistä Data, Information, Knowledge ja Wisdom. 

Perinteinen lähestymistapa DIKW-hierarkiaan on ajatella dataa ensisijaisena 

entiteettinä, josta syntyy tulkinnan kautta informaatiota ja sitä kautta se toimii 

olemassaolon pohjana kaikille muille tasoille. Lähestymistapa voidaan kuitenkin 

kääntää myös päinvastaiseksi ja ryhtyä ajattelemaan käänteisesti: data on 

olemassa vain esitystapana informaatiolle, ja samalle informaatiolle voidaan 

rakentaa useita esityksiä datana. Esimerkiksi tässä virkkeessä olevien sanojen 

määrä voidaan esittää suomenkieliselle lukijalle täsmälleen saman informaation 

sisältämissä muodoissa ”18” tai ”kahdeksantoista”. (Tuomi, 1999.) 

Koska tässä tutkimuksessa lähestymistapana ei ole tietojärjestelmissä oleva data 

vaan käyttäjien tulkinta tiedosta, tässä työssä lähdetään tarkastelemaan tietoa tästä 

käänteisestä näkökulmasta. Tiedon laatua ei tarkastella tietokannoissa esitettävän 

Viisaus 

Tietämys 

Informaatio 

Data 
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datan laatuna, vaan ihmisten ymmärtämän informaation laatuna. Sanalla ”tieto” 

viitataankin tässä tutkimuksessa pääsääntöisesti informaatioon, mutta 

asiayhteydestä riippuen myös muihin hierarkian tasoihin, mikäli tilanne ei vaadi 

merkityksen täsmentämistä. 

2.2 Laadun määrittely 

Sanalla laatu on erilaisia merkityksiä asiayhteydestä riippuen. Sanalle laatu 

voidaan antaa esimerkiksi seuraavat merkitykset (Juran & Godfrey, 1999): 

1. Tuotteessa on runsaasti käyttäjän haluamia tai hänen tarpeensa täyttäviä 

ominaisuuksia. 

2. Tuotteen virheettömyyttä, eli tuotteessa ei ole käyttäjässä 

tyytymättömyyttä aiheuttavia virheitä. 

Wand ja Wang (1996) esittävät tiedon laadun pohjaksi mallin, joka on esitetty 

kuvassa 2. Tässä mallissa lähdetään liikkeelle havainnosta todellisesta 

maailmasta. Havainnon perusteella ihminen muodostaa itselleen käsityksen 

todellisuuden rakenteesta ja siitä, millainen tieto kuvaa maailmaa. Toisaalta taas 

tietojärjestelmä suunnitellaan ja rakennetaan toisten henkilöiden toimesta 

esittämään todellisuutta. Nyt tietojärjestelmää käyttävä ihminen tekee järjestelmän 

pohjalta tulkinnan siitä, kuinka tietojärjestelmä esittää todellisuutta. Tiedon laadun 

ongelmat tulevat esille, kun käyttäjä vertaa toisiinsa omaa suoraa havaintoaan 

todellisuudesta ja tietojärjestelmän pohjalta tekemäänsä päätelmää tiedon 

rakenteesta. (Wand & Wang, 1996.) 
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Kuva 2. Tiedon laadun malli (Wand & Wang, 1996, kuvaa 1 mukaillen). 

Tämän tutkimuksen kohderyhmänä ovat myyjät, jotka käyttävät ja hyödyntävät 

tietoa. Tiedon käyttäjän kannalta mahdolliset laatuongelmat tulevat siis esille 

siinä, miten hyvin tieto sopii käyttötarkoitukseen, eli sopivuudesta käyttöön tiedon 

kuluttajan kannalta (Kahn ym., 2002; Juran & Godfrey, 1999; Wang & Strong, 

1996). Tämän vuoksi tässäkin työssä tiedon laatu määritellään ensisijaisesti 

sopivuutena käyttötarkoitukseensa eli tutkimuskohteen tapauksessa tiedon 

sopivuutena tuotteiden myyntiin. 

2.3 Tiedon laadun ulottuvuudet 

Tiedon laatu voidaan purkaa tarkastelua varten erilaisiksi laadullisiksi 

ulottuvuuksiksi.  Wang ja Strong (1996) jakavat tiedon laadun ulottuvuudet 

neljään eri kategoriaan (Kuva 3), jotka ovat luonnollinen (intrinsic), 

kontekstuaalinen (contextual), esityksellinen (representational) ja tavoitettavuus 

(accessibitily). 

Tietojärjestelmä

Suora havainto

Esitys Tulkinta

Mahdolliset virheet

tiedossa

Havainto todellisesta

maailmasta
Käyttäjän tietojärjestelmästä

johtama näkemys todellisuudesta

Käyttäjän näkemys

todellisesta järjestelmästä
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Kuva 3. Tiedon laadun ulottuvuudet (Wang & Strong, 1996). 

Tiedon sisäinen laatu sisältää tietoon itseensä liittyvät laadulliset ulottuvuudet. 

Tarkkuudella (accuracy) tarkoitetaan sitä, miten tarkasti tieto mallintaa 

todellisuutta. Objektiivisuus (objectivity) mittaa sitä, miten hyvin tieto vastaa 

todellisuutta. Näiden lisäksi tiedon kuluttajat yhdistävät uskottavuuden 

(believability), ja maineen (reputation) osaksi tietoon itseensä liittyvää laatua. 

(Wang & Strong, 1996.) 

Tiedon kontekstuaalisen laadun ulottuvuudet liittyvät tilanteeseen ja 

asiayhteyteen, jossa tietoa hyödynnetään. Käyttötilanteen kontekstiin liittyvät 

tiedon laadun ulottuvuudet ovat tiedon tuoma lisäarvo toiminnalle eli hyödyllisyys 

(value-added), merkitys (relevancy) toiminnan ja käyttäjien kannalta, 

ajantasaisuus (timeliness), täydellisyys (completeness) ja tiedon määrä 

(appropriate amount of data). (Wang & Strong, 1996.) 



 

13 
 

Tiedon esityksen laatu liittyy tiedon esittämiseen käyttäjälle. Tiedon laatuun 

esitettäessä liittyviä ulottuvuuksia ovat tulkittavuus (interpretability), 

ymmärrettävyys (ease of understanding), esityksen johdonmukaisuus 

(representational consistency) ja esityksen tiiviys (concise representation). (Wang 

& Strong, 1996.) 

Tiedon saatavuuden laatuun liittyy yleensä tiedon saatavuus (accessibility) ja 

saatavuuden turvallisuus (access security). Tiedon saatavuuden laatuun liittyvät 

ongelmat ovat nousseet merkittäviksi erityisesti sähköisen tiedonvälityksen 

vuoksi. (Wang & Strong, 1996.) 

Piercen et al. (2006) mukaan näitä tiedon laadun ulottuvuuksia voidaan soveltaa 

tiedon DIKW-hierarkian eri tasoilla. Esimerkiksi tiedon täydellisyyden 

ulottuvuutta voitaisiin datan tasolla tarkastella kysymällä, onko jonkin tietueen 

kaikki tarpeelliset kentät – esimerkiksi tietyn tuotteen mittatiedot – täytetty vai ei. 

Informaation tasolla tarkasteltaessa voitaisiin kysyä, löytyykö annetuilla mitoilla 

sopivaa tuotetta. Ja tietämyksen tasolla laatua mittaava kysymys voisi olla, onko 

meillä tarpeellinen tieto mitoista ja tuotteista sopivan löytämiseksi.  
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3 Kohdeorganisaatio ja tutkimusprosessi 

3.1 Kohdeorganisaatio 

Tutkimuksen kohteena olevaan konserniin kuuluu kaksi varaosien myyntiketjua, 

maahantuontiyritys ja useita kiinteistöyhtiöitä (Broman Group Oy, 2014b). Tässä 

työssä tarkastellaan vain kahta konsernin myyntiketjua: Motonet Oy ja 

Varaosamaailma Oy, joissa on erilaisesta yrityshistoriasta johtuen käytössä eri 

tietojärjestelmät ja erilaiset toimintatavat. Varaosien tukkukauppaa harjoittava 

maahantuontiyritys BG Varasto Oy toimii yhtenä tuotteiden toimittajana 

tarkasteltaville myymäläketjuille, mutta ei muuten liity tutkimukseen. Konserniin 

kuuluvat kiinteistöosakeyhtiöt on jätetty kokonaan tarkastelun ulkopuolelle, koska 

ne eivät liity operatiiviseen myymälätoimintaan. Konsernin rakenne on esitetty 

kuvassa 4. 

 

Kuva 4. Broman Group Oy -konsernin rakenne (Broman Group Oy, 2014b). 

. 

KOY Joensuun

Teollisuus-Kansa

Broman Group Oy

KOY Joensuun

Jukolankatu 20
Varaosamaailma Oy

BG-liikekiinteistöt Oy

BG Varasto Oy

Motonet Oy
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Kuva 5. Konsernin myymälöiden arvoverkko. Myymälät ostavat tuotteita 

toimittajilta ja myyvät niitä edelleen omille asiakkailleen. Punaisella 

korostetut osat arvoverkosta kuuluvat konserniin. 

Konsernin myymälöiden tuotevirran kannalta oleellinen arvoverkko on esitetty 

kuvassa 5. Myymälät tilaavat varaosia ja muuta tavaraa tukkukauppiailta ja 

maahantuojilta. Konserniin kuuluva BG Varasto Oy toimii tässä verkossa 

myymälöille yhtenä tukkurina. Myymälät myyvät tuotteita eteenpäin omille 

asiakkailleen, joista osa on kuluttajia ja osa muita yrityksiä kuten autokorjaamoita. 

Konsernin myymäläketjuissa on erilainen suhde yritysasiakkaiden ja kuluttaja-

asiakkaiden välillä. Toisessa ketjussa yritysasiakkailla on erittäin suuri merkitys, 

kun taas toisessa kuluttajakauppa on merkittävämpää. Lisäksi tuotevalikoimassa 

on erona se, että toisessa autojen varaosat ovat ylivoimaisesti merkittävin 

tuoteryhmä, kun toisessa taas on myynnissä merkittävä määrä myös muita 

tuotteita. Taulukossa 2 on esitetty tiivistetysti kahden myymäketjun erot 

liiketoiminnassa. 

Jatkossa tässä tutkimuksessa ei viitata myymäläketjuihin nimellä, ellei se 

asiayhteyden vuoksi ole tarpeen. Toista kutsutaan myymäläksi A ja toista 

myymäläksi B. 

Taulukko 2. Tutkimuksen kohteena olevien myymäläketjujen erot. 

 Muiden kuin varaosien osuus myynnistä 

Pieni Suuri 

Yritysasiakkaiden 

osuus 

Pieni  Motonet Oy 

Suuri Varaosamaailma Oy  

 

Varaosamaailma Oy

BG Varasto Oy Motonet Oy

Muut toimittajat Yritysasiakkaat

Kuluttajat
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3.2 Tarinankerronta tutkimusmenetelmänä 

Koska tämän tutkimuksen tekijä työskentelee tutkimuskohteena olevan konsernin 

tietohallinnossa, oli tutkittava tuotetieto aiheena tuttu. Tutkimuksessa haluttiin 

kuitenkin nostaa esille juuri sellaisia tuotetietoon liittyviä asioita, joista 

tietohallinto ei välttämättä ole vielä tietoinen, ja kytkeä näihin konkreettisia 

esimerkkejä tiedon käyttäjien työn arjesta. Valmiita konkreettisia kysymyksiä 

sisältävät lomakkeet voivat ohjata haastateltavaa joko korostamaan joitain tiettyjä 

näkökulmia, tai kysymykset voivat jättää kokonaan huomiotta haastatellun 

kannalta tärkeitä asioita. Tämän vuoksi tietojen keruussa päätettiin hyödyntää 

tarinankerronnallisia menetelmiä, jolloin todellisia tapahtumia kuvaillessaan 

haastateltavilta on mahdollista saada esille konkreettisia kehitysehdotuksia: joko 

nykyisessä tuotehallinnassa olevia ongelmia tai mahdollisia uuteen järjestelmään 

liittyviä tarpeita (Helkkula & Pihlström, 2010).  

Tarinankerronta on uusi menetelmä tiedon laadun tutkimuksessa, eikä aiempia 

esimerkkejä sen soveltamisesta juuri tälle tutkimusalueelle löytynyt. 

Tarinankerrontaa on hyödynnetty esimerkiksi tietojärjestelmien kehittämisessä 

(Kendall & Kendall, 2012), palveluiden kehittämisessä (Helkkula & Pihlström, 

2010) tai uusien tuotteiden arvioinnissa (van den Hende ym., 2012). 

Haastateltavien itse kertomien tarinoiden lisäksi heille esitettiin tarkentavia 

kysymyksiä heidän kokemuksiinsa liittyvistä yksityiskohdista. Joidenkin 

haastateltavien kohdalla tarkentavien kysymysten esittäminen muutti 

haastateltavan kertoman tarinan haastateltavan ja haastattelijan väliseksi 

vuoropuheluksi, joka muistutti enemmän strukturoimatonta teemahaastattelua.  

Haastatteluissa kerätyistä tarinoista on poimittu useissa haastatteluissa esille 

nousseita, ja näiden pohjalta on koostettu luvussa 4.6 esitettyjä tarinoita. Näiden 

koostettujen tarinoiden tarkoituksena on nostaa esille ja elävöittää havaittuja 

ongelmakohtia, jotta niiden merkitys konkretisoituisi myös myymälän 

ulkopuolella toimiville henkilöille, kuten tuotetiedon ylläpitäjille tai 

tietojärjestelmien suunnittelijoille. 
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3.3 Haastattelukysymykset 

Haastattelussa apuna käytetty lomake on esitetty liitteessä 1. Haastattelua ei tehty 

varsinaisesti lomakevetoisesti, vaan lomaketta hyödynnettiin kaikille 

haastatelluille yhteisen selostuksen antamisessa haastattelun tarkoituksesta ja 

yhteisten taustakysymysten läpikäymisessä. Taustakysymysten tarkoituksena oli 

paitsi kartoittaa haastateltavan taustaa, myös luoda haastattelutunnelmaa ja 

vapauttaa keskustelua. Varsinaisena haastattelukysymyksenä haastateltavaa 

pyydettiin kertomaan todellinen tai todellisuuspohjainen tuotetietoon liittyvä 

tarina varaosien myyntitilanteesta.  

Tarinan inspiroimiseksi oli laadittu taulukossa 3 esitetty sankarin matkaa 

noudatteleva tarinarunko. Sankarin matka on yleinen tarinan muoto, jossa sankari 

käy läpi erilaisia vaiheita ja kohtaa haasteita ja auttajia. Tällaisen valmiin tarinan 

muodon esittämisen tarkoituksena haastattelussa oli inspiroida haastateltavaa 

kertomaan tuotteisiin liittyvää tarinaa, jossa myyjä olisi sankarin roolissa. 

(Kendall & Kendall, 2012; Wikipedia, 2014). 

Taulukko 3. Haastattelun tarinarunko auki purettuna. 

Vaihe Ilmentymä tarinarungossa Vastine sankarin matkassa 

1. Asiakas, auto, aika ja paikka Seikkailuun kutsu ja tehtävän 

vastaanottaminen 

2. Myyjä Sankari 

3. Haasteita ja hankaloittaja Sankari kohtaa matkallaan vihollisia ja 

haasteita 

4. Auttaja Sankari saa apua neuvojalta tai 

hänellä on taianomainen apuväline 

5. Ratkaisu Sankari kokee muutoksen tai saa 

ratkaisevan idean 

6. Lopputulos ja opetus Sankari selviää tai epäonnistuu ja 

mahdollisesti oppii jotakin uutta 
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Ennen varsinaista aineiston keräämistä tarinarunkoa testattiin kahdella tuotetietoja 

ylläpitävällä henkilöllä. Toinen koehenkilöistä kertoi tarinan haastavasta 

myyntitilanteesta, mutta toinen taas vastasi rungossa esiintyneisiin kysymyksiin 

luettelemalla itse tekemiään havaintoja tuotetiedon laadusta. Testivaiheessa ja sen 

jälkeen tarinarunkoa muokattiin ja siinä esiintyviä kysymyksiä yritettiin tehdä 

vähemmän johdatteleviksi. Kuitenkin tämän testin perusteella oli ilmeistä, että osa 

haastateltavista ei välttämättä pysty heittäytymään vapaaseen tarinankerrontaan. 

3.4  Aineiston kerääminen 

Haastattelujen yhteydessä toistui sama ongelma kuin tarinarunkoa testatessakin: 

osa haastateltavista ei heittäytynyt tarinankerrontaan mukaan. Tämä ilmeni 

erityisesti silloin, kun haastatteluja suoritettiin peräkkäin samassa tilassa niin, että 

seuraava haastateltava pääsi kuuleman edellisen haastattelun osittain tai kokonaan. 

Tämän perusteella jälkimmäisissä haastatteluissa päätettiin kiinnittää huomiota 

siihen, että haastattelut tapahtuivat rauhallisessa tilassa. 

Kahdessa ensimmäisessä myymälässä tehtyjen varaosamyyjien haastattelujen 

jälkeen havaittiin esille nousevan hyvin samankaltaisia asioita. Aineiston 

monipuolistamiseksi haastattelujen rajausta päätettiin muuttaa koskemaan koko 

myymälähenkilökuntaa. Haastatteluista informoitiin etukäteen 

myymäläpäällikköjä, jotka valitsivat myöhempiin haastatteluihin 

henkilökunnastaan erityyppisiä tehtäviä edustavia haastateltavia. Henkilökunnan 

työvuoroja tai haastatteluaikoja ei kuitenkaan muutettu tutkimukseen 

osallistumisen vuoksi, joten työvuorojen jakautumisen kautta myös sattuma 

vaikutti jonkin verran haastateltavien valikoitumiseen. 

Erityisesti ensimmäisissä myymälöissä haastattelu tehtiin hyvin lyhyellä 

varoitusajalla, minkä vuoksi haastateltavien valinta oli hyvin satunnaista.  Monet 

näistä haastatelluista olisivat vaatineet haudutteluaikaa, koska kertomukset jäivät 

lyhyiksi. Myöhemmissä myymälöissä haastattelusta sovittiin useita viikkoja 

etukäteen myymäläpäällikön kanssa, minkä vuoksi myymäläpäälliköiden 

valitsemat haastateltavat olivat saaneet tiedon tulevasta haastattelusta jo etukäteen, 

ja olivat sen vuoksi ehtineet pohtia aihetta. Monet näistä myöhemmistä 
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haastatelluista toivat esille paljon enemmän asioita ja laajemmalta alalta kuin 

alussa haastatellut. Valmistautumisajan lisäksi myös haastateltujen 

henkilökohtaisilla ominaisuuksilla on luultavasti ollut vaikutusta. 

3.5 Aineiston käsittelymenetelmät 

Haastattelut tallennettiin matkapuhelimeen asennetulla tallennusohjelmalla, jotta 

haastattelun aikana muistiinpanojen tekeminen ei veisi huomiota haastattelusta. 

Lisäksi oli mahdollista esittää tarkentavia kysymyksiä haastattelun aikana. 

Äänimateriaalia kertyi yhteensä 5 tuntia ja 38 minuuttia. 

Analysointia varten äänitteet litteroitiin. Haastatteluissa nousi välillä esille 

yrityksen toimintaan ja tietojärjestelmiin liittyviä asioita, jotka eivät kuitenkaan 

olleet oleellisia tutkimuksen aiheen kannalta. Litteroinnin yhteydessä aineistosta 

jätettiin pois tämänkaltaiset tutkimuskysymyksiin liittymättömiä aiheita sivuavat 

keskustelut. Litteroinnissa pyrittiin välttämään murreilmaisuja ja muotoilemaan 

lauseita yleispuhekieliseen suuntaan. Samoin pyrittiin muokkaamaan 

lauserakenteita tiiviimmiksi. Muokkaamisen tarkoituksena on ollut parantaa 

aineiston luettavuutta ja helpottaa sen läpikäyntiä. Joitain murteellisia ilmaisuja 

kuitenkin jätettiin litteroidun tekstin elävöittämiseksi sellaisissa kohdissa, joissa 

väärinymmärryksen vaaraa ei käytännössä ollut. 

Analyysivaiheessa aineiston koodauksessa käytettiin apuna ilmaista QDA Miner 

Lite ohjelmistoa (Provalis Research, 2014). Ohjelmiston käyttö helpotti 

koodaustyötä ja koodien hallintaa. Käytetyssä ilmaisversiossa olevat 

analyysityökalut olivat kuitenkin melko rajoittuneet pelkkään koodien 

frekvenssien laskentaan. 

3.6 Haastateltavien taustat 

Kaikki haastateltavat olivat töissä tutkimuskohteena olevissa yrityksissä. 

Haastateltujen työkokemuksen pituus yrityksessä on esitetty kuvassa 6. Suurin osa 

haastatelluista oli ollut töissä yrityksessä alle kymmenen vuotta. Konsernin 

liiketoiminta onkin kasvanut voimakkaasti ja yrityksen henkilömäärä lähes 

kaksinkertaistunut vuosien 2008–2013 aikana (Broman Group Oy, 2014b). 
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Haastateltujen ikäjakauma on esitetty kuvassa 7. Nuorempien ikäryhmien edustus 

haastatelluissa on selvästi suurempi kuin vanhempien. Asialla voi olla yhteyttä 

edellä mainittuun henkilömäärän kasvuun viime vuosien aikana, mutta näin 

pienessä otannassa ikäjakauma voi johtua myös satunnaistekijöistä. 

Haastatelluista suurin osa, 15 henkilöä oli miehiä ja vain 3 naisia. Haastateltujen 

koulutusten jakauma on esitetty kuvassa 8. On huomattava, että useilla 

haastatelluista oli kaksi tutkintoa tai enemmän: esimerkiksi myyjän 

ammattitutkinto ja myynnin esimies -erikoisammattitutkinto. 

Tehtävien jakaumaan (Kuva 9) pätee sama kuin koulutuksiinkin: useilla 

haastatelluilla oli useampia kuin yksi tehtävä. Myyntiin liittyvistä tehtävistä 

mainittiin erikseen myyjä, varaosamyyjä ja yritysmyyjä. Yritysmyyjän tehtävänä 

on myydä varaosia yritysasiakkaille kuten korjaamoille. Haastattelun kontekstista 

ei ilmennyt, onko myyjän toimenkuva käytännössä erilainen kuin varaosamyyjän, 

vai oliko kyse vain haastattelussa epätarkasti ilmoitetusta toimenkuvasta. 

 

Kuva 6. Haastateltujen työkokemus yrityksessä. Työsuhteen pituuden 

mukaan jaettuna alle 6 vuotta, 6—10 vuotta ja yli 10 vuotta yrityksessä töissä 

olleita oli suunnilleen yhtä suuret määrät.  
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Kuva 7. Haastateltujen ikäjakauma. Ylivoimaisesti suurin osa haastatelluista 

oli ikähaarukassa 20—40 vuotta. 
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Kuva 8. Haastateltujen koulutusten jakauma. Monet haastatellut ilmoittivat 

useamman kuin yhden koulutuksen. Autoiluun suoraan liittyvien tutkintojen 

(varaosamyyjä ja autonasentaja) yhteismäärä oli yritysten toimialasta 

johtuen merkittävä. Samoin kaupallisen alan koulutusten (merkonomi, 

varaosamyyjä myynnin ammattitutkinto ja myynnin esimies -

erikoisammattitutkinto) määrä oli suuri. 
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Kuva 9. Haastateltujen tehtävien jakauma. Suurin osa haastatelluista toimi 

pääasiassa varaosamyyjän tehtävissä. Käytännössä myyjä ja varaosamyyjä 

voivat vastata tehtävinä toisiaan, mutta tätä asiaa ei tarkastettu haastattelun 

aikana. Yritysmyyjällä haastateltavat ovat tarkoittaneet yrityksiin 

suuntautuneen varaosamyynnin tekemistä. 
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4 Aineiston analyysi 

4.1 Tuotetietojen esitys tutkimuskohteiden tietojärjestelmissä 

Tuote voidaan määritellä useilla eri tavoilla tilanteen mukaan: tuote voi olla 

fyysinen esine, palvelu tai aineeton tuote, kuten ohjelmisto (Saaksvuori & 

Immonen, 2008, s. 1). Tässä yhteydessä tuotteella tarkoitetaan ainoastaan fyysistä 

tuotetta, eli termiä käytetään perinteisessä merkityksessä. Yhteenveto 

tuotetiedoista on taulukossa 4.  

Tuotteeseen liittyy tuotenumero ja nimike. Tuotenumeron käyttö on erilainen 

tutkituissa yrityksissä. Ketjussa A on oma tuotenumerointi, eli jokainen myytävä 

tuote numeroidaan ketjun omalla numerolla, jossa numeron alkuosa osoittaa 

tuotteen pääryhmän. Ketjussa B taas tuotenumeroina käytetään yleensä sen 

toimittajan tuotenumero, jolta kyseistä tuotetta on ensimmäisen kerran hankittu. 

Tuotteet ryhmitellään hierarkkisen tuoteryhmäpuun avulla tuoteryhmiin. 

Tuoteryhmät muodostavat kaksi tai useampitasoisen tuoteryhmäpuun, jota voi 

käyttää tuotteiden etsintään. (Broman Group Oy, 2014a) 

Tutkitut yritykset hankkivat myytäviä tuotteitaan toimittajilta, jotka ovat joko 

valmistajia tai maahantuojia. Toimittajien tuotteilla eli ”toimittajatuotteilla” on 

toimittajan antama tuotenumero, nimike ja ostohinta. Varaosien tapauksissa 

toimittajat antavat tuotteille yleensä myös listan tuotteen kanssa yhteensopivista 

toisten toimittajien tuotenumeroista. Nämä yhteensopivuuslistat tallennetaan 

tietojärjestelmään toimittajien tuoteluetteloista löytyvien tuotteiden 

yhdistämiseksi myymälässä oleviin artikkeleihin. (Broman Group Oy, 2014a) 

Yritykset eivät myy omille asiakkailleen toimittajatuotteita niiden alkuperäisillä 

tuotenumeroilla ja nimillä, vaan ne tuotteistetaan myymäläketjun omiksi tuotteiksi 

antamalla niille yrityksen oman numerointisäännön mukainen tuotenumero. 

Toimittajatuote voi liittyä yhteen tai useampaan yrityksen omaan tuotenumeroon, 

ja yrityksen omaan tuotenumeroon liittyy yleensä useita toimittajatuotteita. 

(Broman Group Oy, 2014a) 
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Taulukko 4. Tuotetietojen yhteenveto. 

Tieto Kuvaus 

tuotenumero Tuotteen yksilöivä tunniste järjestelmässä. 

nimike Tuotteen suomenkielinen lyhyt kuvaus. 

tuoteryhmä Tuoteryhmät muodostavat hierarkkisen puurakenteen. 

Tuote kuuluu johonkin tuoteryhmään. 

hinta Tuotteen myyntihinta. Hinta voi vaihdella asiakkaittain. 

saldo Tuotteen varastosaldo kunkin myymälän varastossa. 

toimittajat Tuotteen toimittajien tiedot. Kullakin tuotteella voi olla 

useita toimittajia. 

ajoneuvosopivuus Varaosilla on myös sopivuus eri ajoneuvoihin. 

Sopivuustietojen rakenne on kuvattu jäljempänä 

kappaleessa 4.2. 

Kuvassa 10 on esitetty tarkempi kuvaus tuotetietojen rakenteesta. Rakenteessa on 

hahmoteltu UML-kuvauskielellä (Object Management Group, 2015) tuotteen 

keskeiset attribuutit. Tuote voi kuulua yhteen tuoteryhmään, jotka muodostavat 

hierarkkisen rakenteen, eli kullakin alemman tason tuoteryhmällä on viittaus 

lähimpään ylempään tuoteryhmään. Varaosatuotteiden ja ajoneuvojen välillä on 

monesta moneen suhde. Jokaiseen tuotteeseen voi liittyä useita toimittajatuotteita, 

joilla on liitos toimittajan tietoihin. (Broman Group Oy, 2014a) 
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Kuva 10. Yleiskuva tuotetietojen rakenteesta. 

Varaosilla tärkeä tieto on niiden sopivuus eri ajoneuvoihin. Sopivuustieto on 

mallinnettu hieman eri tavalla tutkituissa yrityksissä. Yrityksessä A jokaiseen 

yrityksen omaan tuotenumeroon liittyy sopivuus johonkin ajoneuvoon, ja 

yrityksessä ylläpidetään itse tätä listaa tuotteiden sopivuuksista. Yrityksessä B sen 

sijaan sopivuuksia etsitään toimittajien varaosaluetteloista, ja niistä löytyvät 

toimittajatuotteiden numerot on yhdistetty yrityksen omiin tuotenumeroihin. 

(Broman Group Oy, 2014a) 

4.2 Ajoneuvojen tiedot 

Ajoneuvot yksilöidään yritysten tietojärjestelmissä ajoneuvotyypin, merkin, 

mallin ja vuosimallin perusteella (Kuva 11).  Ajoneuvotyyppi kertoo, millainen 

ajoneuvo on kyseessä. Ajoneuvotyyppejä ovat esimerkiksi henkilöauto, 

moottoripyörä ja mopoauto. Merkki kertoo ajoneuvon valmistajan. 

Ajoneuvomerkkejä ovat esimerkiksi Audi, BMW ja Ford. Ajoneuvon malli on 

valmistajan antama nimi, kuten Avensis, Corolla ja Prius. Viimeisenä portaana on 

vuosimalli, joka suunnilleen vastaa ajoneuvon valmistusvuotta. Vuosimalli ei 

täysin vastaa valmistusvuotta, sillä käytännössä tietyn vuosimallin valmistus on 

voinut alkaa jo edellisen kalenterivuoden puolella. (Motonet Oy, 2015) 

Tuote

+tuotenumero

+tuotenimi

+myyntihinta

+saldo

Toimittajatuote

+tuotenumero

+tuotenimi

+ostohinta

Tuoteryhmä

+nimi

+ylempi_tuoteryhmä

* 1
 1 *

 *

 1

Ajoneuvo

+merkki

+malli

+valmistusvuosi

*

*

Toimittaja

*

1
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Kuva 11. Esimerkki Motonetin käyttämästä ajoneuvoluokittelusta. 

Ajoneuvot jaetaan mallihierarkiaan merkki-mallisarja-vuosimalli. 

Oikeanpuolimmaisessa laatikossa on lueteltu joitain varaosien 

tuotenumeroita, jotka on yhdistetty siihen sopivaan autoon. Varaosien 

sopivuus saadaan järjestelmässä selville vuosimallin tarkkuudella.  

Käytännössä mallisarja voi sisältää myös tiedon aikavälistä, jona kyseistä 

mallisarjaa on valmistettu. Esimerkiksi Motonetissä Audi A6 jakaantuu 

mallisarjoiksi ”A6 95-04”, ”A6 04-11” ja ”A6 11-”, joista jokainen jakaantuu taas 

kyseisen aikavälin vuosimalleihin. Varaosien sopivuus ajoneuvoihin on kuvattu 

tietojärjestelmässä vuosimallin tarkkuudella. Sama varaosa voi sopia useisiin 

autoihin ja vastaavasti yhteen autoon voi sopia useita samaa tarkoitusta varten 

olevia varaosia. Esimerkkinä kuvassa 11 on yhdistetty Motonetin verkkokaupasta 

löytyviä pyörän laakereita niihin sopiviin ajoneuvoihin. Jotkin laakerit sopivat 

useisiin mallisarjoihin, kuten esimerkiksi 21-1007. Toisaalta tyypillisesti yhteen 

Vuosi-
malli 

Malli-
sarja 

Merkki 
Ajoneu-
votyyppi 

Autot 

Audi 

100 
1969 

1994 

A6 

1995 

2004 

2011 

Toyota 

Avensis 
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2003 

2009 

Corolla 
1969 

1983 

Varaosat: 
Pyörän laakerit 

21-  1002

21-2024 
21-3046 
21-2025 

21-3022 

21-1006 

21-1007 
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mallisarjaan ja vuosimalliin löytyy useita mahdollisia laakereita, kuten 

esimerkiksi 21-2024, 21-3046 ja 21-2025. 

4.3 Myymälöiden käyttämät tietolähteet 

Konsernin tietohallinto laati käynnissä olevaa uutta tuotetietojärjestelmähanketta 

varten vuoden 2013 aikana selvityksen myymälöissä käytettävistä 

varaosaluetteloista. Selvityksessä analysoitiin varaosatiskin toimintaa ja 

kartoitettiin mahdollisia varaosatietoon liittyviä ongelmia. 

Selvityksen mukaan käytettävät varasosaluettelot vaihtelivat paljon 

myymälöittäin. Yleisesti myymälöissä oli käytettävissä toimittajien omia 

sähköisiä tuoteluetteloja, mutta melko usein myyntihenkilöstö turvautuu myös 

paperisiin tuoteluetteloihin. Useiden luetteloiden käyttö koettiin hankalaksi, koska 

myyjä joutui mahdollisesti etsimään ajoneuvoon sopivia varaosia lähteestä, mikä 

lisäsi työmäärää ja hidasti asiakaspalvelua. Tyypillisesti ketjun B myymälöissä oli 

mahdollista käyttää melko vapaasti eri toimittajien sähköisiä tuoteluetteloita. Sen 

sijaan ketjun A myymälöissä pyrittiin rajoittamaan käyttö joitakin poikkeuksia 

lukuun ottamatta vain myymälän omaan tietojärjestelmään. (Broman Group Oy, 

2013). 

Myymäläketjujen erilainen käytäntö luetteloiden käytön suhteen voi johtua osin 

erilaisesta asiakaskunnasta. Syytä erilaiseen kolmansien osapuolien luetteloiden 

käyttöön ei aiemmassa selvityksessä tai tässä tutkimuksessa kuitenkaan noussut 

esille. 

4.4 Esiin nousseet tiedon laadun ongelmat 

Haastatteluissa nousi esiin useita erilaisia teemoja tiedon laadun ongelmiin 

liittyen. Näiden teemojen välisiä suhteita on visualisoitu sanapilvellä (Kuva 12), 

jossa kunkin teeman nimi on sitä suuremmalla ja tummemmalla tekstillä, mitä 

useammassa haastattelussa se toistui. Useimmin esiintynyt haastatteluille yhteinen 

teema oli teknisten tietojen puuttuminen. Toiseksi yleisin teema oli tietotekniset 

ongelmat, mitä seurasivat myyntiä tukevien tietojen puuttuminen ja ongelmat 

hankitun tiedon siirtymisessä. 
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Kuva 12. Sanapilvi haastatteluissa esille nousseista tiedon laadun haasteista. 

Sanapilven fraasien koko on suhteutettu niiden haastattelujen määrään, 

joissa kyseinen asia ilmeni. 

Teemojen yleisyys haastatteluissa vaihteli hieman myymäläketjuittain. 

Esiintymien määrät ja prosenttiosuudet haastatteluista on listattu taulukossa 5. 

Ketjun A yleisimmät ongelmat olivat teknisten tietojen puuttuminen, myyntiä 

tukevien tietojen puuttuminen, tiedon siirtymisongelmat, asiakkaan puutteellinen 

tietämys tuotteista ja terminologiset ongelmat. Nämä haasteet liittyivät erityisesti 

muiden kuin varaosien kauppaan kuluttaja-asiakkaille. 

Ketjun B yleisimmiksi ongelmiksi nousivat tietotekniset ongelmat, 

tuotenumeroiden epäloogisuus, puutteet yhteensopivien varaosien listoissa ja 

luetteloista löytyvä ristiriitainen tieto. Nämä erilaiset ongelmat kuvastavat sitä, 

että ketjuissa on käytössä toisistaan poikkeavat tietojärjestelmät tuotetietojen 

hakuun, ja että ketjun B toiminta nojaa voimakkaammin toimittajien 

tuoteluetteloihin, joista löytyneet tuotenumerot on liitetty 

myymälätietojärjestelmässä myymälän valikoimassa oleviin tuotteisiin. 

Seuraavaksi tarkastellaan havaintoja yksityiskohtaisemmin. Yhteenveto 

havaintojen jakaantumisesta tiedon laadun ulottuvuuksiin havainnollistetaan 

kuvassa 13.
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Taulukko 5. Tiedon laadun haasteiden esiintyminen yrityksittäin. Jokaisesta 

haasteesta esitetään niiden haastattelujen lukumäärä yrityksittäin ja 

yhteensä, joissa havainto on mainittu. Prosenttiosuudet kertovat haasteen 

esiintymisfrekvenssin haastatteluissa yrityksittäin. 

Havainto A, 
lkm 

A, % B, 
lkm 

B, % Yht., 
lkm 

Puuttuu teknisiä tietoja 8 89 % 1 11 % 9 

Tietotekniset ongelmat 3 33 % 4 44 % 7 

Puuttuu myyntiä tukevia tietoja 5 56 % 1 11 % 6 

Hankittu tieto ei siirry 5 56 % 1 11 % 6 

Tuotenumerot epäloogisia 2 22 % 3 33 % 5 

Puuttuu tieto oheistuotteista 5 56 % 0 0 % 5 

Luettelot eivät yksilöi tuotetta 3 33 % 2 22 % 5 

Automallin riittämätön tunnistus 3 33 % 2 22 % 5 

Tuoteryhmittely epälooginen 3 33 % 2 22 % 5 

Järjestelmissä virheellistä tietoa 2 22 % 3 33 % 5 

Poikkeava terminologia 4 44 % 0 0 % 4 

Yhteensopivien varaosien listat puutteelliset 1 11 % 3 33 % 4 

Jälkimarkkinoinnin tietoja puuttuu 3 33 % 0 0 % 3 

Ristiriitaista tietoa luetteloissa 0 0 % 3 33 % 3 
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Kuva 13. Havaittujen ongelmien jakaantuminen tiedon laadun kategorioihin 

ja ulottuvuuksiin. 

Sisäinen laatu 

Tarkkuus 

Luettelot eivät 
yksilöi tuotteita 

Automallin 
riittämätön 
tunnistus 

Järjestelmissä 
virheellistä tietoa 

Objektiivisuus 
Ristiriitaista tietoa 

luetteloissa 

Uskottavuus 

Maine 

Kontekstuaalinen 
laatu 

Hyödyllisyys 

Puuttuu myyntiä 
tukevia tietoja 

Puuttuu tieto 
oheistuotteista 

Jälkimarkkinoinnin 
tietoja puuttuu 

Merkityksellisyys 

Ajantasaisuus 

Täydellisyys 

Yhteensopivien 
varaosien listat 

puutteelliset 

Puuttuu teknisiä 
tietoja 

Tiedon määrä 

Esityksen laatu 

Tulkittavuus 

Ymmärrettävyys 
Poikkeava 

terminologia 

Johdonmukaisuus 

Tuotenumerot 
epäloogisia 

Tuoteryhmittely 
epälooginen 

Tiiviys 

Saatavuuden laatu 

Saatavuus 

Tietotekniset 
ongelmat 

Hankittu tieto ei 
siirry 

Turvattu saanti 
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Luettelot eivät yksilöi tuotetta 

Molemmissa ketjuissa esiintyi samaa varaosiin liittyvää ongelmaa, etteivät 

luettelot antaneet valittuun automalliin tiettyyn sopivuuteen vain yhtä tuotetta. 

Toisin sanoen ajoneuvosta saatavissa olevien tietojen perusteella ei 

tuoteluettelosta voitu löytää yksikäsitteistä vastausta sille, mikä varaosa sopii 

ajoneuvoon, vaan luettelo saattoi antaa useita vastauksia. 

Tämä ongelma nousi esille nimenomaan ajoneuvojen varaosamyynnin yhteydessä 

molemmissa ketjuissa. Ajoneuvon tiedoilla luettelosta voi löytyä useita sopivia 

varaosia, joista myyjä ei pysty autosta annettujen tietojen perusteella valitsemaan 

oikeaa. Seurauksena tästä voi olla, että tuotetta ei uskalleta myydä asiakkaalle tai 

korjaamoasiakkaalle saatetaan toimittaa kaikki luettelon antamat osat, mistä 

seuraa epäsopivien palauttaminen myymälään. Tällaiset tapaukset aiheuttavat 

ketjussa B myyjälle myös lisää työtä, jos hän ryhtyy selvittelemään sopivaa osaa 

vertailemalla eri valmistajien tuoteluetteloja toisiinsa. Ketjussa A lisätyötä ei 

aiheudu, koska myymälän tietojärjestelmän lisäksi muita tuoteluetteloita ei 

tyypillisesti ole käytettävissä, vaan osa jää ehkä myymättä. 

Tämä laadun ongelma voidaan luokitella tiedon tarkkuuden puutteeksi, eli kyse on 

sisäisen laadun ongelmasta. 

Automallin riittämätön tunnistus 

Siihen, etteivät luettelot pysty yksilöimään varaosia riittävällä tarkkuudella, 

vaikuttaa hyvin paljon se, että autoja voidaan valmistaa ja myydä erilaisilla 

varustepaketeilla, tai sitten autoon on tehty myöhemmin muutoksia, jotka 

vaikuttavat osien sopivuuteen. Toisin sanoen automalleista on liikkeelle niin 

monia eri variaatioita, ettei automalliin liittyviä varaosasopivuuksia pysty 

yksilöimään täsmälleen. 

Tämä ongelma on oletettavasti osasyynä siihen, etteivät luettelot yksilöi varaosia 

riittävän tarkkaan. Toisaalta automallin riittämätön tunnistaminen voi tulla 

vastaan myyntitilanteessa sellaisten kuluttaja-asiakkaiden kanssa, jotka eivät 

muistakaan esimerkiksi autonsa tarkkaa vuosimallia. 
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Myös tämä laadun ongelma voidaan luokitella tiedon tarkkuuden puutteeksi, eli 

kyse on sisäisen laadun ongelmasta. 

Järjestelmissä virheellistä tietoa 

Toisinaan tietojärjestelmissä olevat tiedot sisältävät virheitä. Tämä havainto tuli 

esille molemmissa myymäläketjuissa. Osa virheistä on myymälöiden omissa 

järjestelmissä ja voidaan korjata itse, mutta tuotteiden toimittajien 

tuoteluetteloissa oleviin virheisiin ei voi vaikuttaa. Tiedot voivat päivittyä eri 

maahantuojien luetteloihin eri aikaan, mikä aiheuttaa tiedoissa ristiriitoja 

luettelojen välillä. 

Virheellinen tieto luokitellaan tiedon tarkkuuden ongelmaksi, eli kyse on tiedon 

sisäisestä laadusta. 

Ristiriitaista tietoa luetteloissa 

Varaosatuoteluetteloissa ja myymälöiden tietojärjestelmissä kunkin varaosan 

tiedoissa on lueteltu kyseisen osan kanssa yhteensopivat muiden valmistajien 

varaosat. Näiden tietojen luettelointi on kuitenkin valmistajakohtaista, joten ne 

eivät ole välttämättä samanlaiset verrattaessa eri valmistajien muuten samanlaisia 

osia toisiinsa. 

Esimerkiksi (Kuva 14) valmistaja X voi ilmoittaa, että heidän tuotteensa X1 on 

yhteensopiva valmistajan Y tuotteen Y1 ja valmistajan Z tuotteen Z1 kanssa. 

Valmistaja Y voi ilmoittaa heidän tuotteidensa Y1 ja Y2 olevan yhteensopivia 

tuotteen Z1 kanssa, mutta ei ilmoita sopivuuksia valmistajaan X. Ja valmistaja Z 

ei välttämättä ilmoita tuotteelle Z1 sopivuutta kummankaan muun valmistajan 

tuotteisiin. 
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Kuva 14. Varaosaluetteloiden ristiriitoja. Luettelot X, Y ja Z ilmoittavat 

keskenään eri sopivuudet. 

Tämä ongelma on siis itse asiassa toisinto siitä, että yhteensopivien varaosien 

listat ovat puutteelliset myymälän omassa tietojärjestelmässä. Muiden toimittajien 

luetteloiden kohdalla tämä kuitenkin vaikuttaa enemmän tiedon objektiivisuuden 

ongelmalta, eli sisäisen laadun puutteelta. 

Puuttuu myyntiä tukevia tietoja 

Myyntiä tukevien tietojen puute koostui hyvin sekalaisista asioista, joilla 

kuitenkin oli välitön vaikutus mahdollisuuksiin saada tuote kaupaksi. 

Hyllypaikan löytäminen osoittautui haasteelliseksi erityisesti ketjussa A, jossa 

myytiin merkittävästi muitakin tuotteita kuin autojen varaosia. Myymälän 

tietojärjestelmässä ei ole myymälöiden ja varastojen hyllykarttoja, joten tieto 

kunkin tuotteen sijainnista myymälässä on myyjien oman muistin varassa. Jonkin 

verran muistamista helpottaa se, että tuotteita pyritään hyllyttämään tuotenumeron 

alkuosan mukaan johdonmukaisesti. 

Luettelo X Luettelo Y 

Luettelo Z 

X1 Y1 Y2 

Z1 
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Joidenkin ketjun B tuotteiden kohdalla nousi esille puutteet paikallisen 

kilpailutilanteen huomioimisessa. Tämän seurauksena koettiin, että joissain 

tuoteryhmissä hinnoittelu ei ollut kilpailukykyinen. 

Tieto tuotteiden menekistä ja varastotilanteesta ei aina mene automaattisesti 

tilaajille. Haasteena on se, etteivät myyjät aina puutteita havaitessaan pysty 

raportoimaan niistä. Toisaalta tilaukset voivat olla liian suuria menekkiin nähden, 

jolloin tuotteita jää seisomaan varastoon pitkäksi aikaa. Ja toisaalta toisinaan 

ketjun keskitettyjen tilausten tekijä ei huomioi myymälän vapaata varastotilaa, 

jolloin ongelmaksi voi tulla erityisesti suurikokoisten tuotepakkausten 

mahduttaminen varastoon. 

Näissä tapauksissa tiedon laadun puutteet liittyivät kontekstuaaliseen laatuun: 

puuttui tuotteiden löytämisen kannalta hyödyllisiä tietoja tai paikalliseen 

kilpailutilanteeseen liittyvää tietoa. 

Puuttuu tieto oheismyyntituotteista 

Myymälöiden tietojärjestelmissä ei ole yleensä tietoa siitä, mitkä myymälän 

valikoimassa olevat tuotteet liittyvät yhteen. Tällainen ongelma on esimerkiksi 

ruohonleikkuri ja siihen sopivien varaterien löytäminen, vaikka molempia olisi 

saatavilla. Näiden selvittely lisää myyjien työmäärää ja voi suoraan pienentää 

myyntiä, jos asiakkaalle ei osata neuvoa oikeita oheistuotteita. Tämän koettiin 

vaikuttavan jopa asiakkaalle syntyvään mielikuvaan myyjien asiantuntemuksesta. 

Oheismyyntituotteisiin liittyvät puutteet nousivat esille pelkästään ketjun A 

haastatteluissa tapauksissa, jotka liittyivät muihin tuotteisiin kuin autojen 

varaosiin, esimerkiksi koneisiin ja työvälineisiin. Tämä johtuu todennäköisesti 

siitä, että tällaiset tuotteet olivat paremmin edustettuina ketjun A myymälöissä. 

Autojen varaosien sopivuudet autojen kanssa saadaan selville tuoteluetteloista, 

mikä vähentää yhteensopivuuksiin liittyviä epäselvyyksiä. 

Tässä tapauksessa on kyse taas hyödyllisten tietojen puutteesta, eli kyse on tiedon 

kontekstuaalisen laadun ongelmista. 
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Jälkimarkkinoinnin tietoja puuttuu 

Jälkimarkkinoinnin tietojen puutteet tulivat esille ketjun A myymälöissä. 

Käytännössä tämä tarkoitti sitä, että tuotteen huolto ja takuutiedoissa saattoi olla 

puutteita, minkä vuoksi myyjä ei välttämättä osannut kertoa asiakkaalle, miten 

pitkä takuu tuotteella oli, tai missä sijaitsi lähin huoltopalvelu. Nämä tiedot eivät 

sijainneet ketjun myymäläjärjestelmässä, vaan huolto- ja takuutiedot piti etsiä 

intranetiin tallennetuista dokumenteista. 

Näiden tietojen puute voidaan luokitella hyödyllisten tietojen puutteeksi, eli 

kontekstuaaliseksi ongelmaksi. 

Yhteensopivien varaosien listat puutteelliset 

Ongelma nousi esiin useammin ketjussa B ja vain vähäisesti ketjussa A. 

Myymälän tietojärjestelmässä tämä tarkoitti sitä, että eri valmistajien tuotteille oli 

ilmoitettu, minkä myymälässä olevan tuotteiden kanssa ne ovat yhteensopivat, eli 

mikä myymälän valikoimassa oleva tuote voidaan myydä kyseisen osan tilalle, jos 

kyseistä osaa ei ole myymälän valikoimassa. 

Tiedon laadun kannalta tämä tarkoittaa, ettei järjestelmässä oleva tieto ole 

täydellistä, eli kyse on kontekstuaalisesta ongelmasta. 

Puutteita tuotteiden teknisissä tiedoissa 

Myymälän tietojärjestelmässä voi olla puutteelliset tiedot tuotteen teknisistä 

tiedoista. Tämä ongelma nousi esille erityisesti ketjussa A muiden kuin varaosien, 

erityisesti työvälineiden, kohdalla. Kun asiakas haluaa tietää jotain teknisiä 

ominaisuuksia esimerkiksi jostain ruohonleikkurista, oli myyjän avattava 

tuotepaketti ja etsittävä tietoja ohjekirjasta. Myyjät nostivat tämän esille erityisesti 

asiakaspalvelua heikentävänä ja myymälähenkilökuntaa työllistävänä ongelmana.  

Teknisten tietojen puute tarkoittaa tiedon laadun näkökulmasta tiedon 

epätäydellisyyttä, eli kontekstuaalisessa laadussa olevaa ongelmaa. Tähän laadun 

ongelmaan vaikuttavat myös hankitun tiedon siirtymisen ongelmat.  
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Poikkeava terminologia 

Poikkeavaan terminologiaan liittyvät ongelmat nousivat esille ketjun A 

myymälöissä. Kyseinen ongelma ilmeni erityisesti muiden kuin varaosien 

kohdalla mahdollisesti siksi, että varaosien myynnin parissa työskentelevillä on 

yleensä koulutuksen vuoksi tietynlainen yhtenäinen ammattisanasto. Sen sijaan 

monen muun tuotteen tapauksessa sanasto voi vaihdella ja voi olla käytössä jopa 

alueellisesti vaihtelevia sanontoja. 

Käytännössä terminologiset ongelmat ilmenivät vaikeuksina ymmärtää tuotteiden 

nimikkeitä, tai löytää oikeita hakusanoja tuotteiden etsimiseen tietojärjestelmästä. 

Tietoa ei siis ollut syötetty käyttäjän ymmärtämään muotoon, eli kyse olisi tiedon 

esittämisen kategorian ongelmasta. Käytettyyn sanastoon liittyvien ongelmien 

voisi toki ajatella liittyvän myös tiedon sisäiseen laatuun ja tarkkuuteen. 

Tuotenumerot epäloogisia 

Ketjussa A tuotteille annetaan omat tuotenumerot, joissa kaksi ensimmäistä 

numeroa kertoo tuoteryhmän ja viisi viimeistä on juokseva luku. Esimerkiksi 

kodin sähkötarvikkeiden tuotenumerot ovat enimmäkseen 38-alkuisia:  

- 38-4027: JATKOJOHTO 3-OSAINEN KYTKIMELLÄ 3M MUSTA, 

- 38-4886: JATKOJOHTO 3-OSAINEN 1,5M +KYTKIN, PINKKI ja 

- 38-4887: JATKOJOHTO 3-OSAINEN 1,5M +KYTKIN, SININEN. 

Joissakin tuoteryhmissä lopun numeroavaruus ei kuitenkaan ole riittänyt tuotteille, 

jolloin on käytännön mukaan annettu tuotenumero jonkin toisen alkuosan 

numeroavaruudesta. Esimerkiksi kodin sähkötarvikkeissa on poikkeus 

- 90-00008: PISTORASIA ON/OFF KYTKIMELLÄ. 

Ja toisaalta taas esimerkiksi myös joissain mopoiluun liittyvissä tarvikkeissa on 

käytössä sama tuotenumeron alku: 

- 38-1433: MP-PINNA-AVAINSARJA. 
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Tällä tavalla muodostuu tuotenumerointiin poikkeuksia, jotka vaikeuttavat 

hyllypaikan löytämistä tuotenumeron avulla. Tuotenumero kuvaa myyjille usein 

tuotteen ryhmittelyä, kun tässä on epäjohdonmukaisuuksia, on kyse tietojen 

esityslaadun puutteista. 

Tuoteryhmittely epälooginen 

Epäloogiseen ryhmittelyyn liittyviä ongelmia esiintyi molemmissa 

myymäläketjuissa. Ongelma liittyi tuotteiden löytämiseen tietojärjestelmästä 

tuoteryhmiin perustuvan hierarkian avulla. Tuotteen etsiminen perustuu pitkälti 

tuoteryhmään erityisesti ei-varaosien kohdalla. Tuotteen ryhmittely ilmentää 

tietojen syöttäjän näkemystä tuotteista, missä voi olla taustalla myös 

tietojärjestelmän rajoituksia tai erilaisia raportointiin liittyviä tarpeita. Esimerkiksi 

tietyn brändin tuotteet on voitu sijoittaa kaikki omaan ryhmäänsä, jolloin niitä ei 

löydy samasta ryhmästä muiden samankaltaisten tuotteiden kanssa. Tämä 

ryhmittely ei kuitenkaan aina ole tuotetietoa käyttävän myyjän näkökulmasta 

johdonmukaista. 

Lisäksi tietojärjestelmästä saatavat tuotelistat eivät aina tue henkilökunnan työtä 

esimerkiksi inventaarioita tehtäessä. Tuotteet saattavat olla tuotenumeron 

mukaisessa järjestyksessä, mikä voi poiketa hyllytysjärjestyksestä. 

Ryhmittelyn ongelmat liittyvät tiedon laadussa tietojen epäjohdonmukaiseen 

esittämiseen. 

Tietotekniset ongelmat 

Tietotekniset ongelmat liittyivät pääasiassa haasteisiin tietokoneiden käytössä. 

Joissain tapauksissa ongelmat olivat tietoverkkojen käyttöön liittyviä rajoituksia 

tietojärjestelmissä, mutta suurelta osin mainitut ongelmat liittyivät siihen, että 

myymälän tiskillä oli käytössä jaettuja työasemia. Tällöin myyjien avaamat 

tuoteluettelot hukkuivat muiden käyttäjien välillä avaamien ikkunoiden sekaan, ja 

niiden etsiminen aiheutti ylimääräistä vaivaa. Isossa osassa tapauksia ongelmia 

voitaisiin lieventää organisoimalla myyntitiskillä olevien koneiden käyttöä 

paremmin. 
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Tiedon laadun ulottuvuuksissa nämä tapaukset liittyvät läheisimmin tiedon 

saatavuuteen, koska kyse on tyypillisesti tietoteknisten järjestelmien käytön 

hankaluudesta. 

Hankittu tieto ei siirry 

Myymälöissä koettiin ongelmaksi se, ettei opittua ja hankittua tietoa saanut 

välitettyä muille myymälöille tai voinut säilyttää mielekkäästi omassakaan 

myymälässä. Tuotteen tiedot eivät välttämättä säilyneet, jos niitä ei voitu tallentaa 

tietojärjestelmään. Tällöin kehitettiin tilapäisratkaisuja, esimerkiksi kirjoitettiin 

tiedot hyllyn reunaan kiinnitettävälle lapulle. Lapun kadotessa sitten menetettiin 

kerätyt tiedot. 

Edellä kuvattujen tiedon puutteiden yhteydessä koettiin hankalaksi myös tiedon 

kulkeminen, koska myyjien itse selvittämää tietoa ei voinut jakaa muille 

myymälöille. Tällöin tiedostettiin, että muissakin myymälöissä myyjät 

selvittelivät todennäköisesti samoja tietoja, eli koko myymäläketjussa tehtiin 

turhaa työtä. 

Myyjien kokemus vaikuttaa siihen, mitä tuoteluetteloja he käyttävät tuotteiden 

etsintään asiakkaalle. Tämä koskee erityisesti varaosien myyntiä ketjussa B, jossa 

on käytössä useita eri maahantuojien ja valmistajien luetteloja. Eri luetteloihin on 

kerätty vaihtelevasti tietoa osien sopivuudesta eri ajoneuvoihin, ja esimerkiksi 

jarruosien ja sähköosien etsinnässä kannatti myyjien kokemuksen mukaan 

hyödyntää eri luetteloja. Näitä ei kuitenkaan ole ohjeistettu koko ketjun 

laajuisesti, vaan luettelojen käyttö on jäänyt haastattelujen perusteella pitkälti 

kunkin myyjän oman hankitun kokemuksen varaan. 

Tietojen siirtymiseen ja häviämiseen liittyvät ongelmat voidaan luokitella 

saatavuuden laadun puutteiksi. Nämä ongelmat nousivat useammin esille ketjun A 

myymälöissä. 
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4.5 Vaikutukset myymälän toimintaan 

Tutkimuksessa esille nousseet tiedon laadun ongelmien seuraukset myymälöissä 

voidaan jakaa asiakasrajapinnassa ilmeneviin ulkoisiin seurauksiin ja yrityksen 

sisäisessä toiminnassa ilmeneviin vaikutuksiin (Taulukko 6). 

Taulukko 6. Tiedon laadun ongelmien seuraukset. 

Seuraukset asiakasrajapinnassa Seuraukset sisäisessä toiminnassa 

 Asiakaspalvelu huononee 

 Tuotteiden myynti vaikeutuu  

 Tuotepalautukset lisääntyvät 

 Työmäärä lisääntyy  

 Varaston hallinta hankaloituu 

 Luottamus järjestelmiin laskee 

Myymälöiden toimintoihin aiheutuvien erilaisten seurausten välistä painoa 

esitetään lohkokaaviolla kuvassa 15, jossa kunkin seurauksen osuus on sitä 

suurempi, mitä useammassa haastattelussa se on noussut esiin.  

Kuvassa 16 esitetään esille nousseet laatuongelmat ja laadun ongelmien 

seuraukset. Kukin laatuongelma on yhdistetty nuolella seurauksiin, jotka nousivat 

haastatteluissa esille laatuongelman yhteydessä. Taulukossa 7 esitetään 

seurauksen esiintymismäärät yrityksittäin. 

Taulukko 7. Seurausten frekvenssi. Taulukossa näytetään niiden 

haastattelujen lukumäärä yrityksittäin ja yhteensä, joissa seuraus mainittiin. 

Lisäksi näytetään seurauksen suhteellinen prosenttiosuus haastatteluista 

yrityksittäin.   

Vaikutus A, lkm A, % B, lkm B, % Yht., lkm 

Tuotteiden myynti vaikeutuu 5 56 % 4 44 % 9 

Asiakaspalvelu huononee 5 56 % 2 22 % 7 

Työmäärä lisääntyy 4 44 % 3 33 % 7 

Tuotepalautukset lisääntyvät 0 0 % 3 33 % 3 

Varaston hallinta hankaloituu 1 11 % 0 0 % 1 

Luottamus järjestelmiin laskee 0 0 % 1 11 % 1 
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Kuva 15. Haastatteluissa esille nousseet seuraukset myymälöiden toimintaan. 

Kunkin seurauksen yhteydessä näkyy, kuinka monessa haastattelussa 

kyseinen seuraus tuli esille. 

 

Kuva 16. Kokonaiskuva tiedon laadun seurauksista myymälöiden 

toiminnalle. 

Asiakaspalvelu huononee 

Ulkoisista vaikutuksista eniten nousivat esille vaikutukset asiakaspalveluun ja 

myynnin toteutumiseen. Nämä ongelmat nousivat esiin konkreettisina 

asiakaspalvelutilanteina, joissa asiakkaalle ei osattu kertoa esimerkiksi tuotteen 
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sijaintia myymälässä, koska sijaintitietoa ei ollut saatavissa. Esimerkiksi joissain 

tapauksissa asiakkaan haluaman tuotteen löytäminen myymälän hyllystä koettiin 

niin ongelmalliseksi, että sillä pelättiin olevan kielteinen vaikutus mielikuvaan 

myyjän ammattitaidosta: 

”Jos olisi jokin tosi selkeä rajaus niissä tuotenumeroiden alussa, mikä 

kohdistaisi ne tiettyyn osastoon, niin silloin ei myyjänkään tarvitsisi 

lähteä etsimään ja juoksuttamaan asiakasta ympäri myymälää: ”Ei 

ne ookaan kodinsähkössä, katotaan veneilystä…” Siinä asiakas 

seuraa koko ajan, ja myyjä ei tiedä mitä tekee. Se antaa myyjästäkin 

tosi epäammattimaisen kuvan, kun hän ei tiedä, mistä löytyy tavara.” 

(Kassavastaava, 6–10 vuotta yrityksessä A) 

Asiakaspalveluun liittyviä ongelmia nousi esille selvästi enemmän ketjun A kuin 

ketjun B myymälöissä. Oletettavasti syynä tähän on se, että nämä myymälät ovat 

fokusoituneet enemmän kuluttajamyyntiin ja varaosamyynnin lisäksi myös 

muihin tuotteisiin. 

Hankaluuksia koettiin myös tuotteen teknisten tietojen saannissa esimerkiksi 

työvälineisiin liittyen. Asiakkaat saattoivat kysyä esimerkiksi työvälineen 

moottorin tehoa tai siihen sopivia varaosia, mutta näistä ei ollut ollenkaan 

saatavilla tietoa myymälän tuotetietojärjestelmässä. Tällaisissa tapauksissa myyjät 

joutuivat avaamaan tuotepakkauksen ja etsimään tietoa tuotteen käyttöohjeista. 

Turhauttavana myyjät nostivat esille sen, että näin saatua tietoa ei voinut tallentaa 

mihinkään muiden myyjien tai muiden myymälöiden käyttöön. 

Joitain kertoja nousi esille myös se, ettei asiakkaan kysymän tuotteen löytäminen 

myymälän tietojärjestelmästä ollut aina yksinkertaista. Ongelmia aiheutti 

esimerkiksi tuotteen nimeäminen tavalla, joka ei ollut myyjistä johdonmukaista. 

Tuotteisiin ei myöskään voi liittää tuotenimen lisäksi muita hakutermejä, kuten 

kansanomaisia tai epävirallisia nimityksiä varaosalle tai laitteelle. 
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”Joitain tuotteita esimerkiksi haen ihan eri sanalla kuin miksi niitä 

sanotaan. Esimerkiksi nyt kun haen ”vapaa-ajankenkä”, näitä 

sanotaan ”reikäkengiksi” tai ”kroksiksi”. Ja jos kirjoittaa jonkun 

sellaisen, niin ei löydy ollenkaan. Pitää tietää että se on ”vapaa-

ajankenkä”. No tuossa on laitettu selitteeseen tuo ”reikä”. Sen takia 

ennen hain tuotehaussa sanalla ”reikä”. Ihmisillä kun on eri 

nimityksiä. Ja tuossa on ”vapaa-ajan” viivalla. Kun on oppinut 

hakemaan silleen, ettei kirjoita kokonaisia sanoja.” 

(Myymälävastaava, 6—10 vuotta yrityksessä A) 

Tuotteiden myynti vaikeutuu 

Kokonaisuudessaan tuotteiden myynnin vaikeutuminen oli molemmissa 

myymäläketjuissa erittäin yleiseksi noussut tiedon laadun ongelmien seuraus. 

Asiakkaalle mahdollisesti syntyvien negatiivisten mielikuvien lisäksi arvioitiin 

tuotteiden löytämisongelmien johtavan myös siihen, etteivät myymälän varastossa 

olevat tuotteet kierrä:  

”Eli väittäisin, että meillä jää hyvin paljon omassa varastossa olevaa 

tavaraa myymättä sen takia, kun sitä ei ole luettelossa. Se täytyy 

jostakin tietystä paikasta osata etsiä. Varmasti konsernitasolla se on 

aika iso kakku mikä myö siinä hävitään.” 

(Varaosamyyjä, 11–20 vuotta yrityksessä B) 

Varaosien sopivuuteen liittyvät löytämisongelmat nousivat esille erityisesti 

ketjussa B. Ongelmaksi tuotetiedon kannalta nousi lähinnä se, että etsittäessä 

asiakkaan ajoneuvoon sopivia varaosia toimittajien tuoteluetteloista, ei sieltä 

löytyneisiin tuotteisiin välttämättä löytynyt yhteensopivaa osaa yrityksen omasta 

luettelosta. Tämän puutteen vuoksi myymälän valikoimassa olevia yhteensopivia 

tuotteita ei välttämättä osattu myydä asiakkaalle. Seurauksena oli se, että asiakas 

joko menee toiseen liikkeeseen tai sitten tilataan tarpeettomasti toimittajalta osia. 
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Toisaalta yrityksessä A myynnin toteutumisen ongelmat nousivat siitä tilanteesta, 

että asiakkaalle ei osattu ehkä kertoa riittävästi tuotteesta ostopäätöksen tueksi: 

”Jos se oleellinen tieto on mahdollisimman helposti saatavissa, niin se 

helpottaa ostotilannetta. Ja silloin kun asiakas sen tiedon saa siltä 

myyjältä, niin silloin se ostaa sen tuotteenkin helpommin.”  

(Apulaispäällikkö, 6—10 vuotta yrityksessä A) 

Tuotepalautukset lisääntyvät 

Varaosapuolella nousi usein esille korjaamoilta myymälään päin tulevat 

tuotepalautukset. Tuotepalautusten syynä on tyypillisesti se, että 

korjaamoasiakkaalle lähetetään useita versioita pyydetystä varaosasta, koska 

tuoteluettelon tietojen perusteella ei voida sanoa yksikäsitteisesti, minkä version 

asiakas tarvitsee autoonsa. 

”Että meillä ei pyöris samat tavarat korjaamoille edestakaisin, kun 

pistetään varalta neljät osat kun ei tiedetä mikä tämä on. Sitten se 

taas näkyy palautusrumbana, ne samat osat jumpataan edestakaisin 

hyllyyn meille. Se on ehkä semmoinen, mihinkä aika usein törmää 

varsinkin uudempien autojen kohdalla, kun siitä ei ole tarkkaa tietoa, 

että mikä se auto on ja mitkä ovat sen auton oikeat osat. Esimerkiksi 

tukkupuolella palautusten määrä korjaamoilla on aika hurja, kun 

pistetään varalta. Tietysti niin se pitää tehdäkin.” 

(Varaosamyyjä, 11–20 vuotta yrityksessä B) 

Päinvastoin kuin asiakaspalveluun liittyvissä ongelmissa, tuotepalautukset 

nousivat esille vain ketjun B myymälöissä. Mainitut tuotepalautustapaukset 

koskivat korjaamoasiakkaille tapahtuvaa myyntiä, jossa oli tavanomaista 

epävarmoissa tapauksissa myydä asiakkaalle useita hieman eri sopivuuksilla 

olevia varaosia, joista asiakas sitten palautti sopimattomat takaisin myymälään 
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aiheuttaen ylimääräistä työtä ja mahdollisesti kasvattaen tarpeettomasti myymälän 

varaston arvoa. 

Ylimääräisiä osia myydään, koska tuoteluettelosta ei pysty kaikissa tilanteissa 

löytämään ajoneuvoon sopivia osia yksikäsitteisesti. Syitä tähän on: 

 Ajoneuvoa voidaan myydä erilaisilla varustepaketeilla, jotka vaikuttavat 

osien yhteensopivuuteen. Tuoteluettelojen kautta saatavissa tiedoissa ei ole 

välttämättä erottelua varustepakettien välillä, vaan niissä erottelu 

pohjautuu vuosimallin tarkkuuteen. Tällaisessa tapauksessa tuotetieto ei 

kuvaa reaalimaailmaa riittävän hyvin. 

 Varaosan etsinnässä on käytetty apuna maahantuojan tuoteluetteloa, jossa 

on vanhaa tai virheellistä tietoa osien sopivuudesta. Varaosan valmistajan 

omilla sivuilla tieto on jo oikein, mutta se ei ole päivittynyt 

maahantuojalle. Tällaisessa tapauksessa tiedon laadun ongelmat liittyvät 

käytettävän tuoteluettelon tiedon ajantasaisuuteen. 

 Korjaamot tilaavat ylimääräisiä osia siltä varalta, että saattavat vaihtaa 

niitä autoon. Näin voi käydä myös siitä huolimatta, että varaosan sopivuus 

on tiedossa, mutta korjaamo ei etukäteen tiedä, onko osan vaihtaminen 

autoon tarpeellista vai ei. Ja jos tilattuja osia ei vaihdeta autoon, 

ylimääräiset osat palautetaan myymälään. Tiedon laadun ongelmat 

kohdistuvat tällöin varaosien sijaan loppuasiakkaan ajoneuvon kuntoon ja 

huollon tarpeeseen. 

Haastattelujen mukaan saatavilla oleva tuotetieto on kuitenkin parantunut viime 

vuosina. Ajoneuvon rekisterinumerolla, ajoneuvon alustanumerolla ja VAG-

konsernin käyttämällä PR-numerolla on mahdollista hakea entistä tarkemmin 

kyseiseen ajoneuvoon sopivia osia. Tämä perustuu siihen, että näiden tietojen 

kautta on mahdollista päästä käsiksi ajoneuvon todelliseen osaluetteloon, joka 

ajoneuvoon kasattiin tehtaalla. 
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”Mutta sitten meillä on hyvänä apuna aika monessa toi… Partslinkkö 

se nyt oli. Siellä on alkuperäiset. Siellä on toimittajia, mutta ei 

kaikkia. Valmistenumerolla sieltä yleensä löytyy tarkemmat tiedot, 

niin kuin moottori, valmistuspäivämäärä, väritunnus. Sieltä saadaan 

se tarkennustieto monen toimittajan nettiluetteloon.” 

(Varaosamyyjä, 6—10 vuotta yrityksessä B) 

Henkilöstön työmäärä lisääntyy 

Sisäisinä vaikutuksina esille nousi puutteellisen tiedon aiheuttama työmäärän 

kasvu, kun myymälähenkilökunta joutui etsimään tietoa omatoimisesti. 

”Tietysti kyllä sen tiedon saa ronkittua netistä, mikä on se oikea, 

mutta sen tiedon kaivaminen on jonkin verran työlästä. Semmoinen 

informaatio, mikä varmasti olisi melko helppo linkittää yhteen 

ohjelmaan kaikki tieto autosta, mikä vain on saatavissa.” 

(Varaosamyyjä, 11–20 vuotta yrityksessä B) 

Henkilökunta koki myös turhauttavana sen, että itse etsittyä täydennettyä tietoa ei 

pystynyt jakamaan muiden myymälöiden kanssa yrityksen tietojärjestelmän 

välityksellä, vaan muissa myymälöissä olisi selvitettävä samat asiat uudelleen ja 

uudelleen.  

”jos ei sitä tietoa ole, niin ne kirjoittaa sen sinne omaan juttuun. 

Mutta sitten se ei näy niissä muissa taloissa, eli se on vain heidän 

tietoo. Eli ne pystyy sen siellä ohjelmassa laittamaan sinne omaan 

kommenttikohtaan. Mutta se tieto, mitä he ovat etsineet, niin muut 

ei saa sitä tietää ollenkaan. Eli vain se joka on tuotehoitaja tuolla 

Turun päässä, pystyy laittamaan ne tiedot sinne.”  

(Apulaispäällikkö, 6—10 vuotta yrityksessä A) 



 

47 
 

Varaston hallinta hankaloituu 

Tiedossa olevat puutteet aiheuttivat myös haasteita tuotteiden tilaamisessa. 

Joissain tapauksissa tuotteita tilattiin keskusjohtoisesti myymälöiden varastoon 

menekkiin nähden liian suuria tai liian pieniä määriä. 

”Yksi oli sitten tuo trampoliinin suoja. Sitä on 50 meillä tuolla 

varastossa ja niitä myydään 8 kappaletta vuodessa. Minä ymmärrän 

että meitä on 22 taloa, että sitä on vaikea kontrolloida missä menee 

minkin verran, mutta siihen järjestelmään pitäisi saada että se 

ehdottaisi tähän taloon tämän verran ja tuohon taloon tuon verran. 

Että onko se sesonkituote, niin katsoisi paljonko sitä on vaikka 

edellisenä kesänä myyty, ettei tulisi aivan älytöntä määrää.” 

(Apulaispäällikkö, 6–10 vuotta yrityksessä A) 

Tilausten ongelmat aiheutuvat liian suurista tilauseristä ja siitä, että ei saada 

tilattua oikeita tavaroita ajoissa. Näitä ongelmia olivat esimerkiksi: 

 Valikoiman puutteiden raportoinnissa tieto ei kulje. Aiemmin myyjät ovat 

voineet suoraan lähettää tavaran ostajille tiedon puutteista, mutta 

käytännöstä on luovuttu liian suuren viestimäärän vuoksi. Viestintä 

ostajille on keskitetty myymälän esimiehille, minkä vuoksi joskus viesti 

puutteesta hukkuu joskus. 

 Varastoon tilataan keskitetysti suuria määriä tuotteita, mikä aiheuttaa 

hankaluutta varastoinnissa. Tuotetietoon tämä liittyy siltä osin, että 

tilausprosessissa ei osata huomioida riittävän hyvin tilattavan tavaran 

vaatimaa varastotilaa ja sitä, miten paljon tilaa myymälöiden varastossa on 

käytettävissä kyseiselle tuotteelle. Osittain kyse on siis puutteellisesta 

tuotetiedosta, ja toisaalta taas puutteellisesta tiedosta varastokapasiteetista. 

 Varastoon tilataan liian suuria määriä menekkiin nähden. Tuotteen 

tiedoista puuttuu tieto siitä, mikä on ollut menekki alueella. Toisaalta kyse 
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voi olla näissä tapauksissa epäonnistumisista menekin ennustamisessa, jos 

tuotteen menekki vaihtelee voimakkaasti. 

Tähän kategoriaan liittyvät ongelmat aiheuttavat siis pääasiassa hankaluutta 

tuotteiden varastoinnissa, mutta voivat myös haitata tuotteiden myyntiä, jos 

tuotetta ei osata tilata oikeita määriä. Näitä ongelmia aiheuttaa lähinnä 

puutteellinen tieto tuotteen menekistä. 

”Ennenhän oli niin, että ohjelmaan pystyi suoraan laittamaan, kun 

huomasi hyllyssä jotain puutetta, että voisko tätä saada. Mutta 

nykyään sitä ei pysty laittamaan, kun tulee heille niin paljon sitä 

postia. Eli se on se huonoin homma. Nykyään kun ei pysty suoraan 

laittamaan se joka sen puutteen huomaa, vaan sen pitää kertoa 

esimiehelle, niin se katoaa se homma jo siinä matkalla. Sen ohjelman 

kautta pystyi lähettämään viestiä kenelle tahansa, mutta sittenhän 

se kiellettiin.  Yksi esimerkki on se Silverstone, jota itsekin käytän. 

Nythän sitä on jos kaksi kuukautta odotettu sitä tuotetta, eikä ole 

vieläkään tullut. Jos mietitään, että joku asiakas sitä käyttää paljon ja 

on tottunut meiltä sitä hakemaan. Ja kun katsotaan, eikä tuotetta ole 

eikä näy tilausta, niin ei sille hyvin pysty mitään tekemäänkään.” 

(Apulaispäällikkö, 6—10 vuotta yrityksessä A) 

Luottamus järjestelmiin laskee 

Käyttäjien luottamuksen laskeminen tietojärjestelmiin tiedon laatuongelmien 

vaikutuksena nousi esille vain yhdessä ketjun B haastattelussa. Luottamuksen 

laskemiseen vaikuttavat tiedoissa havaitut virheet ja ristiriidat muiden 

tietolähteiden kanssa. Luottamuksen laskeminen ei välttämättä ole negatiivinen 

asia, jos se ohjaa käyttäjää hyödyntämään parempia tietolähteitä. 

”Eli siellä tavallaan on myyty väärä jakopää asiakkaalle, koska se 

tieto oli Gatesilla, mutta ei täällä maahantuojan omassa 
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varaosaluettelossa. Semmoisia pari on tullut vastaan. … Ja sitten ei 

ikinä enää luota siihen, vaikka pääsääntöisestihän ne on oikein. Ei 

tarvitse kuin kerran käydä niin ja sitten luotto menee siihen.” 

(Varaosamyyjä, 11–20 vuotta yrityksessä B) 

4.6 Rekonstruktio myyjien kokemuksista 

Useissa haastatteluissa nousi esille samankaltaisia asioita ja huomioita. Eri 

haastatteluissa esiintyneistä yhteisistä elementeistä voidaan koota muutamia 

erilaisia tyyppitarinoita, joista jokainen kuvaa tapahtumia hieman erilaisessa 

skenaariossa. 

Selvästi erilaisia kertomuksia löytyi kaksi. Ensimmäisessä kuluttaja-asiakkaalle 

etsitään tietoa myytävänä olevasta työkoneesta. Tämä tarina nousi esille erityisesti 

ketjun A myymälöissä, joissa on varaosien lisäksi paljon muitakin tuotteita 

myytävänä. 

Toisessa tarinassa asiakkaana on korjaamo, joka tilaa oman asiakkaansa autoon 

varaosia. Tämä tarina toistui ketjun B myymälöissä, joissa on taas paljon 

varaosakauppaa toisiin yrityksiin. 

Näiden koostettujen tarinoiden tarkoituksena on elävöittää ja havainnollistaa 

konkreettisia tapahtumaketjuja, jotka eivät välttämättä tulisi esille niin hyvin 

pelkistä lyhyistä sitaateista. 

Tarina 1: kuluttaja etsii leikkuria 

Olipa kerran aivan tavallinen iltapäivä myymälässä A. Myyjä X on juuri huomannut, että 

hylystä puuttuu tiettyä pesuainetta. Hän aikoo tarkistaa myymäläjärjestelmästä, milloin 

kyseistä tuotetta olisi tulossa seuraavan kerran myymälään. Mutta järjestelmässä ei näy 

tilausta eikä puutteesta pysty ilmoittamaan järjestelmän kautta, joten asiaa pitää kysyä 

myymälävastaavalta. Silloin asiakas saapuu tiedustelemaan, onko heillä myynnissä 

päältä ajettavia ruohonleikkureita. Hyllyssä oleva puute unohtuu. 

Myyjä kirjoittaa ohjelmaan hakusanaksi ”ruohonleikkuri”, mutta järjestelmästä ei löydy 

päältä ajettavaa mallia. Myyjä yrittää hakea myös sanoilla ”traktori”, ”mönkijä”, 
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”ajettava”, ”leikkuri” ja ”ruoho”, mutta ei löydä tietoja tuotteesta. Lopulta 

puutarhatuotteita selaamalla löytyy etsitty laite: ”ajoleikkuri”. Tuotteen täsmällinen nimi 

ei ollut tiedossa ja ohjelma ei osannut hakea nimen osalla. 

Myyjä kertoo asiakkaalle, että tuotetta on myymälässä. Asiakas kysyy leikkurin teknisiä 

tietoja: mitä polttoainetta se käyttää ja kuinka tehokas kone siinä on. Järjestelmästä 

löytyvät tuotetiedot eivät sisällä näitä tietoja. Myyjä lähtee etsimään leikkuria, jotta 

voisi tarkistaa tiedot pakkauksesta tai ohjekirjasta. Tuotteen sijaintia ei ole kerrottu, 

mutta tuotenumeron perusteella myyjä yrittää arvata oikean varastopaikan. Leikkuri on 

kuitenkin jostain syystä ei paikassa – ehkä se ei mahtunut alun perin oikeaan paikkaan 

tai sitten sitä oli siirrelty. 

Myyjä löytää lopulta leikkurin ja avaa pakkauksen. Paukkauksessa on ohjekirja, josta 

myyjä löytää asiakkaan haluamat tiedot. Myyjä palaa asiakkaan luokse ja vastaa 

asiakkaan kysymyksiin. Asiakas kysyy, onko myymälässä leikkuriin varateriä. 

Tietojärjestelmässä ei ajoleikkurin kohdalla ole tietoa siihen sopivista teristä. 

Tietojärjestelmästä löytyy erikseen ajoleikkurin terät, mutta niissä ei ole tietoa siitä, 

minkä malliseen ajoleikkuriin terät sopivat. Ne voivat olla sopivat johonkin toiseenkin 

malliin. 

Asiakas miettii leikkurin hankintaa hetken ja katsoo epäluuloisesti myyjää, joka ei tiedä 

laitteesta juuri muuta kuin tuotenumeron ja nimikkeen. Asiakas sanoo pienen 

hiljaisuuden jälkeen ottavansa leikkurin. Myyjä huokaisee helpotuksesta ja tulostaa 

kassaa varten lähetteen. Asiakas kääntyy lähetteen kanssa mennäkseen kassalle, mutta 

kysyy vielä, kuinka pitkä takuu laitteessa on, ja missä on mahdollisesti lähin huolto. 

Tietojärjestelmässä ei ole tietoa tästä. Myyjä sanoo, ettei ole varma… Tällä valmistajalla 

ne ovat yleensä joko 12 tai 24 kuukautta. Lähin huoltopiste löytyisi varmasti etsimällä 

maahantuojan kotisivujen kautta, mutta palvelutiskin koneella ei pääse Internetiin 

selvittämään asiaa. Myyjä sanoo ottavansa asiasta selvää ja pyytää asiakkaan 

puhelinnumeron. Asiakas antaa puhelinnumeronsa ja päättää kuitenkin ostaa leikkurin. 

Asiakkaan lähdettyä myyjä menee myymälän takahuoneeseen, ja pyytää 

takuuvastaavaa selvittämään takuutiedot ja korjauspaikan. Nämä tiedot kirjataan 

selvitettyjen teknisten tietojen kanssa tietojärjestelmän myymäläkohtaiseen 

huomautuskenttään, josta ne eivät kuitenkaan näy muihin saman ketjun myymälöihin. 

Lisäksi tiedot tulostetaan paperille, joka kiinnitetään leikkurin varastopaikan hyllyyn 
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nopeuttamaan tietojen hakua seuraavalla kerralla. Leikkurin teristä lähetettiin 

sähköpostilla kysymys pääkonttorissa istuvalle tuotehoitajalle. 

Tarina 2: korjaamolle myydään varaosia 

Olipa kerran aivan tavallinen päivä myymälässä B. Myyjä Y sai puhelun asiakkaalta, 

korjaamosta Z. Korjaamo tilasi asiakkaansa autoon tehtävää huoltoa varten jarrupalat 

ja jarrusatulat. Auton tiedoiksi korjaamon huoltomies ilmoitti rekisterinumeron ”ABC-

123”. 

Myyjä Y ryhtyi etsimään osia. Tukkurin tuoteluettelosta löytyi rekisteritunnuksen 

perusteella alustanumero, ja sen perusteella suoraan oikea lista varaosia. Ongelmaksi 

vain muodostui, että luettelo tarjosi kyseiseen automalliin pyydetyistä osista kahta eri 

versiota V1 ja V2. Myyjä tarkisti molempien versioiden saatavuuden myymälän omasta 

järjestelmästä. Osaa V1 löytyi omasta varastosta, mutta V2 täytyisi tilata tukkurilta. 

Kumpi osista olisi sopiva, selviäisi vain tutkimalla autoa, mutta se ei ollut nyt 

mahdollista. Myyjä päätti tilata V2-version osat. Ne saapuisivat parin päivän päästä. 

Varastosta hän haki jo valmiiksi korjaamolle menevään laatikkoon V1-version mukaiset 

osat. Jompikumpi näistä joka tapauksessa sopisi korjaamon asiakkaan autoon. 

Parin päivän kuluttua korjaamolta tultiin hakemaan osia. Kaikki tähän ja pariin muuhun 

ajoneuvoon liittyvät osat olivat varattuna korjaamolle menevään laatikkoon.  

Seuraavalla viikolla korjaamolta tuotiin takaisin osia. Tähän autoon oli osa V1 ollut 

sopiva, ja V2 palautettiin. Mutta V1-versiostakaan ei ollut asennettu asiakkaan autoon 

kuin jarrupalat. Jarrusatula oli tilattu vain kaiken varalta, mutta sitä ei ollutkaan tarvittu 

vaihtaa. Myyjä Y vastaanotti palautuksen ja vei osat myymälän varastoon. Myyjää 

vähän harmitti, että osa V2 jäi nyt oman varaston täytteeksi, ja näille piti nyt etsiä 

hyllypaikka. Hyllyyn viedessään myyjä huomasi, että siellähän olikin ollut osaa V2 jo 

ennestään omassakin varastossa. Aiemmin sitä oli vain tilattu toiselta tukkurilta, jolloin 

siinä oli ollut sen toisen tukkurin tuotenumero. Myymälän omassa tietojärjestelmässä ei 

ollut yhdistettynä nyt käytetyn tukkurin tuotenumeroa varastossa oleviin 

tuotenumeroihin. No, tämä ei nyt ollut sitten ihan turhaa hyllyntäytettä, mutta saldoon 

tuli taas ylimääräistä tavaraa. Asiasta pitäisi ilmoittaa ehkä tuotehoitajille, jotta 

yhdistäisivät tuotenumerot. Ei sitten tulisi samaa virhettä jatkossa. 
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5 Tulokset ja niiden arviointi 

5.1 Työn keskeiset tulokset 

Tietyt teemat nousivat esiin useissa eri haastatteluissa. Työntekijät nostivat esille 

erityisesti konkreettisia haasteita ja niiden ilmenemismuotoja, analysoimatta 

teoreettisesti taustalla olevia tiedon laadun ongelmia.  

Haastattelujen perusteella voidaan arvioida, että merkittävimmät tuotetiedon 

laatuun liittyvät ongelmat ovat puutteet tuotteiden teknisissä tiedoissa ja 

tuotteiden löytämisen vaikeudet kuten epälooginen ryhmittely, puuttuva tieto 

oheismyyntituotteista, ja että varaosaluettelot eivät yksilöi tuotteita riittävällä 

tarkkuudella. Näiden seurauksina myymälähenkilökunnan työmäärä lisääntyy, 

kun myyjät joutuvat käyttämään toistuvasti aikaansa tietojen etsimiseen. Koska 

tarve tietojen etsimiselle tulee yleensä esille vasta asiakaspalvelutilanteessa, 

aiheuttaa tämä viivettä palvelussa ja mahdollisesti ylimääräistä vaivaa myös 

asiakkaalle. 

Erityisesti yritysasiakkaiden kohdalla puutteelliset tiedot tuotteiden sopivuudesta 

eri ajoneuvoihin aiheuttaa ylimääräisten tuotteiden lähettämistä asiakkaille, mistä 

seuraa ylimääräisten, sopimattomien tuotteiden palautuksia takaisin myymälöihin. 

Seurauksena tästä on, että myymälöiden varastojen arvot kasvavat tarpeettomien 

palautettujen varaosien verran. 

Ajoneuvojen varaosien kohdalla tuotetiedon ongelmat liittyvät läheisesti 

tavarantoimittajien tietojärjestelmissä ja tuoteluetteloissa oleviin puutteisiin, kun 

niiden perusteella ei voi yksilöidä ajoneuvoa riittävän tarkasti. Toisaalta tämä 

ajoneuvojen tietojen epätarkkuus liittyy myös siihen, että saman merkkisissä ja 

samanmallisissa ajoneuvoissa voi olla eroja johtuen esimerkiksi ajoneuvoon 

asennetuista erilaisista varustepaketeista. 

Käytettyjen tutkimusmenetelmien osalta voidaan päätyä siihen tulokseen, että 

tiedon laadussa esiintyviä ongelmia on mahdollista saada esille pyytämällä 

haastateltavia kertomaan tarinoita. Myös se havainto voidaan tehdä, että 
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haastattelussa apuna käytetty tarinarunko ei sellaisenaan riitä kaikissa tapauksissa 

johdattamaan haastateltavia tarinan kerrontaan, vaan tueksi tuli joissain 

tapauksissa esittää hyvinkin yksityiskohtaisia kysymyksiä.  

5.2 Tulosten arviointi 

Tässä tutkimuksessa tarkoituksena on ollut selvittää, miten tuotetieto rakentuu 

tutkimuksen kohteena olevissa yrityksissä, ja miten myymälähenkilökunnan 

kokemuksista voidaan päästä jäljille tiedon laadussa oleviin ongelmiin. Työssä 

korostuu voimakkaasti laadullinen näkökulma, koska tässä ei tehdä 

yksityiskohtaista vertailua yritysten käyttämiin tallennetun datan ja tiedon 

rakenteen välillä. Tiedon laatu määriteltiin sopivuudeksi käyttötarkoitukseen, joka 

tässä tapauksessa on myymäläympäristö. 

Tarkoituksena oli selvittää, mitä ongelmia käyttäjät kokivat tiedon laadussa 

olevan, ja siinä onnistuttiin. Käyttäjät pystyivät kuvaamaan useita hyvin erilaisia 

kokemiaan ongelmia, ja kokemuksista löytyi paljon yhteistä, jonka pohjalta 

voidaan kehittää konsernin tietojärjestelmiä ja tiedonhallintaprosesseja. 

Tutkimusmenetelmänä käytettiin tarinankerrontaa, jossa tiedon käyttäjät saivat 

kertoa kokemistaan ongelmatilanteista. Joidenkin haastateltujen kohdalla 

menetelmä toimi luontevasti, mutta osa olisi tarvinnut strukturoidumpaa 

lähestymistapaa ja selkeämpiä kysymyksiä. Mahdollisesti haastateltavien 

valintaan olisi pitänyt kiinnittää enemmän huomiota, tai sitten 

haastattelujärjestelyissä olisi pitänyt päästä vapaamuotoisempaan 

vuorovaikutukseen. Osalle haastatelluista oli jo etukäteen kerrottu aiheesta, mikä 

saattoi vaikuttaa vastaamisvalmiuteen. 

Tutkimuksessa on toisaalta menetelmällistä uutuusarvoa sikäli, että ei ole löytynyt 

yhtään toista tarinankerronnallisia menetelmiä hyödyntänyttä tiedon laadun 

tutkimusta. 
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5.3 Jatkotoimenpiteet ja suositukset 

Jo ennen tämän tutkimuksen aloittamista konsernissa oli käynnistetty projekti 

uuden, kaikille konsernin yrityksille yhteisen tuotetiedonhallintajärjestelmän 

kehittämiseksi. Tässä kappaleessa esitetään suosituksia asioista, joihin uudessa 

järjestelmässä tulisi kiinnittää huomiota. 

Tiedon jakamista tukeva päivitysprosessi 

Keskeinen vaatimus myymälöissä koettujen ongelmien lieventämiseksi on 

mahdollistaa tuotetietoihin liittyvien puutteiden raportoiminen myymälästä 

tuotehoitajille. Myymälöistä saatavien vaatimusten pohjalta tuotehoitajat taas 

osaavat keskittyä myynnin kannalta oleellisten tietojen etsintään ja syöttämiseen. 

Erittäin tärkeää on myös se, että tuotteille täydennetyt tiedot siirtyvät kaikkien 

myymälöiden käyttöön.  

 

Kuva 17. Tietojen päivitysprosessi. 

Tietojen päivittämisprosessin voisi tapahtua kuvan 17 mukaisesti seuraavasti: 

1. Ensin myymälässä havaitaan tiedoissa oleva puute. Havaittu puute voi 

tulla esiin esimerkiksi asiakaspalvelutilanteessa, kun tiettyyn ajoneuvoon 

ei löydy yksiselitteisesti yhtä oikeaa osaa tai tuotteesta puuttuu teknisiä 

tietoja, joista asiakas olisi kiinnostunut. 

2. Tämän seurauksena myymälähenkilökunta liittää tuotteen tietoihin 

merkinnän puutteellisista tiedoista ja kuvaa puutteen. Mikäli esimerkiksi 

asiakaspalvelun vuoksi tieto on pitänyt selvittää myymälässä jo valmiiksi, 

lisätään tuotteen tietoihin täydentävät tiedot. 

3. Tuotehallintajärjestelmä nostaa merkintöjä sisältävät tuotetiedot 

tuotehoitajien työlistalle. Tämä voi tapahtua esimerkiksi tuomalla 

Myymälässä 
havaitaan puute 

Myymälästä 
raportoidaan 

puute 

Tuotehoitajat 
täydentävät 

tietoja 

Tiedot siirtyvät 
kaikkiin 

myymälöihin 

Uutta tietoa 
hyödynnetään 
myymälässä 



 

55 
 

käyttäjälle ilmoituksen tuotehallintajärjestelmän etusivulle tai lähettämällä 

sähköpostin. 

4. He täydentävät tuotteelle myymälän pyytämät tiedot, tai valmiiksi 

syötettyjen tietojen paikkansapitävyyden. Osa myyjien pyytämistä 

tiedoista voi vaatia pidempää selvittelyä, kuten esimerkiksi epäselvät 

takuuasiat. 

5. Täydennetyt tiedot siirtyvät myymälöiden käyttöön, minkä jälkeen ne ovat 

hyödynnettävissä kaikissa myymälöissä. Samaa tietoa ei tarvitse selvittää 

muissa myymälöissä enää erikseen, mikä säästää aikaa ja vaivaa, sekä 

johtaa parempaan asiakaspalveluun. 

Prosessi edellyttää sitä, että myymälöissä on mahdollista merkitä tuotteelle 

eräänlainen lippu, joka ilmoittaa sen tietojen olevan puutteellisia. Lipun yhteyteen 

olisi voitava kirjoittaa myös täydentävä kuvaus siitä, mitä tietoja pitäisi täydentää. 

Lisäksi tietojen siirron myymälöiden välillä on toimittava. 

Tuotetietoon lisättävä sähköisiä dokumentteja 

Tuotteisiin voi liittyä paljon maahantuojan tai valmistajan tuottamia 

dokumentteja, kuten käyttöohjeita, turvallisuusohjeita tai takuutietoja. Koska näitä 

ei ole saatavilla tuotetietojen yhteydestä, joutuvat myyjät erikseen etsimään 

dokumentteja myyntipakkausten sisältä tai maahantuojan Internet-sivuilta. 

 

Kuva 18. Tuotteeseen liitetyt dokumentit. 

Tuotteen tietoihin tulisi voida tallentaa sähköisesti saatavilla olevia dokumentteja 

ja linkkejä esimerkiksi maahantuojien tai valmistajien Internet-sivuilla oleviin 

tietoihin. Dokumentit ja linkit tulisi voida luokitella, jotta esimerkiksi takuutiedot 

löytyisivät helposti muiden dokumenttien seasta. Tuotteen dokumentteihin voisi 

tallentaa myös yrityksessä itse tuotettua tuotteeseen liittyvää 

Tuote

Dokumentti

+kuvaus

+dokumenttityyppi

+käyttäjäryhmät

liittyy1 0..*
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markkinointimateriaalia tai yrityksen sisäiseen käyttöön tarkoitettuja ohjeita. 

Dokumenttitietojen rakenne on esitetty kuvassa 18. 

Tuotteen lisämyyntituotteet 

Puute siitä, mitä myymälässä mahdollisesti myynnissä olevia varaosia tai 

oheiskäyttötuotteita myytävään tuotteeseen liittyy, voi vähentää paitsi näiden 

oheistuotteiden myyntiä, myös joissain tapauksissa vaikuttaa asiakkaan 

ostopäätökseen myös varsinaisen päätuotteen kohdalla. Näin voi olla esimerkiksi 

jonkin työkoneen, kuten esimerkiksi leikkurin tapauksessa. Asiakkaalle ei osata 

kertoa esimerkiksi sitä, mitkä myymälässä myytävät terät sopivat leikkuriin, tai 

onko kyseisiä teriä ollenkaan saatavilla. Tämän vuoksi 

tuotetiedonhallintajärjestelmässä tulisi olla tallennettuna myymälässä myynnissä 

olevien tuotteiden välisiä suhteita. 

 

Kuva 19. Tuotteen ja oheistuotteen liitos. 

Mahdollinen tallennusratkaisu on esitetty kuvassa 19. Kahden tuotteen väliseen 

suhteeseen on liityttävä myös kuvaus siitä, millaisesta suhteesta on kyse: onko 

kyseessä varaosa työkoneeseen, siihen sopiva koneöljy vai suositeltu turvaväline. 

Kuvaukset voisivat olla tekstimuotoisia tai kooditettuja jollain tavalla. 

Teknisten tietojen yhdenmukainen formaatti 

Teknisten tietojen puutteet aiheuttivat myyjien työmäärän lisääntymistä ja tiedon 

etsintää. Tuotteissa olisi hyvä olla yhdenmukainen tapa tallentaa teknisiä tietoja 

kuten esimerkiksi moottorin teho tai valaisimen kannan tyyppi. Tämä voitaisiin 

toteuttaa lisäämällä tuotteiden tuoteryhmiin tieto siitä, mitä teknisiä tietoja kunkin 

ryhmän tuotteille edellytetään. Tuotetiedonhallintajärjestelmä näyttäisi tietojen 

Tuote Oheistuotesuhde

+kuvaus

oheistuote

1 0..*

päätuote

1
0..*

SuhteenTyyppi
on tyypiltään 0..*  1
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syöttövaiheessa ryhmään liitetylle tuotteelle kunkin ryhmän mukaiset kentät, 

joihin tiedot voi syöttää. 

 

Kuva 20. Tekniset tiedot liittyvät tuotteeseen tuoteryhmästä riippuvina 

attribuutteina. 

Teknisten tietojen rakenne tietojärjestelmässä voidaan toteuttaa esimerkiksi 

oheisen kuvan 20 mukaisesti. Jokaisesta tuotteen teknisestä ominaisuudesta eli 

attribuutista kuvataan metatiedot kuten nimi, tietotyyppi, mittayksikkö ja 

pakollisuus. Tuoteryhmään voi liittyä useita attribuutteja, ja vastaavasti sama 

attribuutti voi liittyä useisiin tuoteryhmiin. Kun tuotehoitaja luo järjestelmään 

uuden tuotteen ja liittää sen tuoteryhmään, voidaan tämän tietorakenteen 

perusteella tarjota täytettäväksi ryhmän tuotteille tarpeelliset attribuuttien arvot. 

Rakenne mahdollistaa myös sen, että käyttäjät voivat itse lisätä uusia attribuutteja 

tuoteryhmiin sitä mukaa, kun tarvetta ilmenee, jolloin järjestelmä voisi 

automaattisesti pyytää täydentämään attribuuttien arvot ryhmän tuotteille. 

Ajoneuvojen varaosien sopivuuksia tulisi voida tarkentaa. 

Varaosien löytäminen autoon pelkän ajoneuvon mallisarjan ja vuosimallin avulla 

voi tuottaa vaikeuksia, jos tuoteluettelo antaa useita eri vaihtoehtoja sopivaksi 

osaksi. Joidenkin toimittajien tuoteluetteloissa oli mahdollista etsiä varaosia 

ajoneuvolle yksilöllisen alustanumeron tai rekisterinumeron perusteella. 

Myös konsernin uudessa tietojärjestelmässä tulisi pystyä löytämään ajoneuvo 

yksilöllisen tunnuksen perusteella ja sen avulla löytää ajoneuvoon sopivia 
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varaosia. Tämä edellyttää nykyistä tarkemman varaosien sopivuustiedon 

hankkimista toimittajilta. 
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6 Yhteenveto 

Tässä tutkimuksessa selvitettiin laadullisin menetelmin Broman Group 

Oy -konsernin myymälöiden henkilökunnan kertomusten pohjalta konsernin 

tietojärjestelmissä olevan tiedon laadun puutteita ja ongelmia. Tiedon laadun 

ongelmat jakaantuivat karkeasti kahteen eri ongelmatyyppiin: ajoneuvokohtaisten 

varaosien löytymisongelmat ja muiden tuotteiden tiedoissa olevat puutteet. 

Ajoneuvokohtaisten varaosien löytymisongelmat liittyvät myymälöissä 

käytettävissä oleviin tuoteluetteloihin, jotka eivät aina yksilöi luettelosta 

löytynyttä osaa myymälässä myynnissä olevaksi.  

Osien löytämisongelmat ja tiedoissa olevat puutteet aiheuttavat myymälöissä 

ylimääräistä selvittelytyötä, joka kertaantuu, kun löytynyt tieto ei siirry 

myymälöiden välillä. Näin ollen samaa selvittelytyötä voidaan joutua tekemään 

useissa eri myymälöissä samojen tuotteiden osalta. Lisääntyneen työn ohessa 

tuotetiedon laatuongelmat voivat johtaa siihen, ettei asiakas osta kyseistä tuotetta 

ollenkaan. Lisäksi tällä voi olla negatiivinen vaikutus asiakkaiden ja myyjien 

näkemykseen henkilökunnan ammattitaidosta. 

Tutkimuksessa tehtiin katsaus tiedon laadun teoriaan. Tiedon laatu määriteltiin 

sopivuutena käyttöön.  

Tutkimuksessa esiteltiin myös tuotetiedon rakennetta konsernin 

tietojärjestelmissä. Koska konsernissa on parhaillaan käynnissä uusien 

tietojärjestelmien kehittäminen ja käyttöönotto, niin tässä tutkimuksessa nostettiin 

esille myös ratkaisuja, joilla uusissa järjestelmissä voitaisiin vähentää tiedon 

laadun ongelmia. 
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Liite 1: haastattelulomake 

Tutkimus varaosatiedon laadusta 

Haastattelu koostuu taustakysymyksistä sekä tarinamuotoisesta selvityksestä 

tuotetiedon hyödyntämisessä varaosamyynnissä. Sivulla 2 oleva kaavio esitetään 

haastateltavalle. 

Taustakysymykset 

Teen tutkimusta varaosiin liittyvän tuotetiedon laadusta. Tarkoitus on selvittää, mitä 

tietoon liittyviä ongelmia varaosakaupassa tulee vastaan, ja miten niistä selvitään. 

Haastatteluja on tarkoitus hyödyntää tuotehallinnan ja tuoteluettelon kehittämisessä.  

Haastattelut äänitetään myöhempää puhtaaksikirjoittamista varten. Haastattelut ovat 

täysin luottamuksellisia, ja lopullisesta puhtaaksi kirjoitetusta aineistosta ei pysty 

tunnistamaan haasteltuja henkilöitä.  

Itse täytettävä 

- Toimipiste / yritys: 

- Sukupuoli: 

Kysyttävät 

- Minkä ikäinen olet, ja kuinka pitkä työkokemus sinulla on? 

- Millainen koulutus- ja työhistoria sinulla on? 

- Missä tehtävissä toimit tällä hetkellä? 

- Miten kuvailisit tietoteknistä osaamistasi ja erityisesti varaosaluettelojen 

käyttöä? 
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Varaosan myynti 

Kerro todellisesta tai todellisuuteen pohjautuvasta tilanteesta, jossa 

hyödynnetään tuotetietoa. 

 

 

Mikä osa? 

Millainen asiakas? 

Mitä asiakas kertoo? 

Miten myyjä etsii 

varaosaa? 

Mitä haasteita tulee vastaan? 

Kuka hankaloittaa? 

Mistä saa apua? 

Miten ratkeaa? 

Mikä on lopputulos? Mitä tapaus opettaa? 

Mikä 

Milloin? 

Missä? 


