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This thesis explores and identifies the factors affecting the quality and the utilization of
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1. JOHDANTO

Valtion yll&pitdmat vaylat, niiden kunnossapito ja vayliin liittyvat suunnitelmat koskettavat
vahvasti suurinta osaa kansalaisista. Tutkimustyon aikana, kevaalla 2017, julkisuudessa oli
runsaasti esilla seka tiedotteita, ettd kansalaisten esiin tuomia mielipiteita koskien Liikenne-
ja viestintdministerion vaylénhallintaan liittyvid suunnitelmia ja hankkeita. Valtion
yllapitdmid maanteitd on yhteensd 78 000 km, rataverkon pituus on vajaa 6 000 km ja
vesivaylid on yhteensa noin 16 300 km. Suomalaisten henkil6liikennesuorite on vuosittain
noin 74 miljardia henkilokilometria, miké tekee henkiléa kohden 41 km vuorokaudessa.
Noin 90 prosenttia suoritteesta kertyy tieliikenteestd ja eniten liikennoidyilla teilld
keskimaarainen vuorokausiliikenne on yli 40 000 autoa per vuorokausi. (Liikennevirasto
2017.) Vayliin ja liikenteeseen liittyy runsaasti henkilokohtaisia mielipiteitd ja kokemuksia.
Palautteenanto on kansalaisen mahdollisuus tulla kuulluksi ja vaikuttaa ja palautteella tulisi
olla merkitystd toiminnan ja palveluiden kehittdmisessé. Palautteenantaja ei kuitenkaan ole
vaylanhallinnan asiantuntija, joten Liikenneviraston vastuulla on luoda asiakkaan

palautteesta arvoa osaamisen, prosessien ja tekniikan avulla.

Tassa tutkimuksessa kasitellaan asiakaspalautetiedon laatua ja tiedonhallinnan merkitystéa
tiedon hyoddyntamisessé. Tutkimuksen kohdeorganisaatio, Liikennevirasto, on tunnistanut
nykytilan  haasteet liittyen asiakaspalautetiedon késittelyn, varastoimiseen ja
hyodyntamiseen, ja se on kaynnistanyt hankkeen liittyen palautemenettelyn kehittdmiseen.
Tiedon hyodyntamiseen liittyvia nakokulmia tutkimalla on pyritty tuomaan esiin se, mité
tulisi huomioida, jotta asiakaspalautetiedosta voidaan luoda arvoa ja merkityksellisyytta
kohdeorganisaatiolle. Laajentamalla tutkimusta ké&sittdmaan asiointiprosessia on pyritty
huomioimaan asiakkaan palvelukokemukset ja niihin liittyvat ndkdkulmat. Julkisen sektorin
arvonluonnissa tulee aina huomioida kansalaisen eli julkisen sektorin asiakkaan kokemus
palvelutilanteessa. Laadukkaassa palvelussa asiakas huomioidaan, hénelle tarjottavat

palvelut on suunniteltu asiakaslahtdisesti ja palvelut ovat saatavilla ja ké&ytettavissa helposti.
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Tiedon arvo syntyy sen jalostamisessa ja hyddyntamisessa toiminnan ohjauksessa.
Tietojohtaminen tarkoittaa, ettd organisaatio suunnitelmallisesti hallitsee ja hyddyntaa tietoa
arvonluontiprosessissa, eli ohjaa tietoresursseja organisaation suorituskyvyn parantamiseksi
ja tavoitteiden saavuttamiseksi. Suunnitelmallinen tietojohtaminen luo tiedonhallinnan
avulla k&ytannot liittyen tiedon jakamiseen, k&yttoon ja uuden tiedon luomiseen,
mahdollistaen tiedon hallittua johtamista. (Laitinen et al. 2013.) Tiedonhallinta koostuu
prosesseista, menetelmisté ja kaytdnnoistd, jotka mahdollistavat, etta organisaatio voi hoitaa

tehtdvansé ja palvelunsa mahdollisimman tehokkaasti (JUHTA 2017).

Julkinen sektori on tietointensiivinen eli toiminta perustuu tietoon, sen Kkasittelyyn,
jalostamiseen ja hyodyntdmiseen. Julkisella sektorilla tehtdvat, tavoitteet ja palvelut
perustuvat lainsaddantdon. Tietojohtamisen sekd tiedonhallinnan prosessien tulee tukea
tiedon hyddyntamistd kansalaisten, yritysten, paatdksenteon, hallinnon ja yhteiskunnan
hyvéksi. Julkisuuslakiin (1999/621 8§ 18) on Kirjattu viranomaisen velvollisuudesta
noudattaa toiminnassaan paitsi hyvaa tiedonhallintatapa my6s huolehtia tiedon laadusta:
”Viranomaisen tulee hyvin tiedonhallintatavan luomiseksi ja toteuttamiseksi huolehtia
asiakirjojen ja tietojarjestelmien seka niihin sisaltyvien tietojen asianmukaisesta
saatavuudesta, kaytettavyydestd ja suojaamisesta seka eheydesta ja muusta tietojen laatuun

vaikuttavista tekijoistad”.
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2. TAVOITTEET JA TUTKIMUKSEN RAKENNE

Tassa tutkimuksessa haetaan vastausta sille, miten asiakaspalautetiedon laatu vaikuttaa
tiedon hyodyntamismahdollisuuteen Liikennevirastossa. Tutkimuksen tavoitteena on
tunnistaa palautetiedon laatukriteereja sekd hakea vastausta siihen, mitk&d nakokulmat
liittyvat asiakaspalautetiedon hyddyntamiseen. Tutkimuksessa tutkitaan Kirjallisen
materiaalin perusteella tiedon laadun, tiedon hyddyntamisen sekd asiakaspalautetiedon

viitekehyksid. Empiirisessa osuudessa kerétty tieto peilataan Kkirjalliseen osuuteen.

Tutkimus pohjautuu aitoon tarpeeseen kehittéé asiakasvuorovaikutusta ja palautemenettelya
Liikennevirastossa. Tavoitteena on asiakaskokemuksen parantaminen, asiakaspalautteen
kasittelyn tehostaminen ja suuremman hyddyn saaminen asiakaspalautteen sisaltdmésté

tiedosta.

2.1. Tutkimuskysymykset

Padkysymys johon haetaan vastausta on:
e Mité on otettava huomioon, jotta Liikenneviraston asiakaspalautetiedosta tuotetaan
hyddyllista ja lisdarvoa tuovaa tietoa?

Padkysymysta tarkentavat alakysymykset ovat:

e Miten voidaan madritelld laadukas asiakaspalautetieto?

e Miten voidaan mahdollistaa asiakaspalautetiedon parempi hyddyntaminen?
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2.2. Rajaukset

Tama tutkimus on rajattu kasitteleméédn véylankéyttdjien Liikenneviraston tarjoamien
palautekanavien kautta antamaa spontaania palautetta. Liikennevirasto saa vaylankayttajilta
palautetta my0s erilaisissa vuorovaikutus- ja informaatiotilaisuuksissa, ja vaylankayttajien
mielipiteitd keratdan lisdksi kohdistetuilla kyselyilld. Naita palautteita ei kasitelld tdssé
tutkimuksessa. Asiakaspalautteen antoa, asiointiprosessia ja palautteen siséltoa ja luokitusta
kasiteltdessd el  syvennytd ihmisten kéyttaytymismalleihin, vaan keskitytdén

asiakaspalautteen sisaltoon.

Ammattiliikkujilla ja heidén sidosryhmilld&n on usein parempi tuntemus véylien hoidosta ja
kunnossapidosta, seka tavallisia vaylankayttdjia parempi kasitys Liikenneviraston
toimintamallista ja he osaavat nain paremmin kohdistaa palautteen suoraan oikeaan
toimialaan tai oikealle asiantuntijalle. Sidosryhmien edustajille tarjotaan sdanndllisia
mahdollisuuksia kdyda lapi vaylan tai liikenteen tilannetta Liikenneviraston edustajien
kanssa. Ndma palautetilaisuudet sek& niihin liittyvéa tiedonkeruu ja hyddyntdminen on rajattu
tutkimuksen ulkopuolelle.

Tutkimuksessa kasitelladn palautemenettelyd tukevia tyokaluja vain tarvetasolla eli
varsinaisiin teknisiin ratkaisuihin, kuten jarjestelmaarkkitehtuuriin ja tietomalleihin ei
syvennytd. Tutkimuksessa ei myoskaan kasitelld teknisié ratkaisuja, kuten automatisoituja
tiedonkeruuprosesseja, joita voidaan hyodyntda kerd&méaan tietoa ja tukemaan vaylien
hallintaa. Naita ovat esimerkiksi konenadn hyddyntaminen kaistamerkintdjen nakyvyyden

arviointiin ja routavaurioiden tunnistaminen satelliittikuvista.
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2.3. Tutkimusmetodologia

Tutkimuksen empiirinen osuus on tehty osana Liikenneviraston asiakasvuorovaikutuksen ja
palautemenettelyn kehityshanketta. Tutkimuksen aikana tehtyjen haastattelujen ja kerétyn
tiedon perusteella on muodostettu kokonaiskuva kohdeorganisaation
asiakaspalautemenettelyn nykytilanteesta ja tavoitetilasta. Haastattelujen tarkoituksena oli
saada mahdollisimman laadukasta ja kattavaa tietoa asiakaspalautemenettelyn
nykytilanteesta, siihen liittyvistd haasteita, syoOtteistd ja tavoitetilasta. Haastatteluissa
syvennyttiin haastateltavien toiveisiin ja mahdollisuuksiin liittyen asiakaspalautetiedon
sisdltdman tiedon arvoon ja sen hyodyntdmismahdollisuuksiin. Teemahaastatteluissa
pyrittiin saavuttamaan hyva vuorovaikutus haastattelijan ja haastateltavan vélilla, pysyen
kuitenkin tutkimuksen aiheen teemoissa. Teemahaastattelu on puolistrukturoitu
haastattelumenetelmd, jossa haastattelussa syvennytédan tiettyihin  aihepiireihin.
Késiteltdvien teema-alueiden tulee kuitenkin olla niin véljia, ettd haastattelu mahdollistaa
asian kasittelyn juostavasti ja monipuolisesti. Teemahaastattelu on luonteeltaan keskusteleva
ja haastattelijan rooli on ohjata keskustelua siten, ettd halutut teema-alueet késitell&an.
(Eskola & Vastamaéki 2001.)

Tutkimus on kvalitatiivinen ja se on toteutettu asiantuntijoiden teemahaastatteluilla seka
kerddmalld tietoa tutkitusta organisaatiosta ja sen toimintaymparistostd. Kvalitatiivisen
tutkimuksen aineiston keruussa kaytetadn menetelmana yleensa kyselyjd, haastatteluja,
havainnointeja seké erilaisia dokumentteja. Tarkedd on, ettd aineisto tukee tarpeita, ja etta
sen avulla voidaan havainnoida ja kuvailla tutkittavaa ilmiotd (Hirsjarvi ym. 1997).
Teemahaastattelu todettiin sopivaksi tiedonkeruumenetelméksi, koska se ei kahlinnut liikaa
haastateltavaa, mutta antoi kuitenkin haastattelijan ohjata keskustelua haluttujen teemojen
mukaisesti. Avoin haastatteluilmapiiri ja kysymysten asettelu antoi vastaajille hyvan

mahdollisuuden tuoda tietonsa ja mielipiteensé esiin (Hirsjarvi ym. 1997).
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2.4. Tyon rakenne

Tutkimus koostuu kahdesta osasta, teoreettisesta ja empiirisestd. Teoreettinen viitekehys on
valittu tukemaan empiiristd osuutta. Teoriaosuudessa kaydaan lapi ldhdeaineistoa, joka
liittyy asiakaspalautetiedon hyédyntdmiseen. Lahteind on kéytetty tietoa, tiedon laatua,
tiedon hyédyntamista ja julkisen sektorin asiointia kasittelevaa tutkimustietoa. Tietoa on
keratty Kirjallisuudesta, julkaisuista ja raporteista hyddyntden erilaisia hakupalveluita ja
tiedekirjastoa. Teoriaosuus koostuu kolmesta luvusta. Luvussa kolme tutkitaan tiedon ja
laadun kasitettd, laadun ulottuvuuksia ja viitekehyksid. Luvussa nelja syvennytéén tiedon
hyodyntdmiseen ja tiedonhallintaan, ja viidennessa luvussa kasitellaan asiointia julkisella

sektorilla.

Empiirisessd osuudessa késitelladn Liikenneviraston asiakaspalautemenettelyn nykytilaa ja
tavoitetilaa ja peilataan kerattyd aineistoa teoreettiseen viitekehykseen. Osuudessa
keskitytaan tutkimaan asiakaspalautteen sisaltdman tiedon laatua  ja
hyodyntdmismahdollisuuksia. Osuus on jaettu neljaan osaan, luvussa kuusi kdydaan lapi
Liikenneviraston vastuut, tehtdvat ja toimintamalli, luvussa seitseman kuvataan
palautemenettelyn nykytilaa, luvussa kahdeksan nykytilan haasteet ja luvussa yhdekséan
palautemenettelyn tavoitetilaa, huomioiden kerdtty tieto liittyen tiedon hyddyntdmisen

mahdollisuuksiin.

Luvussa kymmenen, johtopéaatokset ja yhteenveto, on Kkoostettu johtopaatdkset

tutkimuksesta ja sen onnistumisesta, sek& ajatuksia jatkotutkimuskohteista.
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3. TIEDON LAATU

Tassa luvussa pyritadan ensin madrittelemaén, mitd on laatu ja mitd on tieto. Laatua ja tietoa
on tutkittu useasta eri nakokulmasta ja niiden yksiselitteinen maarittely on haastavaa.
Yhteisend nimittajana voidaan mainita kontekstisidonnaisuus. Seka laadun, ettd tiedon
madrittelyssé korostuu l&htokohdan ja viitekehyksen merkitys. Laadun ja tiedon méarittelyn
jalkeen tutkitaan tiedon laatua ja tiedon laadun eri ulottuvuuksia. Osuus ei ole kaiken kattava
kirjallisuuskatsaus tiedon laadun tutkimuksesta, vaan pyrkimyksena on koostaa méaaritelma

ja viitekehys, jota vastaan peilataan tutkimuksen empiirinen osuus.

Tiedon hallitseminen ja hyodyntdminen ovat sek& yrityksissa ettd julkisen sektorin
organisaatioissa yhd suurempi voimavara ja kilpailuedun lahde. Suomi on maailman johtavia
maita tieto- ja viestintdteknologian hy6dyntamisessé julkisessa hallinnossa. Tiedolla ja sen
hyodyntamisella voidaan merkittavésti vaikuttaa julkisen hallinnon ja julkisten palvelujen

laatuun, toimintaan ja tuloksellisuuteen. (Valtiovarainministerio 2013.)

Tietoa voidaan pitad asiantuntijaorganisaation keskeisimpané resurssina. Monen yrityksen
ja organisaation elinehto voi olla se, miten tehokkaasti se hyddyntéa tietoa toiminnassaan,
paatdksenteossa ja uuden tiedon luomisessa. Jotta tietoa voidaan hyoddyntdd, tarvitaan
ymmarrystd tiedon arvosta ja tiedon laadun vaikutuksesta. Lisaksi tarvitaan tiedon
hyddyntdmistda mahdollistavia toimintoja, menetelmi& ja vélineitd. (Laihonen et al. 2013.)
Tiedon hyddyntdmisen mahdollisuudet ovat vahvasti sidottuja tiedon madradn ja laatuun.
Tiedon laadun vaikutukset ovat yha merkittdvammassa asemassa yrityksen ja
organisaatioiden toimintaprosesseissa ja paatoksenteossa. Tiedon laatuongelmat, kuten
epatarkkuus, puutteellisuus ja sopimattomuus, voivat johtaa virheellisiin toimintoihin ja
paatoksiin, joilla on huomattava vaikutus yrityksen tai organisaation toimintaan. (Batini &
Scannapieco 2016.)
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3.1. Laatu kasitteena

Laatu-ké&site on laaja, minkd myo6td on olemassa lukuisia erilaisia laadun mé&éaritelmié.
Késitteet ovat usein sidoksissa tietynlaisiin nakokulmiin, joten niiden vertaaminen
keskenadn ei ole mielekasta. Laatuajattelu on vahvasti lasnéd organisaation eri osa-aluilla ja
laadunhallintajérjestelmien myo6té laadun standardeja ja méaritelmid on runsaasti. Laatu-

kasite tulisi maaritelld omassa kontekstissaan, jotta se sdilyy selkednd. (Tervonen 2001.)

Yleinen tapa maaritella laatua on ominaisuuksina, jotka vaikuttavat siihen, ettd tuotteelle tai
palvelulle asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odotukset tayttyvat. Laatua voidaan
kuvata sopimisella tarkoitukseen, mukautumisella vaatimuksiin ja kayttdjan
tyytyvaisyytend. (Batini & Scannapieco 2016.) Hulkari (2006) on kasitellyt laadun eri
maadritelmid. Han tuo esiin, ettd laadun kasite on laajentunut merkitseméan paitsi hyvaa
tuotosta, myo6s toiminatatapaa ja jarjestelméad, joka mahdollistaa tuotoksen syntyd. Laadun
kasitettd voidaan ajatella kokonaisvaltaisena liikkeenjohdon késitteend, missé laadun
tavoitteena on asiakkaan tyytyvaisyys, kannattava liiketoiminta ja kilpailukyvyn sdilyminen.
Laatua madriteltdesséd on kuitenkin huomioitava, ettd se on aina kontekstisidonnainen ja
suhteellinen. Madaritelmad on riippuvainen siitd, kenen nékokulmasta laatua arvioidaan.
(Hulkari 2006.)

Tervosen (2001) mukaan laatua voi tarkastella kolmen tason kautta: tuotelaatu, palvelun
laatu ja toiminnan laatu. Tuotelaadun ulottuvuudet voi kuvata kéayttajan tyytyvaisyydella ja
ominaisuuksilla kuten suorituskyky, kestavyys, hinta ja luotettavuus. Palvelun laadussa
korostuvat ominaisuuksien lisaksi myds henkilokohtaiset kontaktit, aikaisemmat
kokemukset ja odotukset. Toiminnan laatuun vaikuttavat sekd sisdisen toiminnan ja
prosessien tehokkuus ja virheettémyys ettd organisaation sidosryhmien laaduntuottokyky.
(Tervonen 2001.)
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Kansainvalinen ISO 9000 -standardi on johtava kansainvalinen laadunhallinnan standardisto
ja samalla laajimmin levinnyt ammattimaisen laatutoiminnan referenssi, johon myds alan
peruskasitteiden madritelmat siséltyvat. Standardi koostuu seitseméstd laadunhallinnan
periaatteesta ja se muodostaa yhteisen perustan laadunhallintajarjestelmien termistoon,
laatimiselle, ymmartamiselle ja soveltamiselle. Viimeisimmissd standardissa laadun
madritelmdksi on kirjattu: “missd maidrin kohteen luontaiset ominaisuudet tdyttavét
vaatimukset”. 1SO 9000 -standardi tukee laadun maérittelyn kontekstisidonnaisuutta eli sen
mukaan keskeisessd asemassa laatutoiminnan toteuttamisessa ovat erilaiset organisaatiot ja
se miten ymméarramme kasitteelliseltd kannalta prosessit ja tuotteet. Standardi kasittelee
myOs laatualan  Kkasitteitda  kuten  laadunhallinta, laadun parantaminen ja
laadunvarmistus. Naéille kaikille on 1SO 9000 -standardiméaritelméat, jotka ovat
yhteensopivia  laatu-kdasitteen  perusmadritelmén  kanssa.  Laadun  maéérittelyn
kontekstisidonnaisuus korostaa, ettd laatua madriteltdessa on keskeistd tuoda esiin, kuka
laatua maarittdd ja missa kontekstissa, ja ettd kaikkien ké&sitteiden méaritelmien tulee olla
johdonmukaisesti yhteensopivia laatu-kasitteen kanssa. (Anttila & Jussila 2016.)

3.2. Tieto kasitteena

Tiedon syntymisessa voidaan tunnistaa kolme roolia: tuottajat, huoltajat ja kayttajat.
Jokaisella roolilla on vaikutus tiedon laatuun ja tasoon. Tuottajan roolissa on tietoa tuottavat
lahteet, jotka ovat joko teknisia lahteitd tai ihmisid. Teknisiksi lahteiksi voidaan ajatella
kaikki tiedon lahteet, jotka eivat synny ihmisen kautta. Téssa jaottelussa on kuitenkin hyva
pitdd mielessa luvussa 3.2.2 kuvattua SECI-mallia, jonka mukaan uuden tiedon luominen on
vuorovaikutusta ja suhdetta hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon valilla eli tiedon lahdett4 ei aina
voida yksiloida ihmiseksi tai tekniseksi lahteeksi. Tiedon huoltajat vastaavat datan
séilyttamiseen, yllapitoon ja turvallisuuteen liittyvista prosesseista, ja tiedon kayttajat ovat
se taho, joka hyddyntaa kerattyé tietoa. Tieto on kontekstisidonnaista, eli se on muodostunut
hybédyntdjdorganisaation tarpeesta, ja sen arvo ja merkitys tulevat esiin kayttokontekstin
kautta. (Wang & Strong 1996.)
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3.2.1. Tiedon tasot

Tiedosta puhuttaessa on tarpeen ymmartaa tiedon eri tasot. Yleinen tapa kuvata tiedon tasoja
on kuvassa 1 esitetty hierarkkinen l&hestymistapa, missé data jalostuu informaation kautta
tiedoksi ja tieto viisaudeksi. Yleisimmin kdytetyn hierarkkisen lahestymistavan jasentelyssa
keskeisend ajatteluna on tiedon kumuloituminen ja jalostuminen siirtyessa tasosta toiseen.
”Kéénteisesti hierarkkisen ndkyméan” lahestymistavan mukaan tarvitaan tietoa ennen kuin
voidaan luoda dataa ja informaatiota. Informaatio voidaan luoda vasta, kun on tietoa. Dataa
syntyy sivutuotteena sen jalkeen, kun on ymmarrysta ja tietoa, jonka perusteella osataan
arvioida datan tarvetta ja ké&yttoa. (Melkas 2004.)

Hierarkkisessa lahestymistavassa alimmassa tasossa on data, joka on irrallista tietoa ilman
asiayhteyttd. Data on usein tallennettuna tietovarastoihin. Se on objektiivisia aineistoa
tapahtumista, kuten numeroita, tekstid tai kuvia. Data ei yksinddn luo arvoa, vaan se on
raaka-aine, joka on olemassa tiedon korkeampien asteiden lisdédmiseksi. llman asiayhteytta

data on joukko jasentymattomia tosiasioita tai tapahtumia. (Davenport & Prusak 1998.)

Informaatio on rakenteellista dataa, jolla on joku merkitys. Informaatio syntyy, kun dataan
lisatddn arvoa. Arvoa voidaan lisata dataan korjaamisella, jasentelylld, luokituksella,
laskennalla, oikaisulla tai tiivistamiselld. Jasentelemélld dataa lisatd&n siihen ymmarrysta
miksi se on olemassa, luokituksella taas saadaan tietoa datan yksikoistd ja
avainkomponenteista. Laskennan avulla voidaan analysoida dataa, oikaisulla korjata dataa

ja tiivistdmiselld esittdd datasta oleelliset asiat. (Davenport & Prusak 1998.)

Tietoon sisdltyy ominaisuuksia, jotka tekevat informaatiosta arvokasta. Tieto on sekoitus
kehystettyd kokemusta, arvoja, asiayhteyttd ja oivallusta. Tieto on intuitiivista ja siksi
vaikeasti hallittavissa ja ymmarrettavissd yksinddn loogiselta kannalta. Informaatio muuttuu
tiedoksi jalostamalla ja tulkitsemalla sitd. Jalostusprosessissa ihminen on keskeisessa

asemassa. Jalostus informaatiosta tiedoksi voi tapahtua vertaamalla, yhdistdmalla,
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keskustelemalla seka tunnistamalla siihen liittyvid seuraamuksia. (Davenport & Prusak
1998.)

Tiedon jalostunein aste on viisaus. Viisauden avulla syntyy nakemysté asioiden yhteyksista,
luotettavuudesta ja mahdollisuuksista, ja se auttaa kehittdmaan toimintoja ja keskittyméén
tarkeisiin ja oleellisiin asioihin. Viisaus on oikean tiedon kayttod oikeaan aikaan, jotta

voidaan tehdé oikeita valintoja. (Davenport & Prusak 1998.)

VIISAUS = OIKEAN TIEDON
KAYTTOA OIKEAAN AIKAAN

TIETO = OMINAISUUKSIA JOTKA
TEKEVAT INFORMAATIOSTA
ARVOKASTA

INFORMAATIO = RAKENTEELLISTA
DATAA, JOLLA ON JOKU MERKITYS

DATA = JOUKKO JASENTYMATTOMIA TOSIASIOITA
TAlI TAPAHTUMIA

Kuva 1: Tiedon hierarkkinen jalostus (Davenport & Prusak 1998)

Melkas (2004) kasittelee lukuisia eri tiedon maarittelytapoja. Yhteistd néissa on tiedon
jalostuneisuus suhteessa dataan ja informaatioon. Eroa voi koostaa C-sanoilla, jotka hyvin
kuvaavat miten informaatio on konkreettisempi ja usein laadultaan mitattavampi kuin
abstraktimpi tieto. Informaation C-sanat ovat: Contextualized, Categorized, Calculated,
Corrected ja Condensed. Eli informaatio on kontekstuaalinen, luokiteltu, laskettu, korjattu
ja tiivistetty. Tiedon C-sanat ovat: Comparison, Consequences, Connections ja

Conversations. Tietoon liittyy siis ihminen, kokemus ja tulkinta, ja tietoa voi kuvata sanoilla:
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vertailu, seuraukset, yhteydet ja keskustelut. Niiden kautta ihminen voi tuoda esiin
kokemustaan ja tulkintaansa. (Melkas 2004; Davenport & Prusak, 1998.)

3.2.2. Eksplisiittinen ja hiljainen tieto

Tieto voidaan jakaa eksplisiittiseen ja hiljaiseen tietoon. Eksplisiittinen, eli kasitteellinen
tieto, voidaan kuvata kodifioituna tietona. Se on tietoa, joka on tallennettavissa, siirrettavissa
ja havaittavissa ja jota voidaan esittdé sanallisesti, numeraalisesti tai visualisesti. Hiljainen
tieto muodostuu henkilon arvoista, kokemuksista, uskomuksista ja ndkdkannoista. Se on
kokemuksellista, henkilokohtaista, kontekstisidonnaista ja vaikeaa jakaa tai ilmaista.
Hiljaista tietoa voidaan kuvata piilevand tietona, joka nayttaytyy henkilon kyvyissa

aktivoida ja kéayttaa tietoa aina tarvittaessa. (Nonakan & Tekeuchi 1995.)

Tassa tutkimuksessa kasitelladn padosin eksplisiittista tietoa eli tietoa, jota voi tallentaa,
siirtdd ja jatkojalostaa kodifioidussa muodossa. Kokonaan ei kuitenkaan voida jattad
huomioimatta Nonakan ja Takeuchin (1995) mallintamaa tiedon luomisen spiraalia eli
SECI-mallia, jonka mukaan tiedon muuntaminen ja tdman myota uuden tiedon luominen on
jatkuvaa dynaamista vuorovaikutusta ja suhde hiljaisen ja eksplisiittisen tiedon valilla.
SECI-mallilla kuvataan tiedon luomisen eri vaiheiden jatkuvuutta. Eksplisiittinen tieto
johtaa uuden hiljaisen tiedon luomiseen ja vastaavasti hiljainen tieto tuottaa eksplisiittista

tietoa. Eksplisiittinen ja hiljainen tieto ovat toisiaan tdydentdvia osa-alueita.

Tiedon muuntumisessa on tunnistettavissa nelja vaihetta. SECI-mallin mukaan tiedon luonti
perustuu sosialisaatioon (Socialization), ulkoistamiseen (Externalization), yhdistamiseen
(Combination) ja siséistamiseen (Internalization). Naistd malli on saanut nimilyhenteensa.
Kuva 2 esittdd tiedon dynaamista muuttumisprosessia SECI-mallissa. Sosialisaatiossa
hiljainen tieto jaetaan muille ja omaksutaan muilta, ulkoistamisessa hiljainen tieto muuttuu

muokkaamisella eksplisiittisen muotoon ja on ndin muiden kaytettavissa. Yhdistamisessé
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uutta tietoa luodaan liittdmé&lla jo olemassa olevaan tietoon uutta eksplisiittista tietoa.
Siséistamisessd uusi eksplisiittisessé muodossa oleva tieto sisdistetddn ja yksildiden
omaksumisen kautta se jalostuu osaksi organisaation hiljaista tietoa. On kuitenkin pidettava
mielessd, ettd jako ei ole yksiselitteinen, vaan se mika on hiljainen tieto yhdelle henkil6lle
voi olla eksplisiittinen tieto toiselle. Eksplisiittinen ja hiljainen tieto muodostavat kaksi
paatepisteitd, jonka eksplisiittisyyden valilla tieto kulkee jatkumona. (Nonakan & Tekeuchi
1995.)

( )

SOSIALISAATIO | ULKOISTAMINEN

EKSPLISIITTINEN >> HILJAINEN =>>
HILJAINEN HILJAINEN

SISAISTAMINEN | YHDISTAMINEN

EKSPLISIITTINEN == HILJAINEN >>
EKSPLISIITTINEN EKSPLISIITTINEN

Kuva 2: Tiedon muuttumisprosessi, SECI-malli (Nonaka & Takeuchi 1995)

Batini ja Scannapieco (2016) erottelevat eksplisiittisen tiedon aistinvaraiseen ja kielelliseen.
Aistinvaraista tietoa ovat esimerkiksi kuvat, piirustukset, danet, kartat ja videot. Kielellinen
tieto voidaan jakaa strukturoituun, puolistrukturoituun ja ei-strukturoituun. Strukturoitu tieto
on tiukasti jasennelty, tasmallinen ja helposti hallittavissa tietorakenteena. Puolistrukturoitu
tieto on osittain strukturoitu, mutta se on enemman kuvailevaa kuin tiukasti jasennelty
strukturoitu tieto, ja ndin haastavampi hallita tietorakenteena. Ei-strukturoitua kielellinen
tieto on rakenteeton eli mika tahansa tieto jossa on kaytetty luonnollista kieltd. (Batini &
Scannapieco 2016.)
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Eksplisiittisen ja hiljaisen tiedon suhdetta voidaan kuvata niin, ettd todetaan
asiakaspalautteen olevan eksplisiittistd numeerista tai laadullista dataa. Silloin palaute on
numero, teksti tai kuva, joka voidaan viedd kodifioituun muotoon. Tétd dataa voidaan
yhdistdd muuhun tietoon: sita voidaan jalostaa, modifioida ja jasenelld. Datasta tulee silloin
informaatioita, joka muuttuu tiedoksi, kun asiantuntija kasittelee ja hyddyntad sita.
Ymmarrys ja osaaminen asiakaspalautteen siséltdmén tiedon kasittelysta ja hyddyntamisesta
eli asiantuntijoiden kyky aktivoida ja kéyttda tietoa tarvittaessa on viisautta eli hiljaista
tietoa. Tassa tutkimuksessa asiakaspalautetta kasitell&dn nimenomaan tietona, joka perustuu
tietovarastoon kerattyyn dataan, joka muuntuu kasiteltédessé informaatioksi ja tiedoksi, kun

sité jalostetaan hyddylliseksi.

Tietoa madaritellesséd madriteltdessé on pidettava mielessa, ettd tiedolla on aina lahtékohtansa
eli kontekstinsa. Taman kontekstin tunteminen auttaa ymmartamaan paremmin tiedon
taustatekijoitd, kuten sen takana olevia olettamuksia sekéd tiedon arvoa, merkitysta ja
seuraamuksia. Tiedon arvo on riippuvainen kontekstista, jossa tietoa jalostetaan tai
kaytetddn; samalla tiedolla voi olla erilainen arvo eri konteksteissa. (Davenport & Prusak
1998.)

3.3. Tiedon laadun ulottuvuudet

Tiedon laadulla on usein suora vaikutus organisaation tehokkuuteen ja toimintaan. Data
Warehousing Instituten raportissa (Eckerson 2002) arvioidaan, etta tiedon laadun ongelmat
maksavat pelkédstddn Yhdysvalloissa yli 600 miljardia dollaria vuodessa. Raportissa
mainitaan, ettd huonon tiedon laadun vaikutus voi olla jopa 10-25 prosenttia
kokonaisliikevaihdosta, ja huonolla tiedon laadulla voi olla huomattavia sosiaalisia ja
taloudellisia vaikutuksia. Kuvassa 3 on kuvattu raportissa esiin tuodut suurimmat ongelmat,
jotka johtuvat tiedon huonosta laadusta. Tunnistettuja organisaatioiden kohtaamia ongelmia
ovat mm. datan korjaamiseen kuluva aika, jarjestelmien kayttdonoton viivastykset,

uskottavuuden menetys, menetetyt tulot, lisdkulut turhista tydvaiheista, asiakkaan
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tyytymattomyys ja saavutettavuusongelmat. Vuosina 2001-2002 tietointensiivisten yritysten
tiedon laadusta tehdyssé tutkimuksessa havaittiin, ettd suurimmat tiedon laadun ongelmat
liittyivat datan korjaamiseen ja laatuongelmien takia syntyviin viivastyksiin. (Eckerson
2002.)

Problems Due to Poor Data Quality

Extra time to recancile data

Delay in depleying & new system
Loss of credibility in a system

Lost revenus

Exfra costz (&.9. duplicate mailings)
Customer dissatisfaction
Comgliance problems

Qther

A J
o 20 47 60 &0 100

Lilustrarion 7. Dyfertive 2 uses & Hrany of problems. Based on 284 rerpanderss who could select multiple awswers. TDWFT

meber 2007

Dt Cwality Swrsey, Dece

Kuva 3: Huonon tiedon laadun aiheuttamia ongelmia (Eckerson 2002)

Tiedon laadun ylldpito on aina ollut keskeinen asia yrityksille, mutta muuttuvien
tietotarpeiden myo6té ja muuttuvissa liiketoimintaympéristdissé tiedon laadun merkitys on
korostunut ja se on samalla yha haastavampaa hallita. Maailmassa olevan tiedon maéra on
lisadntynyt eksponentiaalisesti samalla kun tiedon analysoinnissa, hyddyntamisessa ja
kasittelyssa kaytettavat teknologiat ovat jatkuvasti kehittyneet. Nopea teknologinen kehitys
mahdollistaa tiedon ké&yttdmiseen, kokoamiseen ja yhdistelyyn perustuvien uusien
palveluiden ja sovellusten luomisen. Tallennettua tietoa on kasittamaton maara;
pilviteknologia, Big Data, vuorovaikutusohjelmistot, sosiaalinen media, sensorit ja uudet
datal&hteet kasvattavat rajahdysmaéisesti tiedon tapahtumien kirjoa ja monimuotoisuutta.
Maailmassa arvioitiin vuonna 2014 olevan yli 8 zetatavun (1 ZB = 10721 tavua) verran
digitaalista tietoa, eikd tiedon maaran kasvulle ole nékyvissa loppua. Sen arvioidaan lahes
kaksinkertaistuvan vuosittain. (EMC 2014.) Yh& suurempi maard yrityksistd ja
organisaatioista on tieto-orientoituneita; toiminta perustuu tiedon hyddyntamiseen samalla
asettaen jatkuvasti kovempia vaatimuksia tiedon kdytettdvyydelle ja tiedon laadulle (Batini
& Scannapieco 2016).
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Myds julkinen sektori on tunnistanut tiedon laadun merkityksen. Direktiivissa 2013/37/EU
on Kirjattu menettelytapoja ja vaatimuksia liittyen siihen, miten julkisen sektorin elin voi
parantaa keratyn tiedon laatua ja néin tukea julkisen tiedon saatavuutta ja yhdenmukaisuutta
(2013/37/EU). Julkisen hallinnon suositus (JHS) 179 -suosituksessa on Kirjattu, etté julkisen

sektorin yll&pitdmien ja tuottamien tietojen hyva laatu on néiden tietojen hyddyntamisen

edellytys. Hyvéan tiedonhallintatapaan kuuluu huolehtia tietojen saatavuudesta,
ajantasaisuudesta, kaytettavyydestd, tietoturvallisuudesta, eheydestd, harmonisoinnista ja
muista tietojen laatuun vaikuttavista tekijoista (JUHTA 2017). Myds Julkisen hallinnon
tieto- ja viestintateknologian (Information and Communications Technology, ICT)
hyodyntdmisen strategiassa on otettu kantaa tietoon ja sen laatuun. Strategiassa on kirjattu
seuraavasti: “Lahtokohtina ovat hallinnon avoimuuden, tiedon luottamuksellisuuden,
eheyden ja saatavuuden, yhteen toimivuuden ja yhteiskdyton hyvéksytyt periaatteet”

(Valtiovarainministerio 2013).

Voidaan siis todeta ettd tiedon laadun merkitys on suuri, ja siihen liittyvid haasteita on
tunnistettu. Mutta mitd on tiedon laatu? Morbey (2013:4) madrittelee tiedon laadun
seuraavalla tavalla: ”Tiedon laatu on se taso, milld se tiyttdd kaikki ne vaatimukset, joita
sille on madritelty, jotta se tayttad johonkin tiettyyn tarkoitukseen tarvittavat tarpeet”. Taméan
mukaan tiedon laatua voidaan méaritelld vasta sen jalkeen, kun tarvittavat vaatimukset ovat
tunnistettu, muotoiltu ja dokumentoitu. Hahmottaakseen yleiset tiedon laatuodotukset
Morbey (2013) jakaa tiedon laadun vaatimukset tiedon laadun Kkriteereihin ja mitattaviin
tiedon laadun saantoihin (kuva 4). Hulkarin (2016) mukaan ”Laatukriteeri on ominaisuus,
johon perustuen johtop&atds arvioitavan kohteen laadusta tehd&an. Kriteerit ovat
laatuvaatimusten tavoitetta ja tarkoitusta kuvaavia kontekstisidonnaisia osatekijoitd, jotka

ovat havaittavia ja mitattavia” (Hulkari 2016).
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TIEDON LAADUN VAATIMUKSET
TIEDON LAADUN KRITEERIT = Yleinen luokitus
[L— TIEDON LAADUN SAANNOT = Mitattavat tiedon laadun kriteerit

Kuva 4: Tiedon laadun tasot (Morbey 2013)

Melkas (2004) esittelee Englishin (1999) kaavan, joka kuvaa tietoa kolmen osatekijan kautta.

Tieto =f(Data+Tarkoitus+Esitys)

Kaavan avulla saadaan kasitys, miten tiedon laatu on riippuvainen kaikista kolmesta
osatekijésté. Jos ei tiedetd datan tarkoitusta, silla ei ole merkitysta ja néin ollen tieto ei ole
laadukasta. Jos tiedetddn tarkoitus, mutta data on virheellistd, tieto ei ole myodskéaan
laadukasta. Huolimatta siita, ettd data on validia ja tieddmme sen tarkoituksen, tieto ei
valttamatta ole laadukasta, koska ndiden osatekijoiden liséksi tarvitaan viela esitystapa, joka
tukee tiedon kayttdd. English (1999) tarkentaa vield tiedon laadun méarittelyd jakamalla
laadun luontaiseen ja kokemusperdiseen. Luontainen tiedon laatu on oikeellisuutta tai
tietojen tasmallisyytta, kun taas kokemusperéinen tiedon laatu on se arvo, joka tiedolla on
yrityksen tai organisaation kaytossd. Yleiset tiedon laadun méaéritelmét voidaan hénen
mukaansa jakaa kahteen osaan eli (1) miten tiedon laatu tayttaa k&yttdjien tarpeen, jotta ndma
voivat hoitaa tyonsd tehokkaasti ja (2) miten tiedon laadun ominaisuudet vaikuttavat
asiakastyytyvéisyyteen. (Melkas 2004; English 1999.)

Asiakaspalautetiedon laatua voidaan siis ylatasolla méaaritella niin, etta tieto on laadukasta,
jos se tayttaa sille asetetut vaatimukset ja odotukset. Toisin sanoen se sopii haluttuun
tarkoitukseen ja mukautuu vaatimuksiin, ja asiakaspalautetiedon loppukéyttgjat ovat sen
tasoon tyytyvéisid. Tam& kuvaus on kuitenkin Liikenneviraston tarpeita ajatellen liian
yleinen. Englishin (1999) kaava, jonka mukaan (asiakaspalaute)tieto on laadukasta, jos
esitystapa tukee sen kayttod, tarkoitus on tiedossa ja data ei ole virheellistd, antaa jo
paremman perustan laadun méarittelyyn. Jotta voidaan tarkentaa asiakaspalautetiedon laatua
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kaytannossa, tarvitaan kuitenkin konkreettisia laatutavoitteita, -luokituksia ja -mittareita.
Konkreettisten laatu-ulottuvuuksien tarkentamista varten voidaan kayttaa tiedon laadun
viitekehyksid, joita hyddyntden voidaan kuvata eri ulottuvuuksien laatutavoitetta hyvinkin
yksityiskohtaisesti. Laatua madriteltdessd el kuitenkaan voida sulkea pois
kontekstisidonnaisuutta ja suhteellisuutta. Laatu on ndin ollen riippuvainen siitd, kenen

nakokulmasta ja mista tarpeesta lahtien sita arvioidaan.

3.4. Tiedon laadun viitekehykset

Usein kdytetddn sanontaa “’Sitd mitd ei voi madritelld, ei voi mitata ja sitd mité ei voi mitata,
el voi johtaa”. Parantaakseen tiedon laatua tdytyy siis ensin mééritelld ja tunnistaa, mitd
tiedon laatu tarkoittaa tietoa hyddyntaville kayttdjille. Tiedon laadun tarkeys on
tietointensiivisilla yrityksilld ja organisaatioilla hyvin tiedossa, ja kaytdssad on erilaisia
padosin laadun tarkkuuteen keskittyvid kaytdnnon l&hestymistapoja ja valineitd tiedon
laadun parantamiseen. Tiedon laadun viitekehysten avulla voidaan kuitenkin laajentaa ja
tarkentaa tiedon laadun eri ulottuvuuksia ja néin tarkasti kohdistaa mahdolliset toimenpiteet
tiedon laatuun liittyen. Viitekehys on tyokalu, joka auttaa organisaatiota tunnistamaan ja
konkretisoimaan ominaisuuksia, joiden perustella arvioidaan tiedon laatu nykyisessé tai
tulevassa kontekstissaan. Havaittavat ja mitattavat ominaisuudet mahdollistavat tiedon

laadun seuraamista ja parantamista. (Wang & Strong 1996.)

Morbey (2013) tuo esiin, ettd tunnistetut tiedon laadun ulottuvuudet ja ndita tukeva
viitekehys eivat kuitenkaan yksindén riit4, vaan tarvitaan mygs omistajuutta, osaamista ja
ohjausta. Tiedon laadun yllapito on jatkuva prosessi, jota tukemaan tarvitaan s&&nnot,
mittaristo ja tyokalut. Kuvassa 5 on esitetty tiedon laatu jatkuvana prosessina, joka pohjautuu

tiedon laadun ulottuvuuksien tunnistamiseen.
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1. MAARITTELE

5. SEURAA 2. MITTAA

4. PARANNA 3. ANALYSOI

Kuva 5: Tiedon laadun jatkuva prosessi (Morbey 2013)

H&n my0s muistuttaa, ettd viitekehys ei ole itseisarvo, jolla syntyy hyvé tiedon laatu. Se on
tyokalu, mité tiedon omistaja voi hyddyntaa ja milld voi todellisissa olosuhteissa helpottaa
tiedon laadun mééarittelya ja seurantaa. Tiedon laadun viitekehys ei esta ihmisié tai toimintoja
tekemasta virheitd, mutta viitekehyksen avulla tiedon virheet voidaan paremmin havaita, ja
tdman myota niité voidaan késitell& ja eliminoida hallitusti. Morbey tunnistaa tiedon laadun
viitekehyksessa neljé roolia: tiedon omistajat, tiedon kayttdjat, tiedon laadusta vastaavat ja
tekninen sovellustuki. Tiedon laadusta vastaavien tulisi hallita viitekehystd, informoida,
tukea ja toimittaa tietoa muille tiedon laatukriteereista ja tiedon laadun eri ulottuvuuksista.
(Morbey 2013.)

3.4.1. Tieteelliset tiedon laadun viitekehykset

Wangin ja Strongin (1996) mukaan tiedon kayttdjilla on paras késitys tiedon laadusta.
Hierarkkinen tiedon laadun viitekehys pohjautuu tiedon loppukéyttdjien esittdmaan 179
laatuominaisuuteen. Arvioimalla, luokittelemalla ja yhdistamalld loppukéyttdjien esiin
tuomia ominaisuuksia on laadittu kuvan 6 hierarkkinen viitekehys, joka koostuu neljasta
laatukategoriasta ja viidestdtoista laatu-ulottuvuudesta. Nelja tiedon laatua kuvaavaa

kategoriaa ovat: tiedon sisdinen laatu, tiedon saatavuus, tiedon kontekstuaalisuus ja tiedon
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esittdmisen laatu. Wang ja Strong (1996) perustelevat viitekehyksen tarpeen silla, ettd
vastaavaa laadun viitekehystd, joka tukee tiedon laadun mittaamista, analysointia ja
parantamista patevasti, ei ole aikaisesmmin ollut olemassa. He myds korostavat, etté tiedon

loppukayttajat ovat parhaat tiedon laadun asiantuntijat. (Wang & Strong 1996.)

TIEDON LAATU
| '. [ l
"TIEDON TIEDON TIEDON “TIEDON
SISAINEN LAATU SAATAVUUS KONTEKSTUALISUUS | | ESITTAMISEN LAATU
. | | |
SAATAVUUS MERKITYKSELLISYYS | | TULKITTAVUUS
TARKKUUS TURVALLISUUS | | HYODYLLISYYS YMMARRETTAVYYS
OBJEKTIVISUUS AJANTASAISUUS ESITYSTAVAN TIIVIYS
USKOTTAVUUS TAYDELLISYYS ESITYSTAVAN
MAINE TIEDON MAARA JOHDONMUKAISUUS

Kuva 6: Tiedon laadun viitekehys (Wang & Strong 1996)

Tiedon siséisen laadun ulottuvuudet ovat tiedon tarkkuus, objektivisuus, uskottavuus ja
maine eli missd madrin tietojen arvot ovat oikeiden ja todellisten arvojen mukaisia. Monet
tiedon lahteet johtavat usein siihen, ettd tieto on keskenddn ristiriitaista. Silloin kayttajat
epéilevét tiedon tarkkuutta, minkd myota uskottavuus karsii. Uskottavuuden heiketessa
huononee maine, minkd seurauksena tiedon hyddyllisyyttd epdillaan ja tieto jad herkasti
kayttamattd. Myos objektiivisuuden puute voi vaikuttaa tiedon uskottavuuteen. Jos tietoon
liittyy tiedon tuottajan subjektiivinen ndkemys tiedosta ja sen merkityksestd, se vahentaa
tiedon arvoa ja luotettavuutta tiedon muille kayttéjille. Strongin ym. (1997) tutkimuksessa
on tunnistettu kaksi eri tapaa ratkaista tiedon sisdiseen laatuun liittyvid haasteita:
muokkaamalla tietojérjestelmad vahemman virhealttiiksi tai kiinnittdmé&lla huomiota koko
tiedontuotantoprosessiin. Naista voitiin todeta, ettd tiedontuotantoprosessin tarkentaminen
tuotti pidemmalla aikavélilla parempaa tiedon siséista laatua kuin se, ettd tehtiin vain

muutoksia tiedon tuotannossa kaytettaviin jarjestelmiin.
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Tiedon saatavuuden laadun ulottuvuudet ovat tiedon saatavuus ja turvallisuus tarkoittaen
sitd, missa maarin tietoja on kaytettavissa ja saatavissa. Saatavuuden ongelmien taustalla on
usein tekninen kyvyttdmyys, jolla tarkoitetaan sitd, ettd tieto ei ole kaytettavissa,
analysoitavissa  tai tulkittavassa halutussa  aikaikkunassa riittaméattomien
jarjestelmaresurssien takia. Haasteena voi my0s olla isojen tietomassojen prosessoinnin
hitaus. Liséksi kayttooikeudet ja luottamuksellisuus voivat olla esteené tiedon saatavuudelle.
(Wang & Strong 1996.)

Tiedon kontekstuaaliseen laadun ulottuvuudet ovat merkityksellisyys, hyddyllisyys,
ajantasaisuus, taydellisyys ja tiedon maaré eli missa maarin tieto on sovellettavissa tiedon
kayttajan tarpeeseen. Tunnistetut haasteet liittyen tiedon kéytettavyyteen ovat puutteellisesti
madritetyt tai mitatut tiedot, epéatdydelliset tiedot ja tiedot, joita ei voida koota
asianmukaisesti. Tahan liittyy myds se nakokulma, etté tietojarjestelman taytyy tukea tiedon
eri kayttajien tarpeita, koska tietoa hyddyntavilla on erilaisia tyotehtavida ja heidén
kayttotarpeensa vaihtelevat. (Wang & Strong 1996.)

Tiedon esittdmisen laadun ulottuvuudet ovat tulkittavuus, ymmarrettavyys, esitystavan
tiiviys ja esitystavan johdonmukaisuus eli missa maéarin tieto on esitetty ymmarrettavasti ja
selkeélla tavalla. Tiedon tallennustapa ja tiedon formaatti tarkoittaen kuinka esitystapa on
huomioitu, kun tietovarasto on madritelty, vaikuttavat mahdollisuuksiin esittaa tieto

ymmarrettavassa ja johdonmukaisessa muodossa. (Wang & Strong 1996).

Morbeyn (2013) 7+2 viitekehyksessa mitattavat tiedon laadun saannot ovat horisontaalinen
taydellisyys,  vaatimustenmukaisuus, johdonmukaisuus, tarkkuus, ajantasaisuus,
ainutlaatuisuus, eheys ja vertikaalinen taydellisyys. Naitd mitattavia saantoja tukevat
dokumentaation saatavuus ja johdonmukaisuus. Viitekehyksen perusajatus on, ettd tiedon
laadun s&éntdjen tulee olla médritelty niin, ettd ne ovat teknisesti mitattavissa olemassa
olevalla tai tata varten raataloidylla tyokalulla. Alla olevassa taulukossa 1 on avattu miten
Morbey kuvaa ja selventaa tiedon laadun ulottuvuuksia. (Morbey 2013.)
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Taulukko 1: Morbeyn tiedon laadun viitekehys (Morbey 2013)

TIEDON LAADUN KRITEERI

TARKENNUS

Dokumentaation saatavuus

Voiko tiedot 16ytaa helposti ja nopeasti esim.
kayttamalla tavallisia "haku"-toimintoja. Ovatko
tiedot merkitty;ja?

Dokumentaation
johdonmukaisuus ja koostumus

Voiko luottaa, etté tiedot on nimetty
johdonmukaisesti ja etta tiedon merkitys on
johdonmukainen organisaation eri prosessien ja eri
osastojen kesken?

TIEDON LAADUN
ULOTTUVUUS

TARKENNUS

Horisontaalinen taydellisyys

Onko tietueessa puuttuvia tai viallisia tietoja? Onko
kaikki tiedot kirjattu liiketoiminnan tarpeiden
mukaisesti?

Vaatimustenmukaisuus
(Syntaktinen oikeellisuus)

Onkao tietoja ei-standardoidussa muodossa?
Ovatko tiedot tietyssa sovitussa muodossa?

Johdonmukaisuus
(Ristiriitaisuuksien puuttuminen)

Ovatko tiedot ristiriitaisia?

Ovatko tiedot ristiriidassa eheysspesifikaatioiden
(liiketoimintasdanndt, empiiriset arvot) tai
maadritettyjen arvojen kanssa?

Tarkkuus (siséltaa valuutat)

Ovatko tiedot vaaria tai vanhentuneita?
Onko tiedolla oikeat ja ajantasaiset (oikea-aikaiset)
merkinndt, esim. nimet, osoitteet, tuotteet jne.?

Ainutlaatuisuus

Mitké tietueet tai sarakkeiden siséllot toistetaan?
Onko kaksoiskappaleita (synonyymeja ja
samankaltaisuuksia), homonyymeja,
paallekkaisyyksia (jatkuvuus)? Onko kaikki tieto
tarkasti tunnistettavissa ja ainutlaatuista?

Eheys (Liiketoiminnan
viitekehys)

Puuttuuko vertailutietoja tai -suhteita?
Eli onko tietoa, josta puuttuu osa sisallostd, kuten
nimi ilman osoitetta, paikka ilman sijaintia jne.?

Vertikaalinen taydellisyys

Onko tieto yhdenmukaista kaikissa jarjestelmissa ja
prosesseissa?
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Batini ja Scannapieco (2016) l&hestyvét tiedon laatua kahdeksan Klusterin kautta.
Lahestymistavassa eri klustereihin on koostettu samankaltaisia tiedon laadun ulottuvuuksia.
Lahestymistavan tavoitteena on luoda jarjestelméllinen ja vertaileva kuvaus tiedon laadusta
erityisesti suhteessa jasenneltyyn tietoon, kuten relaatiotietokantoihin tallennettuun dataan.
Kirjassaan Batini ja Scannapieco arvioivat, miten eri tiedon laadun Klusterit tukevat eri
typpisen tiedon laadun maéarittelyd, kuten tekstin, karttojen ja kuvien laadun ulottuvuuksia.
Kahdeksan klusteria, jotka madrittelevat tiedon laatua ovat tarkkuus, taydellisyys,
kompaktius, esteettémyys, luettavuus, johdonmukaisuus, hyddyllisyys ja luotettavuus.

(Batini ja Scannapieco 2016.)

Tarkkuus (oikeellisuus, kelvollisuus ja tasmallisyys) -klusterissa mitataan, miten hyvin tieto
noudattaa annettua vertailujoukkoa, esimerkiksi vertailemalla annettua arvoa
referenssijoukkoon. Tarkkuus voidaan jakaa strukturaaliseen tarkkuuteen, jossa tiedon
oletetaan olevan stabiili ja muuttumaton, ja ajalliseen tarkkuuteen, joka viittaa nopeuteen,

jolla reaalimaailman ilmién muutos heijastuu tiedon arvon paivittdmisessa.

Taydellisyys ja asiaankuuluvuus -klusteri viittaa siihen, missd maarin ilmoitetut tiedot ovat
tarpeeseen ndhden relevantit ja riittdvat.  Taydellisyys voidaan tarkentaa
skeematdydellisyyteen tarkoittaen, missd maarin halutut ulottuvuudet 16ytyvat.
Ulottuvuuksien ominaisuudet voidaan jakaa saraketdydellisyyteen, jossa havaitaan, missé
madrin halutuista ulottuvuuksista puuttuu tietoa ja véestotaydellisyyteen eli puuttuviin

arvoihin suhteessa vertailupopulaatioon.

Kompaktius, minimaalisuus ja tarpeettomuus viittaavat kykyyn ilmaista kaikki kiinnostavat
todellisuuden nédkékohdat mahdollisimman ytimekkaasti ja resurssien véahaisella kaytolla,
ilman mitéén tarpeetonta tietoa. Esteettdmyys ja kaytettavyys -klusteri liittyy kayttajan
kykyyn saada tietoa haltuunsa huomioiden hanen kulttuurinsa, fyysinen tilansa, toimintonsa
ja kaytettavissd olevat tekniikat. Luettavuus, ymmarrettavyys, selkeys ja yksinkertaisuus
viittaavat ymmartamisen ja tiedonsaannin helppouteen. Tieto on luettavissa, kun se esittaa

edustamansa asian muodossa, joka on ymmarrettava ja selkea.
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Johdonmukaisuus ja yhteenkuuluvuus -klusteri viittaa tiedon kykyyn noudattaa kaikkia
kiinnostuksen kohteena olevia jasenjoukon ominaisuuksia sellaisina kuin ne on maaritelty
huomioiden eheyden, rajoitteet, tietojen muokattavuuden, liiketoimintasdaannot ja
mahdolliset muut muodollisuudet. Hyodyllisyysklusteri liittyy etuihin, joita kaytt4ja saa
tiedon kaytostd. Luotettavuus, mukaan luettuna uskottavuus ja maine, kertoo miten
luotettavasta lahteesta tieto on. Luotettavuusklusteri kattaa myds turvallisuuskysymykset.
(Batini ja Scannapieco 2016.)

3.5. Yhteenveto tiedon laadusta

Tassa luvussa on késitelty tiedon laatua, laadun ulottuvuuksia ja erilaisia tieteellisia tiedon
laadun viitekehyksid. Mutta mista tiedon laadun ongelmat syntyvét? Aiemmin todettiin, etta
tiedon syntymisessé voidaan tunnistaa kolme roolia, tuottajat, huoltajat ja kayttajat, ja etta
jokaisella roolilla on vaikutusta tiedon laatuun ja tasoon. Eckersonin (2002) tutkimus
keskittyy kodifioituun tietoon. Kuva 7 esittdd hanen havainnot, joiden mukaan suurin syy
huonon laatuun on inhimillinen, eli suurin osa tiedon laatuongelmista johtuu organisaation

omista asiantuntijoista ja asiakkaista. (Eckerson 2002.)

Sources of Data Quality Problems

Data entry by employees

Data entry by customers

Changes to source systems

Data migration or conversion projects
Mixed expectations by users

External data

Systems errors

Other

76%

Liustvation 5. Data entyy awd chanpss fo souree pyrdewes are the bigwest canser of dota queality sroblewes for data waveborsing

AEHEZOTI.

Kuva 7: Syyt datan laadun ongelmiin (Eckerson 2002)
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Eckerson (2002) tuo esiin, ettd laatuongelmia syntyy paitsi inhimillisista virheista myos
teknisista syistd, kuten jarjestelmédmuutoksista, datan konversiosta, datan siirrosta eri
jarjestelmien valilla sek& laatutarkastuksen puutteiden johdosta. Tiedon laadun
parannukseen tulisi panostaa jarjestelmallisesti, mutta ensin on tunnistettava tiedon laadun

ulottuvuudet eli tiedon laadun arvioinnin kriteerit. (Eckerson 2002.)

Lisadntynyt tiedon maard ja samalla kasvanut tietoisuus tiedon arvosta on tuonut
markkinoille lukuisia tykaluja ja menetelmi& tiedon laadun hallintaan. Vuonna 2010 tiedon
laadunhallintatyokalujen markkinoiden arvo oli 800 miljoona dollaria ja tuolloin arvioitiin,
ettd markkinat kasvavat yli 16 % vuoteen 2015 mennessd. Automatisoitujen
laadunhallintatyOkalujen tai -menetelmien avulla pyritddn nostamaan esiin tiedon laadun
ongelmat, ja tyokaluja hyddyntden organisaatiot pyrkivét varmistamaan tiedon laadun ja
oikeellisuuden. (Gartner 2014.) Markkinoilla olevissa tiedon laadun tyokaluissa ja
viitekehyksissa voidaan pitkalti tunnistaa samoja tiedon laadun ulottuvuuksia, joita on

maaritelty tieteellisissa viitekehyksissa.
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4, TIEDON HYODYNTAMINEN

Tiedon laadun viitekehyksen avulla voidaan hallita tiedon laatua, mutta laadukkaalla tiedolla
ei ole itseisarvoa vaan arvo syntyy vasta kun tietoa hyddynnetaan. Tiedon hyddyntamista
varten tarvitaan saantoja, tyokaluja ja omistajuutta (Morbey 2013). Kaikki yritykset ja
organisaatot tarvitsevat tietoa, ja tieto on tietointensiivisyyden myo6td noussut yhdeksi
merkittdvimmaksi tuotannontekijaksi. Té&std huolimatta tiedon hallinta ja tehokas
hyodyntdminen ovat edelleen ongelmia. Tietoa on, mutta tiedosta saatavaa etua ei vieldkaan
osata ottaa irti. Tietointensiiviset organisaatiot ja yritykset kerdévat toisinaan tietoa, koska
se on helposti saatavaa aineistoa, vaikka turha tieto on padosin enemman haitaksi kuin
hyddyksi. Liian suuri maard tietoa voi vaikeuttaa tarvittavan tiedon ja sen merkityksen
tunnistamista. Huomioitavaa on, etté tiedolla ei ole itsessdan mitdaan luonnollista merkitysta.
Tieto kuvaa vain osan siitd, mitd on tapahtunut, mutta se ei anna tuomiota tai tulkintaa eiké
ole yksinaan kestdva toimintaperusta. Tiedon keradminen on siis hyddytontd, mikali tietoja
ei hyddynneta p&atoksenteossa, toiminnassa tai uuden tiedon luomisessa. Kun tiedosta
luodaan arvoa, kyseessa on tietoperustainen arvonluonti. Tdma tarkoittaa, ettd toiminnot
tukevat asiakasarvon luomista ja auttavat organisaatiota sen tavoitteiden saavuttamisessa.
(Davenport & Prusak 1998; Laihonen et al. 2013).

Julkisen hallinnon tieto- ja viestintateknologian (ICT) hyddyntamisen strategiassa on kirjattu
tavoitteeksi, ettd julkisen hallinnon tuottama tieto hyddynnetddn tehokkaasti palveluissa,
asioinnissa ja paatoksenteossa. Tietoa tulisi hyddyntdd myods kansalaisten osallistumisen ja
vaikuttamisen valineend sekd innovaatioiden ja uuden liiketoiminnan mahdollistajana.
Strategia korostaa julkisten tietovarantojen avaamista ja tietojen yhdistdmisen seké
yhteistoimivuuden takaamista. Mahdollisuus julkisen tiedon parempaan ja laajempaan
hyddyntdmiseen nojaa  vahvasti luotettavaan ja  hallittuun tiedon laatuun.
(Valtionvaraministerié 2013.)
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4.1. Tiedonhallinta

Tiedonhallintaa voidaan Kkuvata tietovirtojen organisoinniksi siten, ettid tieto saadaan
tarkoituksenmukaisesti ja hallitusti kayttoon. Tiedonhallinnan avulla organisaatioon
jalkautuu tietoa siitd, mitd pitad tietdd ja miten olemassa olevaa tietoa voi parhaiten kayttaa
tukemaan toimintoja, paatoksié ja luomaan uutta tietoa. Tiedonhallinnan perustehtavé on
organisaation kannalta oleellisen tiedon tunnistaminen ja sen siirtdminen kaytettavaksi
organisaatiossa toimiville henkildille ja toiminnoille eli tietoa hyddyntaville tahoille.
Tiedonhallinta ei ole vain tekninen jarjestelmd, joka tukee tiedon k&ytt6d, vaan se tulee
ajatella laajemmin organisaation tietojarjestelman soveltamisena kaytannon toiminnassa ja
tiedon hyddyntdmisessd. Omistajuus ja vastuut ovat oleellisia tiedonhallinnan osatekijoité,
jotta tieto saadaan luotettavasti ja laajasti kayttoon organisaatiossa. Tiedonhallinnan tulee
olla suunnitelmallista ja sen tulee tukea organisaation tavoitteita ja vastuita. (Laihonen et al.
2013.)

Du Plessis (2005) tuo esiin suunnitelmallisen tiedonhallinnan tarkeyden. Organisaation tulisi
ymmartad, mitd se haluaa saavuttaa tiedonhallinnan avulla ja mitd lisdarvoa tiedon
suunnitelmallinen kayttd tuo. Tiedonhallinnan paatavoitteena on jarjestad, hallita ja
organisoida organisaation toimintaa niin, ettd kannustetaan ja helpotetaan tiedon
soveltamista, kehittdmistd, jakamista, yhdistdmistd ja vahvistamista. Suunnitelmallinen
tiedonhallinta tarkoittaa, ettd organisaation tulisi maaritella Kkriteerit keskeiselle
hallinnoitavalle tiedolle. Tiedon elinkaaren eri vaiheille tulisi olla méaaritellyt ja sovitut
toimintatavat ja vastuut, joilla varmistetaan, ettd tieto tuottaa lisdarvoa organisaatiolle
kaikissa elinkaaren eri vaiheissa. Organisaation on tdrked tunnistaa, ettd tieto ja tiedon
hyodyntdminen ei ole staattinen tila, vaan organisaation tulisi jatkuvasti arvioida ja
tarvittaessa muuntaa tiedon luomiseen, muokkaamiseen, siirtdmiseen ja hyddyntamiseen

kéytettavia prosesseja. (Du Plessis 2005.)
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Du Plessis (2005) koostaa tiedonhallinnan tuoman liséarvon viiteen padékohtaan:

e Tiedonhallinta luo yhteisia kaytantojé, joilla tietoa voidaan luoda ja jakaa, mika
mahdollistaa tiedon toimimista tehokkaasti syoOtteend paatoksissa ja
toiminnoissa.

e Tiedonhallinta tukee tiedon sdilyttdmista ja jakamista hallitusti sek& sen
saattamista saataville ja mahdollistaa tiedon uudelleenkéyton ja
hyodynnettdvyyden myds mydhemmin eri konteksteissa.

e Tiedonhallinta mahdollistaa ulkoiseen ymparistodn liittyvien trendien
tunnistamisen hyddyntamalla sisdista liiketoimintatietoa ja ulkopuolelta tulevaa
tietoa.

e Tiedonhallinta lisaa yksittdisen tiimin ja organisaation toiminnan tehokkuutta.

e Tiedon Kkeskittdmisen myo6tad saadaan yhtendinen kuva tietystd aiheesta tai

alueesta lapi organisaation

Du Plessis (2005) on tarkastellut tiedonhallintaa ohjaavia tekijoita eli perimmadisia syita ja
ajureita, joiden vuoksi organisaatioissa keskitytaan tiedonhallintaan. Ohjaavat tekijét ovat
katalysaattorit, jotka tekevat tiedonhallintaan  panostamisen  vélttdmattomaksi
organisaatiolle, jotta se voi yllapitaa ja parantaa kilpailuasemansa (ks. kuva 8). (Du Plessis
2005.)
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Internet, tietoliikenne ja Kasvanut tiedon maara seka
teknologia tiedon saavutettavuus

Kuva 8: Tiedonhallintaa ohjaavat tekijat (Du Plessis 2005)

Nykyaikaisessa taloudessa tieto on kulutushyddyke tietointensiivisissa yrityksissa ja
organisaatioissa, joiden olemassaolo perustuu tiedon hyddyntamiseen. Ihmisten vaihtaessa
tyopaikkaa heiddn mukanaan lahtee paljon tietoa. Tunnistamalla toimenpiteet, joiden avulla
valtetddn tiedon henkildityminen, voidaan varautua siihen, ettd tieto ja& organisaatioon,
vaikka tyontekija lahtee. Organisaation menestys perustuu siihen, kuinka strategisesti
tietopddomaa hallitaan, toisin sanoen miten tietoa tallennetaan, muokataan, kaytetaan ja
jaetaan seka sita hyodyntéen lisatd&n osaamisia ja uudistetaan toimintamalleja ja prosesseja.
Taman myotd organisaatio kykenee toimimaan nopeasti ja ketterdsti markkinoiden
muutoksissa ja ndin parantaa Kilpailukykyddn. Kun organisaatioissa on jatkuvasti
kaytettavissa validia ja ajantasaista tietoa, se tukee tehokkaampaa ja oikea-aikaista

paatdksentekoa.

Tietoliikenteen ja teknologian kehitys sek& tiedon mé&&rédn dramaattiset muutokset ovat
lisanneet tiedonhallinnan tarvetta. Organisaatiot tydskentelevat yhd enemman hajautetussa
ymparistossé seké organisatorisesti ettd maantieteellisesti ja tieto on usein jaettu hajanaisesti.
Tiedonhallinta varmistaa, ettd tietovirta tapahtuu hallitusti organisaation rajoilla tai

maantieteellisilld rajoilla. Tiedonhallinta tuo teknologiaa, prosesseja ja alustoja, jotka



38

mahdollistavat yhteistyon ja varmistavat yhteisten tietojen sailyttdmisen ja jasentamisen,
jotta tietoa voidaan hyoddyntaa lisdtietojen luomisessa. Tiedon maarédn kasvu on tuonut
mukanaan haasteita tunnistaa, mik& tieto on oleellista, miten se on saatavilla ja mistd
ldhteistd sitd kaytetddn. Tama luo siis turhaa tyotd, hidastusta ja sisdista tehottomuutta. Jos
ei ole olemassa asianmukaisia alustoja, joiden avulla tietoa voi jakaa tehokkaasti, se
kerdantyy helposti yksil@ille. Tiedonhallinta tuo alustoja ja tekniikkaa tiedon jakamiseen ja

varastoimiseen.

Yhteinen sailémistapa tukee tiedon hyddyntamista yli organisaatiorajojen ja eri toimintojen.
Tiedonhallinta tarjoaa keinoja saada tehokkaasti hyodynnettyé tiedon lisaantynyttd maaraa,
jota tarvitaan pohjaksi tehokkaaseen péaatoksentekoon ja toimintaan. Se tarjoaa rakenteen
tietopohjalle, jolla voi helpottaa tiedon organisointia ja tiedonhakua, joka tukee tiedon

saavutettavuutta. (Du Plessis 2005.)

4.2. Tiedonhallinnan prosessimalli

Kuvassa 9 esitetty tiedonhallinnan prosessimalli alkaa tiedontarpeiden tunnistamisesta ja
johtaa tiedonhankinnan kautta tiedon organisointiin, varastointiin, tietotuotteiden ja -
palvelujen kehittdmiseen sekd tiedon jakeluun. Jakelun my6td tietoa kaytetddn ja
hyddynnetdan. Tiedon hyddyntdminen johtaa organisaation oppimiseen ja muutostarpeiden
tunnistamiseen, jotka taas voivat vaikuttaa tietotarpeisiin. (Choo 1998, 2001.)
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Kuva 9: Tiedonhallinnan prosessimalli (Choo 1998, 2001)

Tietotarpeiden tunnistamisvaiheessa madritelladn, mitd tietoa tarvitaan toiminnan ja
padtoksenteon tueksi. Tietotarpeiden madrittelyssé avainhenkilot ovat tiedon kéyttéjat, joilla
on keskeisin ymmarrys siitd, mitd tietoa tarvitaan, mihin ja miksi. Huomioitavaa on, etta
tiedontarve on osa jatkuvaa prosessia eli tarve ei ole staattinen ja tulevaisuuden tarpeita voi
olla haastavaa ennustaa. Tiedon hankinta voi olla kertahankinta tai jatkuva prosessi.
Tiedonhankinnassa hyddynnetddn teknologiaa, joka tarjoaa tyokalut ja ihmiset, joiden
osaamisen myota data jalostuu informaation kautta tiedoksi. Tiedon organisoinnissa ja
varastoinnissa tulee huomioida tarpeet ja hyodyntamisen mahdollisuudet. Tiedon
suunnitelmallinen organisointi mahdollistaa luotettavan ja hallitun tiedon laadun seka tukee
tiedon kayttoa tietotuotteissa ja -palveluissa. (Choo 1998,2001.)

Tiedonjakelun tulisi tukea tiedon kaytt6d, mika tarkoittaa, ettd tiedon kayttajilla tulisi olla
laadukas tieto ké&ytettdvissédan oikea-aikaisesti ja luotettavasti. Tietotuotteiden ja -
palveluiden tulisi tarjota tietoa siind muodossa, ettd se vastaa kayttdjien tiedontarpeisiin.
Tama voidaan nahda tiedon sellaiseen muotoon paketoivana ’lisdarvokerroksena’, joka

tuottaa arvoa ja mahdollistaa tiedon hyddyntamista. Tiedon kaytté on dynaaminen prosessi,
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jota voidaan ajatella tiedon luomisen spiraalin ndkdkulmasta (SECI-malli). Mallin mukaan
uuden tiedon luominen on jatkuvaa dynaamista vuorovaikutusta ja suhde hiljaisen ja
eksplisiittisen tiedon vélill4. Organisaatio omaksuu ja oppii uutta yhdistamalla uutta tietoa
olemassa olevaan tietoon, mink& myotd organisaatio kehittyy ja sen ymmarrys kasvaa. T&ma
voi johtaa muutoksiin toiminnassa ja tiedontarpeen tarkentamiseen, joka taas antaa syotetta
uuden tiedon hankkimiseen. (Choo 1998,2001.)

4.3. Yhteenveto tiedon hyddyntamisesta

Voidaan todeta, ettd tiedon hyoédyntdminen tehostaa tyotd, tukee toimintaa ja toimii
syotteend padtoksenteossa. Kéytannossa tiedonhallinta koostuu erilaisista tietojarjestelmista,
jotka tukevat tiedon varastointia, siirtoa ja muokkaamista. Suunnitelmallisen tiedonhallinnan
arvo korostuu siiloutuneessa organisaatiossa, missa on kaytdssa useita eri tietojarjestelmia
ja tietovarastoja. Eri yksikot ja kéyttdjaryhmaét eivat valttamatta laajasti osaa tunnistaa, miké
arvo heidan kayttamallaan tiedolla voisi olla oman kéyton liséksi, jolloin tieto ja4 jakamatta
kaikille sité tarvitseville. Suunnitelmallinen tiedonhallinta auttaa tunnistamaan tiedon arvoa
yli organisaatiorajojen ja antaa mahdollisuuden hallittuun ja parempaan tiedon
hyodyntdmiseen. Taman myo6td on tarkedd, ettd tiedonhallintaa ei katsota vain
toimintoperusteisesti, vaan laajemmalta n&kokulmalta yli organisaatiorajojen ja eri
toimintotarpeiden. Mit& paremmin on tiedossa, mita tietoa on missakin, sen tehokkaammin

organisaatio voi toimia. (Laihonen et al. 2013.)
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5. ASIOINTI JULKISELLA SEKTORILLA

Julkisena sektorina pidetddn paitsi kuntia, valtiota ja seurakuntia myos valtionyhtioité ja
jarjestoja. Julkisen sektorin tavoitteena on sdddellda ja tuottaa palveluita kansalaisille,
huomioiden lainséadénto ja tarpeeseen budjetoidut varat. Suoritukset ja tulokset ovat yha
voimakkaammin myds julkisen sektorin toiminnan lahtékohtia, joten toiminnan tulisi olla
tehokasta ja laadukasta. Oulasvirta (2007:94) maéérittelee julkisen palvelun laatua
seuraavalla tavalla: “Julkisen organisaation tuottaman palvelun laatu on palvelun ja
asiointiprosessin kaikkien ominaisuuksien yhdistelma, joka tayttaa palvelujen kayttajien ja

palvelun muiden intressitahojen yhteen sovitetut vaatimukset”.

Julkisen hallinnon tieto- ja viestintateknologian (ICT) hyddyntdmisen strategian mukaan
palvelujen kehittdmisen ja kayttoonoton tulisi perustua kéayttajakeskeiseen toimintamalliin,
jossa palvelut ja niihin liittyvét tietojarjestelmét suunnitellaan l&htien kayttdjien tarpeista.
Kéyttdjien tarvitsemien palveluiden ja tietojen tulisi olla saatavilla ja kéytettavissa helposti
ja turvallisesti. Julkisten palvelujen tuotannon ja kehittdmisen tulisi perustua asiakkaiden
toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen ja kunnioittamiseen. Strategiassa on kirjattu, etta
palvelukokemuksen tulisi olla asiakkaalle miellyttdva ja antaa myonteinen ja asiantunteva
mielikuva organisaatiosta ja asioiden sujuvuudesta sekd ettd asiakkaan tulisi saada
tilanteeseensa sopivat helppokayttdiset palvelut sujuvasti. Asiakaslahtodisyyden edellytys on
ymmartad arvon maarittyminen asiakkaan ja kayttdjan ndkokulmasta. Ymmarrys siitd, etta
kaikki vuorovaikutustilanteet asiakkaan kanssa ovat mahdollisuuksia tuottaa liséa arvoa seka
asiakkaalle ettd organisaatiolle, on merkittava tekija organisaation jatkuvalle menestykselle.
(Valtionvarainministerio 2013.)
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5.1. Asiointiprosessi

Asiointiprosessi voidaan maaritelld prosessina, johon liittyvat kaikki ne vaiheet, jotka
julkisen sektorin asiakas kay lapi asioidessaan julkishallinnon organisaation kanssa (kuva
10). Siihen kuuluu itse asiointi eli asian vireillepano, asian kasittely ja asian ratkaisu, mutta

ei kuitenkaan asioinnin varsinainen lopputulos. (Oulasvirta 2007.)

Kun véylankayttdja antaa palautetta Liikennevirastolle, kyseessé on asiointiprosessi, joka

koostuu kolmesta vaiheesta:

e Asiakkaalla on tarve antaa palautetta ja han aktivoituu ja selvittdd hanelle sopivaa
palautteenantokanavaa

e Varsinainen palautteenantotilanne, jossa asiakas antaa palautetta kéyttden valittua

palautteenantokanavaa

e Asiakas on antanut palautetta ja palautteenantoa seuraa mahdollinen vastaus,

yhteydenotto tai jatkotoimenpide

PALVELU

Aika ennen Aktiivinen A}ik_a
aktiivista asiointiaika aktiivisen
asiointia asioinnin

jalkeen

ASIOINTIPROSESSI

Kuva 10: Palvelun ja asiointiprosessin valinen suhde (Oulasvirta 2007)
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Sahkoisella asioinnilla tarkoitetaan asiakkaan asiointia julkisen sektorin kanssa hyddyntaen
séhkoisia palveluita seké informaatio- ja tietoliikenneteknologialla toteutettuja ratkaisuja.
Tietojen haku, asioiden vireillepano ja palautteen antaminen hyodyntéen séahkoista kanavaa
ovat esimerkkejé sahkoisesta asiointiprosessista. (Ihalainen 2010.) Julkisen hallinnon tieto-
ja viestintateknologian (ICT) hyddyntdmisen strategiassa korostetaan séhkdisen asioinnin
tarkeyttd osana kansalaisten palvelujen monikanavaista kehittdmistad. Hyodyntamalla tieto-
ja viestintateknologiaa oikein voidaan mahdollistaa joustavat ja laadukkaat julkisen

hallinnon palvelut. (Valtiovarainministerio 2013.)

5.2. Kansalaishavainnot

Paaministeri Sipilan hallitusohjelmassa yksi kérkihankkeista on luoda sahkoisid julkisia
palveluita, jotka perustuvat tietoon ja ovat entistd asiakaslahtdisempid (Valtioneuvosto
2015). Julkisen sektorin panostus sahkoiseen asiointiin on my6s kaynnistanyt julkisen
hallinnon suositus (JHS) -hankkeen “Kansalaishavainnot”, jonka tavoitteena on luoda
viranomaisille suositus kansalaishavaintojen kerddmisté varten. Suositus auttaa viranomaisia
luomaan prosesseja ja tyokaluja, jotka tukevat kansalaisten havaintojen kerddmistd,

varastoimista, laadunvarmistusta, yhteen toimivuutta ja tehokasta jakamista. (JUHTA 2016.)

Yksi kansalaishavainnon muoto on palautteenanto viranomaiselle. Asiakaspalautteen
voidaan madritelld olevan asiakkaan reagointia organisaation toimintaan, palveluun tai
toimialan yleisiin linjauksiin. Asiakaspalaute ldhtee asiakkaan tahdosta lahestya
organisaatiota ja se tuottaa organisaatiolle uutta tietoa tai vahvistaa jo aiemmin tiedossa
olevaa. Palautteenanto on asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa, ja asiakkaan tietoisesti
antamalla palautteella tulisi olla merkittava rooli toiminnan ja palveluiden kehittdmisessa.
Asiakkaat ovat vield paljolti hydédyntamaton resurssi julkisten palveluiden kehittdmisessé ja

toteuttamisessa. (Larjovuori et al. 2012.)
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Asiakaspalautetta vastaanottaessa tulisi pitdd mielessd, ettd tiedon kerddminen ja
varastoiminen on hyddytontd, mikali tietoja ei hyddynneté paatoksenteossa, toiminnassa tai
uuden tiedon luomisessa. Taten voidaan todeta, ettd palautteen siséltdmén tiedon
hyddyntdmista mahdollistavat tiedonhallintaprosessit ja tiedon laadun viitekehykset ovat

merkittavassa asemassa.
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6. LIIKENNEVIRASTO: ORGANISAATION ESITTELY

Liikennevirasto on Liikenne- ja viestintdministerion hallinnonalan virasto, joka vastaa
Suomen teistd, rautateista ja vesivaylistd sekd liikennejarjestelman kehittdmisesta.
Liikennevirasto perustettiin Liikenne- ja aluehallinnon uudistuksessa 1.1.2010, jolloin siihen
yhdistyivat Ratahallintokeskus, Merenkulkulaitos ja Tiehallinnon keskushallinto. Samassa
uudistuksessa Tiehallinnon tiepiirit siirtyivat elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksiin
(ELY -keskuksiin). (Liikennevirasto 2017.)

Liikenne- ja viestintdministerion vastuulla on huolehtia viestinta- ja liikennepalveluista ja
varmistaa, ettd kansalaiset ja yritykset saavat tarpeellisia liikkumis-, viestintd- ja
kuljetuspalveluja helposti ja kustannustehokkaasti. Ministerion tulee mahdollistaa liikenne-
ja viestintdpalvelujen asiakaslahtdinen ja tietoon perustuva kehittdminen sekd tukea
hyvinvoinnin ja kasvun lisddntymistd innovatiivisten palvelujen avulla. Ministerion
vastuulla on seurata hallinnonalansa virastojen tavoitteita, toimintaa ja maararahojen
kayttoa, joiden tulee olla linjassa hallitusohjelman kanssa. Liikenne- ja viestintaministerion
tulosohjaamat virastot ovat Liikenneviraston liséksi Liikenteen turvallisuusvirasto Trafi,

Viestintavirasto ja lmatieteen laitos. (Liikennevirasto 2017.)

Liikennevirasto vastaa valtion tie-, rata- ja vesivaylaverkosta seké liikenteen palvelutason
yllapidosta valtion hallinnoimilla liikennevaylilla. Liikenneviraston tehtavéna on Liikenne-
ja viestintaministerion tulosohjaamana yllapitdd ja kehittdd kaikista liikennemuodoista
yhtendinen ja tehokkaasti toimiva jérjestelmé ja huolehtia tie- ja liikenneolojen kestévasta
kehityksestd. Liikenne- ja viestintdministerio asettaa Liikennevirastolle strategiset tavoitteet
ja valvoo, ettd Liikennevirasto ostaa vaylanpidon-, suunnittelu-, maanmittaus- ja muita
palveluita huomioiden hallitusohjelman ja hallinnonalan linjaukset. Liikennevirasto on
hankintaorganisaatio, jonka budjetti vuonna 2016 oli noin 2,2 miljardia. Se ostaa erilaisia
suunnittelu-, rakentamis-, kunnossapito- ja liikenteenohjauspalveluja noin 1,6 miljardilla

eurolla vuosittain. (Liikennevirasto 2016.)


https://fi.wikipedia.org/wiki/Ratahallintokeskus
https://fi.wikipedia.org/wiki/Merenkulkulaitos
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6.1. Toimialat

Liikennevirasto on asiantuntijaorganisaatio, jossa 31.12.2016 oli 603 vakinaista ja 65
madréaikaista tyontekij&d. Liikenneviraston organisaatio, joka on esitetty kuvassa 11,
koostuu neljasta paatoimialasta seka erillisestd Viestintd ja yhteiskuntavastuu -toiminnosta.
Padtoimialat ovat Toiminnan ohjaus, Suunnittelu ja hankkeet, Vaylanpito sek& Liikenne ja
tieto. Liikenne ja tieto toimiala tydllistad eniten asiantuntijoita (kuval2). (Liikennevirasto
2016.)

Paajohtaja

Viestinta ja yhteiskuntavastuu

Toiminnan- Suunnittelu ja Vaylanpito Liikenne ja
ohjaus hankkeet tieto

ELY-ohjaus
Talous ja Hankehalllnta
tulosohjaus i o e Tigta
unnossapito
Oikeus ja '—“keT(r_‘_eJ'a__ i Liikenteen
hankinta maankaytto Tekniikka ja palvelut
ymparisto
— Hanke- 2
Henkilosto ja ) Liikenne-
hallinto suunnittelu L keskukset
Projektien
\_ toteutus

Kuva 11: Liikenneviraston organisaatiokaavio (Liikennevirasto 2016)

Toiminnanohjaus-toimiala vastaa Liikenneviraston yhtendisten toimintatapojen
edistdmisestd. Toimiala tukee muiden toimialojen operatiivisten tehtdvien toteuttamista
tarjoamalla ohjeet ja menetelmaét taloudellisesta, oikeudellisesta ja henkildstohallinnollisesta
nékokulmasta sekd koordinoimalla viraston turvallisuus- ja valmiusasioita. (Liikennevirasto
2017.)
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Suunnittelu ja hankkeet -toimialan vastuulla on erilaisten toteuttamismallien ja
laadunvarmistusmenetelmien kehittdminen. Toimialan vastuulla on myds ratojen ja
vesivaylien suunnittelu ja rakentaminen seka isompien tiehankkeiden toteuttaminen.
Pienempien tiehankkeiden suunnitelmista vastaavat ELY-keskukset Liikenneviraston
ohjauksessa. (Liikennevirasto 2017.)

Vayléanpito-toimiala vastaa vaylien kunnossapidosta sovittujen palvelutasojen puitteissa.
Palvelutasolla tarkoitetaan véylan ajo- ja liikkumisolosuhteiden laadullista luokitusta
kayttajan kannalta tarkasteltuna. Liikenteen sujuvuutta arvioidaan yhdell tai useammalla
palvelutasomittarilla. (Nevala et al. 2003.) Tieliikenteen operatiivinen kunnossapitovastuu
on ELY-keskusten véaylanpito-toimialalla, joka vastaa Liikenneviraston ohjaamana
maantieliikenteen sujuvuudesta ja turvallisuudesta. ELY-keskuksen vastuulla on
maanteiden, kevyen liikenteen véylien ja niihin liittyvien laitteiden ja varusteiden
kunnossapito sovittujen palvelutasojen puitteissa. Kaikki kunnossapito- ja rakentamistyot
tilataan urakoitsijoilta, jotka suorittavat teiden hoitoa, kunnossapitoa, parantamista ja
pienempié tiehankkeita. Teiden hoitoon ja kunnossapitoon kuuluu mm. auraus, suolaus,
hiekoitus, paéllystaminen, tievaurioiden hoito, tienvarsien niitto, tiemerkintdjen teko seka
varusteiden ja laitteiden, kuten pysakkikatosten ja liikennemerkkien, kunnossapito.
Liikennevirasto  ja  ELY-keskukset  kilpailuttavat  séannollisesti  tiealueiden
kunnossapitotyon. Kilpailutuksen tavoitteena on, ettd hoito toteutetaan mahdollisimman
laadukkaasti ja edullisesti. Laadun tason varmistamiseksi on tehty tarkat maéritykset koskien

hoitoa ja kunnossapitoa eri palvelutasojen puitteissa. (Liikennevirasto 2017.)

Liikenne ja tieto -toimiala tyollistd4 eniten asiantuntijoita. Toimiala vastaa liikenteen
ohjauksesta, liikennehairidihin  liittyvastd viranomaisyhteistyostd sekd tienpidon
tukipalveluista. Toimialan alaisuudessa toimivat Tieliikennekeskukset, joiden vastuulla on
valvoa Liikenneviraston vastuulla olevien tievaylien liikennekelpoisuutta ja yll&pitaa
ajantasaista liikennetilannekuvaa. Tieliikennekeskukset tiedottavat liikenteellisista
héiridista sekd vastaavat viranomais- ja urakoitsijayhteistyosta hairiotilanteissa. Liikenne ja

tieto -toimiala vastaa myos viraston tietopalveluista, tietovarantojen ja tietohallinnon
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hoidosta ja kehittdmisestd. Toimialan vastuulla on myds joukkoliikenteen lupa- ja
ostotoiminnan asiantuntijatuki ja joukkoliikenteen méaérarahojen kéyton valvominen.
Liikennevirasto edistda aktiivisesti tietovarantojen avaamista ja Liikenne ja tieto -toimiala
ottaa huomioon tietojen avoimuuden toiminnan kehittdmisessd, suunnitelmissa ja
hankinnoissa. Uusissa ja uusittavissa tietojarjestelmisséd huomioidaan avoin tieto ja avoimet
rajapinnat. Tavoitteena on tarjota tietovarannot avoimesti hyodyntdjien kéyttéon.
(Liikennevirasto 2017.)
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Kuva 12: Liikenneviraston henkilomaarat toimialoittain vuonna 2016 (Liikennevirasto
2016)

6.2. Asiakasvuorovaikutus ja palautemenettely

Liikenne- ja viestintdministerion hallinnonalan konsernistrategian l&htokohtana on
digitaalisuus ja sen mukanaan tuomat mahdollisuudet. Strategia pohjaa digitaalisen tiedon
hyédyntamiseen ja tata kautta laadukkaan liikenne- ja viestintdinfrastruktuurin luomiseen.
Tavoitteena on luoda julkisia palveluita, jotka perustuvat tietoon ja ovat entistd

asiakasléhtdisempid. (Liikenne- ja viestintdministerio 2016.)
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Hallitusohjelman mukaisesti osa Liikenneviraston strategisten tavoitteiden painopisteista
liittyy  asiakasvuorovaikutuksen edistdmiseen. Liikenneviraston tulisi  kehittaa
toiminnassaan syntyvien isojen tietomaarien hallintaa ja analytiikkaa. Viraston tulisi myos
osallistua hallinnonalan tiedon hyddyntdmisen kehittdmiseen sekd hyodynt&déd palvelujen
tuottajilta ja kayttajiltd saatavaa tietoa oman toimintansa kehittdmiseksi. Liikenneviraston
tulisi myos kdyda systemaattista ja aktiivista vuoropuhelua asiakastarpeiden tunnistamisen

varmistamiseksi. (Liikenne- ja viestintaministerio 2016.)

Parantaakseen digitaalisen tiedon hyodyntamista ja tatd kautta laadukkaan liikenne- ja
viestintdinfrastruktuurin  luomista Liikennevirasto on kaynnistanyt kolmivuotisen
digitalisaatio-hankkeen, joka koostuu kuudesta osahankkeesta. Asiakasvuorovaikutuksen ja
palautemenettelyjen kehittdmistd edistetddn osahankkeessa 6: Asiakasvuorovaikutuksen
digitalisointi. Hankkeen tavoitteena on luoda asiakaspalveluprosessiin nykyista paremmat
tyokalut digitaaliseen asioiden kasittelyprosessiin ja vuorovaikutukseen. (Liikennevirasto
2017.)
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7. ASIAKASPALAUTEMENETTELY NYKYTILASSA

Tutkimusta varten keratty haastatteluaineisto toimii empiirisen osuuden perustana.
Teemahaastatteluissa (Liite A) ja strukturoidussa kyselyssé (Liite B) keratyn tiedon avulla
on pyritty kuvaamaan Liikenneviraston palautemenettelyn nykytilaa, asiakaspalautetiedon

laatua ja tiedon hyodyntdmiseen liittyvat haasteet ja tavoitteet.

7.1. Tiedon keruu

Tutkimuksen empiiriseen osuuteen on haastateltu Liikennevirastossa ja ELY -keskuksissa
asiantuntijoita, jotka talla hetkelld kasittelevét, kayttavat tai hyodyntavat asiakaspalautteen
kautta tulevaa tietoa. Asiakaspalautteen hyddyntamisesta tehtiin myos laajempi strukturoitu
kysely Liikennevirastossa ja ELY-keskuksissa. Tietoa Kkerattiin lisaksi tutustumalla
asiakaspalautemenettelyyn Helsingin kaupungissa, sekd k&dymalla l&pi olemassa olevaa
Liikenneviraston, ELY-keskusten sekd Liikenne- ja viestintdministerion tuottamaa
aineistoa. Perusmenetelmét aineistonkeruussa vastasivat laadullisen tutkimusmenetelmén
yleista tapaa, eli aineistoa kerattiin kyselylld, haastatteluilla, havainnoinneilla seké

dokumenteista (Hirsjarvi ym. 1997).

Haastattelut tehtiin 1.2-2.3.2017 valisend aikana, jolloin haastateltiin 20 asiantuntijaa
Liikennevirastossa ja  ELY-keskuksissa.  Neljd haastateltavista otti  kantaa

haastattelukysymyksiin sahkdpostilla, loput haastateltiin henkilékohtaisissa tapaamisissa.

Haastateltavat valikoituivat ensin Liikenneviraston Asiakasvuorovaikutuksen digitalisointi -
osahankkeen hankejohtajan ja projektipdéllikon kautta. Haastattelujen aikana haastateltavat
ehdottivat itse lisad asiantuntijoita, joilla olisi heiddn mielestaan tarkeda tietoa ja mielipiteita
asiakaspalautemenettelyyn liittyen. Haastattelut pyrittiin kohdistamaan niin, etté haastatellut

asiantuntijat edustivat kattavasti eri toimialoja ja nakokantoja asiakaspalautetiedon
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hyodyntdmiseen. Kaikille haastateltaville l&hetettiin kysymykset etukéteen ja kerrottiin, etta
tiedonkeruu liittyy Liikenneviraston asiakasvuorovaikutuksen ja palautemenettelyjen
kehityshankkeeseen. Haastattelujen perusteella voitiin todeta, ettd tiedonkeruu onnistui
paremmin henkilokohtaisissa haastatteluissa verrattuna niihin, joissa asiantuntija vastasi
kysymyksiin séhkopostilla. Haastatteluissa oli keskusteleva ilmapiiri, ja haastattelija pystyi
ohjaamaan keskustelua haluttujen teemojen mukaisesti. Teemahaastattelujen keskusteleva
ilmapiiri tuki aiheen Kkasittelyd ja toimi hyvana tiedonkeruutapana. 20 haastateltua
asiantuntijaa toi esiin nakokantoja eri toimialoista ja tiedon hyddyntamisen tarpeista.
Haastattelujen loppuvaiheessa voitiin tunnistaa, ettd suurin osa haastatteluissa esiin tulleista
nakokannoista oli jo aikaisemmin esiintynyt. Tdmé&n myo6td voitiin  paattdd, ettd
nakokantaotanta liittyen asiakaspalautetiedon hyddyntamiseen oli riittdvan laaja.
Tiedonkeruun aikana esiin tulleista mielipiteista saatiin kattavasti tunnistettua ja koostettua
asiakaspalautetiedon hyddyntdmiseen liittyvat haasteet ja tavoitteet. (Eskola & Vastamaki
2001).

Koska asiakaspalautemenettely koskettaa hyvin laajasti sek& Liikenneviraston ettd ELY -
keskusten asiantuntijoita, tiedonkeruuta tukemaan tehtiin vield erillinen strukturoitu
kyselytutkimus, jossa oli tilaa myds vapaalle mielipiteelle. Kyselylomaketta suunniteltiin
yhteistyossa Liikenneviraston Asiakasvuorovaikutuksen digitalisointi -osahankkeen kanssa.
Nain voitiin varmistaa, ettd kysymykset olivat linjassa Liikenneviraston ja ELY-keskusten
kaytantdjen ja ammattikielen kanssa. Vastausvaihtoehdot kuvattiin mahdollisimman
selkeésti ja yksiselitteisesti, koska vastaajat edustivat eri osaamisalueita. Kysely oli avoinna
kolme viikkoa, ja siihen vastasi 87 asiantuntijaa. Suurin osa vastaajista tdydensi strukturoitua

kyselylomaketta omilla huomioilla.

7.2. Palautekanavat

Liikennevirastolla on kaytossd useita virallisia kanavia, joiden kautta asiakas voi antaa
palautetta. Tienkayttajan linjaa (TKL) markkinoidaan kanavana, minne asiakkaan tulisi olla
yhteydessé kaikista maanteiden liikenteen ongelmista sekd valittomid toimenpiteitd
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vaativista kohteista (Liite C). Yhteydenotot toivotaan puhelimitse Tienkayttajan linjalle
niissa tapauksissa, kun kyseessa on tieliikenneturvallisuutta vaarantava tai liikennetta
selvasti haittaava vaurio. Muissa maantie-, rata- ja vesivaylaasioissa yhteydenotot on pyritty
ohjaamaan Liikenteen asiakaspalveluun. Liikenteen asiakaspalvelu (ASPA), johon on
keskitetty Liikenneviraston ja ELY-keskusten liikennevéyliin liittyvat neuvontapalvelut,
toimii  ELY-keskuksen alaisuudessa  (https://www.ely-keskus.fi/web/ely/liikenteen-
asiakaspalvelu). Liikenteen asiakaspalveluun voi olla yhteydessa puhelimitse, sahkopostilla

sekd Web- tai mobiililomakkeen kautta. Asiakasta neuvotaan myods Chat-ikkunan kautta.

Avoimen strategian myo6té Liikenneviraston asiantuntijoiden yhteystiedot ja vastuualueet
ovat julkisia. Avoimuuden myo6té vaylankayttéjille on annettu mahdollisuus olla halutessaan
yhteydessé suoraan asiantuntijaan. Liikennevirasto on aktiivinen tiedottaja sosiaalisessa
mediassa ja asiakaspalautetta tulee myds sosiaalisen median kanavien kautta. Merivayliin
liittyvé asiakaspalautetta varten 16ytyy kaksi erillistd Web-lomaketta ja isoilla hankkeilla on
usein omat yhteydenottokanavat, kuten neuvontasahkoposti ja Facebook-sivut.
Véaylankayttdjat antavat palautetta myods median kautta erillisissd kyselyissa ja eri
tilaisuuksissa, mutta néitd epdvirallisia kanavia ei kasitellda téssd tutkimuksessa.
Liikennevirastolle tulee vuositasolla asiakaspalauteyhteydenottoja yli 100 000, josta

valtaosa Tienkayttdjan linjan kautta.

Useat yhteydenottovaylat on tunnistettu haaste seké Liikennevirastossa ettd vaylankayttajien
kesken. Kuvassa 13 on esitetty asiakaspalauteyhteydenotot eri yhteydenottokanaviin vuonna
2016. Vaylankayttdjien yhteydenottoja tulee ehdottomasti eniten puhelimitse
Tienkéayttajanlinjan  kautta. Tama aiheuttaa valtavia paineita ja ruuhkaa
Tieliikennekeskuksille, jotka hallinnoivat Tienkéyttdjan linjaa. Asiakaspalautteen kasittely
vie paljon resursseja paatoimesta, joka on liikenteen turvallisuudesta, sujuvuudesta ja

tiedotuksesta vastaaminen.


https://www.ely-keskus.fi/web/ely/liikenteen-asiakaspalvelu1#.WVPIdojyhaQ
https://www.ely-keskus.fi/web/ely/liikenteen-asiakaspalvelu1#.WVPIdojyhaQ
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ISOT HANKKEET, OMAT PALAUTEKANAVAT 83000
SOME KANAVAT (FB, TWITTER) | 1500
SUORAT YHTEYDENOTOT, PUHELU TAI..[13000
MERIPALAUTE-NETTILOMAKKEET (2 KPL) | 300
ASPA CHAT 11700
ASPA MOBIILILOMAKE 83000
ASPA NETTILOMAKE 84000
ASPA SAHKOPOSTI (#8000
ASPA PUHELU 28000
TKL PUHELU | | ~ 80000

Kuva 13: Asiakaspalauteyhteydenotot (noin) / yhteydenottokanava 2016 (Liikennevirasto
2017)

Liikennevirastossa on teetetty vuosina 2013 ja 2015 selvityksié liittyen Tienkayttajan linjan
kehittdmiseen ja organisointiin. Selvityksissa on pohdittu Tienkéyttdjan linjan
kehittdmismahdollisuuksia erityisesti huomioiden Tieliikennekeskusten péivystéjien
tyokuorman keventamistarve. Selvityksissa suositellaan jatkossakin yll&pitdmaén
Tienkayttdjan linjaa huomioiden Kkiireellisten palautteiden tdrke&dd roolia tieston
kunnossapidon valvonnassa ja liikenteen hallinnassa. Tieliikennekeskuksen tavoitteena on
siirtdd  Tienkayttdjan linjalle nykyisin tulevat kiireettdmat puhelut sahkdisiin
palautekanaviin, joista ne ohjautuvat ensisijaisesti urakoitsijoille ja myods tiedoksi
tarvittaville tahoille. Tienk&yttdjan linjalle ohjautuisi jatkossakin kiireelliset puhelut, jotka
johtavat véalittdmiin toimenpiteisiin. (Saarinen & Laine 2013; Saarinen 2015.)

Eri kanavien kautta tuleva asiakaspalautetieto vaihtelee sisalloltadn ja tasoltaan.
Asiakaspalautteen késittelytapa ja luokitus perustuvat pitkélti palautteen vastaanottajan
ammattitaitoon. Puhelimitse tuleva asiakaspalaute késitellddn palautteenantotilanteessa
vuorovaikutteisesti, jolloin pdivystdjd haastaa asiakasta antamaan haluttua tietoa.
Séhkopostipalaute on vapaamuotoista, palautteen tietosiséltéd ei voida ohjata, mutta

vastaanottaja voi pyytaa tarkennuksia palautteen antajalta. Web- ja mobiililomakkeen kautta
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annettavassa palautteesta asiakasta ohjataan jattdmaan palaute vaylatyypin ja

kunnossapitotarpeen mukaan. Kuvan 14 kuvakaappauksessa palautelomakkeesta nakyy

alasvetovalikko, joista palautteenantaja voi valita haluamansa tarkennuksen. Lomakkeissa
on myos karttapohja, mihin palautteenantaja voi halutessaan merkité palautteelle sijainnin
sek& mahdollisuus omien yhteystietojen jattoon.

Valitse: v
| Tieliikenne ‘

Asizkazpalvelut
Joukkolikenna
Kelikamerat
Liukkaudentorjunta (hiekoitus,suolaus)
Lumenpoisio (sursus)
Lupa-asia
Niitot, vesakonraivauksat
Nopeusrajoitusasiat
Paallysteiden kunto
Sillat, lautat, lossit
Sorateiden kunto
Tietyot
Vahingonkorvaus
Muuta
Rautatiet
Asemat |3 laitunt (kunto ja sisteys)
Lupa-asia
Matkustajainformaatio (kuulutukset. aikataulut ym.)

4

Kuva 14: Liikenteen asiakaspalautteen Web-palautelomake (Liikennevirasto 2017)
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7.2.1. Tienkayttajan linja

Tienkayttdjan linjan kautta tulevassa palautteessa keskitytddn ensisijaisesti selvittdméaan
tievaylaan liittyvan palautteen kiireellisyyttd ja vakavuutta. Naiden lisdksi pyritd&dn aina
selvittamaan palautteeseen liittyva sijainti mahdollisimman tarkasti. Palautteen kiireellisyys
ja vakavuus voidaan usein péatella sijaintia hyddyntden, esimerkiksi este moottoritiella
kasitellaan kiireellisemmin kuin este alemman palvelutason sivutiella. Tieliikennekeskuksen
paivystajien paatyokalu on T-Loik (Tieliikenteen Ohjauksen Integroitu Kayttoliittymé)
jarjestelma, joka koostaa tietoa eri lahteistd, joita tarvitaan kunnossapidon valvonnassa ja
liikenteen hallinnan yllapidossa. Jarjestelma auttaa ja helpottaa paivystajaa tekemdaén
tilannearvion tieston toimenpiteisiin liittyen. Kaikki tievayliin liittyvat puhelinpalautteet
kirjataan T-Loik jarjestelmé&an ja luokitellaan kiireellisyyden mukaan kolmeen eri luokkaan:
TPP = toimenpidepyyntd, TUR = tiedoksi urakoitsijalle ja URK = kysely urakoitsijalta. T-
Loik:n viety asiakaspalaute on néhtavissa jarjestelmassa omalla tasollaan ja siihen liittyvaa
informaatiota voidaan peilata muihin T-Loik:ssa oleviin tietoihin. TPP:ksi luokiteltu palaute,
joka liittyy akillisiin hairiéihin, vikatilanteisiin ja liikenneturvallisuuteen vaikuttaviin
asioihin kiinnostaa Tieliikennekeskusta, joka arvioi tarvitaanko palautteen perusteella
valitonta toimenpidettd, kuten liukkaudentorjuntaa tai korjaustoimenpidettd. TUR ja URK
luokkiin kirjatut palautteet, kuten kunnossapitoon liittyvid huomioita, kehitysehdotuksia,
moitteita ja kiitoksia, ei kasitella Tieliikennekeskuksella muilta osin kuin, etta tieto kirjataan
T-Loik:in. Kirjattaessa palaute T-Loik:in hyddynnetdan luokitusta, joka perustuu l&dhinna
kunnossapidon tarpeisiin. Jarjestelmadn voidaan myds kirjata palautteenantajan

yhteystiedot, jos han erikseen pyytéa yhteydenottoa palautteen perusteella.

T-Loikiin kirjattu asiakaspalautetieto siirtyy palveluvayldaa pitkin ELY-keskuksen
hallinnoimaan urakoitsijajarjestelma Harjaan. Siirtotiedoston tietolukitus on eurooppalaisen
liikkennetiedon standardissa Datex2. Harja on kaikkien liikennemuotojen hoito- ja
ylldpitourakoiden valvontaan sekd sopimusten ja palautteiden hallintaan tarkoitettu
jarjestelmd. Harjassa on kéaytdssa sama luokitus kuin T-Loik:ssa. Urakoitsijarajapinta
mahdollistaa tiedonkulun urakoitsijoiden jarjestelmien seka Harjan valilla. Urakoitsijat

seuraavat Harja-jarjestelmasté tulevaa tietoa ja tekevat sekd huomioivat vayliin liittyvia
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toimenpiteita luokituksen mukaisesti. Seka T-Loik:in palveluvéylé etta urakoitsijarajapinta
ovat kaksisuuntaisia eli tieto siirtyy urakoitsijoilta takaisin Harjaan ja T-Loik:in tiedoksi.
TPP-luokkaan kirjattu toimenpidepyyntd, kuten Kiireellinen liukkaudentorjunta tai
korjaustoimenpide, huomioidaan valittomasti ja tarvittaviin toimenpiteisiin ryhdytaén
vaylan palveluluokan mukaisessa aikataulussa. Luokkiin TUR ja URK Kirjatut palautteet

pyritddn huomioimaan sopimuksen mukaisesti.

Tienkayttdjan linjan kautta palautetta antava asiakas saa puhelun aikana varmistettua, etta
palaute on vastaanotettu ja tiedon, miten palaute kasitellaan jatkossa. Ottaen huomioon, etta
Tienkayttdjan linjan kautta tulee p&&osin palautetta, joka ei ole Kiireellista eika liity
liikenteen hallinnan yllapitoon, asiakas ei vélttdmatta saa tietoa johtaako annettu palaute
mahdollisesti  toimenpiteisin.  Asiakkaan antaessa yhteystiedot urakoitsija tai
kunnossapidonvalvonta voi olla halutessaan yhteydessd asiakkaaseen, mutta tietoa oliko
joku toimija asiakkaaseen yhteydessd, ei voida seurata tai varmistaa Liikenneviraston

toimesta.

7.2.2. Liikenteen asiakaspalvelu

ELY-keskuksen alaisuudessa toimiva Liikenteen asiakaspalvelu késittelee vayliin liittyvaa
asiakaspalautetta sekd opastaa ja neuvoo tiestda ja liikennettd koskevissa kysymyksissa.
Liikenteen asiakaspalvelu pyrkii hoitamaan itsendisesti mahdollisimman suuren osan
asiakasyhteydenotoista. Huolimatta siitd ettd noin 80 % yhteydenotoista hoidetaan
itsendisesti, kaikki eri kanavia pitkin saatu asiakaspalaute kirjataan ASPA-
asiakaspalautejarjestelmaan ja luokitellaan kolmeen pééluokkaan, rata-, meri- tai
tiestopalaute, seka alaluokkiin LIITO, palaute, neuvonta, ilmoitus, aloitteet tai muut.
Kuvasta 15 ndkyy ettd suurin osa asiakasyhteydenotoista vuonna 2016 kuuluivat
neuvontaluokkaan. Yhteydenottojen luokittelu on usein haastavaa, mink& vuoksi yhtenaisilla
toimintamalleilla yritetd&n saada yhteydenottojen luokitus ja kasittely mahdollisimman

tasalaatuiseksi, mutta raja on usein héilyva.
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LIITO:ksi luokitellaan yhteydenotot, jotka liittyvéat tieliikenteen hallinnan yllapitoon.
LIITO- yhteydenotot vélitetadn joko puhelimitse tai sdéhkopostilla Tieliikennekeskukselle.
Palaute-luokkaan kirjatut yhteydenotot luokitellaan tarkempiin ala-luokkiin ja jos sijainti on
tiedossa, se liitetddn palautteeseen Tiemappi-jarjestelman karttalinkkind. Palautteet ajetaan
viikkotasolla ASPA-jarjestelmastd Excel-tiedostoon, mika lahetetdén sdhkopostilla tiedoksi
sovituille Liikenneviraston, ELY-keskuksen ja urakoitsijoiden edustajille. Vastuu seurata
oman aihealueensa palautteita ja ottaa palautteet huomioon omassa tydsséan siirtyy Excel-
tiedoston myota tiedoston vastaanottaville asiantuntijoille. Neuvonta ja ilmoitusasiat, joita
ei itsendisesti voida hoitaa, ldhetetddn asiantuntijoille tarkennettavaksi s&hkopostilla.
Asiantuntijoilta pyydetaan vastauksen kuittaamista Liikenteen asiakaspalvelun kautta, mutta
kaytannot vaihtelevat. Osaan ei saada vastausta ja osaan asiantuntija vastaa suoraan ilman,
ettd tieto vastauksesta siirtyy Liikenteen asiakaspalveluun tiedoksi. Osa viesteista siirretdan
asiantuntijalta toiselle niin, ettd Liikenteen asiakaspalvelu ei ole tietoinen, kuka palautetta

kasittelee tai saako asiakas palautteestaan mahdollisesti vastauksen.

Muu-luokkaan kirjataan ELY-keskukselle kuulumattomat, p&&osin vayliin liittyvat
palautteet, jotka eivat ole Liikenneviraston vastuulla. Liséksi luokkaan kirjataan tienpidon
lupahakemukset, jotka eivat kuuluu Liikenteen asiakaspalveluun. Naméa lupahakemukset
syotetaan erilliseen TILU-jarjestelmaén. Aloitteet kuitataan aina vastaanotetuksi, jonka
jalkeen ne siirretddn eri ELY-keskusten asiantuntijoille késiteltaviksi. Tulossa olevan

lakimuutoksen myotéa aloite-késite poistuu ja se korvataan jatkossa toimenpide-ehdotuksella.

Liikenteen asiakaspalvelu pyrkii aina vastaamaan kaikkiin asiakasyhteydenottoihin. Jos
kyseessa on ilmoitus, palaute tai aloite, vastataan paaosin vakiovastauksella: asia on siirretty
eteenpdin asian kuuluvalle taholle tai asiantuntijalle. Se, miten asiakkaan antama palaute
mahdollisesti kasitellddn asiantuntijoiden toimesta, johtaako se toimenpiteisiin tai
huomioidaanko se toiminnassa tai suunnittelussa, ei ole kuitenkaan jarjestelmaéllisesti
seurattavissa. Asiakkaalla ei ole p&a&asaantdisesti mahdollisuutta seurata, miten hanen

antamansa palaute etenee ja miten se mahdollisesti vaikuttaa toimintaan.
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40% 4 cop

" Muut 1718

Ei ELY-asia 1047 7,4 %

[Imoitus 3151 12.0 %

LITO A106 59,5 %

12,5 %
Palaute R284
Neuvonta 2h233

Kuva 15: Liikenteen asiakaspalvelun asiakasyhteydenotot 2016 (Liikennevirasto 2017)

7.2.3. Muut palautekanavat

Asiantuntijoille suoraan sdhkopostilla tai puhelimitse tuleva palaute on tietosisélloltaén
vaihtelevaa. P&&osin pyritdan aina vastaamaan asiakkaalle ja tarvittaessa viemaan palaute
tiedoksi tahoille, joille se kuuluu. Kaytdnnoét vaihtelevat asiantuntijoiden kesken ja
yhtendista seurattavissa ja hallittavissa olevaa kaytdntoa suoraan palautteen kasittelyyn ei
ole. Isoihin hankkeisiin tulevat palautteet kasitellddn hankkeen sisalla ja asiakkaille
tiedotetaan miten palaute kasitelladn ja johtaako se toimenpiteisiin. Jos asiakas on
yhteydessé suoraan hankkeeseen, palautteen kohdistaminen oikeaan tahoon on selkeéa.
Viestintd vastaa aina sosiaalisen median kautta tulevaan palautteeseen. Sosiaalisen median
kautta tuleva palaute vélitetddn tarvittaessa asiantuntijoille ja tarpeen mukaan viestintd

varmistaa asiantuntijoilta vastauksen ennen kuin vastaa asiakkaalle.

Vesivayliin liittyvan palautteen voi jattda kahden eri Web-lomakkeen kautta. Merikarttoja
koskeva havaintoilmoitukset kasitellddn merikarttayksikdssé ja merimerkkien palaute- ja
vikailmoituslomakkeella  jatetyt  havainnot  vesivaylien  kunnossapitoyksikdssa.
Merimerkkien palaute- ja vikailmoituslomakkeella ilmoitetut havainnoit siirtyvat


http://www.liikennevirasto.fi/vesivaylat/turvalaitteet/vikailmoituslomake
http://www.liikennevirasto.fi/vesivaylat/turvalaitteet/vikailmoituslomake
http://www.liikennevirasto.fi/vesivaylat/turvalaitteet/vikailmoituslomake
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palautetoiminnallisuusmoduulin kautta suoraan Pooki-jarjestelméan, joka kokoaa yhteen
karttanakymaan tiedot vesivaylanpidon ja merikartoituksen perusrekistereistd, ja jossa
vikailmoitustietoja yllépidetdaan. Asiakas pyritddn aina pitdmaan tietoisena, miten hanen

antamansa palaute kasitellaan.

7.3. Asiakaspalautetiedon laadun nykytila

Aikaisemmin todettiin ettd tiedon syntymisessa voidaan tunnistaa kolme roolia, tuottajat,
huoltajat ja k&yttdjat, ja ettd jokaisella roolilla on vaikutusta tiedon laatuun ja tasoon. Tiedon
laatua madriteltiin  usean eri ndkokulman Kkautta ja todettiin, ettd tieto on
kontekstisidonnaista. Sen arvo ja merkitys muodostuu nimenomaan kayttokontekstin kautta.
Tieto on laadukasta, kun se tayttdad kayttajien tarpeen, jotta he voivat hoitaa tyonsé
tehokkaasti. (Wang & Strong 1996; Davenport & Prusak 1998.) Kuten palautekanavia
kéasitellessd ilmeni, vaihtelee Liikenneviraston asiakaspalautetieto sisallltaan ja laadultaan.

Padkanavan, Tienkéyttdjan linjan, kautta tuleva palautteenantotilanne on vuorovaikutteinen,
jolloin vastaanottaja voi vaikuttaa tiedon sisaltéon ja laatuun. Wangin ja Strongin (1996)
tiedonlaadun  viitekehyksen  asetettuna  Tienkayttdjan  linjan  kautta  tuleva
asiakaspalvelutiedon keruussa huomioidaan sisdisen laadun ja kontekstuaaliseen laadun
ulottuvuudet. Tiedon vakavuuden arvio vaatii asiantuntijan tulkintaa ja osaamista, koska
palautteenantajalla on aina subjektiivinen ndkemys tilanteesta. Myo6s useat tiedon lahteet
vaikuttavat objektiivisuuteen ja uskottavuuteen. Palautteenantajat ymmartavat vaylan
kunnon eri tavalla ja samasta asiasta voi tulla lukuisia keskenadn ristiriitaisia palautteita.
IlIman sijaintia palautetiedolla ei ole arvoa, koska liikenteen hallinnassa ja kunnossapidossa
suurin osa toimenpiteista perustuu tarkkaan sijaintiin. Puhelimitse annetussa palautteessa
sijainti voidaan tarkentaa kysymyksilld ja asiantuntijan osaamisella. Luokiteltaessa
palautetta kaytetddn apuna T-Loik:in tietopohjaa ja kaytossé olevaa toimintoperusteista
luokitusta sekd huomioidaan, ettd tievaylilla on eri kunnossapitoluokkia ja
sopimusperusteisia hoitosuunnitelmia. Tieliikenteenhallinnan yllapidossa oleellinen asia on

ajantasaisuus. TPP-luokan palautteet vaikuttavat tieliikenteen tilannekuvaan, jota seurataan
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ja hallitaan reaaliaikaisesti. Suurin osa tieliikennekeskukselle tulevasta palautteesta on TUR-
ja URK-luokkiin kuuluvia ja ndihin ei kohdistu merkityksellisyys ja hyddyllisyys

huomioiden valittomié toimenpiteita.

Liikenteen palvelukeskus tallentaa asiakaspalautteen  sisdisen  luokituksen ja
toimintoperusteisen luokituksen mukaan. Tiedonkeruussa keskityt&dén tiedon sisaisen laadun
ulottuvuuksiin (Wang & Strong 1996). Web- ja mobiilipalautekanavissa asiakasta ohjataan
samaan toimintoperusteiseen luokitukseen, johon kaikki ASPA:n palauteyhteydenotot
pyritdan kirjaamaan. Luokitus on tullut ASPA:lle annettuna ja selkedd mielikuvaa siita,
palveleeko se tarvetta tai tayttadko se esittdmisen laadun ulottuvuuksia ei ole. Sisdisen
luokituksen avulla seurataan yhteydenottojen ratkaisumaaria ja eri yhteydenottotyyppeja.
Vesivayliin ja hankkeisiin tulevissa palautteissa keskitytddn tiedon sisaiseen laatuun.
Palautteen kasittelija on padosin kiinnostunut sijainnista ja havaintohetkesté ja osaa naiden

tietojen perusteella pitkalti itse tdydentaa tarvittavat tiedot.

Suorat yhteydenotot ja sosiaalisen median kautta tulevia yhteydenottoja ei voi yhtendisesti
koostaa huomioiden tiedon laadun ulottuvuudet. Naiss& yhteydenotoissa korostuu tiedon
kontekstuaaliseen laadun ulottuvuus, eli onko tiedolla merkitystd ja hyotya sitd
vastaanottavalle taholle. Sitd, miten palautetiedosta luodaan arvoa ja uutta tietoa, voidaan
ajatella  SECI-mallin (Nonaka & Tekeuchi 1995) kautta. Silloin asiantuntija on
avainasemassa tiedon arvon luomisessa ja jaettaessa hiljaista tietoa eteenpdin

organisaatiossa.
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8. HAASTEET NYKYTILASSA

Haastatteluissa keratyn tiedon perusteella laadittiin visuaalinen tiedonkulun ja -kasittelyn
prosessikaavio (Liite D), jonka avulla pyrittiin saamaan mahdollisimman selkea kasitys,
miten asiakaspalautetieto liikkuu eri toimintojen valilla ja miten eri kanavien kautta tuleva
tieto kasitelld&n. Kuvaamalla prosessin kulkua, tarkoittaen toiminnan tyGvaiheita, toimintoja
ja niistd vastaavia toimijoita, pyrittiin tuomaan esiin palautteen kasittelyn ja tiedonkulun
nykyiset ongelmat. Nykytilan kuvauksessa on hyvéksyttava, ettd prosessikuvaus voi olla
osittain epaméardinen ja sen tarkoitus onkin tunnistaa kehittdmistarpeet ja ongelmakohdat
(Martinsuo & Blomqvist, 2010). Prosessia laadittaessa ilmeni selkedsti, ettd on hyvin
haastavaa hallita ja koordinoida usean kanavan kautta tulevaa ja useassa eri jarjestelméssa
yllapidettavaad asiakaspalautetietoa. Asiakkaan tietoisesti antamalla palautteella tulisi olla
merkittdva rooli toiminnan ja palveluiden kehittdmisessé, mutta nykytilanteessa eriévien
kasittelyprosessien myo6té asiakaspalautetiedon sisélto ei ole késiteltavissad yhtendiselld

tavalla.

8.1. Puutteet asiakasvuorovaikutuksessa

Palautteenanto on asiakkaan mahdollisuus vaikuttaa ja kaikki vuorovaikutustilanteet
asiakkaan kanssa ovat mahdollisuuksia tuottaa lisd4d arvoa sekd asiakkaalle, etté
organisaatiolle (Valtionvarainministerio 2013, Larjovuori et al. 2012). Nykytilanteessa
vuorovaikutus ja asiakaskokemus ovat sidonnaisia palautekanavaan. Asiakkaalle pyritdén
aina antamaan vastaus ja hdanen antamansa palaute kasitelladn ja huomioidaan toiminnan
suunnittelussa, mutta kéytdnndssa tdmé on haastavaa palautteen vaihtelevan siséllon ja
eroavien kasittelyprosessien vuoksi. Asiakkaan saama tieto siitd, miten hanen antamansa
palaute k&sitelladn ja mihin se mahdollisesti vaikuttaa, vaihtelee eri yhteydenottokanavien
ja kéytantdjen myotad. Laatua madriteltdessé tuotiin aiemmin esiin, ettd asiakkaan
kokemukset, odotukset ja tyytyvaisyys ovat merkittdvdssd asemassa hyvéan laadun

maadritelmassa. Liséksi tuli esiin, ettd toiminnan laatuun vaikuttavat sisdisen toiminnan ja
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prosessien tehokkuus ja virheettomyys (Hulkari 2006, Tervonen 2001). Oulasvirran (2007)
mukaan palvelun laatu on hyva jos asiointiprosessi on sujuva ja se tayttaa asiakkaan tarpeen,
eli asiakas saa tarvitsemansa tiedon. Asioitaessa Liikenneviraston kanssa seké&
asiointiprosessi ja vuorovaikutustilanne etté tiedon saanti, tarkoittaen palvelun laatua, ovat

riippuvaisia yhteydenottokanavasta.

Haastatteluissa tuli selkeésti esiin, ettd asiakkaan palautetta pidetddn arvokkaana ja
asiantuntijoilla on huoli siit4, ettd nykytilanne ei tue asiakkaan tarke&a roolia tiedon
tuottajana. Tama huomio on linjassa Larjovuoren ym. (2012) tutkimuksen kanssa, jossa
korostetaan asiakkaan osallistamisen térkeyttd ja sen tuoman tiedon arvoa julkisissa
palveluissa. Haasteet asiakaspalautteen asiointiprosessin nykytilaan liittyen voidaan
kiteyttdd kolmeen pddkohtaan: 1) sahkoiset palautekanavat ovat huonot ja ne eivat
houkuttele asiakasta, 2) vuorovaikutus ei aina toteudu ja asiakas on epatietoinen
palvelulupauksesta ja 3) nykyinen palautemenettelyprosessi ei tue vuorovaikusta ja asiakas

ei aina tiedd, onko hénen mielipiteensa kuultu.

Asiakas ei aina saa vastausta kysymykseensd, eikd han tiedd, mitd tapahtuu héanen
antamalleen palautteelle, johtaako se mahdollisesti toimenpiteeseen vai ja&koé se
huomioimatta? Asiakalla on epatietoisuutta vaylien kunnossapidon tilasta ja tulevista
toimenpiteistd. Onko hénen antamansa palaute jo tiedossa sita tarvitsevalla taholla tai onko
joku muu jo antanut palautetta samasta asiasta? Epatietoisuutta on myos véylienhallintaan
liittyen. Kaikki asiakkaat eivét tiedd, mihin instanssiin heiddan huomionsa ja palautteensa
kuuluvat: Liikennevirastolle, ELY-keskuksille, VR:lle, Helsingin seudun liikenneyhtymélle

tai kunnille?

8.2. Asiakaspalautteen hyddyntamisen haasteet

Runsas maard erillisida palautekanavia ja palautetiedon kasittelyprosesseja vaikeuttaa

palautetiedon hyodyntdmista. Kaikilla haastatetuilla asiantuntijoilla ei ollut tietoa miten eri
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kanavien kautta tuleva asiakaspalautetieto kasitellddn ja mitd vaiheita tai toimintoja on
liittynyt tai tulee liittyma&an heille saapuvaan asiakaspalautetietoon.

Tunnistetut haasteet nykytilanteessa voidaan koostaa yhdekséan kategorian alle:

1. Asiakkaat suosivat puhelinyhteydenottoa

2. Asiakkaat ovat yhteydessd Tieliikennekeskukseen asioissa, jotka eivat liity
liikenteen tilannekuvan yllapitoon

3. Palautteen kasittelyn tila ei aina ole seurattavissa

4. Palautteen kasittely ei ole johdonmukaista

5. Asiantuntijalla ei ole aina saatavissa tietoa, miten vastaavia palautteita on kasitelty
6. Asiakaspalautteen sisaltama tieto ei ole johdonmukaisesti saatavissa

7. Asiantuntija ei voi huomioida palautetta, koska se on epatarkkaa

8. Asiakaspalautetta ei aina saada yhdistettyd olemassa olevaan tietoon

9. Asiakaspalautteen hyddyntaminen ei ole johdonmukaista

Seuraavassa kdydaan lapi ndma kategoriat, osin niita yhdistellen.

1-2. Asiakkaat suosivat puhelinyhteydenottoa ja ovat yhteydessa Tieliikennekeskukseen

asioissa, jotka eivat liity liikenteen tilannekuvan yllapitoon.

Houkuttelevien ja helppokayttoisten palautekanavien puute tunnistettiin merkittdvimpéana
syynd véaylankayttdjien asiakaspalautteen keskittymiseen puhelimitse teht&vaan
yhteydenottoon. Haastatteluista ja tausta-aineiston kautta tuli ilmi, ettd asiakkaiden on
nopeinta ja helpointa antaa palautteensa Tienkéyttdjan linjaan. Palautteen antaminen on
my0s haastavaa tehd& muiden kanavien kautta ajon aikana.
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Selvitystyon myota ilmeni myos, ettd Tienkdyttdjan linja on vakioitu ja eri yhteyksissa ja
medioissa tuotu esiin ensisijaisena tienkayttajien yhteydenottokanavana (Liite C). Néiden
tekijoiden myo6td ohjautuvat myos ei-kiireelliset palautteet turhan usein Tienkayttdjén
linjalle. VVarmistamatonta oletettua tietoa on, ettd merkittdva tievaylien kayttajaryhma,
ammatikseen tielld liikkuvat, kayttdvat yhteydenotoissaan Liikennevirastolle ensisijaisesti
Tienkayttdjan linjaa.

Voidaan todeta, ettd vaylankayttdjille suunnatun asiakaspalautteen asiointiprosessi ei
nykyiselldén tue Valtiovarinministerion (2016) tavoitetta, jossa korostetaan tehokkuutta,
helppokayttoisyytta ja asiakaslahtoisyyttd. Vaylankayttajille tarjottuja sahkoisia
palautekanavia ei ole optimoitu asiakaslahtdisiksi. Ne eivat houkuttele asiakkaita siirtymaan
séhkdiseen asiointiprosessiin, eikd niiden kautta tulevaa tietoa ké&sitelld ja hyddynneté
johdonmukaisesti.

Ohessa muutama vastaus kyselytutkimuksesta:

Ei kannata menettdd hyvaa "seurantaorganisaatiota” eli palautteiden antajia vain

siksi, ettd emme reagoi palautteisiin!

Asiakaspalaute kuvaa asiakkaita puhututtavia asioita, se voi nostaa esiin Kipupisteita

toiminnassamme.
Asiakaspalaute antaa kuvan siitd, miltd tydbmme nayttaa ja tuntuu veronmaksajista.

Liikennejarjestelmé&a kehitetdan asiakkaiden tarpeisiin, joten tarvitaan asiakastietoa.

3. Palautteen kasittelyn tila ei aina ole seurattavissa.

Késittelyn tilan johdonmukaisen seurannan puute tunnistettiin  isoksi esteeksi
asiakaspalautetiedon kasittelyssa ja hyodyntdmisessd. Asiantuntija ei aina tiedd, onko
palaute huomioitu, onko se jo ké&siteltdvana tai johtanut toimenpiteeseen. Nykytilanteessa
voidaan tunnistaa, ettd tiedon laadun tdydellisyydessd on merkittdvd puute, koska

asiakaspalautteen késittelyn tila ei ole jarjestelmallisesti seurattavissa. Tiedon taydellisyys
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on tunnistettu tiedon ulottuvuus kaikissa kolmessa aikaisemmin késitellyissé tiedon laadun
viitekehyksessa. Asiantuntijat korostivat myos reaaliaikaisuuden tarkeyttd. Osa palautteista
menettdd merkityksensd, jos niita ei ole mahdollista késitell& niita tietyn aikajakson sisélla.
Ajantasaisuus on yksi tiedon Wang ja Strongin (1996) viitekehykseen kontekstuaalisen
laadun ulottuvuuksia ja myo6s yksi Morbeyn (2013) viitekehyksen tiedon laadun
ulottuvuuksista. Myos julkisen hallinnon suositus (JHS) 179 korostaa julkisen sektorin

yllapitdmien tietojen ajantasaisuuden tarkeyttd (JUHTA 2017).

Kyselytutkimuksessa mainittiin muun muassa:

Turhauttaa, kun nékee paljon hyvaa palautetta, mutta ei ole mitédan tietoa
hyddynnetaanko sita, korjataanko asioita. Vastataanko palautteen antajalle jotain, jos

han haluaa?

Asiakaspalautteen séahkopostissa voisi olla automaattinen kuittauslinkki, kun homma

on kunnossa tai asiakkaalle on soitettu.

4-5. Palautteen kasittely ei ole johdonmukaista tai asiantuntijalla ei ole aina saatavissa

tietoa, miten vastaavia palautteita on kasitelty aikaisemmin.

Nykytilanteessa palaute tulee eri kanavia pitkin ja palautteen kasittelyyn on vaihtelevia
tapoja ja saantdja. Vaikka Tieliikennekeskus ja Liikenteen asiakaspalvelu késittelevét
palautetta johdonmukaisilla prosesseilla, kaikki palautteet kattava prosessi puuttuu.
Prosessin puute johtaa siihen, ettd palautteenkasittely on siiloutunut ja osittain henkilditynyt.
Yhtendisen késittelyprosessin puute heijastuu myos niin, ettd palaute ei aina saavuta oikeaa
asiantuntijaa. Liikennevirasto on julkinen organisaatio, jonka myo6ta tasa-arvoinen kohtelu
ja kasittely ovat tarkeédssa asemassa. Muutama haastateltu asiantuntija korosti viranomaisen
lakivelvoitetta liittyen siihen, ettd asiakkaiden palautteita ei saisi kohdella eri tavoin tai
eriarvoisesti. Eridvat késittelyprosessit useissa palautekanavissa tarkoittavat, ettd aina ei
voida hyddyntad jo aikaisemmin kasiteltyd palautetta tai varmistaa, etta kéasittely on linjassa
sovitun kanssa. Esitystavan johdonmukaisuus on huomioitu Wang ja Strongin (1996)
viitekehyksessa. Myds Morbey (2013) sekd Batini ja Scannapieco (2016) huomioivat

johdonmukaisuutta merkittdvané tiedon laadun ulottuvuutena.
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Kyselytutkimuksesta ilmeni muun muassa:
Ei saa varmistettua onko vastaavaa tullut aiemmin ja mita siihen on silloin vastattu.

Kaipaisin palautteiden osalta selvasti esilla olevaa tietoa koskeeko palaute omaa tyota
ja hankkeita vai ei? Talloin palautteiden osalta tydajan voisi kohdistaa palautteiden
kasittelyyn ja mahdollisiin toimenpiteisiin sen sijaan, ettd aikaa kuluu omaan
intressipiiriin kuuluvien palautteiden 16ytdmiseen. Tietoteknisten jarjestelmien liséksi
palautteiden kasittelyyn ja analysointiin olisi suotavaa kayttda paikallista
asiantuntemusta, jolloin palautteet 16ytavat perille ja niiden osalta syntyisi myds

seuranta (onko palautteeseen reagoitu ja onko se johtanut toimenpiteisiin?).

6. Asiakaspalautteen sisaltama tieto ei ole johdonmukaisesti saatavissa

Nykyinen asiakaspalautteen kasittelyprosessi ei mahdollista, ettd kaikilla asiantuntijoilla
olisi palautetieto kokonaisuudessaan kéytettdvissd. Osa tiedosta on saatavissa T-Loik:sta ja
Harjasta. Liikenteen asiakaspalvelun kerddmda palautetieto toimitetaan koostetusti noin
parille sadalle Liikenneviraston, ELY-keskuksen ja urakoitsijoiden asiantuntijalle.
Asiantuntijoiden ja hankkeiden saama sekd sosiaalisen median kautta tuleva palaute
kasitellaan eri yhteyksissa, mutta palautetietokokonaisuus ei ole muodossa, joka
mahdollistaa sen kayttdmisen Idpi organisaation. Saatavuus on Morbeyn 2+7 (2013)
viitekehyksessa yksi paakriteereistd. Se, onko tieto 10ydettévissa seka saatavissa helposti ja
nopeasti on yksi padedellytys laadukkaan tiedon maérittelyssa. Laaja ja osittain siiloutunut
organisaatio  késittelee  eri  kanavien  kautta  tulevan  asiakaspalautetiedon
toimintoperusteisesti. Yhtenaista kaikkia palautekanavia kattavaa

asiakaspalautetiedonhallintaa ei ole kaytdssa.

Kyselytutkimuksessa mainittiin esimerkiksi seuraavaa:

Eri tahoille tulevien palautteiden tulisi kanavoitua samaan paikkaan mahdollisesti

viel& niin, ettd palautteenantaja voi tarvittaessa seurata palautteensa kasittelya.
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7. Asiantuntija ei voi huomioida palautetta koska se on epatarkkaa.

Tarkkuus tiedon laadun ulottuvuutena esiintyy kaikissa kolmessa ylempéna l&pi kaydyssa
tiedon laadun viitekehyksessa. Sek& haastatteluissa, ettd Survey-tutkimuksessa nousi
tarkeimpéné tarkkuuden mittarina esiin sijainti. Liikenneviraston paatehtéva on yllapitaa ja
kehittédd yhtendinen ja tehokkaasti toimiva liikennejérjestelméa. Suurimpaan osaan tehtévista
liittyy sijainti. Sijaintia voidaan hyodyntédéd tiedon analysointiin ja visualisointiin sekéa
nayttamalla palaute kartan p&alla havainnoinnin apuna. Sijainnin tarkkuustason tarve
vaihtelee, mutta yleisesti voidaan todeta, ettd mika tarkempi sijainti palautteessa on sen
paremmin ja tehokkaammin sitd voidaan kasitelld. Tarkkuusmittarina korostettiin myds
kuvan ja aikaleiman tarvetta. Nykytilanteessa palauteprosessi ei kaikilta osin tue
reaaliaikaisuutta ja osasta palautetietoa puuttuu aikatieto. Huomioiden kunnossapidon ja
vadylanhallinnan tarvetta on ensisijaisen tarked4 saada tieto siitd missa ja myos milloin
mahdollinen puute tai ongelma on havaittu. Tehokkuus Kkarsii, jos toimenpiteita
suunnitellaan ja tehddan palautteessa ilmoitetun ongelman ratkaisemiseksi ja se onkin

kaytanndssa vanhentunut.

Nykytilanteessa  luokitus, johon asiakaspalvelutieto vieddadn, on riippuvainen
palautekanavasta. Seka Tieliikennekeskuksessa, ELY-keskuksen kunnossapidon
valvonnassa, ettd Liikenteen asiakaspalvelussa on tunnistettu, ettd nykyiset palautteen
luokitukset eivat ole optimaaliset tiedon hyddyntamista ajatellen. Optimaalista luokitusta
suunnitellessa tulisi pitad mielessa Choon (1998, 2001) tiedonhallinnanprosessi, jossa tiedon
kayttajat ovat avainasemassa maéritellessd, mitd tietoa tarvitaan toiminnan ja paatoksenteon
tueksi. Nykytilanteessa asiakaspalautteen kasittelyssd kaytetddn toimintoperusteista
luokitusta, jonka myota on haastavaa hyddyntdd tietoa yli organisaatiorajoja ja eri

toimintotarpeille.

Kyselytutkimuksessa vastaajat totesivat muun muassa:
Palaute pitéda aina olla kartalla!

Palautteet tulisi saada kartalle mahd. pian!
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Palautteessa olisi hyddynnettavissa palautteenantajan ottamia kuvia.

Palautetta tulisi jalostaa siten, ettd ne olisivat toimialoittain eroteltu jo
kirjausvaiheessa. Minua ei kiinnosta muiden toimialojen asiat (esim. linja-autojen

aikataulut), kun itse tydskentelen maanteiden kunnossapidon kanssa.

8. Asiakaspalautetta ei aina saada yhdistettya olemassa olevaan tietoon

Suunnitelmallisen tiedonhallinnan perusta on tiedon hallittu séildminen ja jakaminen, jotka
mahdollistavat tiedon uudelleenkdyton ja hyédynnettavyyden myéhemmin eri konteksteissa
(Du Plessis 2005). Nykytilanteessa Tienkayttdjan linjan kautta tuleva palaute viedaan T-
Loik:n ja palveluvdylan kautta Harjaan. T-Loik:n laaja toiminallisuus mahdollistaa
asiakaspalvelutiedon vertaamista ja yhdistamista jarjestelméssa oleviin muihin tietoihin.
Myo6s Harjassa on toiminallisuuksia tiedonkésittelyyn. Toistaiseksi ei kuitenkaan ole
mahdollista viedd T-Loik:sta tai Harjasta tietoa jarjestelmaén, joka tarjoaisi kaikille
asiantuntijoille tietoa heidan tarvettaan palvelevassa muodossa. Liikenteen asiakaspalvelun
kaytosséd olevassa ASPA-jarjestelméssa ei ole laajaa tiedonkasittelytoiminnallisuutta.
Mydskaan Excel-tiedostossa oleva kooste ei mahdollista asiakaspalautetiedon viemista
toiminnallisiin jarjestelmiin, yhdistamisté reaaliaikaiseen tietoon tai tiedon jatkojalostusta.
Suorat ja sosiaalisen median kautta tulevat yhteydenotot eivat ole talla hetkella muodossa,
joka mahdollistaa ndiden koostamista tai viemista eri jarjestelmiin muuten kuin yksittéisina

toimintoina.

Kyselytutkimuksen vastauksissa toivottiin esimerkiksi seuraavaa:

Nakisi graafisesti, mista asioista palautetta on kertynyt ja esim. vertailu edellisvuoden

vastaavaan ajankohtaan.

Palautteiden kerdamisen kehittdmiseksi tulisi Liikenneviraston palautteiden
vastaanotto perustua yhteiseen rajapintaan ja palautteet tulisi olla kaytettavissa siten,
etté kaikkia palautteita voidaan yhdistad muiden tietojen kanssa analysointia varten.
Palautteiden antamiseen tulisi olla avoin rajapinta, johon yhteistydkumppanit voisivat

tuoda omat palautteensa.
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9. Asiakaspalautteen hyodyntaminen ei ole johdonmukaista

Vaylanhallinnan suunnittelussa korostettiin tarvetta palvelulle, jolla asiakaspalautetietoa
voisi analysoinnin ja jatkojalostuksen avulla hyddyntdd jatkuvassa suunnittelussa.
Nykytilanteessa useassa eri jarjestelmassa oleva ja osittain henkilditynyt palautetieto, ei ole
muodossa, joka mahdollistaa sen johdonmukaisen hyddyntdmisen. Suurin o0sa
asiantuntijoista kaipasi asiakaspalautetietovarastoa, mistd raportteja ja analyyseja tulisi
voida koostaa oman tarpeen ja toiminnan mukaan, kuten Du Plessin (2005) kuvaamassa
tiedonhallinnan prosessissa. Siind tiedon organisoinnin ja varastoinnin tulisi tukea tiedon
kayttoa eri tietotuotteissa- ja palveluissa.  Voidaan tunnistaa, ettd nykytilanteessa
asiakaspalautetiedon  kasittely- ja varastoimisprosessit eivat mahdollista tiedon

kokonaisvaltaista hyddyntamista paatoksenteossa, toiminnassa tai uuden tiedon luomisessa.

Kyselytutkimuksen mukaan:
Palaute antaa perusteita toiminnalle ja korjaustoimenpiteille.

Asiakaspalaute ohjaa toiminnan kehittamista ja palvelujen sisaltod sekd antaa tietoa,
keitd asiakkaat ovat.

Palaute on tarkea indikaattori kehityksen suunnan validoinnissa - onko omat ajatukset

oikean suuntaisia? Se on my0s tarkea syote detaljien esille nostajana.
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9. ASIAKASPALAUTEMENETTELY TAVOITETILASSA

Haastattelutuloksista ilmenee, ettd nykytilanteessa asiakaspalautetiedon laatu vaihtelee ja eri
yhteydenottokanavissa on keskitytty tiedon laadun eri ulottuvuuksiin. Asiakaspalautetiedon
laatuun on panostettu pé&aosin toimintoperusteisesti. Yhteydenottokanavat eivét siten tue
yhtendistd tiedon laatua. Asiakaspalautetiedon hyoddyntamistd tukevaa johdonmukaista

yhtendista tiedonhallintaa ei ole.

9.1. Asiakaspalautetiedon hyodyntamisen Kriteerit

Haastatteluissa ja kyselytutkimuksessa kysyttiin asiantuntijoilta, mitka tiedon ulottuvuudet
auttaisivat heitd hyodyntdmé&an tietoa omassa tyokuvassaan? Kuvassa 16 on esitetty
tarkeimmiksi nousseet ulottuvuudet. 79 % kyselytutkimukseen vastanneista nosti
tarkeimmaksi tiedon ulottuvuudeksi sijainnin. Palaute halutaan nédhda ja késitella kartalla.
Seuraavaksi tarkeimméksi nousi késittelyn tilan seurannan mahdollisuus (49 %) ja
reaaliaikaisuus (35 %). Muita esiin tulleita ulottuvuuksia, jotka tukisi palautetiedon
tehokasta hyddyntamisté olivat mm. kuntatieto ja valokuva.

Voisin katsella palautetta kartalla

Saisin tietoa palautteen kasittelytilasta
(Toimenpide tila: Mitd/Milloin/Missa/Kuka)
Palaute olisi minulla kaytettavissa
reaaliaikaisesti
Palaute tulisi siind muodossa etté voisin suoraan
olla yhteydessé palautteen antajaan
Palaute olisi viety olemassa olevaan
jarjestelméaén.
Palaute olisi suoraan yhdistettéavissa muihin
tietoihin.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 16: Asiakaspalaute palvelisi paremmin tarpeitani, jos seuraavat kohdat
tarkennettaisiin (valittu kolme tarkeinta)
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Palautetiedon vientimahdollisuutta toivottiin Harja-jarjestelmaén, raportointijarjestelmaan
ja erilliseen helppokayttdiseen karttakayttoliittymaan. Yksittdisia toiveita liittyi myos
muihin Liikenneviraston operatiivisiin jarjestelmiin, kuten Pooki, TURI ja asiakkuuden
hallintajarjestelma Vineyard Vintage. Palautetiedon hyoddyntamistd tukisi mahdollisuus
yhdistéa tietoa tierekisteriin, liikenne-, kunto-, toimenpide- ja historiatietoihin, radan
kunnossapito- ja rataisannointitietoihin sekd toiminnanohjausprosessin tietoihin. Myds

tybmaatiedot ja urakoitsijoiden tiedot mainittiin.

Kuvassa 17 on esitetty tiedon kontekstuaaliseen laadun ulottuvuudet, jotka koettiin eniten
merkityksellisiksi ja hyddyllisiksi. Tarkeimmaksi koettiin vaylien kuntoon liittyva palaute,
jota 74 % vastaajista koki tarkeimmaéksi. My0s palautteen antajien kehitysideat ja
ehdotukset (47 %) sek& moitteet ja kiitokset (46 %) koettiin tarkeiksi.

Vaylan kuntoon liittyvé palaute

Palautteen antajien ehdotukset ja kehitysideat
Palautteen antajien moitteet/kiitokset

Vaylan liikennetilanteeseen liittyva palaute
Tiettyyn hankkeseen/projektiin liittyva palaute

Vaylan laitteisiin liittyva palaute

Tietoaineistoihin liittyva palaute

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 17: Minua kiinnostaa asiakaspalaute seuraavista asioista (valittu kolme tarkeinta)

Melkein kaikki vastaajat (94 %) kokivat asiakaspalautetiedon erittdin tarkedksi ja
hyodylliseksi omassa toiminnassaan. Suurimpana hyotyna pidettiin tiedon arvoa
toimenpiteissd ja paatoksisséd (71 %), sekd asiakaspalautteen myo6td tulevia ideoita ja

kehitysehdotuksia (71 %). Myos tiedon hyodyntamistd toimenpide-ehdotuksissa ja
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suunnitelmissa (69 %) pidettiin arvokkaana. Kuvassa 18 on esitetty eniten kannatusta

saaneet asiakaspalautetiedon hyddyntamistarpeet.

Saan asiakaspalautteen perustella ideoita ja
kehitysehdotuksia
Voin tehd& asiakaspalautteiden perusteella
toimenpiteita ja paatoksia
Voin tehdéa asiakaspalautteiden perusteella
toimenpide ehdotuksia tai suunnitelmia
Voin olla yhteydessé palautteen antajaan ja
saada lisétietoa asiasta
Voin ohjata tydté/resursseja asiakaspalautteen
perusteella

Voin kayttéda asiakaspalautetietoa viestinnassa

Muuta hyotya?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuva 18: Miksi asiakaspalaute on minulle hyddyllinen? (valittu kolme tarkeintd)

Kiinnostus asiakaspalautteesta ja sen hyddyntdmisesta tuli selkeésti ilmi haastattelujen
lisaksi kyselyssé, jossa jopa 60 vastaajaa tdydensi vapaassa osiossa lisatietokysymysta, miksi

asiakaspalaute on hyodyllista omassa tyokuvassa?

Otteita kyselysta:

Hoidon suunnittelijana minulla on téarkeda olla kasitys tienkayttdjien kasityksesta

tienpidon tasosta ja siitd missa se koetaan mahdollisesti puutteelliseksi.

Joukkoliikennepalvelujen kehittamiseksi sellaisiksi, joita kayttdjat haluavat. Sita

kautta on mahdollisuus luoda uusia palveluja ja kehittaa nykyisia.
Liikenneturvallisuuteen vaikuttavien seikkojen laaja ja nopeakin esilletulo.
Palautteesta saa tietoa, mitka asiat hankinnoissa ja suunnittelussa ovat tarkeita

Palautteiden avulla seurataan palvelutason ja laadun toteutumista ja

toimenpidetarpeita.
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Saadaan tietoa tienkayttajien kokemista epakohdista ja voidaan kohdistaa tarvittaessa

lahempaa tarkastelua esim. urakoitsijan tekemiin toimenpiteisiin.

Vastuulla olevista tietydmaista kaikilta osin palaute on tarkead, jotta toimintaa voi

tarvittaessa muuttaa tai palautteeseen muutoin reagoida.

9.2. Palautemenettelyn tavoitetila

Liikennevirastossa asiakasta pidetddn arvokkaana tietoldhteend, asiakasta halutaan
kuunnella ja hdnen antamaansa tietoa hyodyntdd seka jokapaivéisessa toiminnassa etta
pitkan ajan suunnittelussa. Nykytilanteessa palautetiedon asiointiprosessi ei kuitenkaan tue
laadukasta s&hkdista asiointia. Tiedon kasittelyprosessi ei myoskaan tue palautetiedon
kokonaisvaltaista hyodyntamistd. Ylempéné késiteltiin, mitka tiedon laadun ulottuvuudet
ovat tarkeitd palautetiedon hyddyntamisessa ja miksi asiakaspalautietoa tarvitaan. Siten

perusteltiin tiedon tarkoitusta.

Haasteltavia pyydettiin kuvaamaan paitsi asiakaspalautetiedon laatukriteereja myds

asiakaspalautemenettelyn tavoitetilaa.

Tavoitetilaa kuvatessa nousi esiin viisi paakohtaa, jotka kaydaan alempana tarkemmin l&pi:

1. Asiakkaalle pitaa tarjota houkuttelevia helppokayttdisia sahkoisid palautekanavia ja

mahdollisuus seurata oman palautteen kasittelya.

2. Kaiken asiakaspalautetiedon tulee olla tallennettuna yhteen jarjestelmaén
suunnitelmallisessa luokituksessa, josta asiantuntijat voivat hakukriteereilld hakea

omaan tyokuvaan néhden kiinnostavaa palautetta ja tietoa palautteen kéasittelytilasta.

3. Palautetta tulee voida antaa ja sitd tulee voida kasitell& karttakayttoliittymalla.
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4. Palautetietoa tulee voida siirtdd muihin jérjestelmiin ja tuoda muista jarjestelmisté

rajapintojen kautta.

5. Asiakaspalautetiedon kasittelyyn tarvitaan sovittu prosessi.

1. Asiakkaalle pitaa tarjota houkuttelevia helppokayttoisia sahkaisia palautekanavia

ja mahdollisuus seurata oman palautteen kasittelya

Palautteen maaraa halutaan nostaa, mutta nykyiset kanavat eivat houkuttele asiakasta
antamaan palautetta sahkoisesti. Tarvitaan helppokayttdinen asiakasnakokulmalla raataloity,
karttakayttoliittymalla varustettu asiakaspalautekanava. Palautekanavassa tulee huomioida,
ettd asiakas ei ole vaylénhallinnan asiantuntija ja mahdollistaa palautteenanto asiakkaan
kokemuksen mukaisessa luokituksessa. Asiakasta tulee auttaa ja ohjata antamaan
palautteensa  yhteydessa Liikennevirastolle tarke&d& tietoa asiakasndkokulma ja
houkuttelevuus huomioiden. Séhkoisten palautekanavien vuorovaikutusta ja luotettavuutta
tulisi parantaa tarjoamalla asiakkaalle mahdollisuus oman palautteen kasittelyn seurantaan
sek& luomalla palvelulupaus, minka avulla asiakkaalle selkeytyy palautteen kéasittelymalli.
Tama tavoite on linjassa paaministeri Sipilan karkihankkeen (Valtioneuvosto 2015) kanssa,
jossa sahkoisia julkisia palveluja luodessa tulisi korostaa asiakaslahtoisyyttd ja
vuorovaikutusta. Asiakaspalautetilannetta tulisi tarkastella asiointiprossessikésitteen avulla,
jolloin on helpompi hahmottaa asiakkaan kokemusta seka varsinaisen asioinnin aikana etta

mya0s ennen ja jalkeen aktiivista asiointia (Oulasvirta 2007).

2. Kaiken asiakaspalautetiedon tulee olla tallennettuna yhteen jarjestelmaan
suunnitelmallisessa luokituksessa, josta asiantuntijat voi hakukriteereilla hakea

omaan tyokuvaan nahden kiinnostavaa palautetta ja tietoa palautteen kasittelytilasta

Suunnitelmallinen  tiedonhallinta  tukee  organisaatiota  hallitsemaan  tietoaan
jarjestelmallisesti. Se my6s mahdollistaa tiedon kayton toiminnoissa, paatoksissa ja uuden
tiedon luomisessa. Tavoitetilaan péasyyn tarvitaan jdrjestelmd ja tietovarasto, jotka
mahdollistavat tiedon kasittelyn ja jakamisen. Sekd Morbey (2013), Du Plessis (2005) etta
Laihonen ym. (2013) korostavat, ettd omistajuus ja vastuut ovat oleellisia tiedon laadun ja

tiedonhallinnan osatekijoitd. Siiloutuneessa organisaatiossa tiedon hallittu tallentaminen,
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kaytto ja jakaminen vaativat seka toimintatavat, ettd myos vastuutahot, jotka maarittelevat
ja yllépitavat tiedon laadun Kkriteerejd ja vastaavat tiedonhallinnasta. Jarjestelmaa,
tietovarastoa ja tiedonhallintaa suunniteltaessa ja tiedon laatukriteerejd maariteltdessa on
huomioitava, ettd uuden tiedon luominen on jatkuva dynaaminen prosessi (Nonaka &
Takeuchi 1995).

3. Palautetta tulee voida antaa ja sita tulee voida kasitella karttakayttoliittymalla

Liikennevirastossa paikkatieto, eli tieto johon voidaan liittdd maantieteellinen sijainti, on
tarkedsséd osassa toiminnassa ja paatoksenteossa. Sijainnin esittdminen havainnollisesti
kartalla auttaa palautteenantajaa tarkentamaan palautetta ja asiantuntijaa palautetiedon
kasittelyssa ja hyddyntamisessad. Ylempéna tuotiin esiin, ettéd asiakas ei aina voi tietdd mihin
instanssiin hénen palautteensa kuuluu. Se johtaa paitsi asiakkaan epatietoisuuteen mutta
my0s turhan palautteen késittelyyn. Kaikilla Liikenneviraston vaylilla on sijaintitietoa, jota
hyodyntdamallad asiakkaan voi ohjata jo palautteenantotilanteessa oikeaan instanssiin.
Palautekarttakayttoliittymaa voi myos kayttaa tiedottamisessa. Lisdamaélla tiedossa olevat
ongelmakohdat tai annetut palautteet palautteenantokartalle autetaan asiakasta tunnistamaan

oman palautteen vakavuus ja ajantasaisuus.

4. Palautetietoa tulee voida siirtéd muihin jarjestelmiin ja tuoda muista jarjestelmista
rajapintojen kautta

Choon (1998) tiedonhallinnanprosessimallissa tietotuotteet- ja palvelut ovat lisdarvokerros,
jota tarvitaan tarjoamaan tietoa siind muodossa, ettd se vastaa kayttdjien tiedontarpeisiin.
Kaikki Liikenneviraston toimialat voivat hyodyntédd asiakaspalvelutietoa, jos se on
saatavissa yhtenaisesta tietovarastosta toimialan omiin operatiivisiin jarjestelmiin. Tarkeaa
on, ettd palautetiedon kasittelyn, varastoinnin ja jakelun tekninen arkkitehtuuri huomioi
paitsi turvallisuusnédkdkulmat my6s kaksisuuntaisen tiedonsiirron tarpeet. Ideaalitilanteessa
asiakaspalautetietoa voisi tuoda lisdarvokerroksena operatiivisiin jérjestelmiin ja siitd voisi
tulla ilmi toiminnallinen ja asiakasluokitus, kasittelyntila ja mahdolliset lisdtiedot kuten
valokuva ja asiakastiedot. Tarked tarve toiminnan suunnittelun kannalta on, ett4

asiakaspalaute olisi kaytettdvissé liiketoiminnan analysointi- ja raporttijarjestelmissa.
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Huomioiden, ettd julkisen sektorin véylanhallintaan liittyy useita eri tahoja, kuten
urakoitsijat ja muut sidosryhmét, olisi toivottavaa, ettd asiakaspalautetieto voisi siirtyé

rajapinnan kautta myos Liikenneviraston ja muiden toimijoiden vélilla.

5. Asiakaspalautetiedon kasittelyyn tarvitaan sovittu prosessi

Asiakaspalautteen késittelyprosessi on hajautunut ja tdiman myota tehoton sekd haastava
hallita. Nykytilaprosessin kuvauksella voidaan tunnistaa uudistustarpeet ja auttaa
tavoiteprosessin kuvaamisessa. Prosessin kehittamiselld pyritdan tehostamaan toimintaa ja
parantamaan palvelutasoa selkeyttdmalld palautteen kasittelya ja siihen liittyvid vastuita.
Kehittdmisessd poistetaan turhat tydvaiheet ja parannetaan tiedonhallintaa. T&han liittyy
myos palvelulupauksen maarittely, joka ohjaa asiantuntijoita palautteen kasittelyyn yhteisen
mallin mukaisesti ja auttaa asettamaan kaikki palautteenantajat tasavertaiseen asemaan. On
my0s huomioitava, ettd prosessi ei ole itsetarkoitus vaan sen tavoitteiden tulee olla linjassa
organisaation strategian kanssa. Palvelulupausta maaritellessé tulee ottaa huomioon paitsi
asiakas my0s organisaation resurssit, toiminta ja tavoitteet. Palautetiedon kulkua kuvaamalla
voidaan organisaatiossa myos lisatd seka palautetiedon ettd prosessin mitattavuutta.
Prosessin jatkuvaa kehitystd voidaan tukea luomalla tietoon, prosessiin ja sen tuotoksiin
liittyvid mittareita. (Martinsuo & Blomaqyvist, 2010.)

9.3. Asiakaspalautetiedon laadun parantaminen

Oheisessa taulukossa (ks. taulukko 2) asiakaspalautetiedon laadun ulottuvuudet
tavoitetilassa on viety Wangin ja Strongin (1996) tiedon laadun viitekehykseen. Taulukon
avulla saadaan késitys toimenpiteistd, joilla voidaan parantaa tiedon laatua ja tukea tiedon
hyodyntamista. Asiakaspalautetiedon tuottaja on asiakas ja sen hankinta on jatkuva prosessi.
Tieto syntyy asiakkaan tahdosta l&hestyd organisaatiota. Tiedon laatua méaériteltéessa ei
voida keskittyd vain asiakkaan tuottamaan tietoon, vaan on laajennettava katsontakantaa

koskemaan myos tiedonhallintaan ja tiedon kasittelyprosessia.
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Morbey (2013) tuo esiin, ettd tiedon laatu ei ole stabiili, vaan se el&4 jatkuvana prosessina.
Tiedon laatu pohjautuu sen ulottuvuuksien tunnistamiseen. Tiedon mittaamisella ja
analysoinnilla ~ voidaan  tunnistaa  dynaamisen  prosessin  paranemiskohteita.
Asiakaspalautteen luonne huomioiden ei voida kuitenkaan hallitusti parantaa asiakkaan
antamaa tietoa. Asiakasta voidaan kuitenkin auttaa ja ohjata antamaan tietoa siind muodossa,
etta se tayttaa tarvittavat laadun ulottuvuudet. Tiedonhallinnan ja tiedon késittelyprosessien
avulla voidaan vaikuttaa siihen, ettd asiakaspalautetieto on arvokasta ja laadukasta
huomioiden Liikenneviraston tarpeet. N&in toimien tuetaan tiedon hyddyntamistéd

toiminnassa ja paatoksissa.
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Taulukko 2: Liikenneviraston asiakaspalautetiedon laatu-ulottuvuuksiin vaikuttavat toimenpiteet.

Tiedon laadun
ulottuvuus

Toimenpide joka parantaa asiakastiedon laatua

Tarkkuus

Palautekanava tukee ja auttaa asiakasta antamaan palautteelle sijainti-tietoa, kunta-tietoa ja palautetta selkeyttava
valokuva.

Palautetieto vieddan loppukayttajien tarpeita tukevaan yhtendiseen luokitukseen.

Yhtendisen luokituksen madrittelyssd huomioidaan eri tarpeet ja toiminnot, tarvitaan seka operatiivinen etta
asiakasmielikuvaluokitus.

Palautetieto késitelladn yhtendisen prosessin mukaan ja yhtendisessé jarjestelmassa, mika vahentéa tiedon tallennuksen
ja kasittelyn virheenalttiutta.

Objektiivisuus

Tiedon hyodyntdmista tukeva sahkdinen asiointiprosessi ja yhtendinen kasittelyprosessi palautekanavasta huolimatta,
tukee palautetiedon objektiivisuutta.

Asiakasta ohjataan palautekanavan avulla antamaan mahdollisimman objektiivista tietoa.

Yhtendinen ja koko organisaatiolle avoin palautejarjestelma vahentéda subjektiivisuutta palautteen kirjaamisessa ja
kasittelyssd, sekd tukee ja auttaa asiantuntijoita k&sittelemaén tietoa yhtendisella ja objektiivisella tavalla.

Tietoa kasitellessé voidaan varmistaa jarjestelméasta, etta kasittely on linjassa sovitun ja aikaissmman palautteen
kasittelyn kanssa.

Uskottavuus Objektiivisuus asiakaspalautetiedon kasittelyprosessissa tukee uskottavuutta.
Sahkoisen palautteenantokanavan karttakéyttoliittymaé tukee asiakasta mahdollisimman hyvaan palautteen
tarkkuustasoon, jolloin tiedon uskottavuus paranee.

Maine Tiedostettu ja sovittu palvelutaso ja késittelyprosessi auttavat asiantuntijoita ymmartdmaan asiakaspalautetiedon arvoa

organisaatiolle.
Asiakaslahtdinen sahkoinen asiointiprosessi ja sovittu késittelytapa tukevat tiedon uskottavuutta, jolloin tiedon maine
ei karsi.




79

Palvelulupaus, eli palautteen suunnitelmallinen kasittelymalli, ja lupauksesta tiedottaminen, nostaa palautetiedon arvoa
ja parantaa mainetta, sek& organisaatiossa etté asiakkaalle.

Saatavuus Suunnitelmallinen tiedonhallinta ja yhtendinen palautetietovarasto mahdollistavat tiedon saatavuutta l&pi
organisaation.
Kaikki palautetieto on kéaytettdvissa kaikissa eri toiminnoissa ja tyokuvissa.

Turvallisuus Yhtendinen jarjestelmad ja tietovarasto palautetiedon sdildomiseen mahdollistavat tietoturva-aspektien huomioimisen ja

seurannan.
Sovittu prosessi ja sadannot palautetiedon kasittelyssa tukee tiedon turva-aspekteja.

Uuden jarjestelmén ja tietovaraston suunnittelussa voidaan huomioida henkil6tietolaki, ja julkisen sektorin
tietoturvatarpeet.

Avoin palvelulupaus informoi asiakkaalle mité tapahtuu héanen antamalle palautteelle.

Merkityksellisyys

Tiedonhallinta ja timan my6td mahdollisuus tiedon koostaminen ja kohdentamiseen sité tarvitsevalle taholle tuo
merkityksellisyytta.

Kaésittelyntilan seuraamismahdollisuus, reaaliaikaisuus ja rajapinnat tiedon siirtdmiseen eri tietopalvelujen vélilla tekee
tiedosta arvokkaan.

Palautekanava joka auttaa ja ohjaa asiakasta jattdamaan mahdollisimman taydellista ja vain Liikennevirastolle kuuluvaa
palautetta vahentaa turhaa palautetta.

Suunnitelmallinen kasittelyprosessi vahent&a puutteellisen palautteen méaraa.

Hyodyllisyys

Palautetietojarjestelma ja -prosessi, jotka tukevat eri kdyttdjien tarpeita ja mahdollistavat tiedon hyédyntdmisen
toiminnassa ja paatoksenteossa.

Suunnitelmallinen tiedonhallinta luo dynaamisen prosessin, jonka avulla tuetaan tiedon hyddyntamistd muuttuvassa
ymparistossa.

Tiedonhallinta mahdollistaa mitattavuutta ja hyodyntamisen seuraamista.
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Ajantasaisuus

Jarjestelma, joka tukee tiedon kasittelya ja hyodyntdmisté reaaliaikaisesti.
Yhtendisten késittelyprosessin avulla tieto saadaan suoraan tietoon ja kayttoon oikealle asiantuntijalle.

Taydellisyys

Suunnitelmallinen tiedonhallinta ja palautetiedon hyddyntamisen tarpeita tukeva tietovarasto tukevat tiedon
skeemataydellisyytta.

Tarvittavaa ja tarkkaa tiedonantoa tukeva palautekanava ja objektiivinen kasittelyprosessi auttavat saavuttamaan
tiedon taydellisyytta.

Tiedon maara

Houkuttelevien ja asiakaslahtoisten palautekanavien avulla saadaan palautemaaraa lisddntymaan, ja tiedonhallinnalla
avulla tieto kayttoon ja hyédynnettya.

Ulkoisten rajapintojen avulla voidaan suoraan lukea sisaén eri instansseille tullutta Liikennevirastolle kuuluvaa
palautetta.

Tulkittavuus

Tietovaraston ja luokituksen méaérittelyssa huomioidaan eri kayttajat ja tarpeet.
Tiedonhallinnan avulla taataan yhtendinen tapa tiedon kirjaamiseen.

Ymmarrettavyys

Yhtendinen tiedotettu palvelulupaus ja késittelyprosessi tukevat tiedon ymmarrettavyytta.
Luokituksen maarittelysséa tietoa hyddyntavien tahojen mielipiteet kuullaan ja huomioidaan.
Omistajuus ja vastuun kanto prosessista ja jarjestelmasté tukee palautetietoon liittyvaa tiedottamista ja tiedonjakoa.

Esitystavan
tiiviys

Madrittelemalla tietovarasto ja palautteenkasittelyprosessi voidaan huomioida, etté esitystapaa tukee tarvetta.
Tarkkuusmaérittely tulee tukea tiivisté esitystapaa.
Kéyttotarpeeseen méaritellyt tietovarasto ja rajapinnat mahdollistavat tiedon varastointia ja esitysté tiiviissa muodossa.

Esitystavan
johdonmukaisuus

Yhtenéinen palautteen kasittelyprosessi, luokitus ja tietovarasto tukevat tiedon johdonmukaisuutta.

Tiedonhallinnan, omistajuuden ja vastuun avulla voidaan varmistaa, ettd johdonmukaisuus séilyy dynaamisessa
ymparistossa.

Tietovarasto ja rajapinnat varmistavat ettd johndonmukaisen tiedon kaytté on mahdollista tietotuotteissa ja -palveluissa.
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10. JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Taman tutkimuksen teoreettisessa osuudessa tarkasteltiin tiedon laadun, tiedonhallinnan ja
asiointiprosessin teoriaa. Teoreettisessa viitekehyksessa keskityttiin tietoldhteisiin, jotka
liittyvét tietoon ja tiedon laadun méarittelemiseen seka tiedon hyddyntamiseen. Empiirisessa
osuudessa arvioitiin viitekehyksen avulla Liikenneviraston asiakaspalautetietoa ja tiedon

hyodyntdmisen tilaa toiminnassa seka paatoksenteossa seka nyky- etta tavoitetilassa.

Liikenneviraston k&ynnissé olevassa digitalisaatio-hankkeen osahankkeessa 6 on tavoitteena
luoda vuorovaikutusta tukeva asiakaspalautteen sahkdinen asiointiprosessi. Houkuttelevan
séhkoisen palautekanavan tavoitteena on, ettd asiakkaat siirtyvat enenemissd maéarin
antamaan palautetta digitaalisessa muodossa. Tavoitteena on myds, etta jatkossa saadaan
runsaasti laadukasta palautetta. Palautteella ei kuitenkaan ole itseisarvoa vaan tiedon arvo
syntyy vasta sen suunnitelmallisessa ja tehokkaassa hyodyntamisessa. Tassa tutkimuksessa
haettiin  vastausta kysymykseen, mitd on otettava huomioon, kun luodaan
asiakaspalautetiedosta hyddyllisté ja lisdarvoa tuovaa tietoa Liikennevirastossa. Kysymysté
l&hestyttiin tutkimalla, miten voidaan mé&éritelld laadukas asiakaspalautetieto ja miten

voidaan mahdollistaa asiakaspalautetiedon parempi hyddyntaminen.

Peilaamalla kerdttyja havaintoja teoreettiseen viitekehykseen voitiin hahmottaa, mité tiedon
laadun ulottuvuuksia liittyy siihen, etta asiakaspalautetiedosta luodaan arvoa. Tutkimuksessa
ilmeni, ettd asiakaspalautetiedon laatua ei ole mielekasta arvioida erillisena suureena, jota
voitaisiin  suunnitelmallisesti ~ parantaa  yksittéisilla  hallituilla  toimenpiteilla.
Asiakaspalautetiedon laatua madariteltdesséd ja tiedon hyddyntamistd tarkasteltaessa on
laajennettava katsontakantaa koskemaan myos tiedonhallintaa, tiedonkasittelyprosessia ja
asiakkaan laatukokemusta asiointiprosessin aikana. Tutkittaessa asiakaspalautetiedon
hyddyntdmistd nykytilassa voitiin tunnistaa, ettd suurimmat haasteet liittyvét yhtendisen
kasittelyprosessin  ja tiedonhallintaprosessin  puutteeseen. Haasteita liittyy myds

asiakaskokemukseen ja séhkaisiin asiointikanaviin.
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Tutkimuksen empiirinen osuus liittyi aitoon tarpeeseen ja kaynnissd olevaan
kehityshankkeeseen, joten tavoitetilan palautemenettelyprosessista luotiin yl&tason
prosessikuva. Kuvan 19 prosessikuva auttaa selkeyttdmadn palautteen hyddyntdmiseen

liittyvét osa-alueet ja kehitystarpeet.

El LIIKENNEVIRASTON MUIDEN
SUUNNITELMALLISET SAHKOISET INSTANSSIEN
PALAUTTEET PALAUTEKANAVAT VAYLAPALAUTTEET

l

!

PALAUTTEEN [
TALLENNUS
PALAUTE RAJAPINTAPALVELU
L PA

TLK
SUUNNITELMALLINEN
PALVELUT PALAUTEVAYLA

$
LAUTEYDIN

PALAUTTEEN
KASITTELY

SUUNNITELMALLINEN
HYODYNTAMINEN

Kuva 19: Palautemenettely dynaamisena prosessina

Kuvassa 19 on kuvattu palautejéarjestelmén osa-alueet:

e Ei-suunnitelmalliset palautteet: Kaikki asiakkaat eivat tule siirtyméan sahkaisiin
kanaviin ja palautetta tulee jatkossakin puhelimitse suoraan asiantuntijoille ja
sosiaalisen median kautta. Tdma on huomioitava kasittelyprosessin suunnittelussa.

e Palautteen tallennus: Jotta kaikki asiakaspalaute on yhtenevéisesti ja
johdonmukaisesti késiteltdvissa ja hyddynnettdvissa, asiantuntijoiden tulee voida
Kirjata ja tallentaa palautteita suoraan jéarjestelmaan erillisen kéayttéliittymén kautta.
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Liikenneviraston séhkdiset palautekanavat: Tarvitaan asiakkaalle kohdennetut
houkuttelevat ja k&yttoa ohjaavat séhkoiset Web- ja mobiilipalautekanavat, joissa on
karttakayttoliittymé& ja oman palautteen kasittelyntilan seurantamahdollisuus.
Palautekanavassa tulee myds olla kaksisuuntainen viestintamahdollisuus, joka
mahdollistaa Liikennevirastoa halutessaan myos esittdmaan saatua palautetta tai

tietoa palautteenantokartalla.

Muiden instanssien véylépalautteet: Mahdollisuus palautetietojen kaksisuuntaiseen
siirtoon eri instanssien valilla. Pidemman aikavélin suunnitelmana kaikki eri
instanssien vaylapalautteet voivat liikkua instanssista toiseen ja palaute siirtyy

oikeaan instanssiin huolimatta siitg, ettd asiakas l&hestyy vaaraa instanssia.

Palaute rajapintapalvelu: Kaksisuuntainen palveluvayld palautetiedon siirtdmiseen

palautekanavan ja palauteytimen vélilla seka tiedon siirtdmiseen ulkoisista lahteista.

Palauteydin: Palautetiedon tietovarasto, jossa kaikki palautetieto on tallennettuna
sovitun luokituksen ja tarkennuksen mukaisesti. Tietovarastossa on huomioitava
luku- ja Kirjoitusoikeudet, tietoturva-aspektit, reaaliaikaisuus, kasittelytilan
seurantamahdollisuus ja paikkatietotarpeet. Palautetiedon hallinta, kasittelytilan

hallinta ja laadun hallinta.

Tietotuotteet ja -palvelut: Palautetiedon siirtdminen tarvittaviin operatiivisiin

jarjestelmiin. Kaksisuuntainen rajapinta.

TLK-suunnitelmallinen palautevayld: Tienkayttdjanlinjan kautta tuleva palaute
tallennetaan jatkossakin T-Loik:in kautta, mutta samassa luokituksessa ja samalla
tarkkuudella kuten muutkin palautteet. Palautetieto siirtyy T-Loik:ista rajapinnan
kautta palauteytimeen, missa se on johdonmukaisesti  kasiteltavissa,
hyodynnettdvissd ja varastoitu samalla tavalla kuten séhkdisen palautekanavan

kautta tulevat palautteet.

Palautteen kaésittely: Tarvitaan sovitun palvelulupauksen ja kasittelyprosessin
mukainen palautteen kasittelymalli. Asiantuntija saa syotteen, kun ké&siteltdvana on
hénen tydnkuvaansa tai vastuualueeseensa kuuluvaa palautetta. H&n voi hallitusti ja
jarjestelmallisesti seurata palautteen kasittelytilaa, vastata palautteeseen tai siirtdé

sen eteenpadin.
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e Tiedon suunnitelmallinen hyddyntaminen: Yhtendisesta tietovarastosta taytyy olla
mahdollisuus tehd& haluttujen haku-kriteerien avulla raportteja ja analyyseja. On
my06s mahdollista seuranta, miten palautemenettely tukee organisaation tarpeita ja

toimintoja.

Tutkimustyon tulokset tukevat kdynnissa olevan asiakasvuorovaikutuksen digitalisaatio-
hankkeen laajentamista koskemaan kokonaisvaltaista asiakaspalautejarjestelmaa sekéa
kehittdmaan sitd tukevaa tiedon kaésittelyprosessia. Jotta voidaan mahdollistaa
asiakaspalautetiedon tehokas hyédyntdminen, tarvitaan tydkalu, joka tukee suunnitelmallista
tiedonhallintaa, tarjoaa yhtendisen tiedonkasittelyprosessin seka tukee niihin liittyvaa
omistajuutta ja vastuuta. Palautteenantoa tulee l&hestya asiointiprosessina, jotta taataan
laadukas palvelukokemus. Asiakaslahtoistd palautekanavaa kehitettdessa tulee huomioida
koko ketju, johon liittyy asiakkaan kayttoliittyma, palvelun tuottamiseen liittyvét prosessit

ja tiedon hyddyntaminen toiminnassa ja paatoksenteossa.

10.1. Tutkimuksen arviointi ja jatkotutkimusaiheet

Tutkimuksen tavoitteena oli tunnistaa asiakaspalautetiedon laatukriteerejd sekd hakea
vastausta siihen, mita tulisi huomioida, jotta asiakaspalautetietoa voitaisi paremmin
hyodyntdd. Tutkimus pohjautui aitoon tarpeeseen kehittdd asiakasvuorovaikutusta ja
palautemenettelya Liikennevirastossa. Tutkimuksessa Kkirjattiin  konkreettisia tiedon
ulottuvuuksia ja toimenpiteitd, joiden avulla asiakaspalautteen hyddyntamista voidaan
parantaa. Luomalla palautejarjestelman prosessikuva autettiin selkeyttdmaén palautteen
hyodyntamiseen liittyvat osa-alueet ja kehitystarpeet. Tutkimustulokset hyddynnetaan
palautejarjestelmén maéarittelyn ja tulevan jarjestelméhankkeen pohjatietona. Tutkimuksen

I0ydokset tukevat asiakasvuorovaikutuksen digitalisointi osahankkeen tarvetta ja tarkeytta.
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Mahdollinen jatkotutkimusaihe voisi olla palauteprosessiin liittyvien nékokantojen
tutkiminen, prosessin kuvaaminen, ja siihen liittyvien roolien ja vastuiden tarkentaminen.

Myas asiantuntijoiden hiljaisen tiedon tunnistaminen, ja menetelmat tiedon saamiseen koko

organisaation hyddyksi jarjestelmallisesti voitaisiin tutkia.
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LITTEET

LITE A: HAASTATTELUKYSYMYKSET

» Tyokuva ja yksikko:
+ Miké& on tyonkuvasi?
*  Missé yksikossa olet t0issa?

+ Mitd tehtdvid, vastuita ja valtuuksia yksikolla on?

» Vaylankayttajien palaute ja prosessi:
+ Miten vaylankayttdjilta tuleva palaute liittyy yksikk6osi?
* Miten hyvin tunnet asiakaspalauteprosessin?

» Mitd asiakaspalautetta saat, missa muodossa ja mista?

+ Palautetiedon hyddyntaminen:
» Mihin asiakaspalautetietoa tarvitaan?

« Mitd raportteja/koosteita/kyselyitd saadaan tai tehddédn asiakaspalautteeseen
liittyen?

* Mihin toimenpiteisiin ndmé& mahdollisesti johtavat?
« Mitka laatukriteerit olisivat tarkeita asiakaspalautetiedossa?
* Miten tiedon hyddyntamistéd seurataan?

» Miten palautetta voitaisiin hyddyntaa paremmin ja miten palautteista
voitaisiin oppia tehokkaammin?



LITE B: KYSELYTUTKIMUS

KYSELY ELYN JA LIVIN
ASIAKASPALAUTTEEN
HYODYNTAMISESTA

Vastaajan organisaatiotiedot

Livi
ELY
Muu

Osasto?®

Minun tySkuvassani asiakaspalautteen siséltama tieto on tarkeé&a

E

Kylld, kerro miksi asiakaspalautteen sisaltdma tieto on tarkeda:

Luen ELY asiakaspalvelulta saatua palauteraporttia
Aina
Joskus
Ei ikind
Pidan ELY asiakaspalvelulta saatua palauteraporttia hyodyllisena
Kylid

Ei, perustele miksi palauteraportti ei ole sinulle hyddyllinen:

Saan tietoa ja koostetta asiakaspalautteesta muuta kautta

Kylld, kerro mitd asiakaspalautetietoa saat ja mista

E




Miksi asiakaspalaute on minulle hyodyllinen

Voin tehda asiakaspalautteiden perusteella toimenpiteita ja paatoksia

Voin ohjata tyota/resursseja asiakaspalautteen perusteella

Voin olla yhteydessa palautteen antajaan ja saada lisatietoa asiasta

Voin kayttaa asiakaspalautetietoa viestinnassa

Voin tehda asiakaspalautteiden perusteella toimenpide ehdotuksia tai suunnitelmia
Saan asiakaspalautteen perustella ideoita ja kehitysehdotuksia

Muuta hyotya?

Asiakaspalaute palvelisi paremmin tarpeitani, jos seuraavat kohdat
tarkennettaisiin (valitse kolme tarkeinta)

Voisin katsella palautetta kartalla

Saisin tietoa palautteen kasittelytilasta (onko palaute johtanut toimenpiteeseen:
Mita/Milloin/Missa/Kuka)

Palaute tulisi siind muodossa etta voisin suoraan olla yhteydessa palautteen antajaan

Palaute olisi minulla kaytettavissa reaaliaikaisesti (ei koostettuna jalkikateen, vaan suoraan
seurattavissa jostain)

Palaute olisi viety olemassa olevaan jarjestelmaan. Mika jarjestelma?

Palaute olisi suoraan yhdistettavissa muihin tietoihin. Mihin?

Palaute olisi analysoitu ja jatkojalostettu. Miten?

Joku muu tarve? Mika?

Minua kiinnostaa eniten asiakaspalaute liittyen:
Ratavayliin
Tievayliin

Merivayliin




Minua kiinnostaa eniten asiakaspalaute liittyen:
Ratavayliin
Tievayliin

Merivayliin

Minua kiinnostaa asiakaspalaute seuraavista asioista (valitse kolme
tarkeinta)

Tietoaineistoihin liittyva palaute

Vaylan kuntoon liittyva palaute

Vaylan liikennetilanteeseen liittyva palaute

Vaylan laitteisiin littyva palaute

Tiettyyn hankkeseen/projektiin liittyva palaute

Palautteen antajien ehdotukset ja kehitysideat

Palautteen antajien moitteet/kiitokset

Johonkin muuhun asiaan liittyva palaute. Mika?

Minun tarpeisiin palautteen tyyppi ja lukumaara, on tarkeampi kuin
palautteen tarkka sisalto (esim. samasta asiasta/samasta sijainnista
monta ylatason palautetta, esim. "lukuisa maara negatiivista
palautetta tullut sijannista xy" )

Kylla
Ei

Vapaa mielipide ja ideoita liittyen asiakaspalautteen raportointiin ja
asiakaspalauteprosessiin:

Laheta vastaukset




LIITE C: ESIMERKKEJA ASIAKASPALAUTTEEN OHJAAMISESTA
TIENKAYTTAJAN LINJALLE

http://www.destia.fi/yhteystiedot/usein-kysyttya.html

KENEEN OTAN YHTEYTTA?

Kaikista maanteiden lilkkenteen ongelmista seka valittdmasti toimenpiteita vaativista kohteista ilmoitetaan
Liikenneviraston tienkdyttdjdn linjalle p. 0200 2100, joka pdivystda 24 tuntia vuorokaudessa vuoden jokaisena
paivana. Tienkayttajan linjan 0200 2100 kautta hairidt valitetdan sucraan maantieta hoitaville urakoitsijoille.
Tarvittaessa tieto valitetdaan myos muille viranomaisille. Lilkkkumista vaarantavat ja merkittavasti haittaavat
puutteet korjataan heti.

Liikenteen asiakaspalvelu ottaa myos vastaan teihin ja lilkenteeseen liittyvat palautteet, jotka eivat vaadi
valittdmia toimenpiteita seka auttaa ja neuvoo teihin ja likenteeseen liittyvissa asioissa. Yhteystiedot:
liikenteen.asiakaspalvelu(at)ely-keskus.fi; puhelinnumero: 0295 020 600 {(ma-pe klo 9-16)

http://www.poliisi.fi/litkenneturvallisuus/tienkayttajan_linja

Luvat Rikokset Turvallisuus ja valvonta Tietoa poliisista Verkkoasi

Etusivu > Turvallisuus ja valvonta > Liikenneturvallisuus > Tienkayitajan linja 0200 2100

el Tienkayttajan linja 0200 2100

Poliisi tiedottaa tienkayttajille havaitsemistaan tapahtumista tai closuhteista, jotka
vaarantavat tai merkittavasti haittaavat liikennetta Liilkenneviraston liikennekeskusten

. kautta. Lilkennekeskukset tiedottavat tieliilkenteen ongelmista edelleen eri
Jarjestys tiedotusvalineille.

Hatanumero 112

Myds kansalaiset voivat ilmoittaa lilkennettd vaarantavista tieston kuntoon liittyvista
ongelmista ympér vuorokauden Tienkayttajan linjalle 0200 2100. Puhelu maksaa
paikallispuhelumaksun ja matkapuhelimesta matkapuhelinmaksun. Puhelu ohjautuu
lahimpaan paivystavaan liilkennekeskukseen.

MNopeusvalvonta

http://www kittila.fi/tienkayttajan-linja

Tienkayttajan linja
Puhelinnumero:

+358 200 2100

Ilmoitukset maanteiden kunnosta ja lilkenteen ongelmista. Lapin ELY-keskuksen numero, joka palvelee 24h.

Tienkdyttdjan linjalle kuuluvia ilmoituksia ovat esim. maanteiden paallystevauriot (kuopat, reiit), tielld oleva
vesi, tielle kaatunut puu, pdly3dva soratie ja liukas tie.

O

Sivua padivitetty: 9.3.2017
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https://www.suomi.fi/suomifi/suomi/palvelut_aiheittain/liikenne_ja_matkailu/liikenneturva
llisuus/tieliikenteen_hairiot/index.html

Tieliikenteen hairiot

Kaupunkialueiden ja maanteiden liikennehairidista ja muuttuneista ajojarjestelyista saa ajantasaista
tietoa internetista ja mobiilipalveluista. Lilkenneviraston tieliikennekeskus tiedottaa tieolosuhteista
myds radion ja muiden tiedotusvélineiden, kuten teksti-tvin, valityksella.

Myds tiellaliikkujat voivat iimoittaa hairidista tai vaarapaikoista viranomaisille. Tiellaliiklkujat
ndkevat usein parhaiten, missé kunnossa tiet ovat. Lilkenneviraston numeroon 0200 2100 ilmoitetut
puutteet valitetidan tiedoksi tietd hoitaville urakoitsijoille ja tarvittaesza viranomaisille.

Mayta sisaltd:  Kaytetyimmat ensin Aakkosjarjestyksessa
Maytéd kunnan palveluja: Syata kunnan nimi Nayta
Koko maa

Tienkavyttajan linja B linkki

Tienkayttajan linjan 0200 2100 kautta hairiot valitetaan suoraan maantieta hoitaville
urakoitsijoille.

Liikennevirasto

Suljettu Facebook-ryhma Kelitiedotteet ja -varoitukset Suomi

RYHMAN SAANNOT:

Julkaisut muotoa; tien numero, paikkakunta, tarkempi sijainti, syy ja onko
ilmoitettu Tienkayttajan linjalle.

Esim. Vt16. Alajarvi, valilla Hoisko-Moksy, tie erittain jainen, ilmoitettu
Tienkayttajéan linjalle 0200-2100 klo 18.45.

llmeitus Tienkayttajan linjalle on tarked siksi, etta silloin viesti on mennyt
viranomaiselle ja sitd kautta urakoitsijalle ja tulevien julkaisujen myéta on
nahtdvissa onko urakka kdynyt hoitamassa tien tavoiteajassa vaatimusten
mukaisesti vai ei.

https://www.skal.fi/tiehavainnot

Etusivu » Tiehavainnot

SKAL keraa tiestdn kunnosta havaintotietoa ammattikuljettajilta nykyisessa kilpailutilanteessa.

Huomio! Tiestdn ongelmat on ilmoitettava myas tiehallinnon palvelunumeroon 02002100, jonne ne rekisteroidaan.
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LIITE D: TIEDONKULUN JA -KASITTELYN PROSESSIKAAVIO

Toimintojen valinen vuokaavio
ELY : Asiakaspalvelukeskus

Palautten antaja Tieliikennekeskus
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ELY: Kunnossapidon ohjaus ja valvonta
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