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Business Intelligence (Bl) is a combination of processes and technologies designed to support
the decision-making process of decision-makers by providing the information needed for decision-
making. The information must be provided at the correct place, time and format so that it can be
used in the decision-making process. The business intelligence process starts with mapping in-
formation needs, which aims to identify information relevant to management and decision-making
for collection, processing and sharing. Business intelligence provides a competitive advantage
that banks are trying to gain against each other. In the future, the success of banks will become
more and more determined by how they will be able to make their operations more sales-oriented.
Change requires sales management and management requires monitoring of sales and making
decisions. It is therefore very important to ensure that business operating in billions euros size
market is managed on the basis of relevant information and that decision-making is supported by
all the information needed to ensure that decisions are as successful as possible in order to en-
sure the success of the results.

The aim of the study is to create a reporting framework to support sales management and
decision-making. This was done by establishing a basis from literature overview, followed by an
empirical section of the thematic interview study. The analysis of the results of the thematic inter-
view summed up the responses to the most relevant illustrative tables for further processing,
which presented recurring themes. The analysis of the summed data was able to identify the most
relevant content of the interviews and, by combining this information with the theory, a framework
for developing housing finance sales reporting was created.

The reference framework can be used to create a target status for housing financing sales
reporting towards which the target company's housing funding reporting will be promoted. When
the target status under the Reference Framework is finally reached, the subject of the further
study could be to examine the benefits of the Framework. The study complements the low-atten-
tion research field of housing financing sales.

Keywords: Business Intelligence, Bl, Information and Knowledge Management, Knowledge
Needs, Decision Making, Housing Finance
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LYHENTEET JA MERKINNAT

Asuntolaina
BI

Bl-raportointi

CI
DSS
EIS

SWOT-analyysi

NPS

Asunnon ostoa tai korjausta varten myonnettiva laina .(Sanastokeskus,
2012)
engl. Business Intelligence, liiketoimintatiedon hallinta.

Liiketoimintatiedon jdsenneltyd madrdmuotoista raportointia paatoksen-
teon tueksi.

engl. Competitive Intelligence, kilpailutiedon hallinta.
engl. Decision Support System, paatoksentukijérjestelma
engl. Executive Intelligence System, johdonjérjestelma.

engl. Strengts, Weaknesses, Opportunities, Threats; vahvuuksien, heik-
kouksien, mahdollisuuksien ja uhkien tunnistamiseen kéytetty analyysi.

engl. Net Promoter Score, asiakastyytyvéisyyden mittaamisessa kaytetty
menetelma.



1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen tausta ja motivaatio

Asuntolainamarkkinan koko on erittdin merkittdva etenkin Suomessa. Alkuvuodesta
2020 Suomen pankki (2020) ilmoitti asuntolainakannan kasvaneen Suomessa yli 100
miljardiin euroon. Tama vastaa lahes puolta Suomen bruttokansantuotteesta. (Talous-
elama 2019) Liiketoiminnan nakdkulmasta asuntolainamarkkina poikkeaa tyypillisesta
henkildasiakasliiketoiminnasta etenkin sen osalta ettei kaikille asiakkaille myyda tuotetta
eli lainaa, vaikka asiakas haluaisikin. Asiakkaasta tehtava riskiarvio maarittdd onko
pankki valmis myymaan asiakkaalle rahoitusta asunnon ostamiseen. Lainsdadannolla ja
EU direktiiveillda on myo6s vaikutusta siihen milloin pankki kieltdytyy myymasta rahoitusta
asiakkaalle. Hinnan maarittaa pitkalti tavoiteltu riski-tuottosuhde, vaikka Euroopassa on-
kin vuonna 2019 merkittdvimmin hinnan muutokseen vaikuttanut kilpailutilanne pankkien
valilld. (Euroopan keskuspankki 2020) Markkinan koosta huolimatta asuntolainojen
myynnin liiketoimintaraportointi ei ole saanut merkittavaa huomiota. Asuntolainojen
myyntid ei usein edes mielletd myynniksi ja Suomessa asuntolainoja myyvia pankkeja
kutsutaankin usein luoton myontajiksi. Euroopan keskuspankin (2020) teettdmassa
pankkikyselyssa esiin nouseva kiristynyt kilpailu asuntolaina-asiakkaista on nahtavissa
myo6s Suomessa. Vuoden 2019 tammikuusta elokuuhun mennessa oli olemassa olevia
asuntolainoja kilpailutettu yli kahdeksan miljardin euron edesta. (YLE 2019) Karkealla
arviolla tasta voidaan paatella vuosittaisen kilpailutuksen olevan noin 10 prosenttia koko
markkinan koosta. Kilpailuttaminen nykyisessa mittakaavassaan Suomessa sai YLEn
(2019) mukaan alkusysayksensa vuoden 2018 alussa. Kilpailutilanne edellyttdaa pan-
keilta aktiivista myynnin johtamista pysyakseen mukana kilpailussa. Cook ja Hababou
(2001) toteavatkin, etta tulevaisuudessa pankit, jotka tulevaisuudessa tulevat menesty-
maan ovat ne, jotka pystyvat muuntautumaan pelkista palvelun tarjoajista myyntiorien-
toituneiksi organisaatioksi. Tama edellyttaa myynnin seurannan kehittamista. Haasteena
he nakevat pankkien hitaan muuntautumiskyvyn ja myyntiin kaytettyjen resurssien erot-
tamisen peruspalveluiden tarjoamiseen kaytetyista resursseista. (Cook & Hababou,
2001)

Rahoittajien muuntautuessa myontajista myyjiksi on ajankohtaista tarkastella myynnin
johtamisen tukena kaytettavaa liikketoimintaraportointia. Etsimalla tietoa asuntolainojen

myynnin seurannasta ja raportoinnista kdy nopeasti ilmi, ettei aiheesta 10ydy kattavasti



tieteellista tutkimusta. Osittain tdhan todennakoisesti vaikuttaa se, etta myynnin johtami-
nen on akateemisen tutkimuksen puolella verrattain nuori aihealue. (Fine, 2007) Lisaksi
asuntorahoituksessa huomio on keskittynyt enemman muihin osa-alueisiin. Tutkimukset
littyvat padasiassa viranomaisille toimitettavaan ulkoiseen raportointiin seka lainojen ris-
keihin ja niiden huomioimiseen hinnoittelussa seka rahoituksen mydntamisessa. Kilpai-
lutustilanne, markkinan koko ja tieteellisen tutkimuksen puuttuminen tekevat myynnin

raportoinnista merkittdvan seka ajankohtaisen aiheen tutkittavaksi.

Tutkimuksen kohteena olevassa yrityksessa on jo vuosien ajan ollut erilaisia tyOkaluja
raportointiin. Ajan kuluessa tydkaluja on tullut yha vain lisaa ja paaasiallinen tydkalu on
vaihtunut uusien teknologioiden, yrityksen tydntekijdiden osaamisen ja kustannustehok-
kuuden mukaan. Riippumatta kaytettavasta tydkalusta, ovat tunnistetut tietotarpeet py-
syneet suurelta osin muuttumattomina. Strategiset painotukset ja kulloinkin johtavissa
tehtavissa tyoskentelevat ihmiset ovat vaikuttaneet siihen, mita milloinkin ollaan haluttu
raportoida liiketoimintaraportoinnin osalta. Alaa valvovat viranomaiset asettavat vaati-
mukset ulkoiseen raportointiin, jolla on ollut myds merkittdva osansa nykyisen liiketoi-
mintaraportoinnin ratkaisuiden muodostumisessa. Osaltaan myods kaytdssa olevien ope-
ratiivisten tietojarjestelmien ja raportointitydkalujen teknologian kehittyminen on mahdol-
listanut raportoinnin kehittymisen. Tietotarpeilla on aina jokin konteksti mihin tarkoituk-
seen tietoa tarvitaan. Tietojohtamisen prosessimallien mukaisesti tietotarpeiden maarit-
telya tulisi tehda toistuvasti ja huomioida onko jokin muuttunut aiemmasta luoden uusia

tietotarpeita tai mahdollistanut olemassa olleiden tarpeiden tayttamisen.

Talla hetkella paaasiallisena teknologiana raportoinnissa on kaytdssa kaksi liiketoimin-
tatiedon hallinta- eli business intelligence (Bl) -jarjestelmaa. Nama tyokalut ovat mahdol-
listaneet datan kasittelyn tavalla, mika ei aikaisemmilla raportoinnin tyokaluilla ole ollut
mahdollista. Tama ja uudet tietovarastointiratkaisut ovat mahdollistaneet tietotarpeisiin
paremmin vastaavan raportoinnin kehittdmisen. Uusien mahdollisuuksien ja kilpailutilan-
teen kiristymisen myota on syntynyt tarve paivittaa raportointia uusilla tyokaluilla, jolloin
vanhat raportit tulisi korvata paivitetyilla versioilla. Tassa kohtaa on hyva tarkentaa, mita
on aiemmin haluttu tuoda raporteille, mutta ei ole ollut silloin mahdollista ja onko uusia
tietotarpeita syntynyt, jotka tulisi huomioida raportointia kehittdessa. On myos jarkevaa
tarkastella onko kaikkien aiempien raporttien sisaltd tarpeellista vai tulisiko osa aiem-
mista toteutuksista poistaa. Haasteena on tietotarpeiden keraamisen systemaattisuuden
ja dokumentaation puutteellisuus, mista johtuen tietotarpeiden kartoittaminen on ensim-

mainen askel kohti parempaa raportointia.



1.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on tuoda nakyvaksi, minkalaisia tietotarpeita yrityksen myyn-
nista vastaavalla johdolla on. Kartoitetuista tietotarpeista luodaan viitekehys hyddynnet-
tavaksi liiketoimintaraportoinnin kehittdmiseen kayttgjien tietotarpeiden pohjalta. Taman
viitekehyksen ja yrityksen yksil6llisten tarpeiden perusteella tullaan kehittdmaan tulevia
liketoimintaraportteja. Tietotarpeisiin vastaavan raportoinnin avulla pyritdan valtamaan
vahaiselle hyddyntamiselle jdavien raporttien kehittdminen. Taman avulla voidaan hyo6-
dyntaa raporttien luomiseen tarvittavia resursseja tehokkaammin ja tukea paatoksente-
koa tarjoamalla paattajien haluamat ja tarvitsemat tiedot mahdollisimman kattavasti.
Tybn empiirisessa osassa keratdan palautetta aiemmista liiketoimintatiedon hallinnan
prosesseista ja maaritetdan ajan tasalla olevat tietotarpeet. Naiden pohjalta arvioidaan,
miten tiedon hankintaa, prosessointia, analysointia ja jakamista voitaisiin kehittda tuke-

maan paremmin tiedon hyddyntamista.
Tutkimuksen tavoitteeseen paastaan vastaamalla paatutkimuskysymykseen:

¢ Miten liiketoimintaraportointia voidaan kehittdd myyntiprosessia kehittavien ja

johtavien kayttajien tietotarpeiden pohjalta?
Paatutkimuskysymykseen vastaamisen tueksi maaritellyt alakysymykset:

e Mita kehityskohteita yrityksen liiketoimintaraportoinnin sisalldsta on tunnistetta-

vissa?
o Mitka tietotarpeet voidaan tayttaa raportoinnin kehittamisella?
¢ Missa muodossa tiedon tulee olla saatavilla raportilta?

Tutkimus rajataan tarkastelemaan yrityksen sisaista liiketoimintaraportointia.

1.3 Tutkimuksen rajoitteet

Tutkimus rajoittuu tarkastelemaan Suomessa maanlaajuisesti toimivaa yritysta, joka toi-
mii finanssialalla asuntorahoituksen parissa. Tietotarpeet eri aloilla toimivien yritysten
valilla voivat vaihdella paljonkin, joten tutkimuksessa esiin nousevat tietotarpeet eivat ole
kaikilta osin yleistettavissa myyntiin yleisemmin. Tutkittava markkina-alue on Suomi, joka
on asuntorahoituksen osalta erilainen kuin useimmat muut maat edes Euroopan alu-
eella. Voi kuitenkin olla, etta tutkimuksessa esiin tuotavat tietotarpeet ovat hyvin saman-

laiset globaalistikin, vaikka markkina toimiikin jonkin verran eri tavalla.

Tutkimuksen empiirisen osan laadullisiin haastatteluihin osallistuu 10 haastateltavaa,

jotka toimivat eri puolilla Suomea ja tyétehtavat saattavat hieman erota toisistaan. Kaikki



haastateltavat tydskentelevat samassa yrityksessa, mikd vahentaa kartoitettavien tieto-
tarpeiden yleistettavyytta. Haastateltavien maara on maltillinen, joten tutkimuksen tulok-
siin voi vaikuttaa yksittaisten haastateltavien tausta ja henkilokohtaiset mielipiteet. Ra-
jallinen maara haastateltavia ei valttdamatta mydskaan riita tuomaan kaikkia yrityksen si-
sdisia tietotarpeita asuntoluottojen myyntiin liittyen. Haastattelut rajataan tutkimaan
asuntoluottojen myynnin johtamisessa ja kehittamisessa esiintyvia tietotarpeita mutta
kaikkien haastateltavien tydnkuva ei rajoitu vain tahan yksittdiseen tuotteeseen ja siihen
liittyviin lisdmyyntituotteisiin. Tutkimuksen kolmannen alakysymyksen vastaus rajoittuu
tiedon esittdmiseen tietotarpeiden nakdékulmasta, jolloin esimerkiksi raportoinnin kaytto-

littyman tarkastelu rajataan tdman mukaan.

1.4 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus jakaantuu rakenteeltaan kahteen paaosaan: kirjallisuuskatsaukseen ja empii-
riseen tutkimukseen. Kuvassa 1 on esitetty tarkemmalla tasolla rakenne ja sen jakautu-
minen teoriaosuuteen ja empiriaan. Kirjallisuuskatsauksella haetaan teoreettinen tausta
ja ymmarrys myynnin johtamiseen tarvittavan paatdksenteon tietotarpeista seka ylei-
semmin liiketoimintatiedon hallintaan liittyvista tietotarpeista. Taman jalkeen empiiri-
sessa tutkimuksessa suoritetaan haastattelut, joiden avulla selvitetdan tarkemmin, min-
kalaisia tietotarpeita asuntoluottojen myynnista vastaavilla johtajilla on. Tutkimuksen lo-
pussa yhdistetdan kirjallisuuskatsaus empiriaan tietotarpeiden pohjalta kehitettavan ra-

portoinnin viitekehyksen luomiseksi.
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Kuva 1. Diplomitybén rakenne

Kuvassa 1 on esitetty taman diplomitydn rakenne sisaltaen myds pohjustavan johdannon
seka lopun yhteenvedon. Tama diplomityé on rakenteeltaan perinteisen tyyppinen tie-
teellinen tutkimus, joka koostuu kahdesta paaosasta. Ensimmainen osa on kirjallisuu-
teen pohjautuva teoreettinen tausta tutkimukselle. Toisessa osassa esitelladn empiirinen

tutkimus ja sen tulokset.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Tutkimusasetelma

Taman diplomityon tutkimusasetelmana on toteuttaa laadullinen tutkimus kirjallisuuden
ja haastatteluiden pohjalta kohdeorganisaatiossa. Kuvassa 2 on kuvattu Saunders et al.
(2009) sipulimallin mukainen tutkimuksen kerroksittain koostuva tarkempi tutkimusase-

telma. Kuvan perusteella esitetty tutkimusasetelma kuvaa sita, mika oli ajatuksena lah-

tiessa toteuttamaan tutkimusta.

Tieteenfilosofia
Lahestymistapa
Tutkimusstrategia
Menetelma
Aikahorisontti

Tekniikat ja proseduurit

Kuva 2. Tutkimuksen sipulimalli (Saunders et al. 2009, s.108 mukaillen)

Ulommat tasot sipulimallissa ovat enemman metatasoja ja sisemmaksi mentaessa la-
hestytdan konkretiaa. Kuvaan 2 on mainittu alkuperaiset ajatukset taman diplomitydn
tieteenfilosofiasta ja lahestymistavasta, jotka ovat interpretivismi ja abduktio. Interpreti-
vismissa tutkija on osa tarkkailtavaa todellisuutta, toimijoilla on subjektiiviset motivoivat
merkitykset. Keratyn tiedon otokset ovat pienid, laadullisia ja kuvaukseltaan rikkaita.
(Saunders et al. 2009) Lahestymistapa on yhdistelma deduktiota ja induktiota. Yksinker-
taistettuna deduktiossa Iahdetaan likkkeelle teoriasta ja edetaan datan keruuseen. Toisin

kuin induktiossa tutkija on riippumattomassa suhteessa tutkittavaan. Induktiossa hae-



taan ymmarrysta lahtemalla liikkeelle laadullisen aineiston kerdamisesta ja paatyen ha-
vaintoihin, jotka voivat my6s muodostuu uuden teorian. (Saunders et al. 2009) Abduktio

on induktion ja deduktion yhdistelma.

Kuvassa 2 esitetyt alkuperaiset ajatukset tieteenfilosofiasta ja lahestymistavasta eivat
valttamattad vastaa tarkasti lopullista toteutusta eika tyotd syvemmin tarkastella naiden
kautta. Tutkimusta aloittaessa ja l1api toteutuksen tyoskentelin kohdeyrityksessa, joka ha-
lusi kartoittaa, mita oleellista asuntolainojen myynnin johtamiseen tarvittavaa tietoa ra-
porttien kayttgjilla on jo talla hetkelld saatavilla, tarvittaisiin tulevaisuudessa ja pystyttai-
siin raportoimaan nykyisilla tydkaluilla. Tyossani olen toteuttanut raportteja aihepiiriin liit-
tyen ja yksittaisten raporttien sisaltéa varten tehnyt kevytta kartoitusta siita, mita sisal-
I6ksi haluttaisiin. Taman mydéta on selvinnyt, ettd monet sisalldlliset toiveet 16ytyvat jo
joiltain aiemmin toteutetuilta raporteilta, jotka mahdollisesti ovat alihydédynnettyja tai tieto
ei ole sopivassa muodossa naissa raporteissa. Tata varten alkuperainen suunnitelma oli
toteuttaa triangulaatio haastattelemalla raporttien hyddyntéjia ja tutkimalla raporttien
kayttddataa. Tutustuessa nykyisten raporttien kdyttddataan selvisi ettei sita pysty halut-
tuun tarkoitukseen hyédyntamaan, joten tutkimuksen menetelmiksi valikoitui tutkia kirjal-
lisuudesta teoriapohjaa myynninjohtamisen tietotarpeista, joita tutkitaan ja tdydennetaan
kohdeyrityksessa toteutetuilla teemahaastatteluilla. Teoriapohjan ja haastatteluiden
kautta Iahdetdan hakemaan teorian ja kaytanndn valista vuoropuhelua, jotta ymmarret-

taisiin paremmin mita tietoa tarvitaan, miksi ja miten sitd hyddynnetaan.

Aikahorisonttina on poikittaistutkimus joka toteutetaan tapaustutkimuksena yhdelle yri-
tykselle pyrkien yhta tapausta tutkimalla ja analysoimalla 16ytamaan yleistettavia havain-
toja. Tapaustutkimus on tutkimusmenetelma, jossa tutkittava tapaus on samanaikainen
tutkimuksen kanssa. Empiirisella tutkimuksella tutkitaan syvallisesti monipuolisin mene-
telmin tosielaman kontekstissa tapahtumaa, rajattua kokonaisuutta tai yksiléa. (Farquhar
2012, s.5-6; Yin 1994, s.5-13) Tapaustutkimuksen rajoitteena on tutkittavien havaintojen
vahainen maara, minka takia tutkija ei voi esittaa tapausta yleistettavaksi laajemmin toi-

sin kuin esimerkiksi kyselytutkimuksissa. (Farquhar 2012, s.7)

2.2 Kohdeorganisaation kuvaus

Kohdeorganisaatio on Suomessa toimiva finanssialan yritys, joka toimii mukana asunto-
lainaliiketoiminnassa. Kooltaan yritys kuuluu suurimpiin Suomessa toimiviin rahoittajiin

ja toimintaa onkin laajasti ympari Suomea.

Organisaatiorakenteeltaan yritys on osuustoiminnallinen hybridirakenne, jonka sisalla on

montaa erilaista organisaatiorakennetta. Asuntoluottojen kohdalla parhaiten rakennetta



kuvaa toimintorakenne, jossa johdon alaisuudessa toimii eri alueille erikoistuneita toimin-
toja. Liiketoimintaa ohjataan osuuskunnasta mutta osuustoiminnallisuudesta johtuen jo-
kainen osuustoimija on itsendinen toimimaan parhaaksi nadkemallaan tavalla. Tasta joh-

tuen haastateltavat valitaan edustamaan sekd osuuskuntaa ettad osuustoimijoita.

Osuustoimijoilla olisi mahdollisuus paattaa itse tuottaa tietojarjestelmansa, hankkia ne
ulkopuolelta tai antaa vastuun osuuskunnalle. Samoin raportoinnin osalta he saavat itse
paattaa toteuttavatko sen itse vai hankkivatko osuuskunnalta. Kaytannodssa ala on niin
sdanneltyd, ettd ainoa jarkeva ratkaisu on keskitetysti koko yrityksen osalta toteuttaa
tietojarjestelmat ja yhteinen raportointi. Saantelylla ja viranomaisvaatimuksilla on ollut
oma vaikutuksensa yrityksen tietovarastoinnin ja raportoinnin ratkaisuihin, jotka ovat
etenkin aiemmin vaikuttaneet vahvasti myds sisaisen raportoinnin sisaltdon ja toteutus-

tapaan.

Uudet tydkalut ja teknologiat ovat tullessaan mahdollistaneet uusia tapoja toteuttaa si-
saista raportointia. Yrityksen sisalla on taman myo6ta myoskin raporttien loppukayttajien
puolella herannyt uudenlaisia pyyntdja ja vaatimuksia raportointia kohtaan. Tassa vai-
heessa on ajankohtaista tarkastella yrityksen tietotarpeita ja katsoa miten ne olisivat to-

teutettavissa nyKkyisilla liiketoimintatiedonhallinnan tydkaluilla.

2.3 Tutkimuksen toteutus

Opintojen ohella hain tyéskentelemaan kohdeyritykseen ajatuksena tehda diplomity6
kohdeyritykselle. Alussa ei ollut viela valmista suunnitelmaa aiheen valinnalle muuten
kuin, ettd se tulisi liittymaan tyénkuvaani. Organisaatiomuutosten ja tydtehtavien muut-
tuessa ajatus diplomitydn aiheesta hautui ja muokkautui tilanteen mukaan. Tyoni liittyi
jokaisen muutoksen yhteydessa kuitenkin asuntorahoitukseen ja sen analysointiin seka
raportointiin. Samalla tutustuin laajasti raportoinnin eri hy6dyntajiin seka yrityksen osuus-
kunnan etta osuustoimijoiden puolelta. Ennen lopullista aiheen valintaa olin ehtinyt tyos-
kentelemaan jo yli vuoden yrityksessa, joten olin jo saanut kasityksen raportoinnin nyky-
hetkesta ja kayttajien lisatoiveista sisallon osalta. Missaan vaiheessa en ollut kuitenkaan
nahnyt tai kuullut, etta tietotarpeita olisi systemaattisesti ja kattavasti selvitetty ainakaan
niin, etta tarpeita olisi kirjattu yl6s. Yhdessa yrityksen puolen ohjaajan kanssa pohdimme
muutamaa mahdollista diplomitydn aihetta, joista paadyimme valitsemaan asuntorahoi-

tuksen liiketoiminnan myynnin tietotarpeiden selvittamisen.

Suurin osa haastateltavista on tydskennellyt yrityksessa jo pidempaan ja heidan kohdal-

laan haastatteluissa on riskina, ettd aiemmat raportointitoteutukset ohjaavat vastauksia



aiempien mahdollisuuksien nakdkulmasta. Toinen mahdollinen vaikuttava tekija haastat-
teluiden sisaltoon on haastateltavien oman roolin tuomat rajoitteet tietotarpeiden maarit-
telyyn koko asuntorahoituksen liiketoiminnan myynnin nakdkulmasta. Tama osaltaan oh-
jasi tutkimusta Iahtemaan kirjallisuuden kautta yleisesta teoriasta liikkeelle, jotta voitaisiin
maarittdd myynnin johtamisessa yleisia tietotarpeita ja peilata niitd haastatteluiden tulok-
siin. Teoria tuki mydskin haastattelukysymysten muotoilua ja oli luonteva tapa lahtea kir-

joittamaan diplomity6ta.

Tutkimuksen empiirinen tutkimus suoritettiin teemahaastatteluna kohdeorganisaation
tydntekijoitd haastattelemalla liitteen A haastattelurungon ohjaamana. Haastattelut so-
vittiin etukateen Microsoftin Teams-ohjelmistolla jarjestettaviksi etdhaastatteluiksi. Haas-
tateltaville Iahetettiin haastattelukutsun yhteydessa haastattelurunko tutustuttavaksi ja
vield myéhemmin tdma lisattiin myods kalenterikutsuun haastattelun sujuvoittamiseksi.
Haastattelut jarjestettiin kahden viikon ajanjakson sisalla ja haastatteluiden vastaukset
dokumentoitiin valittdmasti laajemmassa muodossa. Teemahaastattelun toteutusta ja

kysymysten taustalla kaytettya mallia esiteltiin tarkemmin haastattelututkimusluvussa.

Tutkimuksen tulosten analysointia varten haastatteluiden sisaltéd summattiin Saunders
etal. (2009, s. 491) mukaisesti sisaltdmaan vain olennaisin sisalté. Osa olennaisemmista
toteamuksista sailytettiin tulosten esittelya varten. Summattua sisaltéa analysoitiin tau-
lukoimalla vastauksia ja analysoimalla edelleen naita taulukoita. Summaaminen auttoi
tunnistamaan eri haastateltavien vastauksista teemoja, jotka toistuivat. Olennaisten to-
teamusten sailyttdminen taas osoittautui hyddylliseksi esitellessa tutkimuksen kannalta
olennaisia vastauksia, jotka kiteyttivat hyvin jotakin teemaa tai toi yleisten teemojen ul-

kopuolelta hyodyllista tietoa.

Johtopaatdkset-luvussa empiirisen tutkimuksen tuloksista tehtiin yhteenveto ja yhdistet-
tiin se teoriaan tutkimuskysymyksiin vastaamiseksi. Tutkimuskysymyksiin vastaamisen
jalkeen tutkimusta arvioitiin luotettavuuden, uskottavuuden, sovellettavuuden, varmuu-
den ja uutuusarvon nakdkulmista. Arvioinnissa keskityttiin enimmakseen kuitenkin luo-
tettavuuteen ja uskottavuuteen. Luotettavuudella tarkoitetaan tutkimuksen virheetto-
myytta, jonka ansiosta tutkimuksen toistaminen eri tutkijoiden toimesta johtaisi samoihin
lopputuloksiin. (Farquhar 2012, s. 102) Uskottavuus kuvaa tutkimuksen onnistumista tut-
kittavan asian kuvaamisessa ilman vinoumia havainnoissa ja tulkinnoissa. (Farquhar
2012, s.101) Lopuksi esiteltiin tutkimuksen yhteydessa heranneet tulevaisuuden tutki-

muskohteet.



3 LIKETOIMINTATIEDON HALLINTA PAATOK-
SENTEOSSA

3.1 Paatoksentekoprosessi liiketoiminnassa

Paatoksenteko (engl. decision making) on kohtalaisen uusi termi liiketoimintakonteks-
tissa. Termi oli aiemmin osa julkishallinnon sanastoa, mutta liiketoiminnan yhteydessa
sen sijaan puhuttiin rajatummilla maaritelmilla, kuten resurssien allokointi tai toimintata-
pojen maarittdminen. Termin kayttéonotto muutti johtajien asennoitumista siihen, mita
he tekivat. Resurssien allokointia ja toimintatapojen maarittamista voi jatkaa loputtomiin,
mutta paatoksenteko tarkoittaa, ettd harkinta paattyy ja koittaa aika ryhtya toimeen.
(Buchanan & O’Connell 2006)

Paatoksentekoa on seka tiedostettua, etta tiedostamatonta. Fundamentaalisesti ajatel-
tuna kaikki mitd teemme on seurausta jostain tekemastamme paatdksesta oli se tiedos-
tettua tai ei. (Saaty 2008) Kaikki paatdkset pohjautuvat tietoon ja tieto onkin valttama-
tonta erilaisten tilanteiden hahmottamiseksi ja jarkevan paatdksenteon tueksi erilaisissa
tilanteissa. (Burstein, Frada, et al. 2008, s. Xlll) Tiedon lisaksi jokainen paatds sisaltaa
jonkinlaisen arvauksen tulevaisuudesta. Paatdksenteko lahtee liikkeelle tilanteen arvi-
oinnista ja erilaisten toimenpiteiden vaikutusten arvioinnista tavoitteeseen paasemiseksi.
(Bennet & Bennet 2008) Tilanteen arviointiin voidaan hyddyntaa faktoja, jotka saadaan
datasta kaivettua esille. Enemman taustatietoa ei kuitenkaan automaattisesti tarkoita pa-
rempia paatodksia. Erilaisten toimenpiteiden vaikutusten arvioinnissa intuition rooli kas-
vaa, silla tulevaisuutta ei voida tietdd vaikka sen matemaattisten todennakdisyyksien
mallintaminen on joissain hyvin rajatuissa tapauksissa kohtuullisen tarkkaa. (Bennet &
Bennet 2008)

Saaty (2008) kuvaa tiedostetun analyyttisen paatdksentekoprosessin jaettuna neljaan

paavaiheeseen.

1. Ongelman maarittely, minka takia paatésta ollaan tekemassa ja ratkaisun kan-

nalta olennaisten tietotarpeiden tunnistaminen.

2. Paatoksen jasentaminen paatavoitteen kautta hierarkkisesti alaspain. Tyypilli-
sesti tama tarkoittaa paatavoitteen kannalta olennaisten osatavoitteiden maarit-
telya ja jatkamista aina vaihtoehtoihin asti. Simonin (1979) mukaan osatavoitteet
ovat valttamattomia, jotta paatavoitteeseen vaadittavat operatiiviset toimet voi-

daan tunnistaa.
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3. Kolmannen vaiheen Saaty kuvailee paatdspuun kaltaiseksi mutta suunnaltaan
alhaalta yléspain suuntautuvaksi vaihtoehtorakennelman luomiseksi. Olennaista

on, etta jokaiselle vaihtoehdolle on pari, jota vasten sité voi verrata.

4. Neljannessa vaiheessa lahdetaan ylhaalta alaspain antamaan painoarvo jokai-
selle vaihtoehdolle. Lopulta, kun kaikille vaihtoehdoille on annettu painoarvo, on

paatokseen tarvittava rakennelma valmis.

Nama nelja vaihetta antavat selkean ja yksinkertaisen rakenteen paatoksentekoproses-
sille. Choo ja Johnston (2004) yksinkertaistavat paatdéksentekoprosessin kolmeen vai-
heeseen. Kiteytetysti nama kolme vaihetta ovat paatdstarpeen tunnistaminen, ratkaisu-
vaihtoehtojen muodostaminen ja toteutettavan ratkaisun valinta. Saaty (2008) esittelee
myo6s laajemman kuvauksen prosessille, jossa tarkasteluun otetaan mukaan myds paa-
toksen tuomat hyddyt, sekd sen luomat mahdollisuudet, synnyttamat kustannukset ja
riskit, jotka mahdollisesti liittyvat paatdkseen. Saatyn esittelema paatdsprosessin malli
on useiden yritysten hyédyntama (Saaty 2008), mutta prosesseja, joilla tavoitellaan paa-
toksentekijan nakdkulmasta parasta lopputulosta on useita eivatka kaikki ole yhta raken-

teellisia tai edes tiedostettuja.

Kaikissa paatoksissa paatdksenteon taustalla hydédynnetaan tietoa. (Burstein, Frada, et
al. 2008, s. XIll) Tieto voi olla jo aiemmin hankittua ja sisaistettya tai juuri kyseiseen ti-
lanteeseen tarvittavaa uutta tietoa. Aiemmin hankittu tieto on olennainen osa etenkin
intuitiivisten paatdsten teossa. Alex ja David Bennet (2008) korostavat intuition roolia
paatoksenteossa etenkin monimutkaisemmissa tilanteissa, jotka ovatkin yleistyneet
2000-luvulla. Monimutkaisilla tilanteilla he tarkoittavat sellaisia, joita on vaikea maaritella,
saattavat muuttua merkittavastikin erilaisten ratkaisuiden myé6ta, ei 16ydy yhta oikeaa
ratkaisua, moni riippumaton tekija vaikuttamassa ja ovat usein luonteeltaan yllatykselli-
sia. Todella monimutkaisessa tilanteessa voidaan havaita ongelman olemassa olo mutta
itse ongelman tunnistaminen voi olla vaikeaa tai Iahes mahdotonta silla hetkella. Tallai-
sissa tilanteissa jo tarvittavan informaation maarittelykin voi olla luonteeltaan intuitiivista.
(McAfee et al. 2012) McAfee et al. korostavat kuitenkin saatavilla olevan tiedon hyddyn-
tamista intuition sijaan. Sen sijaan, etta paatdoksentekijat lahtisivat liikkkeelle siitd, mita

arvelevat, heidan pitaisi keskittya siihen mita he tietavat.

Vaikka enemman tietoa ei automaattisesti tarkoitakaan parempaa paatdksentekoa (Si-
mon 1979) on saatavilla olevan tiedon hyédyntamisella positiivisia vaikutuksia paatésten
laatuun (McAfee et al. 2012). Samoin paremmat paatdkset eivat valttamatta tarkoita pa-
rempia lopputuloksia, mutta on talla pragmatismilla todettu olevan hydtynsa. (Buchanan
& O’Connell 2006)



11

3.2 Datan ja informaation merkitys paatoksenteossa

Datalla tarkoitetaan muuttumattomia tiedon palasia tai signaaleja, kuten numero 2. Infor-
maatiolla tarkoitetaan kokoelmaa dataa, jolla on merkitys. Esimerkkina 2€ hintalapussa
kertoo kyseessa olevan tuotteelle asetettu hinta. Tietdmys on ihmisen mielessa oleva
kasitys informaatiosta, jonka havainnoija uskoo olevan oikea kasitys. 2€ hintalappu mai-
totdlkissa kertoo tuotteen hinnan ja tietdmys on havainnoijan kasitys hinnasta. Esimer-
kiksi 2€ hinnan arvioiminen kalliiksi maidosta on tietdamysta. Arvio voi olla oikea tai vaara
mutta henkilén omasta mielesta arvio on oikea. (Zins 2007) Toisinaan tunnistetaan myoés

neljas tiedon taso, jota kutsutaan viisaudeksi. Rowley (2007) esittda lisdksi viisauden

tiedon hierarkian korkeimmaksi tasoksi kuvan 3 mukaisesti.

A
-\

F Y

Abstraktion
taso

Informaatio
Data

Datan mé#ré

Kuva 3. Tiedon tasot liiketoimintatiedon hallinnan prosessissa (Loshin 2003, Row-
ley 2007, Virtainlahti 2009, mukaillen)

Kaikki organisaatiot tarvitsevat dataa totesi Davenport ja Prusak jo 1998. Vaikka dataa
tarvitaankin ja paatdoksenteossa voidaan hyodyntaa sita, ei se kuitenkaan auta viela te-
kemaan paatosta, koska data itsessaan ei kerro mita tulisi tehda. Datan merkitys tuleekin
sen tarpeellisuudesta informaation luomiseen. (Davenport & Prusak 1998) Tietamys ei
itsessaan johda toimintaan. Viisaus on harkinnan hyddyntamista paatdsten teossa han-

kitun tietdmyksen muuntamiseksi arvoa tuottavaksi toiminnaksi. (Rowley 2007)

Toisin kuin datalla, informaatiolla on merkitys ja tarkoitus. Datasta saadaan informaatiota
rikastamalla dataa ja antamalla sille tarkoituksen, jonka merkityksellisyyden lopulta arvioi
informaation vastaanottaja. (Davenport ja Prusak 1998) Runsas informaation maara teo-

riassa auttaa tekemaan parempia paatoksia. Todellisuudessa ihmiset kayttavat paatok-
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senteossa paljon vahemman informaatiota kuin uskovat. O’Brianin (2019) mukaan ihmi-
set muodostavat omat johtopaatdksensa melkein saman tien vaikka eivat ole ehtineet
kdaymaan informaatiota kunnolla 1api. Useissa eksperimenteissd huomattiin inmisten ar-
vioivan etukateen kayttdvansa paljon enemman harkintaa kuin todellisuudessa obser-
voituina kayttivat. Toisin sanoen ensimmaisena saatu informaatio vaikuttaa paatdksen-
teossa eniten, mutta ihmiset kaipaavat informaatiota enemman kuin hyddyntavat.
O’Brianin mukaan tama johtuu siitad ettei ihmismieli ole niin rationaalinen kuin haluai-
simme. Emotionaalisuus astuu esiin kdydessa |api informaatiota ja mielipide muodoste-
taan hyvin nopeasti. Johnson et al. (2013) mukaan kyseessa on kognitiivinen vinouma,
joka johtuu ihmismielen rajallisuudesta informaation prosessoinnissa. Kognitiviisia vi-
noumia esiintyy paatdksenteossa etenkin erittdin monimutkaisissa tilanteissa, kovan
stressin alla ja tiukan aikataulun vaatiessa nopeita ratkaisuja. (Magsood et al. 2004) Yri-
tysten valisen kilpailun kiristyessa ja liiketoimintaympariston muuttuessa monimutkai-
semmaksi informaatiota tulisi olla huomattava maara mutta paatdksenteossa todellisuu-
dessa sita kaytetdan vahemman. Ihmisilla on rajoittunut rationaalisuus paatéksenteossa.
(Simon 1979) Tasta johtuen informaation tulee olla mahdollisimman merkityksellista paa-

toksenteon kannalta ja helposti sisdistettdvassa muodossa.

Paatoksenteko voidaan aina jaotella yhteen kolmesta tasosta: strategiseen, taktiseen ja
operatiiviseen. Tietotarpeet eri tason paatdksenteossa vaihtelevat. (Pirttimaki 2007) Lii-
ketoimintatiedon hallinnassa tulisikin ottaa huomioon, minka tason paatdéksentekoon tie-
toa hyédynnetaan. Pirttimaki huomauttaa ettei lokerointi tietyn tyyppiseen paatdksente-

koon ole kuitenkaan aina ihan mustavalkoista.

3.3 Miten Bl hyodyttaa paatoksentekoa

Termi liiketoimintatiedon hallinta (eng. business intelligence tai Bl) on kattotermi, jolla
useimmiten tarkoitetaan teknologioita, sovelluksia ja prosesseja, joilla kerataan tallete-
taan, kasitellaan, jaellaan ja analysoidaan dataa paatdksenteon tueksi. (Botos 2018; Da-
venport 2006; Negash & Gray 2008; Watson & Wixom 2010) Botos (2018) viela tdsmen-
taa ettei kyseessa ole vain paatoksenteon mahdollistaminen, vaan parempien paatosten
kehittaminen ja paatoksenteon optimointi. Liiketoimintatiedon hallinnalla on nain maari-

teltyna merkittava rooli yrityksen paatoksenteon kannalta.

Vuosien saatossa termi business intelligence on kuitenkin elanyt huomattavasti (Botos
2018) eika taysin yhtenaistd ndkemysta termin alkuperastakaan tunnu olevan. Samoin
termille 16ytyy useampia suomennoksia (Hovi et al. 2009, s. 78), joista tahan tutkimuk-
seen on valittu liiketoimintatiedon hallinta, joka kuvaa hyvin kuinka laajasta kasitteesta

on kyse. Englannin kielisen termin business intelligence tiedetdan esiintyneen ainakin jo
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vuonna 1865 Richard Miller Devensin kayttdessa sita kuvailemaan eraan pankkiirin lii-
ketoiminnallista alykkyytta, jolla han kykeni aina olemaan askeleen kilpailijoitaan edella.
(Botos 2018) Teknologia yhdistettiin termiin vasta 1900-luvun jalkipuoliskolla. Botoksen
mukaan jo vuonna 1958 Hans Peter Luhn kirjoitti liiketoimintatiedon hallinnasta huomi-
oiden seka teknologian ettd prosessin, joilla voidaan optimoida paatdksentekoa. Nyky-
muodossaan tunnetun termin synty katsotaan kuitenkin ajoittuvan 1980-luvulle. (Botos
2018; Davenport 2006)

Tarkoituksena Bl:lla on tuottaa informaatiota tukemaan paatdéksentekoa. Tahan voidaan
termin maaritelmasta riippuen tarkastella prosessin tai teknologian nakékulmasta. (Hovi
et al. 2009, s.85) Nykyisen ja tdssa tutkimuksessa kaytetyn laajemman maaritelman tar-
kastelu on hyodyllistd myéskin naiden kahden eri tarkastelun nakékulman kautta. Erik-
seen tarkasteltuna on myds helpompi hahmottaa, miten liiketoimintatiedon hallinta suh-
teutuu Iaheisiin termeihin, kuten paatdksentukijarjestelma (engl. Decision Support Sys-
tem, DSS) johdon tietojarjestelma (Executive Information System, EIS) ja kilpailutiedon
hallinta (Competetive Intelligence, ClI). Paatdksentukijariestelma on termi, jolla tarkoite-
taan mita tahansa paatdksenteon tueksi tarkoitettua tietojarjestelmaa ja onkin kattotermi,
jonka alle Bl-jarjestelmat kuuluvat. (Negash & Gray 2008; Power 2008) Paatdksentuki-
jarjestelmien evoluution myéta mukaan tuli myos termi johdon tietojarjestelmat, jonka
Watson ja Wixom (2007) nakevat Bl-jarjestelmien sovellukseksi. Prosessinakdkulmaa
lahempana on kilpailutiedonhallinta, joka keskittyy ulkopuolisen tiedon prosessointiin ei
niinkaan tietojarjestelmilla ja datalla vaan ennemminkin SWOT -analyysin tapaisilla ty6-
kaluilla. (Botos 2018)

Teknologian nakdkulmasta Negash ja Gray (2008) kiteyttavat Bl-jarjestelmien olevan da-
tan keraykseen, tallentamiseen ja tiedonhallintaan suunniteltuja jarjestelmia, joilla ana-
lysoidaan dataa ja esitetdan monimutkaista sisaista ja ulkoista informaatiota suunnitteli-
joille ja paatoksentekijoille. Taman lisaksi jarjestelman tulee tarjota informaatio oikealla
hetkelld, oikeassa paikassa ja oikean muotoisena. (Negash 2004) Watson ja Wixom
(2007) jakavat Bl-jarjestelmat datan sisaan tuoviin tietovarastoinnin tyokaluihin ja datan

ulos tuoviin Bl-tydkaluihin, joilla voidaan koostaa ja visualisoida suuria maaria dataa.

Prosessinakdkulmasta liiktetoimintatiedon hallinta on proaktiivista toimintaa paatoksen-
teon tukemiseksi. (Nadeem & Jaffri 2004; Negash & Gray 2008). Negashin ja Grayn
kuvauksessa liiketoimintatiedon hallinta on prosessi, jossa teknologioita hyddyntava

analyytikko prosessoi dataa informaation tuottamiseksi kuvan 4 mukaisesti.



14

Jéifestamatsn _ Jéirjestetty
data Analyytikko data

Syoéttdtiedot

Liiketoimintatiedon
hallinta

Paéatds

Kuva 4. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessin ylatason kuvaus (Negash & Gray
2008 mukaillen)

Liiketoimintatiedon hallinnan prosessin raakamateriaalina on jarjestamaténta dataa, in-
formaatiota tai eri tietojarjestelmistad saatavaa jarjesteltya informaatiota, jota analyytikko
prosessoi tuottaakseen merkityksellista ja tarkoituksenmukaista informaatiota operatio-
naalisen tai strategisen paatdksenteon tueksi. (Negash & Gray 2008) Prosessoinnin
tuotteena syntyy analyyseja seka raportointia, jota tassa tydssa kutsutaan myds Bl-ra-
portoinniksi. Thierauf (2001, s.4) sisallyttaisi prosessikuvaukseen myds paatoksenteki-
jan silla "datasta muuttuu liikketoimintatiedon hallinnaksi, kun se on paatdéksentekijan hal-
lussa, joka tietda, mita tehda silla”. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessin lopputulok-
sena on onnistunut paatos, silla informaatiolla ei ole arvoa ellei sitd hyédynneta tieta-
myksen saavuttamiseksi. Dataan ja informaation pohjautuvat paatokset ovat myos ylei-
sesti ottaen parempia kuin pelkkaan intuitioon pohjautuvat. (Bonabeau 2003; Nadeem &
Jaffri 2004) Bonabeaun mukaan intuitioon tukeudutaan, kun paatoksentekija ei ehdi kay-

maan kaikkia faktoja lapi.

Liiketoimintatiedon hallinnan prosessi tahtaa siihen, etta paatdksentekijalla olisi tarvit-
tava informaatio kaytettavissaan sellaisessa muodossa, etta paatdksen tekija ehtii myds
sisdistamaan sen riittavasti paatoksenteon tueksi. (Negash 2004) Kyky hyédyntaa tietoa
tehokkaasti perustuu kuvan 3 mukaiseen tiedon hierarkkiseen pyramidiin, jossa datan
hyddynnettavyys tulee esiin kasvattamalla abstraktion tasoa korkeammaksi. Jotta kor-
keamman tason tietoa saadaan hyddynnettavaksi tulee tiedon virtaus ohjata sopivalle
alustalle, josta siihen paastaan kasiksi. (Loshin 2003) Gartner (2019) julkaisee vuosittain

nelikentan, josta I0ytyy merkittdvimmat liiketoimintatiedon hallinnan alustojen tarjoajat
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jaoteltuina teknisten kyvykkyyksien ja visionsa perusteella. Sopivan alustan 16ytdminen
ei siis tule olemaan iso haaste vaan haaste on enemman tiedon virtaamisen ohjaami-
sessa ja oikeisiin kysymyksiin vastaamisessa. Jotta kysymyksiin voitaisiin saada vas-
taus, tulee datan ja informaation olla myos luotettavaa. Tyrvainen et al. (2013) ovat tut-
kineet liiketoimintatiedonhallintaa Suomessa. Heidan tutkimuksessaan suurimmaksi

hyodyksi tunnistettiin laadukkaamman tiedon saaminen paatdksenteon tueksi.
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4 TIETOTARPEIDEN MAARITTELY

4.1 Mita tietoa paatoksentekoon tarvitaan

Kuten aiemmin jo todettua, kaikissa paatoksentekotilanteissa tarvitaan tietoa, jotta paa-
tos eri vaihtoehtojen valilld voidaan tehda. (Burstein, Frada, et al. 2008, s. Xlll) Mita tie-
toa paatdksentekoon sitten tarvitaan? Tarvittu tieto voi olla jo valmiiksi hankittua sisais-
tettya tietoa tai paatdksentekijan tarvitsemaa lisatietoa. (Bennet & Bennet 2008; Nicholas
2000, s.19-30) Puhuttaessa tietotarpeista tarkoitetaan yleensa todellisuudessa infor-
maatiotarpeita. (Nicholas 2000, s.20) Liiketoimintatiedon hallinnalla tuotetaan paatok-
senteon tueksi informaatiota eri muodoissa riippuen tarpeesta. Kyseessa voi olla esimer-
kiksi ennusteita, skenaarioita tai ad hoc paasy dataan. (Negash & Gray 2008) Ennusteilla
luodaan arvio tulevaisuuden suunnasta perustuen historialliseen dataan sekd mennee-
seen ja nykyiseen suoriutumiseen. Skenaarioilla pyritddn hahmottaan erilaisten muutos-
ten vaikutuksia "enta jos”-analyysilla. Ad hoc paasy dataan vastaa ei rutiininomaisten

tietotarpeiden kysyntaan.

Se, mita tietoa paatdksentekoon tarvitaan, riippuu siitd mitd ongelmaa ollaan ratkaise-
massa. (Choo 2002, s.20; Choo & Johnston 2004) Tarvittavan tiedon maarittdmisessa
haasteena on oikean ongelman tunnistaminen. Data itsessaan ei ratkaise kaikkea ja pa-
hempaa kuin oikean ongelman ratkaiseminen vaaralla datalla on vaaran ongelman rat-
kaiseminen oikealla datalla. (Dearborn 2015, s. 30) Tietotarve syntyy informaation, ym-
marryksen tai osaamisen puutteesta tietyssa tilanteessa ja ajanhetkessa. (Pirttimaki
2007, s. 41) Tassa tutkimuksessa keskitytdan tarkastelemaan tietotarvetta Nicholasin
(2000, s.20) mukaisesti paaasiassa informaation puutteen nakdkulmasta. Nain maaritel-

tyna fokuksessa on, mita informaatiota paatoksentekoon tarvitaan.

Ratkaistavan ongelman tunnistaminen voidaan myos nahda osana tietotarpeita. Kuva 5
kuvastaa tietojohtamisen prosessimallia Choon (1998) mallin mukaisesti. Malli lahtee

liikkeelle tietotarpeiden maarittelysta, jonka jalkeen prosessi on iteratiivinen.
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Tiedon organisointi ja tallennus

palvelu )
Tiedonhankinta [ — N Muutos
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Tietotarpeet

Tiedon jakaminen

Kuva 5. Tietojohtamisen prosessimalli (Choo 1998 s.261, mukaillen)

Mallin mukaisesti prosessi voi toimia iteratiivisesti myds ilman uutta tietotarpeiden maa-
rittelya, mutta se voi helposti johtaa prosessin hallinnan menettdmiseen. Muutos toimin-
nassa voi myos johtaa itsessdan uuden tiedon hankintaan ilman ennalta maariteltya tie-
totarvetta. Taman seurauksena voi kadota ymmarrys siitd, mikd on oleellista tietoa ja
miten sitd tulisi hyddyntaa. Tietotarpeet tunnistamalla voidaan kohdentaa resursseja
hyddyllisimman tiedon hankintaan. Choon mallissa tietotarpeilla on suora vaikutus vain
tiedonhankintaan, mutta tassa tutkimuksessa tarkastellaan myds vaikutusta tietotuottee-

seen/-palveluun, jota myynnin johtajille tarjotaan paatdéksenteon tueksi.

Paatoksentekijan pitaa kysya itseltddn, mika on varsinainen ratkaistava ongelma, mita
tietoa sen ratkaisemiseen tarvitaan ja mita jo tiedetaan. (Choo 2002, s.20) Ratkaistavaa
ongelmaa maarittaa paatdksentekijan rooli yrityksessa ja sen mydta maarittyvat tyoteh-
tavat. (Leckie & Pettigrew 1997) Paatoksentekijan kuuluu tunnistaa ongelma, mutta
Choosta (Choo 2002, s.20) poiketen McAfee et al. (2012) katsovat, etta sen ratkaisemi-
seen tarvittavien kysymysten esittamiseen oikeita henkilita ovat yrityksen kokeneet asi-
antuntijat. Kokeneet liiketoiminnan asiantuntijat ovat oikeita henkilditd tunnistamaan
isoimman potentiaalin ja suurimmat haasteet. Heidan tietdmyksensa on kriittisen tarkeaa
oikeiden kysymysten esittamiseen. (McAfee et al. 2012) Toisaalta asiantuntijan tyon
luonteeseen kuuluu ratkoa uusia ennalta tuntemattomia ongelmia, jolloin tietotarpeiden
maarittdminen voi kayda mahdottomaksi. (Laihonen et al. 2013 s. 25) Olennaisinta me-
nestyvien yritysten paatdsten teon ongelmanratkaisussa on se, ettd ne tuovat yhteen
ihmiset, jotka osaavat esittaa oikeat kysymykset ja jotka pystyvat kaivamaan vastauksen
esiin. (McAfee et al. 2012)

Tarvittava tieto riippuu yrityksesta ja tilanteesta eikd nain ollen ennalta voida erikseen
maaritella tarvittavaa tietoa. (Pirttimaki 2007) Jos tietoa halutaan tarkastella siitd nako-
kulmasta, mita yleensa tarvitaan, tietotarpeita voidaan luokitella subjektiivisiin ja objek-

tiivisiin. Subjektiiviset tietotarpeet ovat paatdksentekijan itsensa tarpeelliseksi kokemia
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kasilla olevan paatoksen tekemiseksi. Objektiiviset tarpeet taas kasittavat yleisesti tun-
nistettua informaatiota tarvitsevat tunnistetut paatoksentekotilanteet. Tyrvainen et al.
(2013) tutkimuksessa saadaan kuvaa suomalaisten yritysten objektiivisista tietotar-
peista. Tutkimuksen mukaan suomalaisissa yrityksissa tarkeimmaksi tiedoksi koettiin
asiakastieto. Kuvassa 6 on esitetty tutkimuksen kyselyn tulokset tarkeimmista tietotar-

peista.

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4 4,8

Asiakkaita koskeva tieto _ 4,38
Tuote- ja asiakaskannattavuustieto _ 42
Omaa toimialaa koskeva tieto _ 4,2
kipailijoita koskeva tieto || I ¢
Omia liiketoimintaprosesseja koskeva tieto _ 4,07
Markkinakohtainen tieto _ 4,02
Taloussuhdanteita ja makrotrendeja koskeva tieto _ 3,78
Asiakkaiden toimialaa koskeva tieto _ 3,35
Teknologioita koskeva tieto _ 3,13
Rinnakkaisiin toimialoihin liittyva tieto | T : ¢

Kuva 6. Tietotarpeiden téarkeys yrityksille (Tyrvéinen et al. 2013, mukaillen)

Kyselyssa mitattiin tietotarpeiden tarkeytta yrityksille asteikolla 1-5 ei lainkaan tarkeasta
erittain tarkedan. Pankki- ja rahoitustoiminta, vakuutus ja omaisuudenhoito -toimialalla
tarkeimmat tietotarpeet olivat kuvan 6 kaksi ylinta, joista asiakkaita koskeva tieto sai kes-
kiarvon 4,57 ja tuote- ja asiakaskannattavuustieto 4,43. Muilla toimialoilla taas selkeam-
min korostui omaa toimialaa ja kilpailijoita koskeva tieto. Tama antaa hieman kuvaa Suo-
men eri toimialoilla olevista objektiivisista tietotarpeista menematta kuitenkaan toimialaa

tarkemmalle tasolle.

4.2 Tietotarpeiden maarittely paatoksentekoa varten

Laihonen et al. (2013) ja Negash (2004) maarittavat tietotarpeessa olevan kyse tar-
peesta saada tietoa oikeanaikaisesti ja oikeassa muodossa, jotta sita voitaisiin hyodyn-
taa paatoksentekoon. Tietotarpeiden maaritelma on kuitenkin hailyva ja tulkinnat vaihte-
levat. Nicholas (2000, s. 20) katsoo tietotarpeista puhuttaessa olevan kyse oikeastaan
informaatiotarpeista. Monesti puhuttaessa tietotarpeista kyseessa on kuitenkin enem-
man halu kuin tarve tietaa jotain, mita ei aina osata edes pukea sanoiksi. (Nicholas 2000,

s.20) Naista johdettuna tietotarve on tarve saada informaatiota paatoksentueksi oikeaan
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aikaan ja oikeassa muodossa. (Laihonen et al. 2013; Negash 2004; Nicholas 2000, s.
20)

Tietotarpeiden maarittdminen on tietojohtamisen prosessin tarkein vaihe, jonka onnistu-
minen maarittdad myds seuraavien vaiheiden onnistumisen edellytyksia. (Pirttimaki 2007)
Kuitenkin Tyrvainen et al. (2013) tutkimuksessa kriittisten tietotarpeiden tunnistaminen
koettiin vasta kolmanneksi tarkeimmaksi liiketoimintatiedon hallinnan kehityskohteeksi
seitsemastatoista kehityskohteesta. Tarkeimmaksi koettiin nykyisten liiketoimintatiedon
hallinnan jarjestelmien parempi ja laajempi hyddyntaminen ja toiseksi tarkein oli tiedon
jalostusasteen syventaminen. Tutkimus toisaalta rajoittui vain Suomeen ja 56 vastan-

neeseen yritykseen vuonna 2013.

Tietotarpeiden maarittely on ensimmainen vaihe yleisessa liiketoimintatiedon hallinnan
prosessissa. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessin ensimmaisena vaiheena on tunnis-
taa tietotarpeet, jotta oikea tieto voidaan tuoda oikeaan paikkaan, oikean aikaisesti ja
oikeassa muodossa paatoksenteon tueksi. (Laihonen et al. 2013; Negash 2004) Ku-
vassa 7 on yleisluontoinen liiketoimintatiedon hallintaprosessi Laihonen et al. (2013) mu-

kaisesti kuvattuna viisivaiheisena prosessina, jonka eri vaiheet voivat osittain menna

1. TIETOTARPEIDEN MAARITTELY
2. TIEDON HYODYNTAMINEN JA PALAUTE 2. TIEDON HANKINTA

my0s paallekkainkin.

2. TIEDON JAKAMINEN 2. TIEDON PROSESSOINTIA JA ANALYSOINTI

Kuva 7. Liiketoimintatiedon hallinnan prosessimalli ja keskeiset tehtdvét. (Laiho-
nen, H et al. 2013, s. 46, mukaillen)

Ensimmaisena vaiheena on tietotarpeiden maarittely, jota ilman prosessista puuttuu sys-
temaattisuus. Kuvan 7 prosessimalli eroaa Choon (1998) esittelemasta tietojohtamisen
prosessimallista etenkin sen osalta, etta iteraatio alkaa aina uudestaan tietotarpeiden
maarittelyn kautta, joka Choon mallissa saatettiin ohittaa eri iteraatioiden valissa. Kun

tietotarpeet ovat maariteltyina, tarvittavaa tietoa aletaan keraamaan eri lahteista kolman-
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nen vaiheen prosessointia ja analysointia varten. Tiedon luotettavuus ja kaytettavyys tu-
lee varmistaa, jotta paatdksentekoon jaettavista analyyseista ja raporteista voidaan
tehda oikeita johtopaatoksia. Viidennessa vaiheessa tieto saa arvonsa osana paatok-
sentekoprosessia. Palaute on myoés oleellinen osa esitettya iteratiivista prosessia, jotta

tiedetaan onnistuttiinko iteraatiolla tayttamaan tavoitellut tietotarpeet.

Tietotarpeita maarittdessa tulee pystya erottelemaan haluttu tieto ja tarpeellinen tieto.
Pirttimaki (2007) toteaa, etta on vain ajan ja resurssien hukkaamista kerata ja analysoida
informaatiota, jota paatdksentekijat haluavat, mutta yritys ei tarvitse. Toisaalta suurin osa
paatoksentekijoista ei kykene kognitiivisista tekijoista johtuen hyddyntdamaan kaikkein
oleellisinta tietoa vaikka se olisi saatavillakin. (Bazerman & Chugh 2006; Hunter 2013)
Paatoksentekijoillda on rajattu kapasiteetti saatavilla olevan tiedon kasittelyyn ja paatok-
senteon kannalta liian suuri maara informaatiota voi johtaa heikentyneeseen kykyyn

tehda paatoksia. (leyngar & Lepper 2000)

Pirttimaki (2007) erottelee tiedon kolmeen padkategoriaan: saatavilla oleva tieto, haluttu
tieto ja tarvittu tieto sekd kahden viimeisimman leikkaukseen, joka on eniten lisdarvoa
tuottavaa tietoa. Kuvassa 8 on esitetty naiden padkategorioiden paallekkaisyytta ja li-

saksi nimetty leikkauskohta.

L - 2 1. Saatavilla oleva tieto
J 2. Haluttu tieto
2 8. Tarvittu tieto
4 3 4. Eniten lis3arvoa tuova tieto
A
N

Kuva 8. Tietotarpeet (Pirttiméki 2007 mukaillen)

Kuvassa 8 on Pirttimaen esittaméa havainnollistus siita, mika on kaikkein arvokkainta tie-
toa ja minka hyodyntamiseen tulisi kohdistaa resurssit. Neljas kategoria on halutun ja
tarvitun tiedon leikkaus. Paatdksenteon kannalta on kaikkein tarkeinta keskittya naiden
tietojen keraamiseen ja analysointiin. Kuten kuvasta on nahtavissa kaikki neljannen ka-
tegorian tieto ei ole aina saatavilla, joten tiedon keraamisen osalta tulisi tunnistaa tama
tietovaje ja keskittaa tiedon kerdamisen resurssit naihin tietoihin. Osa neljannesta kate-
goriasta on saatavilla, haluttua ja tarvittua, joten tdman tiedon prosessoimisesta aloitta-
malla on saatavissa nopeimmin aitoa hyotya paatoksentekoon. Pirttimaen malli tuo hyvin
esille myods eri maaritelmien mahdolliset nakdkulmat tietotarpeiden osalta. Nicholas

(2001) mukaan 3 alueen pinta-ala edustaa tietotarpeita. Toisaalta paatoksentekija voi
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subjektiivisesti kokea 2 alueen tiedon vastaavan hanen tietotarvettaan. Jos kaikki alueet

1-3 menisivat paallekkain, tietotarve olisi taytetty kaikista nakdkulmista.

Bazerman ja Chugh (2006) ovat tutkineet paatoksentekijoiden kyvykkyyttd hyodyntaa
saatavilla olevaa tietoa ja tunnistaneet saatavilla olevan ja tarvitun tiedon leikkauksen,
jota ei kuitenkaan haluta, merkittavaksi. Mahdollisiksi syiksi he esittivat kyvyttdomyyden
etsid oikeaa tietoa tai ymmartaa sen merkityksellisyys. Yksi tdhan vaikuttava tekija on
liiallinen saatavilla olevan informaation maara, mika heikentaa kykya tunnistaa paatok-
senteon kannalta merkittava informaatio. (Hunter 2013; leyngar & Lepper 2000) Liiallisen
saatavilla olevan informaation seurauksena syntyvan informaatiodhkyn seurauksena
myo6s kyvykkyys tehda paatoksia heikkenee uskon omaan paatdksentekokyvykkyyteen
heikentyessa. (Hunter 2013) Tastad nakdkulmasta on parempi, mitd pienempi kuvan 8

alueen 1 pinta-ala on ja mitd enemman se leikkaa alueiden 2 ja 3 kanssa.

Yrityksen tarvitsema tieto leikkaa vain osittain paatdksentekijdiden haluaman tiedon
kanssa. Yrityksen tietojohtamisen kehittdmisen kannalta olisi oleellista saada naiden
kahden leikkaus mahdollisimman isoksi alueeksi ja pyrkia samalla mahdollistamaan eni-
ten lisdarvoa tuottavan tiedon saatavuus. Mitd pienempi on kolmen paakategorian leik-
kaus sitd heikommalla pohjalla on yrityksen faktapohjainen paatéksenteko. Liiketoimin-
tatiedon hallinnassa suurin hy6ty saavutetaan kuvan 8 kategorioiden yhteista pinta-alaa
kasvattamalla. Pirttimaki (2007) nakee, ettd hyodyllisimman informaation tunnistamisen
lisdksi yritys hydtyy myds tunnistamalla, mista informaatiosta ei ole hyotya. Paatdksen-
teossa tehdaan havaintoja, joihin valitaan vain oleelliseksi arvioitu informaatio, koska
kaiken saatavilla olevan informaation sisaistdminen ei ole mahdollista. (Magsood et al.
2004) Tasta syysta onkin tarkeaa huolellisesti arvioida, mika informaatio on hyddyllista

ja mika voidaan rajata pois tarkastelusta.

Koska jokainen yritys on erilainen, on vaikeaa tai jopa mahdotonta listata kattavaa yleis-
patevaa listaa informaatiotarpeista. (Pirttimaki 2007) Paatdkset ja niihin tarvittavan tie-
don maarittdd vahvasti tydtehtavat ja niihin liittyvat tarkemman tason tehtavat. (Leckie &
Pettigrew 1997) Joten yhtalaisyyksiakin voi 16ytaa, mita yhtenaisempia on paatoksente-

kijoiden rooli yrityksessa ja mita yhtenevampia tehtavia rooliin kuuluu.

4.3 Myynnin suoriutumisen johtaminen tietopohjaisesti

Myynti on tyypillisesti nahty yksinkertaistettuna johdettavaksi numeroiden kautta. Mita

enemman yrityksellda on laadukkaiden myyntiprospektien kontaktointia, sitd enemman
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yritys saa solmittua kauppaa, mink& seurauksena yrityksen liikkevaihto kasvaa. Talla ta-
voin ajateltuna myyntia voidaan johtaa johtamalla laadukkaiden myyntiprospektien kon-

taktoinnin ja tehtyjen tarjousten maaraa. (Hunter 2013; Siguaw et al. 2003)

Todellisuudessa myynnin johtamiseen tarvitaan paljon enemman informaatiota, jotta
paastaan haluttuihin tuloksiin. Myynnin johtamiseen tarvittavan datan maarittaa se, mitka
ovat myynnin ajurit ja kuinka merkittavia niiden vaikutukset ovat. (Dearborn 2015, s. 29-
32) Jotta voidaan tunnistaa tarkeimmat seurattavat ajurit, pitdd ymmartaa niiden merkitys
yrityksen nakokulmasta. Esimerkiksi myyntikoulutuksen osalta on toissijaista seurata
koulutettavien tyytyvaisyyttéd koulutukseen. Myyntikoulutuksen hyodyllisyyden nakékul-
masta ensisijaista on pystya seuraamaan, miten koulutus on tehostanut myyntia. (Dear-
born 2015, s. 29-32) Samoin pelkkien myynnin aktiviteettien maaran seuraaminen ja joh-
taminen ei vield automaattisesti johda suurempaan maaradn myynteja. Siguaw et al.
(2003) nostaa yhdeksi merkittavimmista seurattavista ajureista myyntiin johtaneiden
kontaktien suhteellisen osuuden, josta toisinaan kaytetdan myds termia osumatarkkuus
(engl. hit rate) (Cambridgen yliopiston liiketoimintaenglannin sanakirja 2020). Tarkaste-
lemalla myynnin aktiviteetteja ja hit rate -suhdelukua yhdessa pystytdan maarittdmaan

myynnin aktiviteettien lisddmisen vaikutus myyntivolyymeihin.

Myyntistrategia ohjaa paatdoksentekoa. Myyntistrategian tavoitteena on tehokkaalla re-
surssien hyddyntamisellda parantaa myyntiyksikon kykya saavuttaa asetetut tavoitteet,
mika puolestaan johtaa yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen. (Ingram et al. 2015 s.
253-255; Panagopoulos & Avlonitis 2010) Yritysten tavoitteena on tehda tulosta, joten
tuloksentekokyvyn johtamiseksi ajurit pitda pystya maarittamaan niin, ettd niiden talou-
dellinen vaikutus on mitattavissa. llman taloudellisen vaikutuksen seurantaa voidaan
paatya arvausten varassa investoimaan resursseja vaariin kohteisiin ilman todellista ta-
loudellista vaikutusta. (Dearborn 2015 s. 29-32) Palkkaamalla lisdd myyjia kontaktoi-
maan enemman asiakkaita voidaan saavuttaa enemman myyntia, mutta lopputuloksena
voi olla, etta kannattava liiketoiminta muuttuu kannattamattomaksi kasvatettaessa kuluja

liikaa suhteessa tuottoihin.

Myyntiorganisaation suorituskyky maarittyy yksilétason suoriutumisen perusteella. Yh-
den yksilon merkitys ei kuitenkaan ole ratkaisevaa arvioidessa myyntiorganisaatiota ko-
konaisuutena. Tarkastelu tuleekin jakaa kahdelle tasolle: myyntiorganisaation- ja yksilon
suoriutuminen. (Ingram et al. 2015, s. 253-304) Samoin kuvan 9 mukaisen myyntiorga-
nisaation suoriutumisen arviointi tulee tehda erikseen myyntiorganisaatiolle ja yksilota-

solle.
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Myyntianalyysi Kannattavuusanalyysi

Myyntiorganisaation
suorituskyky

Kustannusanalyysi

Kuva 9. Myyntiorganisaation suorituskyvyn arvioimisen kehys (Ingram et al. 2015 s.
258)

Ingram et al. (2015, s. 258) jakaa myynnin suoriutumisen mittaamisen neljaan paakate-
goriaan: myynti-, kannattavuus-, kustannus- ja tuottavuussuoriutuminen. Weitz ja brad-
ford (1999) katsovat suoriutumisen mittaamisen koostuvan panostusten ja tulosten mit-
taamisesta. Ingram et al. esittdmista kategorioista kustannukset edustavat panostuksia
ja myynti tuloksia. Kannattavuus ja tuottavuus kuvastavat panostusten ja tulosten valista

suhdetta.

Myyntisuoriutumisen mittaaminen on itsestaanselvyys, silld onhan myyntiorganisaation
paatavoite saada myyntia aikaiseksi. (Ingram et al. 2015, s. 258; Weitz & Bradford 1999),
mutta myynnin maaritteleminen ei kuitenkaan ole aina ihan niin selkeaa. Myynniksi voi-
daan esimerkiksi katsoa tehty tilaus, toimitettu tilaus tai maksettu tilaus. (Ingram et al.
2015, s. 258) Asuntolainaliiketoiminnassa vastaavasti maaritelmana voi olla allekirjoi-
tettu sopimus, avattu luottotili tai luottotililta nostettu laina. Toinen maaritelman kannalta
merkittava tekija on seurataanko raha- vai kappalevolyymia. Riippumatta valitusta maa-
ritelImasta tulee sen seuraamisen osalta olla johdonmukainen. Toisaalta analysoidessa
myyntid tarkemmin on hyva tarkastella myyntia useammasta nakoékulmasta. (Ingram et
al. 2015, s. 258-260)

Myynnin kustannusten seuraaminen on valttamatontd kannattavuuden seuraamisen
kannalta. Kustannusten seuraaminen lahtee liikkeelle myynnin budjetista. Myynnin bud-
jetoinnissa tarkastelussa on kustannukset joihin voidaan vaikuttaa. Tavoitteena on koh-
distaa resursseja niin, etta pienimmalla tavoitellulla kayettyjen resurssien maaralla paas-
taisiin tavoiteltuihin tuloksiin. (Ingram et al. 2015, s. 265) Kannattavuutta tarkasteluun on
useita eri menetelmia. Yleisesti ottaen kannattavuuden laskennassa syntyneita kustan-
nuksia allokoidaan valituin menetelmin myyntiyksikdille ja suhteutetaan saavutettuihin
myynteihin. Kannattavuus on merkittdva nakdkulma kustannusten analysoinnissa. Hom-

burg et al. (2011) ovat todenneet asiakaslahtdisen myynnin synnyttavan merkittavasti
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liukuhihnamallista myyntid enemman kustannuksia, mutta parantavan samalla tuloksia.
Kannattavuus auttaa hahmottamaan, mihin on jarkeva lisata resursseja ja mista niita

voidaan vahentaa optimaalisen tuloksen saavuttamiseksi.

Yksi yleisista tuottavuuden seuraamiseen kaytetyista mittareista on myynnin maara myy-
jaa kohden. Jotta tuottavuutta voitaisiin arvioida ja seurata johdonmukaisesti pitda seu-
rattavan mitan olla vertailukelpoinen ristiin arviointiin eri myyntiorganisaation osien va-
lilla. Myyntia myyjaa kohden toimii tdhan tarkoitukseen hyvin mutta ei ole missaan ni-
messa ainoa tapa seurata tuottavuutta. Kannattavuus ja tuottavuus kulkevat usein kasi
kadessa mutta erikseen tarkasteltuina antavat paremman kasityksen eri vaikuttavien te-
kijdiden merkityksista. (Ingram et al. 2015, s. 265-270)

Suoriutumisen johtamiseksi tulee kehittda mittarit, jotka parhaiten seuraavat saavutettua
suoriutumisen tasoa. llman kunnollisia mittareita analyysien ja paatdsten taustalta puut-
tuu riittdva informaatio. Kuvan 10 mukaisesti tietopohjainen myynnin johtaminen I|ahtee

suoriutumismittareiden seuraamisesta.
Arvioi myyntihenkilostoa relevanteilla

suoriutumismittareilla

Vertaile myyjaarviointeja ongelmakohtien
tunnistamiseksi

Tutki ongelmakohtia niiden jyyrisyiden tunnistamiseksi

Maarittele myynninjohdolliset toimenpiteet ongelmien
ratkaisemiseksi ja tulevien ongelmien estamiseksi

Kuva 10. Informaation hybédyntdminen myynnin suoriutumisen johtamisessa (Ing-
ram et al. 2015, s.305)

Pelkka suoriutumisen tason tietaminen ei kuitenkaan viela riita paatoksentekoon. Oikein
valittujen mittareiden avulla voidaan tunnistaa kehitettavat osa-alueet myynnissa, mutta
paatoksentekoa varten tulee analysoida suoriutumiseen vaikuttaneet juurisyyt. Mittaami-
nen on kuitenkin paaroolissa, jotta voidaan tunnistaa huomiota kaipaavat myyntiin vai-
kuttavat tekijat niin organisaatiotasolla kuin yksilétasollakin. (Ingram et al. 2015, s. 253-
304)
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4.4 Myynnin suoriutumisen johtamisen tietotarpeet

Myynnin johtamisen tietotarpeita kartoittaessa on hyva lahted ensin varmistamaan, etta
peruskysymyksiin pystytdadn vastaamaan ja vasta tdman jalkeen miettia, mitad kaivataan
lisda ja mista lahtea vahentamaan. Loshin (2003) tuo esiin, ettd monissa yrityksissa yl-
lattavan harvat johtajat pystyvat vastaamaan edes peruskysymyksiin, kuten kuinka pal-
jon yritykselld on asiakkaita, ketkd ovat 20 parasta asiakasta ja kuinka paljon mitakin
tuotetta on myyty viimeisen 12 kuukauden aikana. Myynnin johtamisen tietotarpeet riip-
puvat myds yrityksen sen hetkisesta liiketoimintatiedon hallinnan tasosta ja mita vaadi-
taan, jotta se voitaisiin vieda uudelle tasolle. Rajoitteeksi voi muodostua tietojarjestel-

mien kyvykkyys kasitella dataa tarvitulla tasolla. (Ingram et al. 2015, s. 262)

Siguaw et al. (2003) mukaan on tunnistettavissa muutamia perusajureita myynnin tehok-
kuuden seurantaa. Nama esimerkit on esitetty taulukossa 1 yhdessa asuntolainaliiketoi-
minnan esimerkeilld naista ajureista.

Taulukko 1. Myynnin perusajurit (mukaillen Ingram et al. 2015, s. 253-304; Jha et
al. 2017; Siguaw et al. 2003) ja esimerkit asuntolainaliiketoiminnasta

Myynnin ajuri Asunlainaliiketoiminnan esimerkki

Myyntivolyymi Mydnnettyjen asuntolainojen volyymi kap-

paleina ja euroina
Kateprosentti Asuntolainan marginaali

Myyntikontaktien maara (aktiivisuus)  Asuntolainaneuvottelujen ja -tarjousten

maara

Myyntikontaktien hit rate Hakemuksesta tarjous- ja tarjouksesta

sopimus -hit rate

Myynnin kulu-tuottosuhde Asuntolainan elinkaaren tuoton suhde

myyntikuluihin

Asiakastyytyvaisyys NPS (Net Promoter Score) -mittari

Nama taulukossa 1 mainitut myynin ajurit ovat esimerkki Loshin (2003) mainitsemista
myynnin perustiedoista, jotka tulisi olla ensin kunnossa. Taulukossa esitetyista perusaju-
reista ei suoraan ole nahtavissa asiakaskannattavuutta vaikka se on yksi merkittavim-
mistd myynnin johtamisessa huomioitavista nakokulmista. (Panagopoulos & Avlonitis
2010; Siguaw et al. 2003, Terho et al. 2015) Yksinkertaisesti asiakaskannattavuuden

laskeminen ei onnistu ellei myynnin perusajureihinkaan pystyta vastaamaan. Etenkin
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myynnin kulu-tuottosuhde pitaa pystya ensin maarittelemaan ennen kuin asiakaskannat-
tavuus on laskettavissa. Jha et al. (2017) korostaa tarkeimpana myynnin ajurina etenkin
pankkiliiketoiminnassa asiakastyytyvaisyytta, jota voidaan mitata esimerkiksi NPS (Net
Promoter Score) -mittarilla. Merkittavasti tdhan vaikuttavaksi tekijaksi he ovat tunnista-
neet tydntekijan tyotyytyvaisyyden etenkin tyon kuormittavuuden nakdkulmasta. (Jha et
al. 2017)

Yksi myyntijohtajien keskeisimmista haasteista myynnin johtamisessa on myyntihenki-
[6stdn tehokkuuden mittaaminen. (Siguaw et al. 2003) Samoin kuin hotellissa hotelli-
huone tai ravintolassa pdytapaikka on myyntiyksikdlle myyja resurssi, joka tuottaa asi-
akkaalle arvoa ja yritykselle tuottoa. Hotellihuone tuottaa arvoa asiakkaalle tarjoamalla
mukavan yépymisen, ravintolan pdytapaikka varmistaa aterian saamisen ja myyija tuot-
taa arvoa asiakkaalle ongelmanratkaisun, tiedon jakamisen ja palvelun muodossa. Mi-
kaan naista ei kuitenkaan tuota arvoa ilman asiakasta, joten yksi myynnin johtamisen
nakokulmasta mitattavista suureista on myyjan asiakkaiden kanssa viettdma aika. Toi-
saalta Jha et al. (2017) korostaa liiallisen tyékuorman vaikuttavan negatiivisesti asiakas-
tyytyvaisyyden kautta myyntiin. Sekd myyntikontaktien maara ettéa asiakkaiden kanssa
vietetty aika mittaavat myyjien aktiivisuutta, mikd on yksi myynnin perusajureista. (Si-
guaw et al. 2003) Tatd myynnin perusajuria pitaisi Jha et al. (2017) mukaan tarkkailla
yhdessa kontaktien laadullisen puolen kanssa, silla pelkka aktiivisuus ei paranna myyn-
tia elleivat asiakkaat ole tyytyvaisia. Hit rate -suhdeluku antaa jonkinlaisen kuvan kon-
taktoinnin laadusta, kun eri timeja tai myyijia vertailleen keskenaan. Fine (2007) ehdottaa
tarkasteltavaksi nakdékulmaksi menetetyn myynnin seuraamista, johon hit rate niin ikdan
myo6skin antaa ndkymaa. Niin onnistumisten kuin epaonnistumistenkin seuranta on tar-
keaa, jotta tiedetdan mihin puuttua, kun myyntipuolella ei saada kauppaa solmittua asi-

akkaille, jotka ovat valmiita ostamaan.

Kun peruskysymyksiin [0ytyy vastaukset ja aletaan miettimaan oman liiketoiminnan kan-
nalta merkittavia tietotarpeita, McAfee et al. (2012) toteavat liiketoiminnan asiantuntijoi-
den olevan oikeita henkildita esittamaan oikeat kysymykset kokemuksensa ja liiketoimin-
nan syvan osaamisen avulla. Myynnin asiantuntijoilta, jotka tuntevat myyntiprosessin,
tuotteet ja asiakkaat parhaiten tulee siis paras nakemys siihen, mita tietoa tarvitaan. Tie-
totarpeiden kartoittamisessa tulisi McAfee et al. mukaan selvittaa nailtd asiantuntijoilta
olennaisimmat seurattavat asiat. Myynnin johdon tehtadvana on naiden asiantuntijoiden
kanssa asettaa selkeéat tavoitteet, maaritella mita onnistuminen vaatii ja kysya oikeat ky-

symykset, joihin tarvitaan vastaukset.
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Myynnin resurssien tehokkaan hyédyntamisen nakokulmasta yksi tapa kohdistaa resurs-
seja asiakkaille on sen mukaan, kuinka kannattavia he ovat yritykselle. (Inyang & Jara-
millo 2019; Panagopoulos & Avlonitis 2010; Siguaw et al. 2003, Terho et al. 2015) Asia-
kassegmentointi ja -priorisointi ovat keskeisessd osassa myynnin johtamista rajallisilla
resursseilla. Siguaw et al. (2003) mukaan asiakassegmentointi vaatii strategista lahes-
tymista, jossa hyddynnetdan asiakasarvoa myynnin maksimoimiseksi, kulujen katta-
miseksi ja samalla kilpailukykyisena pysymiseksi. Siguaw et al. eivat erottele asiakas-
segmentointia asiakkaiden priorisoinnista, vaikka nama voidaan nahda erillisina. Asia-
kassegmentoinnissa asiakkaita tunnistetaan samanlaisten tarpeiden mukaisina ryhmina
ja asiakaspriorisoinnissa asiakkaita tarkastellaan esimerkiksi heidan potentiaalisen kan-
nattavuuden ndkokulmasta. (Inyang & Jaramillo 2019; Panagopoulos & Avlonitis 2010;
Terho et al. 2015) Yksi tapa segmentoida asiakkaita myynnin kannalta on tunnistaa asi-
akkaita segmentoituna sen mukaan ketka ovat aikaherkkia ja ketka hintaherkkia. Esi-
merkiksi osa asiakkaista ndkee ostotapahtuman puhtaasti transaktionaalisena ja haluaa
tasta edullisimman saatavilla olevan hinnan. Toinen aaripaa haluaa enemman konsulta-
tiivista palvelua myyjalta sind hetkend joka asiakkaalle itselleen sopii parhaiten ja on
tastad valmis maksamaan hieman enemman. Priorisoimalla resursseja naiden asiakas-
segmenttien mukaisesti, yritys pystyy tarjoamaan asiakkailleen heidan tarpeidensa mu-
kaista palvelua huolehtien samalla kannattavuudesta. (Terho et al. 2015) Asiakasseg-
mentointiin ja -priorisointiin on olemassa lukuisia muitakin malleja. Priorisoinnin nakokul-
masta olennaista on pystya tarkastelemaan myynnin perusajureita asiakaskohtaisesti,

jotta kannattavuuspohjainen priorisointi olisi mahdollista.
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5 HAASTATTELUTUTKIMUS

5.1 Haastattelun teema ja rakenne

Haastattelun kysymysten taustalla on Delonen ja McLeanin (2003) paivitetty malli tieto-
jarjestelmien menestystekijoista. Vaikka tutkimuksessa tutkitaankin paaasiassa myynnin
raportoinnin kehittdmista sisallollisestd ndkodkulmasta, voivat myds kaytettava raportoin-
tijarjestelma ja luodut raportit vaikuttaa tietotarpeiden tayttdmiseen. Kuvassa 11 on ha-

vainnollistettuna tietojarjestelmien menestystekijoiden malli

Informaation
laatu

Aikomus

kayttad ST

Jarjestelmén

laatu Nettohyddyt

Kayttajatyytyvaisyys

Palvelun
laatu

Kuva 11. Péivitetty Delonen ja McLeanin (2003) malli tietojéarjestelmien menestys-
tekijoista.

Mallin mukaan kaikki kuvassa 11 nakyvat kuusi erillistd dimensiota ovat ennemminkin
toisistaan riippuvaisia kuin itsenaisia. Tasta syystd on mydskin perusteltua huomioida
jollain tasolla kaikki dimensiot kartoitettaessa tietotarpeita ja niiden nykytilaa. Informaa-
tion laatuun liittyvat tekijat vaikuttavat raporttien kayttamiseen seka kayttajatyytyvaisyy-
teen joiden kautta realisoituu nettohyodyt. Informaation laatu voi lisata aikomusta kayttaa
ja parantaa kayttajatyytyvaisyytta mutta, jos jarjestelman- seka palvelun laatu ovat heik-
koja voi olla, etta tyytyvaisyys laskee niin alas ettei aikomus realisoidu raportin kaytoksi

jolloin mydskaan nettohyotyja ei voida saavuttaa.

Haastattelun kysymysrunko pyrkii huomioimaan kaikkia Delonen ja McLeanin (2003)
mallin dimensioita keskittyen kuitenkin enemman informaation laadullisiin tekijéihin, ku-
ten kattavuuteen, ajantasaisuuteen ja oikeellisuuteen. Kattavuus on tassa tutkimuksessa
huomioitu tietovajeiden nakdkulmasta selvittamalla haastattelussa, mita tietoa halutaan

ja mitd on saatavilla. Ajantasaisuudella tarkoitetaan tdssa yhteydessa paatosten teon
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kannalta riittdvan ajantasaisen informaation saatavuutta ja oikeellisuudella tiedon luotet-
tavuutta virheettomyyden kautta. Tietojarjestelmien menestystekijoita on sovellettu
haastattelun kysymysrunkoon raportoinnin menestystekijdéind. Kuvassa 12 on Delonen
ja McLeanin tietojarjestelmien menestystekijéiden mallin pohjalta esitettyna raportoinnin

menestystekijat, jotka toimivat haastattelun kysymysrungon rakenteena.

1. Taustoitus
4 2. Informaation laatu
* Ajantasaisuus

¢ QOikesllisuus
¢ Kattavuus

Kavtts

Jarjestelmén laatu

Raportoinnin
menestystekijat

Palvelun laatu
Kayttajatyytyviisyys
Nettohydidyt

N o o s~

o

Kuva 12. Kysymysrunko ja raportoinnin menestystekijat Delonen ja McLeanin
(2003) mallin pohjalta

Teemahaastattelun mukaisesti haastattelun kysymysten lisédksi voidaan haastateltavan
ulosannista ja haastattelun kulusta riippuen kysya tarkentavia kysymyksia kuvan 12 run-
gon mukaisten teemojen sisalla pysyen tai jattaa joitain kysymyksia kysymatta mikali

naihin tulee vastaus osana aiempien kysymysten vastauksia.

5.2 Haastattelun toteutus

Tutkimus toteutettiin 2020 vuoden kevaalla teemahaastatteluna, jossa osallistujia haas-
tateltiin VolP-palvelun kautta etayhteydella. Merkittavin syy etdhaastattelulle oli vuoden
2020 kevaalla maailmalle levinnyt Covid-19 koronaviruspandemia, minka takia kaikki ty6
jarjestettiin etatyona. Kohdeyrityksen osuuskunnan puolella tyoskentelevat olisi muussa
tapauksessa haastateltu kasvokkain. Pankkien puolella toimivat johtajat olisi joka ta-
pauksessa kaytannodllisyyden puolesta muutenkin haastateltu etana silla he toimivat
maantieteellisesti laajalla alueella eika lahihaastattelut olisi toimineet yhteisten aikatau-
lujen puolesta yhta hyvin. Kaikille haastateltaville lahetettiin etukateen kysymykset (liite
A) ja suurin osa haastateltavista oli valmistautunut haastatteluun miettimalla valmiiksi
vastauksiin ja osa myonsi ettei ollut tutustunut tarkemmin kysymyksiin. Aikaa haastatte-
luille oli varattu 30 minuuttia, mika oli Iahes kaikkien kohdalla riittava aika, koska kysy-

mysten antaminen valmiiksi vahensi vastausten miettimiseen kulunutta aikaa. Kahden
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haastateltavan kohdalla haastatteluun varattu aika ei riittanyt, mutta haastateltavat halu-
sivat vastata loppuihinkin kysymyksiin ja saivat aikataulunsa joustamaan niin, etta kaik-
kien kohdalla ehdittin kdymaan kaikki kysymykset |api. Haastatteluissa etukateen val-
mistautumisella ei vaikuttanut yleisesti olevan merkittdvaa vaikutusta vastuksiin ja haas-
tattelun kulkuun, mutta yksilétasolla jotkin vastauksista olisivat saattaneet olla suppeam-
pia ilman valmistautumista. Vastausten analysointi tapahtui Word- ja Excel-tydkaluilla.
Ensin kaikki haastattelut kirjattiin laajemmin Wordiin ja analysointia varten naista tehtiin

kooste Excelissa tiivistamalla vastauksia ja ryhmittelemalla niita kysymyksittain.

Kysymykset olivat muodossa, joka jatti haastateltaville omaa tulkinnan varaa esimerkiksi
sen suhteen, mitad kukin tulkitsi tarkoitettavan informaationlahteilla. Yrityksen tyonteki-
j6ille jaetaan informaatiota Bl-raportointitydkaluilla, PowerPoint-koosteilla ja Excel-rapor-
teilla. Avoimemmilla kysymyksilla kaytettiin myds paremman kokonaiskuvan saamiseksi
tutkimuksen aiheesta ja siihen liittyvista tekijdistd. Haastatteluiden aikana kysyttiin ta-
pauskohtaisesti tarkentavia kysymyksia ja tarkennettiin kysymysten tarkoitusta tarpeen
mukaan. Kaikki alkuperaiset kysymykset kysyttiin haastateltavilta liitteen A mukaisesti ja
lopuksi kaikille annettiin vield mahdollisuus antaa lisdkommentit haastattelun aiheesta.
Lisakommenteista saaduilla vastauksilla tdydennettiin alkuperaisten vastausten siséaltéa

haastattelujen analysoinnissa.

Alkuperaisesta tavoitellusta 12 haastateltavasta lopulta 10 kanssa saatiin jarjestettya
haastattelut. Haastateltavien maara aiheuttaa riskin tutkimuksen luotettavuudelle haas-
tateltavat valikoitiin yrityksen tyontekijoista ja valinnan mydéta tulee riski siita, edustaako
valitut haastateltavat luotettavasti tutkittavaa tapausta. (Hirsjarvi & Hurme 1988, s. 129-
130) Osallistujat valittiin heidan tydénsa sisallon perusteella seka organisaation rakenteen
perusteella. Kaikki haastateltavat toimivat asuntorahoituksessa johtajina tai liiketoimin-
nan kehittajina vaihtelevissa rooleissa. Haastateltavien ryhmittely tehtiin organisaatiora-
kenteen pohjalta. Ryhma 1 (R1) toimii ryhmarakenteisen yrityksen osuuskunnassa ja
ryhma 2 (R2) toimii pankeissa, jotka ovat itsenaisia yksikkdja rynmassa. Valitut pankit
kuuluvat yrityksen suurimpiin pankkeihin, joissa johdetaan erikseen rahoitusliiketoimin-
taa. Pienimmat pankit ovat alle 10 tyontekijan pankkeja, joissa asuntorahoituksen tar-
kastelu erikseen ei ole mielekasta, koska naissa asuntolainoja myydaan harvakseltaan.
Pankeista valitut haastateltavat valikoituivat heidan aktiivisuutensa perusteella. Aktiivi-
semmat liiketoiminnan kehittamiseen osallistuneet pankkien haastateltavat olivat myos
tulleet tutummiksi haastattelijalle, joten haastatteluiden jarjestaminen oli helpompaa ja
vastaukset mahdollisesti avoimempia kuin taysin tuntemattoman haastattelijan kanssa.

Ryhman 1 haastateltavat olivat myoskin kaikki haastattelijalle ennestaan tuttuja. Yksit-
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taiset haastateltavat olivat osuuskunnan osalta asuntorahoituksen johtoryhmaan kuulu-
via liiketoiminta-, tuote, myynti-, markkinointi-, prosessijohtajia seka business controller.

Pankkien osalta haastateltavat olivat asiakkuus-, myynti- ja pankinjohtajia.

Ryhma 1 tyoskentelee ryhmarakenteellisen yrityksen osuuskunnassa, joka vastaa koko
Suomen mittakaavassa asuntolainaliiketoiminnan kehittdmisesta ja ohjaamisesta. Ryh-
man 1 vastuulla on asuntolainaliiketoiminnan prosessien, tuoteominaisuuksien, hinnoit-
telun ja markkinoinnin ohjaaminen. Ryhmarakenteen mukaisesti osuuskunta voi ohjata
pankkien toimintaa, mutta itsenaisina toimijoina pankit voivat johtaa operatiivista toimin-
taa parhaaksi katsomallaan tavalla. Raportointia kehitetdan keskitetysti osuuskunnassa
ja lainsdadannodn puolesta pankit eivat saa nahda aivan kaikkia tietoja ristiin ja osuus-
kunnalla samoja lain tuomia rajoitteita tiedon saatavuudessa ei ole. Tasta rajoitteesta
johtuen ryhma 1 nakee raportteja, joita ei ole hyvaksytty julkaistavaksi ja ovat viela ty6s-
tovaiheessa. He nakevat myds vapaammin eri pankkien lukuja ristiin ja pystyvat vertai-

lemaan eri pankkien liiketoimintaa kattavammin.

Ryhma 2 toimii pankeissa lahempana asiakasrajapintaa ja heilld on jokaisella oma
maantieteellinen toiminta-alueensa. Ryhman 2 kaikki haastateltavat toimivat eri alueilla
ja ryhmasta 1 poiketen heidan tyénsa keskittyy asuntolainaliiketoiminnan lisaksi myos
muihin rahoituksen tuotteisiin ja henkildasiakkaiden taloudenhallintaan liittyvien tuottei-
den tarjoamiseen, kuten saastaminen ja sijoittaminen. Toimimalla lahempana operatii-
vista toimintaa ja yrityksen asiakkaita rynma 2 saa oman alueensa asiakkaista ja mark-
kinasta kattavamman kuvan silla kaikki asiakaskontakteissa saatava tietoa ei ole kvanti-
tatiivisessa muodossa, jota voisi seurata raporteilta. Ryhma 2 on taltd osin vahemman

riippuvainen raportoinnista markkinan muutosten havaitsemisessa.

Tarkasteltaessa kaikkia vastauksia voidaan tietotarpeita pitda jossain maarin yleistetta-
vina asuntorahoituksen myynnin nakékulmasta vaikka yritysrakenne ei vastaisikaan ryh-
marakennetta. Osa vastauksista on my0s yleistettavissa yleisesti myynnin johtamiseen
silla perusajurit liiketoiminnassa ovat enemman yleisluontoisia eivatka rajoita vain asun-
torahoituksen myynnin johtamiseen. Vastauksissa oli havaittavissa, etta tutkimusta teh-
dessa maailmalla levinnyt pandemia oli vaikuttanut asuntorahoitukseen ja Suomessa
pankeilla on liiketoiminnan lisaksi yhteiskunnallinen rooli ja vastuu talouden vakauden
yllapidossa, jolloin prioriteetit ohjaavat poikkeustilanteessa paatoksentekoa myynnin joh-
tamisesta yhteiskunnan taloudelliseen tukemiseen liiketoiminnankin kustannuksella.
Tama vaikutti osaan haastateltavien vastauksista molemmissa ryhmissa mutta kaikkien
vastauksista tdma ei kaynyt ilmi ainakaan nakyvasti. Vastausten analysoinnissa on py-

ritty minimoimaan tata poikkeamaa ja kasittelemaan naita vaikutuksia erillaan.
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5.3 Haastattelun kysymykset

Haastattelun kysymyksilla pyritddn hakemaan vastauksia tutkimuskysymyksiin noudat-
taen Delonen ja McLeanin (2003) mallia sovellettuna raportoinnin ndkokulmasta tarkas-
teluun. Haastattelurungossa (liite A) kysymykset ovat padasiassa tutkimuksen kannalta
merkittavyysjarjestyksessa. Talla jarjestykselld pyritdan siihen, ettd haastattelutilan-
teessa mihinkdan merkittavimmista kysymyksistd ei ainakaan jaisi vastaus saamatta

haastatteluajan puitteissa.

Haastattelurunko alkaa taustoituksella (kysymys 1, liite A), jonka tarkoituksena on selvit-
taa karkealla tasolla vastaajan taustaa asuntolainaliiketoimintaan. Taustoituksella tuo-
daan esille myds kahden haastateltavan ryhman eroavaisuuksia tydkokemuksen ajalli-
sesta ndkodkulmasta. Taustatiedoiksi oli jo ennen kysymyksia tiedossa haastateltavien

paikka organisaatiossa ja tyonimike.

Informaation laatu on tutkimuksen kannalta merkittdvimmassa roolissa, joten suurin osa
kysymyksista painottuu tdhan mallin dimensioon. Informaation laatua on jaettu kolmeen
eri alakategoriaan: ajantasaisuus, oikeellisuus ja kattavuus. Gorry ja Scott Morton (1971)
tunnistaa informaation laadullisiksi tekijoiksi nama kolme seka kayttoon liittyen kysytyn
informaation hyédyntamistaajuden. Nailla kategorioilla selkiytetdan kysymysten asette-
lua tarkastellessa informaation laatua eri nakdkulmista. Gorry ja Scott Mortonin tunnis-
tamista informaation ominaispiirteista lahde, tarkastelun taso, aikahorisontti ja yksikkd
jatetdan haastattelun kysymysten ulkopuolelle. Ajantasaisuutta, oikeellisuutta ja katta-
vuutta (kysymykset 2,4,6; liite A) tarkastelevien kysymysten lisaksi informaation laadul-
listen tekijdiden osiossa kysymysten joukossa kysytaan (kysymys 3, lite A), mitka ovat
tarkeimmat haastateltavan seuraamat mittarit. Talla kysymyksella tarkennetaan saata-
villa olevan informaation kattavuutta ja haastattelun tuloksia voidaan myd&skin verrata
kirjallisuudesta tunnistettaviin mittareihin. Tietovajeiden nakékulmasta tdma mahdollis-
taa kuvan 8 mukaisen eniten lisdarvoa tuovan tiedon tunnistamisen. Mieluisimmasta in-
formaation esitysmuodosta kysyttdessa (kysymys 5, liite A) tarkoituksena on saada pa-
rempi kasitys siita, miten tietoa hyddynnetaan. Informaation laadullisten tekijdiden osion
viimeisessa kysymyksessa kysytaan (kysymys 7, liite A), mitd haastateltava haluaisi
muuttaisi nykyisessa raportoinnissa. Talla kysymyksella mahdollistetaan, ettd haastatel-
tava voi tuoda jotain sellaista esille, mita muiden kysymysten asettelulla ei ole saatu sel-

ville, mutta haastateltava kokee merkitykselliseksi.
Informaation laadun jalkeen kysymyksissa keskitytdan muihin tietotarpeiden tayttymi-
seen liittyviin nakdkulmiin. Raportoinnin kaytdén osalta kysymys (kysymys 8, lite A) on

aseteltu tarkastelemaan kayton aktiivisuutta, jolla on yhteys tiedon paivittymistaajuuden
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tarpeeseen. Jarjestelman laadun ulottuvuuden kysymyksella (kysymys 9, lite A) selvite-
taan haastateltavien kokemaa laatua eri raporttien ja raportointitydkalujen valilla. Palve-
lun laatua kasitellaan kysyttaessa (kysymys 10, liite A) seka palvelun, etta saatavilla ole-
van tuen nakdkulmasta. Kayttajatyytyvaisyydesta kysymys (kysymys 11, liite A) jatetdan
kohtuullisen avoimeksi, jotta vastaaja voi kertoa mahdollisimman vapaasti kayttajatyyty-
vaisyydestaan ja siihen vaikuttaneista tekijoista. Nettohyddyt (kysymys 12, liite A) on to-
dennakdisesti monelle vastaajalle hyvin subjektiivinen aihe, koska naitd ei ainakaan

saannollisesti ole mitattu kohdeorganisaatiossa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Taustoitus

Taustoituksessa selvitettiin haastateltavien ryhmien eroa asuntorahoituksen liiketoimin-
nan kokemuksen osalta. Osa vastaajista antoi vastauksena vuosina seka ajan, jonka on
I6yhemmin tulkiten toiminut asuntolainaliiketoiminnan parissa seka ajan, jonka on inten-
siivisemmin keskittynyt asuntolainaliiketoimintaan. Ryhman 2 tyénkuvaan kuuluu laajem-
min rahoitukseen ja lisdmyyntiin liittyva johtaminen, joten kaikkien vastaukset valittiin tu-
loksiin sen mukaan kuinka pitkdan oli I1dyhemman tulkinnan mukaisesti tydskennellyt
asuntolainaliiketoiminnan parissa. Taulukossa 2 on esitetty molempien ryhmien haasta-

teltavien tydkokemus tyévuosina silla tarkkuudella kuin vastaukset annettiin.

Taulukko 2. Haastateltavien tybkokemus vuosina asuntolainaliiketoiminnassa

Ryhma 1l Ryhma 2
3 7
3,5 10
6 19
10 24
13 29
Keskiarvo %1 178
17,8
Mediaani 6 19
19

Ryhman 1 haastateltavien tydkokemus asuntolainaliiketoiminnasta on alle puolet keski-
maaraisesta ryhman 2 haastateltavan tytkokemuksesta. Yhtad vastaajaa lukuun otta-
matta haastateltavat kertoivat tydkokemuksen kertyneen nykyisessa yrityksessa. Yrityk-
sen nimi ja organisaatiorakenne on muuttunut vuosien varrella ja nykyisen yrityksen pal-
veluksessa tyoskentelyksi tulkittiin, jos ei ollut valissa vaihtanut toiseen asuntorahoitusta
tarjoavaan yritykseen. Pidemman tydkokemuksen voi ajatella antavan nakemysta siihen,
mika lilkketoiminnan kannalta on merkitsevaa. Toisaalta pitka ura voi tuoda historian taak-
kaa siita, miten asiat ovat aina olleet. Kaikkien haastateltavien asuntolainaliiketoiminnan

tydkokemuksen tydvuodet olivat keskiarvoltaan 17,8 vuotta ja mediaanina 19 vuotta.
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6.2 Informaation laadulliset tekijat

Kysyttdessa tydssa tarvittavasta tiedon ajantasaisuudesta (kysymys 2, lite A) haastatel-

tavat vastasivat seka sen puitteissa, mika on tyon kannalta tarve ja toisaalta mika olisi

toiveena.
Taulukko 3. Tiedon ajantasaisuuden tarve
Reaaliaikainen Paivittdinen Viikoittainen Kuukausittainen
Tarve Tarve
s Toive Tarve Tarve
Ryhma
1 Tarve
Toive Tarve
Toive Tarve
Tarve Tarve
. Tarve
Ryhma
Tarve Tarve
2
Tarve
Tarve

Vastauksissa esiintyi tarpeita reaaliaikaisesta kuukausittain paivittyvaan tietoon. Vas-
tauksissa nousi esiin, ettd kysymyksella koettiin tarkoitettavan kuinka ajantasaista tietoa
paaasiassa tarvitsee tydossaan. Haastateltavat korostivat, etté ajantasaisuuden tarve riip-
puu siitd, mihin tarkoitukseen tietoa kaytetdan. Toinen haastateltavien korostama asia
oli, ettad paivatasoisessa tiedossa edellisen paivan luvut pitaisi olla aamupaivalla saata-
villa ja viikoittainen tieto tarvitsisi olla vahintdan maanantain aikana saatavissa. Kahdek-
san kymmenesta haastateltavasta vastasi tarvitsevansa paivittain vimeisimmat luvut lii-
ketoiminnasta. Tama oli yleisin tarve ja tarkemmin maariteltyna tarve oli nahda aina edel-
lisen paivan toteumat. Ryhmassa 2 mainittiin saannélliset viikoittaiset palaverit, joissa
katsotaan perapeiliin ja suunnitellaan tulevaa viikkoa. Toisessa pankissa nama palaverit
jarjestetaan perjantaisin ja toisessa maanantaisin. Lahes kaikki (4/5) ryhman 1 vastaajat
nostivat esille joko tarpeen tai toiveen reaaliaikaiselle tiedolle. Taman koettiin olevan ta-
voitetila. Molemmissa ryhmissa yksi vastaaja vastasi tarvitsevansa kuukausittaista tie-
toa. Nama molemmat vastaajat toimivat keskimaarin muita ryhnmansa vastaajia strategi-

semman paatdoksenteon parissa.

Kysymyksessa 3 (lite A) vastaajat maarittelivat heidan mielestaan tarkeimmat myynnin
mittarit, joista seurataan myynnin ajureita. Taulukossa 4 on esitettyna vastaajien esiin

nostamat myynnin ajurit, joita seuraavat. Taulukossa on yhdistettynd volyymien osalta
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seka vastaukset, joissa haastateltava vastasi seuraavansa eurovolyymeja tai kappale-
volyymeja. Samoin muiden ajureiden kohdalla eri tavoin samaa tarkoittavia ajureita on

yhdistetty esimerkkina ratkaisujen laatu ja tekemisen laatu on yhdistetty tyon laaduksi.

Taulukko 4. Tarkeimmét asuntorahoituksen myynnin ajurit

Ajuri Ryhma 1 Ryhma 2 Yhteensa

Myyntivolyymit X X X X X X X 8

Hakemusvolyymit X X X X X

Aktiivisuus

X | X | X [X

Hinnoittelu

Hit Rate X

X | X | X |X

Tyon laatu X

Lapimenoaika X X X

NPS X X

Benchmark X X

Sopimuskanta X X

kanavajakauma X X

Lisamyynti X X

Tavoitteet X

Palkkiot X

R (R RINININININWW WO

Uudet asiakkuudet X

Molempien ryhmien osalta myyntivolyymien seuranta koettiin tarkeimmaksi. Ryhma 2
mainitsi erikseen myos lismyynnin volyymit, mutta sanamuotojen perusteella useam-
man ryhman 1 myyntivolyymit maininneen vastaajan voisi tulkita tarkoittaneen myos li-
samyyntia. Molemmissa ryhmissa oli yksi, joka ei vastannut tassa kohtaa tarkeimpiin
seurattaviin ajureihin myyntivolyymeja, mutta haastattelun yhteydessa pystyi tulkitse-
maan, ettd seuraavat aktiivisesti myds myyntivolyymeja. Ryhman 2 haastateltava pai-
notti vahvasti myyjien vertailun merkitysta ja keskittyi kuvailemaan, mita yksittaisista
myyijista pitaisi analysoida. Han myos painotti sen merkitysta, etta myyjat lopulta ratkai-
sevat myydaanko mitaan, joten pitaisi pystya analysoimaan, mita parhaat myyjat tekevat
oikein ja miten tata oppia voi jakaa. Ryhman 1 myyntivolyymit mainitsematta jattanyt
haastateltava vastasi taman hetken tyonsa nakokulmasta tarkeimmat mitattavat, jotka
Covid-19 pandemiasta johtuen ovat maksusuunnitelmien muutoksiin liittyvia. Myohem-
massa vaiheessa haastattelua sama henkild korosti kuitenkin myds myyntivolyymien
seurannan merkitysta. Myds muutamalla muullakin haastateltavalla pandemian aiheut-
tama poikkeuksellinen tilanne nakyi vastauksista maksusuunnitelmiin liittyvien mittarei-
den nostamisena myynnin tarkeimpien mittarien joukkoon. Talla tosin on vaikutusta re-

surssien kautta myyntiin. Ryhmien valisind eroina on nahtavissa vastauksissa ryhmalla
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1 hakemusvolyymit nousevat useimmilla myynnin ajureiden karkeen toisin kuin ryhmalla
2. Ryhma 2 taas on vastausten perusteella keskittynyt enemman aktiivisuuteen, joka
koostuu erilaisista asiakaskontakteihin liittyvista tekemisista: tarvekartoitukset, neuvotte-
lut ja tarjoukset. Ryhmassa 2 nousi vahvemmin esiin myds hit rate -suhdeluku ja yleen-

sakin havittyjen tarjousten seuranta.

Kysymys 4 (liite A) keskittyi haastateltavien kokemukseen saatavilla olevan informaation

kattavuudesta. Taulukon 5 mukaisesti vastauksissa nousi esiin viisi paateemaa.

Taulukko 5. Saatavilla olevan informaation kattavuus

Ryhmia 1 Ryhma 2 Yhteensa
Informaation saatavuudessa puutteita XXX | X[ x| X|X]|x|x]|X 10
Kattavuus hyva X X | x| X X 5
Informaatio on saatavissa X X X X 4
Informaatio on hajallaan X X | x| x 4

Kaikki vastaajat (10/10) totesivat informaation saatavuudessa puutteita. Lahes kaikki
(9/10) kuitenkin sanoivat puutteiden olevan yksittaisia. Ryhmat erosivat kuitenkin toisis-
taan vastauksissa siten, ettd ryhma 2 koki informaation olevan saatavissa, mutta hajal-
laan eri raporteilla. Ryhma 1 ei yhta vastaajaa lukuun ottamatta maininnut informaation
olevan saatavissa, vaan totesivat yleisesti kattavuuden olevan hyvalla, mutta ei kuiten-
kaan kiitettavalla tasolla. Ryhma 2 ei mahdollisesti kokenut kattavuuden olevan hyvalla
tasolla, koska se oli niin hajallaan vaikka saatavuuden osalta ei muuten ollut kuin yksit-

taisia puutteita.

Informaation esitysmuodosta (kysymys 5, lite A) haastateltavilla nousi paateemoiksi vi-
suaalinen, kooste ja mahdollisuus ladata data Exceliin. Taulukossa 6 on koottuna haas-

tattelussa esiin nousseet toiveet informaation esitysmuodoista.

Taulukko 6. Informaation toivotut esitysmuodot

Ryhma 1l Ryhma 2 Yhteensa
Visuaalinen X X X | X X X 6
Kooste X X X | X X 5
Data Exceliin X X X | x X 5
Vertailu X | X 2
Interaktiivinen X X 2
Trendit X 1

Visuaalisuus oli yleisin esiin noussut toive, mutta perustelut vaihtelivat. Osa halusi visu-

aalisuutta, koska kokivat itse hahmottavansa sen avulla paremmin informaatiota. Toiset
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taas kokivat visualisointien helpottavan heidan tyétaan, kun palavereihin mennessa pys-
tyi helposti ottamaan kuvakaappauksen, jonka sai lisattya omaan esitykseen keskuste-
lun tueksi. Interaktiivisuudesta puhuttiin erikseen, mutta datan lataamisen perustelut oli-
vat jota kuinkin samat kuin interaktiivisuudellakin. Kayttajat haluavat pystya tarkastele-
maan informaatiota eri nakokulmista eivatka valmiiksi luodut raporttien nakokulmat riita
kattamaan tietotarvetta, vaikka raportin taustalla olevasta datasta se saataisiinkin katet-
tua. Molempien ryhmien vastauksissa puhuttin myos tarpeesta ndhda informaatiota
koostetussa muodossa. Ryhman 2 ndkemys koosteesta oli laajempien kokonaisuuksien
tuominen yhteen, jotta tieto ei olisi niin hajallaan eri raporteilla. Ryhmassa 1 kooste nah-
tiin enemmankin keinona saada yhdesta rajatusta kokonaisuudesta kerralla parempi na-
kyma eri ndkokulmista. Ryhméan 1 toive vastaa siis samaan tarpeeseen kuin datan la-
taaminen itselle tutkittavaksi, eli saada asioista esille eri nakokulmia, mutta toivottu rat-

kaisu on vain erityyppinen.

Haastateltavat vastasivat hyvin vaihtelevasti kysyttadessa heidan arviotaan informaation
luotettavuudesta (kysymys 6, lite A). Yksi daripaa oli huolissaan lukujen luotettavuu-
desta, kun taas toinen aaripad koki luotettavuuden olevan yksittaista raporttia lukuun
ottamatta hyvalla tasolla. Vaikka kysymyksessa ei varsinaisesti keskitytty hakemaan

syita vastauksen taustalta, vastaajat perustelivat taulukon 7 mukaisilla syilla arvioitaan.

Taulukko 7. Luotettavuuteen vaikuttaneet tekijat

Ryhmal Ryhma 2 Yhteensa
Dokumentaation puutteet X | X X X | X X 6
Tekniset toteutukset X | X | x| x]|x X 6
Lukujen tarkistusvastuu kayttajalla | x X | X X 4
Datan paivittyminen X X 3
Virheita datassa X | X X 3
Ristiriitaisia lukuja X X X 3

Ohjedokumentaation puutteellisuus vaikutti etenkin siita nakékulmasta, miten luvut oli
maaritelty. Dokumentaation puutteella oli selva vaikutus siihen, etta eri raporttien valilla
olevien lukujen ristiriitaisuus heikensi informaation luotettavuutta. Teknisten toteutusten
vaikutus nakyi kaikissa ryhman 1 vastauksissa. Ryhma 1 tydskentelee yrityksen osuus-
kunnassa, joka on vastuussa raportoinnin teknisista toteutuksista, joten ryhma 1 on mah-
dollisesti vain tietoisempi teknisten toteutusten mahdollisuuksista esittaa informaatiota.
Ryhmassa 2 oli yksi, joka vastasi teknisten toteutusten vaikuttavan luotettavuuteen,
mutta tarkensi taman johtuvan heidan pankin omasta manuaalisista kirjauksista kooste-

tusta raportista. Raporttien taustalla olevan datan paivittymisen viiveet koettiin ongelmal-
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liseksi, koska aina ei ollut selvaa oliko raportin luvut paivittyneet vai ei ja tahan tuli ehdo-
tuksena kaikkiin raportteihin tiedon lisdaminen siitd, milloin luvut on paivittyneet. Vain

3/10 vastaajaa totesi luottamuksen dataan heikentavan luottamusta raportteihin.

Kysyttédessa vield, mika olisi se mihin toivoisi eniten muutosta nykyisessa raportoinnissa
(kysymys 7, lite A), ryhman 2 vastauksissa kaikki nostivat esiin koostenakymien tarkey-
den ettei tietoja tarvitsisi kdyda poimimassa useilta eri raporteilta. Ryhman 1 vastaukset
olivat keskenaan hyvin erilaisia. Kaksi vastaajaa toivoi erityisesti siirtymista perusrapor-
toinnista kohti analyyttisempaa ja ennustavampaa informaatiota. Naiden lisdksi toivottiin
myo6s perustusten pistdmista kuntoon poistamalla vanhoja raportteja ja yhdenmukaista-
malla raporttien sisaltdéa niin, etta olisi vain yksi totuus eika useiden maaritelmien kautta
saatavia eri totuuksia samasta aiheesta. Datan tuominen lahdejarjestelmista raporteille
helpommin ja raporttien tarkastelun tason mahdollistaminen kaikilla myynnin raporteilla
ryhmatasolta aina myyjatasolla asti koettiin yksittdisissa ryhman 1 vastauksissa myos

merkittavimmiksi kehityksen kohteiksi.

6.3 Raportoinnin kaytto

Kysymyksessa 2 haastateltavilta oli kysytty jo kuinka ajantasaista tietoa he tarvitsisivat
tydssaan ja kysymyksessa 8 kysyttiin kuinka usein he talla hetkelld seuraavat myyntia ja

liketoiminnan kehitysta. Taulukossa 8 on esitettyna kooste vastauksista.

Taulukko 8. Kuinka usein myyntia ja liiketoimintaa seurataan

Ryhma 1l Ryhma 2 Yhteensa
Useampi kerta pdivassa | x 1
Paivittain X[ X | X[ X|X[X]|X|[x]|x]|X 10
Viikoittain X X X[ x|x 5
Kerran kuukaudessa X X | X 3
Neljannesvuosittain X 1

Todellisesta informaation kaytdsta annetut vastaukset eroavat jonkin verran siitd kuinka
usein vastaajat kokivat kysymyksen 2 kohdalla tarvitsevansa informaatiota myynnista.
Kaikki vastasivat seuraavansa myyntia paivittain vaikka kysymyksessa kaksi jatti mainit-
sematta tarvitsevansa paivittain tietoa myynnista. Viikoittain seuraavia oli viisi, kun vain
kolme vastasi aiemmin tarvitsevansa tietoja viikkotasolla. Kerran kuukaudessa seuraa-
via oli kolme verrattuna kahteen aiemmin kuukausittaista informaatiota tarvitsevaan. Uu-
tena taman kysymyksen kohdalla nousi esiin neljannesvuosittainen liiketoiminnan seu-

ranta. Vastauksista tuli esille, etta kayttd vaihtelee myos raporttikohtaisesti. Etenkin ha-
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kemuksia, myyntivolyymia ja hinnoittelua seurataan joka paiva ja useimmiten heti aamu-
paivalla, kun luvut ovat paivittyneet raporteille. Useampi vastaaja painotti, etta jotkin tie-
dot paivittyvat esimerkiksi vain kerran kuukaudessa, mutta lukuja seurattaisiin useam-

min, jos se olisi mahdollista.

6.4 Jarjestelman laatu

Jarjestelman laadun arvioiminen (kysymys 9, lite A) sai lyhytsanaisempia ja vaihtele-
vampia vastauksia kuin edelliset kysymykset. Varsinaiset raportointijarjestelmat koettiin
ihan hyviksi siltd osin kuin dataa oli saatavilla ja tietojen paivittyminen toimi. Laadun ko-
ettiin vaihtelevan enemmankin eri raporttien valilla. Yksi haastateltavista kiteytti taman
sanoen, ettd “ne on varmaan niin hyvié kuin niiden tekijatkin”. Raportteihin toivottiin sii-
vousoperaatiota, jossa vanhat heikosti toimivat ja vahemman kaytdssa olevat raportit
poistettaisiin ja oleellinen niistéd koostettaisiin uuteen toimivampaan raportointiin. "Pitéisi
istua henkilbasiakaspuolen johdon kanssa alas ja kéytéaisiin lapi mitd voidaan poistaa ja
mité tarvitaan - mika on relevanttia” oli yksi kommenteista, joka hyvin muotoili sita, mita

muiltakin tuli esille eri tavoin sanottuna.

Yrityksen kaytdssa on kaksi eri Bl-raportointitydkalua ja tdman todettiin tekevan rapor-
tointia hieman sekavammaksi ja molemmille tyékaluille 16ytyi kannattajia, mutta yleisesti
ottaen toivottiin, ettd kaytdssa olisi vain yksi. Yksi vastaajista kommentoi kahden tydka-
lun kayttoa todeten, etta “jotkin raportit ovat vain toisessa tybkalussa saatavissa. Harmi
ettéd on kaksi mutta ymmarran kylla historian ja syyt.” Lahdejarjestelmat sen sijaan saivat
huonompaa palautetta raportoinnin ndkékulmasta. Padasiassa tama tuli ryhman 1 vas-
tauksissa esille. Tasta syysta dokumentaation kautta toivottiin lisattdvan lapinakyvyytta
raportin kayttamien tietolahteiden osalta aina lahdejarjestelmatasolle asti, jotta raportin

kayttaja pystyisi itse paremmin arvioimaan, miten lukuja tulisi tulkita.

Tietovarastointipuoli sai tdssa kohtaa arvostelua datan saatavuuden ja paivittymisen
osalta. Eniten haasteeksi koettiin datan paivittyminen. Yksi vastaajista totesikin, etta
“muuta moitittavaa ei ole laadusta kuin datan péivittyminen”. Erityisen haastavaksi tama
koettiin pankkien osalta, kun kerran viikossa katsotaan perapeiliin, miten on mennyt. Jos
tahan palaveriin valmistautuessa selviaakin, etta edeltavan viikon luvut puuttuvat use-
amman paivan osalta, niin palaveri on turha eika viikon tekemisten johtaminen onnistu
faktapohjaisesti. Toinen tietovarastojen osalta koettu ongelma oli se, ettei kaikkea tar-
peelliseksi koettua tietoa ole siirretty Iahdejarjestelmista tietovarastojen puolelle, minka

takia tietoja ei saada mydskaan raporteille.
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6.5 Palvelun ja tuen laatu

Palvelun tukea ja laatua arvioidessa (kysymys 10, liite A) 8/10 vastaajaa korosti suoran
yhteyshenkilon merkitystd. Suurin osa kaikesta positiivisesta ja negatiivisesta palaut-
teesta liittyi siihen, oliko haastateltavalla suora yhteyshenkild kehen olla yhteydessa, kun

jokin oli epaselvaa.
R1: "Vanhan mallinen tilaus-toimitus -malli ei toimi.”

R2: “Erinomaista kun on ollut néin suora yhteys. Olen saanut jopa enemmén kuin osan-

nut odottaa.”
R2: "Aika paljon on yritetty itse selvittda ja hakattu vélilla paéata seinéén.”

Taman osalta molempien ryhmien haastateltavat kokivat tapahtuneen paljon kehitysta
etenkin viimeisen vuoden aikana, kun on voinut olla suoraan yhteydessa henkildon, jolta
on saanut vastaukset. Keskitetysta tuesta, joka toimii tilaus-toimitus -mallilla, on huonoja
kokemuksia, kun ei tiedeta kehen tulisi olla yhteydessa. Nama kokemukset syntyivat,
kun keskitetysta tuesta ei ollut 16ytynyt riittavaa liiketoimintaymmarrystd omaavaa henki-
I6a vastaamaan vaativiin kysymyksiin. Lisaksi keskitettyjen toimintojen 1apinakyvyyden
puute heikensi palvelukokemusta. Toisaalta tdssa nahtiin myos riskeja, kun osaaminen

on keskittynyt vahvasti yksilGihin.

Yhteyshenkilon lisaksi kaivattiin tukea uusien raporttien sisallén ja toiminnollisuuksien

opetteluun.

R2: "Uusia raportteja kun on tullut, tietda ettd dataa on mutta jalkauttaminen raporteista

myynnin johdolle kaipaisi paljon enemmén tukea.”

Pelkastaan informaation saatavuuden lisdaminen teknisesti ei tarkoita, etta se olisi saa-
tavissa. Mikali raportin kayttaja ei tieda tai osaa hakea informaatiota, ei sen voi viela
sanoa olevan saatavissa kayttajalle. Saatavuus edellyttaa informaation hakemiseen tu-

kea raporttien hyodyntamista kouluttamalla.

6.6 Raportoinnin kayttajatyytyvaisyys

Ensimmaiset haastateltavat antoivat kayttajatyytyvaisyydesta (kysymys 11, lite A) spon-
taanisti kouluarvosanan, minka jalkeen kaikkia pyydettiin antamaan arvosana kayttaja-
tyytyvaisyydelle. Taulukossa 9 on esitetty haastateltavien antamat arvosanat, keskiarvo

ja mediaani.

Taulukko 9. Raportoinnin kéyttajatyytyvéisyys

Ryhma 1 Ryhma 2
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9 6,5
7 7,75
6,5 8
8 8,5
8 8,5
. 7,70 7,85
Keskiarvo
7,78
. . 8 8
Mediaani g

Kayttajatyytyvaisyys molemmissa ryhmissa oli aika samalla tasolla keskimaarin 8 arvo-
sanan paikkeilla. Moni kuitenkin totesi arvosanan antamisen jalkeen antavansa korke-
amman arvosanan viimeaikaisen kehityksen ansiosta eika valttamatta niinkdan taman

hetkisen tilan perusteella. Yhdessa ryhman 2 kommenteista oli erittdin vahva mielipide.
R2: "Emme ole myyntiorganisaatio, koska ei ole kunnollista raportointia tukena.”

Aiemmin vastaaja ei ollut esittanyt poikkeavan kriittistd kommenttia raportoinnista. Haas-
tateltavalta kysyttiin kommenttiin tarkennusta, josta selvisi, ettd haastateltavan nakdokul-
masta viiveet lukujen paivittymisessa ja eri raporteille hajaantunut informaatio eivat mah-
dollista paivittdiseen myynnin johtamiseen tarvittavaa “sykettd tekemiseen”. Toisen

haastateltavan kommentti tukee tatd nakemysta.

R1: "Tyytyméttémyys kasvaa eksponentiaalisesti Kiireessa.”

6.7 Raportoinnin nettohyodyt

Raportoinnin nettohyddyista kysyessa (kysymys 12, lite A) raportoinnin kautta saatavan
datan ja informaation merkitys paatoksenteossa tuli erittain selvaksi. Kaikki haastatelta-
vat vastasivat raportoinnin olevan heidan tyénsa kannalta erittain tarkeaa.

R1: “Erittdin paljon hyotyéa itselle liiketoiminnan ohjaamiseen ja tiimille lapindKkyvyytta.
Teemme péaétbksia datan perusteella.”

R1: “liman raportointia mulla ei olis mitdén kasitysta miten liiketoiminta kehittyy. Elintar-

keéa tyéni kannalta.”

R2: "Vaikka taaksepéin ei saisi muka katsoa, niin tulevaa suunnitellessa téytyy tietédéa

missd mennéén. Se mité nyt tehty vaikuttaa tulevaan.”

R2: "Ellet mitdén seuraa, niin ethédn sé tieda mihin sa ohjaat ihmisié ja tekemista.”



43

R2: “Nettohybty on merkittéva, silld mehén ohjataan tétéa laivaa. Ei voi menné silméat um-
messa, aika nopeasti tapahtuu erilaisia muuveja, mité kilpailijat ja asiakkaat tekee. Ei

huppu pééssé voi tehda mitaan.”

R2: "Muuten mutu-tuntumaa ja arvaillaan. Taysin oleellista oman onnistumisen ja rahoi-
tuksen johtamisen ja oman tiimin johtamisen kannalta. Itselle data on térkeé vaikka tun-

nelman johtaminen myés térked. Raaka data pitdé olla kuitenkin pdéatésten taustalla.”

Ryhman 1 vastuksista tuli ilmi, ettd osuuskunnan puolella tydskentelevat ovat sen verran
kauempana asiakasrajapinnasta, etta ilman raportointia ei olisi mitdan kasitysta liiketoi-
minnan kehittymisesta, kun taas pankeissa tydskentelevat kuulevat paremmin myyjilta,
miten myynti on sujunut. Ryhmassa 2 korostui raportoinnin merkitys paivittdisen johta-

misen kannalta.
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7 JOHTOPAATOKSET

7.1 Tulosten yhteenveto ja tutkimuskysymyksiin vastaaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda yrityksen myynninjohdon tietotarpeet ja miten nama
pystyisi tayttdmaan liiketoimintatiedon hallinnalla. Tahan tavoitteeseen paasya lahdettiin
tutkimaan muodostamalla ongelmaa vastaava paatutkimuskysymys, "Miten liiketoimin-
taraportointia voidaan kehittdd myyntiprosessia kehittavien ja johtavien kayttajien tieto-

tarpeiden pohjalta?”

Tutkimukselle maaritettiin kolme alatutkimuskysymysta pilkkomaan paatutkimuskysy-
mysta siihen vastaamisen tueksi. Ensimmainen alatutkimuskysymys oli, "Mita kehitys-
kohteita yrityksen liiketoimintaraportoinnin sisallésta on tunnistettavissa?” Tata |ahdettiin
selvittdmaan haastattelemalla liitteen A kysymyksilla yrityksen myynninjohdosta ja -ke-
hittdmisesta vastaavia tyontekijoitd Delonen ja McLeanin (2003) mallia noudattaen so-
vellettuna raportoinnin nakdkulmasta. Tutkimuksessa haastateltiin 10 tyontekijaa, jotka
jaettiin kahteen ryhmaan yrityksen organisaatiorakenteen perusteella. Nama kaksi ryh-
maa olivat yrityksen osuuskunta (ryhma 1) ja pankit (ryhma 2). Tarkeimmat myynninaju-
rit, jotka vahintdan nelja haastateltavaa vastasi itselleen tarkeimmiksi seurattaviksi

myynnin mittareiksi, ovat esitettyina taulukossa 10.

Taulukko 10. Tarkeimmét nelja asuntorahoituksen myynninajuria

Ajuri Ryhma 1l Ryhma 2 Yhteensa
Myyntivolyymit X X X X X X X X 8
Hakemusvolyymit X X X X X X 6
Aktiivisuus X X X X 4
Hinnoittelu X X X X 4

Kirjallisuudesta (Ingram et al. 2015, s. 253-304; Jha et al. 2017; Siguaw et al. 2003)
tunnistetuista ja taulukossa 1 esitetyistd myynnin perusajureista hit rate -suhde ja NPS
nousivat myos taulukossa 4 tarkeimpiin asuntorahoituksen myynninajureihin. Naiden
pohjalta esitettyna asuntorahoituksen myynninraportoinnin tarkeimmat ajurit ovat esitet-

tyina taulukossa 11.
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Taulukko 11. Asuntorahoituksen tdrkeimmét myynninajurit

Asuntorahoituksen myynnin ajurit

Myyntivolyymit Mydnnettyjen asuntolainojen sopimukset (€ ja kpl)
Hakemusvolyymit | Asuntolainahakemukset (€ ja kpl)

Aktiivisuus Tarvekartoitukset, neuvottelut ja tarjoukset (kpl)
Hinnoittelu Tarjousten ja myonnettyjen asuntolainojen marginaali (%)
Hit rate Hakemuksesta-tarjous-sopimus -hit rate (kpl ja %)

NPS Asuntolaina-asiakkaiden Net Promoter Score (NPS)

Nama muodostavat myynnin osalta tarkeimman raportoinnin, jota seurataan paivittain.
Ryhman 1 toiveena oli paasta raportoinnissa lahemmas reaaliaikaista raportointia, joten
nama tarkeimmat myynninajurit olisi hyva ottaa ensimmaisena selvitykseen paaseekdo
naiden raportoinnissa lahemmas reaaliaikaista. Luotettavuuden varmistamiseksi varsin-
kin naista tulisi varmistaa haastatteluiden perusteella riittdva dokumentaatio, luotettava
datan paivittyminen seka selkeat maarittelyt. Maarittelyilla tarkoitetaan yhden totuuden
esittamista, jotta eri raporteilta ndhtavista luvuista ei synny ristiriitaa ja epaselvyytta. Nai-
den ajureiden raportoinnista tulisi myos 16ytya nimetty yhteyshenkild, johon voi olla yh-

teydessa ongelmatilanteissa.

Toinen alatutkimuskysymys oli, "Mitka tietotarpeet voidaan tayttaa raportoinnin kehitta-
misella?” Taman ja kolmannen alatutkimuskysymyksen, "Missa muodossa tiedon tulee

olla saatavilla raportilta?” vastaukset linkittyvat vahvasti toisiinsa haastatteluiden perus-

teella.
Taulukko 12. Tarkeimmét informaation esitysmuodot
Ryhma 1l Ryhma 2 Yhteensa
Visuaalinen X X X | X X X 6
Kooste X X X | X X 5
Data Exceliin X X X | x X 5

Kysyttdessa, missa esitysmuodossa haastateltavat kaipaavat informaation (kysymys 5,
lite A) raporteilla, tarkeimman kolmen perusteella toiveena on tarkeimmat ajurit sisaltava
kooste, josta loytyy valmiit visualisoinnit esitysmateriaaleihin ladattaviksi, mutta tarvitta-
essa datan pystyy lataamaan Exceliin jatkoty0stamista varten. Raporttien tulisi olla mah-
dollisimman interaktiivisia, jotta raportin kayttajat pystyisivat likkumaan tarkastelussa
ryhmatasolta pankkitasolle ja aina myyjatasolle. Tarkastelun tasoille tulisi lisdtd mahdol-
lisuus tehda vertailua seka toimijoiden (pankki tai myyja) valilla seka ajallisesti edelliseen

paivaan, viikkoon, kuukauteen ja vuoteen. Raporttien kehittamiseen voisi tulkita myos
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niiden sisallon ja toiminnollisuuksien kouluttamista. Ryhmasta 2 nousi esiin tarve raport-

tien kayttdkoulutuksille, jotta raporttien hyddyt saadaan jalkautettua.

Haastatteluiden ja kirjallisuuden perusteella rakennettuna asuntorahoituksen myynnin

koosteraportin viitekehys on esitettyna kuvassa 13.

-~ ™
Toiminnollisuudet: Interaktiivinen Data ladattavissa

Esitysmuoto: Visuaalinen

Myyntivolyymit | Hakemusvolyymit m
Sisalta: mmm
\ Iy

Kuva 13. Asuntorahoituksen myynnin koosteraportti

Asuntorahoituksen myynnin koosteraporttiin on kerattyna kirjallisuuden ja haastattelui-
den pohjalta tarkein sisalté ja ominaisuudet. Tarkeimmat toiminnollisuudet ovat interak-
tiivisuus ja datan lataamisen mahdollisuus, jotta kayttaja voi tarkastella informaatiota ha-
luamistaan nakoékulmista. Esitysmuotona visuaalinen tarkoittaa, etta pelkkien lukujen si-
jaan informaatio I6ytyy raportilta visuaalisessa muodossa, joka on helposti ladattavissa
omiin palaverimateriaaleihin esityksen tueksi. Sisaltédon on koostettuna taulukon 11 mu-

kaiset tarkeimmat asuntorahoituksen myynnin ajurit.

7.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksen toteuttanut tutkija on ollut yli kahden vuoden ajan tyésuhteessa kohdeyri-
tykseen, mika voi vaikuttaa luotettavuuteen ja uskottavuuteen. Tutkimus suoritettiin tyo-
suhteesta huolimatta mahdollisimman objektiivisesti. Haastateltavat ovat tutkijan ennes-
taan tuntemia tyontekijoitéd kohdeyrityksesta ja etenkin ryhma 1 osalta tutkija on tehnyt
jo ennen tutkimusta paljon yhteisty6ta ja tutustunut haastateltaviin. Ryhman 2 haastatel-
taviin tutkija ei ollut tutustunut yhta laheisesti. Hirsjarven ja Hurmeen (1988, s 129-130)
mukaan yksi teemahaastattelujen riskeista on haastateltavien valinnan onnistuminen.
Haastateltavien valinnassa kaytetty kriteeri haastateltavien tuntemisesta ennalta voi vai-
kuttaa tutkimuksen luotettavuuteen. Talla voi olla vaikutuksia objektiivisuuteen, mutta
samalla haastateltavat saattoivat vastata avoimemmin kysymyksiin, johtuen pidemman

aikaa kestaneen yhteistyon ja tydsuhteen muodostamasta luottamussuhteesta.
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Tutkimus ja tulokset on pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta sen voisi tois-
taa toisessa organisaatiossa tai laajentaa useamman asuntorahoitusta tarjoavan orga-
nisaation kattavaksi. Tutkimus voisi toimia rahoituksen kontekstissa kulutusrahoituksen
kontekstissa, mutta rahoitusliiketoiminnan ulkopuolelle tutkimus ei suoraan sovellu. Tut-
kimuksen tilannesidonnaisuus muodostuu kuitenkin haasteeksi tulosten toistamiseksi.
Farquhar (2012, s.7) toteaakin ettei tapaustutkimukset ole taysin toistettavia, eika tulok-
sia voi yleistda. Haastateltavien kokemus tietotarpeista sisaltéda tilannesidonnaisuutta,
mika oli huomattavissa vastauksissa ilmenneista viitteistd Covid-19 pandemian myéta

syntyneeseen poikkeustilanteeseen.

Tutkimuksen varmuuden osalta tutkimuksen empiirinen osio aiheuttaa eniten epavar-
muutta tutkimuksen tuloksiin. Haastatteluissa haastateltiin vain yhden yrityksen tyénte-
kijoita ja otanta oli lukumaarallisesti kohtalaisen suppea, silld haastateltavia oli vain kym-
menen. Varmuuteen pyrittiin kuitenkin vaikuttamaan valitsemalla ryhman 2 haastatelta-
vat eri maantieteellisiltd alueilta Suomesta ja eri pankeista, jotta yhden pankin sisalla
olevat mielipiteet ja ajatukset eivat ylikorostuisi tutkimuksessa. Ryhmassa 1 haastatelta-
villa oli myds kokemusta muiden organisaatioiden asuntorahoituksesta. Tama lisaa tut-
kimuksen varmuutta, kun haastateltavilta I0ytyi kokemusta kohdeyrityksen ulkopuolelta-
kin. Varmuutta olisi voinut lisatd haastattelemalla useampaa yrityksen tydntekijaa ja
myynnin ajureiden osalta olisi voinut toteuttaa haastattelun tai kyselyn myos kohdeyri-

tyksen ulkopuolella. Aikataulun puitteissa tama jai kehitysehdotusten tasolle.

Tutkijan tydkokemus asuntorahoituksesta ja raportoinnista on voinut vaikuttaa tutkimuk-
sen neutraaliuteen. Tutkijan subjektiiviset ndkemykset ovat voineet osittain vaikuttaa
haastatteluiden analysointiin ja sitd kautta myds tutkimuksen tuloksiin. Tutkimusprosessi
ja vastausten analysointi on kuitenkin pyritty kuvaamaan mahdollisimman tarkasti, jotta

tutkimuksen lukija pystyisi arvioimaan tutkijan analyyseja ja niiden neutraaliutta.

Tutkijan perehdyttya saatavilla olevaan vertaisarvioituun tutkimukseen aiheen ymparilta,
tutkija tuli siihen tulokseen, etta asuntorahoituksen myyntia ei ole tutkittu raportoinnin ja
paatoksentekijoiden tietotarpeiden nakokulmasta. Asuntorahoitusta oli tutkittu aiemmin
viranomaisraportoinnin ja riskienhallinnan nakdkulmista, joten tutkimus tuottaa uutta tie-
toa tutkimuskenttdan. On kuitenkin olemassa mahdollisuus, etta aihetta olisi tutkittu,

mutta tutkija ei parhaasta yrityksestdan huolimatta Ioytanyt tehtya tutkimusta.

7.3 Tulevaisuuden tutkimuskohteet

Asuntorahoituksen myynnillinen tutkimus on vield niin alkutekijoissaan, etta jatkotutki-

mukselle on hyvin tilaa ja tarvetta. Cook ja Hababou (2001) mukaan pankkien myynnin
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johtaminen oli 2000 luvun alussa viela alkutekijoissaan, joten aihetta ei ole viela aiemmin

pystytty erityisen kattavasti tutkimaan.

Tutkimuksen esittama asuntorahoituksen myynnin raportin viitekehys on muodostettu
soveltaen aiempaa myynnin tietotarpeiden tutkimusta ja yhden yrityksen tyontekijdiden
haastatteluista analysoituja tuloksia. Viitekehyksen testaaminen kuitenkin puuttuu. Viite-
kehysta voisi testata alkuperaisessa kohdeyrityksessa tai laajemmin Suomen asuntora-
hoitusta tarjoavissa yrityksissa. Ennen viitekehyksen testaamista Suomen ulkopuolella
olisi hyva tutkia tarkemmin eri valtioiden ja talousalueiden valisia eroja asuntorahoituk-
sessa. Valtioiden valilla on merkittavia eroja lainsdadanndssa ja asuntomarkkinoissa,
joten tutkimusaiheita I6ytyisi alueelta merkittavasti ja kiinteistdbmarkkinan koon huomioi-
den tutkimukselle 16ytyisi todenndkdisesti paljon kayttdakin. Tutkimusta tehdessa haas-
tatteluiden aikana keskusteluissa nousi jonkin verran esiin myds asuntorahoituksen lisa-
myynti ja sen osalta padasiassa takaisinmaksun turvaavat tuotteet seka koron muutok-
silta suojaavat tuotteet. Naiden merkitysta asuntorahoituksen myynnin osalta voisi myos

tutkia lisaa.

Tutkimusta tehdessa maailmalla alkoi leviamaan koronavirus, joka nimettiin Covid-19
nimiseksi ja WHO julisti viruksen aiheuttaneen maailmanlaajuisen pandemian. Viruksen
leviamista estavilla toimilla on ollut todella isoja taloudellisia vaikutuksia ja asuntorahoi-
tus tuskin on immuuni globaaleille taloushairidille. Yksi mielenkiintoinen tutkimuksen aihe

voisikin olla Covid-19 pandemian vaikutukset asuntorahoitukseen ja asuntomarkkinaan.
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LIITE A: HAASTATTELURUNKO

Asuntolainojen myynnin raportointi

Taustoitus

1. Kuinka pitkaan olet tydskennellyt asuntolainaliiketoiminnan parissa?
Informaation laadulliset tekijat

2. Kuinka ajantasaista tietoa tarvitset tydssasi?

3. Mitka ovat tarkeimmat seuraamasi mittarit/mitat?

4. Miten kattavaksi koet nykyisin saatavilla olevan informaation?

5. Missa esitysmuodossa mieluiten tarkastelet informaatiota?

6. Miten arvioit raportoidun informaation luotettavuutta?

7. Jos voisit muuttaa jotakin nykyisessa raportoinnissa, mita se olisi?
Kaytto

8. Kuinka usein seuraat asuntolainojen liiketoiminnan kehitysta?
Jarjestelman laatu

9. Mika on mielipiteesi kaytdssa olevien informaationlahteidesi laadusta?
Palvelun laatu

10. Miten koet palvelun ja tuen laadun informaationlahteidesi osalta?
Kayttajatyytyvaisyys

11. Kuinka tyytyvainen olet yleisesti ottaen informaationlahteisiisi?
Nettohyodyt

12. Minkalaista hyotya koet saavasi/saaneesi nykyisesta raportoinnista?



