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On huomattu, ettd monesti yrityksen suorituskyvyn mittaaminen on hidasta ja menneisyyteen
keskittyvaa, joka parhaassa tapauksessa tuo ymmarrysta vain tdman hetkisesta tilanteesta. Li-
saksi liiketoiminta on siirtymassa koko ajan enemman ja enemman asiakaskeskeisempaan ajat-
telu- ja toimintamalliin, ja suorituskyvyn mittaamisen saralla puhutaan ulkoisen suorituskyvyn mit-
taamisesta, eli asiakkaalle nakyvan suorituskyvyn mittaamisesta. Toisaalta taas yritysten toimin-
taa ja asiakkaita ympardi nykyaan valtava maara erilaista dataa, jonka nopeus, arvo, moninaisuus
ja oikeellisuus vaihtelevat laidasta laitaan. Tata suurta datamassaa ja sitd ymparoivia tekniikoita
kutsutaan big dataksi. Data on kuitenkin merkityksetdnta, jos sita ei tulkita ja muunneta ymmar-
rettdvaan muotoon. Tata prosessia kutsutaan analytiikaksi, ja big datan kontekstissa big data —
analytiikaksi (BDA). Yrityksen suorituskyvyn mittaamisen saralla on siis tarve tutkimukselle, joka
selvittda uusia ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen mahdollisuuksia. Tahan tarpeeseen vastataan
tassa tutkimuksessa tarkastelemalla BDA:n tuomia mahdollisuuksia suorituskyvyn mittaami-
sessa.

Tutkimus tehdaan kirjallisuustutkimuksena, jonka aineisto koostuu tieteellisista artikkeleista,
kirjoista, konferenssijulkaisuista ja muista tieteellisesti patevistd materiaaleista. Tutkimuksessa
ensin tuodaan ymmarrysta big datan, BDA:n ja suorituskyvyn mittaamisen teoriaan, jonka jalkeen
kasitelldan BDA:n hyddyntamista kasittelevia artikkeleita ja miten ne peilautuvat ulkoisen suori-
tuskyvyn mittaamiseen. Lopuksi kasitelladn tutkimusongelmaa ja vastataan paatutkimuskysy-
mykseen "Miten big data —analytiikkaa voidaan hyddyntaa ulkoisen suorituskyvyn mittaami-
sessa?”

Tutkimusaineistosta selvisi, ettd BDA:ssa on paljon potentiaalia. Suoraan vastausta ei saatu
tutkimuskysymykseen, koska suorituskyvyn mittaamisen tieteenalalla tutkimusta BDA:sta ei ollut,
mutta ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen tieteenalaa sivuavalla asiakaskokemuksen ja asiakas-
kokemuksen johtamisen saralla tutkimusta oli tehty. Naiden tutkimusten perusteella voidaan sa-
noa, ettd BDA:n metodien, eli kuvailevan, uteliaan, ennustavan ja ohjailevan BDA:n avulla on
mahdollista mitata ulkoista suorituskykya, tuoden myos tulevaisuuteen katsovaa analyysia paa-
toksenteon tueksi. Aikaisempi tutkimus on kuitenkin vield hyvin vahaista, ja tdma tunnistettiin
my0s tuoreimmissa tieteellisissa teksteissa. Jatkotutkimusmahdollisuudeksi tunnistettiin BDA:n
hydédyntaminen suorituskyvyn mittaamisen saralla, ja yksityiskohtaisempi analyysi BDA:n kaytto-
kohteista.

Avainsanat: Suorituskyvyn mittaaminen, suorituskyvyn johtaminen, big data, big data —
analytiikka
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1. JOHDANTO

1.1 Aiheen taustaa

Digitalisaation ja sosiaalisen median suosion kasvun myo6ta dataa syntyy kaikkialla ym-
parillamme valtavia maaria. Tama data koostuu pienista tiedon sirpaleista, kuten nume-
roista ja teksteista, jotka eivat itsendan merkitse mitdan. Tata suurta ja monimutkaista
datamassaa, ja sitd ymparoivia teknologioita ja metodeja kutsutaan big dataksi (Daven-
port et al. 2012; George et al. 2014; Wedel & Kannan 2016). Big data on myés sellaise-
naan hyodytonta, ja sen arvo realisoituu yrityksille vain big data —analytiikan (BDA)
kautta (Holmlund et al. 2020). Big data ja BDA tuo suuria mahdollisuuksia liiketoiminnan
kehittamiselle, ja sen on todettu olevan jo merkittava osa markkinointia (Wedel & Kannan
2016). Kun analytiikkaa hyddynnetaan koko organisaatiossa, on huomattu tuottavuuden
kasvua, kohonnutta taloudellista suorituskykya ja kulujen vahenemista (HBR 2011). Yh-
den kyselyn (HBR 2020) mukaan 55% vastanneista sanoo data-analytiikan olevan erit-
tain tarkeda paatoksenteossa talla hetkella, ja 92% sanoo sen nousevan merkitykses-

saan erittain tarkeaksi kahden vuoden paasta.

Suorituskyvyn johtaminen (engl. Performance management), eli organisaation suoritus-
kyvyn tunnistaminen, mittaaminen ja kehitys, on organisaatioissa nykyaan arkipaivaa ja
tarkea osa liikkkeenjohtoa (Bititci et al. 2012, Okkonen 2004; Quagini & Tonchia 2010).
Yritykset ovat kuitenkin huomanneet, etta suorituskyvyn johtamisen prosessi on monesti
liian hidas ja taaksepain katsova. Jotta nykypaivana siitad saisi kilpailuetua, pitaisi pro-
sessin olla reaaliaikainen ja ennustava heti mittaamisesta Iahtien (Buckingham & Goo-
dall 2015; Aguinis 2019).

1.2 Tutkimusongelma ja rajaus

Bititci et al. (2012) mukaan, yksi tulevaisuuden haaste suorituskyvyn mittaamisen tie-
teenalalla on asiakkaalle tarjotun palvelun tuoman arvon taysvaltainen mittaaminen, eli
kuinka mitataan kayton arvoa lapi elaman (engl. "value-in-use-through-life”), ja kuinka
mittaamisen jarjestelmat tulevat muuttumaan tulevaisuudessa vastaamaan tahan haas-
teeseen. Tutkimusongelma on siis, kuinka asiakkaalle tarjotun palvelun arvoa mitataan

taysvaltaisesti, ja miten jarjestelmat tulevat muuttumaan sen myota. Tassa kirjallisuus-



tutkimuksessa tutkitaan tata tutkimusongelmaa yrityksen ulkoisen suorituskyvyn, eli asi-
akkaalle nakyvan suorituskyvyn, mittaamisen nadkokulmasta, ja pyritdan selvittamaan

voisiko big data -analytiikka tuoda ulkoisen suorituskyvyn mittaamiseen lisdarvoa.
Paatutkimuskysymys on:

o Miten big data —analytiikkaa voidaan hyddyntaéa ulkoisen suorituskyvyn mit-

taamisessa?
Alatutkimuskysymys on:

o Miten big data -analytiikkaa hyddynnetaan talla hetkella?

1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus on rakenteeltaan kuusiosainen. Ensimmaisessa luvussa alustetaan tutkimuk-
sen taustaa ja perusteluita tutkimukselle. Taman lisaksi asetetaan tutkimusongelma, esi-
tetaan tutkimuskysymykset ja esitellaan rajaukset. Toisessa luvussa esitellaan tutkimus-
menetelma ja —aineisto. Kolmas luku on teorialuku, jossa tutustutaan datan, big datan ja
BDA:n teoriaan. Neljas luku on teorialuku suorituskyvysta, ulkoisesta suorituskyvysta ja

niiden mittaamisesta.

Viidennessa luvussa tutustutaan BDA tutkimuksen nykytilanteeseen asiakaskokemus
kontekstissa kahden paaartikkelin kautta. Kuudes luku on yhteenveto, jossa kasitellaan
koko tutkimuksessa havaittuja asioita, sidotaan BDA:ta ulkoisen suorituskyvyn mittaami-

seen, arvioidaan tutkimusta ja esitetdan jatkotutkimusmahdollisuudet.



2. TUTKIMUS

2.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimus tehtiin kirjallisuuskatsauksena, mukaillen Tranfield et al. (2003) mallia, joka on
suorituskyvyn mittaamisen ja johtamisen tieteenaloilla yleinen systemaattisen kirjalli-
suuskatsauksen prosessimalli (Heinicke 2018; Kiihnen & Hahn 2018; Silva et al. 2019).
Systemaattisen kirjallisuuskatsauksen tavoitteena on saada ymmarrys tutkimusaiheesta
systemaattisen, ja sitd kautta puolueettoman, tutkimusprosessin kautta. Prosessimalli

koostuu neljasta vaiheesta:
1. Tietolahteiden tunnistamisesta ja tutkimusaineiston valitsemisesta
2. valitun tutkimusaineiston luokittelusta ja kuvailusta,
3. valitun tutkimusaineiston sisallon ja sitaattien yksityiskohtaisesta analyysista

4. tutkimustulosten ja jatkotutkimusmahdollisuuksien tiedottamisesta (Tranfield et
al. 2003).

Kaytettaviksi tietolahteiksi valittiin ensisijaisesti Andor ja Web of Science -jarjestelmat,
mutta tukea haettiin myés Google Scholar —hakukoneesta, Trepo-jarjestelmasta, hyvaksi
havaittujen lahteiden Iahdeluetteloista, ja kirjaston fyysisista aineistoista. Tutkimuksessa
priorisoitiin tuoreita lahteita, silla teknologinen kehitys big datan ja BDA:n saralla on mer-
kittdvaa ja se peilautuu myds tieteellisiin artikkeleihin aiheista. Big datan seka BDA:n
tutkimuksessa lahteet rajattiin aikavalille 2010-2020. Hakulauseissa kaytettiin loogisia
operaattoreita (AND, OR, NOT) yhdistdmaan eri hakutermeja, ja nain tarkentaen tulok-

sia.

Tutkimus aloitettiin tutkimalla suorituskyvyn mittaamisen ja big datan tieteenaloja erik-
seen, jotta saatiin hyva yleiskuva nykyhetkesta ja tieteenalojen terminologiasta. Tutki-
musaineisto jaettiin selvasti suorituskyvyn mittaamista kasitteleviin aineistoihin ja big da-
taa kasitteleviin aineistoihin prosessimallin mukaisesti (Tranfield et al. 2003). Taman jal-
keen aiheita yhdistettiin, ja etsittiin tutkimusongelman selvittamiseen olennaisia tieteelli-
sia teksteja. Teoreettiseen taustatutkimukseen tuloksia rajataan pelkastaan kirjoihin ja

tieteellisiin artikkeleihin. Taulukkoon 1 on keratty kaytettyja hakulauseita.



Taulukko 1: Kéytettyja hakulausekkeita ja niiden tulosméérié

Hakulauseke Andor Web of Google
Science Scholar

“big data” OR “big data analytics” OR 255 248 26 079 16 800
BDA
performance AND measur* 6 854 154 | 669 684 26 100
"business performance"” AND measur* 64 455 1513 17 100
("business performance” AND measur*) | 7 685 14 8 440
AND ("big data" OR BDA OR "big data an-
alytics")

Taulukosta huomataan, etta lisdamalla termi "business” termin “performance” rinnalle,
eli rajaamalla suorituskyky pelkastaan yrityksen suorituskykyyn, tai liikketoiminnan suori-
tuskykyyn, saatiin tuloksia tarkennettua. Verkosta haettiin ainoastaan englanninkielisia
lahteita, mutta tutkimuksessa kaytettiin myos kirjastoa hyodyksi, josta 16ytyi hyvid, suo-

menkielisia 1ahteitd tukemaan suorituskyvyn mittaamisen teoriaosuutta.

Hakutuloksia kaytiin Iapi, ja valittiin aiheeseen parhaiten osuvimmat lahteet tarkempaan
tarkasteluun. Lahteita tarkasteltiin ensin 1api, lukemalla tiivistelma ja johdanto. Jos lahde
vaikutti sopivalta tutkimukseen, jatkettiin prosessimallin kolmanteen vaiheeseen, eli yk-
sityiskohtaisempaan lapikayntiin. Sisaltéa tutkittiin yksityiskohtaisemmin arvioimalla en-
sin kokonaisrakennetta ja tutkittiin mahdollisesti kuvia ja taulukoita, jos niitd oli. Tassa
vaiheessa myds arvioitiin tarkemmin I&hteen tieteellisyytta: Tieteellisten tutkimusten ta-

pauksessa kaytiin 1api paapiirteittain kaytetty tutkimusmetodi, ja arvioitiin sen patevyytta.

Tutkimusaineiston yksityiskohtaisen analyysin jalkeen tutkimuksessa edettiin tutkimus-
tulosten esittamiseen. Tutkimustulokset tuotiin esiin kappaleessa 6.1., josta jatkettiin

kappaleessa 6.2 havaittuihin jatkotutkimusmahdollisuuksiin.

2.2 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineistona kaytettiin monipuolisesti erilaisia lahteita eri tieteenaloilta, kuten joh-
tamisen (Quagini & Tonchia 2010), mittaamisen (Bititci et al 2012; Neely 2002) ja asia-

kaskokemuksen (Holmlund et al. 2020; McColl-Kennedy et al. 2019) tieteenaloilta, ja eri



aineistomuodoista, kuten kirjoista ja tieteellisista artikkeleista. Tutkimusaineiston avulla
pyrittiin luomaan monipuolinen, mutta vakuuttava tutkimus, joka on helposti ymmarretta-
vissa myds niille, jotka eivat ole perehtyneet tutkimuksessa kasiteltyihin aiheisiin. Tau-
lukkoon 2 on keratty tutkimusongelman selvittdmiseen olennaisimmat Iahteet, niiden kir-

joittajat ja sisalto lyhyesti.

Taulukko 2: Tutkimuksessa kéytettyja lahteita

Kirjoittaja Vuosi | Otsikko Lahteen | Sisalto lyhyesti
tyyppi
Bititci et al. 2012 | Performance measure- | Artikkeli | Artikkelissa kaydaan
ment: challenges for to- l&pi  suorituskyvyn
morrow mittaamisen tieteen-
alan historiaa, nykyti-
lannetta ja tulevai-
suuden haasteita.
Holmlund et | 2020 | Customer experience | Artikkeli | Artikkelissa tutkitaan
al. management in the age BDA:n mahdollisuuk-
of big data analytics: A sia CXM:ss4, ja luo-
strategic framework daan BDA:n hyddyn-
tamiselle viitekehys.
McColl-Ken- | 2019 | Gaining Customer Ex- | Artikkeli | Artikkelissa tutkitaan
nedy et al. perience Insights That uteliaan BDA:n mah-
Matter dollisuuksia parem-
man CX ymmarryk-
sen saamiseksi.
Neely 2002 | Business performance | Kirja Kirjassa kasitellaan
measurement: theory suorituskyvyn  mit-
and practice taamista monista eri
nakokulmista ja tuo-
daan  konkreettisia
esimerkkeja kaytto-
tarkoituksista.
Sivarajah et 2017 | Critical analysis of Big | Artikkeli | Artikkelissa kasitel-
al. Data challenges and I1d&n big datan hyo-
analytical methods dyntamista, sen




haasteita ja BDA:n

metodeja.
Quagini & | 2010 | Performance Measure- | Kirja Kirjassa kasitellaan
Tonchia ment Linking Balanced suorituskyvyn  mit-
Scorecard to Business taamista perusteelli-
Intelligence sesti, ja tuodaan tie-

teenalaan termeja,
kuten ulkoisen suori-
tuskyvyn  mittaami-

nen.

Big datan ja BDA:n teorian ymmartamisessa Sivarajah et al. (2017) artikkeli oli olennai-
nen, silla se kasitteli hyvin yksityiskohtaisesti BDA:n hyotyja ja haasteita. Suorituskyvyn
mittaamiseen kaytetyt kirjat, Neely (2002) ja Quagini & Tonchia (2010), toivat merkitta-
vaa teoreettista ymmarrysta tieteenalasta, vaikkakin lahteet olivat jo vanhoja. Bititci et al.
(2012) artikkeli suorituskyvyn tulevaisuuden haasteista toi esiin tutkimusongelmia, joista
muodostettiin taman kirjallisuustutkimuksen ongelma. Taman liséksi artikkeli (Bititci et al.
2012) toi hyvaa ymmarrysta tieteenalan tamanhetkisesta tilanteesta. Tutkimusongelman
selvittdmisen kannalta merkittdvimmat Iahteet olivat Holmlund et al. (2020) ja McColl-
Kennedy et al. (2019) artikkelit, jotka kasittelivat perusteellisesti BDA:n merkitysta asia-
kaslahtoisessa liiketoiminnassa, ja vaikka tdma ei suoraan ole suorituskyvyn mittaami-
sen tieteenalan artikkeli, vaan asiakaskokemuksen tieteenalan, oli tuloksia sidottavissa

ulkoisen suorituskyvyn mittaamiseen.



3. BIG DATA

3.1 Datan maaritelma

Ennen tarkempaa big data termin k&sittelyd, pitda ensin kasitella mita data tarkoittaa.
Yleinen maaritelma on, ettd data on numeroita ja faktoja, joiden prosessoinnista syntyy
informaatiota ja todennetusta informaatiosta syntyy tietoa (Alavi 2001; Dretske 1981;
Machlup 1983; Vance 1997). Tuomen (1999) mukaan ei voida puhua raa’asta datasta,
vaan data on aina jollain tavalla prosessoitua. Tutkimusta varten maaritellaan, ettd data
on tiedon sirpale digitaalisessa muodossa, joka ei yksinaan ole merkityksellinen, vaan

jotta datasta saadaan arvoa, pitaa sita jalostaa.
Data voi esiintya eri muodoissa, kuten:

e numerona

e tekstina
e aanena
e Kkuvana

e tai videona.

Kun puhutaan datasta, on myds oleellista puhua siita, kuinka sita sailytetaan. Data voi
olla strukturoidussa, semi-strukturoidussa tai ei-strukturoidussa muodossa. Strukturoitu
data on yleensa helpointa kasitelld, silld strukturoitu data on jollain tavalla maaritelty ja
seuraa tiettyja saantoja, jolloin datan Iéytaminen ja erotteleminen ovat helpompaa. Ei-
strukturoitu data taas on strukturoidun datan vastakohta, eli dataa ei ole maaritelty mil-
Iaan tavalla, eika data seuraa mitaan tiettyja saantoja (Balducci & Marinova 2018). Tama
tekee datan kasittelysta vaikeampaa. Semi-strukturoitu data on strukturoidun ja ei-struk-
turoidun datan valimaasto, eli data seuraa joitain sdéannénmukaisuuksia, mutta datalla ei
voida sanoa olevan mitaan formaalia rakennetta. Semi-strukturoitu dataa voidaan ero-
tella tunnisteilla, jolloin pystytddan muodostamaan hierarkiaa elementtien valeille. (Ohl-
horst 2012.)

3.2 Big datan maarittelya

Dataa syntyy kaikkialla ymparillamme sosiaalisesta mediasta, sensoreista ja digitalisaa-

tion myota (Wedel & Kannan 2016). Data on tietoa, jonka muoto voi vaihdella struktu-



roidusta ei-strukturoituun. Dataa voidaan sailyttaa, ja se voi liikkua paikasta toiseen. Da-
tan maaran, nopeuden, oikeellisuuden, moninaisuuden ja arvon kasvu on ollut pitkdan
puheenaiheena, ja sille on kehitetty termi Big Data (Davenport et al. 2012; George et al.
2014; Suoniemi et al. 2020). Big Data tarkoittaa siis datamassaa, jota ei voida (tai ei ole
jarkevaa) kasitella perinteisilla data-analyysi ja —varastointi metodeilla (Davenport et al.
2012; George et al. 2014; Manyika et al. 2011; Merriam-Webster 2020; Provost & Faw-
cett 2013; Suoniemi et al. 2020; Spiess et al. 2014).

Big data —ilmi6ta kuvataan yleensa ainakin kolmella V:lla: "volume”, "velocity” ja "variety”,
eli maara, nopeus ja moninaisuus. Muista kuvauksista ei olla paasty yhteisymmarryk-
seen, mutta tassa tutkimuksessa kaytamme naiden kolmen lisaksi termeja "veracity” ja
"value”, eli oikeellisuus ja arvo. Nama maaritelmat voidaan nahda myds big dataan liitty-

vina ongelmina. Kuvaan 1 on kuvailtu lyhyesti naita viitta big datan maaritelmaa.

Moninaisuus Maara
Variety Volume
Dataa on monessa en Likkeella on valtavat maarat
muodossa, strukiuroidussa ja ei- dataa, ja se maara kasvaa
strukturoidussa.

Value Vefocity

Datasta saatava arvo vaihielee Nopeus jolla data liikkuu, ja jolla
paljon, mutia kokonaisuudessaan sitd kasitellddn, vaihteles

big datasta saatavan arvon reaaliaikaisesta staattiseen.

potentiaali on suun.

Kuva 1: Big datan 5 V:ta (Buhl et al. 2013; Chen et al. 2014; Halevi & Moed 2012;
Opresnik & Taisch 2015, mukaeltu)

Big data on alati kasvava datamassa, jonka nopeus, muoto, oikeellisuus ja arvo vaihte-
levat daripaasta toiseen (Buhl et al. 2013; Chen et al. 2014; Halevi & Moed 2012; Op-
resnik & Taisch 2015). Yhdessa big data -aineistossa voi siis olla strukturoitu tietokanta
taynna helposti kasiteltavia riveja, ja vaikeasti kasiteltdva suoratoistettu video. Datan
arvo vaihtelee paljon; Esimerkiksi ero potentiaalisessa arvossa yhden numeron ja yhden
valokuvan valilla on suuri, mutta myds tydmaaran ero, mika vaaditaan, etta arvo realisoi-

tuu, on valtava.



3.3 Big data -analytiikka

Totesimme aikaisemmin datan kanssa, etta itsendan se on merkityksetonta. Jotta da-
tasta saadaan arvoa, pitaa sita jalostaa informaatioksi, jota voidaan vuorostaan analy-
soida (Holmlund et al. 2020). My6s big data on merkityksetonta ilman analytiikkaa. Big
dataa on kuitenkin vaikeampi kasitella ja analysoida. Tasta syysta big datan analytiikalle
onkin kehitetty oma terminsa, joka erottaa sen normaalista data-analytiikasta: big data —
analytiikka (BDA). Analytiikka BDA kontekstissa tarkoittaa metodeja, joilla voidaan saada
tietoa big datasta, ja ndin tukea paatdksentekoon. (Ohlhorst 2012; Sivarajah et al. 2017.)

BDA on osoittanut hyddylliseksi osaksi liiketoimintaa (Davenport 2006; Mawed & Al-Hajj
2016; Ohlhorst 2012; Sivarajah et al. 2017; Wedel & Kannan 2016). Esimerkiksi Amazon
hyodyntaa big dataa loytadkseen trendeja asiakkaiden ostoskayttaytymisesta, ja nain
tehden ennustuksia siita, mita asiakas voisi haluta ostaa valitun tuotteen lisaksi (Ohlhorst
2012). Ohlhorstin (2012) mukaan myos pienet ja keskisuuret yritykset (PK-yritykset) hyo-
tyvat BDA:sta monilla eri toimialoilla, esimerkiksi hyddyntamalla ilmaisia ohjelmointiraja-

pintoja (engl. Application Programming Interface: API) ja tietoaineistoja (engl. dataset).

Big data on luonteeltaan monimutkaista ja vaikeaa kasitelld, mutta BDA:n metodien
avulla voidaan big datasta saada todellista arvoa ja kilpailuetua. BDA:n metodit voidaan

jakaa neljaan rynmaan:
¢ kuvaileva analytiikka (engl. descriptive analytics)
¢ utelias analytiikka (engl. inquisitive analytics)
e ennustava analytiikka (engl. predictive analytics)

e ja ohjaileva analytiikka (engl. prescriptive analytics) (Holmlund et al. 2020; Siva-
rajah et al 2017; Wedel & Kannan 2016).

Kuvailevalla analytiikalla voidaan saada ymmarrysta tdman hetkisesta tilanteesta ja en-
nustavalla analytiikalla tulevaisuudesta. Utelias analytiikka tuo myds ymmarrysta nyky-
hetkestd, mutta vastaa kysymykseen: "Miksi nain tapahtui?” Ohjaileva analytiikka sitoo
analyysituloksia liiketoimintaan, tuoden ymmarrysta siita, kuinka tuloksia voitaisiin hyo-
dyntaa ja mihin ne vaikuttavat. (Holmlund et al. 2020; Korkiakoski 2018; Sivarajah et al.
2017.)
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4. SUORITUSKYVYN MITTAAMINEN

4.1 Suorituskyky

Yrityksen suorituskyky on laaja termi, mika kattaa niin taloudellisia, ettd operationaalisia
aspekteja. Suorituskyky termin alle voidaan katsoa kuuluvan tuottavuus, kannattavuus,
toiminnan laatu, nopeus, toimituskyky ja notkeus (Tangen 2005.) Suorituskyky jaotellaan
efektiivisyyteen (effectiveness) ja tehokkuuteen (efficiency) (Johnsson 2008; Tangen
2005). Neely et al. (2005) mukaan efektiivisyys on sitd, kuinka hyvin pystytdan vastaa-
maan asiakkaan vaatimuksiin, ja tehokkuus sita, kuinka taloudellisesti yrityksen resurs-
seja kaytetaan toiminnassa. Sink & Tuttle (1989) mukaan termit voidaan yksinkertaistaa

lauseisiin:
o Efektiivisyys — Tehdaan oikeita asioita (engl. "doing the right things”)
o Efficiency — Tehdaan asiat oikein (engl. "doing things right”).

Quagini & Tonchia (2010) mukaan suorituskyky voidaan jakaa karkeasti sisdiseen ja ul-
koiseen suorituskykyyn riippuen siita, ettd nakyykd se asiakkaalle. Kuvaan 2 on havain-
nollistettu sisaisen suorituskyvyn vaikutusta ulkoiseen suorituskykyyn, ja suorituskyvyn

vaikusta organisaation taloudelliseen tulokseen.

ULKOINEN SUORITUSEYKY

SISAINEN SUORITUSKYEY (ASTAKASTYYTYVAISTYS) TALOUDELLINEN TULOS
Ei-taloudelliset
LAATU . LIKEVAIHTO
AIKA TUOTE
NOTEKEUS Tulot
EUSTANNUS . .
TUOTTAVUUS PALVELU EANNATTAVUUS
Taloudelliset
A
Kulut

Kuva 2: Eri suorituskyky osa-alueiden suhteet keskenéén ja taloudelliseen tu-
lokseen (Quagini & Tonchia 2010, muokattu)

Sisainen suorituskyky voidaan edelleen jakaa taloudellisiin ja ei-taloudellisin suoritusky-
vyn osiin, joista ei-taloudelliset osat vaikuttavat ulkoiseen suorituskykyyn, ja taloudelliset
taloudelliseen tulokseen kuluina. Ulkoinen suorituskyky on asiakastyytyvéisyytta, ja
tassa tutkimuksessa ne ovat synonyymeja. Tassa tutkimuksessa tarkastellaan ulkoista

suorituskykya.
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4.2 Ulkoinen suorituskyky

Quaginin ja Tonchian (2010) mukaan yrityksen ulkoinen suorituskyky on asiakkaiden ko-
kema suorituskyky, mikd on rinnastettavissa asiakastyytyvaisyyteen. Nykypaivana asia-
kastyytyvaisyyden kehittdaminen on merkittdva osa yritysten liiketoimintastrategiaa, ja
asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseen kaytetddn paljon resursseja. Asiakastyytyvaisyy-
den on my6s huomattu vaikuttavan positiivisesti yrityksen ROl-arvoon (Return Of Invest-

ment), joka ilmaisee sijoitetusta padomasta saatua tuottoa (Neely 2002).

Asiakastyytyvaisyys koostuu ECSI-mallin (European Customer Satisfaction Index) mu-
kaan asiakkaan odotuksista, "laitteiston” havaitusta laadusta ja havaitusta arvosta (Ball
et al. 2004; Cassel & Eklof 2001; Gronholdt et al. 2000; Neely 2002; Vilares & Coelho
2004). Asiakkaan havaitsema arvo on yhdistelma yrityksen imagoa, asiakkaan odotuk-
sia, seka "laitteiston” ja muuta havaittua laatua. "Laitteiston” havaitulla laadulla tarkoite-

taan itse tuotteen tai palvelun havaittua laatua, ja muu havaittu laatu on asiakkaan ha-

vaitsema laatu vuorovaikutustilanteissa yrityksen kanssa. Kuvassa 3 nahdaan koko
ECSI-malli.

Asiakastyvty-
VAISVYS

"Laitteiston”
havaittu laatu

Muu havaittu
laatu

Kuva 3: ECSI-malli (Neely 2002, muokattu)
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ECSI-mallissa asiakastyytyvaisyys, yrityksen imago, ja asiakkaan havaitsema muu laatu
vaikuttaa asiakasuskollisuuteen. Tassa tutkimuksessa asiakasuskollisuus nahdaan
Neelyn (2007) tavoin kuitenkin olevan yksi yrityksen ulkoisen suorituskyvyn osatekija,
eikd sen seuraus. Tassa tutkimuksessa yrityksen ulkoinen suorituskyky koostuu siis ha-
vaitusta arvosta, odotuksista, itse tuotteen tai palvelun havaitusta laadusta, seka asia-

kasuskollisuudesta.

4.3 Yrityksen suorituskyvyn mittaaminen

Yrityksen suorituskyvyn mittaaminen on poikkitieteellinen ja pitkaan tutkittu ala (Bititci et
al. 2012; Dixon et al. 1990; Goldratt & Cox 1986; Hayes & Abernathy 1980; Kaplan &
Norton 1992; Keegan et al. 1989; Neely et al. 1995; Neely 2002; Skinner 1974,) ja se on
osa laajempaa, suorituskyvyn johtamisen tieteenalaa (Frolick & Ariyachandra 2006;
Quagini & Tonchia 2010). Quagini ja Tonchia (2010) sitovat tieteenalat hyvin yhteen:

“You can manage what you can measure, i.e. you cannot manage what you cannot
measure!”

Eli: "Mita voidaan mitata, voidaan myds johtaa, i.e. mita ei voida mitata, ei voida myos-

kaan johtaa.”

Suorituskyvyn mittaamisen painotus on muuttunut vuosien varrella organisaatioiden ar-
vojen mukaan. 1900-luvun alussa suorituskyvyn mittaamisen tavoite oli tehtaiden tuotta-
vuuden kehittdminen hinnalla milla hyvansa, mutta vuosisadan loppupuolella, kun asiak-
kailla oli enemman valinnan varaa, suorituskyvyn mittaaminen siirtyi enemman ja enem-
man mittaamaan myds ei-taloudellisia arvoja, kuten asiakastyytyvaisyytta ja laatua. (Bi-
titci et al. 2012). Tasta suorituskyvyn mittaamisen tieteenala on edelleen jalostunut, ja
organisaation paatdksentekijoille on ehdotettu monia erilaisia viitekehyksia ja mittaristoja

organisaation suorituskyvyn kehittdmiseen (Kaplan & Norton 1992).

Suorituskyvyn mittaaminen on tarkea osa liikkkeenjohtoa, silld sen avulla voidaan oppia
menneisyydesta, ymmartaa nykytilannetta, seka suunnitella mitd halutaan saavuttaa tu-
levaisuudessa (Okkonen 2004; Quagini & Tonchia 2010). Suorituskyvyn mittaaminen
koostuu organisaatiolle relevanttien menestystekijoiden tunnistamisesta, datan keraami-
sesta tunnistettujen menestystekijdiden suorituskykyindikaattoreista (Key Performance

Indicator: KPI), ja keratyn datan analysoinnista.

Perinteisesti yrityksen suorituskyvyn mittaamista on dominoinut taloudelliset mittarit,
mutta tieteenalan kypsyessa on huomattu, etta yrityksen suorituskyky koostuu monista
eri tekijoista, jotka kaikki vaikuttavat liiketoimintaan (Kaplan & Norton 1992; Okkonen

2004). Tasta syysta myods suorituskyvyn mittaaminen taytyy koostua eri suorituskyvyn
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osatekijoitéd mittaavista indikaattoreista, samalla luoden tasapainoisen kuvan yrityksen
tilanteesta (Kaplan & Norton 1992; Kennerly & Neely 2002).

4.4 Yrityksen ulkoisen suorituskyvyn mittaaminen

Yrityksen ulkoisen suorituskyvyn mittaaminen, eli asiakkaan kokeman suorituskyvyn mit-
taaminen on lahtokohtaisesti kvalitatiivista. Tama johtuu siita, etta asiakkaiden kokemuk-
sia ja tunteita on vaikea muuttaa kvantitatiiviseksi dataksi. Asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisessa on myés pitkdan huomattu olevan tiettyja ongelmia, kuten tulosten manipu-
loinnin helppous; Jos jokin asiakkaiden kanssa tyoskenteleva yksikko tietda, etta heita
arvioidaan asiakkaiden arvostelujen perusteella, syntyy suuri houkutus tarjota arvostelua

esimerkiksi vain tyytyvaisille asiakkaille (Neely 2002) .

Tyokaluja ja metodeja ulkoisen suorituskyvyn mittaamiseen on kuitenkin kehitetty. Yksi
esimerkki ulkoisen suorituskyvyn mittarista on Net Promoter Score (NPS), joka indikoi
asiakasuskollisuutta. NPS toimii niin, ettd asiakkailta kysytaan, etta kuinka todennakoi-
sesti he suosittelisivat palvelua tai tuotetta eteenpain tietylla numeroasteikolla, ja NPS
lasketaan naiden tulosten perusteella. Nain saadaan kvalitatiivisesta asiasta, kuten asia-

kasuskollisuudesta, kvantitatiivinen arvo, jota voidaan analysoida. (Reichheld 2003.)

Yrityksen ulkoisen suorituskyvyn mittaamisessa on tarkedd ymmartaa yritysten ja eri toi-
mialojen erilaisuus. On huomattu, etta asiakastyytyvaisyys ja sen osatekijdéiden merki-
tykset yrityksen koko suorituskykyyn vaihtelevat merkittavasti toimialojen valilla. (Jon &
Sasser 1995: Schuller 2018.) My6s mittarien kaytannollisyys vaihtelee paljon aloittain.
Esimerkiksi mobiiliapplikaatioiden suorituskyvyn mittaamiseen tuotearvostelujen ana-
lyysi toimii, koska arvostelun jattdminen on tehty asiakkaalle mahdollisimman helpoksi,
jolloin arvostelujen moninaisuus on suuri (McLean et al. 2018). Palvelualalla ulkoisen
suorituskyvyn mittaaminen arvostelujen perusteella on ollut pitkdan ongelmallista, silla
arvosteluja jattavat paaasiassa vain asiakastyytyvaisyyden aaripaissa olevat asiakkaat
(Melian-Gonzalez et al. 2013).
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5. BIG DATA -ANALYTIIKKA JA ULKOISEN SUO-
RITUSKYVYN MITTAAMINEN

Suorituskyvyn mittaamisen tieteenalalla on huomattu, etta yrityksen ulkoisen suoritusky-
vyn, eli asiakkaalle nakyvan suorituskyvyn, mittaaminen on ongelmallista (Bititci et al.
2012). Tama johtuu siitd, ettad asiakkaalle nakyva suorituskyky on yksiléllista jokaiselle
asiakkaalle, ja se sisaltaa asiakkaan odotukset, asiakkaan havaitseman arvon, tuotteen
tai palvelun havaitun laadun ja asiakasuskollisuuden (Ball et al. 2004; Cassel & Eklof
2001; Vilares & Coelho 2004). Bititci et al. (2012) tuo esille tarpeen tutkia kuinka suori-
tuskyvyn mittaaminen tulee muuttumaan tulevaisuuden teknologioiden ja asiakaskeskei-
sen liiketoiminnan myo6ta. Toisaalta taas big dataa tutkivissa artikkeleissa on huomattu,
etta vaikka big datan ja big data —analytiikan (BDA) potentiaali on suuri, sita ei hyddyn-
neta tai ei osata hyddyntaa (Holmlund et al. 2020; Sivarajah et al. 2017; Said et al. 2015).
Spiess et al. (2014) jopa toteaa, ettd kokonaisvaltainen asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen on pohjimmiltaan big data —ongelma. Tassa kappaleessa yritdmme tuoda ymmar-

rystd BDA:n hyddyntadmisen nykytilanteesta asiakasdatan kasittelyssa

5.1 Big data —analytiikan hyodyntamisen nykytilanne

Aikaisempaa tutkimusta BDA:n hyddyntamisesta suorituskyvyn mittaamisen tieteen-
alalla ei ole, joten keskitymme sita sivuaviin tutkimuksiin. McColl-Kennedy et al. (2019)
tutkivat paremman asiakaskasityksen saavuttamista tekstilouhinnalla B2B-asiakkaiden
palautteista. Holmlund et al. (2020) tuovat samaan tutkimusalueeseen lisasisalt6a sisal-
Iyttden myds muita analytikkamuotoja, ja sitoen tulokset asiakaskokemuksen johtami-
seen. Asiakaskokemuksen johtaminen (Customer Experience Management: CXM) maa-
ritelldadn organisaatiokulttuurisena ajattelutapana asiakaskokemuksesta (Customer Ex-
perience: CX), strategisena suuntana suunnitella asiakaskokemusta, ja organisaation
kykyna parantaa jatkuvasti asiakaskokemusta, jonka paamaarana on saavuttaa ja ylla-
pitda pitkaaikaista asiakasuskollisuutta (Holmlund et al. 2020; Homburg et al. 2017).
CXM:n voidaan siis nahda sivuavan ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen, tai ainakin suo-

rituskyvyn johtamisen, tieteenalaa.

McColl-Kennedy et al. (2019) tutkimuksessa tutkitaan B2B-asiakkaiden palautteita, ja
niiden perusteella tehdaan tekstilouhintaa hyddyntava uteliaan analytiikan tydkalu. Tyo-
kalun avulla pystytdan arvioimaan 91% tarkkuudella ongelmien juurisyitd (engl. root

cause), ja nain selvittdmaan asiakastyytyvaisyyden ongelmakohtia. Tutkimuksen tulos-
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ten perusteella voidaan sanoa, etta yritysten on mahdollista ennustaa asiakastyytyvai-
syytta ilman kvantitatiivisia mittoja, mutta McColl-Kennedy et al. (2019) mukaan molem-
pia, kvalitatiivista ja kvantitatiivista dataa, kannattaa kerata useista eri Iahteista. Kvalita-
tiivisen datan analyysi tukee helposti analysoitavaa, mutta myos usein vaarin tulkittua,

kvantitatiivista dataa.

Holmlund et al. (2020) tutkimuksessa ei vastata suoraan siihen, miten yritysten tulisi hyo-
dyntaa big data —analytiikkaa asiakaskokemuksen johtamisen kehittamisessa, vaan luo-
daan strateginen viitekehys, jonka puitteissa BDA:ta kannattaa hyddyntaa. Tutkimuk-
sessa kaydaan perusteellisesti [api mita tulisi huomioida, kun halutaan kehittaa asiakas-
kokemusta BDA:n avulla. Tutkimuksessa kasitellaan eri asiakaskokemus datamuotoja,
mista data on peraisin, minkalaiseen analytiikkaan dataa voidaan hyddyntaa, ja mihin eri

data- ja analytiikkamuotojen yhdistelmia voidaan hyddyntaa.

Holmlund et al. (2020) mukaan asiakaskokemus data koostuu strukturoidusta datasta ei-
strukturoituun, ja pyydetysta datasta pyytamattomaan. Pyydetty data tarkoittaa dataa,
jota yritys on kerannyt tai pyytanyt. Tallaista dataa on esimerkiksi asiakastyytyvaisyys-
kyselyn vastaukset ja NPS-tulokset. Pyytamatdn data on taas kaikki data, mita yritys ei
ole kerannyt tai pyytanyt. Sosiaalisen median julkaisut ja asiakkaiden pyytamatta teke-

mat arvostelut ovat esimerkkeja téllaisesta datasta. (Holmlund et al. 2020.)

Erilaisia datamuotoja voidaan hyédyntaa erilaisten BDA-metodien kanssa, mutta paaasi-
assa mita ei-strukturoidumpi data, sitd monimutkaisempaa analytiikkkaa se vaatii. Holm-
lund et al. (2020) tutkimuksessa tuotiin muutama esimerkki BDA:n kayttotarkoituksista:
Ennustavalla BDA:lla voidaan analysoida asiakkaiden aanen kayttoa, ja saada ymmar-
rysta siitd, kuinka puheen verbaaliset ja ei-verbaaliset puolet vaikuttavat muuhun kay-
tokseen. Myds seuraamalla asiakkaiden keskustelua verkossa voidaan saada syvempaa
ymmarrysta heidan tyytyvaisyydesta, koska Van Vaerenbergh et al. (2019) mukaan to-
della tyytymattdémat asiakkaat harvoin kertovat mielipiteensa suoraan yritykselle. (Holm-
lund et al. 2020.)

Holmlund et al. (2020) tutkimuksessa tuodaan myds esille Google Analytics —palvelun
konkreettinen esimerkki BDA:n hyddyntamisestad. Google Analytics tarjoaa kuvailevan
BDA:n kautta yrityksille reaaliaikaista dataa siita, kuinka asiakkaat kayttaytyvat yritysten
omilla digitaalisilla alustoilla (Holmlund et al. 2020). Tdman datan kautta yritykset voivat
hyodyntaa uteliaan BDA:n metodeja saadakseen ymmarrysta asiakkaiden kaytoksesta
(Google 2019b; Holmlund et al. 2020). Google Ads kayttda myds mainosten napsautuk-
sista kerattyd dataa ja ennustavaa BDA:ta maaritellakseen mainospaikkojen hintoja
(Google 2019a; Holmlund et al. 2020).
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6. YHTEENVETO

6.1 Tutkimuksen tulokset

Kirjallisuustutkimuksen tutkimusongelmana oli selvittaa, kuinka asiakkaalle tarjotun pal-
velun arvoa mitataan taysvaltaisesti, ja miten jarjestelmat tulevat muuttumaan sen
myd6ta. Tutkimuksen nakdkulmana oli ulkoisen suorituskyvyn mittaaminen, ja tutkittavana
aiheena big data ja BDA. Tutkimuksen paatutkimuskysymys oli "Miten big data -analy-
tiikkaa voidaan hyddyntaa ulkoisen suorituskyvyn mittaamisessa?”, ja alatutkimuskysy-
mys oli "Miten BDA:ta hyédynnetaan talla hetkella?” Tutkimus jaettiin kolmeen osaan:
big datan ja BDA:n teoria, ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen teoria, ja big data-analy-

tiikkan ja ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen taman hetkinen tilanne.

Ulkoisen suorituskyvyn mittaamisesta on haastavaa 10ytaa tuoreita tieteellisia teksteja.
Vaikuttaa silta, ettad yritysten siirtyessa kohti asiakaskeskeisempaa ajattelutapaa, tie-
teenkentan terminologia siirtyy mukana. Nykyaan ei enaa puhuta ulkoisen suorituskyvyn
mittaamisesta, vaan asiakaskokemuksen ymmartamisesta. Tama nakyi myds aineiston
etsinnasta, kun suorituskykya haettaessa hakukoneista tieteelliset tekstit koneiden ja so-
vellusten suorituskyvysta dominoivat tuloksia. Tutkimuksen perusteella voidaan kuiten-
kin sanoa, ettd CXM ja ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen johtamisella on monia sa-
mankaltaisuuksia, ndkdkulma on vain eri. Ulkoisen suorituskyvyn mittaamisessa nako-

kulma on enemman yrityksen puolella, kun taas CXM:ssa asiakas on keskidssa.

Vaikka ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen tieteenalalle ei ole tutkimusta BDA:n hyo6-
dyista, voidaan McColl-Kennedy et al. (2019) ja Holmlund et al. (2020) tutkimusten pe-
rusteella sanoa, ettd big data —analytiikan avulla on mahdollista saada ulkoisen suoritus-
kyvyn mittaamiseen lisdarvoa. Tutkimuksissa tuotiin konkreettisia esimerkkeja BDA-me-
todeista, ja kuinka niitd kaytetddn tuomaan ymmarrysta asiakaskokemuksesta, ja kun
Holmlund et al. (2020) tutkimuksessa puhutaan asiakaskokemuksen ymmartamisesta
BDA:n avulla, voidaan se peilata mittaamisen tieteenalalla ulkoisen suorituskyvyn mit-

taamiseen BDA:n avulla.

Ulkoisen suorituskyvyn mittaamisen kappaleessa maarittelimme ulkoisen suorituskyvyn
koostuvan havaitusta arvosta, odotuksista, itse tuotteen tai palvelun havaitusta laadusta,
seka asiakasuskollisuudesta. Maarittelimme myds, ettd BDA koostuu kuvailevasta, en-
nakoivasta, uteliaasta ja ohjailevasta BDA:sta. Tutkituissa artikkeleissa ei suoraan maa-
ritelty, ettd BDA:lla voisi ulkoisen suorituskyvyn osia mitata, mutta CXM esimerkkien mu-

kaan voidaan sanoa, ettd se on mahdollista. Esimerkiksi ennustavalla BDA:lla voidaan
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analysoida asiakkaiden kdymia keskusteluita verkossa, ja luoden niiden perusteella ym-

marrysta asiakkaan havaitsemasta laadusta, arvosta ja odotuksista.

BDA:n hyotyjen tutkimus on vield alkuvaiheissa, varsinkin asiakasdata kontekstissa
(Holmlund et al. 2020). BDA:n kayttoonotto vaatii myos paljon resursseja, jotta siita saa-
daan arvoa irti (Said et al. 2015). Jotta yritykset saavat eniten arvoa irti BDA:sta, pitaa
yritysten ensin ymmartaa perusteellisesti mika tuo heille kilpailuetua, miten asiakkaat
vuorovaikuttavat yrityksen kanssa, ja mita datalahteita on tarjolla (Holmlund et al. 2020;
Wedel & Kannan 2016).

6.2 Tutkimuksen arviointi

Tutkimuksessa saatiin muodostettua vastaus tutkimusongelmaan ja tutkimuskysymyk-
siin, mutta tutkimukseen olisi tuonut lisdarvoa perusteellisempi kirjallisuuskatsauksen
suunnittelu, ja jos itse tutkimukseen olisi kaytetty enemman aikaa. Myos syvallisempi
tieteenalojen ymmarrys olisi tehnyt tutkimuksesta helpompaa, kun olisi ollut jonkin tasoi-
nen ymmarrys tutkittavasta aiheesta heti alussa. Tutkimuksessa myods huomattiin, etta
valittu nakokulma, eli ulkoisen suorituskyvyn mittaaminen on jaanyt nykyisessa tieteelli-
sessa tutkimuksessa vahaiselle, mika teki sen yhdistdmisen uusiin asiakaskeskeisem-
piin nakokulmiin ja uusiin teknologioihin haastavaksi. Parempi valinta tutkimukselle olisi
ollut asiakaskeskeisempi nakdkulma, kuten CX ja CXM, joista olisi |6ytynyt tuoretta tut-

kimusta runsaasti.

Suorituskyvyn mittaamisen teoreettiseen tutkimukseen kaytetyt aineistot olivat jo hieman
vanhoja. Toinen on vuodelta 2002 ja toinen 2010. Lahteet olivat kuitenkin laadukkaita,
mista syysta niitd kaytettiin. Paremmalla tiedonhaulla ja tieteenalojen syvemmalla ym-
marryksella olisi voinut mahdollisesti saada tuoreempia lahteita teoreettisen taustan ka-
sittelyyn, joka olisi voinut tuoda tutkimukseen liiketoiminnan nykytilannetta paremmin
peilaavaa nakodkulmaa. Ulkoisen suorituskyvyn maarittelyssa oltiin myos liian tarkkoja
tassa tutkimuksessa, ja valjempi maaritelma olisi ollut helpompi yhdistaa moderniin tut-
kimukseen. Toisaalta taas tarkempi maaritelma tuo selvempaa kuvaa siita, mita tarkoi-
tettiin ulkoisella suorituskyvylla, mutta se voidaan nahda turhana tutkimuksen lopputu-
loksen kannalta, koska suoria yhteyksia BDA:n hyotyjen ja ulkoisen suorituskyvyn indi-

kaattorien valilla ei huomattu.

BDA osoittautui odotettua laajemmaksi aiheeksi, ja sen perusteellinen lapikaynti vaike-
aksi kandidaatintyon laajuuden puitteissa. Tutkimuksessa yritettiin kuitenkin tuoda pinta-
puolinen ymmarrys BDA:n metodeista, ennen BDA:n hyotyjen kasittelya, mika oli tutki-

muksessa merkittdvammassa osassa.
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6.3 Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimus BDA:n hyddyntamisesta yrityksen ulkoisen suorituskyvyn mittaamisessa on
vield vahaista. Vaikkakin yrityksen liiketoiminnan kannalta tarkea tieteenala, suoritusky-
vyn mittaaminen vaikuttaa olevan nykyaan pienemmalla merkityksella kuin ennen. Ala
tarvitsee tuoretta tutkimusta uusien teknologioiden ja metodologioiden valossa. Yksi jat-
kotutkimusmahdollisuus voisi olla esimerkiksi syvallinen tutkimus BDA:n todellisista kayt-
tokohteista muilla tieteenaloilla, joka voisi tuoda parempaa ymmarrysta myos kayttékoh-

teista mittaamisen saralla.

Yksi suorituskyvyn mittaamisen ongelma oli menneisyyteen keskittyvat mittarit, joten en-
nustavan ja ohjailevan BDA:n tutkiminen naiden mittareiden korvaajina voisi olla miele-
kasta. Lisaksi tarkempi tutkimus talla hetkella kaytdssa olevista suorituskyvyn mittareista

olisi paikallaan, ja niiden vertailu BDA:n tuomiin mahdollisuuksiin.



19

LAHTEET

Alavi, L. 2001. Review: Knowledge Management and Knowledge Management Sys-
tems: Conceptual Foundations and Research Issues. MIS quarterly. Vol. 25, pp. 107—
136.

Balducci, B. & Marinova, D. 2018. Unstructured data in marketing. Journal of the
Academy of Marketing Science. Vol. 46, pp. 557-590.

Ball, D., Pedro, S.C. & Machas, A. 2004. The role of communication and trust in ex-
plaining customer loyalty: an extension to the ECSI model. European Journal of Market-
ing. Vol. 38, no. 9, pp. 1272-1293.

Bititci, U., Garengo, P., Dérfler, V. & Nudurupati, S. 2012. Performance measurement:
challenges for tomorrow. International journal of management reviews. Vol. 14, pp. 305-
327.

Boureanu, L. 2016. From Customer Service to Customer Experience: The Drivers,
Risks and Opportunities of Digital Transformation. Out-Thinking Organizational Commu-
nications. pp. 145-155.

Buhl, H.U., Raglinger, M., Moser, F. & Heidemann, J. (2013). Big Data —A Fashiona-
ble Topic With(out) Sustainable Relevance for Research and Practice? Business & In-
formation Systems Engineering, Vol. 2, pp. 65-68.

Cassel, C. & Eklof, J.A. 2001. Modelling customer satisfaction and loyalty on aggre-
gate levels: experience from the ECSI pilot study. Total Quality Management. Vol. 12
No. 7-8, pp. 834-841.

Chen, H., Chiang, R.H.L. & Storey, V.C. 2012. Business Intelligence and Analytics:
From Big Data to Big Impact. MIS Quarterly: Management Information Systems. Vol. 36,
pp. 1165-1188.

Chen, M., Mao, S. & Liu, Y. 2014. Big Data: A Survey. Mobile Networks and Applica-
tions. Vol. 19, pp. 171-209.

Davenport, T.H. 2006. Competing on Analytics. Harvard Business Review. Vol. 84,
pp. 98 -107, 134.

Davenport, T.H., Barth, P. & Bean, R. 2012. How ‘big data’ is different. MIT Sloan
Management Review. Vol. 54, No. 1, pp. 43-46.

Dixon, J.R., Nanni, A.J. & Vollmann, T.E. 1990. The New Performance Challenge:
Measuring Operations for World Class Competition. Irwin Homewood, IL: McGraw-Hill.

Dretske, F. 1981. Knowledge and the Flow of Information. MIT Press, Cambridge,
MA,

Frolick, M.N., & Ariyachandra, T.R. 2006. Business performance management: One
truth. IS Management. Vol. 23, pp. 41-48.



20

George, G., Haas, M.R. & Pentland, A. 2014. Big Data and Management. Academy
of Management Journal. Vol. 57, p. 321-326.

Goldratt, E.M. & Cox, J. 1986. The Goal: A Process of Ongoing Improvement. New
York: North River Press.

Google. 2019a. About Automated Bidding. Google Ads Help. Saatavilla: https://sup-
port.google.com/google-ads/answer/2979071?hl=en. (Luettu 25.11.2020)

Google. 2019b. Create an A/B test. Optimize Resource Hub. Saatavilla: https://sup-
port.google.com/optimize/answer/62119307hl=en. (Luettu 25.11.2020).

Gronholdt, L., Martensen, A., Kristensen, K. 2000. Customer satisfaction measure-
ment at post Denmark: results of application of the European Customer Satisfaction In-
dex methodology. Journal of Total Quality Management. Vol. 11, No. 7, pp. 1007-1015.

Halevi, G. & Moed, H. 2012. The evolution of big data as a research and scientific
topic: overview ofthe literature. Research Trends. Vol. 30, pp. 3-6.

Harvard Business Review. 2011. The Evolution of Decision Making: How Leading
Organizations Are Developing a Data-Driven Culture. Saatavilla: https://hbr.org/resour-
ces/pdfs/tools/17568 HBR_SAS%20Report_webview.pdf. (Luettu 15.3.2020).

Harvard Business Review. 2020. Scaling the Power of Analytics Across the Organi-
zation. Saatavilla: https://hbr.org/sponsored/2020/01/scaling-the-power-of-analytics-ac-
ross-the-organization. (Luettu 15.3.2020).

Hayes, R.H. & Abernathy, W.J. 1980. Managing our way to economic decline. Har-
vard Business Review. Vol. 58, pp. 67-77.

Heinicke, A. 2018. Performance measurement systems in small and medium-sized
enterprises and family firms: a systematic literature review. Journal of Management Con-
trol. Vol. 28, pp. 457-502.

Holmlund, M., Van Vaerenbergh, Y., Ciuchita, R., Ravald, A., Sarantopoulos, P., Or-
denes, F. V. & Zaki, M. 2020. Customer experience management in the age of big data
analytics: A strategic framework. Journal of Business Research. Vol. 116, pp. 356—-365.

Homburg, C., Jozi¢, D., & Kuehnl, C. 2017. Customer experience management: To-
ward implementing an evolving marketing concept. Journal of the Academy of Marketing
Science. Vol. 45, pp. 377-401.

Johnsson, S. 2008. Performance and performance measurements in complex product
development. PhD Thesis. Malardalens hdgskola.

Kaplan, R.S. & Norton, D.P. 1992. The balanced scorecard — measures that drive
performance. Harvard Business Review. Vol. 70, pp. 71-79.

Keegan, D.P., Eiler, R.G. & Jones, C.R. 1989. Are your performance measures ob-
solete? Management Accounting. Vol. 70, pp. 45-50.

Kennerly, M. & Neely, A. 2002. Performance measurement frameworks: a review.
Business Performance Measurement. Cambridge University Press, Cambridge. pp. 145-
156.



21

Korkiakoski, K. 2018. Asiakaskokemuksen analytiikka. Futurelab. Saatavilla:
https://www.futurelab.fi/asiakaskokemuksen-analytiikka/. (Luettu 23.11.2020).

Kdhnen, M., & Hahn, R. 2018. Systemic social performance measurement: System-
atic literature review and explanations on the academic status quo from a product life-
cycle perspective. Journal of cleaner production. Vol. 205, pp. 690-705.

Law, J. 2016. Performance measurement. A Dictionary of Business and Manage-
ment. Saatavilla: http://www.oxfordreference.com/view/10.1093/ac-
ref/9780199684984.001.0001/acref-9780199684984-e-4763. (Luettu 28.2.2020).

Machlup, F. 1980. Knowledge: Its Creation, Distribution, and Economic Significance.
Volume I. Princeton University Press, Princeton, NJ.

Manyika, J., Chui, M., Brown, B., Bughin, J., Dobbs, R. & Roxburgh, C. 2011. Big
Data: The Next Frontier for Innovation, Competition, and Productivity. Mckinsey and
Company, New York, NY.

Mawed, M., & Al-Hajj, A. 2017. Using big data to improve the performance manage-
ment: a case study from the UAE FM industry. Facilities. Vol. 35, pp. 746-765.

McColl-Kennedy, J.R., Urmetzer, F.T., Zaki, M. & Neely, A. 2015. UNMASKING DE-
TAILS THAT MATTER IN CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT USING PRE-
SCRIPTIVE ANALYTICS (Abstract). Frontiers for Services 2015, 2015-7-9 to 2015-7-12.

McColl-Kennedy, J.R., Zaki, M., Lemon, K.N., Urmetzer, F. & Neely, A. 2019. Gaining
Customer Experience Insights That Matter. Journal of Service Research. Vol. 22, pp. 8—
26.

McLean, G., Al-Nabhani, K. & Wilson, A. 2018. Developing a Mobile Applications Cus-
tomer Experience Model (MACE)- Implications for Retailers. Journal of business re-
search. Vol. 85, pp. 325-336.

Melian-Gonzalez, S., Bulchand-Gidumal, J., & Gonzalez Lopez-Valcarcel, B. 2013.
Online customer reviews of hotels: As participation increases, better evaluation is ob-
tained. Cornell Hospitality Quarterly. Vol. 54, pp. 274-283.

Merriam-Webster.  2020. Big Data. merriam-webster.com.  Saatavilla:
https://www.merriam-webster.com/dictionary/big%20data. (Luettu 20.11.2020).

Neely, A.D., Gregory, M. & Platts, K. 1995. Performance measurement system de-
sign. International journal of operations & production management. Vol. 15, pp. 80—116.

Neely, A.D. 2002. Business performance measurement: theory and practice. Cam-
bridge: Cambridge University Press.

Neely, A.D. 2007. Business performance measurement unifying theories and integrat-
ing practice. 2nd ed. Cambridge. Cambridge University Press.

Ohlhorst, F.J. 2012. Big data analytics: turning big data into big money. John Wiley &
Sons. Vol. 65.

Okkonen, J. 2004. The use of performance measurement in knowledge work context.
Tampere: Tampere University of Technology.



22

Opresnik, D. & Taisch, M. 2015. The Value of Big Data in Servitization. International
Journal of Production Economics. Vol. 165, pp. 174-184.

Provost, F., & Fawcett, T. 2013. Data science and its relationship to big data and data-
driven decision making. Big data. Vol. 1, pp. 51-59.

Quagini, L. & Tonchia, S. 2010. Performance Measurement Linking Balanced Score-
card to Business Intelligence. 1st ed. 2010. Berlin, Heidelberg: Springer Berlin Heidel-
berg.

Said, E., Macdonald, E. K., Wilson, H. N. & Marcos, J. 2015. How organisations gen-
erate and use customer insight. Journal of Marketing Management. Vol. 31, pp. 1158-
1179

Schilller, P. 2018. Customer Satisfaction Measurement — Clustering Approach. Acta
Universitatis Agriculturae et Silviculturae Mendelianae Brunensis. Vol. 66, pp. 561-569.

Silva, S., Nuzum, A. K., & Schaltegger, S. 2019. Stakeholder expectations on sus-
tainability performance measurement and assessment. A systematic literature review.
Journal of Cleaner production. Vol. 217, pp. 204-215.

Sink, D.S. & Tuttle, T.C. 1989. Planning and Measurement in your Organisation of the
Future. Industrial Engineering and Management Press. ch. 5. pp. 170-184.

Sivarajah, U., Kamal, M.M., Irani, Z. & Weerakkody, V. 2017. Critical analysis of Big
Data challenges and analytical methods. Journal of business research. Vol. 70, pp. 263—
286.

Skinner, W. 1974. The decline, fall and renewal of manufacturing. Industrial Engineer-
ing. Vol. 6, pp. 32-38.

Spiess, J., T'Joens, Y., Dragnea, R., Spencer, P. & Philippart, L. 2014. Using big data
to improve customer experience and business performance. Bell Labs technical journal.
Vol.18, pp.3-17.

Suoniemi, S., Meyer-Waarden, L., Munzel, A., Zablah, A. R. & Straub, D. 2020. Big
data and firm performance: The roles of market-directed capabilities and business strat-
egy. Information & management. Vol. 57.

Tangen, S. 2005. Demystifying productivity and performance. International Journal of
Productivity and Performance Management. Vol. 54, No. 1, pp. 34-46.

Tranfield, D., Denyer, D., & Smart, P. 2003. Towards a methodology for developing
evidence-informed management knowledge by means of systematic review. British jour-
nal of management. Vol. 14, pp. 207-222.

Tuomi, I. 1999. Data is More Than Knowledge: Implications of the Reversed Hierarchy
for Knowledge Management and Organizational Memory. Proceedings of the Thirty-Sec-
ond Hawaii International Conference on Systems Sciences. |IEEE Computer Society
Press, Los Alamitos, CA.

Vance, D., & Eynon, J. 1998. On the Requirements of Knowledge-Transfer Using IS:
A Schema Whereby Such Transfer is Enhanced Proceedings of the Fourth Americas
Conference on Information Systems. pp. 632-634.



23

Van Vaerenbergh, Y., Varga, D., De Keyser, A., & Orsingher, C. 2019. The service
recovery journey: Conceptualization, integration, and directions for future research. Jour-
nal of Service Research. Vol. 22, pp. 103—-119.

Vilares, M. & Coelho, P. 2004. The employee-customer satisfaction chain in the ECSI
model. European Journal of Marketing. Vol. 37, No. 11, pp. 1703-1722.

Wedel, M. & Kannan, P.K. 2016. Marketing Analytics for Data-Rich Environments.
Journal of Marketing: AMA/MSI Special Issue. Vol. 80, pp. 97-121.



