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Tiivistelma

Tutkimuksen tarkoituksena on kuvata yksildiden valista tiedon jakamista asiantuntijapalvelun
kehittamisprosessissa. Tutkimuksen osaongelmat ovat 1) miten palvelujen kehitysprosessi etenee
asiantuntijapalveluyrityksessi 2) minkélaisia rooleja on tiedon jakamiseen osallistuvilla yksiloilla
palvelun kehitysprosessissa ja minkilaista tietoa he jakavat ja 3) mitka tekijdt helpottavat tai
vaikeuttavat tiedon jakamista? Tutkimus suoritettiin laadullisena tapaustutkimuksena suhteellisen
standardoituja palveluja tarjoavassa asiantuntijapalveluyrityksessd. Tutkimusta varten haastateltiin
yritykselle tdysin uuden palvelun kehittamisprosessiin osallistuneita henkil6ité ja tutkittiin heiddn
tuottamaa dokumentoitua aineistoa. Aineiston keruussa kédytettiin myds havainnointia eri
tilaisuuksissa ja koulutuksissa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu kehitysprosessiin osallistuvien henkildiden rooleista,
jotka jakavat kehitysprosessiin liittyvaé tietoa. Tiedon jakamiseen vaikuttavat tiedon luonteeseen,
mahdollisuuksiin jakaa tietoa, tiedon jakamisen motivaatioon ja palvelun luonteeseen liittyvat teki-
jat sekd organisatoriset tekijdt. Kehitysprosessiin osallistuvien toimijoiden kautta tieto siirtyy ja
konkretisoituu itse kehitysprosessiin ja sen eri vaiheisiin eli suunnitteluun, analyysiin, kehittdmiseen
ja lanseeraamiseen.

Asiantuntijapalvelun kehitysprosessissa oli 10ydettdvissé teoriassa esitetyt vaiheet — suunnittelu,
analyysi, kehittiminen ja lanseeraaminen, mutta ne olivat hyvin limittéisid ja samaan aikaan tehtiin
usean eri vaiheen toimintoja. Kehittamisprosessi todettiin kuitenkin muodoltaan sykliseksi, silld
kehittdminen oli jatkuvaa my0s uuden palvelun lanseeraamisen jalkeen.

Kehitysprosessiin osallistuvat henkildt muodostivat kuusi eri roolia — strategiset luojat, tukevat
toimijat, padttavit toimijat, pddvaikuttajat, toimittajat ja palvelun suorittajat. Yhdessa roolissa toimi
useampi henkild ja sama henkild saattoi toimia useassa eri roolissa. Tutkimuksessa tarkasteltiin
my0s ndiden roolien vililld liikkkuvan tiedon luonnetta. Roolista riippuen heidédn vélillddn jaettiin
strategista, taloudellista, teknistd, sdételevéd ja projektin johtamiseen liittyvaa tietoa, asiakastietoa,
markkinatietoa seki tietoa asiakkaan haluista ja tarpeista seké kilpailijoista.

Térkeimpid tiedon jakamista heikentévid tekijoitd olivat padtdsten dokumentoinnin vihyys, tiedon
vélimatka eli kuinka samanlaista tietoa jakaja ja vastaanottaja pitdvét hallussaan seka tiedon
jakajien fyysinen vdlimatka. Organisaation kulttuurin ei koettu kannustavan avoimeen tiedon
jakamiseen, miké vaikeutti eri osastojen vélistd tiedon jakamista ja vdhensi hierarkiassa ylhadilta
alaspdin jaetun tiedon méidrdd. Tiedon jakamista puolestaan edistivit eniten kehitysprosessiin
osallistuvien henkildiden vilille syntynyt luottamus seké tiedon jakamisen vastavuoroisuus.
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