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Pro Gradu tutkielma

Yrityksissd kdytetddn paljon rahaa tietojdrjestelmien hankintaan ja ylldpitoon.
Tietojdrjestelmien on tuotettava vastinetta niihin kdytettyihin investointeihin.
Tietojdrjestelmien  hyodyllisyyttda ja  kannattavuutta voidaan tutkia
menestystekijoiden avulla. Tietojdrjestelmien menestystekijoitd ovat muun
muassa informaation ja palvelun laatu, joihin tdssd pro gradu-tutkielmassa
keskityttiin. Jotta kadyttdja on tyytyvdinen jdrjestelméddn, jarjestelmédn on oltava
laadukas niin teknisiltd ominaisuuksiltaan kuin informaation ja palvelun
laadun osalta. Tdssd tutkielmassa tutkittiin informaation ja palvelun laatua
tietojdrjestelman menestystekijoind pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon raportoinnissa. Tutkielmassa selvitettiin
pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johdon ndkemystd siitd,
millaista informaatiota johdon raportoinnin tulisi tarjota ja kuinka tamaé
informaatio tulisi esittdd. Taméan lisdksi selvitettiin mitkd informaation ja
palvelun laadun tekijat ovat pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden tdméan hetkisessd johdon raportoinnissa hyvalla
tasolla ja mitka tekijat eivdt. Tutkimusmenetelmdnd kdytettiin kvantitatiivista
tiedonkeruumenetelmdd, joka toteutettiin Internetin kautta toimivan
kyselylomakkeen avulla. Tutkimuksen kohderyhmid oli tdmén tutkielman
toimeksiantajayrityksen ja sen tytdaryhtion asiakaskuntaan kuuluvia pienten ja
keskisuurten = asiantuntijaorganisaatioiden = johdon  edustajia. = Tdssa
tutkimuksessa saatujen tulosten mukaan johdon raportointia pidetdan tarkednd,
joskin siitd 16ytyy kehitettdvdd niin informaation sisdllon ja esitystavan kuin
informaation ja palvelun laadun osalta. Erityisesti kohennusta kaipaa raporttien
ymmarrettdvyys. Raporttien ulkoasua tulisi selkeyttdd ja informaatiota tiivistaa.
Raporttien tulkitsijaa tulisi opastaa raporttien sisdltamien tunnuslukujen
hallintaan ja pyrkid helpottamaan yrityksen johdon tyotd raporttien
analysoinnissa. Nditd tutkimustuloksia voidaan hyodyntdd tamén tutkielman
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1 JOHDANTO

Informaation mddrd on kasvanut yhteiskunnassa rdjahdysmadisesti viime
vuosikymmenten aikana ja se jatkaa kasvuaan (Nayar 2004). Informaatio on
yksi tiedon muodoista, jota kasitellidn tietojdrjestelmien  avulla.
Tietojdrjestelmét vaikuttavat ihmisten eldmé&dn jo ldhes joka eldmédnalueella ja
niiden ylldpitoon ja kehittdmiseen kadytetddn maailmanlaajuisesti miljardeja
dollareita vuodessa. (livari 2005) Koska informaatioteknologia on ldsna
kaikkialla ja siihen investoidaan valtavia summia rahaa, sen tuomien hyotyjen
on oltava todellisia ja kehitettdvien jdrjestelmien laadukkaita (livari 2005).
Yrityksissd pyritddnkin ymmartdmé&an ja mittaamaan informaatioteknologian
vaikutuksia, jotta niihin kohdistuvat investoinnit olisivat mahdollisimman
jarkevid (DeLone & McLean 2004). Tamén vuoksi on hyodyllistd tunnistaa
tietojdrjestelmdn  menestystekijdt.  Tietojdrjestelmdn  menestystekijoilld
tarkoitetaan niitd piirteitd, jotka vaikuttavat jdrjestelmdn tehokkaaseen ja
hyodylliseen kayttoon. Tietojdrjestelmdn menestystekijoitd ovat muun muassa
informaation ja palvelun laatu, jotka vaikuttavat jdrjestelmédn kayttoon,
kayttdjatyytyvdisyyteen ja jdrjestelmdstd saataviin hyotyihin (DeLone &
McLean 2003).

Leclercqin (2007) mukaan tietojdrjestelmd voidaan mddritelld organisoiduksi
resurssien kokonaisuudeksi, jonka sisdltima tieto on hankittu, kirjatty,
tallennettu, siirretty ja kisitetty organisaation toimijoiden valilla.
Tietojarjestelmédn avulla osalliset toteuttavat liiketoimintaprosesseja kayttden
apunaan jdrjestelmdn sisdltdimédd tietoa, teknologiaa ja muita resursseja. Ndin
saadaan aikaan tuotteita ja palveluita sisdisille tai ulkoisille asiakkaille.

(Leclercq 2007)

Yksi tietojdrjestelmien menestykseen vaikuttava tekija on tietojdrjestelman
laatu. Jarjestelmdn on pystyttdvd vastaamaan jarjestelman kayttdjan odotuksiin

ja jopa ylittdimdan ne. Tietojdrjestelmdn laatuun vaikuttavat jarjestelmdn



tekninen laatu, informaation laatu sekd jdrjestelmdn kayttoonotossa ja
ylldpidossa tarjottava palvelun laatu. Nama tekijdt ovat siis tietojdrjestelmien
menestystekijoitd. Jotta kdyttdja on tyytyvdinen jdrjestelmddn, jarjestelmédn on
oltava laadukas niin teknisiltd ominaisuuksiltaan kuin informaation ja palvelun

laadun osalta. (DeLone & McLean 2003)

Tassd tutkielmassa keskitytddan tutkimaan tietojdrjestelmédn menestystekijoista
informaation ja palvelun laatua, joita kasitelldan taloushallinnon web-pohjaisen
tuottamaa tietoa, joka on muokattu kdytettdavadn muotoon (Neilimo & Uusi-
Rauva 2005, 33-34). Laadukas informaatio on relevanttia, ajan tasalla,
kayttokoulutuksen. (DeLone & McLean 2003) Tassd tutkielmassa palvelulla
tarkoitetaan myo6s raporttien tekoa ja toimitusta (palvelu voi olla yrityksen
sisdistd tai ulkoistettua). Palvelu on tdrked osa tietojdrjestelmien ylldpitoa ja sen
rooli on noussut viime vuosikymmenten aikana. (Sddksjarvi & Saarinen 1994)
Palvelun laadukkuus on tidrked osa jdrjestelmdn menestystd. Palvelun tulee olla

asiantuntevaa ja luotettavaa. (DeLone & McLean 2003)

kuuluu, ettd

® raporttien sisdltdmd tieto saadaan esimerkiksi laskentatoimen ja

toiminnanohjauksen jarjestelmista

e jdrjestelmdstd saadaan tietoa wulos raporttien avulla, jdrjestelmadan

itseensd ei syotetd tietoa

® jdrjestelmd toimii Internetin kautta.



Tassda tutkielmassa raportoinnilla tarkoitetaan johdon laskentatoimen
raportointia. Johdon laskentatoimi on yrityksen johdon taloudellista
pddtoksentekoa tukevaa laskentaa (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 14) ja sen
tarkoitus on tuottaa yrityksen johdolle heiddn tarvitsemaansa informaatiota
yrityksen taloudellisesta tilanteesta (Bruns & McKinnon 1993). Yrityksen johto
tarvitsee virheetontd ja korkealaatuista informaatiota yrityksen tilasta ja
tulevaisuuden ndkymistd tehdessddn  vaativia  pddtoksid  yrityksen

toimintakyvyn yllapitamiseksi (Elbanna & Child 2007).

Raportointijdrjestelmd on johdon tietojdrjestelmd. Raportit perustuvat johdon
laskentatoimen tietoihin, mutta sen lisdksi raportointijarjestelméassa kaytetdaan
hyvaksi mahdollisesti myos yritysympaériston kehitystd kuvaavia tietoja seka
yleisen laskentatoimen tietojdrjestelmédn tuottamaa informaatiota. (Neilimo &
Uusi-Rauva 2005, 265-267) Johdon raportoinnin tarkoituksena on antaa johdolle
tietoa yrityksen taloudellisesta tilanteesta ja auttaa johtoa yritystd koskevassa
pddtoksenteossa. Raportit voivat olla muun muassa kirjanpidon raportteja
(esimerkiksi kassanhallintaraportti, tuottavuusraportti) ja
toiminnanohjausjdrjestelméan raportteja (esimerkiksi henkilon kannattavuus,

henkildston tydajan jakautuminen).

Tdamd pro gradu -tutkielma tehdddn toimeksiantona TietoAkseli Oy:lle, joka on
talous- ja palkkahallinnon palveluja tuottava tilitoimisto. Lahtokohtana on
TietoAkseli Oy:n ja sen tytaryhtion ValueFrame Oy:n
raportointijarjestelméprojekti. ValueFrame Oy on web-pohjaisia
johtamisjdrjestelmid kehittdva ohjelmistoyhtio, jonka tuotevalikoimaan kuuluu

muun muassa toiminnanohjaukseen ja projektinhallintaan tarkoitettu

ValueFrame PSA.

Tamédn tutkielman tarkoituksena on selvittdd pienten ja keskisuurten

asiantuntijaorganisaatioiden johdon ndkemystd siitd, millaista informaatiota



sekd mitkd informaation ja palvelun laadun tekijdt ovat pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden tdman hetkisessd johdon raportoinnissa hyvallad

tasolla ja mitka tekijdt eivat. Tutkielman tutkimusongelma voidaan jakaa osiin:
1) Mitd informaatiota johdon raportteihin kaivataan?
2) Kuinka informaatio tulisi esittda?

3) Millaisia palvelun laadun ominaisuuksia pienten ja keskisuurten

asiantuntijaorganisaatioiden johto pitdd tarkednd johdon raportoinnissa?

4) Kuinka tyytyvdisid pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden
johto on tdmédn hetkisen johdon raportoinnin informaation ja palvelun

laatuun?

Tuloksia hyodynnetddn  web-pohjaisen johdon raportointijarjestelman

kehityksessa.

Pienelld organisaatiolla tdssd tutkielmassa tarkoitetaan yritystd, jonka
henkilostoméard on alle 50 ja sen liikevaihto tai taseen loppusumma on alle 10
miljoonaa euroa. Keskisuuren yrityksen henkilostomaddarda on alle 250 ja
lilkevaihto ei ylitd 50 miljoonaa euroa tai sen taseen loppusumma ei ylitd 43
miljoonaa euroa. (Suositus 2003/361/EY) Asiantuntijaorganisaatio on yksi
palveluyrityksen muoto (Eklund 1992, 59). Asiantuntijaorganisaatiossa
keskeinen osa tyontekijoistd on asiantuntijoita, joilla on usein akateeminen
koulutus. Asiantuntijaorganisaatiossa voi kuitenkin tyoskennelld myos muuta
henkilokuntaa, joka avustaa asiantuntijoiden tyo6td. Asiantuntijaorganisaatio
tuottaa wuuttaa tietoa ja ratkaisuja asiakkailleen ja neuvoo asiakasta
ongelmatilanteissa. Tarjottavan palvelun laatu riippuu erittdin paljon
henkiloston osaamisesta, joten asiantuntijaorganisaation tyontekijoitd voi olla

vaikea korvata. (Eklund 1992, 62-63)
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Téssd tutkielmassa informaation ja palvelun laadun tédrkeys tietojdrjestelmien
menestystekijoind perustuu DeLonen ja McLeanin (1992, 2003, 2004)
tietojdrjestelmien menestystekijoitd kartoittavaan malliin. Informaation laadun
mittarina tdssd tutkielmassa esitelldidn UlS-malliin (User Information
Satisfaction) perustuva UlS-mittari ja palvelun laadun mittarina IP-analyysi
(Importance-Performance -analyysi). IP-analyysia tullaan kdyttimdan myos

informaation sisdltoon ja esitystapaan kohdistuvien odotusten mittaamiseen.

Tutkielma koostuu kahdesta osasta. Ensimmdinen osa on kirjallisuuteen ja
tieteellisiin tutkimuksiin perustuva katsaus, jossa perehdytddn raportoinnin ja
palvelun  laatuun, laadun  mittaamiseen  sekd  tietojdrjestelmien
menestystekijoihin. Tutkielman toinen osa on empiirinen tutkimus, jossa
kaytetdadn hyvaksi kvantitatiivista tutkimusmenetelméda. Valittu menetelméd on
kysely, jonka avulla pyritddn selvittamddn pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon ndkemystd informaation ja palvelun

laadusta johdon raportoinnissa.

Tutkimus etenee seuraavasti: Luvussa 2 maddritellddn, mitd johdon
laskentatoimella tarkoitetaan ja mikd on raportoinnin merkitys johdon
laskentatoimessa. Luvussa 3 perehdytddn laadun, tiedon ja palvelun késitteisiin
sekd tutustutaan informaation ja palvelun laadun mittareihin. Luvussa 4
kasitellddn tietojdarjestelmien menestystekijoitd kartoittavaa DeLone-McLean -
mallia sekd perehdytddn tarkemmin informaation ja palvelun laadun
mittareihin, joista informaation laadun mittarina esitellidn UIS-mittari ja
palvelun laadun mittarina IP-analyysi. Luvussa 5 esitelldidn empiirisen
tutkimuksen tausta, tutkimusmenetelmd ja tulokset. Luvussa 6 esitelldadn

johtopaatokset.
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2 RAPORTOINNIN MERKITYS JOHDON
LASKENTATOIMESSA

Tdssd luvussa madritellddn ensimmadiseksi mitd johdon laskentatoimi tarkoittaa
ja mikd on pddtoksenteon rooli johdon laskentatoimessa. Tdmédn jdlkeen
kasitellddn johdon laskentatoimen tietojarjestelmid ja perehdytddn raportoinnin
rooliin johdon laskentatoimessa. Téssd luvussa kdsitellddan myds omana
alakohtanaan raportoinnin ongelmakohtia johdon laskentatoimessa, silld
ndiden ongelmakohtien ratkaisut vaikuttavat raporttien sisdltiméan tiedon

tulkintaan.

2.1 Johdon laskentatoimi

Laskentatoimi on yrityksen taloushallintoa tukevaa toimintaa (Neilimo & Uusi-
Rauva 2005, 12-13). Riistama ja Jyrkkio (1991, 35) mddrittelevit laskentatoimen
suunnitelmanmukaiseksi toiminnaksi, jonka tarkoituksena on kerdtd ja
rekister6idd yrityksen toimintoja kuvastavia arvo- ja maddrdlukuja.
Laskentatoimen tuottama informaatio on kvantitiivista, koskee tiettyad yksikkod,
perustuu tarkkailuun ja on laadittu tiettyjen sddntdjen mukaan (Bruns &
McKinnon 1993). Laskentatoimen avulla tuotetaan yrityksen taloutta koskevia
raportteja johdon ja muiden sidosryhmien paddtoksenteon tueksi (Neilimo &

Uusi-Rauva 2005, 12-13).

Laskentatoimi jaetaan perinteisesti kahteen osa-alueeseen: yleiseen
laskentatoimeen ja johdon laskentatoimeen. Yleinen laskentatoimi tuottaa tietoa
yrityksen taloudellisesta tilasta sen sidosryhmille. Yleinen laskentatoimi
perustuu yrityksen kirjanpidon tietojdrjestelmddn. Sen pdddokumentti on
tilinp&&tos. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 13) Johdon tehtdvd on suunnitella ja
valvoa yrityksen toimintaa, joten yrityksen johto on tdrked laskentatoimen

hyvaksikdyttdjien ryhma (Riistama & Jyrkkio 1991, 37). Johdon laskentatoimen



12

prosessien tarkoitus on tuottaa yrityksen johdolle heiddn tarvitsemaansa

informaatiota yrityksen taloudellisesta tilanteesta (Bruns & McKinnon 1993).

Johdon laskentatoimi on yrityksen johdon taloudellista padtoksentekoa tukevaa
laskentaa. Johdon pddtoksentekoa tukevia laskelmia ovat esimerkiksi
investointilaskelmat ja erilaiset budjetit. Investointilaskelmilla verrataan
keskenddn useamman investointivaihtoehdon edullisuutta. Budjetit taas
ilmaisevat yrityksen toiminnan tavoitteita. Budjettien eli suunnittelulaskelmien
lisdksi johdon laskentatoimeen kuuluu myos tarkkailulaskelmien tuottaminen.
Tarkkailulaskelmien avulla johto voi tarkkailla yrityksen tavoitteiden
toteutumia ja verrata niitd asetettuihin budjettitavoitteisiin. (Neilimo & Uusi-

Rauva 2005, 14)

2.2 Padtoksenteko johdon laskentatoimessa

Yrityksen  johdon  pddtoksentekokyky —on  elintirked  organisaation
menestykselle, silld johto tekee vaativia padatoksid yrityksen toimintakyvyn
yllapitamiseksi. Padtokset voivat olla esimerkiksi valintoja siitd, lahteeko yritys
uusille markkinoille, alkaako se kehittdd uusia tuotteita tai kuinka yritys selvida
kohtaamistaan uhista. (Elbanna & Child 2007) Paitoksentekoon kuuluvat
ennustaminen, vaihtoehtojen arviointi ja valinta (Mandke & Nayar 2004).
Padtoksentekoon vaikuttavia tekijoitd ovat sithen kaytettdvissd oleva aika,
padtoksentekijan kokemus ja pddtoksenteossa tarvittavan tiedon laatu (Fisher,
Chengalur-Smith & Ballou 2003). Laskentatoimen rooli johdon paatoksenteon
tukijana on kasvanut viime vuosina. Laskentatoimi on muuttunut informaation

tuottajasta  liiketoimintasuuntautuneeksi  p&ddtoksenteon  tukitoiminnoksi.

(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 16)

Yrityksen tulevaisuuden kannalta ennusteiden tekeminen on tédrked osa johdon
pddtoksentekoa. Ennusteiden perusteella johto tekee strategisia padtoksid
yrityksen tulevaisuuteen liittyen (Cassar & Gibson 2008). Péa&toksenteossa

hyddynnetdan laskentatoimen tietojdrjestelmien tuottamaa informaatiota, jonka
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avulla voidaan arvioida yrityksen tulevaisuutta ja my6s ymmartaa
menneisyyttd (Ahrens & Chapman 2007). Tietojdrjestelmien tuottaman
informaation lisdksi johto kayttdd padtoksenteossa myos kokemuksen tuomaa

tietoa liiketoiminnasta (Cassar & Gibson 2008).

2.3 Johdon laskentatoimen tietojdrjestelmait

Johdon laskentatoimen tietojdrjestelmdt tuottavat informaatiota yrityksen
johdon péadtoksenteon tueksi (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 35). Johdon
laskentatoimen tietojdrjestelmissé muokataan yleisen laskentatoimen
tietojdrjestelmien tuottamaa informaatiota johdon kayttoon (Neilimo & Uusi-
Rauva 2005, 265). Jarjestelmdt tukevat muun muassa suunnittelun ja
budjetoinnin prosesseja sekd tarjoavat johdon laskentatoimen tietoihin
perustuvia ennusteita (Heidmann, Schéffer & Strahringer 2008). Yleisen
laskentatoimen tietojédrjestelmét tuottavat ldhinnd informaatiota menneestd
kehityksestd, kun taas johdon laskentatoimen jdrjestelmdt ovat
tulevaisuussuuntautuneita. Toisin kuin yleisen laskentatoimen tietojdrjestelmait,
johdon laskentatoimen tietojdrjestelmédt ovat vahvasti sidoksissa yrityksen
omiin  pddtoksentekotilanteisiin. Tdmd tekee johdon laskentatoimen

tietojdrjestelmistd melko yksilollisid. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 33)

Laskentatoimen tietojdrjestelmien tuottama tieto on numeraalista informaatiota
yrityksen taloudellisesta tilanteesta menneisyydessd, nykyhetkessd tai
tulevaisuudessa (Bruns & McKinnon 1993). Johdon laskentatoimen
tietojarjestelmét késittelevat kuitenkin myo6s ei-numeerista informaatiota.
Johdon laskentatoimen tietojdrjestelmien avulla yleisen laskentatoimen
tietojdrjestelmien tuottamaa informaatiota voidaan muokata monipuolisesti
johdon tarpeisiin. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 35) Johdon laskentatoimen
tietojarjestelmistd saadaan tietoa erityisesti tavoitteiden asettamisesta ja

toimenpiteiden suunnittelusta. Yritysympaériston kehitystd kuvaavat tiedot ovat
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aiheellisia silloin, kun pddtoksenteon aikahorisontti kasvaa yli vuoden
pituiseksi. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 265)
Johdon tietojdrjestelma
¢ tuottaa informaatiota yrityksen johdon paitoksenteon tueksi
* tuottaa tulevaisuussuuntautunutta informaatiota

e muokkaa yleisen laskentatoimen tietojdrjestelmdn tuottamaa tietoa

johdon kayttoon
¢ tukee suunnittelun ja budjetoinnin prosesseja
¢ tarjoaa johdon laskentatoimen tietoihin perustuvia ennusteita
* on vahvasti sidoksissa yrityksen omiin paatoksentekotilanteisiin
e tuottaa my0s ei-numeerista informaatiota
* tarjoaa tietoa tavoitteiden asettamisesta ja toimenpiteiden suunnittelusta.

Tietojdrjestelméstd saatu informaatio toimii tekojen ja péddtosten perustana.
Informaation on siis oltava laadukasta, jotta sen pohjalta tehdyt teot ovat
tarkoituksenmukaisia. (Lillrank 2002) Laadukas informaatio on relevanttia, ajan
tasalla, virheetontd ja tasmallistd (DeLone & McLean 2003). Informaation laatua

kisitellddn tarkemmin luvussa 3.

2.4 Raportointi johdon laskentatoimessa

Yleinen laskentatoimi tuottaa raportteja organisaation ulkopuolelle. Tallaisia
raportteja ovat esimerkiksi tuloslaskelma ja tase, joista kdy ilmi yrityksen
taloudellinen tila. N&itd raportteja hyodyntavét yrityksen sidosryhmét kuten
sijoittajat. Yleisen laskentatoimen raportteja sddtelevit erilaiset lait ja sddannot,

kuten IFRS (International Financial Reporting Standards). Johdon
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laskentatoimen tehtdvd on sen sijaan tuottaa informaatiota yrityksen sisdlld
johdon padatoksenteon tueksi. (Jordan 1989) Johdon laskentatoimen raportteja
eivit sddtele lait, vaan ne perustuvat yrityksen omiin pdatoksentekotilanteisiin

(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 33).

Johdon raportointia voidaan tehdd raportointijarjestelmélld, joka on johdon
johdon laskentatoimen tuottaman informaation lisdksi yritysympariston
kehitystd kuvaavia tietoja sekd yleisen laskentatoimen tietojdrjestelman
tuottamaa informaatiota esimerkiksi budjetoinnin toteutumista tarkkailtaessa.
(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 265-267) Raporttien sisdltiméd informaatio on
tiivistettyd tietoa yrityksen toiminnoista. Raporttien perusteella johto voi
pdivittdd ndkemystddn yrityksen toiminnasta ja tehdd pddtoksid, jotka

perustuvat tasmalliseen tietoon. (Cassar & Gibson 2008)

Jotta raportit hyodyttaviat niiden kayttdjad, on raporttien laadinnassa otettava
huomioon raportin kédyttdjan tarpeet ja huomiokyky. Raporteissa tulee
kiinnittdd huomiota niiden sisdltoon, ajoitukseen ja luettavuuteen. Raportin
sisdllon on oltava tiivis ja sisdltdd vain tarpeelliset asiat. Informaation on
kuitenkin oltava tarpeeksi perusteellista. Liian vanhaa informaatiota sisaltavilld
raporteilla ei ole arvoa, joten lukijan on saatava raportti tarpeeksi nopeasti ja
riittdvin aikavélein. Raportin luettavuuteen tulee myds panostaa, jotta lukija

ymmartdd mitd raportti pitdd sisdllaan. (Riistama & Jyrkkio 1991, 404)

kontingenssiteoria. Teorian mukaan organisaatio on vaikutussuhteessa
ympdristonsd kanssa, johon organisaation jdrjestelmédt ja toimintamallit on
sovellettava toimimaan. (Thomas 1991) Organisaatiot ovat yksilollisid siind,
kuinka ympéristd niihin vaikuttaa ja kuinka se muokkaa organisaation
toimintaa (Xiao, Sangster & Dodgson 1997). Se kuinka tehokkaasti organisaatio

kykenee vastaamaan ympariston vaatimuksiin, riippuu siitd kuinka hyvin sen
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jarjestelmdt ja  toimintamallit on suunniteltu vastaamaan niihin.

Raportointijdrjestelmd on yksi organisaation jarjestelmistd. (Thomas 1991)

Muuttujia, joiden vaikutus tulee huomioida kontingenssiteorian puitteissa, ovat
yrityksen ympdristd, sosiaaliset muuttujat, organisatoriset tekijat sekd
jarjestelman kayttdjan piirteet. Yrityksen ympdristossd on tekijoitd, joiden
olemassaolon ja muutoksen pystyy ennakoimaan, mutta on myds niitd tekijoitd,
joiden liikkeitd ei voi ennustaa etukédteen. Molemmanlaatuiset ympaéristotekijat
vaikuttavat organisaatioon ja sen johdon paddtoksentekoon. Sosiaalisia
muuttujia ovat kulttuuri, jossa organisaatio toimii sekd maakohtaiset ja
kansalliset ominaisuudet. Organisatorisia tekijoitd ovat muun muassa

organisaation koko ja teknologia, jota yrityksessd kdytetdan. (Thomas 1991)

Jarjestelman kayttdjan piirteet ovat myos yksi kontingenssiteorian muuttujista.
Kayttdjat hyodyntavét tietoa eri tavoin, kédyttavat erilaisia paatoksentekomalleja
ja ovat kognitiivisilta ominaisuuksiltaan erilaisia. Kaikki kontingenssiteorian
muuttujat vaikuttavat toisiinsa. Sosiaalisten tekijoiden vaikutus ympaéristoon
ndkyy siind, millaiset ovat esimerkiksi yhteiskunnan poliittiset ja taloudelliset
ominaisuudet. T&lld on vaikutusta organisaation toimintaan ja yksiloon

organisaatiossa. (Thomas 1991)

Vaikka johdon raportoinnista on merkittdvid etuja johdon pddtoksenteolle ja
ndin ollen yrityksen toiminnalle, kaikissa yrityksissd sitd ei hyodynnetd kovin
tehokkaasti. Taméd johtuu ldhinnd kustannuksellisista syistd. Johdon
laskentatoimen prosessit, jotka parantavat johdon raportointia, eivit varsinkaan
pienten ja uusien yritysten ndkokulmasta tuota niin suurta hyotyd, ettad
prosessien kehittdimiseen kannattaisi investoida. Sen sijaan suuret yritykset
kayttavat johdon laskentatoimen prosesseja tehokkaammin. Johdon
laskentatoimen prosesseihin panostaminen kuitenkin kannattaa, silld johdon
raporttien seuranta auttaa tekemddn virheettomampid ennusteita yrityksen

tulevaisuudesta. FErityisesti tdstd on hyotyd epdvarmoilla aloilla toimiville
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yrityksille. (Cassar & Gibson 2008) Cassarin ja Gibsonin (2008) tutkimuksen
mukaan yritykset omaksuvat kdyttoonsd johdon raportit siind vaiheessa, kun

halutaan ennakoida muutoksia yrityksen tulevaisuuden kasvussa.

241 Raportoinnin ongelmakohdat

Kontingenssiteorian mukaan yrityksen toimintaan vaikuttavat monet tekijt
yrityksen toimintaymparistossd ja myos yrityksen tyontekijoiden ominaisuudet.
Namd tekijat vaikuttavat yrityksen raportointiin. (Thomas 1991) Koska
yritykset ovat erilaisia ja ne toimivat erilaisten ympaéristotekijoiden vaikutuksen
alla, raporttien tuottaman tiedon tulkinta voi joskus olla hankalaa.
Laskentatoimeen liittyy tiettyja ongelmakohtia, joiden erilainen tulkinta
raportilta johtaa erilaisiin tuloksiin. Jotta raporttien sisdltima tieto tulee
tulkittua oikein, tdytyy ndaméa ongelmakohdat ja niiden ratkaisumenetelmat
tunnistaa. Nditd yleisid laskentatoimeen liittyvid ongelmia ovat laajuusongelma,
arvostusongelma, jakamisongelma ja mittaamisongelma. (Neilimo & Uusi-

Rauva 2005, 41-43)

Laajuusongelma liittyy erilaisten laskelmien sisdltamien tuottojen ja
kustannusten laajuuteen. Laskelmissa tdytyy pddttdd mitkd tuotot ja
kustannukset laskelmiin sisdllytetddan. Laskelman tunnusluvut saavat eri arvot
riippuen siitd, miten laajuusongelma on ratkaistu. Toisin kuin yleisessa
laskentatoimessa, johdon laskentatoimessa ei ole lakeja, jotka sddtelevat normit
laajuusongelmalle. Laajuusongelma onkin ratkaistu usein yrityskohtaisesti ja
yleispdtevan ratkaisun 1oytdminen ongelmaan on vaikeaa. (Neilimo & Uusi-

Rauva 2005, 41)

Arvostusongelma liittyy sithen, millaisia arvoja johdon laskentatoimen
raporteissa kdytetddan. Yleisesti kdytetdan hankintahintaista arvostusta. Muita
vaihtoehtoja ovat pdivdhintainen ja jédlleenhankintahintainen arvostus.

Arvostuksilla voidaan sdddelld yrityksen reaalista toimintakykya esimerkiksi
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taloudellisesti huonompina aikoina. Jakamisongelma voidaan ryhmitelld
kahteen ongelmaan. Jaksotusongelma tarkoittaa poistoihin liittyvaa jaksotusta
ja kohdistusongelma yrityksen tuottojen ja kustannusten kohdistamista eri
toiminnoille ja tulosyksikoille. Mittaamisongelma liittyy  kirjauksien
tarkkuuksiin. Ongelmia aiheuttavat muun muassa tilikartan tarkkuus,
tilitarkkuus (kdytetddnko yhtd vai useampaa tilid) sekd resurssien kayton

kirjaus. (Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 42-43)

Namad raportoinnin ongelmakohdat on hyva tuntea, jotta raporttien sisaltaman
tiedon tulkinta oikein on mahdollista. Nama seikat on huomioitava raportteja
suunniteltaessa ja tehtdva pddtoksid siitd, kuinka ongelmat on kullakin
raportilla ratkaistu. Ratkaisuista tulee myos ohjeistaa raporttien lukijaa.

(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 43)

2.5 Yhteenveto

Tdssd luvussa kerrottiin, mitd johdon laskentatoimella tarkoitetaan ja mikd on
raportoinnin rooli osana johdon laskentatoimen jdrjestelmid. Johdon
laskentatoimen tietojarjestelmien avulla yleisen laskentatoimen
tietojdrjestelmien tuottamaa informaatiota voidaan muokata monipuolisesti
johdon tarpeisiin. Tietoa tarjotaan johdolle raporttien muodossa. Raportointi on
tarked pddtoksenteon tuki, silld raportit kertovat yrityksen taloudellisesta
tilanteesta. Kontingenssiteorian mukaan raportointijarjestelméan kehityksessa
tulee huomioida yrityksen ympadristotekijat, jotka vaikuttavat yrityksen
toimintaan ja johdon paatoksentekoon. Raportoinnin yleiset ongelmakohdat on
huomioitava raportteja tulkittaessa. Eri tavalla tulkitut tunnusluvut muuttavat
raporttien sisdltod. Raporttien sisdltdiméd informaatio tulee olla virheetontd ja
korkealaatuista, jotta sithen pohjautuvat pddtokset on tehty oikeiden tietojen

pohjalta.

DeLonen ja McLeanin (2003) mukaan tietojdrjestelmdn menestykseen

vaikuttavat jdrjestelmén ja sen tuottaman informaation laatu seka jdrjestelman
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kayttoonotossa ja ylldpidossa tarjotun palvelun laatu. Tamd pédtee myos
raportointijarjestelméddn. Seuraavassa luvussa maddritellddn informaation,
palvelun ja laadun Kkésitteet sekd luodaan katsaus mittareihin, joilla

informaation ja palvelun laatua voidaan mitata.
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3 INFORMAATION JA PALVELUN LAATU

Informaation ja palvelun laatu ovat keskeisimpid tekijoitd tietojdrjestelmien
menestyksessd (DeLone & McLean 2003). Yksi laadun maééaritelméd on se, etta
tuote vastaa kdyttdjan sille asettamiin odotuksiin (Kahn, Strong & Wang 2002).
Tata ilmiotd kasittelevdd diskonfirmaatiomallia tarkastellaan tédssd luvussa
ensimmadiseksi. Informaatio on yksi tiedon muodoista ja se tarkoittaa
tietojarjestelmédn tuottamaa tietoa, joka on muokattu kéytettdavdadn muotoon
(Neilimo & Uusi-Rauva 2005, 33-34). Laadukas informaatio on relevanttia, ajan
tasalla, virheetontd ja tasmallistd (DeLone & McLean 2003). Yrityksessd tieto on
usein asiantuntijuutta, jota tarjotaan asiakkaalle palveluna (Gronroos 2007, 53).
Téssd luvussa perehdytddn tiedon ja tiedon laadun késitteisiin. Tiedon laatu on
jaettu datan ja informaation laatuun. Informaation laadusta otetaan vield
tarkempaan tarkasteluun informaation yhtendisyys laadun kriteerind. Taméan
jalkeen maddritellddn mitd palvelu ja palvelun laatu tarkoittavat. Tassd luvussa
esitellidn myo6s lyhyesti informaation ja palvelun laadun mittarit, joista
informaation laadun mittarina esitellidn UIS-mittari ja palvelun laadun

mittarina IP-analyysi.

3.1 Diskonfirmaatiomalli laadun maarittelyssa

Tuote on laadukas, kun se on maédritysten mukainen ja tdyttdd tai ylittdd
asiakkaan odotukset (Kahn, Strong & Wang 2002). Wandin ja Wangin (1996)
mukaan tuotteen laadukkuus perustuu prosessiin, jonka ldpi tuote kulkee. Jos

tuotteen suunnittelu ja tuotanto on laadukasta, tulee tuotteestakin laadukas.

Tietojdrjestelmien menestykseen ja sen laadun arviointiin vaikuttavat kayttdjien
odotukset jarjestelmdlle ja jarjestelman kyky vastata ndihin odotuksiin (Shirani,
Aiken & Reithel 1994). Kayttdjien tyytyvdisyys jdrjestelmddn on suoraan

yhteydessd jdrjestelmdn hyodyllisyyteen ja sen kadyttoon. Kayttdjien
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tyytyvdisyyden tavoitteluun on syytd panostaa, koska se lisdd jdrjestelmdn

tuottavuutta. (Bailey & Pearson 1983)

Kuilu jdrjestelmdn todellisten ominaisuuksien ja kayttdjan odotusten valilld
mittaa, ovatko odotukset tdyttyneet vai eivat. Tatd kuilua kutsutaan
diskonfirmaatioksi. Kun jdrjestelmdn ominaisuudet ylittavat Kkayttdjan
odotukset, diskonfirmaatio on positiivinen. Jos jarjestelma ei kykene tayttaméaan
kayttdjan odotuksia, diskonfirmaatio on negatiivinen. Normaali tyytyvdisyyden
tai tyytymattomyyden taso (konfirmaatio) saavutetaan silloin, kun jdrjestelman
ominaisuudet ovat niin hyvid tai huonoja kuin kayttdja etukédteen odotti niiden

olevan. (Shirani, Aiken & Reithel 1994)

jarjestelmdn ominaisuudet kohtaavat, saavutetaan konfirmaatio (kuviossa S).
Kun jdrjestelmdn ominaisuudet ylittavat kayttdjan odotukset, syntyy
positiivinen diskonfirmaatio (SS). Kun kayttdjan odotukset jdrjestelmdd kohtaan
ovat ldhtokohtaisesti negatiiviset ja jdrjestelmdn ominaisuudet ovat samalla
tasolla, syntyy konfirmaatio (D). Kun kayttdjan odotukset ja jdrjestelman

syntyy negatiivinen diskonfirmaatio (DD).



Todellinen

jdrjestelma
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Odotukset jdrjestelmalta

Myonteinen Kielteinen
Myonteinen
S SS
(Konfirmaatio) (Diskonfirmaatio)
Kielteinen DD D
(Diskonfirmaatio) (Konfirmaatio)

S = Tyytyviisyys, SS > S

D = Tyytymittomyys, DD > D

KUVIO 1. Diskonfirmaatiomalli (Shirani, Aiken & Reithel 1994, s.20)

piirteistd. Naméd piirteet yhdessd jdrjestelmdn piirteiden kanssa vaikuttavat
konfirmaation tai diskonfirmaation syntyyn. Ké&yttdjan omaa suhtautumista
jarjestelmddn voidaan muokata jarjestamalld koulutusta jdrjestelmadn liittyen
ennen jdrjestelmdn kdyttoonottoa. Organisatoriset piirteet tarkoittavat muun
muassa yrityksen rakennetta ja kulttuuria, jotka vaikuttavat yrityksen
tyontekijoihin ja heiddn odotuksiinsa jdrjestelméltd. Nditd organisatorisia,
hitaammin muuttuvia piirteitd, voidaan muokata panostamalla esimerkiksi
johdon tukeen. Jdrjestelmdn ominaisuuksia voidaan puolestaan muuttaa

vastamaan kédyttdjan muokattuja piirteitd ja organisatorisia piirteitd. (Shirani,

Aiken & Reithel 1994)
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3.2 Tieto

Tieto voidaan jakaa kolmeen kategoriaan riippuen siitd, millaisesta tiedosta on
kyse. Tiedon muodot ovat data, informaatio ja tietimys. Namd tiedon muodot
voidaan ndhdd hierarkkisena rakennelmana. Data on kaiken pohjalla. Datan

pdédlle muodostuu informaatio, jota taas tarvitaan tietimyksen syntyyn.

(Lillrank 2002)

Data on informaation raaka-aine. Data on symbolisia esityksid maailmassa
esiintyvistd asioista ja niiden tilasta (Lillrank 2002). Se voi olla signaaleita,
kuvioita tai merkkejd (Aamodt & Nygard 1995). Data voi my6s olla tosiasioihin
perustuvan tiedon osio, joka on kerdtty mittauksella tai tutkimuksella
(WordNet 2006). Tietojdrjestelmissd data on tyypillisesti maarallistd, bindarista
koodia, jota varastoidaan, prosessoidaan ja vélitetddan. Data ei sellaisenaan ole

ymmaérrettavad. (Zins 2007)

Datan pohjalta muodostuu informaatiota, joka on jalostettu sellaiseen muotoon,
ettd silld on merkitystd vastaanottajalle (Zins 2007, Aamodt & Nygdrd 1995).
Informaatio on tulkittavissa olevia symboleita ja symbolirakenteita (Aamodt &
Nygard 1995). Informaatio voi olla esimerkiksi puhuttua kieltd, kirjoitusta,
kuvioita tai numeroita. Informaatio esitetddn sellaisessa muodossa, ettd sen
esittdminen parantaa vastaanottajan ymmairrystd késiteltdvastd asiasta. (Zins

2007)

Tietimys on informaatiota, johon on lisdtty syvempi ymmarrys. Tietimys
muodostuu vastaanottajan mielessd silloin, kun informaatio yhdistetdan
aikaisempaan tietoon. (Zins 2007) Esimerkiksi lause “Laiva on ldhtenyt.”
voidaan ymmartdd informaationa: laiva on ldhtenyt esimerkiksi satamasta.
Lauseen merkitys voi kuitenkin olla todellisuudessa piilotettu, eli lause voi
tarkoittaa esimerkiksi tiettyd henkilod, joka on ldhtenyt suorittamaan tiettya
tehtdavad. Talloin lauseen todellisen merkityksen ymmaértdminen vaatii

tietdmystd. (Boisot & Canals 2004)
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Boisot ja Canals (2004) kayttavit kryptausta esimerkkind datan, informaation ja
tietimyksen erottelussa. Kun tieto liikkuu ympéri maailmaa, se kryptataan.
Ndin sithen pddseviat kdsiksi vain ne henkiltt, joilla on avain kryptauksen
purkuun. Siitdkin huolimatta ettd kryptattu data itsessddn on yleisesti
saatavilla, siitd ei ole mitddan hyotyé, ellei sitd pysty muuttamaan informaation
muotoon. Vaikka kryptauksen pystyisikin purkamaan, ei informaatiosta
valttamattd ole hyotyd lukijalle, ellei han ymmaérrd informaation merkitysta.
Pelkkd lauseen ymmartaminen ei tarkoita viestin sisdllon ymmaértamista.

Sisdllon ymmartaminen vaatii tietamysta.

Kuviossa 2 on esitetty tiedon eri muotojen véliset suhteet ja niiden vaikutus
maailmaa havainnoivaan ihmiseen. Ihminen saa jatkuvasti drsykkeita
maailmasta. Kaikkiin drsykkeisiin ihminen ei reagoi. Ne drsykkeet, joihin hdn
reagoi, ovat ldpdisseet havainnolliset suodattimet ja rekisterdityvat dataksi.
Informaatioksi muuttuu sellainen data, joka ldpdisee konseptuaaliset
suodattimet eli silld on ihmiselle merkitystd. Tédstd informaatiosta muodostuu
tietdimystd, kun ihminen ymmartdd informaation syvemman merkityksen.
Datan ja informaation muodostumiseen vaikuttavat ihmisen tietimys ja sen
muodostamat odotukset, jotka perustuvat ihmisen mentaalisiin malleihin ja
arvoihin. Tietamyksensd perusteella ihminen toimii ja hédnen tekonsa

vaikuttavat maailmaan. (Boisot & Canals 2004)
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Odotukset IHMINEN
Stimulointi Data Informaatio : Tietamys
MAAILMA Mentaaliset mallit
7'y
> v
: Arvot
A :
Havainnolliset Konseptuaaliset
i suodattimet suodattimet

Teot

KUVIO 2. Tiedon muotojen viliset suhteet ja niiden vaikutus ihmiseen (Boisot &

Canals 2004, s.48)

Tassa  tutkielmassa  tietoa  késitellddn  informaation  nékokulmasta.
Tietojdrjestelméd tuottaa dataa, josta muodostuu informaatiota. Tietamykseksi
informaatio jalostuu vastaanottajan mielessd ja se on valmista kaytettavaksi
esimerkiksi padtoksenteossa. Tietdimys muodostuu vastaanottajan aikaisempien
tietojen kautta (Aamodt & Nygdrd 1995). Tietojdrjestelmdn kehityksessd ei
voida vaikuttaa sithen, muodostuuko informaatiosta tietdmystd vastaanottajan

mielessi vai ei.

3.3 Tiedon laatu

Yritykset tarjoavat fyysisten tuotteiden lisdksi tietotuotteita (information
product). Kun fyysinen asiakkaalle meneva tuote voi olla esimerkiksi auto tai
tyokalu, tietoa tarjotaan abstraktimmassa muodossa. Tietotuote voi olla
esimerkiksi dataa, informaatiota, tietdmystd, viesti, dokumentti tai konsultaatio.
Tietotuotteen muodossa tarjottavan tiedon laadusta ja laadun parantamisesta
on tullut merkittava kilpailutekija markkinoilla. (Xiuxia & Zhongwen 2007)

Lillrankin (2002) mukaan tieto pitdisi ymmartdd yhtd tarkednd kuin mikd muu
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yrityksen tarjoama tuote tahansa. Epédtdydellinen, vanhentunut tai kadoksissa

oleva tieto on vakava laadullinen ongelma.

Tuote on laadukas, kun se on maidritysten mukainen ja tdyttdd tai ylittda
asiakkaan odotukset eli saavutetaan diskonfirmaatiomallin mukaan
konfirmaatio tai positiivinen diskonfirmaatio. Laadulle on asetettu vaatimuksia,
jotka varmistavat, ettd tuotteessa ei ole puutteita, jotka haittaavat sen kayttoa.
Laadun maddritelmd pidtee niin fyysiseen tuotteeseen kuin tietotuotteeseen.
(Kahn, Strong & Wang 2002) Lillrankin (2002) mukaan tietotuote on laadukas,
jos se tdyttdd tiedon laadulle asetetut kriteerit ja se on tarjottu vastaanottajalle
niin, ettd vastaanottaja ymmartdd sen sisdllon niin kuin ldhettdjda on sen

tarkoittanut.

Tiedon laatu muodostuu datan laadusta, informaation laadusta ja tietimyksen
laadusta. Tdssd tutkielmassa keskitytddn erityisesti informaation laatuun, koska
se on yksi tietojdrjestelmdn menestystekijoistd (DeLone & McLean 1992).
Seuraavaksi tarkastellaan datan ja informaation laatua omina alakohtinaan.
Datan laatu on informaation laadun taustalla, joten on tirked ymmartad datan

laadun merkitys ja kriteerit, jotta voidaan késitelld informaation laatua.

3.3.1 Datan laatu

Tietojdrjestelmat kayttavat tiedon ldhteend dataa. Sitd kerdtddn eri ldhteistd ja
arkistoidaan tietokantoihin. (Strong, Lee & Wang 1997) Tietokannoista dataa
haetaan ja esitetddn kayttdjdlle informaation muodossa. Datan tulee olla
laadukasta, jotta sen pohjalta tuotettu informaatiokin voisi olla laadukasta.
Datan laatua arvioidaan teknisilld kriteereilld eikd sithen vaikuta organisaation

tai sen johdon toiminta (Geisler, Prabhaker & Nayar 2003).

Datan laatu on yksi jdrjestelmén teknisen laadun arviointiperusteista (DeLone
& McLean 2003) ja se heijastuu koko jdrjestelmédn toimintaan (Wand & Wang
1996). Data laadun tulkinta riippuu paljon datan kayttotarkoituksesta.
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Korkealaatuinen data tietylle sovellukselle tai kayttdjdlle ei valttamaétta ole
korkealaatuista dataa toiselle sovellukselle tai kayttdjdlle. Esimerkiksi yrityksen
taloudellisen tilanteen analysointi vaatii dataa, jossa summat esitetddn
tuhannen euron tarkkuudella, kun taas tilintarkastuksessa summa on oltava
sentin tarkkuudella. Datan laatuun tuleekin ottaa kantaa jarjestelman
suunnitteluvaiheessa, jolloin kartoitetaan, millaista dataa jdrjestelméssd on

tarkoitus kasitelld. (Wand & Wang 1996)

Korkealaatuinen data on kdytettdavad ja hyodyllistd (Strong, Lee & Wang 1997).
Muita datan laadun kriteereitd ovat muun muassa tdydellisyys, tasmallisyys,
tarkoituksenmukaisuus, virheettomyys ja luotettavuus (Wand & Wang 1996,
Strong, Lee & Wang 1997, DeLone & McLean 2003). Taydellisyys tarkoittaa sitd,
ettd tietojdrjestelmdn tdytyy olla perusteellisesti suunniteltu vastaamaan sen
kayton tarpeita. Esimerkiksi asiakastietojdrjestelmddn on voitava syottdd
ulkomaalaisia, suomalaisesta formaatista poikkeavia osoitteita. (Wand & Wang

1996)

Tasmallisyys tarkoittaa sitd, ettd jarjestelmissd ei saa olla monimerkityksellisia
tietokenttid. Jokaista tarpeellista tietoa kohden tulee jdrjestelméssd olla oma
paikkansa datalle. Esimerkiksi asiakastietojdrjestelmdssd asiakkaan eri
puhelinnumeroille (tyonumero, gsm-numero) tulee olla omat kenttdnsa.
Tietojédrjestelmén sisdltamén datan tulee olla myos tarkoituksenmukaista. Data,
jolla ei ole tarkoitusta, ei hyodytd ketddn, eika sitd ole jarkevaa yllapitdad. (Wand

& Wang 1996)

Yksi merkittdivimmistd datan laadun kriteereistdi on virheettomyys.
Virheettomyydelle on olemassa useita méaaritelmid, mutta tdssa tutkielmassa se
merkitsee vastinetta paikkansa pitdvyydelle (correctness). Datan on oltava
virheetontd, jotta jdrjestelmd toimii oikein ja tuottaa oikeaa informaatiota.

vaatimuksiin ja tuottaa johdonmukaista ja kdyttovarmaa informaatiota. (Wand
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& Wang 1996) Aininin ja Hishamin (2008) tutkimuksen mukaan turvallisuus on
yksi tdarkeimmistd datan laatukriteereistdi. Tam& heijastuu pelkoihin
turvallisuusuhista jdrjestelmid kohtaan. Jarjestelmé&dn kohdistuvat hyokkaykset
kuten ~madot ja  virukset voivat aiheuttaa datan  menetystd,

identiteettivarkauksia ja tietojen vuotamista ulkopuolisten haltuun.

3.3.2 Informaation laatu

Data ja sen laatu ovat pohja informaation laadulle (Lillrank 2002).
Huonolaatuisesta datasta ei voi tuottaa laadukasta informaatiota. Informaation
laatu tarkoittaa jarjestelmén tuottaman tiedon laatua (DeLone & McLean 2003).
Tietojdrjestelméstd saatu informaatio toimii tekojen ja pddtosten perustana.
Informaation on siis oltava laadukasta, jotta sen pohjalta tehdyt teot ovat

tarkoituksenmukaisia. (Lillrank 2002)

itsensd laatu, informaation laatu tehtdvaan ndhden, informaation esitysmuodon
laatu ja informaation kaytettdvyyden laatu. Informaation itsensd laatu
tarkoittaa sitd, ettd informaation itsessddn tulee olla muun muassa virheetonti
ja luotettavaa. Informaation laatu tehtdvaan ndhden korostaa niité piirteitd, joita
informaatiossa tulee olla sen tehtdvdn kontekstiin ndhden, jossa sitd kdytetddn.
Informaation  tdytyy olla relevanttia, oikea-aikaista, tdydellistd ja
tarkoituksenmukaista, jotta se tuo lisdarvoa tehtdvddn. (Lee, Strong, Kahn &

Wang 2002)

Informaation esitysmuodon laatu ja kidytettivyyden laatu tarkoittavat niitd
jarjestelman piirteitd, joiden kautta informaatiota kadytetddn. Jarjestelmdn tulee
esittdd informaatiota siind muodossa, ettd se on tulkittavissa, helppo ymmartaa
ja muokata sekd tiivistd ja yhdenmukaista. Jarjestelmdn tulee olla

helppopddsyinen, mutta kuitenkin turvallinen. (Lee, Strong, Kahn & Wang
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2002) Kuviossa 3 on esitetty informaation laadun kategoriat ja niiden laadun

kriteerit.
Informaation Informaation laatu Informaation Informaation
itsensa laatu tehtdvdan ndhden esitysmuodon laatu |kéytettdvyyden laatu
Virheettdmyys Relevanttius Ymmarrettawys Esteettomyys
Uskottawus Oikea-aikaisuus Tulkittavissa oleva Turvallisuus
Taydellisyys Taydellisyys Muokattavuus Kéaytettavissa olo
Luotettavuus Tarkoituksenmukaisuus [Tiiviys Helppokayttdisyys
Johdonmukaisuus | Tasmallisyys Johdonmukaisuus

Kaytettawys

KUVIO 3. Informaation laadun kriteerit jaettuna neljaan kategoriaan (mukaillen Lee,

Strong, Kahn & Wang 2002, s.134, 136)

Kokonaisuudessaan informaation laatu muodostuu kuviossa 3 esitetyistd
laadun kriteereistd. Kaikkiin informaation laadun kriteereihin tulee kiinnittaa
huomiota  tietojdrjestelmédn  kehityksen  yhteydessda. = Web-pohjaisen
tietojdrjestelmédn  kehityksessd  tdytyy erityisesti kiinnittdd huomiota
informaation kéytettdvyyden laadun kriteereihin, silld jdrjestelman kaytto

jarjestelmdd mielellddn. (Lee, Strong, Kahn & Wang 2002)

3.3.3 Informaation yhtendisyys

Nayar (2004) yhdistdd informaation laadun kriteereistda virheettomyyden,
johdonmukaisuuden ja luotettavuuden informaation yhtendisyydeksi
(information integrity). Yhtendinen informaatio on luotettavaa ja kdyttovarmaa.
Informaation yhtendisyys pohjautuu dataan, jonka on oltava laadukasta, jotta
informaation yhtendisyyden kriteerit tayttyvat. Tarkennettuna informaation
yhtendisyys tarkoittaa informaation sisdllon, prosessien ja jdrjestelmien
virheettomyyttd, johdonmukaisuutta ja luotettavuutta. Informaation
yhtendisyys on otettu tdssd erikseen tarkasteluun, koska sen vaikutus
informaation laatuun ja sitd kautta hyvaan paatoksentekoon on suuri. (Geisler,

Prabhaker & Nayar 2003, Nayar 2004)
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Informaation m&ddrd on kasvanut viime vuosikymmenten aikana
rdjadhdysmdisesti ja se jatkaa koko ajan kasvuaan. Siksi informaation
yhtendisyyden sdilyttaminen on tarkedda. Yksilot ja yritykset prosessoivat,
tallentavat, kédyttdavat ja jakavat koko ajan valtavan méaadran informaatiota. Jotta
informaatiota voidaan kayttdd tehokkaasti ja turvallisesti hyodyksi, sen
yhtendisyyteen on panostettava. Epédyhtendinen informaatio voi aiheuttaa
virheitd ja toimintahdirioitd, joista voi koitua merkittdvid taloudellisia ja jopa

ihmishenkien menetyksid. (Nayar 2004)

Usein virheellisen informaation alkuperdd on lihes mahdoton selvittdd, koska
informaatio kulkee niin monen henkilon ja organisaation kautta. Virheellisen
informaation taloudelliset vaikutukset voivat kuitenkin olla hyvinkin suuret.
(Nayar 2004) Virheellinen informaatio johtaa virheisiin liiketoiminnassa, jotka
vaikuttavat paitsi itse organisaatioon, myos sen toimittajiin, osakkaisiin ja
asiakkaisiin. Virheet liiketoiminnassa voivat varsinkin toistuessaan johtaa

luottamuksen menetykseen markkinoilla. (Geisler, Prabhaker & Nayar 2003)

Kuviossa 4 on esitetty informaation yhtendisyyden ulottuvuudet ja sen
vaikutuksen piirissd olevat osa-alueet. Informaation yhtendisyys muodostuu
kolmesta tekijdstd, joita ovat virheettomyys, johdonmukaisuus ja luotettavuus.
Namd kolme ulottuvuutta koskevat jdrjestelmid, prosesseja ja tiedon sisdltod.
Jarjestelmaét ja prosessit tuottavat informaatiota datan pohjalta. Jarjestelmat ja
prosessit muuttuvat ajan myo6td ja niin myds niiden tuottama informaatio. Jotta
informaatio pysyy yhtendisend, tdytyy jdrjestelmien kdyttdmid tietokantoja
pdivittdad, spesifikaatioita tarkistaa ja tyotapoja muuttaa tarpeen mukaan.

(Nayar 2004)
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Jarjestelma

Johdonmukaisuus Luotettavuus

Prosessi

Virheettomyys

KUVIO 4. Informaation yhtendisyyden ulottuvuudet ja osa-alueet (Nayar 2004, s.747)

Informaation johdonmukaisuutta voidaan arvioida mddrittelemailld sille arvot,
joihin sen tulee osua, kun sitd toistetaan samanlaisissa olosuhteissa. Informaatio
on johdonmukaista, jos se on aina samanlaista silloin, kun silld on tietynlaiset
syoOtteet, annetut olettamukset ja olosuhteet. Informaation luotettavuutta
voidaan arvioida tutkimalla sen tdydellisyyttd tiettyjen mddritelmien mukaan.
Jos informaatio on ajankohtaista tai tarpeeksi uutta ja sen alkuperd on todistettu
luotettavaksi, voidaan informaatiokin todeta luotettavaksi. Informaation
johdonmukaisuuden ja luotettavuuden maédritelmd on sama niin sisdllon,

prosessin kuin jarjestelménkin osalta. (Nayar 2004)

Informaation virheettomyyden arviointi saa erilaisia muotoja riippuen siitad
arvioidaanko sisdltod, prosessia vai jdrjestelmdd. Informaation virheettomyytta

sisdltoon ndhden voidaan arvioida mddrittamalld virheettomyydelle standardi
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sekd poikkeamille hyvaksyttdva toleranssi. Sellainen informaatio, joka tayttaa
standardin asettamat vaatimukset eikd ylitd sallittua toleranssia, on virheetonta.
Virheettomyyttd prosessien kannalta tdytyy kasitelld prosessin vaiheiden ja
toimintojen oikeellisuuden, loogisuuden ja jdrjestyksen kannalta. Prosessin
oikeellisuudessa ja loogisuudessa ei voi olla toleranssia. Prosessi toimii joko
oikein tai v&drin. Jarjestelmdn kannalta informaation virheellisyys tarkoittaa
jarjestelmdn virheellistd arkkitehtuuria tai komponenttien toimintovirheita.
Jarjestelmd tulee suunnitella ja toteuttaa arkkitehtuurin mukaan niin, ettd
jokainen komponentti toimii spesifikaation mukaan. Jos ndin ei ole tehty,
jarjestelmdn toiminnallisuus heikkenee ja se tuottaa virheellisid tuotoksia.

(Nayar 2004)

3.4 Palvelu

Palvelu on yksi tietojdrjestelmdn menestystekijoistda (DeLone & McLean 2003).
Yhdessd informaation laadun ja jdrjestelmédn teknisen laadun kanssa se
muodostaa perustan tietojdrjestelmén laadun arvioimiselle. Palvelu tulee usein
konkreettisen tuotteen lisdnd. Fyysinen tuote on tarvike, jonka kautta asiakas
kayttaad yrityksen palveluja. Esimerkiksi tietojdrjestelmén kayttoonoton myota
asiakas tarvitsee tukea jdrjestelmdn kadytossd ja apua ongelmatilanteissa. (Pitt,
Watson & Kavan 1995) Tietojdrjestelmdn toimittaja tuottaa myos palvelua
muuttamalla dataa asiakkaalle merkitykselliseen informaation muotoon ja

tarjoamalla sitd asiakkaalle (Kahn, Strong & Wang 2002).

Tietoa tarjotaan asiakkaalle palvelun muodossa. Palvelu on yrityksen tuote,
mutta silld on selkeitd eroavaisuuksia fyysiseen tuotteeseen ndhden. Toisin kuin
tyysinen tuote palvelu on prosessi, joka sisdltdd joukon toimintoja. Se tuotetaan
ja kulutetaan ainakin jollain tasolla samanaikaisesti. (Gronroos 2007, 53)
Palvelun tarkoitus on loytdd ratkaisu asiakkaan ongelmaan (Sddksjarvi &
Saarinen 1994) ja sille on ominaista se, ettd asiakas osallistuu palvelun

tuottamisprosessiin jossain prosessin vaiheessa (Gronroos 2007, 53). Palvelu
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voidaan kategorisoida tietotuotteeksi ja se voi olla esimerkiksi konsultaatio

(Xiuxia & Zhongwen 2007).

Palvelut voidaan jakaa asiantuntijapalveluihin ja kuluttajapalveluihin.
Asiantuntijapalvelut toimivat vilineend tietyn tavoitteen saavuttamiseksi, kun
taas kuluttajapalvelut on tarkoitettu yleiseen loppukdyttdjan kulutukseen.
Tietojdrjestelmiin liittyvat palvelut ovat asiantuntijapalveluita. Suurin ero
asiantuntijapalveluiden ja kuluttajapalveluiden vilillda on se, ettd
asiantuntijapalveluiden k&dyttd on sen verran harvinaista, ettd asiakas ei
valttamattd osaa muodostaa realistisia odotuksia palvelulle. Tamé&n vuoksi riski
pettyd palveluun on suurempi kuin kuluttajapalveluissa. Toisaalta
asiantuntijapalveluiden tuottajat usein yliarvioivat oman kapasiteettinsa
asiakkaan suhteen, eividtkd tiedd mitd asiakas todella tarvitsee. T&lloin on

vaarana kuilun muodostuminen asiakkaan ja palveluntuottajan ndkemyksen

vialille. (Sadksjarvi & Saarinen 1994)

3.5 Palvelun laatu

Koska palvelu on aineeton ja se tuotetaan ja kulutetaan jollain tasolla
samanaikaisesti, sen laadun arviointi eroaa fyysisen tuotteen laadun
arvioinnista. (Sddksjdrvi & Saarinen 1994) Palvelu on prosessi, jonka tulee olla
laadukkuudelle asetettujen standardien mukainen. (Kahn, Strong & Wang 2002)
Palvelun laatu muodostuu siitd miti asiakas saa prosessista ja miten prosessi
suoritetaan (Gronroos 2007, 73-74). Palvelun tuottamisprosessin resursseja ovat
palvelua tuottavat ihmiset, tieto, tietojdrjestelmdt ja muu infrastruktuuri
(Gronroos 2007, 54). Laadukas palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin ja palvelun

laatu tulee maédéritelld aina asiakkaan kannalta (Parasuraman, Zeithaml & Berry

1985).

Laadukas palvelu on sille asetettujen madritelmien mukainen ja tayttdd tai
ylittdd asiakkaan odotukset (Kahn, Strong & Wang 2002). Palvelun laadussa

tulisi aina pyrkid positiiviseen diskonfirmaatioon (lacobucci, Ostrom &
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Grayson 1995). Laadukas palvelu parantaa asiakastyytyvdisyyttd. Laadukkaalla
palvelulla on my6s muita positiivisia vaikutuksia, kuten tuottavuuden
parantuminen, asiakkaiden kasvanut lojaalisuus ja yrityksen maineen
parantuminen. (Mukherjee, Nath & Pal 2003) Koska laadukas palvelu saa usein
asiakkaan kayttdamdan yrityksen palveluita jatkossakin, palvelun laatu

vaikuttaa yrityksen tuloihin (Zeithaml, Berry & Parasuraman 1996).

Hyvidksi koetun palvelun laatuun vaikuttavia kriteereitd on useita. Tallaisia

kriteereitid ovat

palvelun hinta (Iacobucci, Ostrom & Grayson 1995)
¢ palvelun tarjoajan ammattitaito (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985)
e palvelun varmuus (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985)

e palvelun tarjoajan reagointikyky asiakkaan tarpeisiin ja virhetilanteisiin

(DeLone & McLean 2003, Iacobucci, Ostrom & Grayson 1995)
e palvelun tarjoajan olemus (Gronroos 2007, 84)
¢ palvelun tarjoajan luotettava esiintyminen (Gronroos 2007, 84)
¢ palvelun toimittaminen sovitussa ajassa (Gronroos 2007, 84)
e palveluhalukkuus (DeLone & McLean 2003, Gronroos 2007, 84)

e palvelun tarjoajan empatia eli kyky olla valmis tekem&ddn parhaansa
auttaakseen asiakasta henkilokohtaisesti (DeLone & McLean 2003,
Gronroos 2007, 84).

My0s toimintaympaéristd palvelun aikana vaikuttaa koettuun palvelun laatuun.
Toimintaympaériston tuleekin herattad luottamusta asiakkaassa.
Tietojdrjestelmien ylldpidossa tarjotun palvelun vyhteydessd laitteilla ja

ohjelmilla on vaikutus palvelun laadun muodostumisessa. (Gronroos 2007, 84)
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Laitteiden ja ohjelmistojen tulee olla toimivia ja pdivitettyjd (DeLone & McLean

2003).

Kuten aikaisemmin mainittiin, palvelun laatu muodostuu siitd mitd asiakas saa
palveluprosessista ja miten prosessi suoritetaan. Sadksjdrven ja Saarisen (1994)
mukaan palvelun laatuun vaikuttaa vield kolmaskin tekijd, joka on yrityksen
imago. Palvelun laatu voidaankin jakaa kolmeen eri kategoriaan, joita ovat
tekninen laatu  (lopputuote), toiminnallinen laatu (vuorovaikutus
palveluprosessin aikana) ja yrityksen imago. Toiminnallisella laadulla on suuri
merkitys palvelun laadun arvioinnissa, silld se usein saa suuremman arvon
kuin itse lopputuote eli tekninen laatu, varsinkin jos tekninen laatu on
vahintddn tyydyttavalld tasolla. (Sadksjarvi & Saarinen 1994) Toisin kuin
esimerkiksi datan laatuun verrattuna, palvelun laatuun vaikuttaa suuresti
organisaatio ja varsinkin sen johto. Johto asettaa palvelulle hinnan, suunnittelee
kaavan palvelun etenemiselle ja on vastuussa tyontekijoidensd

asiantuntijuudesta (Iacobucci, Ostrom & Grayson 1995).

3.6 Katsaus informaation ja palvelun laadun mittareihin

DeLone ja McLean kehittivét tietojdrjestelmien menestystd mittaavan mallin
vuonna 1992. Mallin mukaan jdrjestelman kaytté on mielekéstd, kun jarjestelma
on laadukas sekd teknisiltd ominaisuuksiltaan ettd sen tuottaman informaation
osalta. (DeLone & McLean 1992) Vuonna 2003 DeLone ja McLean uudistivat
malliaan ja ottivat siihen mukaan palvelun laadun jdrjestelmdn laadun ja
informaation laadun rinnalle (DeLone & McLean 2003). Tdhdn malliin
perustuen tdssd tutkielmassa késitellddn informaation ja palvelun laatua

tietojarjestelman menestyksessa.

Informaation ja palvelun laatua voidaan mitata erilaisilla mittareilla. Téhan
tutkielmaan informaation laadun mittariksi on valittu UIS-mittari ja palvelun
laadun mittariksi IP-analyysi. UIS-mittari on valittu kédytettdvaksi, koska se on

suosittu mittarin informaation laadun tutkimisessa tietojdrjestelmétieteessd ja se
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on todettu luotettavaksi ja validiksi mittariksi (Baroudi & Orlikowski 1988). IP-
analyysia tullaan kayttimdan palvelun laadun mittaamisen lisdksi myos
informaation sisdllon ja esitystavan mittaukseen. IP-analyysi on joustava ja
helppokayttoinen mittari. [P-analyysissa ei ole valmiiksi méaaritelty mitattavia
tekijoita ja siksi sitd voidaan hyodyntda hyvinkin erilaisissa tutkimuksissa.
Tassd tutkimuksessa sitd kdytetddan palvelun laadun, sekd informaation sisdllon

ja esitystavan tekijoiden mittaukseen.

3.6.1 UIS

Tietojarjestelmén  kayttdjalla on  keskeinen  rooli  tietojdrjestelmien
menestyksessd. Kayttdjatyytyvdisyys (user satisfaction) on yksi kdytetyimpid
mittareita  tietojdrjestelmdn  arvioinnissa  (Sedena & Tan  2005).
Kayttdjatyytyvdisyys tarkoittaa henkilon asenteiden tai tunteiden summaa
Information Satisfaction) mittaa kdyttdjien tyytyvdisyyttd tietojdrjestelmddn ja
erityisesti sen tuottamaan informaatioon. UIS:n avulla voidaan mitata tayttaako

jarjestelma kayttdjien odotukset ja tarpeet. (Ives, Olson & Baroudi 1983)

UIS-malli pohjautuu Cyertin ja Marchin (1963) tekemddn tutkimukseen
kdytosteoriasta yrityksessd. Tutkimuksessa todetaan, ettd tietojdrjestelmad, joka
joka ei tuota tarvittavaa informaatiota kayttdjille, tekee kayttdjista
tyytymaéttomid ja saa heidit etsimdédn tietoa muualta. (Ives, Olson & Baroudi,
1983) Kayttdjien tyytyvdisyys kdyttoonotettuun jdrjestelmddn perustuu sithen
kuinka laadukas jarjestelmd on ja kuinka hyvin se tayttda kdyttdjan odotukset

(Shirani, Aiken & Reithal 1994). Kuviossa 5 on esitetty UIS:n muodostuminen.
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Kayttdjan Organisaation Tietojdrjestelmén
ominaisuudet ominaisuudet ominaisuudet
4 /
Kéyttdjan odotukset Konfirmaatio/diskonfirmaatio }
Kayttdjan tyytyvdisyys
tietoon eli UIS

KUVIO 5. UIS:n muodostuminen (Shirani, Aiken & Reithal 1994, s.20)

organisaation ominaisuudet. Ndiden odotusten ja jdrjestelmédn ominaisuuksien
pohjalta muodostuu konfirmaatio tai diskonfirmaatio jadrjestelmédd kohtaan.
Kayttdjan tyytyvédisyyttd jdrjestelmddan voidaan kasvattaa positiivisella
diskonfirmaatiolla kun taas negatiivisella diskonfirmaatiolla kayttdjan
tyytyvdisyys jdrjestelméddan vahenee. (Shirani, Aiken & Reithel 1994) UIS auttaa
kartoittamaan kéyttdjien havaintoja jdrjestelméstd ja tekemddn tarvittavia

parannuksia jdrjestelmén toimivuuden parantamiseksi (Leclercq 2007).

3.6.2 IP-analyysi

IP-analyysi (Importance-Performance -analyysi) on Martillan ja Jamesin vuonna
1977 julkaisema viitekehys asiakastyytyvdisyyden arviointiin. Menetelma
perustuu  diskonfirmaatiomalliin.  Analyysissd  kartoitetaan asiakkaan
ndkemyksid mitattavien tekijoiden tdrkeydestd (importance) ja verrataan niitd
asiakkaan kokemuksiin yrityksen suorituksesta (performance). (Ainin &

Hisham 2008)

Tassd tutkielmassa IP-analyysia kdytetddn mittaamaan tyytyvdisyyttd johdon

raportoinnin palvelun laatuun sekd raporttien sisdltdméddan informaatioon ja
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esitystapaan. IP-analyysi on joustava, silld siind ei ole tarkkaan madritelty mita
analyysilla voidaan mitata. Toisin sanoen malli ei tarjoa suoraan valmiita
kysymyksid, joita  mittarissa  kdytetddn. Kysymykset maddritellddn
tapauskohtaisesti esimerkiksi kirjallisuuskatsauksen tai kyselyn tekevin tahon
asiantuntijoiden haastattelujen perusteella (Skok, Kophamel & Richardson

2001).

3.7 Yhteenveto

Tdssd luvussa madriteltiin laadun, tiedon ja palvelun késitteet. Laatua voidaan
arvioida asiakkaan odotusten ja kokemusten kautta. Tuote on laadukas, jos se
kohtaa tai ylittdd asiakkaan asettamat vaatimukset eli tapahtuu konfirmaatio tai
positiivinen diskonfirmaatio. Tieto jakaantuu kolmeen osaa, joita ovat data,
informaatio ja tietdmys. Informaatio perustuu dataan ja tietdmys informaatioon.
Tdssd luvussa esiteltiin jokainen tiedon muoto erikseen, mutta tiedon laadun
osalta vain datan ja informaation laatu. Tietdmyksen laatua ei tdssa
tutkielmassa késitelld, koska tietojdrjestelmd ei tuota tietimystd vaan dataan
pohjautuvaa informaatiota. Tietdmykseksi informaatio jalostuu jdrjestelman
kayttdgjan mielessd. Informaation laadusta Kkaisiteltiin vield tarkemmin
informaation yhtendisyys yhtend informaation laadun kriteerind. Informaation

yhtendisyys on tirked sdilyttdd koko ajan kiihtyvéssa informaatiotulvassa.

Téssd luvussa mddriteltiin myos palvelu ja sen laatu. Palvelu eroaa fyysisesta
tuotteesta silld, ettd se on prosessi, johon jossain vaiheessa osallistuu myos
asiakas. Palvelun laatuun vaikuttaa paitsi palvelusta saatu lopputuote, myos
prosessi, jossa palvelu tuotetaan. Viimeiseksi tdssd luvussa esiteltiin lyhyesti
informaation laadun mittari UIS ja palvelun laadun sekd informaation sisallon
ja esitystavan mittari IP-analyysi. Seuraavassa luvussa kaisitellddn ndita
mittareita tarkemmin ja tarkastellaan niiden kayttod sekd esitellddn DeLonen ja
McLeanin tietojdrjestelmien menestystekijoitd kartoittava malli

kokonaisuudessaan.
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4 INFORMAATION JA PALVELUN LAATU
TIETOJARJESTELMIEN MENESTYSTEKIJOINA

Tietojdrjestelmiin investoidaan vuosittain suuria summia rahaa. Jotta
investoinnit ovat kannattavia, on tietojdrjestelmin tuomaa hyotyd kyettdva
arvioimaan. T&td aihetta kisitellddn tdssd luvussa ensimmdiseksi. Tamédn
jilkeen perehdytddn DeLonen ja McLeanin kehittimddn tietojdrjestelmien
menestystekijoitd kartoittavaan malliin, jonka perusteella ndhdddn miten
tietojdrjestelmien eri osa-alueet vaikuttavat jarjestelméan kayttoon ja sitd kautta
jarjestelmdn menestykseen. Ensin esitellidn DeLone-McLean -mallin
alkuperdinen versio ja tdmén jdlkeen mallin uudistettu versio. Informaation ja
palvelun laatu ovat DeLonen ja McLeanin mallissa esiintyvid tietojdrjestelman
menestystekijoitd. Jo edellisessd luvussa lyhyesti esitellyt informaation ja
palvelun laadun mittarit esitellddn tdssd luvussa tarkemmin. Informaation
laadun mittari on UIS ja palvelun laadun mittari IP-analyysi, jolla mitataan
myo6s odotuksia informaation siséllolle ja esitystavalle. Mittareista esitelldan
niiden toimintaperiaatteet sekd arvioidaan niiden hyvid ja huonoja puolia.
Tdssd luvussa esitellddn myos, kuinka DeLone-McLean -mallia on kéytetty

tutkimuksissa hyvéksi yhdessd UIS:n ja IP-analyysin kanssa.

4.1 Tietojdrjestelmin tuottaman hyodyn arviointi

Teknologia kehittyy kiihtyvélld tahdilla ja samalla yritysmaailman kilpailu
kovenee. Yritykset tekevit yhd enemmain investointeja tietojdrjestelmiin, minka
vuoksi onnistunut tietojdrjestelmien hallinnointi on yrityksille elintarkeda.
Tietojdrjestelmien  strategisen —merkityksen ymmaértdiminen ja niiden
vaikutuksen ndkeminen liiketoiminnan kannalta on ehdoton edellytys
jarjestelmien kokonaisvaltaiselle hyodyntdmiselle. Jotta tietojdrjestelman
investoinnin kannattavuutta voidaan arvioida, tulee yrityksessd kyetd

arvioimaan jdrjestelmdn tuomaa hyotya. (Leclercq 2007)
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Tietojdrjestelmédn tuoman hyoddyn arviointi ei ole yksinkertaista. Teoriassa sita
voidaan ajatella puhtaasti talouden kannalta: lasketaan yhteen jdrjestelman
tuomat hyodyt ja vahennetddn niistd sen kehityksestd ja ylldpidosta aiheutuvat
kulut. Jotkin tietojdrjestelmien tuottamat hyodyt voidaankin mitata rahassa.
Téllaisia hyotyja ovat esimerkiksi kasvaneet myynnit, védhentyneet
kustannukset ja lyhemmit reaktioajat. Tietojdrjestelmistd saadaan kuitenkin
paljon sellaistakin hyotyd, joka ei ole suoraan mitattavissa rahassa. (Zviran &
Erlich 2003) Téllaista abstraktia, aineetonta hyttyd on esimerkiksi organisaation
parantunut tehokkuus, yleinen tyytyvdisyys tyohon ja parantuneet

pddtoksentekomahdollisuudet (Shirani, Aiken & Reithel 1994).

Tietojarjestelmédt vaikuttavat voimakkaasti koko organisaatioon ja ne
muodostavat suhteita organisaation, kayttdjien ja johdon kesken. Osa
tietojdrjestelmien tuottamista hyodyistd on hyvin abstrakteja ja aineettomia,
joten on hyvin vaikea madritelld tarkalleen, mitkd organisaation saamat hyodyt
ovat ldhtoisin juuri tietojdrjestelmistd. Leclercq (2007) toteaa, ettd
tietojarjestelmdn menestys on tulosta prosessien yhdistelmistd, joiden takana

ovat kdyttdjien nikemykset ja heiddn tekeménsa toiminnot.

Tietojdrjestelmédad kayttavat ihmiset yhdestd tai useammasta organisaatiosta.
Kayttgjalla onkin merkittdvd rooli jarjestelmdn elinkaaressa. (Leclercq 2007)
DeLonen ja McLeanin (1992) mukaan tietojdrjestelmdn kadytté on suoraan
verrannollinen sithen kuinka tyytyvdisid kayttdjat jarjestelméddn ovat ja kuinka
hyodyllisend he jdrjestelméad pitdvat. Tieteellisessd kirjallisuudessa on todettu,
ettd ilman kdyttdjan ndkemystd jdrjestelmastd ei sen kdytettavyyttd tai sithen
perustuvaa jdrjestelmédn menestystd voida tutkia (Ives, Olson & Baroudi 1983,
Leclercq 2007). Leclercqin (2007) mukaan tietojdrjestelmén voikin todeta olevan
tehokas vain silloin, jos sen kayttdjat ovat sitd mieltd. Informaatioteknologiaan
kdytetyt investoinnit tuottavat yritykselle operationaalista, taloudellista tai
kilpailullista hyottyd vain, kun investoinnit on kdytetty jdrjestelmiin tai

sovelluksiin, joita kadyttdjat kayttavat mielellddn ja tehokkaasti.
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4.2 DeLone-McLean -malli

Vuonna 1992 Delone ja McLean julkaisivat tieteellisen kirjallisuuden
analysointiin ja johdon tietojdrjestelmien empiirisiin tutkimuksiin perustuvan
tietojdrjestelmien menestystekijoitd kartoittavan mallin (DeLone & McLean
1992). Analysoinnin pohjalta DeLone ja McLean (1992) nostivat esiin kuusi
tietojarjestelmien menestykseen vaikuttavaa tekijad. Namd tekijat ovat
jarjestelmdn laatu, informaation laatu, jarjestelman kaytto, kdyttdjatyytyvdisyys,
vaikutukset yksiloon ja vaikutukset organisaatioon. Tekijdt ja niiden viliset
suhteet on esitetty kuviossa 6. Lahtokohtana ovat siis jdrjestelmdn laatu ja
informaation laatu, jotka vaikuttavat jdrjestelmdan kayttoon ja kayttdjan
tyytyvdisyyteen. Ndiden tekijoiden pohjalta muodostuu vaikutus yksittdiseen
kayttdjaan, joka vaikuttaa lopulta koko organisaatioon. (DeLone & McLean

1992, Leclercq 2007)

Jarjestelman Kaytto
laat
aatd u ﬁ Vaikutukset I\ Vaikutukset
yksiloon — organisaatioon
Informaation Kéaytt&ja-
laatu tyytyvéisyys

KUVIO 6. DeLone-McLean -malli (DeLone & McLean 1992, 5.87)

Jarjestelman laatu mittaa jdrjestelmdn teknistd laatua. Sen arviointiperusteita
ovat esimerkiksi jdrjestelmdn vasteaika, toimivuus, luotettavuus, joustavuus ja
datan laatu. Jdrjestelmdn laatu on parantunut merkittdavasti tekniikan
kehityksen myotd. Informaation laatu tarkoittaa jarjestelméan tuottaman tiedon
laatua. Laadukas informaatio on relevanttia, tdydellistd, ymmarrettdvad ja

turvallista kdyttdd. (DeLone & McLean 2003)
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Tietojarjestelmén kaytto ja kayttdjatyytyvdisyys ovat vaikutussuhteessa
keskendan.  Kayton  mddard  vaikuttaa — kdyttdjatyytyvdisyyteen — ja
kayttdajatyytyvdisyys  kdyton —mddrddn. Tietojarjestelmén  kaytolld  ja
kayttajatyytyvdisyydelld on vaikutusta sekd yksilon tasolla ettd koko
organisaation kannalta. Jarjestelmdn vaikutukset yksiloon ovat esimerkiksi
pddtoksenteon taustalla olevien asioiden parempi hahmottaminen ja
pddtoksenteon tuottavuuden parantuminen. (DelLone & McLean 1992)
Organisaation tasoiset vaikutukset ovat sekd aineellisia ettd aineettomia.
Aineellisia vaikutuksia ovat esimerkiksi kasvaneet myynnit ja vahentyneet
kustannukset (Zviran & Erlich 2003). Aineettomia vaikutuksia ovat esimerkiksi

organisaation parantunut tehokkuus ja yleinen tyytyvdisyys tyohon (Shirani,

Aiken & Reithel 1994).

42,1 DelLone-McLean -mallin uudistettu versio

DeLone ja McLean kehittivdt malliaan tietojdrjestelmien menestystekijoistd ja
julkaisivat siitdi uuden version vuonna 2003 (DeLone & McLean 2003).
Uudistukset perustuvat alan tutkijoiden empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin
alkuperdisestd mallista (DeLone & McLean 2004). Uudessa versiossa on otettu
huomioon palvelun laadun vaikutus tietojdrjestelmdn menestykseen. Taman
liséiksi jarjestelman kayttod on tarkennettu ottamalla malliin mukaan kayttoaie,
organisaatioon on yhdistetty yhteisiksi nettohyodyiksi. Kuviossa 7 on esitetty

mallin uudistettu versio.
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Informaation laatu
\ 4

Kéyttoaie Kaytto

Jarjestelmén laatu 7'y \
Nettohyodyt
v
Kayttaja-
Palvelun laatu tyytyvdisyys

A

KUVIO 7. DeLone-McLean -mallin uudistettu versio (DeLone & McLean 2003, s.24)

Tietojdrjestelmid kehittdvat ja myyvat yritykset tarjoavat jdrjestelman lisdksi
palveluita jdarjestelman ylldpitoon. Palvelu voi olla esimerkiksi jdrjestelman
ostajayritykselle tarjottavaa tukea jdrjestelman kayttoon. Tutkimusten mukaan
palvelun laadun rooli tietojdrjestelmien menestyksessd on kasvanut selvisti
1980-luvulta ldhtien loppukéyttdjien tietojenkédsittelyn ansiosta. (DeLone &
McLean 2003) Pittin, Watsonin ja Kavanin (1995) mukaan tutkimukset
tietojarjestelmien menestyksestd eivit ole todenmukaisia, jos niissd ei mitata

myos palvelun laatua.

Alkuperdisessd DeLone-McLean -mallissa ei ole otettu kantaa siihen, millaista
kayttod jdrjestelman kaytolld tarkalleen ottaen tarkoitetaan. Kaytto voi
lahtokohdiltaan olla erilaista, kuten pakollista, vapaaehtoista, tehokasta tai
tehotonta. (DeLone & McLean 2003) Téhdn ongelmakohtaan DeLone ja McLean
(2003) ovat vastanneet uudistetussa mallissaan ottamalla malliin mukaan
jarjestelman kdyton rinnalle kdyttoaikeen. Kiyttoaie tarkoittaa kayttdjan
asennetta jarjestelman kayttoon ja kaytto varsinaista kdyttod. DeLone ja McLean
(2003) korostavat, ettd kdyttovaikeen mukaan ottamisen tarkoitus on ldhinna

selventdd jdrjestelmdn kdyton tarkoitusta. Koska asenteiden suhdetta
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kayttaytymiseen on vaikea mitata, kadyttoaietta ei ole vélttamatonta pitaa

mukana mallia hyodyntavissa tutkimuksissa (DeLone & McLean 2003).

Alkuperdisessi DeLone-McLean -mallissa kadytetddn termejda “yksilolliset
vaikutukset” ja “organisatoriset vaikutukset” kuvaamaan tietojdrjestelman
kdyton seurauksia yrityksessd. Termi ”vaikutukset” voi aiheuttaa sekaannusta
siitd ovatko kyseessd jdrjestelmdn tuottamat hyodyt vai haitat. Uudistetussa
versiossa on otettu kayttoon termi “nettohyodyt”, koska ndin on haluttu
korostaa sitd, ettd kyseessd on nimenomaan jdrjestelmén tuomat hyodyt. Koska
kyse on nimenomaan “nettohyddyistd” ne pitdavat sisdllddn sekd hyodyt ettd

haitat, mutta niin ettd padhuomio on hyodyissd. (DeLone & McLean 2004)

kaytostd saadut kokemukset ettd informaation, jdrjestelmdn ja palvelun laatu.
Kayttdjatyytyvdisyyden perusteella muodostuu jdrjestelmdn kayttoaie, joka
vaikuttaa jarjestelman kayttoon. Kayttoaikeeseen vaikuttavat
kayttajatyytyvdisyyden lisdksi jdrjestelmén, informaation ja palvelun laatu.
jarjestelmdn aiheuttamat nettohyodyt. Kun jarjestelmén kaytto on jatkuvaa, ajan
myotd nettohyodyt vaikuttavat kayttdjatyytyvdisyyteen ja kadyttoaikeeseen.
(DeLone & McLean 2003)

4.2.2 Arvio DeLone-McLean -mallista

Tietojdrjestelmédn menestystekijoitd kartoittavien tekijoiden tutkimusta on tehty
melko  vdhdn.  Tieteellisessda  kirjallisuudessa  yksi  kdytetyimmista
tietojdrjestelmien menestystekijoitd kartoittavista malleista on DeLone-McLean
-malli (Sedera & Tan 2005, Paré et al. 2005) ja se on saanut paljon julkisuutta
alan tutkimuksissa julkaisemisestaan ldhtien (DeLone & McLean 2004). Mallia
on sovellettu muun muassa tiedonhallintajdrjestelmien (knowledge

management systems) menestystekijoiden kartoittamisessa (Jennex & Olfman
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2002, Wu & Wang 2006), verkkokaupankdynnin jdrjestelmien menestyksen
tutkimisessa (DeLone & McLean 2003, 2004) seka lddketieteessa PACS- (picture
archiving and communication systems) eli kuvatietojdrjestelmien menestyksen

mittaamisessa kdytettavan viitekehyksen kehittdmisessa (Paré et al. 2005).

DeLone-McLean  -mallin mukaan tietojdrjestelmdn  kdytto  johtaa
kayttgjatyytyvdisyyteen, jos jdrjestelmd, informaatio ja palvelu ovat
laadukkaita. Chaen (2007) mukaan ndin ei aina kuitenkaan ole. Kun
tietojdrjestelmédn on hankittu ulkopuoliselta toimittajalta, sen kayttdjadt eivét ole
tyytyvdisid erittdin laadukkaaseenkaan jdrjestelmddn, jos kdy ilmi, ettd
jarjestelman hyodyt eivdt kata kuluja, jotka se aiheuttaa. Tamdn vuoksi
tietojarjestelmédn menestystd arvioitaessa huomioon tulisi ottaa myos kayttdjien
kokema informaatioteknologian (IT) arvo. Koettu IT:n arvo muodostuu
kayttdjan jarjestelmdn kayton kokemuksista, hyodyistd, joita kdyttdjda saa
jarjestelmastd sekd investoinneista, joita jdrjestelmdn kayttoonotto ja kaytto
vaativat. Koettu IT:n arvo rakentuu informaation, jdrjestelmén ja palvelun
laadun kautta ja johtaa mahdollisesti kayttdjatyytyvdisyyteen ja sitd kautta

lojaalisuuteen jdrjestelmén tarjoajaa kohtaan. (Chae 2007)

Alkuperdisessi DeLone-McLean -mallissa tietojdrjestelmien menestystd

tyytyvdisyyttd tyohon. Taméd vaikuttaa asiakkaisiin parempana palveluna ja

vastineena rahalle. (Chae 2007)

DeLone-McLean -mallista on kdyty keskustelua siltd osin, onko malli selittava
vai ennakoiva (livari 2005). DeLone ja McLean (1992) esittavéat alkuperdisen

mallinsa selittdvdnd mallina. Selittdvan mallin mukaan jdrjestelman ja
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informaation laatu vaikuttavat suoraan sen kayttoon ja kayttdjatyytyvdisyyteen,
jotka ovat vaikutussuhteessa keskenddn ja joista seuraavat yksilolliset
vaikutukset, jotka johtavat organisatorisiin vaikutuksiin. livari (2005) kuitenkin
tulkitsee mallin ennakoivaksi, joka tarkoittaa sitd, ettd edellinen muuttuja auttaa
ennustamaan seuraavan muuttujan olemassa olon. livarin (2005) mukaan
Seddon (1997) kritisoi DeLone-McLean -mallin selittdvid suhteita siitd, ettd
niistd puuttuvat yhteydet yksilollisistd ja organisatorisista vaikutuksista
takaisin kayttoon ja kayttdjatyytyvdisyyteen. Tahdan DeLone ja McLean ovat
vastanneet ottamalla ndmé&d yhteydet mukaan uudistetussa mallissaan, jossa
nettohyodyistd  on  yhteys  kdyttoon ja  kdyttoaikeeseen — sekd
kayttgjatyytyvéisyyteen (DeLone & McLean 2003).

Leclercq (2007) pohtii artikkelissaan jdrjestelman kayton pakollisuuden
vaikutusta kayttdjatyytyvdisyyteen. Jos jdrjestelmdn kaytto on pakollista,
johtaako  kaytto tyytyvdisyyteen? Kayttdjatyytyvdisyys johtaa wusein
lisddntyneeseen kdyttoon, mutta jos jdrjestelmdd on pakko kayttdd, vaikka
sithen ei olisi tyytyvdinen, ei voida sanoa, ettd tyytyvdisyydelld olisi mitdan
merkitystd kdyton madrdan. DeLonen ja McLeanin (2003) mukaan jdrjestelman
pakollisesta kdytostd ei voida puhua, silld lopulta jokainen tyontekijd voi itse
tehdd pddtoksen jarjestelmdn kaytostd ja yrityksen johdolla on aina
mahdollisuus vaihtaa jdrjestelmad, jos sitd on mahdoton kayttdad. Tutkijan on
kuitenkin aina huomioitava jdrjestelmdn kdyton laatu ja luonne
tutkimuksessaan. Pelkkd kdyton mddrdn tutkiminen ei riitd. Tdytyy muistaa,
ettd myos kdyton vahdisyys ja siitd kieltdytyminen ovat tdrkeitd merkkeja

tietojdrjestelméan menestyksessa. (DeLone & McLean 2003)

4.3 UIS-mittari

UIS (User Information Satisfaction) mittaa tietojdrjestelmadn kayttdjan
tyytyvdisyyttd jarjestelmddn (Bailey & Pearson 1983). Tassad tutkielmassa UIS-

mittaria kdytetdan informaation laadun mittaamiseen. Ensimmadisen varsinaisen
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vidlineen UIS:n mittaamiseen esittelivit Bailey ja Pearson vuonna 1983. Heidédn
mukaansa UIS:n tulisi sisédltdd tdydellinen ja validi tekijoiden joukko seka
viline, joka mittaa kdyttdjien reaktiota jokaiseen tekijddn ja syitd reaktioihin.
Mittari kehitettiin olemassa olevan tutkimuksen pohjalta, joka tutki tietokoneen
kayttdjien valistd vuorovaikutusta. (Bailey & Pearson 1983) Jo aikaisemmin
tietojarjestelmdn menestystd, mutta vasta Bailey ja Pearson kehittivit
standardin, jonka avulla kdyttdjan tyytyvdisyyttd pystyttiin mittaamaan ja
tuloksia vertailemaan (Leclercq 2007). Ives, Olson ja Baroudi (1983) parantelivat
mittaria vield samana vuonna ja heiddn versiostaan on tullut kdytetyin mittari

UlS:d4n liittyvassad tutkimuksessa (Gelderman 1998).

Baileyn ja Pearsonin (1983) UlS-mittari sisdltdd 39 tekijad. Mittarin avulla
tutkitaan, miten namad tekijdat korreloivat eri kategorioiden kanssa. Kategoriat
ovat 1) jdrjestelmdn toimittajan ja ylldapidon henkilokunta ja palvelu, 2)
tietotuote, 3) kdyttdjan tietdmys ja osallistuminen seké 4) toimittajan tuki. (Ives,
Olson & Baroudi 1983) Baileyn ja Pearsonin (1983) alkuperdisessd mittarissa
kutakin 39 tekijastd mitataan kuuden adjektiiviparin avulla semanttisen
differentiaalin avulla. (Ives, Olson & Baroudi 1983) Semanttinen differentiaali
tarkoittaa adjektiivien vastakkainasettelua esimerkiksi seitsemdnportaiselle
asteikolle, jossa ddripdind ovat toisilleen vastakkaiset adjektiivit. Lopullisessa
Baileyn ja Pearsonin mittarissa adjektiivipareja on neljd. Kaksi poisjdtettya paria
ovat tyydyttava-epatyydyttava (satisfied-dissatisfied), jolla mitattiin mittarin
validisuutta ja johdonmukaisuutta sekd tdrked-mitdton (important-
unimportant), jolla mitattiin sekd mittarin kelpoisuutta ettd tekijan tarkeyttd
testattavalle (Bailey & Pearson 1983). Namd adjektiiviparit olivat relevantteja
vain mittarin testausvaiheessa. Kuviossa 8 on esitetty esimerkking yksi mittarin
39 tekijastd eli tietotuote-kategoriaan kuuluva jédrjestelmdn tuottaman

informaation luotettavuus.
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Informaation luotettavuus

Ristiriidaton| :-:-:-:-:-:-:-: |Ristiriitainen
Korkea :-:-i-:-:-:i-:-1 ‘Matala
Erinomainen :-:-:-:-:-:-:-2 'Huono
Riittava :-:-:-:-:-:-:- Riittdmaton
(Tyydyttava) :-:-:-:-:-:-:-1 (Epéatyydyttava)
(Tarked)| :-:-:-:-:-:-:-1  (Mitaton)

KUVIO 8. Esimerkki Baileyn ja Pearsonin UIS-mittarin yhdestd tekijasta: jarjestelman

tuottaman informaation luotettavuus (Ives, Olson & Baroudi 1983, s.787)

Baileyn ja Pearsonin UIS-mittari 39 tekijdlld, joita jokaista mittaa neljd
adjektiiviparia, on melko pitkd. Kaytannon tutkimuksessa mittari osoittautui
liilan aikaa vievidksi osallistujien ndkokulmasta. (Gelderman 1998) Siksi Ives,
Olson ja Baroudi (1983) lyhensivit Baileyn ja Pearsonin mittaria. He jattivat
kategorioista kokonaan pois toimittajan tuen. Jdljelle jdi siis kolme kategoriaa:
jarjestelméan toimittajan ja ylldpidon henkilokunta ja palvelu, tietotuote sekd

kayttdjan tietdmys ja osallistuminen. (Doll & Torkzadeh 1988)

Ives, Olson ja Baroudi (1983) karsivat myos tekijoiden mddran 39:std 13:een ja
puolittivat kutakin tekijad mittaavan adjektiiviparin mé&adran neljastd kahteen
(Shirani, Aiken & Reithel 1994, Gelderman 1998). Tarkeimmit Baileyn ja
Pearsonin mittarin tekijdt sdilyivdat my6s Ivesin, Olsonin ja Baroudin versiossa
(Ives, Olson & Baroudi 1983). Lyhennetystd mallista on karsittu pois muun
muassa jarjestelman teknisiin ominaisuuksiin liittyvid tekijoitd kuten vasteaika
ja datan turvallisuus. Baroudi ja Orlikowski (1988) testasivat myshemmin
lyhennettyd mittaria ja totesivat sen validiksi ja luotettavaksi. Kuviossa 9 on

esitelty UIS-mittarin lyhennetyn version 13 tekijdd kategorioittain.
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Jarjestelmén toimittajan ja yllapidon henkilékunta ja palvelu
Suhteet palvelun tarjoajaan

Palvelun tarjoajan vastaaminen jéjestelmé&nmuutostoiveisiin
Palvelun tarjoajan kéyttajille tarjoama harjoittelu

Palvelun tarjoajan jérjestelméan kehittdémiseen tarvitsema aika
Palvelun tarjoajan asenne

Kommunikointi palvelun tarjoajan kanssa

Tietotuote

Informaation luotettavuus

Informaation relevanttius

Informaation virheettémyys

Informaation tarkkuus

Informaation taydellisyys

Kayttéjien tietamys ja osallistuminen

Kéayttajien ymmarrys jarjestelméasta

Kéayttajien osallistuminen

KUVIO 9. Ivesin, Olsonin ja Baroudin muokkaama lyhennetty versio Baileyn ja

Pearsonin alkuperdisestd UIS-mittarista (mukaillen Seddon & Yip 1992, 5.85)

Mittarissa esitellyissda kategorioissa jdrjestelmdn toimittajan ja ylldpidon
henkilokunta ja palvelu tarkoittaa vastaajien raportoimaa arviointia
henkilokunnan asenteesta ja reagointikyvystd sekd asiakkaiden ja
henkilokunnan viélisen suhteen laadusta. Tietotuote tarkoittaa vastaajien
raportoimaa arviointia jarjestelmdn informaation laadusta. Kadyttdjan tietdmys ja
osallistuminen tarkoittaa vastaajien raportoimaa arviointia jdrjestelman
kayttoon annetusta koulutuksesta, heiddn ymmarryksestddn jdrjestelmaéstd ja
heiddn osallistumisestaan jdrjestelmdn kehitykseen. (Baroudi & Orlikowski
1988) Tassd tutkielmassa keskitytddn nimenomaan tietotuote-kategoriaan ja
hyodynnetdan UlS-mittaria informaation laadun mittaamisessa tietotuote-

kategorian tekijoiden avulla.

4.3.1 Arvio UIS-mittarista

UlIS-mittari mittaa jdrjestelmdn toimittajan ja ylldpidon henkilskunnan
tarjoamaa palvelua jdrjestelman kayttdjille, kdyttdjan tyytyvdisyyttd jarjestelman

tuottamaan informaatioon ja kéyttdjien tietdamystd jarjestelmdstd sekd heiddan
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osallistumistaan jarjestelmdn kayttoonottoon. UIS-mittari on siis monipuolinen
mittari, joka ulottuu useaan tietojdrjestelmdn osa-alueeseen. UIS:n avulla
kartoitetaan kayttdjien tyytyvdisyyttd jdrjestelmddn ja tulosten perusteella
jarjestelmdn ominaisuuksia voidaan parantaa vastaamaan paremmin kayttdjien

tarpeita.

menestyksen mitta, silld jarjestelman tdytyy olla onnistunut, jos sen kayttdjat
ovat sithen tyytyvdisid. UlIS-mittarin avulla kayttdjatyytyvdisyyden
mittaaminen onnistuu luotettavasti. Kayttdjatyytyvadisyyden mittaaminen UIS-
mittarilla on suosittua, koska muut mittarit ovat késitteellisesti puutteellisia tai

niitd ei ole kehitetty. (Sedera & Tan 2005)

Olson ja Baroudi (1983) ovat todenneet, ettd tietojdrjestelmien menestyksen
takana ovat aina ihmiset ja heiddn subjektiiviset kokemukset jdrjestelmasta.
UIS:n mittaamiseen kadytettyja mittareita onkin kritisoitu siitd, ettd kahden
kayttdjan ndkemysten vertailu keskenddn objektiivisesti on hankalaa (Leclercq
2007). Onko siis subjektiivinen kayttdjan kokemus jdrjestelmédstd ja siithen
perustuva kayttdjatyytyvdisyys mitattavissa oleva suure? DeLonen ja McLeanin
(1992) mukaan kayttdjatyytyvdisyys on kuitenkin hyvd jdrjestelmédn
menestyksen mitta, muun muassa siksi, ettd silld on hyva face-validiteetti. Face-
validiteetti tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksen tulokset validoidaan siten, ettd ne
esitetddn henkiloille, joille tutkittava ilmio on tuttu ja pyydetddn heita

arvioimaan vastaavatko tulokset todellisuutta (Kyngéas & Vanhanen 1999).

Rain, Langin ja Welkerin (2002) mukaan kayttdjatyytyvdisyyttd on mitattu
tutkimuksissa epdsuorasti muiden ominaisuuksien kautta. Sedera ja Tan (2005)
kritisoivatkin Baileyn ja Pearsonin (1983) UlS-mittaria siitd, ettd se mittaa
jarjestelmdn ominaisuuksia eri ndkokannoilta, kuten jdrjestelmdn laatua ja

jarjestelman  vaikutusta  kdyttdjagan, kun sen pitdisi mitata vain
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kayttdjatyytyvdisyyttd eristetysti muista ominaisuuksista. Sedera ja Tan (2005)
ole yksi erillinen osa tietojdrjestelmdn menestystekijoissdé vaan osa kaikkia

muita menestystekijoita.

Kritiikkid on esitetty myos UIS-mittarin muuttujia eli tekijoitda kohtaan. Kritiikin
mukaan ne on maddritelty liilan epdselvasti ja tulkinnanvaraisesti. Mittareissa
kaytetyt kysymykset eivdt aina ole kovin selkedsti muotoillut ja niiden
sisdltdmdt termit aiheuttavat hdmmennystd vastaajissa. Myos mittarin
teoreettista pohjaa on arvioitu puutteelliseksi. (Leclercq 2007) Voi my6s olla,
ettd vaikka kayttdjd on tyytyvdinen jdrjestelméddn, hin ei silti reagoi mittarissa
keskinkertaiseksi, vaikka hdn todellisuudessa olisi hyvinkin tyytyvdinen
jarjestelmddn. (Bailey & Pearson 1983) Kritiikin vuoksi on esitetty, ettd lopulta
vain harva mittarin tekijoistd onnistuu todellisuudessa mittaamaan kayttdjan

tyytyvdisyyttd jarjestelmdan. (Leclercq 2007)

UIS-mittaria on tutkittu paljon ja se on saanut osakseen myos kritiikkid. Mittari
on kuitenkin suosittu ja paljon kaytetty tiedon laadun mittari alan
tutkimuksissa (Sedera & Tan 2005, Jiang, Klein & Carr 2002, Sadksjarvi &
Saarinen 1994). Muun muassa Baroudin ja Orlikowskin (1988) tutkimusten
mukaan mittari on luotettava ja validi. Mittarin suosion perusteella se on valittu

kayttoon myos tédssd tutkielmassa.

4.4 IP-analyysi

[P-analyysi (Importance-Performace -analyysi) on kehitetty
asiakastyytyvdisyyden mittaamiseen. Téassd tutkielmassa sitd kadytetddn
mittaamaan tyytyvdisyyttd raportoinnin palvelun laatuun sekd raporttien
sisdltdmddn informaatioon ja sen esitystapaan. IP-analyysissa verrataan tekijan
tarkeyttd (importance) ja tdamdn hetkistd suoritustasoa (performance). IP-

analyysin teko alkaa mitattavien tekijoiden tunnistamisella. Tekijdt tunnistetaan
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usein  kirjallisuuskatsauksen perusteella tai kyselyn tekevan tahon
asiantuntijoiden haastattelujen kautta. Analyysissa ei ole siis valmiita tekijoita

vaan ne mietitddn aina tapauskohtaisesti. (Skok, Kophamel & Richardson 2001)

Seuraava askel on maddritelld luokittelu tekijoille. Tekijoitd mitataan yleensd
LIKERT-asteikolla (Skok, Kophamel & Richardson 2001). LIKERT-asteikolla on
yleensd viisi vastausvaihtoehtoa, joista suurin ja pienin arvo merkitsevit
vastakkaisia mielipiteitd (Vanhala 2005). Tekijan tdrkeyttd voidaan mitata
vaihtoehdoilla, jotka ovat véliltd “ei lainkaan tdrked” ja “erittdin tarked”.
Suoritustasoa, eli sitd kuinka hyvin tekija tédlld hetkelld on huomioitu, voidaan
mitata asteikolla “heikko suoritus” - “erinomainen suoritus”. Tunnistettujen
tekijoiden pohjalta rakennettu kysely ldhetetddan valitulle ryhmille ja saadut

vastaukset analysoidaan (Skok, Kophamel & Richardson 2001).

Analyysin perusteella tehddan kuvio, jossa suoritustaso on x-akselilla ja tarkeys
y-akselilla (katso kuvio 10). Mitatut tekijdt on jaettu neljadan lokeroon. Lokerossa
A ovat ne tekijét, jotka ovat asiakkaiden mielesta tdarkeitd, mutta joihin yritys ei
ole panostanut tarpeeksi. Néaihin asioihin tulee siis jatkossa keskittyd. B-
lokerossa on tekijoitd, jotka ovat asiakkaille tadrkeitd ja joihin yritys on
panostanut. Tdtd tyotd tulee jatkaa. C-lokeron tekijdt ovat asiakkaan kannalta
merkityksettomid eikd yrityksessdkadan niihin juuri panosteta, joten nama tekijéat
ovat alhaisella prioriteetilla. Lokeron D tekijoiden tdrkeysaste on matala, mutta
niihin panostetaan yrityksessd paljon. Nididen tekijoiden kohdalla tulee
erityisesti pohtia sitd, onko panostus kannattavaa. (Ainin & Hisham 2008)
Kuvion perusteella ndhddan kuinka hyvin yritys huomioi asiakkaan tarkedand
pitdimédt seikat ja sitd voidaan kdyttdd perusteena yrityksen strategisille

suunnitelmille tulevaisuudessa. (Oh 2001)



53

Erittdin tirked

A) Keskity tinne . . B) Jatka hyvdii tyotd
Heikko suoritustaso . . Erinomainen suoritustaso
C) Alhainen prioriteetti D) Mahdollista resurssien tuhlausta

Ei lainkaan tiarkea

KUVIO 10. IP-analyysi -kuvio (mukaillen Ainin & Hisham 2008, s.96, Levenburg &
Magal 2005, s.32)

Tdssd tutkielmassa IP-analyysia tullaan kdyttdimddn muun muassa palvelun
laadun tutkimisessa. Palvelun laadun mittaaminen on vaikeaa, koska palveluun
vaikuttavat monet seikat. Palveluun vaikuttavat siitd saatava lopputuote,
palveluprosessin kulku ja myos palvelun saaja itse, joka jollain tasolla osallistuu
aina palvelun tuottamiseen. Kokemus palvelusta ja sen laadusta on aina
subjektiivinen, joten kokemusten vertaaminen objektiivisesti on vaikeaa.
Palvelun ja sen laadun luonteen vuoksi palvelun laatua on valtetty mittaamasta
etukdteen maddritellyilld, objektiivisilla suorituskyvyn mittareilla. Sen sijaan
palvelun laatua voidaan mitata vertaamalla asiakkaan odotuksia palveluun,
jonka asiakas saa. Tahdn voidaan kdyttdd IP-analyysia, joka mittaa asiakkaan
mielipidettd maddritellyn tekijan tdrkeydestd ja vertaa sitd asiakkaan
kokemukseen yrityksen suorituskyvystd kyseiseen tekijaan ndhden. (Ennew,

Reed & Binks 1993)
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4.4.1 Arvio IP-analyysista

Martilla ja James (1977) kehittivdt IP-analyysin alun perin markkinoinnin
tarpeisiin. Empiiristen tutkimusten mukaan kuluttajan tyytyvdisyys koostuu
toisaalta hdnen arviostaan tekijan tdrkeydestd ja toisaalta yrityksen kyvystd
suoriutua tekijin toteuttamisesta. Tdhdn perustuen IP-analyysin on todettu
olevan hyva mittari markkinoinnin eri elementtejd arvioitaessa. Analyysi antaa

yritykselle tehokkaan vélineen strategioiden hiomiseen. (Martilla & James 1977)

IP-analyysia on kaytetty markkinoinnin tutkimusten lisdksi muun muassa
palvelun laadun tutkimisessa (Ennew, Reed & Binks 1993), tietojdrjestelmien
menestystekijoiden tutkimisessa (Skok, Kophamel & Richardson 2001) ja e-
liikketoiminnan tutkimisessa (Levenburg & Magal 2005). Analyysi on suosittu
mittari erilaisissa tutkimuksissa ja sen perusteella Skok, Kophamel ja

Richardson (2001) toteavat IP-analyysin olevan merkittdva ja luotettava.

Verrattuna moniin muihin tilastollisiin analyysimenetelmiin, IP-analyysin
hyvdnd ominaisuutena voidaan pitdd sen yksinkertaisuutta, silld
analyysikuviota on helppo ymmartda ja tulkita. Tamén perusteella sen pohjalta
on vaivatonta tehdd johtopddtoksid ja ndin yrityksen johdon ty¢ téltd osin
helpottuu. Analyysin perusteella tekijoiden priorisointi on helppoa ja sen avulla
voidaan havaita vdlitontd parannusta vaativat seikat. Toinen merkittava

ominaisuus analyysissa on sen tekemisen vaivattomuus ja taman myota alhaiset

kustannukset. (Skok, Kophamel & Richardson 2001)

Hyvien puoliensa lisdksi IP-analyysi kdrsii myos heikkouksista. Yksi analyysin
keskeisimpid piirteitd on, ettd siind ei tarkkaan maédritelld tekijoitd, joita
analyysissa tulee kdyttdd, vaan tekijat ovat mietittdvissd tapauskohtaisesti. Oh
(2001) kritisoi analyysia juuri tdstd ominaisuudesta. Hanen mukaansa malli ei
tarjoa tarpeeksi tukea mitattavien tekijoiden loytamiseen, eika tarpeeksi tarkkaa

tietoa tekijoiden taustoista, kuten esimerkiksi tekijoiden maédrittelemiseen
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kdydyistd haastatteluista. Analyysi ei myoskddn ole kovin syvd, vaan
ennemminkin helposti soveltuva ja laaja-alainen. N&iden lisdksi analyysi
pohjautuu ihmisten subjektiivisiin kokemuksiin asioista, joten mallilla ei siis
voida mitata todellisia “kovia” maddreitd kuten taloudellisia voittoja lukujen

perusteella. (Skok, Kophamel & Richardson 2001)

Vaikka IP-analyysi on saanut kritiikkid osakseen, sen avulla saadaan tietoa,
jonka perusteella yritys voi kehittdd strategiaansa. IP-analyysi on
helppokédyttdinen ja sen perusteella ndhddan selvadsti, mitkd mittarissa
kaytettavit tekijat vaativat parannusta. Skok, Kophamel ja Richardson (2001)
ovat myos todenneet IP-analyysin luotettavaksi mittariksi. Ndiden seikkojen

perusteella mittaria kédytetddn tassa tutkielmassa.

4.5 DeLone-McLean -mallin kdytto yhdessd UIS:n ja IP-analyysin kanssa

Seuraavaksi kdydddn ldpi tietojdrjestelmien menestystekijoitd kartoittavan
DeLone-McLean -mallin kdyttoa tutkimuksissa. Ensin perehdytddan
informaation laadun mittarin eli UIS:n kédyttoon DeLone-McLean -mallin
yhteydessd ja sen jdlkeen kdydddn lapi DeLone-McLean -mallin kayttoa IP-

analyysin kanssa.

451 DeLone-McLean -malli ja UIS

DeLone-McLean -mallin mukaisia tietojdrjestelmien menestystekijoitd voidaan
tutkia UlIS-mittarin avulla. Tutkimukset perustuvat jarjestelman kayttdjille
tehtyihin kyselyihin, joissa DeLone-McLean -mallin mukaisia tietojdrjestelman
menestystekijoitd mitataan UIS-mittarin tekijoiden avulla. Esimerkiksi
jarjestelmdn kayttdjien mielipiteeseen jdrjestelmdn tuottaman informaation
laadusta kadytetddn UIS-mittarin mukaisia tekijoitd kuten informaation
taydellisyys, tarkkuus, virheettomyys, luotettavuus, ajantasaisuus ja tulosteen

muoto.
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livari (2005) on tehnyt empiiristd tutkimusta DeLone-McLean -mallista. Vuonna
2005 julkaistussa tutkimuksessaan Iivari tutkii yksittdisten sovellusten
menestystekijoitd. Han keskittyy tutkimuksessaan DeLone-McLean -mallin
vanhempaan eli alkuperdiseen versioon, koska hdnen mukaansa jdrjestelman
sovellusten tarkastelu ei pidd sisédllidn palvelun laatua, joka on mukana
pdivitetyssd DeLone-McLean -mallissa. Palvelun laatu keskittyy enemmankin
tietojarjestelmien toimintoihin tai palveluita tarjoavaan yritykseen, kuin
sovelluksiin (livari 2005). Tutkimuksessaan livari (2005) keskittyy erityisesti
tietojdrjestelman kayton vaikutuksiin jdrjestelmdn kayttdjien tyossd, jota

mitataan kdyton havaitun hyodyllisyyden perusteella.

livari (2005) tarkastelee tutkimuksessaan DeLone-McLean -mallin mukaisia
tietojarjestelmien menestystekijoitd ja niiden vélisid suhteita. Tutkimuksessa
kaytetddn Baileyn ja Pearsonin (1983) UIS-mittaria. Jdrjestelmdn laatua livari
mittaa tutkimuksessaan kuudella Baileyn ja Pearsonin UlS-mittarin tekijallé,
joita ovat jdrjestelmdn joustavuus, jdrjestelmdn integroitavuus, vasteaika,
toipumisaika virheen jédlkeen, jarjestelmén kayton esteettomyys ja komentokieli.
Myo6s informaation laatua livari mittaa kuudella UIS-mittarin tekijalld. Nama
tekijdt ovat tdaydellisyys, tarkkuus, virheettomyys, luotettavuus, ajantasaisuus ja
Kuvio 11 on esimerkki Iivarin kyselyssda kayttamastd kysymyksestd

informaation laadun suhteen.

Arvioi informaation taydellisyytta
Epataydellinen _ _ _ __ _ _ Taydellinen
Epsdjohdonmukainen Johdonmukainen
Eiittamaton _ _ _ _ _ _ _ Eiittava
Epdasianmukainen_ _ _ _ _ _ _ Asianmukainen

KUVIO 11. Esimerkkikysymys tiedon laadun mittaamisesta (livari 2005, s.23)
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livarin (2005) tutkimuksen tuloksena on, ettd jdrjestelmin ja informaation laatu
varsinkin jdrjestelmén laatu on merkittdva tekijd jarjestelmdn kayton kannalta.
Kayttdjan tyytyvdisyys jdrjestelmddn on vahva ennuste henkilokohtaisen
hyddyn kannalta, mutta jdrjestelmdn kayton vaikutus taas ei ndy

henkilokohtaisissa hyodyissa.

livari (2005) mittaa tutkimuksessaan jdrjestelmén ja informaation laatua. Koska
jarjestelmdn laadun mittaamiseen tarkoitetut tekijat ovat olemassa vain
alkuperdisessd Baileyn ja Pearsonin (1983) kehittdaméssd UIS-mittarin versiossa,
livari kdyttdd tutkimuksessaan tdtd versiota. Siind jokaista tekijad mitataan
neljan adjektiiviparin avulla. UIS-mittarista voidaan halutessa ottaa kayttoon
vain ne tekijat, joita kyselyssd halutaan hyodyntdd eikad mittaria tarvitse kayttaa
kokonaisuudessaan. Tutkimukseen voidaan ottaa mukaan vain osa UIS-
mittarin tekijoistd ja valinnan mukaan kdyttdd niiden mittaamiseen joko neljaa
adjektiiviparia, kuten mittarin alkuperdisessd Baileyn ja Pearsonin (1983)
versiossa tai kahta adjektiiviparia, kuten lyhennetyssd Ivesin, Olsonin ja

Baroudin (1983) versiossa.

4.5.2 DeLone-McLean -malli ja IP-analyysi

Skok, Kophamel ja Richardson (2001) tutkivat tietojdrjestelmien menestysta
englantilaisissa kuntokeskuksissa. He perustavat tutkimuksensa DeLone-
McLean -mallin vanhempaan versioon niin, ettd mukaan on kuitenkin otettu
palvelun laatu. He hyodyntavat tutkimuksen toteutuksessa IP-analyysia.
Analyysiin tarvittavat tekijit on maddritelty kuntokeskusten kayttdjien ja
johtajien haastattelujen perusteella sekd hyodyntdmalld muun muassa UIS-
mittaria. Valitut tekijit on jaoteltu DeLone-McLean -mallin mukaisten
tietojdrjestelmédn menestystekijoiden alle. Tutkimuksen perusteella tuotetusta

analyysi-kuviosta selvidd, mihin DeLone-McLean -mallin tekijddn tutkittavan
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yrityksen tdytyy kiinnittdd erityistd huomiota. (Skok, Kophamel & Richardson
2001)

Skokin, Kophamelin ja Richardsonin (2001) tutkimuksessa kdy ilmi, ettd vaikka
tutkittavalla yritykselld jarjestelmédn tekninen laatu ja informaation laatu ovat
erinomaisella tasolla, jarjestelmédn tuomat organisatoriset hyodyt eivit ole kovin
korkeat. Jarjestelmédllda on siis laatunsa puolesta kaikki edellytykset
menestykseen, mutta jarjestelmdd pitdd pystyd hyodyntaméaan tehokkaammin,

jotta siitd saadaan irti suurin mahdollinen hyoty.

Skokin, Kophamelin ja Richardsonin (2001) mukaan DeLone-McLean -mallin
kaytto tietojdrjestelmien menestyksen tutkimuksessa on hyodyllistd. IP-
analyysin avulla mitattavat tekijit voidaan rdatdloidd sopimaan tutkittavan
kohteen tarpeisiin ja tekijoitd voidaan arvioida helposti ja edullisesti analyysin
avulla. Skok, Kophamel ja Richardson (2001) kartoittivat mitattavat tekijat
analyysia varten haastattelujen perusteella. He hytdynsivat myos UIS-mittaria
valitsemalla siitd tekijoitd analyysiin. IP-analyysissd kaytettdvien tekijoiden
pohtimisessa voidaankin kdyttdd hyvdksi muita mittareita, joissa tekijat on

maddritelty valmiiksi. (Skok, Kophamel & Richardson 2001)

4.6 Yhteenveto

Téassd luvussa kisiteltiin informaation ja palvelun laatua tietojdrjestelmien
menestystekijoind. Ensimmadiseksi kasiteltiin tietojdrjestelméan tuoman hyddyn
arviointia. Taman jdlkeen esiteltiin DeLonen ja McLeanin (1992, 2003) malli
tietojarjestelmien menestystekijoistd. Tassd luvussa kdytiin myo6s tarkemmin
lapi UlS-mittari ja IP-analyysi, sekd arvioitiin ndiden mittareiden hyvid ja

huonoja puolia, sekd kayttod kdaytannon tutkimuksissa.

Tietojdrjestelmédt vaikuttavat yrityksen liiketoimintaan. Jotta tietojdrjestelmiin
kaytettyjen investointien kannattavuutta voidaan arvioida, taytyy jdrjestelmien

tuottamaa hyotya kyetd arvioimaan. Tietojdrjestelmédn tuottamaan hyo6tyyn
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vaikuttaa koko jdrjestelmdn laadukkuus, johon perustuu kayttdjien
tyytyvdisyys jdrjestelmddn. Tietojdrjestelmd menestyy, jos se onnistuu
tayttamaan kayttdjien sille asettamat toiveet ja parhaimmillaan jopa ylittdmaan
ne. Kayttdjien toiveiden huomioiminen jdrjestelmdn kehitysvaiheessa on
tarkedd ja auttaa saavuttamaan positiivisen diskonfirmaation eli jdrjestelman

ominaisuudet ylittavat kdyttdjan sille asettamat odotukset.

DeLone-McLean -mallissa  esitellddn tietojdrjestelmien  menestykseen
vaikuttavat tekijdt. Téassd tutkielmassa DeLone-McLean -malli on esitelty siksi,
ettd se luo pohjan informaation ja palvelun laadun tutkimiselle. Mallin
perusteella voidaan ndhdd, miksi informaation ja palvelun laatu ovat tarkeitd
tekijoitd tietojdrjestelmdn menestyksen tutkimisessa. DeLone-McLean -mallin
uudistetun version mukaan tietojdrjestelmien menestys perustuu jdrjestelman,
informaation ja palvelun laatuun. Ndiden perusteella syntyy kayttdjan aikomus
jarjestelman kayttoon, sen varsinainen kaytto ja kayttdjatyytyvdisyys. Naistd

muodostuvat jarjestelman nettohyodyt.

Informaation laatua voidaan tutkia UIS-mittarin avulla, joka mittaa muun
muassa kdyttdjan tyytyvdisyyttd jarjestelmédn tuottamaan informaatioon. UIS-
mittarin avulla kartoitetaan kdyttdjien tyytyvdisyyttd nykydan kadytossd olevien
jdrjestelmien tuottaman informaation laatuun. Kartoituksen pohjalta 16ydetdan
ne tekijdt, joita nykyisissd jdrjestelmissd tulisi kehittdd tai joihin tulevissa

jarjestelmissd tulisi erityisesti panostaa.

Palvelun laatua voidaan mitata esimerkiksi IP-analyysin avulla. IP-analyysia
kdytetdan tdssd tutkielmassa mittamaan johdon tyytyvéisyyttda raportoinnin
palvelun laatuun sekd raporttien sisdltam&ddn informaatioon ja esitystapaan.
Analyysin avulla voidaan kartoittaa sitd millaisia tekijoitd tietojdrjestelman
kayttdjat pitavat tarkeind esimerkiksi palvelun laadun osalta, ja millaiset ovat
heiddn kokemuksensa heiddn tdmédnhetkisen palvelun tarjoajan palvelun

laadusta. Taméan perusteella voidaan selvittdd millaiset seikat palvelussa ovat
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tarkeitd eli mihin seikkoihin palvelussa tulisi panostaa. Raporttien informaation
sisdllon ja esitystavan osalta analyysilla voidaan ensiksi selvittdd mita
informaatiota tietojarjestelmdltd odotetaan ja miten tdmd informaatio tulisi
esittdd ja verrata nditd tuloksia siihen, kuinka tyytyvdisid analyysiin vastaajat
ovat kdyttdmansa jarjestelmédn sisdltdméadn informaatioon ja sen esitykseen talla

hetkella.

Informaation laadun tutkiminen IP-analyysin avulla ei ole jarkevad, koska
informaation laadun tekijit (muun muassa relevanttius, ymmarrettdvyys,
oikea-aikaisuus, tdydellisyys) ovat itsestddn selvésti tdrkeitd tekijoitd, joista ei
voida tinkid. Siksi tdssd tutkielmassa raporttien informaation laadun
tutkimiseen kdytetdan UIS-mittaria, jolla voidaan selvittdd informaation laadun
taman hetkistd tilaa raporteilla ja saada yksityiskohtaisempaa tietoa siitd, mitka
seikat eri tekijoissd ovat hyvdssd kunnossa ja mihin erityisesti tulee kiinnittaa
huomiota. Seuraavassa luvussa esitellidn tdmédn tutkielman empiirisen osan

tutkimuksen tausta, tutkimusmenetelmad ja tulokset.
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5 EMPIIRINEN TUTKIMUS

Téassd luvussa esitellddn timdn pro gradu -tutkielman empiirinen osuus.
Aiemmissa luvuissa on esitelty tutkimuksen teoreettiset lahtokohdat ja kayty
lapi yleiselld tasolla mikd on raportoinnin merkitys johdon laskentatoimessa,
mitd tarkoittavat informaation ja palvelun laatu sekd mikd on ndiden
ominaisuuksien rooli tietojdrjestelmien menestystekijoind. Aiemmissa luvuissa
on myos esitelty informaation ja palvelun laadun mittarit, joita tédssd
tutkimuksessa kaytetddn. Tdssd luvussa kerrotaan mitkd ovat empiirisen
tutkimuksen ldahtokohdat, kuinka tutkimusprosessi eteni ja mitkd ovat

tutkimustulokset.

5.1 Tutkimuskohde

Tdmdn tutkielman empiirisen osan ldhtokohtana on TietoAkseli Oymn ja
ValueFrame Oy:n raportointijarjestelméaprojekti. TietoAkseli Oy on talous- ja
palkkahallinnon palveluja tuottava tilitoimisto ja ValueFrame Oy on web-
pohjaisia johtamisjarjestelmia kehittava ohjelmistoyhtio, jonka
tuotevalikoimaan kuuluu tuotevalikoimaan muun muassa
toiminnanohjaukseen ja projektinhallintaan tarkoitettu ValueFrame PSA.

Yritysten yhteisen raportointijarjestelmdhankkeen tarkoituksena on tuottaa

kaytettavad jdrjestelmdd, jonka avulla johto pystyy késittelemddn raportteja.
Jarjestelméddn itseensd ei syotetd tietoa, vaan jdrjestelmdn tuottamien raporttien
sisdltdmd tieto saadaan esimerkiksi laskentatoimen ja toiminnanohjauksen
jarjestelmistd. Kehitteilld oleva raportointijarjestelmd on tarkoitettu pienten ja

keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden kayttoon.

Tamdn tutkielman empiirisen osan tarkoituksena on kartoittaa millaisia

informaation ja palvelun laadun ominaisuuksia pienten ja keskisuurten



62

asiantuntijaorganisaatioiden johto pitdd tdrkednd johdon raportoinnissa eli
millaisia ominaisuuksia web-pohjaisessa johdon raportointijdrjestelméssa tulisi
osion tarkoituksena on saada vastaus tdmén tutkielman tutkimusongelmaan,

joka voidaan jakaa osiin seuraavasti:
1) Mitd informaatiota johdon raportteihin kaivataan?
2) Kuinka informaatio tulisi esittda?

3) Millaisia palvelun laadun ominaisuuksia pienten ja keskisuurten

asiantuntijaorganisaatioiden johto pitéa tarkednd johdon raportoinnissa?

4) Kuinka tyytyvdisid pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden
johto on tdmdn hetkisen johdon raportoinnin informaation ja palvelun

laatuun?

Tutkimuksen kohde on pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden
johto. Vastaajiksi valittiin TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame Oy:n sellaisten
aktiivisten asiakkaiden ylimmé&n johdon edustajat, joiden arveltiin olevan

potentiaalisia web-pohjaisen raportointijarjestelmén tulevia kayttajia.

5.2 Tutkimusvilineisto

Tutkimusmetodiksi ~ tdhdn  tutkimukseen  valittiin  kvantitatiivinen
tiedonkeruumenetelma. Tutkimus suoritettiin survey-tutkimuksena kyselyn
avulla. Tdmd metodi valittiin siksi, ettd se mahdollistaa laajan osallistujajoukon
kayttamisen suhteellisen pienilld resursseilla. Survey-tutkimus toteutettiin
kyselylomakkeen avulla, koska kysely soveltuu parhaiten sellaiseen
tutkimukseen, jossa ollaan kiinnostuneita suuren osallistujajoukon mielipiteista

ja muista subjektiivisista arvoista (Vanhala 2005). Kysely tehtiin Jyvaskylan
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yliopiston Korppi-jarjestelmalla 1. Jarjestelma valittiin kédytettdvaksi sen hyvien
ominaisuuksiensa vuoksi: kysely on suojattu SSL-salatulla yhteydelld,

vastaaminen onnistuu Internetin kautta ja jarjestelma on ilmainen kayttaa.

5.21 Kyselyn rakenne ja mittareiden kaytto

Kyselyssa hyodynnettiin tdssd tutkielmassa esiteltyjd mittareita eli IP-analyysia
ja UIS-mittaria. Kysely koostui yhdeksastd osiosta. Sen rakenne ja mittareiden
kaytto on esitetty kuviossa 12. IP-analyysia hyodynnettiin kartoittamaan
informaation sisdllon ominaisuuksien ja esitystavan tdrkeys-suoritus -suhdetta
sekd palvelun laadun tdrkeys-suoritus -suhdetta. UIS-mittaria kaytettiin
informaation laadun tutkimiseen. Kuviossa 12 esitetyissd kysymysosioissa 3-8
kaytettiin mittarina IP-analyysia ja osiossa 9 UlS-mittaria. Johdannossa ja
nykytilan kartoituksessa (osiot 1 ja 2) ei kdytetty mitddn mittaria. Kysely on

liitteend taman tutkielman lopussa (liite 1).

| 1. Johdanto ‘

| 2. Nykytilan kartoitus ‘

¥

1 Lisdtietoja Korppi-jdrjestelmaésta https:/ /korppi.jyu.fi/kotka/help/ tietoja.jsp
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KUVIO 12. Kyselyn rakenne sekéd IP-analyysin ja UIS-mittarin kadytto

Kyselyn ensimmadinen osio oli johdanto, jossa perehdytettiin vastaaja kyselyn
aiheeseen ja selvitettiin miksi kysely tehd&dédn ja mihin sen tuloksia kdytetddn.
Johdannon tarkoitus oli varmistaa, ettd vastaaja ymmartdd mikd on kyselyn
tarkoitus. Johdannon jdlkeen Kkyselyssd oli kahdeksan kysymysosiota.
Ensimmdinen kysymysosio oli johdon raportointia koskevan nykytilan
kartoitus. Sen tarkoitus oli selvittdd muun muassa kuinka johdon raportit talld
hetkelld johdolle toimitetaan ja kuka ne toimittaa. Nykytilan kartoituksen
yhteydessd vastaajaa pyydettiin my6s arvioimaan erilaisten tekijoiden
vaikutusta  halukkuuteen hankkia kdyttoon web-pohjainen  johdon
jarjestelmd, vastaajaa pyydettiin arvioimaan kuinka paljon kyseessd olevat
tekijat olivat vaikuttaneet jdrjestelmdn hankitaan. Tekijoitd pyydettiin
arvioimaan asteikolla 1 - 5, missd 1 = ei vaikuta lainkaan ja 5 = vaikuttaa erittdin

paljon.

Kyselyssda ei kerdtty erikseen taustatietoja vastaajista, kuten yrityksen
sijaintipaikasta tai tarkasta henkilostomddrastd. Tdahdn ratkaisuun paadyttiin
siksi, ettd kyselyyn vastaajat rajattiin jo alkuvaiheessa koskemaan vain pienid ja
keskisuuria asiantuntijaorganisaatioita, eikd tarkemmista tiedoista olisi ollut

hyotya kyselyn kannalta.

Nykytilan kartoituksen jdlkeiset kysymysosiot 3-5 olivat pddosin IP-analyysin
mukaisesti koottuja ja niissd pyydettiin arvioimaan informaation sisdllon
ominaisuuksien ja esitystavan sekd palvelun laadun tekijoiden tarkeytta
yleiselld tasolla. Tamén jdlkeen esitettiin sisdlloltddn samanlaiset kysymykset
niin, ettd niihin tuli vastata kadytossd olevien raporttien mukaan saadun
kokemuksen perusteella (kysymysosiot 6-8). Viimeisend kysymysosiona oli
informaation laatuun liittyvdt kysymykset, joissa kaytettiin UIS-mittaria

(kysymysosio 9).



65

IP-analyysissa ei ole olemassa valmiita kysymyksid, joihin mittari perustuu
vaan kysymykset mietitddn tapauskohtaisesti. Myos kdytetyn mitta-asteikon
voi pddttdd tapauskohtaisesti. Tassd kyselyssd mitta-asteikkona kaytettiin
LIKERT-asteikkoa. Tekijan tdrkeysastetta mitataan asteikolla 1 - 5, jossa 1 = ei
lainkaan tédrked ja 5 = erittdin tdrked. Suoritustasoa mitataan asteikolla 1 - 5,
jossa 1 = heikko ja 5 = erinomainen. Tadssd kyselyssd kdytetyt kysymykset
perustuvat suurelta osin tdmdn tutkielman kirjallisuuskatsauksen tuloksiin.
Kysymyksid pohdittiin yhdessd TietoAkseli Oy:n edustajien kanssa ja

kysymyksid muokattiin pohdintojen perusteella.

Informaation sisdllon ominaisuuksiin liittyen (kysymysosiot 3 ja 6) kyselyssa
pyydettiin arvioimaan millaisia raportteja johto toivoisi saavansa kayttoon
raportointijarjestelmédn kautta eli mitd informaatiota johdon raportteihin
kaivataan. Eri raporttikategorioita olivat kirjanpito, henkilosto- ja
palkkahallinto, osto- ja myyntireskontra sekd tarjoukset ja myynti. Taman
liséksi selvitettiin my6s millaisella viiveelld johto toivoisi saavansa informaation
kayttoonsd sen syntymisen jdlkeen ja kuinka nopeasti informaatio tdlld hetkella
on kaytettdvissd. Informaation sisdllon ominaisuuksiin liittyvissd osioissa
kysyttiin myos sitd kuinka tdrkednd johdon raportointia, budjettien tekoa ja
informaation analysointia pidetddn ja kuinka hyvin ndmé asiat télla hetkella
ovat hallinnassa. Johdon raporttien analysointia haluttiin selventdd vield
hieman tarkemmin ja kyselyssd kysyttiin kuka analysoinnin tekee tilld hetkella

ja kuinka analysointia voitaisiin parantaa, mikali parannettavaa on.

Informaation esitystavan osalta (kysymysosiot 4 ja 7) valittiin viisi kategoriaa,
joissa vastaajia pyydetddn arvioimaan, kuinka tdrked kyseinen tekijd on johdon
raportoinnin kannalta ja kuinka hyvin kyseinen tekija on otettu huomioon
nykyisissd raporteissa. Ndin haluttiin selvittdd miten informaatio tulisi johdon
raporteilla esittdd. Kyselyyn valitut informaation esitystavan tekijit ovat
informaation tiiviys, muoto, yksityiskohtaisuuden taso, esitysmuodot ja

ymmarrettdvyys. Namé tekijat valittiin informaation esitysmuodon laadun
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kategorioista (katso kuvio 3, sivu 29) Informaation muodolla tarkoitetaan
informaation esitystd joko numeerisesti, sanallisesti tai graafisesti. Informaation
esitysmuodoilla taas tarkoitetaan mahdollisuutta tulostaa raportti, viedd se
Exceliin ja muuntaa raportti pdf- tai html-muotoon. Tekijoiden tarkeyttd
pyydetddn arvioimaan asteikolla 1 - 5, jossa 1 = ei lainkaan tdrked ja 5 = erittdin
tarked. Suoritustason arvioinnissa kadytetddn viisiportaista asteikkoa, jossa
esimerkiksi informaation tiiviyden kohdalla arviointiasteikko oli Ei lainkaan

tiivistd - Ei kovin tiivistad - Melko tiivista - Tiivistd - Erittdin tiivista.

Palvelun laatuun liittyen (kysymysosiot 5 ja 8) kyselyssa kadytetyt ominaisuudet
valittiin teoriaosuudessa maddritellyistd palvelun laadun ominaisuuksista (katso
sivu 35). Palvelun laadun osalta haluttiin selvittdd millaisia ominaisuuksia
pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johto pitdd tarkedana
raportoinnissa ja kuinka tyytyvdisid he ovat tdmdn hetkiseen johdon
raportoinnin palvelun laatuun. Palvelun laadulla tarkoitetaan raporttien tekoa
ja toimitusta (palvelu voi olla yrityksen sisdistd tai ulkoistettua) seka
olleista ominaisuuksista itse palveluun liittyi sen hinta, toimitus sovitussa
ajassa ja varmuus palvelun saatavuudesta. Palvelun tarjoajaan liittyvid
ominaisuuksia olivat palvelun tarjoajan asiantuntemus, reagointikyky
ongelmatilanteissa, esiintyminen, palveluhalukkuus ja empaattisuus.
Teoriaosuudessa madritellyistd ominaisuuksista jdtettiin pois palvelun tarjoajan
olemus, laitteiden tasokkuus ja toimintaymparistd. Ndiden ominaisuuksien ei

katsottu olevan relevantteja tdssd yhteydessa.

IP-analyysin avulla mitattavien kysymysosioiden sijoitteluun vaikutti Martillan
ja Jamesin (1977) toteamus, jonka mukaan on tdrkedd, ettd IP-analyysin
kysymykset ryhmitellddn niin, ettd vastaaja vastaa ensin kaikkiin tekijoiden
tirkeyttd koskeviin kysymyksiin ja vasta ndiden jdlkeen kaikkiin suorituskykydi
kasitteleviin kysymyksiin. Jos ensin kysytddn tekijan tarkeydestd ja heti perddn

saman tekijan osalta yrityksen suorituskyvystd, voi tdrkeyttd koskevan
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kysymyksen vastaus vaikuttaa suorituskykyd koskevaan kysymykseen.

(Martilla & James, 1977)

Kyselyn viimeisessd osiossa (kysymysosio 9) kaytettiin UlS-mittaria, jolla
tutkittiin johdon raporttien sisdltdmédn informaation laatua. Informaation
laadun lisdksi UIS-mittarin avulla voidaan mitata tietojdrjestelméan kayttdjien
tyytyvdisyyttd palvelun tarjoajaan seka jarjestelman kayttdjien omaa ndkemysta
heiddn osallistumisestaan jdrjestelmdn kehitykseen ja heiddn tietdamystdan
jarjestelman kaytostd. Tassd tutkielmassa UIS-mittaria kadytettiin kuitenkin vain
informaation laadun tutkimiseen. Kyselyssa kaytettiin paddosin Ivesin, Olsonin
ja Baroudin (1983) lyhennetyn UlS-mittarin tekijoitd, mutta mukaan otettiin
myo6s Baileyn ja Pearsonin (1983) alkuperdisestd mittarista tekija “tulosteen
muoto” (kyselyssd kaytettiin termid “tulosteen luettavuus”), koska se on tarked

osa itse raportin laadukkuutta.

Informaation laatua koskevien tekijoiden avulla mitattiin kyselyyn vastaajien
kokemuksia heilld nyt kédytossddn olevien johdon raporttien sisaltimaésta
informaation laadusta. Taméan perusteella pyrittiin saamaan selville ne johdon
raporttien sisdltdmédn informaation laadun ominaisuudet, joihin vastaajat
toivoisivat parannusta. Alkuperdisessda Bailyen ja Pearsonin (1983) UIS-
mittarissa mitta-asteikkona kaytetddn semanttista differentiaalia, jossa
vastakkain ovat neljd adjektiiviparia (katso kuvio 8, sivu 48). Ivesin, Olsonin ja
Baroudin (1983) lyhennetyssd UIS-mittarissa kdytetddan kahta adjektiiviparia.
Tassda Kkyselyssd pdddyttiin  vain yhteen pariin, koska alkuperdisten
adjektiiviparien suomennos tuotti ongelmia. Englanninkieliset adjektiiviparit
ovat merkitykseltddan niin ldhelld toisiaan, ettei niiden suomennos jarkeviksi
vaihtoehdoiksi onnistunut. Tassda kyselyssd esimerkiksi informaation
taydellisyyttd pyydettiin arvioimaan asteikolla Erittdin tdydellistd - Taydellista
- Melko tadydellistd - Epataydellista - Erittdin epataydellista.
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Informaation laatuun liittyvissd kysymyksissd kdytettiin apuna Kiviluodon ja
Tapion (2002) Helsingin yliopiston hallinnon tietojdrjestelmiin liittyvaa
kayttdjatyytyvdisyyskyselyd, jossa UIS-mittarin mukaisia kysymyksid oli avattu
selventdvin apukysymyksin. Vastaavanlaisia apukysymyksid kaytettiin myos
tassda kyselyssd. Esimerkiksi kyselyn 27. kysymys késitteli informaation
luotettavuutta: “Arvioi nykyisten johdon raporttien sisdltamén informaation
luotettavuutta.” Apukysymyksend kaytettiin kysymystda: “Voiko raporttien

sisdltdmiian informaatioon luottaa aina ilman tarkistusta?”

5.2.2 Tutkimuksen reliaabelius ja validius

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sen mittaustulosten toistettavuutta ja
validius tutkimuksen kyky&d mitata juuri sitd, mitd sen on tarkoituskin mitata
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2006). Tassd kyselyssd kdytettiin mittareina IP-
analyysia ja UIS-mittaria, jotka kumpikin on todettu tutkimuksissa luotettaviksi
ja valideiksi mittareiksi (Skok, Kophamel ja Richardson 2001, Baroudi &
Orlikowski 1988). Tamdn kyselyn validiutta pyrittiin nostamaan siten, ettd
TietoAkselin edustajat testasivat kyselyd ja testien perusteella kyselyd

muokattiin.

Tyoskentelen itse TietoAkselissa, joten oma roolini tutkijana kannattaa nostaa
myos esiin. Tyotehtdvéani liittyvat paddasiassa yrityksen sisdiseen toimintaan,
enkd ole kovinkaan paljon tekemisissd asiakkaiden kanssa. Siksi en usko, etta
oma roolini objektiivisena tutkijana karsii tyoni vuoksi tai ettd se vaikuttaisi
tutkimustuloksiin. Objektiivisuuden sdilymiseen auttoi myods kaytetty
tutkimusmenetelmad. Jos tutkimus olisi ollut haastattelututkimus, olisi
vastaajien vastauksiin voinut vaikutta se, ettd tyOskentelen tutkimuksen
kohdeorganisaatioissa. Anonyymisti tehty kysely sen sijaan antaa paremmin

mahdollisuuden vastata kysymyksiin totuudenmukaisesti ja kaunistelematta.
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5.3 Tutkimuksen kulku

Kyselyn teko alkoi 13.7.2009 ja se ldhetettiin vastaajille 16.10.2009. Kyselyn teko
kesti siis noin kolme kuukautta. Ndiden kolmen kuukauden aikana kyselyn
tiimoilta pidettiin neljd palaveria, joista kolme pidettiin TietoAkselin edustajien

kanssa ja yksi yliopistolla ohjaajan kanssa.

Kysely ldhetettiin 292:lle pienen tai keskisuuren asiantuntijaorganisaation
johdon edustajalle sihkopostitse. Kyselyn vastaanottajat olivat TietoAkseli Oy:n
ja ValueFrame Oy:n asiakkaita. Sdhkopostiviesti sisdlsi saatteen, jossa oli linkki
kyselyyn. Saate on tdimén tutkielman liitteend nro 2. Vastaajille annettiin viikko
aikaa vastata kyselyyn, jonka jdlkeen heille ldhetettiin muistutus kyselysta (liite
3). Viikon kuluttua vastaajille ldhetettiin vield toinen muistutus (liite 4). Ndin
kyselyn vastaamisaika oli yhteensd kolme viikkoa. Kysely sulkeutui 7.11.2009,
jonka jdlkeen siithen ei endd voinut vastata. Kyselyn aikataulu oli

seuraavanlainen:

13.07.2009 Kyselyn teko alkaa

19.08.2009 Palaveri kyselyn tekemisesta TietoAkselissa

09.09.2009 Palaveri TietoAkselissa

22.09.2009 Palaveri yliopistolla

08.10.2009 Palaveri TietoAkselissa

16.10.2009 Kysely ldhetetdédn vastaajille

23.10.2009 Ensimmaédinen muistutus kyselysta ldhetetdédn vastaajille
30.10.2009 Toinen muistutus kyselysta ldhetetdédn vastaajille

07.11.2009 Kysely sulkeutuu

5.4 Aineiston analysointi

Kysely lahetettiin sahkopostilla 292:1le TietoAkselin Oy:n tai ValueFrame Oy:n

asiakaskuntaan kuuluvalle pienen tai keskisuuren asiantuntijaorganisaation
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johdon edustajalle. 12:lle viesti ei mennyt perille, koska sdhktpostiosoite ei
ilmeisesti ollut kdytossd. Kaiken kaikkiaan kyselyn vastaanottajia oli siis 280.
Vastaajilla oli kolme viikkoa aikaa vastata kyselyyn. Vastauksia kyselyyn tuli

63, joten vastausprosentti oli 23.

Vastaukset tallentuivat Korppi-jarjestelméddn, jolla kysely tehtiin. Vastausten
analysointi tapahtui SPSS Statistics 17.0 -ohjelmalla. SPSS Statistics on suosittu
ja kdyttdjaystavallinen tutkimuksissa apuna kaytetty analysointiohjelma. Silld
voi suorittaa tutkimusaineistolle tilastollisia analyyseja ja tuottaa graafisia
esityksid 2. (Rasi et al. 2007, 3) Graafisia kuvioita tuotettiin SPSS Statistics -

ohjelman liséksi Excelilla.

Analysointivaiheessa ~ ensimmadiseksi  tarkistettiin ~ vastausten  eheys.
Vastauslomakkeista 12 kappaletta oli niin vajaita ettd ne jouduttiin hylkdamaan.
Analysoitavia vastauksia oli hylkdysten jdlkeen 51 kappaletta. Hylittyjen
vastausten mddrd oli melko suuri. Todenndkoisesti syy vastaamisen
keskeytykseen oli kyselyn pituus. Ottaen huomioon vastaajien roolin (yrityksen
johto) heilld ei todenndkoisesti ole ollut aikaa kyselyyn vastaamiseen. Kyselya
olisi kannattanut tiivistdd karsimalla kysymysten madrdd. Kyselyn vahdinen
vastausmadrd heikentdd tutkimuksen tilastollista tasoa. Koska kyseessd oli
anonyymisti tdytettdva kyselytutkimus, puutteellisia vastauksia ei voida
jalkikdteen tdydentdd. Kyselystd ldhti sen vastausaikana kaksi muistutusta,
joilla pyrittiin kasvattamaan vastausprosenttia. Kumpikin muistutus tuotti lisdaa

vastauksia, mutta siitd huolimatta vastausten maira olisi voinut olla suurempi.

Kun aineistosta oli poistettu vajaat vastauslomakkeet, aineisto jdrjestettiin.
Tamd tarkoitti kdytdnnossd muuttujien sarakeotsikointia selkeammiksi
aineiston  analysoinnin  helpottamiseksi. =~ Muuttujille kirjattiin =~ my0os

numeroarvoja Vvastaavat sanalliset arvot helpottamaan numeroarvojen

2 Lisdtietoa SPSS Statistics —ohjelmasta http:/ /www.spss.fi/
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kasittelya. Ndillda muokkauksilla aineisto oli valmis tutkimustulosten

selvittimiseksi.

5.5 Tutkimustulokset

Taman tutkielman kyselyosuus kasitteli johdon raportointia. Sen tarkoituksena
oli selvittaa mita informaatiota pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon raporteille kaivataan ja miten informaatio
tulisi esittdd. Lisdksi haluttiin saada selville millaisia palvelun laadun
ominaisuuksia johto pitdd raportoinnissa tdrkednd ja kuinka tyytyvdisid
palvelun laadun ja informaation laadun ominaisuuksiin ollaan tdlld hetkelld.
Kyselyn kohderyhmi oli TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame Oy:n asiakaskunta.

Kyselyn tuloksia hyodynnetddn web-pohjaisen raportointijarjestelman

kehitysprojektissa.

Seuraavaksi perehdytddn kyselyn tutkimustuloksiin. Tulokset kdyddan lapi
kyselyn rakenteen mukaisessa jdrjestyksessd eli ensin tarkastellaan johdon
raportoinnin nykytilaa, jonka jdlkeen perehdytddn johdon raporttien sisidltaméan
informaation ominaisuuksia kisitteleviin tuloksiin. Tamaén jalkeen kayd&an lapi
informaation esitystapoja kasittelevd osuus ja sen jdlkeen palvelun laadun
osuus. Viimeiseksi kasitellddn informaation laatua. Lopussa on vield yhteenveto

tuloksista.

5.5.1 Johdon raportoinnin nykytilan kartoitus

Johdon raportoinnin nykytilan kartoituksessa oli tarkoitus selvittdd kuinka
raportit tdlld hetkelld toimitetaan johdolle ja kuka ne toimittaa. Téssd osuudessa
haluttiin myos kartoittaa kuinka yleisesti web-pohjainen raportointijarjestelma
on jo kdytossd pienissd ja keskisuurissa asiantuntijaorganisaatioissa ja kuinka

halukkaita vastaajat olisivat jdrjestelmdn hankintaan. Web-pohjaisen



72

kuinka paljon eri kriteerit vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet kyseiseen asiaan.

Tutkimuksessa selvisi, ettd vastaajista yli puolet (53 %) sai tdlld hetkelld johdon
raportit raportointijarjestelmdn kautta (katso taulukko 1). Suosituin raporttien
toimitusmuoto oli kuitenkin sdhkoposti. 77 prosenttia vastaajista sai johdon
raportit tdllda hetkelld sdhkopostilla. Raportteja toimitetaan johdolle myos
paperilla, joskin vain yksi vastaajista ilmoitti saavansa raportit ainoastaan
paperilla. Muut saivat raportit paperin lisdksi joko sdhkopostilla,

saavansa  raportit ~muuten  kuin  sdhkopostilla,  paperisena  tai

tapaamisen yhteydessd, toiminnanohjausjdrjestelmdn kautta tai osallistumalla
reaaliaikaisesti yrityksen toimintaan. Viimeinen kohta voidaan tulkita siten, etta

johto ei saanut kirjallisia raportteja lainkaan.

TAULUKKO 1. Raporttien toimitusmuodot

Raporttien toimitusmuodot yhteensa (%)
Séahkdposti 77
Raportointijarjestelma 53
Paperi 28

Muu toimitus 8

Yli puolet (59 %) vastaajista ilmoitti, ettd informaation johdon raporteille tuottaa
tilitoimisto (katso taulukko 2). Toinen merkittdva informaation tuottaja oli johto
itse. Johdosta yli puolet (53 %) tuottaa itse informaation johdon raporteille.
Ndistd 19 prosenttia saa informaation johdon raporteille ainoastaan johdon
tuottamana. Reilulle viidennekselle vastaajista informaation johdon raporteille
tuottaa oma talousosasto ja 16 prosentille konsernin talousosasto. 4 prosenttia

vastaajista saa informaation palvelukeskuksesta ja kymmenes osa vastaajista
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muulla tavoin, kuten johdon assistentilta tai toiminnanohjausjdrjestelman

kautta.

TAULUKKO 2. Johdon raporttien sisdltdméan informaation tuottajat

Informaation tuottaja yhteensa (%)
Tilitoimisto 59
Johto itse 53
Oma talousosasto 24
Konsernin talousosasto 16
Palvelukeskus (siséinen tai ulkoinen) 4
Muu tuottaja 10

Kuten aikaisemmasta kdy ilmi, yli puolet vastaajista saa tdlld hetkelld johdon

hankkimaan sellaisen, 35 prosenttia ei halua jarjestelmdd kayttoonsd ja 43
prosenttia ei osaa sanoa. Yhteensd siis 65 prosenttia niistd, joilla web-pohjaista

halukas hankkimaan jdrjestelman.

Kyselyssad pyydettiin arvioimaan kuinka paljon eri kriteerit vaikuttavat tai ovat
vaikuttaneet halukkuuteen hankkia web-pohjainen raportointijarjestelma. Naitd
ominaisuuksia koskevat tulokset on koostettu kuvioon 13. Kuviosta kdy ilmi,

ettd ominaisuudet, jotka vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet paljon tai erittdin

e jdrjestelmédn radtalointimahdollisuudet kdyttdjan mukaan

¢ porautumismahdollisuus yleiseltd tasolta yksityiskohtaisemmalle tasolle
(esimerkiksi tilitasolta laskutasolle)

e raporttien kdyton muokkausmahdollisuus (esim. vienti Exceliin,
tulostus, muunto pdf- tai html-muotoon)
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* jdrjestelmdn kaytettdvissd olo ajasta ja paikasta riippumatta Internetin
kautta

* jdrjestelmédn hinta.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ré&atalointi

Porautuminen

Muokkausmahdollisuus

Jatkuva kéytettdvissé olo

Hinta

Teknisten taitojen riittavyys
epailyttaa

Turvallinen kayttd epailyttda

Hankintaprosessin tydlays

Epavarmuus jarjestelmien
yhteensopiwuudesta

Muu tekija

KUVIO 13. Eri ominaisuuksien vaikutus web-pohjaisen raportointijarjestelman

hankintahalukkuuteen (1 = ei vaikuta lainkaan, 5 = vaikuttaa erittdin paljon)
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Kymmenesosa vastaajista on sitd mieltd, ettd epdilys omien teknisten taitojen
riittdvyydestd jdrjestelman kdyttoon vaikuttaa tai on vaikuttanut paljon tai
erittdin paljon jdrjestelmadn kayttoonottoaikeisiin (katso kuvio 13). Liahes
puoleen vastaajista kyseinen ominaisuus vaikuttaa tai on vaikuttanut jonkin
verran, kun taas melkein yhtd suuri osa on sitd mieltd, ettei omien teknisten
taitojen riittdavyyden epdily vaikuta tai ole vaikuttanut ollenkaan tai juuri
lainkaan jarjestelman kayttoonottoaikeisiin. Vastauksista voi pditelld, ettd lahes
puolet vastaajista luottaa omiin teknisiin taitoihinsa, kun taas yli puolet

vastaajista epdilee taitojaan ainakin jonkin verran.

haluttiin selvittdd, huolettaako potentiaalisia jdrjestelmdn kayttdjid jarjestelman
kayton turvallisuus. Hieman yli puolet vastaajista (52 %) oli sitd mieltd, ettd
jarjestelman kayton turvallisuus huolettaa vahintddn jonkin verran (katso kuvio
13). Jopa 16 prosentin mielestd turvallinen kdytto Internetin kautta epdilytti
paljon ja 10 prosentin mielestd erittdin paljon. Vastaajien huoli Internetin
turvallisuudesta on ymmadrrettdavad, kun ottaa huomioon jatkuvat uutiset

tietojarjestelmiin kohdistuvista virus- ja muista hyokkayksista.

Raportointijarjestelmdn kaytto Internetin kautta on samalla sekd uhka ettad
mahdollisuus. Vaikka jdrjestelmédn turvallinen kadyttd huolettaakin, yksi
tarkeimmistd tekijoistd, jotka vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet web-pohjaisen
raportointijarjestelmén kayttoonottoon, on mahdollisuus jdrjestelman kayttoon
ajasta ja paikasta riippumatta Internetin vélitykselld. Johdon raportit sisdltavat

luottamuksenalaista  tietoa  yrityksestd, joten  raportointijdrjestelman

turvallisesta kaytostd Internetin kautta ei voi tinkia.

Suurin osa vastaajista (78 %) oli sitd mieltd, ettd web-pohjaisen
raportointijarjestelmédn hankintaprosessin tyoldys vaikuttaa tai on vaikuttanut
vdhintddn jonkin verran halukkuuteen ottaa jarjestelmd kayttoon (katso kuvio

13). Yli puolta vastaajista (67 %) sen sijaan huolettaa vdhintddn jonkin verran
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olemassa olevien jarjestelmien yhteensopivuus web-pohjaisen

raportointijarjestelmdn kanssa. Tam&d on merkittava tekija jdrjestelman

kayttoonottohalukkuudessa.

Kyselyyn vastaajat saivat tuoda esille myds omia ndkemyksidan ominaisuuksia,
jotka vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet halukkuuteen hankkia web-pohjainen
raportointijarjestelmd.  Ndiden ndkemysten —mukaan  web-pohjaiselle
on toimiva. Tdmd tekija vaikuttaa jonkin verran jdrjestelman
kayttoonottohalukkuuteen Sen sijaan jdrjestelmdn tulevien kayttdjien
halukkuus tai halukkuuden puute uuden jdrjestelmdn kayttoon vaikuttaa
erittdin paljon jdrjestelmdn kayttoonottohalukkuuteen. Erddn mielipiteen
mukaan web-pohjainen raportointijarjestelmdn on lilan teoreettinen
kayttoonotettavaksi, mikd vaikuttaa jonkin verran halukkuuteen hankkia
jarjestelmd. Muutosvastarintaa tunteville ja jdrjestelmdn liian teoreettiseksi
kokeville, raportointijirjestelmdn kdyton hyodyt verrattuna vanhaan

raportointimalliin on tuotava selkedsti esille.

5.5.2 Informaation ominaisuudet

Kyselyssd pyydettiin vastaajia arvioimaan, mitd raportteja he toivoisivat johdon
raportointijarjestelmdstd  saavansa. Ndin pyrittiin  saamaan vastaus
ensimmadiseen tutkimusongelmaan, eli mitd informaatiota johdon raporteille
kaivataan. Vaihtoehdoissa oli erilaisia raportteja kirjanpidon, henkilosto- ja
palkkahallinnon, osto- ja myyntireskontran seka tarjousten ja myynnin alueelta.
Tdssd osiossa selvitettiin myos sitd ollaanko johdon raportoinnissa tyytyvdisid
informaation kédyttoviiveeseen sekd onko johdon raportoinnin, raporttien
analysoinnin ja budjettien teon tirkeyden ja kdytannon suorituksen vililld eroa.
Informaation kayttoviiveelld tarkoitetaan viivettd informaation syntymisestd

sithen, kun informaatio on kéytettdvissd raportilla. Raporttien analysoinnin

osalta haluttiin selvittdd vield kuka raportteja tdlld hetkelld analysoi ja kuinka
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analysointia  voitaisiin ~ parantaa. Raporttien analysoinnista haluttiin
lisdselvitystd siksi, ettd kaiken kaikkiaan raporttien tarkoitus on olla yrityksen
toiminnan analysoinnin apuvéline. Jotta johdon raporteista saadaan paras

mahdollinen hy6ty, on niiden analysoinnin oltava laadukasta.

Tulokset  siitd,  millaisia  raportteja  vastaajat  toivovat  johdon
raportointijarjestelmédstd saavansa on esitetty taulukossa 3. Valmiiden
vastausvaihtoehtojen lisdksi vastaajilla oli mahdollisuus tuoda esille omia
toiveitaan. Kirjanpidon osalta vastaajat toivoivat eniten saavansa raportteja
kannattavuuteen, kassanhallintaan ja tuottavuuteen liittyen. Omiksi toiveiksi
esitettiin tuloslaskelma ja tase sekd ennusteet. Henkilosto- ja palkkahallinnosta
henkiloston tyoajan jakautuminen oli suosituin vaihtoehto. Muita suosittuja

raportteja tdstd kategoriasta olivat henkilon kannattavuus sekéd laskutetut tunnit

per tyoaika. Omia raporttitoiveita olivat projektin kannattavuus ja ennusteet.

Osto- ja myyntireskontran osalta suosituin raportti oli erddantyneet saatavat.
Suosittuja olivat myds myyntisaamisten kiertoajan raportti sekd raportti ostoista
toimittajittain. Tarjousten  ja myyntien osalta suosituin oli
myyntiennusteraportti. Muita suosittua raportteja olivat myyntiraportti seka
tuotteittain ettd myyjittdin. Osto- ja myyntireskontran osalta omia
raporttitoiveita ei ollut tarkennettu vaikka kyseinen vaihtoehto oli valittu.
Tarjousten ja myynnin osalta ainoastaan yksi timdn kohdan valitsijoista oli
tarkentanut omaksi raporttitoiveekseen ennusteet, jota toivottiin myos

kirjanpidon ja henkilsto- ja palkkahallinnon raportteihin.
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TAULUKKO 3. Web-pohjaisen raportointijarjestelmdn raporttivaihtoehdot

aihealueittain

Aihealue Raportti yhteensa (%)

Kirjanpito Kannattavuusraportti 90
Kassanhallintaraportti 63
Tuottavuusraportti 57
Laskutettavuusaste 43
Kayttbastekuvaaja 35
Muita 6

Henkildstd- ja palkkahallinto  Henkildston tydajan jakautuminen 73
Henkilén kannattavuus 63
Laskutetut tunnit / tydaika 63
Henkiléryhméan kannattavuus 29
Muita 6

Osto- ja myyntireskontra Erdantyneet saatavat 67
Myyntisaamisten kiertoaika 59
Ostot toimittajittain 53
Ostolaskujen kiertoaika 37
Muita 2

Tarjoukset ja myynti Myyntiennusteraportti 75
Myyntiraportti tuotteittain 47
Myyntiraportti myyjittain 45
Muita 9

Kyselyssda pyydettiin arvioimaan kuinka nopeasti pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johto toivoisi saavansa informaation kayttoonsa
raporteille sen syntymisestd ja kuinka nopeasti he todellisuudessa saavat
informaatiota kayttoonsd. Kuviossa 14 on esitetty kuinka hyvin johdon toiveet
vastaavat todellisuutta rahoituksen suunnitteluun liittyvilli raporteilla
(esimerkiksi kassanhallinta, erddntyneet saatavat, maksuvalmius). Yli 40
prosenttia vastaajista toivoisi saavansa informaation kayttoonsa reaaliaikaisesti,
mutta vain 24 prosenttia todellisuudessa saa informaation kdyttoonsd niin
nopeasti. Pdivan viiveeseen olisi tyytyvdinen 29 prosenttia vastaajista ja viikon

viiveeseen 26 prosenttia. Kuukauden viiveelld informaation haluaa kadyttoonsa



vain 4 prosenttia vastaajista, kun taas todellisuudessa 30 prosentille vastaajista

kuukauden viive on todellisuutta.
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KUVIO 14. Informaation kéyttoviive rahoituksen suunnitteluun liittyvilld raporteilla

Kannattavuuteen liittyvilld raporteilla (esimerkiksi henkiloston tuottavuus,
henkiloston kannattavuus, myyntiennuste) erot siind, kuinka nopeasti
informaatio on hyoddynnettdvissd johdon raporteilla sen syntymisestd,
nykytilanteen ja toivetilanteen vililld ei ole niin suurta eroa kuin rahoituksen
suunnitteluun liittyvilld raporteilla (katso kuvio 15). Kannattavuuteen
liittyvilld raporteilla suurin osa vastaajista (35 %) olisi tyytyvdinen jos saisi
informaation kayttoonsd viikon viiveelld sen syntymisestd. Todellisuudessa
ndin tapahtuu 16 prosentilla vastaajista. Sen sijaan suurin osa vastaajista saa
informaation kdyttoonsa kuukauden viiveelld, kun se on ideaalitilanne vain 16

prosentille vastaajista.



Kannattavuuteen liittyvilld raporteilla reaaliaikaisesti informaation toivoisi
saavansa kdyttoon reilu viidennes vastaajista ja pdivan viiveelld 24 prosenttia. 6
prosenttia vastaajista on sitd mieltd, ettd tamén hetkinen informaation viive sen
syntymisestd sen hyodyntdmiseen on jotain muuta kuin valmiiksi annetut

vaihtoehdot. Syyksi ilmoitettiin muun muassa se ettd viivetta ei ole seurattu.

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25 % 30 % 35 % 40 %

e F

Paivan viiveelld
informaation syntymisesta

Viikon viiveella

Kuukauden viiveella

Muuten, miten?

| |I

‘D ldeaalitianne m Nykytilanne

KUVIO 15. Informaation kadyttoviive kannattavuuteen liittyvilld raporteilla

Kyselyssa kartoitettiin my6s johdon raportoinnin, raporttien analysoinnin ja
budjettien teon tdrkeyttd ja tdman hetkistd suoritustasoa. Pienissd ja
keskisuurissa asiantuntijaorganisaatioissa johdon raportointia pidetddn erittdin
tarkednd asiana, joskin siind t&lld hetkelld onnistutaan vain keskinkertaisesti.
Budjettien suunnittelu koetaan yhtd tdrkedksi kuin johdon raportointi
ylipddtdadn mutta my6s sen suoritus on keskitasoa. Informaation analysointi on
ldhes yhtd tdarkedd kuin johdon raportointi tai budjettien suunnittelua ja siind

onnistutaan hyvin. Ndistd asioista on tehty IP-analyysi, joka on esitetty
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kuviossa 16. Kun tekija on lohkossa A, tekijan suoritustasoon tulisi kiinnittaa
erityisesti huomiota. Lohkon B tekijoiden osalta voi jatkaa hyvaa tyotd. Lohko C
tarkoittaa alhaisen prioriteetin tekijoitd ja lohkossa D oleviin tekijoihin
panostaminen on resurssien tuhlausta. Budjettien suunniteluun ja johdon
raportoinnin onnistumiseen tulisi erityisesti kiinnittdd huomiota, silld ndma
tekijat ovat juuri A ja B lohkon vilissd, mutta kuitenkin korkealla tasolla

tarkeys-akselilla.

Erittain tarkea

Budiettien suunnittel

A B nformaation analysoint
p

ohdon raportointi

Erinomainen

suaritus

Ei lainkaan tarkea

KUVIO 16. IP-analyysi johdon raportoinnista, budjettien suunnittelusta ja informaation

analysoinnista

Informaation analysointi onnistuu kyselyn tulosten mukaan yrityksissd tallad
hetkellda hyvin. Johdon raporttien analysoijat on eritelty taulukossa 4.

Ylivoimaisesti suurin johdon raporttien analysoijajoukko on johto itse. 98
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prosenttia vastaajista ilmoitti johdon analysoivan johdon raportteja. 16
prosenttia ilmoitti, ettd analysointia tekee my®os tilitoimisto ja ldhes yhtd suuri
osa saa analysointiapua omalta tai konsernin talousosastolta. 4 prosentille
vastaajista johdon raportteja analysoi palvelukeskus ja 2 prosentille muu taho,

kuten hallitus, konsultti, pankki tai osakkaat.

TAULUKKO 4. Johdon raporttien analysoijat

Raporttien analysoija yhteensa (%)
Johto 98
Tilitoimisto 16
Oma talousosasto 14
Konsernin talousosasto 14
Palvelukeskus (sisainen tai ulkoinen) 4
Joku muu 2

Vaikka edelld esitetystd IP-analyysista (kuvio 16) kdy ilmi, ettd johdon
raporttien analysointi on tdlld hetkelld hyvalld suoritustasolla, 76 prosenttia
vastaajista oli sitd mieltd, ettd raporttien analysointia voisi parantaa. Ldhes
kaikki kyselyyn vastaajista ilmoittivat itse analysoivansa johdon raportteja.
Tama luonnollisesti kuormittaa johtoa. Kyselyssd pyydettiinkin arvioimaan,
kuinka johdon raportoinnin analysointia voitaisiin parantaa, mikali
parannettavaa on. Yli puolet (51 %) vastaajista toivoisi saavansa raporttien
numeerisen informaation tueksi sanallisen selvityksen raportin siséllostd ja 29
prosenttia oli sitd mieltd, ettd analysointi onnistuisi paremmin jos sen suorittaisi

jokin muu taho kuin johto.

Loput 20 prosenttia vastaajista parantaisi raporttien analysointia muilla keinoin.
Nditd keinoja olisivat raportoinnin laajentaminen yhtio- ja projektitasolle,
raporttien yksinkertaistaminen, raporttien laadun parantaminen, raporttien

muokkausmahdollisuus ja koko johdon raportoinnin uudistaminen. Erdan
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vastaajan mukaan johdon tulisi aina analysoida raportit itse, analysoinnille olisi

vain loydyttava aikaa.

5.5.3 Informaation esitystavat

Informaation esitystapoihin liittyen tarkoituksena oli selvittdd kuinka
informaatio tulisi johdon raporteilla esittdd ja 16ytdd ndin vastaus toiseen
tutkimusongelmaan. Kyselyssi mukana olleet informaation esitystavan
kategoriat olivat informaation tiiviys, muoto, yksityiskohtaisuuden taso,

esitysmuodot ja ymmarrettdavyys.

Informaation tiiviys raportilla, eli se ettd raportilla on esitetty vain oleelliset
asiat, oli kaikkien vastaajien mielestd vahintddn melko tdrkedd. Sen sijaan
informaation tiivis esittaminen t&lld hetkelld kdytossd olevilla johdon raportilla
ei ole kovin hyvaélld tasolla. Suurin osa vastaajista (52 %) ilmoitti, ettd
informaatio ei ole tdméan hetkisissd raporteissa tarpeeksi tiivistd. Raporttien
tarkoitus on esittdd tarvittava informaatio selkedsti ja tiiviisti, jotta lukija saa
kasityksen raportin sisdllostda helposti. Johdon raportoinnin parantamiseksi
raporttien sisdltimé&d informaatiota tulee tiivistdd, kuitenkin niin, ettd oleellinen

informaatio raporteilla sdilyy.

Informaation muodolla tarkoitetaan informaation esitystd joko numeerisesti,
sanallisesti tai graafisesti. Tatd tekijad kyselyssd kysyttiin vain sen kannalta
kuinka tdrkednd vastaajat pitdavét kyseisid esitysmuotoja. Vastakysymysta siitd,
millaisessa muodossa informaatiota tdlld hetkelld raporteilla saadaan, ei tehty.
Tdllaiseen ratkaisuun pdddyttiin, koska informaation tdmdn hetkistd
esitysmuotoa raporteilla olisi ollut hyvin vaikea pyytdd arvioimaan
adjektiiviasteikolla. Informaation muodon tdman hetkista tilaa olisi korkeintaan

voinut Kkysyd siten, ettd vastaus olisi ollut muodossa “kylld” tai “ei

(esimerkiksi: Onko tdmdn hetkisilldi raporteilla informaatio ilmaistu
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numeerisesti?). Tamd ei kuitenkaan olisi ollut tarkoituksen mukaista, koska sitd

ei olisi voinut hyodynt&d IP-analyysissa.

Kaikkien tarkeimmaéksi tekijiksi informaation muodon osalta nousi
informaation esitys raportilla numeerisesti. Myos graafista esitystd pidettiin
tarkednd. Sanallinen selitys taas ei ollut vastaajien keskuudessa kovin suosittu.
Tama on hieman ristiriidassa siihen aikaisempaan tulokseen, jossa raporttien
analysoinnin uskottaisiin tehostuvan, mikdli raportista olisi saatavilla
sanallinen selvitys. Ehkd tdssd kuitenkin sanallinen esitystapa mielletddn
enemmadnkin numeeristen tietojen suoraksi kdannoksi tekstiksi eikd niinkdan

tulosten analysoinniksi sanallisesti.

Informaation yksityiskohtaisuuden taso tarkoittaa informaation tutkimista
syvyyssuunnassa. Raportilla voidaan esimerkiksi porautua tilikohtaiselta
tasolta aina laskukohtaiselle tasolle saakka. Suurin osa vastaajista (39 %) piti
tatd ominaisuutta tdrkednd ja 18 prosentin mielestd kyseinen ominaisuus oli
jopa erittdin tdrked. Porautumismahdollisuus raportilla nousikin yhdeksi
tarkeimmistd asioista, jotka vaikuttavat tai ovat vaikuttaneet halukkuuteen
yli puolet vastaajista (68 %) olivat sitd mieltd, ettd taméan hetkisissd johdon
raporteissa informaatiota pystyy tutkimaan syvyyssuunnassa vahintdan melko
hyvin. Sen sijaan 32 prosenttia vastaajista ei ollut tyytyvdinen tdméan hetkisiin

mahdollisuuksiin tutkia informaatiota syvyyssuunnassa.

Informaation esitysmuodoilla tarkoitetaan mahdollisuutta tulostaa raportti,
viedd se Exceliin ja muuntaa raportti pdf- tai html-muotoon. Nadistd
esitysmuodoista tdarkeimmaéksi nousi mahdollisuus tulostaa raportti. Toiseksi
tarkein tekijd oli mahdollisuus tulostaa raportti pdf-muotoon ja kolmanneksi
tarkein mahdollisuus oli viedd raportti Exceliin. Lihes puolet vastaajista oli sita
mieltd ettd raportin muuntomahdollisuus html-muotoon oli melko tarkedd ja 25

prosentin mielestd se ei ollut juuri lainkaan tai lainkaan tdrkedd. Suurin osa
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tutkimukseen osallistuneista (42 %) olisi sitd mieltd, ettd nykyisten johdon
raporttien muuntomahdollisuus eri esitysmuotoihin onnistuu melko hyvin.
Kuitenkin ldhes saman verran (40 %) arvioi kyseinen ominaisuuden olevan

tamdn hetkisissd raporteissa huonolla tai jopa erittdin huonolla tolalla.

Informaation ymmarrettdavyys on tarkeimpid tekijoitd informaation esitystavan
arvioinnissa. Mikili informaatio ei ole ymmarrettdvad, sitd ei voi hyodyntaa.
Kyselyssa pyrittiin selvittdm&an kuinka tdrkednd ohjeita pidetddn raporteilla
kaytettdavien tunnuslukujen selittdmisessd. Suurin osa vastaajista piti
tunnuslukuja selittdvid ohjeita vdhintddan melko tdrkednd. Kuitenkin 10
prosenttia vastaajista oli sitd mieltd ettd ohjeiden olemassa ole ei ole juuri

lainkaan tai lainkaan tirkeaa.

Kukaan vastaajista ei arvioinut t&lld hetkelld kdaytossa olevia johdon raportteja
erittdin ymmarrettdviksi. 44 prosenttia vastaajista piti nykyisten raporttien
sisdltamdd informaatiota melko ymmarrettdvand tai ymmarrettavana. Yli puolet
(56 %) vastaajista oli sen sijaan sitd mieltd, ettd raporttien sisdltdmé informaatio
ei ole kovin ymmadrrettdvdd tai lainkaan ymmarrettivdad. Informaation
on huonolla tasolla. Raporttien sisdltdimdn informaation ymmarrettavyyttd
pitdd siis parantaa huomattavasti. 88 prosenttia vastaajista pitddkin hyvana
ajatuksena sitd, ettd raporttien tulkinnassa olisi apuna ohjeita, jotka kertovat
sanallisesti raportilla esiintyvan luvun todellisen merkityksen (Esimerkiksi jos

omavaraisuusaste on 40 %, sen luokitus on hyva).

Vastaajilla oli myos itsellddn ideoita, joilla raporttien sisdltdimédn informaation
ymmarrettdvyyttd voisi parantaa. Raporttien sisdltimdn informaatiota voisi
tiivistdd ymmarrettdavyyden parantamiseksi. Ulkoasuun toivottiin uudistusta,
jotta raportit olisivat helppolukuisia. Vastaajien toiveena oli raporttien
yksinkertaistaminen niin, ettd tiedot olisivat selkeé&sti ndkyvissd. Useiden rivien

ja sarakkeiden sekamelskasta toivottiin pddsevan eroon. Raporteille kaivattiin
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myos radtalointimahdollisuutta. Vastauksissa tulivat esiin myos koulutustarve

ja raporttien moniulotteisuus.

Informaation esityksen kategorioista tehtiin IP-analyysi, josta kdy tiivistetysti

ilmi informaation tiiviyden, esitysmuotojen, yksityiskohtaisuuden tason ja

ymmadrrettdvyyden tdrkeys-suoritus -suhde. IP-analyysi on esitetty kuviossa

17. Analyysin ei otettu mukaan informaation muotoja koskevaa kysymystd,

koska siind kysyttiin ainoastaan informaation esitystapojen (numeerinen,

sanallinen, graafinen) tarkeyttd eikd lainkaan suoritusta.

[nformaation ymmarrettdvyys]

Erittain tarkea

[nformastion tiviys raportillal

Informaation yksityiskohtaisuuden taso|
[nformaation esitysmuodot {mm. tulostus, Excel)]
Erinamainen
suaritus

Ei lainkaan tarkea

KUVIO 17. IP-analyysi informaation esitystavan arvioinnin neljdstd kategoriasta

on informaation tiiviys raportilla. Sen sijaan parhaiten taman hetkisissd johdon

raporteissa on huomioitu informaation yksityiskohtaisuuden taso, joka
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kuitenkin on analyysissa mukana olevista kategorioista véhiten tdrked. Ainut
tekijd, joka jda lohkoon A eli lohkoon, johon on erityisesti keskityttdva, on
informaation ymmaérrettavyys. Se mielletddn tdarkedksi tekijaksi, mutta sen
taman hetkinen suoritustaso johdon raporteilla on alle keskitason. Analyysin
mukaan informaation ymmarrettivyyden parantamiseen tulisi erityisesti
kiinnittdd huomiota. Vaikka informaation tiiviys, esitysmuodot ja
yksityiskohtaisuuden taso ovat lohkossa B eli lohkossa jonka tekijoiden osalta
voi jatkaa hyvaa tyotd, ovat nekin suorituksen osalta melko ldhelld keskiviivaa.
Niidenkin suoritustaso jad melko kauas erinomaisesta eli parannettavaa olisi

my0s niiden suorituksessa.

5.5.4 Palvelun laatu

Palvelun laadun osalta pyrittiin selvittimddn, kuinka tarkeitd tietyt
raportointipalvelun laadun ominaisuudet ovat ja kuinka tyytyvéisid kyseisiin
ominaisuuksiin ollaan tdllda hetkelld. Tamd oli kolmas tutkimusongelma.
Palvelun laadulla tarkoitetaan raporttien tekoa ja toimitusta (palvelu voi olla
yrityksen sisdistd tai ulkoistettua) sekd raportointijarjestelman kayton tukea ja
kayttokoulutusta. Palvelun laadun ominaisuuksista itse palveluun liittyy sen
hinta, toimitus sovitussa ajassa ja varmuus palvelun saatavuudesta. Palvelun
tarjoajaan liittyvid ominaisuuksia ovat palvelun tarjoajan asiantuntemus,
reagointikyky = ongelmatilanteissa, esiintyminen, palveluhalukkuus ja

empaattisuus.

Palvelun laadun ominaisuuksista koottu IP-analyysi on esitelty kuviossa 18.
Kaikki palvelun laadun ominaisuudet sijoittuvat analyysissa B-lohkoon eli
ominaisuudet ovat tédrkeitd ja niiden suoritustaso on korkea. Palvelun laatu on
siis analyysin mukaan hyvalld tasolla. Kaikkien tarkeimmaksi ominaisuudeksi
palvelun laadun osalta nousi palvelun tarjoajan asiantuntemus sekd
reagointikyky ongelmatilanteissa. Parhaimmalla suoritustasolla télld hetkella

on varmuus palvelun saatavuudesta. Se on arvioitu olevan myos yksi
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tarkeimmistd ominaisuuksista. My6s palvelun tarjoajan palveluhalukkuus ja
palvelun toimitus sovitussa ajassa ovat tdrkeitd tekijoitd, joiden suoritus on
hyvidlld tasolla. Vahiten tyytyvdisid tdlla hetkelld ollaan raportointipalvelun
hintaan. Vdhiten tdrkeimpid tekijoitd ovat sen sijaan palvelun tarjoajan
empaattisuus ja palvelun tarjoajan esiintyminen. Namadkin tekijdt ovat

kuitenkin suoritustasoltaan hyvia.

Erittéin tarkea

|F‘alvelun tarjoajan asiantuntemus

|Palvelun tarjoajan reagointikyky ongelmatianteiss

|F‘al'¢elun tarjoajan palveluhalukkuus }'— -

._.___________._.—-—C

[‘»’armuus palvelun sastavuudesta

Palvelun hinta

[F‘alvelun toimitus sovitusga ajassal

Heikka / \ Erinomainen

suaritus suaritus

C

Palvelun tarjoajan esiintyminen

7

Palvelun tarjoajan empaattisuus |

Ei lainkaan tarkea

KUVIO 18. IP-analyysi palvelun laadusta

Raportointipalvelu on asiantuntijapalvelua. Verrattuna kuluttajapalveluun
asiantuntipalvelun ongelmana voi olla se, ettd asiakas ei valttaméttd osaa
muodostaa realistisia odotuksia palvelulle. Riski pettyd palveluun kasvaa eika
konfirmaatiota (odotukset ja todellisuus kohtaavat) tai positiivista

diskonfirmaatiota (todellisuus ylittdd odotukset) synny. Tulosten perusteella
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voidaan kuitenkin todeta, ettd tdmé&n hetkinen raportointipalvelun laatu on

hyvi eikd siind ole vakavia puutteita.

5.5.5 Informaation laatu

Tietojdrjestelméstd saatu informaatio toimii tekojen ja pddtosten perustana.
Informaation on oltava laadukasta, jotta siihen perustuvat teot ja pddtokset
voisivat olla laadukkaita. Informaation laadulle on olemassa useita kriteerejd.
Nayar (2004) yhdistdd  virheettomyyden, johdonmukaisuuden ja
luotettavuuden informaation yhtendisyydeksi. Informaation on sdilytettdava
yhtendisyytensd sen prosessoinnin vaiheissa, silld epdyhtendinen informaatio

aiheuttaa virheitd, joilla voi olla hyvinkin laajat vaikutukset.

Tdssd tutkielmassa mitattuja informaation laadun tekijoitd olivat taydellisyys,
luotettavuus, merkityksellisyys, virheettomyys, tarkkuus ja tulosteen
luottavuus. Informaation laadun osalta haluttiin selvittdd kuinka tyytyvédinen
pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johto on taméan hetkisten
johdon raporttien sisdltimdn informaation laatuun ja 16ytdd ndin vastaus
viimeiseen tutkimusongelmaan. Tulokset on luetteloitu taulukossa 5. Kaiken
kaikkiaan informaation laatuun johdon raporteilla ollaan melko tyytyvdisid.
Kaikkien tyytyvdisimpid ollaan raporttien sisdltimdn  informaatio
merkityksellisyyden tasoon, eli informaatio on tarkoituksenmukaista johdon
tyotehtdvien kannalta. Muilta osin johdon raporttien sisdltdmén informaation

laadussa on parannettavaa.
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TAULUKKO 5. Tyytyvdisyys kdytossd olevien johdon raporttien sisdltaméan

informaation laatuun

Informaation laadun tekija Vastausvaihtoehto yhteensa (%)
Taydellisyys Erittain taydellista 2
Taydellista 19
Melko taydellista 56
Epéataydellista 23
Erittain epataydellista 0
Luotettavuus Erittain luotettavaa 15
Luotettavaa 33
Melko luotettavaa 48
Epaluotettavaa 4
Erittain epaluotettavaa 0
Merkityksellisyys Erittain merkityksellista 13
Merkityksellista 58
Melko merkityksellista 25
Merkitykseténta 4
Erittdin merkityksetonta 0
Virheettdmyys Erittain virheetdnta 8
Virheeténta 40
Melko virheeténta 50
Virheellista 2
Erittain virheellista 0
Tarkkuus Erittain tarkkaa 8
Tarkkaa 42
Melko tarkkaa 48
Epéatarkkaa 2
Erittain epatarkkaa 0
Tulosteen luettavuus Erittain luettavaa 15
Luettavaa 37
Melko luettavaa 40
Heikosti luettavaa 8
Erittain heikosti luettavaa 0

Lahes puolet vastaajista oli sitd mieltd, ettd raporttien sisdltama informaatio on

melko luotettavaa.

Yhtd paljon vastaajista arvioi informaation olevan
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luotettavaa tai erittdin luotettavaa. Muutaman prosentin mielestd informaation
on epdluotettavaa. Myos virheettomyyden osalta lukemat ovat ldhes samat.
Suurin osa vastaajista pitdd informaatiota melko virheettomana.
Virheettomyyden ja luotettavuuden osalta informaation laadun taso tulisi olla
korkeampi. Ideaalitilanteessa raportin tulisi olla niin laadukas, ettd sen sisdllon
paikkaansa pitdvyyttd ei pitdisi joutua kyseenalaistamaan. Tietojen tarkistus
muualta vie turhaan aikaa raportin lukijalta. Raporttien sisdltamé&an

informaation tulisi voida luottaa ilman tarkistusta.

Puolet vastaajista oli tyytyvdisid johdon raporttien sisdltimdn informaation
tarkkuuteen. Kuitenkin puolet tutkimukseen osallistuneista oli sitd mieltd ettd
informaatio on melko tarkkaa (48 %) tai epatarkkaa (2 %). Informaation
tarkkuus ei siis tdysin vastaa johdon tyon tarpeita. Apua informaation
tarkkuuteen toisi yksityiskohtaisuuden tason nostaminen raportilla eli
porautumismahdollisuus yksityiskohtaisempaan tietoon. Taméa omaisuus onkin

jo aikaisemmin arvioitu olevan yksi tdrkeimmistd web-pohjaisen

Informaation tdydellisyyteen ei olla kovin tyytyvdisid tdaman hetkisissa
raporteissa. Tdydellisyydelld tarkoitetaan informaation kattavuutta ja talld
tekijdlla haluttiin selvittda sisaltavatko nykyiset raportit riittdvasti informaatiota
tyon tehokkaaseen hoitamiseen. Yli puolet (53 %) vastaajista on sitd mieltd, ettd
informaatio on melko tdydellistd ja jopa 23 % oli sitd mieltd, ettd informaatio on
epatdydellistd. Tama tekijd liittyy informaation tarkkuuteen. Koska raporttien
luettavuus karsii jos informaatiota on raportilla liikaa, informaation
taydellisyyttd voitaisiin parantaa nostamalla informaation tarkkuustasoa.
Kaiken informaation ei tarvitse olla raportilla ndkyvissd, vaan tarkkuustasoa
voi tarkentaa porautumalla raportilla yksityiskohtaisempaan tietoon. Nain
raportin ulkoasu ja helppolukuisuus sdilyy, mutta informaatio on

taydellisempdd, kun sen yksityiskohtiin paasee kasiksi.
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Paddosa vastaajista oli tyytyvdisid tulosteen eli raporttien luettavuuteen. Sen
sijaan 40 prosentin mielestd raportit olivat melko luettavia ja 8 prosentin
mielestd heikosti luettavia. Kuten aikaisemmin kavi ilmi, raportin sisdltaman
informaation ymmarrettdvyyden taso oli melko heikko ja vastaajat toivoivatkin
johdon raportteihin selkeyttd ymmadrrettivyyden parantamiseksi. Raportin
luettavuus vaikuttaa siihen, kuinka mielellddn raporttia tutkii ja kuinka hyvin

raportin sisdltimdd informaatiota voi hyodynt&a.

5.6 Yhteenveto

Tassd luvussa esiteltiin tamén tutkielman empiirinen osuus, jonka perustana oli
TietoAkseli Oymn ja ValueFrame Oy:n raportointijarjestelméprojekti.
Empiirisessd ~ osiossa  haluttiin ~ selvittdd pienten ja  keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon raportoinnin tilaa raporttien sisdltaméan
informaation ominaisuuksien, sen esitystavan sekd informaation ja raportointiin
liittyvan palvelun laadun osalta, jotta kehitteilld olevasta web-pohjaisesta
raportoinnin tarpeet. Empiirinen tutkimus suoritettiin kyselyn muodossa. Sen
kohderyhménd oli TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame Oy:n asiakaskunnasta
valittu pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johto. Valinnan

kriteerind oli, ettd kyseiset organisaatiot olivat potentiaalisia kehitteilld olevan

Kysely koostui yhdeksdstd osiosta ja mittareina siind kédytettiin taméan
tutkielman teoriaosuudessa esiteltyjd IP-analyysia ja UIS-mittaria. Raporttien
sisdltimdn  informaation osalta IP-analyysilla pyrittiin = selvittamé&an
informaation sisdllon ominaisuuksien sekd informaation esitystavan tarkeys-
suoritus -suhdetta. Palvelun laatua mitattiin myds IP-analyysin avulla.
Informaation laatua mitattiin sen sijaan UlS-mittarilla. Tutkimuksen
reliaabelius ja validius pyrittiin varmistamaan siten, ettd tutkimukseen valittiin

mittareiksi sellaiset mittarit, jotka oli tutkitusti todettu luotettaviksi ja
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valideiksi. Tutkimus validiutta nostettiin myots tekemadlld kyselyé iteratiivisesti

ja testaamalla sitd TietoAkseli edustajilla.

Kyselyn teko kesti noin kolme kuukautta. Se ldhetettiin 292:1le TietoAkseli Oy:n
ja ValueFrame Oy:n asiakaskuntaan kuuluvalle pienen ja keskisuuren
asiantuntijaorganisaation johdon edustajalle. Kysely ldhetettiin lokakuun
puolessa vélissd ja vastaajilla oli kolme viikkoa vastausaikaa. Lopullisia,
analysoitavia vastauksia oli 51 kappaletta. Vastaukset analysoitiin SPSS
Statistics 17.0 -ohjelmalla ja graafisten kuvioiden tekoon kiytettiin myos

Excelia.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd puolella vastaajista on jo kdytossdan web-
Yleisin raporttien toimitusmuoto on kuitenkin sihkoposti. Suurimmalle osalle
informaation johdon raporteille tuottaa tilitoimisto ja melkein yhtd suurelle
osalle johto itse. Iso informaation tuottaja on myds oma talousosasto. Niistd,

prosenttia olisi mahdollisesti halukas hankkimaan sellaisen.

Web-pohjaisen raportointijarjestelmén parhaimmiksi ominaisuuksiksi arvioitiin
jarjestelman raatalointimahdollisuus kayttajan mukaan,
porautumismahdollisuus yleiseltd tasolta yksityiskohtaisemmalle tasolle,
raporttien kdyton muokkausmahdollisuus kuten tulostus tai muunto Excel-
muotoon sekd jdrjestelmdn kdyton mahdollisuus Internetin kautta ajasta ja
paikasta riippumatta. Jarjestelman hinta oli myos tekijd, joka vaikutti paljon
halukkuuteen hankkia web-pohjainen raportointijarjestelmd. Jarjestelman
kayttoonottohalukkuuteen vaikutti myos epdilys omien teknisten taitojen

riittdvyydestd jdrjestelmdn kayttoon sekd epdvarmuus Internetin kautta

toimivan jarjestelmén turvallisuudesta.

Tdssd tutkielman empiirisessd osiossa saatiin vastaukset tdamin tutkielman

tutkimusongelmiin. Ensimmadinen tutkimusongelma liittyi informaation
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sisdltoon johdon raporteilla. Tutkimuksen mukaan kirjanpidon raporttien osalta
eniten johdon raportteihin kaivattiin informaatiota kannattavuudesta,
kassanhallinnasta ja tuottavuudesta. Henkilosto- ja palkkahallinnon osalta taas
raportteja  tulisi olla henkiloston ty6ajan jakautumisesta, henkilon
kannattavuudesta ja laskutetuista tunneista per tydaika. Osto- ja
myyntireskontraan liittyen haluttiin raportteja erddntyvistd saatavista,
myyntisaamisten kiertoajasta sekd ostoista toimittajittain. Tarjousten ja
myyntien osalta suosituimmat raporttivaihtoehdot olivat
myyntiennusteraportti sekd myyntiraportit tuotteittain ja myyjittdin.
Rahoituksen suunnitteluun liittyvillda raporteilla informaation viive sen
syntymisestd siihen, ettd informaatio on kiytettdvissd raporteilla, haluttaisiin
mahdollisimman pieneksi ja toivomuksena olikin, ettd informaatio olisi
saatavilla raporteilla reaaliaikaisesti. Kannattavuuteen liittyvilld raporteilla

viive voi olla pitempi, kuitenkin korkeintaan viikko.

Toinen tutkimusongelma  liittyi  informaation esitykseen raportilla.
Tutkimuksessa selvisi, ettd informaation esitystapaan toivottiin erityisesti lisda
tiiviyttd sekd ymmarrettavyyttd. Informaation tiiviyttd voitaisiin parantaa siten,
ettd raportilla olisi mahdollisuus porautua yleisemmailtd tasolta tarkemmalle
tasolle. Ymmarrettdvyyttd voitaisiin parantaa ohjeilla, jotka kertovat sanallisesti
mitd numeerinen informaatio kdytdnnossd tarkoittaa. Ymmarrettavyyttd
voitaisiin parantaa myos selkeyttimailld raporttien ulkoasua ja opastamalla
raporttien tulkitsijaa raporttien sisdltimien tunnuslukujen hallintaan.
Informaation muodoista tdrkein oli numeerinen esitys. Myo6s graafinen esitys
oli tarked. Informaation yksityiskohtaisuuden tasoon tdmén hetkisissd johdon
raporteissa oltiin melko tyytyvdisid. Informaation esitysmuotojen osalta
tarkeimmadksi vaihtoehdoksi nousi mahdollisuus tulostaa raportti sekd

muuntaa se pdf-muotoon.

Palvelun laatuun ollaan tutkimuksen mukaan tyytyvdisid. Kolmas ja neljds

tutkimusongelma liittyikin palvelun laatuun ja sithen, millaisia palvelun laadun
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ominaisuuksia pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johto pitaa
tarkednd johdon raportoinnissa sekd milld tasolla ndmd ominaisuudet ovat
timdn  hetkisessd  raportoinnissa. = Tarkeimmiksi  palvelun  laadun
ominaisuuksiksi tulosten mukaan nousivat palvelun tarjoajan asiantuntemus ja
reagointikyky ongelmatilanteissa. Télld hetkelld paras suoritustaso on palvelun
saatavuusvarmuudessa. Myo6s  tarkedksi  koettu palvelun tarjoajan
asiantuntemus on ldhes yhtd hyvilld suoritustasolla. Heikoimmalla
suoritustasolla taas on palvelun tarjoajan empaattisuus, mutta timad ominaisuus

ei vastaajien mielestd ole kovin tarked.

Neljds tutkimusongelma liittyi informaation laatuun. Siitd haluttiin selvittdd,
kuinka tyytyvdisid informaation laatuun johdon raporteilla ollaan t&lld hetkelld.
Tulosten mukaan informaation laatuun ollaan melko tyytyvdisid. Vastaajien
mielestd raporttien sisdltdméd informaatiosta on hyotyd johdon tyon kannalta.
Sen sijaan informaation luotettavuutta ja virheettomyyttd pitdisi parantaa, jotta
raportteihin voitaisiin luottaa tdydellisesti. Informaation tarkkuustasoa tulisi
nostaa esimerkiksi porautumismahdollisuudella. Tdhan liittyy myos se, ettd
raporttien sisdltdma informaation ei ole niin tdydellisyyteen eli kattavaa kuin se
voisi olla. Tatdkin ominaisuutta voitaisiin parantaa porautumismahdollisuutena

yleisemmalté tietotasolta tarkemmalle tasolle.

Johdon raportointi, budjettien suunnittelu ja raporttien sisdltdmén informaation
analysointi mielletddn pienissd ja keskisuurissa asiantuntijaorganisaatioissa
tarkeiksi asioiksi. Kuitenkin johdon raportointi ja budjettien suunnittelu ovat
taman hetken suoritustasoltaan vain keskinkertaisia. Ndihin tulisi siis panostaa.
Informaation analysointi sen sijaan oli hyvilld suoritustasolla mutta siihen
toivottiin my9s parannusta. T&lld hetkelld informaation analysoinnin pddvastuu
on johdolla itsellidn ja moni vastaajista toivoikin saavansa raportin
analysoinnin tueksi sanallisen selvityksen raportista. My6s analysointivastuun

siirtdminen pois johdolta arvioitiin varteenotettavaksi vaihtoehdoksi.
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Tassd tutkimuksessa saatujen tulosten mukaan voidaan todeta, ettd pienissd ja
keskisuurissa asiantuntijaorganisaatioissa johdon raportointia pidetdan
tarkednd, joskin siitd 10ytyy kehitettdvdd niin informaation sisdllon ja
esitystavan kuin informaation ja palvelun laadun osalta. Seuraavassa luvussa
kéasitellddn tamédn tutkielman johtopaddtokset, jossa esitetddn muun muassa se,
kuinka tdman tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntad kaytannossa ja millaisia

jatkotutkimusaiheita tutkimus on heréttanyt.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tietojdrjestelmien menestystekijoiden Kkartoittaminen ja mittaaminen on
tarkedd, silld tietojdrjestelmien on toimittava oikein ja tuotettava luotettavaa
informaatiota yritysten kdyttoon. Tietojdrjestelmien kehittamiseen kaytetdan
valtavia summia rahaa ja jotta kehitys olisi jarkevéd, siitd saatavien hyotyjen on

oltava suuremmat kuin siihen kédytettyjen investointien.

Tassa tutkielmassa selvitettiin pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon raportoinnin tasoa. Tutkimuksen tuloksia

hyodynnetdan TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame Oy:n web-pohjaisen

odotukset). Ndin jarjestelmdd kaytetddn mielellddn ja se on hyodyllinen

kayttdjilleen.

Tutkimusmenetelmédnd kaytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetelméd, joka
toteutettiin survey-tyyppisend kyselynd. Koska tutkimuksessa haluttiin
tavoittaa suuri joukko pienten ja keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden
edustajia, kysely oli menetelméand paras vaihtoehto. Kyselyn toteutus ei vaadi
kovin suuria resursseja ja se on helppo toteuttaa kyselytydkalun avulla.
Vastausten médrastd voi pddtelld, ettd taiman tutkimuksen kysely oli kuitenkin
lilan pitkd. Vastauksista jouduttiin hylkddamadan useita kappaleita, koska ne

olivat hyvin vajaita. Kysely4 olisi siis pitdnyt tiivistadd.

Anonyymisti  tehdyn kyselyn heikkoutena  verrattuna esimerkiksi
haastattelututkimukseen on se, ettd vastauksia ei voi tdydentdd jalkikateen.
Kyselyn avulla ei myodskddn saa vastaajalta kovin syvdllistda selvitysta
tutkimuksen aihealueesta. Toinen vaihtoehto tihin tutkimusalueeseen olisikin

ollut haastattelututkimus. Sen avulla vastaukset olisivat todenndkdisesti olleet
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syvdllisempid ja laajempia. Haastattelututkimuksessa saisi huomattavasti
tarkempaa tietoa tutkimusalueesta. Haastattelututkimuksen ongelmaksi olisi
todenndkoisesti noussut aikataulujen sopiminen haastateltavien kanssa. Myos
tulosten analysointi olisi haastattelututkimuksen tapauksessa ollut

huomattavasti haastavampaa eikd otanta olisi voinut olla kovin suuri.

Taman tutkimuksen tutkimusongelmat olivat: mitd informaatiota johdon
raporttien tulisi sisdltdd ja kuinka informaatio pitdisi esittdd, sekd mita
raportointiin liittyvid palvelun laadun ominaisuuksia pidetddn tdarkeind ja miten
tyytyvdisid raportointipalvelun sekd raporttien informaation sisdllon laatuun
ollaan tdlld hetkelld. Naihin tutkimusongelmiin saatiin vastaukset. Johdon
raporttien toivottiin sisdltdvan rahoituksen suunnitteluun liittyvien raporttien
osalta mahdollisimman reaaliaikaista informaatiota ja kannattavuuteen
liittyvien raporttien osalta korkeintaan viikon aikaviiveelld kadyttoon saatavaa
informaatiota. Raportteja toivottiin erityisesti kannattavuudesta, henkiloston
tyOajan jakautumisesta, erddntyneistd saatavista sekd myyntien ennustamisesta.
Informaation esityksen tulisi olla tiivistd ja ymmaérrettdavdad. Numeerinen ja
graafinen esitystapa raporteilla on tarkedd. Palvelun laadun osalta tarkeimpid
tekijoitd ovat palvelun tarjoajan  asiantuntemus sekd  reagointi
ongelmatilanteissa. Raporttien sisdltdmédn informaation laadun osalta on
parannettavaa. Informaation ei ole niin kattavaa ja virheetonta kuin sen tulisi

olla.

Télla tutkimusalueella tutkimuksen tuloksia voidaan hyodyntdda web-pohjaisen
raportointijarjestelmdn kehityksessd pienille ja keskisuurille
asiantuntijaorganisaatioille. Jarjestelmdn sisdltamén informaation laatuun ja
raportoinnissa tarjottavaan palvelun laatuun voidaan panostaa paremmin, kun

tiedetddn mitkd ominaisuudet erityisesti kaipaavat parannusta johdon

raportoinnissa.
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Yleiselld tasolla tdmd tutkimus kertoo pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johdon raportoinnin tasosta, joka tutkimuksen
mukaan on melko hyvéd, tosin kehitettdvddkin  on. Tutkimustulosten
yleistamisen yhteydessd on muistettava, ettd tutkimukseen osallistuneet
yritykset ovat joko TietoAkseli Oy:mn, ValueFrame Oy tai mahdollisesti
molempien asiakkaita. Yritykset kayttavat siis joko tilitoimiston palveluita,
heilla on kéytossd toiminnanohjausjdrjestelmd tai joissakin tapauksissa
molemmat ehdot tayttyvit. Kyselyyn vastaajat eivit siis edusta satunnaisesti
valittuja pienid ja keskisuuria asiantuntijaorganisaatioita. Namd seikat
vaikuttavat tutkimustuloksissa esimerkiksi siihen, kuinka moni saa johdon
raportit tilitoimiston kautta tai onko tilitoimisto apuna raporttien

analysoinnissa.

Cassar ja Gibson (2008) toteavat tutkimuksessaan, ettd varsinkaan pienissd ja
keskisuurissa asiantuntijaorganisaatioissa ei nykyddn hyddynnetd johdon
raportointia niin tehokkaasti kuin olisi mahdollista, koska yrityksissd ei haluta
kayttdd resursseja johdon laskentatoimen prosessien parantamiseen. Naiden
prosessien parantaminen olisi kuitenkin ensisijaisen tdrkedd, silld johdon
raportointi auttaa yrityksen johtoa pddtoksen teossa sekd budjettien ja
ennusteiden laatimisessa. Raporttien sisdltdimad informaatio auttaa yrityksen

tulevaisuuden suunnittelussa ja mahdollisten uhkien torjunnassa.

Tamén tutkielman tulosten mukaan johdon raportointia pidetddn tdrkednd,
mutta sen tdmdn hetkinen suoritustaso voisi olla huomattavastikin parempi.
My6s budjettien suunnittelu raporttien pohjalta mielletddn tdarkedksi, mutta
sekddn ei tdlld hetkelld onnistu kovin hyvin. Budjettien suunnittelun
epdonnistuminen johtunee johdon raportoinnin yleisistd ongelmista. Kun
raportoinnin tasoa saadaan nostettua, myo6s raporttien hyddyntdminen

esimerkiksi budjettien teossa paranee.
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Tutkielman tuloksista nousee selkeésti esille se, ettd tdmdn hetkiset johdon
raportit eivdt ole kovin ymmadrrettdvid. Syynd tihdn ovat muun muassa
raporttien epdselvd ulkoasu ja se, ettei raporttien sisdltamid tunnuslukuja osata
tulkita. Raporttien ulkoasua voitaisiin parantaa panostamalla tiiviyteen ja
toisaalta mahdollisuuteen porautua yleiseltd tasolta yksityiskohtaisemmalle
tasolle. Ndin raportin ulkoasu pysyy selkednd. Tiiviyden lisdksi raporttien
sisdltdmdn informaation tulisi olla kattavampaa ja toisaalta tarkempaa kuin se
nyt on. Kaikki ndmé&d ominaisuudet voitaisiin saavuttaa kun raportilla on
mahdollisuus porautua yleiseltd tasolta yksityiskohtaisemmalle tasolle. Talloin
raportti pysyy tiiviind, mutta se on kattava ja tarkka, koska tarkkuustasoa

pystyy sadatamaan.

Tunnuslukujen  ymmarrettdvyyttd  voitaisiin =~ parantaa = paremmalla
ohjeistuksella. Raportilla voisi saada myos sellaisena versiona, jossa kadytettyjen
tunnuslukujen merkitys juuri kyseisessd raportissa ja kyseiselld numeroarvolla
on kirjoitettu auki (Esimerkiksi jos omavaraisuusaste on 40 %, sen luokitus on
hyvd). Raporttien parempi ymmarrettdvyys ja selkeys auttaisivat myos johtoa
raporttien analysoinnissa. Analysointiin kédytettdva aika véhenee, kun
raporttien tulkinta helpottuu. My6s raporttien tulkitsijan koulutus voisi olla
tarpeen, jotta raporttien sisdltod pystyy hyodyntam&ddan. Tdhdn voisi olla
ratkaisuna palvelu, jonka puitteissa raportit kdydddn lapi ja selitetddn auki.
Palvelun laadun tasoon raportoinnissa ollaan t&lld hetkelld tyytyvdisid, mutta
sitdkin voi kehittdd edelld mainituin keinoin vastaamaan niihin ongelmiin, joita

raportoinnissa on.

Web-pohjainen  raportointijarjestelmda  voi  olla  ratkaisu  johdon
raportointiongelmiin, mikéli jdrjestelmd on tarpeeksi laadukas ja tdyttda
kayttdjan sille asettamat odotukset. Hinta on myos tekijd, joka taytyy
huomioida kun ollaan kehittdmédssad jdrjestelmdd pienille ja keskisuurille
yrityksille. Hinta on Cassarin ja Gibsoninkin (2008) tutkimuksessa syy siihen,

ettei johdon laskentatoimen prosesseja kehitetd. IT-strategia tulee miettid
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lilketoiminnan ldhtokohdista siten, ettd jdrjestelmdt tuottavat kayttdjdlleen

enemman hyotyd kuin aiheuttavat kuluja.

kilpailuvaltti. Jarjestelmédn kaytto ja raporttien saanti ei ole sidoksissa aikaan tai
paikkaan ja  Internetin  kautta toimivan jdrjestelmdn  raporttien
radtdlointimahdollisuus on teknisesti mahdollista toteuttaa. Myds raporttien
muokkausmahdollisuus, jota  tutkimustulosten = mukaan arvostetaan
raportointijarjestelman  kautta. Na&itd muokkausmahdollisuuksia  ovat

esimerkiksi raportin vienti Exceliin, muunto pdf-muotoon tai tulostus.

Internetin kautta toimiva jdrjestelmd aiheuttaa myds epdilyksid, esimerkiksi sen
kdayton turvallisuudesta. Turvallisuuteen onkin erityisesti panostettava, silld
raporttien sisdltimd informaatio on ehdottoman luottamuksellista.
Tutkimustulosten mukaan web-pohjaisen raportointijarjestelman
kayttoonotossa epdilyttdd sen turvallisen kdyton lisdksi kayttdjan omien
teknisten taitojen riittdavyys sekd jdrjestelmdn hankintaprosessin tyoldys.
Jarjestelmastda on siis kehitettivd mahdollisimman helppokédyttéinen ja
asiakkaan on saatava vakuus siitd, ettd jarjestelmdn kayttoonoton hysdyt ovat

suuremmat kuin sen kdyttoonottoon kuluvat resurssit.

Johdon raporttien sisdltamd informaatio tuotetaan muun muassa
laskentatoimen jdrjestelmissd ja toiminnanohjausjdrjestelmissd. Informaation
laadun on oltava korkea nimenomaan ndissd ldhdejdrjestelmissd. Jotta
informaation yhtendisyys sdilyy, tdytyy jdrjestelmien kayttamid tietokantoja
pdivittad, spesifikaatioita tarkistaa ja toimintatapoja muuttaa tarpeen mukaan.
Informaation viivettd sen syntymisestd ldhdejdrjestelmissd sen siirtymiseen
kayttoon raporteille tulisi kyetd lyhentaméaan. Tutkimustulokset osoittavat, etta
rahoituksen suunnitteluun liittyville raporteille informaatio toivottaisiin

saatavan kadyttoon reaaliaikaisesti. Kannattavuuteen liittyvilld raporteilla
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tilanne ei ole niin vaativa, mutta informaation viiveen sen syntymisestd
raporteilla hyodynnettdavdksi tulisi olla korkeintaan viikko. Tama edellyttaa
laskentatoimen osalta reaaliaikaiseen kirjanpitoon siirtymistd. Se aiheuttaa

haasteita laskentatoimen prosessien kehittimisessd, mutta onnistuminen takaisi

Tassd tutkielmassa kartoitettiin yleisesti, milld tasolla informaation ja palvelun
laatu ovat taman hetkisessd johdon raportoinnissa pienissd ja keskisuurissa
asiantuntijaorganisaatioissa. Tietoja hyddynnetdan web-pohjaisen
ollut kdytossd jonkin aikaa, voisi jatkotutkimuksissa mitata jdrjestelméan
menestystd hyodyntamalld kaikkia DeLone-McLean -mallin osia IP-analyysin
avulla. Jarjestelmdn sisdltdmdn informaation ja palvelun laadun ohella voisi
tutkia my0s jarjestelmdn teknistd laatua sekd ndiden kaikkien yhteisvaikutusta
kayttdjan aikeeseen kdyttdd jdrjestelmdd ja kayttdjatyytyvdisyyteen. Nadiden
tekijoiden kautta selvidvét jdarjestelméan nettohyodyt. Tutkimuksen perusteella

selvidisi onko jdrjestelméssd parannettavaa.
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LIITE 1 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN KYSELYLOMAKE

Johdon raportointi
Johdanto

Tama kvsely on osa tietojdrjestelmatietesn pro gradu -tutkislmaani. Selvitys tehd3an
vhteistydssd Tietodkseli Oy:n ja ValueFrame Ovy:n kanssa. Tutkielmani kdsittelee johdon
raportointia ja sen tarkoituksena on selvitt3d millaisia ominaisuuksia pienten ja keskisuurten
asiantuntijacrganisaatiociden johto pitdd ti3rkeana johdon raporteinnissa. Tutkimuksen tulcksia
hyddynnetddn web-pohjaisen johdon raportointijirjestalman kehityksessa.

Johdon raportoinnin tarkeituksena on antaa johdolle tietoa yrityksen taloudellisesta tilanteesta
Ja auttaa johtoa yritystd koskevassa padtdksenteossa. Raportit voivat olla muun muassa
kirjanpidon raportteja (esim. kassanhallintaraportti, tucttavuusraportti} ja
toiminnanchjausjarjestelman raportteja (esim. henkildn kannattavuus, henkildstén tydajan
jakautuminen). Johdon raportointia voidaan tehd3 sitd varten kehitetylld
raportointijarjestelmalla.

Web-pohjaisella johdon raportointijarjestelmalla tarkeitetaan Internstin kautta
kaytettdva3d jarjestelmas, jonka avulla johto pystyy kasittelemain raportteja. Alla on lusetaltu
muutamia web-pohjaisen raportointijarjestelman piirteita.

¢ Raporttien sisdlt3ma tieto saadaan esimerkiksi laskentatoimen ja toiminnanohjaukssen
jarjestelmista.

e Jirjestelmastd sazdaan tietoa ulos raporttien avullz, j@rjestelmain itseensid el sydtetd
tistoa.

¢ J3rjestzlma toimii Internsetin kautta.

Vastaukset kasitellaan ehdottoman luottamuksellisesti. Vastausten perusteella ei voi
padtella yksittdisia vastaajia.

Nykytilan kartoitus

1. Kuinka yrityksessdanne tdlla hetkelld toimitetaan raportit johdolle?

U paperilla

L' s5hkapestilla

O r aportointijdrjestelman kautta
4

I Muulla tavein, miten?

2. Kuka tuottaa informaation johdon raporteille?

L' Oma talousosasto

Konzernin talousosasto

Tilitoimisto

Palvelukeskus (ulkoinen tai sisdinen)
Johto itse

OD0ODODOaD

Joku muu, kuka?
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3. Onko yrityksenne johdon kdytissa web-pohjainen raportointijarjestelma?
Kylla (siirmy kysymvyksean 5)
Ei

En osaa sanoa

4, Olisitteko halukas hankkimaan web-pohjaisen raportointijarjestelman?

K','”éi
En

En osaa sanoa

5. Kuinka paljon seuraavat tekijat vaikuttavat / vaikuttivat halukkuutteenne hankkia
web-pohjainen raportointijirjestelma? Asteikko: 1 = ei vaikuta lainkaan, 5 = vaikuttaa
erittdin paljon

a) Raporttien rdstdldintimahdolhisuus omien tarpeiden mukaan
b} Porautumismahdollisuus jdrjestelméssd esim. tilitasolta laskutasolle

c) Raporthien kdvyvtin muokkausmahdollisuus (vienti Excelin, tulostus,
muuntomahdellisuus pdf- ja html-muotoon)

d) Raporttien jatkuva kdytettdvissd clo ajasta ja paikasta riippumatta
Internetin kautta

e) Jarjestelman hinta

f) Epdvarmuus omien teknisten taitojen riuttdvyydestd j3rjestelman
k&yttaon

a) Epdvarmuus jdnestelman turvallisesta kiytdstd Internetin kautta
h) Hankintaprosessin tydldys

1) Epdvarmuus nykyisten jdnestelmien yhteensopivuudesta
web-pohjaisen raportointijdnestelman kanssa

1) Muu tekipd, mika?

Johdon raporttien sisaltaman informaation ominaisuuksien arviointi yleisella tasolla

6. Millaisia raportteja haluaisit kayttoosi?
Kinanpito Kassanhallintaraportti
Tuoktavuusraportti

Kannattavuusraportti

Laskutettavuusasts

aEEdE

Kayttiastekuvaaja

O

Muitz, mitd?

Henkildstd- ja O
palkkahallinto

Henkilén kannattavuus
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Henkilaryhman kannattavuus
Laskutatut tunnit / tydaika

Henkilastén tydajan jakautuminan

Y O 6 A

Muita, mita?

Osto- ja

! Ostolaskujen kisrtoaika
myyntireskontra

Ostot toimittajittain
Myyntisaamisten kiertoaika

Erdantynest saatavat

O Y O o |

Muita, mita?

Tarjoukset ja

h Myyntiennusteraportti
myynt

Myyntiraportti tuotteittain
Myyntiraportti myywjitkdin

O I |

Muita, mits?

7. Miten nopeasti informaation tulisi olla kdytettivissa

a) rahoituksen suunnitteluun liittyvilld raporteilla

(2sim.kassanhallinta, erddntyneet saatavat, -
maksuvalmius) ~ Paivan viiveelld informaation
synktymisestd

L&

o Téaysin reaaliaikaisesti

Viikon viiveelld

) . —
~ Kuukauden viiveslla

(& .
' Muuten, miten?

b} ka_n.ljnat.l:avuuteen I||tt',r'u'|ll'ai_|'f|pc:|tE|IIa (esim. © Taysin reaaliaikaisesti

henkildstén tuottavuus, henkildstin kannattavuus, -

myyntiennusteraportti) F'ii_v:'—in Yiiveelléi informaation
syntymisests

Viikon viiveelld

(8] - —
~ Kuukauden viiveslla

) .
" Muuten, miten?

Arvion yleisella tasolla kuinka térksind pidat seuraavia ominaisuuksia, jotka littyvat johdon
raporttien sisdltima&sn informaatioon. Asteikko: 1 = el lainkaan térked, 5 = enttdin tarked

8. Informaation keruu johdon raportointia varten ts. Onko johdon raportointi ylipaataan
tarkeaa?

9. Informaation analysointi johdon raporttien avulla
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Johdon raporttien sisdltadman informaation esitystavan arvicinti yleisella tasolla

Arviol yleiselld tasolla kuinka térkeind pidat seuraavia ominaisuuksia, jotka littyvat johdon
raporttien sisdltdman informaation esitystapaan. Asteikko: 1 = a1 lainkaan térkes, 5 = enttiin
tarkesd

11. Informaation tiiviys

Kuinka tarkeds on, ettd raporttien sisdltdms informaatio on esitetty o o O o O
tilviisti?

12. Informaation muoto

a) Kuinka térke3a on raporttien siziltdman informaation esitys O 0 o © ©O
numeerisesti?

b} Kuinka térkeds on raporttien sizdltdman informaation esitys 0 O O o P
zanallisesti?

c) Kuinka tarkeds on raporttien sisdltdman informaation esitys 0 o O o O
graafisesti?

13. Informaation yksityiskohdaisuuden taso
Kuinka tarkedd on pystya tutkimaan informaatiota syvyyssuunnassa? o o o o O
(Esim. porautua raportilla tilikohtaiselta tasolta laskukohtaisslle

tasclle saakka)

14. Informaation esitysmuodot

a) Kuinka térked3 on mahdollisuus tulostaa raporthi? O O O O O
b} Kuinka térkeds on mahdollisuus muuttaa raportti pdf-muctoon? 0O o © O O
c) Kuinka tdrkedd on mahdollisuus muuttaa raportti html-muctoon? Is o o o O
d} Kuinka tarkeds on mahdollisuus viedd rapaortti Exceliin? 0 0 o IS o

15. Informaation ymmarrettavyys

a) Kuinka térkeitd ovat ohjeet, jotka selittdvat kiytettyien O o O o O
tunnuslukujen merkityksen?

b) Kuinka tarkeitd ovat ohjeet, jotka kertovat raportilla esiintyvien IS o o o O
lukujen merkityksen sanallisesti? (Esim. Jos omavaraisuusaste on vli
40%, sen luckitus on hyva.)




115

Johdon raportointipalvelun laadun arvicinti yleiselld tasolla

Arviol yleiselld tasolla kuinka tarkeind pidat seuraavia palvelun laatuun liittyvia
ominaisuuksia jochdon raportoinnin kannalta. Falvelulla tarkoitetaan raporttien tekoa ja
toimitusta (palvelu vaoi olla yrityksen sisdistd tai ulkoistettua). Palvelu kattaa myds
raportointijdrjestelman kaytdn tuen ja kiyttdkoulutuksen. Asteikko: 1 = =i lainkaan térked, 5 =
erittéin tarkes

16. Kuinka t3rkeds on

a) palvelun hinta o o . o o
b) palvelun tarjoajan asiantuntemus O O O o0
c) palvelun tarjoajan reagointikylky onaelmatilanteissa o O 0 0
d) palvelun tarjoajan esiintyminen € 0 s s e
e) palvelun toimitus sovitussa ajassa O o O 0
f) palvelun tarjoajan palveluhalukkuus o 0 0 s e
g) varmuus palvelun saatavuudesta O O O o0
h) palvelun tarjoajan empaattisuus e o 0 a0

Kaytossd olevien johdon raporttien sisdltaman informaation ominaisuuksien arviointi

Arviol seuraavia johdon raporttien sisdltdmaan informaaticon liittyvid ominaisuuksia talla

hetkelld kdyttamiesi raporttien perusteella. asteikko: 1 = heikosti, 5 = erinomaisesti

17. Kuinka hyvin mielestidsi johdon raportointi onnistuu yrityksessanne tilla hetkelld?
1 2 3 4 3

L L] 0 L9

18. Kuinka informaation analysointi onnistuu nykyisilld johdon raporteilla?
1 z 2 4 5

L] L) ) L9

a) Kuka analysoi johdon raportteja O 1ohto
yrityksessanne?
O oma talousosasta
O Konsernin tzlousosasto
O palvelukeskus {ulkoinen tai sisdinen)
B Tilitoimisto
O 3oky muw, kuka?
b) Kuinka tdman hetkistd johdon raporttien i

A . Analysoinnissa i cle parannettavaa
analysointia voisi parantaa? C
Analysoinnin suorittaisi joku muu kuin johto

O Raportista saisi sanallisen selvityksan, mika
selventdisi raportin sisSlE3mE3 numeerista
informaatiota
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O Muu keino, mika?

19. Tulevaisuuden suunnittelu raporttien pohjalta

Kuir_lkE! hyvin jn;-hu:ln:nn r'apn;nl'tteihin perustuvat O Erittsin hyvin
budjetit ovat pitineet paikkaansa?
Hywin
© Melka hyvin
2 Huonosti

Erittdin huonosti

20. Miten nopeasti informaatio on kdytettdvissa tilla hetkelld

a) r'ah-:-!tuksen_ suunnltteluu_n I||tt',r1..f“|l_!a © Taysin reaaliaikaisesti
raporteilla (esim.kassanhallinta, erddntyneet ~
saatavat, maksuvalmius) ' Paivan viiveelld informaation syntymisasts
2 viiken viiveslls
Kuukauden viiveelld
o Muuten, miten?
b) ka_n_ljat_!;avuuteen I||tt',r'~=|lla_|'_._3pl:_n_rtE|IIa (esim. O Taysin reaaliaikaisesti
henkildstdn tuottavuus, henkildstin “
kannattavuur m\rr\rrntiennupterapl:lrtti] ~ PEivan viiveelld informaation E-}'I'It'\"miSE'St,ﬁ
s, o Y

Viikon viiveelld
Kuukauden viiveelld

Muuten, miten?

Kaytissa olevien johdon raporttien sisidltdman informaation esitystavan arviointi

Arviol seuraavia johdon raporttien sisdltdméan informaation esitystapaan liittyvid ominaisuuksia
talla hetkelld kdytissdsi olevien raporttien perustzella.

21. Informaation tiiviys

Kuinka tiivistd nykyisten johdon raporttien sisdltdma informaatio on? Eritidin tiivisti
(Raporteilla on esitetty vain cleelliset asiat) Tirvista

Melko tavists

Ei kowvin titvistd

Ei lainkaan tivisté

22. Informaation esitysmuodot

Kuinka hyvin informaation muockkaus onnistuu nykyisissd johdon Eritidin hyvin

raporteissa? (Esim. raperttien tulostus, vienti Exceliin, muunto pdf- tai | Hyvin

html-rmuctoon) Melko hyvin
Huonosti
Erittdin huonosti

23. Informaation yksityiskohtaisuuden taso
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Kuinka hyvin nykyisissd johdon raporteissa pystyy tutkimaan Erittain hyvin

informaatiota syvyyssuunnassa? (Esim. porauturmaan raportilla Hywin

tilikohtaiselta tasolta laskukohtaiselle tasolle saakka) Melka hyvin
Huonast

Erittain huonost

24, Informaation ymmarrettavyys

a) Kuinka ymmarrettdvaa nykyisten johdon raporttien sisdltdma Eritidin yrmmamettdvad
informaatio on? (Onko ohjeistus riittdvas?) Ymmarettavas
Malko ymmametdvas
Ei kowvin ymmarmettivia

El lalnkaan ymmdmetttdvii

b} Kuinka johdon raporttien siséltdman informaation
ymmarrettdvyyttd voisi parantaa?

Kaytissad olevan johdon raportointipalvelun laadun arviointi

Arviol seuraavia palvelun laatuun littyvid ominaisuuksia télld hetkelld kdyttamiesi johdon
raporttien perusteella. Palvelulla tarkoitetaan raporttien tekoa ja toimitusta (palvelu voi olla
yrityksen sisdistd tal ulkoistettua). Palvelu kattaa myds raportointijdrjestelman kdytdn tuen ja
kdyttékoulutuksen. Asteikko: 1 = heikko, 5 = erinomainen

25. Miten arvioisit nykyisen raportointipalvelun

a) hintaa O o O 0o O
b) tarjoajan asiantuntemuksen tasca O O o O Is
c) tarjoajan reagointikykyd ongelmatilanteissa O o O o ©
d) tarjoajan esiintymists a o o O o

e) tarjoajan kykya toimittaa palvelu sovitussa ajassa o oo 0o O

f) tarjoajan palveluhalukkuutta Is s o o s
g) varmuutta palvelun saatavuudesta o o o o o
h) tarjoajan empaattisuutta O o © o o

Kaytissa olevien johdon raporttien informaation laadun arviointi

Arviol talla hetkelld kayttamiesi johdon raporttien sisdltdman informaation laatua. Valitse
valhtoshto, joka kuvaa informaation laatua parhaiten timénhetkisiss3 raportsissa.

26. Informaation tiydellisyys

Arviol nykyisten johdon raporttien sisdltdman informaation tdydellisyyttd, (Onkeo raporttien
sisdltdma informaatio kattavaa? Sisdltivatkd nykyiset raportit riittdvasti informaatiota tydsi
hoitamiseen tehokkaasti?)
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Enttain taydellists
Taydellista

Malko tydellistd
Epataydellisté
Erittdin epataydelistd

27. Informaation luotettavuus

Arviol nykyisten johdon raporttien sisdltdman informaation luotettavuutta. (Voiko raporttien
zsisdltdmaan informaatioon luocttaa aina ilman tarkistusta?)

Eriain luotatisyaa
Luctattavas

Malko luotettavaa
Epéluntettavaa
Erttdin epalootetiavas

28. Informaation merkityksellisyys

Arviol nykyisten johdon raporttien sisdltdman informaation merkityksellisyyttd, (Onko
raporttien sisdltdma informaatio merkitylksellistd tarkoitettuun toimintaan? Onko raporttien
zizdltdma informaatio jarkevds tyén kannalta?)

Erittéin merkity kseallistd
Merkityksellistd

Malko merkity ksellists
Merkityksetintad
Erittéin merkity kseltintd

29, Informaation virheettomyys

Arviol nykyisten johdon rapeorttien sisdltdman informaation virheettémyyttd, (Onko raporttien
zizdltdma informaatio paikkaansapitdvai?)

Erttdin vircheatintd
Wirhaetina
Melka virhaatéintd
Wirhaelksta
Ermdin virheellistd

30. Informaation tarkkuus

Arviol nykyisten johdon raporttien sisdltdman informaation tarkkuutta. (Vastaako raporttien
sisdltdman informaation tarkkuus tydsi tarpeita?)

Erittain tarkkaa
Tarkkaa

Melko tarkkaa
Epatarkkaa
Erméin epatarkkas

31. Tulosteen luettavuus
Arviol nykyisten johdon raporttien ulkoasua. (Onko raportti helposti luettavissa?)

Erittédin luettavaa
Luettavaa

Malko luettavaa

Heikost luettavaa
Erittain heikosti luettavaa
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LIITE 2 KYSELYN SAATE

Hei!

Teen pro gradu -tutkielmaa Jyvidskyldn yliopiston tietojenkésittelytieteiden
laitokselle. Tutkielmani késittelee johdon raportointia ja sen tarkoituksena on
selvittad millaisia ominaisuuksia pienten ja keskisuurten
asiantuntijaorganisaatioiden johto pitdd tdrkednd johdon raportoinnissa.

Tutkimuksen tuloksia hyodynnetddn TietoAkseli Oy:mn ja ValueFrame Oy:n

Pyytdisin teitd vastaamaan pro gradu -tutkielmaani liittyvdan kyselyyn. Sen
tayttdimiseen menee n. 15 minuuttia. Kyselyn tulokset auttavat saamaan tietoa
pienten ja keskisuurten yritysten johdon raportointiin liittyvistd tarpeista.
Kyselyyn vastaamisen on ehdottoman luottamuksellista, eikd tuloksia voida
yhdistdd yksittdiseen henkiloon eikd yritykseen. Kysely suoritetaan SSL-
salatulla yhteydelld Jyvaskyldn yliopiston Korppi-jarjestelmalla.

Kyselyyn péédsette vastaamaan osoitteessa:
https:/ /korppi.jyu.fi/kotka/r.jsp?qid=3957

Mikili teilld on jotain kysyttdvad tutkielmaani tai kyselyyn liittyen, annamme

ohjaajani kanssa mielellamme lisdtietoa.

Ystavillisin terveisin,

Veera Oja Tutkielman ohjaaja, KTL
veera.oja@jyu.fi Veikko Halttunen
040 777 4036 veikko.m.halttunen@jyu.fi

014 260 3258
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LIITE 3 MUISTUTUS KYSELYYN VASTAAMISESTA 1

Hei!

Lahetin viikko sitten pyynnon vastata pro gradu -tutkielmaani liittyvaan
kyselyyn. Vield ehdit hyvin vastata, mikdli et ole sitd jo tehnyt. Kyselyyn
vastaaminen on oiva mahdollisuus pddstd vaikuttamaan pienten ja
keskisuurten asiantuntijaorganisaatioiden johdon raportoinnin kehittdmiseen,
silld kyselyn tuloksia hyodynnetddn TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame Oy:n
raportointijarjestelmdhankkeessa. Kyselyyn vastaamiseen menee n. 15

minuuttia. Vastaaminen on ehdottoman luottamuksellista, eikid tuloksia voida

yhdistdd yksittdiseen henkil6on eika yritykseen.
Kyselyyn péédset vastaamaan osoitteessa

https:/ /korppi.jyu.fi/kotka/r.jsp?qid=3957

Kiitos vastauksistasi jo etukiteen!
Ystavillisin terveisin,

Veera Oja

veera.oja@jyu.fi

040 777 4036
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LIITE 4 MUISTUTUS KYSELYYN VASTAAMISESTA 11

Hei!

Jos olet jo vastannut graduuni liittyvadn kyselyyn, tdméd muistus ei koske sinua.
Kiitos vastauksistasi! Jos et kuitenkaan viel4 ole vastannut, vield ehdit, silld olen
pidentdnyt vastausaikaa 6.11. asti. Kyselyyn vastaamalla voit vaikuttaa pienille
ja keskisuurille asiantuntijaorganisaatioille kehitettdvan raportointijarjestelman

kehittamiseen. Kyselyn tuloksia hyddynnetdan TietoAkseli Oy:n ja ValueFrame

Kyselyyn péédset vastaamaan osoitteessa

https:/ /korppi.jyu.fi/kotka/r.jsp?qid=3957

Ystavillisin terveisin,
Veera Oja

veera.oja@jyu.fi

040 777 4036



