Taru Holm

HYVAKSYNTA JA KAYTTAJATYYTYVAISYYS TIETO-
JARJESTELMAN KAYTTOONOTON JALKEEN: TA-
PAUSTUTKIMUS

o
|

JYVASKYLAN YLIOPISTO
TIETO]ENKASITTELYTIETEIDEN LAITOS
2014



TIIVISTELMA

Holm, Taru

Hyvéaksyntd ja kadyttdjatyytyvdisyys tietojdrjestelmdn kayttoonoton jilkeen: ta-
paustutkimus

Jyvéskyla: Jyvaskylan yliopisto, 2014, 87 s.

Tietojdrjestelmétiede, pro gradu -tutkielma

Ohjaaja: Leppédnen, Mauri

Tietojdrjestelmét ovat tdimédn pdivan organisaatioissa tdrkedssd asemassa. Uu-
den tietojdrjestelmdn kayttoonoton odotetaan johtavan toiminnan tehostumi-
seen ja liiketoiminnan parantumiseen. Keskeistd kayttoonottoprosessin onnis-
tumiselle on, ettd kdyttdjat hyvaksyvéat uuden tietojdrjestelmén ja ovat tyytyvai-
sid siihen. Kirjallisuudessa on esitetty hyvin monenlaisia malleja ja mittareita,
joilla tietojdrjestelmdn onnistumista voidaan arvioida. Keskeisimpid ovat kayt-
tajatyytyvdisyyteen, tietojdrjestelmdn onnistumiseen ja teknologian hyviksyn-
taan liittyvat mallit.

Tdssd tutkielmassa selvitetdan milld tavalla voidaan arvioida ja selittéda tie-
tojdrjestelmén onnistumista kdyttoonoton jdlkeen. Keskeisid malleja koskevan
kirjallisuuskatsauksen perusteella on tehty tapaustutkimus, jonka kohteena on
Kansaneldkelaitoksessa kayttoonotettu Service Manager -jdrjestelmd. Doku-
mentteihin tutustumisen ja teemahaastattelujen avulla tutkittiin jarjestelman
kayttoonottoa sekd kayttdjien mielipiteisiin ja jdrjestelmén kayttohalukkuuteen
vaikuttavia tekijoita.

Tapaustutkimuksen tulosten perusteella jarjestelmén kadyttoonotto on ollut
projektin tavoitteiden osalta onnistunut, mutta sen kdyttaminen vaatii kayttajil-
td jonkin verran aiemmasta poikkeavia toimintatapoja. Jarjestelmén laatu ja jar-
jestelmdn tuottaman informaation laatu koettiin melko hyvéksi, mutta jarjes-
telman kaytettdvyydessd oli jonkun verran ongelmia. Jarjestelma auttaa téiden
ohjaamisessa ja tuottaa toiden kannalta oleellisia tietoja, mutta osa koki jdrjes-
telman kdyttdmisen ylimddrdiseksi tyoksi ja hyodyttoméksi tyotehtavid ajatellen.
Jarjestelmédn kokeminen helppokéyttoiseksi ja hyodylliseksi ndyttdd vaikutta-
van jdrjestelmdn kayttohalukkuuteen.

Tamén tutkielman tuloksia voidaan hyddyntéda esimerkiksi suunniteltaes-
sa uuden tietojdrjestelmadn kayttoonottoa. Tutkielma antaa ldhtokohtia myos
sellaisen tutkimuksen tekemiseen, jossa tutkitaan tietojarjestelmédn onnistumi-
seen vaikuttavia tekijoita.

Asiasanat: tietojdrjestelman kayttoonotto, tietojarjestelméan onnistuminen, kayt-



ABSTRACT

Holm, Taru
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Information systems are crucial for modern organizations. The implementation
of a new information system should result in more efficient performance and
improved business. An important factor in success of the implementation pro-
cess and the information system is that users accept the new information sys-
tem and are satisfied with it. Many models and measures for information sys-
tems success have been introduced in literature. The most central are models of
user satisfaction, information system success and technology acceptance.

This thesis examines how information system success can be measured
and explained after implementation. Based on a literature review of essential
models, a case study has been targeted to Service Manager -system that has
been implemented in the Social Insurance Institution of Finland. The implemen-
tation process and factors affecting the users’ opinions and their willingness to
use the system were studied by document examination and theme interviews.

The case study shows that the implementation process has been successful
as for the project goals but using the system requires some new working meth-
ods from the users. System quality and information quality were perceived to
be desirable but there were some problems with the usability of the system. The
system helps managing the work and it produces relevant information concern-
ing work tasks but some users see using the system as extra work and useless
for the work tasks. Perceiving the system easy to use and useful seems to affect
willingness to use the system.

The research results can be deployed for example when planning an im-
plementation of a new information system. These results can also be used as a
starting point for studying factors affecting information system success.

Keywords: IS implementation, IS success, user satisfaction, user acceptance,
technology acceptance, TAM
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1 JOHDANTO

Tietojdrjestelmét ovat tidrkedssd asemassa nykypdivan organisaatioiden toimin-
nassa. Niilld pyritdan toiminnan tehostamiseen ja liiketoiminnan parantamiseen
(Lucas, Ginzberg & Schultz, 1990). Liian usein kdy kuitenkin niin, etteivit tieto-
jdrjestelmdt vastaa niille asetettuja odotuksia (Venkatesh & Bala, 2008; Standish
Group, 2014). Tietojirjestelmin kdiyttéonotolla tarkoitetaan uuden tietojdrjestel-
médn sddnnonmukaisen kdyton aloittamista tai vanhan jdrjestelmén toimintojen
siirtdimistd sen korvaavalle jdrjestelmadlle (ATK-sanakirja, 2004). Tietojdrjestel-
mien kdyttoonotto on monimutkainen prosessi, johon kuuluu teknisten teht&vi-
en, kuten jdrjestelmdn asentamisen ja testaamisen, lisdksi myos organisaation
muutoksen ja muutoksen hyviksynnin hallinnointi (Eason, 1988). Onnistuneen
kayttoonottoprosessin pitdisi johtaa parempaan tietojenkésittelyyn (Lucas ym.,
1990), mutta usein kdyttoonottoprosessi epdonnistuu, kun projekti vie liikaa
resursseja tai jarjestelma ei toimi odotetulla tavalla (Laudon & Laudon, 2000).

Uuden tietojdrjestelmén taytyy olla paitsi teknisesti toimiva, my6s hyodyl-
jdrjestelmd aiheuttaa tappioita liiketoiminnalle ja tyytymattomyyttd kayttdjissa
(Venkatesh, 2000). Tietojdrjestelmdn onnistumista voidaan arvioida monesta
ndkokulmasta, minkd vuoksi sitd varten on kehitetty monia eri mittareita. Kol-
me tunnetuinta ldhestymistapaa mittaamiseen ovat kayttdjatyytyvdisyyden
malli (Doll & Torkzadeh, 1988), tietojdrjestelmédn onnistumismalli (DeLone &
McLean, 1992) ja teknologian hyvéksyntdmalli (Davis, Bagozzi & Warshaw,
1989).

Teknologian hyviksyntd on yksi tarkeimmisté tekijoistd uuden tietojarjes-
telman yhteydessa. Teknologian hyviksynndlli tarkoitetaan sitd, ettd kayttdja ko-
kee teknologian kayttokelpoiseksi ja alkaa kayttdd sitd. Uusi tietojdrjestelma voi
tehostaa organisaation toimintaa vain, jos kayttdjat hyvaksyvit sen ja alkavat
kayttaa sitd. Sen vuoksi teknologian hyviaksyntdd on tutkittu paljon ja sitd selit-
tdimddn ja ennustamaan on luotu monia erilaisia malleja. (Venkatesh, Morris,
Davis & Davis, 2003.)
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Tutkielman tutkimusongelma voidaan esittdd seuraavasti: Milld tavalla
voidaan arvioida ja selittid tietojdrjestelmin onnistumista kiyttoonoton jilkeen? Tut-
kimusongelma voidaan jakaa seuraaviksi tutkimuskysymyksiksi:

e Miten kédyttoonottoprosessi etenee ja mitka tekijdat vaikuttavat sen onnis-
tumiseen?

e Miten tietojdrjestelmédn onnistumista voidaan mitata?

o Mitkd tekijdat vaikuttavat kédyttdjien mielipiteisiin uudesta tietojdrjestel-
méstd ja tietojdrjestelmén kayttohalukkuuteen?

e Millaisia pddtelmid voidaan tehdd edellisen perusteella tulevaisuudessa
tehtavid kayttoonottoja ajatellen?

Tutkielmassa keskitytddn siis tutkimaan erityisesti kadyttdjien mielipiteisiin ja
asenteisiin vaikuttavia tietojdrjestelmdn onnistumisen tekijoitd. Tarkemman
tarkastelun ulkopuolelle rajataan muut tietojdrjestelmén kayttoonoton onnis-
tumiseen vaikuttavat asiat. Edelld mainitusta seuraa, ettd edelld esitellyistd tut-
kimussuuntauksista tdssd tyossd keskitytddn teknologian hyvaksyntdmalliin
(TAM) ja sen laajennoksiin sekd kayttdjatyytyvdisyyttd ja tietojdrjestelmén on-
nistumista koskeviin malleihin.

Tdamd pro gradu -tutkielma koostuu kahdesta osasta. Ensimmdinen osa si-
saltdd kirjallisuuskatsauksen, jossa kdydddn ldpi teoriaa ja tutkimuksia tietojdr-
jestelmédn kayttoonotosta, onnistumisesta ja hyvdksynnastd. Lahteitd haetaan
pddasiassa tutkimustietokannoista (esim. IEEE Xplore, ACM Digital Library,
ProQuest). Tutkielman empiirisessd osuudessa tehdddn tapaustutkimus, jossa
tiedonkeruumenetelmédnd kiytetddn dokumentaatioon tutustumista ja teema-
haastatteluja. Tapaustutkimuksen kohteena on Kelan IT-osastolla vuosi sitten
kayttoon otettu tietojdrjestelma (Service Manager). Haastateltavana on yksitois-
ta jarjestelméan kayttdjad, jotka toimivat kolmessa eri roolissa jarjestelmén avulla
késiteltdvissd prosesseissa. Tapaustutkimusta varten luodaan tutkimusmalli,
jossa yhdistetddn osia teknologian hyviksyntamallista, tietojdrjestelmén onnis-
tumisen mallista ja kdyttdjatyytyvdisyyden mallista.

Tama tutkielma antaa yhtdiltd yleiskuvan ja toisaalta kdytannon havainto-
ja tietojdrjestelman kayttoonottoon liittyvistd tekijoistd sekd tekijoistd, jotka vai-
kuttavat tietojdrjestelmdn onnistuneeseen kayttoon. Tutkimuksen tuloksia voi-
daan hyodyntdad esimerkiksi suunniteltaessa uuden tietojdrjestelman kayttoon-
ottoa. Tutkielma antaa ldhtokohtia my®0s sellaisen tutkimuksen tekemiseen, jos-
sa on tarkoitus mitata tietojdrjestelmédn onnistumiseen vaikuttavia tekijoita. Li-
sdksi tutkielman avulla projekteissa voidaan tunnistaa tekijoitd, jotka vaikutta-
vat kdyttdjien aikomukseen kayttdd uutta tietojarjestelmaa.

Tutkielma on jasennetty kahdeksaan lukuun. Luvussa 2 kuvataan kayt-
toonottoprosessin vaiheita sekd onnistuneen kayttoonottoprosessin tekijoita.
Lisaksi siind kdyd&dan lapi kdyttoonottoprosessin tuomaa muutosta sekd sen
aiheuttamaa muutosvastarintaa. Luvussa 3 kerrotaan, miten tietojdrjestelman
onnistumista voi mitata. Luvussa késitellddn kayttdjatyytyvdisyytta tietojdrjes-
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telm&n onnistumisen mittarina, sekd esitellddn tietojdrjestelman onnistumismal-
li. Luvussa 4 tarkastellaan ensin, mitd teknologian hyvaksynnilld tarkoitetaan,
ja sen jdlkeen esitellddn teknologian hyvaksyntdmalli (TAM), jolla voidaan selit-
tdd ja ennustaa teknologian hyvéaksyntdd ja sithen vaikuttavia tekijoitd. Luvussa
kerrotaan my0s, miten teknologian hyviaksyntamallia on laajennettu ja integroi-
tu muihin malleihin. Luvussa 5 esitellddn tapaustutkimuksen tutkimuskohde,
menetelmd ja malli, sekd kuvataan, miten tiedot kerittiin ja analysoitiin. Luvus-
sa 6 raportoidaan tapaustutkimuksen tuloksista. Luvussa 7 pohditaan tutki-
muksen tuloksia ja tehd&dan johtopaatoksia. Tutkielma paittyy yhteenvetoon.
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2 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Tassd luvussa kasitellddn tietojdrjestelmdn kayttoonottoprosessia ja siihen liit-
tyvid tekijoitd. Ensiksi luvussa esitelldédn erilaisia kasityksid kdyttoonottoproses-
sista. Toiseksi kerrotaan muutosvastarinnasta, joka on usein seurauksena uuden
tietojarjestelmén aiheuttamasta muutoksesta organisaatiossa. Kolmanneksi ku-
vataan onnistuneen kdyttoonottoprosessin tekijoita.

2.1 Kaiyttoonottoprosessi

Kayttoonotolle on esitetty useita madritelmid. Kayttoonotto voidaan ndhda pro-
sessina, jossa organisaation toiminnot suunnataan uuden teknologian kayt-
toonottoon, hallinnointiin ja sen jokapdivdistimiseen (Laudon & Laudon, 2000).
Kayttoonotolla voidaan tarkoittaa myo6s organisaation valmistautumista uuteen
jarjestelmédn ja sellaista jarjestelmén kdyttoonottoa, jonka tuloksena sitd kayte-
tddn onnistuneesti (Davis & Olson, 1984). Lucas, Ginzberg ja Schultz (1990)
maédrittelevat kayttoonoton muutoksena sekd informaation késittelyn parantu-
misena. Tdssd tutkielmassa otetaan ldhtokohdaksi Davisin ja Olsonin (1984)
médritelmd, joka painottaa tdimén tutkielman painopisteen mukaisesti tietojdr-
jestelmdn onnistunutta kayttoa.

Tietojdrjestelmén kehittdiminen ndhdddn usein prosessina, jonka perusvai-
heet ovat analysointi, suunnittelu, toteutus ja testaus (Herzum, 2002). Perintei-
sen vesiputousmallin mukaan tietojdrjestelmén kehittdmiseen kuuluvat vaiheet
ovat esitutkimus, mddérittely, suunnittelu, toteutus, kadyttoonotto ja ylldpito
(Ruohonen & Salmela, 1999).

Jarjestelman kehittamiseen keskittyvat vaiheet ovat tarkeitd, mutta organi-
saation kannalta kdyttoonotto on kriittisintd aikaa (Lucas ym., 1990). Taman
pdivan organisaatioiden vaativissa ja epdvarmoissa ymparistoissa kayttoonotto
on usein monimutkainen prosessi ja se pitdisi ndhdéa tdarkednd osana tietojrjes-
telman kehittamistd (Orlikowski & Hofman, 1997; Herzum, 2002). Kayttoon-
oton aikana pitdd hallinnoida useita tehtdvida samanaikaisesti. Kayttoonottopro-
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sessin tehtdvid ovat esimerkiksi jdrjestelmén testaaminen oikealla datalla, pai-
kallinen suunnittelu, organisaation muutos, muutoksen hyvéksyntd, koulutus
ja tuki, sekd muun toiminnan tason sdilyttdminen prosessin aikana. (Eason,
1988.)

Kayttoonottoprosessi voidaan suorittaa eri tavoin eri tilanteissa. Eason
(1988) on esittanyt kuusi eri strategiaa kayttoonottoon:

o Kertarysiyksessi (big bang) jdrjestelmd otetaan kdyttoon tiettynd
ajankohtana joka paikassa. Jdrjestelmdn on oltava tdysin valmis ja
testattu, ja aika juuri ennen muutosta ja sen jdlkeen vaatii yliméaa-
rdisid resursseja.

e Rinnakkaisessa kiytossi (parallel running) vanhaa ja uutta jarjestel-
mad kdytetddn rinnakkain, kunnes uusi jdrjestelma toimii toivotulla
tavalla ja kadyttdjat ovat omaksuneet sen kdyton. Kahden jarjestel-
mén yhtdaikainen kaytto vaatii kayttdjilta ylimadrdistda tyotd, ja
riippuen uuden jdrjestelmén laadusta joko uusi tai vanha jdrjestel-
mé saatetaan ndhda turhana.

o Vaiheittaisessa levityksessi (phased introduction) jdrjestelmd otetaan
kayttoon vahitellen tietyn ajan kuluessa. Kayttdjille annetaan osa
jarjestelmasta kayttoon, tai koko jdrjestelmd annetaan kayttoon pie-
nelle kayttdgjaryhmalle. Kayttdjilld on ndin aikaa sopeutua muutok-
seen.

o Kokeilun ja levityksen (trials and dissemination) kautta jdrjestelma
otetaan kayttoon ensin esimerkiksi yhdelld osastolla pdivittdisessa
tyossd. Ndin ndhddan toimiiko jdrjestelmd halutulla tavalla organi-
saatiossa. Koekdyton tuloksia ei kuitenkaan voi suoraan yleistda.

o Vihittiisessid kehityksessi (incremental evolution) ajatuksena on
yleensd luoda raatdloityjd jarjestelmid kayttdjalahtoisesti, kun kayt-
ten heiddn tarkoituksiinsa. Tdssd tavassa kehittdminen ja kayttoon-
otto tapahtuvat rinnakkain, mutta tima vaatii hyvad organisointia.

Koska kayttoonottoprosessin tulisi onnistua sekd teknisesti ettd liiketoiminnan
kannalta, myots kadyttoonoton suunnittelu ja sen jdlkeinen vaihe ovat tarkeita.
Voss (1990) onkin esittanyt kdyttoonoton kolmen vaiheen prosessina, jossa vai-
heet ovat:

e Arviointivaihe, jossa ennen varsinaista kdyttoonottoa mddritellaan
tekijdt, joilla on positiivinen tai negatiivinen vaikutus lopputulok-



12

seen. Vaiheen lopussa tehddan padatos jatkamisesta tai keskeyttami-
sestd.

e Asentamisvaihe, jonka aikana sekd jdrjestelmdn tekniset tavoitteet et-
td hyodyntamistavoitteet on saavutettava.

o Vahvistamisvaihe, jossa kdyttoonoton jdlkeen tehdddn mahdollisia
jatkokehitystoimia sekd toimenpiteet, joilla siirrytddn teknisestd on-
nistumisesta liiketoiminnan menestymiseen.

Tietojdrjestelmat ovat nykypdivan globaaleissa ja tietointensiivisissd organisaa-
tioissa tdrked osa niiden toimintaa. Siksi uudet tietojdrjestelmit voivat olla te-
hokkaita vilineitd organisaation muutoksen mahdollistamisessa. (Laudon &
Laudon, 2000) Jarjestelman kayttoonotto tarkoittaa organisaatiossa seké strate-
gista ettd yhteisollistd muutosta, jolla on laajavaikutteinen merkitys koko orga-
nisaation toimintaan (Bartoli & Hermel, 2004).

Organisaation muutos ei yleensd tapahdu suoraviivaisesti, vaan se vaikut-
taa eri ryhmiin eri tavoin muuttaen olemassa olevia rakenteita. Siksi muutok-
seen tdytyy varautua. Yleisesti kdytetty malli muutoksissa on Lewinin (1947)
malli muutoksen vaiheista. Mallin vaiheet Davisin ja Olsonin (1984) mukaan
ovat:

e Sulatusvaihe (unfreezing), jonka aikana luodaan ilmapiirid muutosta
varten.

e Muutosvaihe (change), jonka aikana tehd&ddn varsinainen jarjestel-
méan kehitys (analysointi, suunnittelu, kehittdminen ja kayttoonot-
to).

o Jdidytysvaihe (refreeze), jonka aikana tuodaan muutos osaksi orga-
nisaatiota uusilla toimenpiteilld, kouluttamalla, ja arvioinneilla.

Nykyisin organisaatiot toimivat usein nopeasti muuttuvassa ymparistossd, ei-
vdtkd organisaation rakenteet ole aina vakaita. Tamdn vuoksi selkeddn raken-
teeseen ja ajalliseen rajallisuuteen perustuvat mallit muutoksesta eivat valtta-
mattd toimi. Esimerkiksi Bartoli ja Hermel (2004) ovat siksi kehittidneet jousta-
vamman mallin muutoksenhallintaan. Siind muutokset jaetaan kolmeen luok-
kaan: odotetut muutokset, spontaanit muutokset ja mahdollisuudesta johtuvat
muutokset. Muutos ndhdddn jatkuvana prosessina, jossa suunnitellut ja suun-
nittelemattomat muutokset seuraavat toisiaan iteratiivisesti. Muutoksenhallin-
taa varten tdytyy olla suunnitelma, mutta poikkeamat suunnitelmasta ovat odo-
tettuja ja hallittuja. Joustava muutoksenhallinta tarvitsee kuitenkin sitd tukevan
ympadriston ja resurssit.

2.2 Muutosvastarinta

Kuten aiemmin todettiin, uuden tietojdrjestelman kayttoonotto tarkoittaa mah-
dollisesti laajaakin muutosta organisaatiossa. Kayttoonoton muutosta aiheutta-
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van luonteen vuoksi se aiheuttaa usein muutosvastarintaa, joka ilmenee tarkoi-
tuksellisena kdyttoonoton vaikeuttamisena (Keen, 1981). Organisaatiossa tapah-
tuva muutos vaikuttaa kayttdjiin eri tavalla ja kdyttdjat arvioivat, onko muutos
heiddn kannaltaan positiivinen vai negatiivinen. Epdsuotuisaksi koettavia muu-
toksia vastustetaan (Joshi, 1991). Jos jdrjestelmédn kdyttd on vapaaehtoista, kayt-
tdjdat voivat véltelld sen kadyttamistd. Jos jarjestelmén kdyttaminen on pakollista,
kayttdjat saattavat aiheuttaa virheitd, keskeytyksid ja jopa sabotaasia. (Keen,
1981.)

Syitd vastustukseen on haettu sekd ihmisistd, jarjestelméastd ettd ihmisiin ja
jarjestelmddn liittyvien ominaisuuksien vilisestd vuorovaikutuksesta. (Markus,
1983). Varsinkin isoissa organisaatioissa pelkdstddn ihmisiin tai jdrjestelmaan
keskittymalld vastustusta ei pystytd poistamaan (Davis & Olson, 1984). Seka
Markus (1982) ettd Keen (1981) ovat pddtyneet siihen oletukseen, ettd organisaa-
tion poliittiset tekijat ovat tarkeimpid tietojdrjestelméan kehittdmisessd ja mah-
dollisen muutosvastarinnan valttdmisessd. Tietojdrjestelmédn suunnittelussa ja
kayttoonotossa on siis huomioitava sekd tekniset ettd sosiaaliset tekijdt, jotta
toutuneet (Davis & Olson, 1984).

Lapointe ja Rivard (2005) ovat muodostaneet kdyttoonoton vastustamises-
ta tehtyjen tutkimusten pohjalta dynaamisen mallin kdyttoonoton vastustami-
seen liittyvistd tekijoistd (kuvio 1). Heiddn mukaansa jdrjestelmén kayttoonoton
alkuvaiheessa (A1) voi ilmetd muutosvastarintaa, jos kdyttdjdt havaitsevat jdr-
jestelmdn tai sen ominaisuuksien, ja organisaation tilanteen, vaikuttavan toi-
siinsa niin, ettd he kokevat vaikutuksen uhkana. Kuvion alemmassa osiossa (A2)
havainnollistetaan, mitd tapahtuu, jos vastustukseen ei reagoida tdssd vaiheessa.
Ajan kuluessa (Al -> A2) vastustustoimenpiteet aiheuttavat seurauksia, jotka
vuorostaan vaikuttavat sen hetkiseen tilanteeseen ja aiheuttavat uusia havaittu-
ja uhkia ja vastustustoimenpiteita.

Ajan myotd vastustuksen kohde voi siirtyd jarjestelmdn ominaisuuksista
sen merkitykseen tai se voi henkildityd esimerkiksi esimiehiin jarjestelmén
edustajina. My0s olosuhteiden tasot voivat vaihtua ajan kuluessa sekd vastus-
tustoimenpiteistd aiheutuneiden tapahtumien ja reaktioiden seurauksena. Kéayt-
toonoton alkuvaiheessa vastustaminen tapahtuu henkilokohtaisella tasolla, jol-
loin silld on vihemmain vaikutusta, mutta vastustaminen muuttuu vahvem-
maksi, jos uhat koetaan ajan myotd ryhmédn yhteisiksi. Mitd enemmaén aikaa
kuluu ja vastustuksen kohde ja havaittu taso muuttuvat, sitd poliittisemmaksi
vastustaminen muuttuu ja sen hallinnointi muuttuu vaikeammaksi. (Lapointe
& Rivard, 2005.)

Kirjallisuudessa muutosvastarintaa ei pidetd oletusarvoisesti huonona
asiana. Silloin kun muutosvastarinta luo konflikteja ja kuluttaa aikaa, se ei ole
rakentavaa, mutta tapauksissa, joissa se estdd negatiivisia vaikutuksia aiheutta-
van jdrjestelman kayttoonoton, muutosvastarintaa voi pitdd positiivisena. (La-
pointe & Rivard, 2005.)
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KUVIO 1 Nikokulma muutosvastarintaan ja sen vahvistumiseen. (Lapointe & Rivard, 2005,
5.480)

2.3 Onnistuneen kdyttoonottoprosessin tekijat

Tietojdrjestelmédprojekteissa on usein korkea epdonnistumisaste. Kayttoonotto
vie joko liikaa aikaa tai rahaa, tai jdrjestelmd ei toimi kunnolla (Laudon & Lau-
don, 2000). Kayttoonotto saatetaan kokea onnistuneeksi, kun jarjestelma on vir-
heeton ja toimii luotettavasti (Voss, 1990). Tietojérjestelmén taytyy kuitenkin
tayttdd myoOs organisaation muut vaatimukset, ennen kuin kdyttdonotto voi-
daan todeta onnistuneeksi (Laudon & Laudon, 2000). Lucasin ym. (1990) mu-
to on onnistunut. Jos kayttdjit eivat hyvaksy jarjestelmad, kayttoonotosta aiheu-
tuvaa muutosta ei tapahdu.

Davisin ja Olsonin (1984) mukaan kdytt6onoton onnistumisen mahdolli-
suutta voi parantaa ottamalla huomioon seuraavat seikat: johdon ja kayttdjien
tuki projektille, kdyttdjien sitoutuminen uuden jarjestelman tuomiin muutoksiin
ja projektin tarkka maéaérittely ja suunnittelu riskien minimoimiseksi. My6s Lau-
don ja Laudon (2000) madrittelevit kdyttdjien ja esimiesten tuen ja roolin pro-
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sessissa sekd projektin ominaisuudet onnistuneen kayttoonottoprosessin teki-
joiksi.

Kun kayttdjat otetaan mukaan jédrjestelmén suunnitteluun, heilld on mah-
dollisuus muokata siitd omien tarpeidensa mukainen ja he todenndkdéisesti ot-
tavat jarjestelmdn paremmin vastaan (Laudon & Laudon, 2000). On kuitenkin
muistettava, ettd kayttdjdt eivit yleensd ole kehittamisen ammattilaisia ja hei-
ddn ndkemyksensd jdrjestelmdstd saattaa olla liilan suppea (Markus & Keil,
1994). Esimiesten tuki kdyttoonottoprosessissa varmistaa tarvittavat resurssit, ja
siin. Esimiehet eivat kuitenkaan saisi sitoutua prosessiin liikaa, ettei objektiivi-
suus resurssien myontdmiskohteita valittaessa vaarannu. (Newman & Sabher-
wal, 1996.) Projektin maéadrittely ja suunnittelu, projektin rakenne, koko ja tekni-
nen taso vaikuttavat projektin riskitasoon. Kdyttoonoton onnistumismahdolli-
suuksia voidaan parantaa muuttamalla projektin hallinnointistrategiaa projek-
tin riskien mukaan. (Davis & Olson, 1984.)

Ginzberg (1981) korostaa tietojdrjestelmén kehittdmisprosessin maarittely-
vaiheen tdrkeyttd sekd kdyttdjien odotusten selvittdmistd kdyttoonoton onnis-
tumisessa. Mddrittelyvaiheessa tehdddn tarkeimmat kayttdjille nakyvat paatok-
set jdrjestelmdstd. Jos maddrittelyvaiheen lopussa kdyttdjien odotukset jdrjestel-
maéstd ovat realistiset, kdyttoonotto tulee todenndkdisesti onnistumaan ja kayt-
tdjdt ottavat jarjestelmdn paremmin vastaan. (Ginzberg, 1981.)

2.4 Yhteenveto

Tdssd luvussa kasiteltiin kayttoonottoprosessin vaiheita ja onnistuneen kayt-
toonottoprosessin tekijoitd, kdyttoonoton aiheuttamaa muutosvastarintaa sekd
tietojarjestelman onnistumiseen liittyvid tekijoita.

Kayttoonotolla tarkoitetaan uuden teknologian tuomista organisaatioon
niin, ettd kdyttajat alkavat kayttdd sitd onnistuneesti. Usein uuden teknologian
kayttoonotto tarkoittaa my0s laajasti vaikuttavaa organisaationaalista muutosta.
Muutokset vaikuttavat kadyttdjien tyohon ja tyOympdristoon, mikd aiheuttaa
usein muutosvastarintaa. Usein vastustus kohdistuu jdrjestelmédn ominaisuuk-
siin ja se koetaan henkilokohtaisella tasolla, mutta jos siihen ei reagoida, se saat-
taa eskaloitua laajemman ryhmin yhteiseksi kokemukseksi ja kohdistua laa-
jemmin jdrjestelmdn merkitykseen tai henkil6ihin, jotka jarjestelméad edustavat.

Pelkdstddn jarjestelmén virheettomédn toiminnan varmistaminen ei riitd,
vaan kdyttoonottoprosessin onnistuminen vaatii laajempaa ndkokulmaa. Aina-
kin kéayttdjien ja esimiesten osallistuminen projektiin ja projektin huolellinen
organisointi parantavat kayttoonottoprosessin onnistumismahdollisuuksia.
Seuraavassa luvussa kerrotaan, miten itse tietojdrjestelmdn onnistumista voi-
daan mitata.
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3 TIETOJARJESTELMAN ONNISTUMISEN MIT-
TAAMINEN

Tdssd luvussa kasitellddn tapoja mitata tietojdrjestelman onnistumista. Onnistu-
nut tietojdrjestelmdinvestointi lisdd tuottavuutta, mutta epdonnistunut jdrjes-
telmd voi johtaa taloudellisiin menetyksiin ja tyontekijoiden tyytyméttomyy-
teen (Venkatesh, 2000). Ulkoiset tekijdt, kuten ihmiset, organisaatio ja ymparisto,
vaikuttavat siihen, millainen vaikutus tietojdrjestelmilld on organisaatioon,
minkd vuoksi tietojdrjestelmien onnistumisen mittaaminen on monimutkaista.
(Petter, DeLone & McLean, 2008). Tietojdrjestelmadn onnistumisen mittaamiseen
on kehitetty monia mittareita ja malleja. Kirjallisuudesta voidaan tunnistaa
kolme pddasiallista tutkimusaluetta. Naistd kolmesta tdssd luvussa keskitytaan
kayttgjatyytyvdisyyteen ja tietojdrjestelmén onnistumismalliin. Kolmatta tutki-
musaluetta, teknologian hyvaksyntdd, kasitelldan tarkemmin luvussa nelja.

3.1 Kiyttajatyytyviisyys

Yksittdisistd tietojdrjestelmdn onnistumiseen liittyvistd tekijoistd kayttdjatyyty-
védisyys on eniten kdytetty mittari. Kayttdjityytyvdisyydelli tarkoitetaan sitd, mi-
ten tyytyvdinen kdyttdjd on tiettyyn tietojdrjestelméddan (Petter, DeLone ja Mc-
Lean, 2013). Kayttdjatyytyvdisyydelld on merkittdvd arvo onnistumisen mit-
taamisessa: tietojdrjestelmén on oltava onnistunut, jos kdyttdjdt sanovat, ettd he
pitdavat siitd. (DeLone & McLean, 1992.) Tunnetuimpia kayttdjatyytyvdisyyden
mittareita on Ivesin, Olsonin ja Baroudin (1983) kehittdmad malli. Sen mukaan
kayttajatyytyvaisyys koostuu jirjestelmin laadusta, kiyttijien osallistumisesta ja
tyytyviisyydestd I1T-henkilokuntaan ja sen palveluun. Nditd mitataan 13 tekijdn
avulla, joihin jokaiseen vaikuttaa kaksi indikaattoria. Malli perustuu Baileyn ja
Pearsonin (1983) tutkimukseen, jossa he tunnistivat 39 kayttdjatyytyvaisyyteen
vaikuttavaa tekijdd, joihin jokaiseen yhdistettiin nelja indikaattoria seka tekijan
tarkeys kayttgjdlle. Ivesin ym. (1983) malli pétee ensisijaisesti perinteisessa tieto-
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miston kanssa. Mallin muuttujia ja sen patevyyttd kohtaan on esitetty kritiikkia
(Galletta & Lederer, 1989), mutta esimerkiksi Doll, Raghunathan, Lim ja Gupta
(1995) analysoivat mallin muuttujat ja totesivat mallin osat péteviksi selitta-
madn kayttdjatyytyvdisyytta.

Doll ja Torkzadeh (1988) kehittivdt mallin mittaamaan erityisesti loppu-
kayttdjan tyytyvdisyyttd tiettyd sovellusta kohtaan. Siind tyytyvdisyyteen vai-
kuttaa viisi tekijad (kuvio 2):

o sisdltd (content), eli jarjestelmédn tuottaman informaation hyodylli-
syys ja riittdvyys

o paikkansapitivyys (accuracy), eli jarjestelmdn tuottaman informaati-
on virheettomyys

e muoto (format), eli jarjestelmén tuottaman informaation rakenteen ja
sisdllon selkeys

o helppokiyttoisyys (ease of use), eli onko jdrjestelma kayttdjaystavalli-
nen ja helppo kayttaa

e gjantasaisuus (timeliness), eli tuottaako jdrjestelmén ajantasaista in-
formaatiota oikeaan aikaan

Kayttajatyytyvaisyys

Paikkansa- f SR
elppokayttdisyys 2 y

TEIEIE F] <] ]

KUVIO 2 Kéyttdjatyytyvaisyyden malli (Doll & Torkzadeh, 1988, 5.268)

Nditd tekijoitd mitataan 12 tarkemman kysymyksen perusteella. Tutkimuksissa
on todettu mallin olevan luotettava kayttdjatyytyvdisyyden mittari monissa
konteksteissa. Esimerkiksi Doll, Xia ja Torkzadeh (1994) analysoivat muuttujat
usean organisaation ja sovelluksen avulla ja osoittivat mallin olevan péteva
kayttajatyytyvdisyyden mittari. Myohemmin esimerkiksi Liu ja Guo (2008) tote-
sivat loppukayttdjan tyytyvdisyyttd mittaavan mallin viiden tekijan vaikuttavan
kayttdjien tyytyvdisyyteen verkkokauppoihin, ja Deng, Doll, Al-Gahtani, Larsen,
Pearson ja Raghunathan (2008) totesivat kayttdjatyytyvdisyyden tekijoiden pa-
tevan myos eri kulttuureissa.

Mahmood, Burn, Gemoets ja Jacquez (2000) ovat yhdistdneet eri tutki-
muksissa havaittuja kayttdjatyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd yhteen malliin.
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Sen mukaan kayttdjatyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat ovat kayttdjan tausta ja
osallistuminen, organisaation tuki sekd koetut hyodyt ja odotukset.

3.2 Tietojdrjestelmdn onnistumismalli

Vaikka kayttdjatyytyvdisyys on tietojdrjestelmien kdayton yksi tarkeimpid tavoit-
teita, yksittdisten tekijoiden perusteella tehtyjen onnistumismittausten avulla ei
saada yhtendisid ja yleistettdvid tuloksia tietojdrjestelmien onnistumisen teki-
joistd. (Petter, DeLone & McLean, 2008). Tietojdrjestelmén tuottamaa tietoa voi-
daan mitata tekniseltd kannalta, tiedon merkityksen kannalta tai tiedon vaiku-
tusten kannalta, joten onnistumisen mittareita on ollut melkein yht4 paljon kuin
siitd tehtyjd tutkimuksia. (DeLone & McLean, 1992). DeLone ja McLean (1992)
tunnistivat tutkimuksissa kédytetyistd onnistumisen tekijoistd kuusi kategoriaa,
jotka ovat toisistaan riippuvaisia. Namd onnistumisen osatekijdt on yhdistetty
tietojdrjestelmédn onnistumisen arviointimalliksi. Se on tunnetuimpia tietojarjes-
telm&dn onnistumisen tutkimusalueen malleista. Mallin onnistumisen osatekijét
ovat (DeLone & McLean, 1992):

e jirjestelmin laatu (system quality), jolla mitataan itse tietojdrjestel-
mad.

o tietosisillon laatu (information quality), jolla mitataan tietojdrjestel-
mén tuottamia tuloksia.

e tiedon kiytto (information use), jolla mitataan miten kayttdja hyo-
dyntdd tietojdrjestelmédn tuottamia tuloksia.

o kayttdjiatyytyviisyys (user satisfaction), jolla mitataan kayttdjan ar-
viota tietojdrjestelman hyodyllisyydesta.

o vaikutus yksiloon (individual impact), jolla mitataan miten tietojdr-
jestelmd vaikuttaa yksilon toimintaan.

e vaikutus organisaatioon (organizational impact), jolla mitataan, miten
tietojdrjestelméd vaikuttaa organisaation tehokkuuteen (effecti-
veness).

Mallin mukaan tietojdrjestelmien onnistumisessa jdrjestelmdn ja tietosisallon

toimintaan ja sitd kautta koko organisaation toimintaan. (DeLone & McLean,
1992.)

DeLone ja McLean (2002) péivittivdit myohemmin mallia sen pohjalta teh-
tyjen tutkimusten perusteella (kuvio 3). Tutkimuksissa varsinkin “kaytt6” (use)
on osoittautunut monimerkityksiseksi tekijdaksi (esim. Seddon, 1997). Alun pe-
rin silld tarkoitettiin jarjestelmén tuottaman tiedon kayttod, mutta tutkimuksis-
sa silld viitataan enemman jédrjestelméan kayttoon. “Kaytolld” on mitattu ainakin
kdyton taajuutta, kdyton malleja ja kirjautumismaarid. Ei voida suoraan sanoa,
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ettd mitd enemman jarjestelmad kadytetddn, sitd enemman hyotya siitd saadaan,
vaan on otettava huomioon myos kdyton luonne, laatu ja tarkoituksenmukai-
suus. Siksi jdrjestelman kayton rinnalle lisadttiin kdyttoaikomus (intention to use),
joka voi tilanteesta riippuen olla parempi mittari. Pdivitettyyn malliin liséttiin
yhdeksi onnistumisen osatekijaksi myos palvelun laatu (service quality), joka on
tarked tekijd tilanteissa, joissa asiakaspalvelulla on suuri merkitys. Itse jdrjes-
telmdn sijaan kyseinen osatekijd mittaa IT-osastojen palvelun laatua. Lisdksi
vaikutukset yksiloon ja organisaatioon yhdistettiin yhdeksi tekijéksi, nettohyddyt
(net benefits). Nettohyddylld tarkoitetaan yksiloiden ja organisaation vaikutus-
ten lisdksi tietojdrjestelmdn vaikutusta kuluttajiin, ryhmiin, toimialoihin ja kan-
sallisuuksiin. Nettohyddyt puolestaan vaikuttavat kidyttoaikomukseen ja kayt-
tajatyytyvdisyyteen joko positiivisesti tai negatiivisesti. (DeLone & McLean,
2002.)

Jarjestelman

laatu
L
A kayme- |
¥ aikomus |Kaymd
L
i |
Informaation
laatu Mettohyddyt
L v
4 aymajs-
A tytpaisyys
L i
A
Palvelun
laatu

KUVIO 3 Pdivitetty tietojarjestelmén onnistumismalli (DeLone & McLean, 2002, s.24)

Urbach, Smolnik ja Riempp (2009) tutkivat 2000-luvulla tehtyjd tutkimuksia
tietojdrjestelmédn onnistumisesta ja havaitsivat DeLonen ja McLeanin mallin
olevan kédytetyin teoreettinen perusta. Myos Petter ym. (2008) tutkivat tietojdr-
jestelmdn onnistumiseen liittyvaa kirjallisuutta ja analysoivat mallin osatekijoi-
den vaélisid suhteita sekd yksilo- ettd organisaatiotasolla. Organisaatiotasolla
tehtyjd tutkimuksia ei ole paljon, mutta Petter ym. (2008) totesivat tutkimusten
vahvistavan tietojdrjestelmédn onnistumismallin osien suhteet sekd yksilo- etta
organisaatiotasolla niiltd osin, miltd tutkimuksia on tehty. He ehdottavat kui-
tenkin lisdtutkimuksia esimerkiksi siitd, miten malli toimii tilanteissa, joissa tie-
tojdrjestelméad kaytetddn henkilokohtaiseen nautintoon, kuten pelaamiseen tai
sosiaalisiin verkostoihin.
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Edelli esiteltyihin tietojdrjestelmén onnistumisen osatekijoihin vaikuttavat
useat itsendiset tekijdt. Petter, DeLone ja McLean (2013) loysivit tutkimusten
pohjalta 43 tekijdd, jotka he ryhmittivit viiteen kategoriaan: tehtdvan, projektin,
organisaation, kdyttdjan ja sosiaaliset ominaisuudet. Tarkeimmait tekijdt ovat
tehtdvdan vaikeus (task difficulty) ja yhteensopivuus tyotehtdvien kanssa (task
compatibility), kdyttdjien osallistuminen (user involvement), suhteet kehittdjiin
(relationship with developers), johdon tuki (management support), ulkoinen
motivaatio (extrinsic motivation), hallinnointiprosessi (management process),
organisaation pédtevyys (organizational competence), IT-infrastruktuuri (IT inf-
rastructure), asenteet teknologiaa kohtaan (attitudes toward techology), nautin-
to (enjoyment), luottamus (trust) ja odotukset (user expectations). Ndiden teki-
joiden tunnistamisesta on hyotyd kaytannossd, koska joihinkin niistd voidaan
vaikuttaa projektien aikana ja siten parantaa tietojdrjestelmdn onnistumismah-
dollisuuksia.

3.3 Yhteenveto

Teknisesti toimivan jdrjestelmdn tdytyy myos tehdad kayttdjan tyon kannalta
oleelliset asiat. Jos kayttdjdt eivat kdytd uutta jarjestelmad, sitd ei voida pitdd
onnistuneena, mikd johtaa taloudellisiin menetyksiin. Tietojdrjestelmdn onnis-
tumista voidaan mitata monesta eri nikokulmasta. Luvussa késiteltiin kahta
pddlinjausta, kayttdjatyytyvdisyysldhtoistd ja tietojdrjestelmédn onnistumiseen
vaikuttaviin tekijoihin keskittyvad. Kayttdjatyytyvdisyyteen vaikuttavat ainakin
tietojdrjestelmén tuottaman informaation sisdlto, paikkansapitdvyys ja selkeys,
jarjestelman helppokdyttoisyys sekd jdrjestelmdn tuottaman tiedon ajantasai-
suus. Tietojdrjestelmdn onnistumista voidaan mitata myos muiden tekijoiden
yhteisvaikutuksen perusteella. Ndistd on muodostettu tietojdrjestelmédn onnis-
tumismalli, jossa jdrjestelmdn ja sen tuottaman tiedon laatu vaikuttavat kaytta-
jatyytyvdisyyteen ja jarjestelmén kdyttdaikomukseen ja kayttoon. Jarjestelméan
aikaan vaikutuksia kéayttdjdlle, organisaatiolle ja laajemmin asiakkaille ja yh-
teiskunnalle. Seuraavassa luvussa késitellddn kolmatta tietojdrjestelmdn onnis-
tumisen tutkimusaluetta, teknologian hyvéaksyntaa.
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4 TEKNOLOGIAN HYVAKSYNTA JA
HYVAKSYNTAMALLIT

Tdssd luvussa késitellddan teknologian hyvéaksyntdd ja sen ennustamiseksi ja se-
littamiseksi kehiteltyjd malleja. Tietojdrjestelmdt ovat yhd monimutkaisempia ja
keskeisempid organisaatioiden toiminnalle, joten tyontekijoiden teknologian
hyvaksymisen ja kdyttimisen ymmartdaminen on erittdin tdrkedd (Venkatesh &
Bala, 2008). Teknologian hyvaksyntdd on tutkittu viime vuosikymmenten aika-
na paljon, ja tutkimusten pohjalta on luotu malleja, joiden avulla voi ennustaa,
kuinka laajamittaisesti kdyttdjat tulevat kdyttaimddn uutta tietojdrjestelmda.
Namd mallit pohjautuvat pddasiassa tietojdrjestelmaétieteisiin, psykologiaan ja
sosiologiaan. (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003.) Tadssa luvussa kdydaan
ensin ldpi yleisid teknologian hyvaksyntddn liittyvid késitteitd, minkd jdlkeen
esitelldan teknologian hyviaksyntdmalli (TAM) ja sen laajennettu versio. Lopuk-
si esitellddn vield kayttdjatyytyvéaisyyden ja teknologian hyvaksynnan yhdista-
va malli.

4.1 Teknologian hyviksyntd

Luvussa 2 todettiin, ettd yksi keskeisistd tekijoistd kdyttoonottoprosesseissa on
tietojdrjestelmédn onnistuminen siten, ettd kayttdjat kokevat sen hyddylliseksi ja
alkavat kdyttdd sitd. Jos tietojdrjestelmédd ei kdytetd, silld ei ole arvoa. Siksi on
tarkedd selvittdd, miksi kayttdjat joko alkavat kayttdd jarjestelmad tai eivit ala
kayttad sitd. (Mathieson, Peacock & Chin, 2001.) Teknologian hyvaksyntda selit-
tavien mallien avulla organisaatiossa voidaan jo suunnitteluvaiheessa analysoi-
da mahdollisia syitd jdrjestelmdn heikkoon kayttoasteeseen ja tehdd korjaavia
toimenpiteitd hyvaksynnan parantamiseksi (Davis ym., 1989).

Peruskasite teknologian hyvaksymisessd on kayttoaikomus (behavioural in-
tention), johon vaikuttavat yksilon reaktiot tietojdrjestelman kayttod kohtaan
(Venkatesh ym., 2003). Eri malleissa on esitelty useita eri tekijoitd, jotka vaikut-
tavat henkilon kayttdaikomukseen (Venkatesh ym., 2003), mutta tutkimusten
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mukaan kaksi tekijdd on erityisen tdrkeitd: koettu hyodyllisyys ja koettu help-
pokayttoisyys (Davis, ym., 1989). Ndistd tekijoistd koettu hyodyllisyys on koet-
tua helppokayttdisyyttd vieldkin tdarkedmpi tekijd. Jos jdrjestelmdn toiminnot
koetaan selkedsti hyodylliseksi, jarjestelmdd voidaan kayttdd vaikeakdyttoisyy-
destd huolimatta, mutta jdrjestelmdn helppokayttoisyys ei lisdd jdrjestelman
kayttod jos sitd ei koeta hyodylliseksi. (Davis, 1989.)

Muita tdarkeitd kdyttoaikomukseen vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi
sosiaaliset tekijdt, kdyttoympaéristo ja kdyton mahdollistavat tekijat. Lisdksi ndi-
den tekijoiden merkitystd kayttoaikomukseen sddtelevat esimerkiksi kdyttdjan
ikd, sukupuoli, kokemus ja kdyton vapaaehtoisuus. (Venkatesh ym., 2003.) Tek-
nologian hyviksyntddn vaikuttaa myo6s konteksti, jossa teknologiaa kaytetddan.
Organisaatiokontekstissa tyontekijdat kdyttavat aikaa ja vaivaa muodostaakseen
mielipiteen teknologian kayttoon liittyvéastd vaivasta. Kuluttajien kohdalla puo-
lestaan hinta on tdrkedmpi tekijd, koska toisin kuin tyopaikalla, tuotteiden ja

Taulukossa 1 on listattu kahdeksan teknologian hyvidksyntdd selittavaa
mallia ja niissd kdytetyt hyvaksyntaa selittavat perustekijét.

TAULUKKO 1 Teknologian hyviksyntamalleja. (Venkatesh ym., 2003, s. 428-432)

Mallin nimi

Hyviksyntddn vaikuttavat perustekijat

Theory of Reasoned Action

(TRA)

asenne, subjektiivinen normi

Technology Acceptance Model
(TAM)

koettu hyodyllisyys, koettu helppokayttdisyys,

subjektiivinen normi

Motivational Model (MM)

ulkoinen ja sisdinen motivaatio

Theory of Planned Behaviour

asenne, subjektiivinen normi, koettu kontrolli

(TPB)

Combined TAM and TPB asenne, subjektiivinen normi, havaittu kontrolli,
(C-TAM-TPB) havaittu hyodyllisyys

Model of PC Utilization soveltuvuus tyohon, monimutkaisuus, vaikutuk-
(MPCU) set, vaikutus kadyttoon, sosiaaliset tekijdt, mahdol-

listavat olosuhteet

Innovation Diffusion Theory | etu aiempaan verrattuna, helppokayttdisyys,
(IDT) imago, ldpindkyvyys, yhteensopivuus, tulosten

esitettdvyys, kdyton vapaaehtoisuus

Social Cognitive Theory
(SCT)

suorituskykyodotukset, henkilokohtaiset odotuk-
set, arviointi kdyttotaidosta, vaikutus, pelko

Perustellun toiminnan teoria (TRA) (Ajzen & Fishbein, 1980) perustuu sosiaali-
psykologiaan ja on yksi tunnetuimmista ihmisen kdyttaytymista selittdavista teo-
rioista. Teknologian hyvaksyntdmalli (TAM) (Davis ym., 1989) on tarkoitettu
selittdmddn nimenomaan teknologian hyvaksyntda ja kayttod. Motivaatiomalli
(MM) (Vallerand, 1997) perustuu psykologian tutkimuksiin, joissa motivaatio
selittdd toimintaa. Suunnitellun toiminnan teoria (TPB) (Ajzen, 1991) on malli,
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jossa TRA-malliin on lisdtty koettu kontrolli, jonka oletetaan olevan aikomusta
ja kdyttaytymista selittdava tekija. Yhdistetty TAM ja TPB (Taylor & Todd, 1995)
yhdistdd TPB:n tekijdt ja koetun hyodyllisyyden yhdeksi malliksi. PC:n hy6dyn-
tamismalli (MPCU) (Thompson, Higgins & Howell, 1991) perustuu kayttayty-
misteoriaan, josta sitd on muutettu sopimaan tietojenkésittelykontekstiin. Teo-
riaa innovaation diffuusiosta (IDT) (Rogers, 1995) on kédytetty monien erilaisten
innovaatioiden tutkimiseen, ja myShemmin sitd muutettiin selittimddn myos
teknologian hyvaksyntdd. Sosiaalisen kognitioteorian (SCT) (Bandura, 1986)
mukaan sosiaalinen konteksti vaikuttaa henkilon toimintaan. Tdtd mallia on
hyodynnetty myos tietokoneiden hyodyntdmisen tutkimukseen. (Venkatesh
ym., 2003.)

Ndistd malleista tdssd ja seuraavassa luvussa esitellddn tarkemmin TAM-
malli ja sen laajennokset, jotka keskittyvit eniten nimenomaan teknologian hy-
vaksyntddn.

4.2 Teknologian hyviksyntamalli

Tunnetuin ja kdytetyin teknologian hyvaksyntda selittdvd malli on Fred Davisin
(1989) kehittama teknologian hyvéaksyntdmalli (Technology Acceptance Model,
TAM) (Lee, Kozar & Larsen, 2003). Se on kehitetty kuvaamaan erityisesti kayt-
tdjien tietojdrjestelmien omaksumista, rakentaen sitd perustellun toiminnan teo-
rian (TRA-teoria) pohjalta. (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989.)

TRA-teoria (Ajzen ym., 1980) on sosiaalipsykologian malli, jonka mukaan
henkilon toiminta-aikomuksen vahvuus vaikuttaa varsinaiseen toimintaan.
Toiminta-aikomukseen puolestaan vaikuttavat henkilon asenne toimintaa koh-
taan sekd subjektiivinen normi. Asenne on henkilén positiivinen tai negatiivi-
nen tunne toiminnan suorittamiseen. Subjektiivinen normi puolestaan viittaa
sithen, miten henkilolle tirkeiden henkildiden mielipiteet vaikuttavat henkilon
omiin mielipiteisiin. Toiminta-aikomus kuvaa henkilon aikomuksen vahvuutta.
(Davis ym., 1989.)

TAM-mallin on tarkoitus tarjota ldhtokohta sen selvittimiseen, miten ul-
koiset tekijdt vaikuttavat kdyttdjan uskomuksiin, asenteisiin ja aikomuksiin tek-
nologian kayttod kohtaan (Davis ym., 1989). TAM-mallissa (kuvio 4) p&ddasialli-
set hyvaksyntddn vaikuttavat uskomukset ovat koettu hyodyllisyys (perceived
usefulness) ja koettu helppokdyttoisyys (perceived ease-of-use). Koettu hyodylli-
syys tarkoittaa sitd, miten paljon henkild arvelee jarjestelman kdyton paranta-
van hdnen tydsuoritustaan. Koettu helppokéyttoisyys taas tarkoittaa sitd, kuin-
ka vaivattomaksi henkil6 arvelee jdrjestelmédn kayton. Nama kaksi tekijad vai-
kuttavat kdiyttijin asenteeseen tietojarjestelmdd kohtaan, joka edelleen vaikuttaa
kayttéaikomukseen. (Davis ym., 1989.)

Koettuun hyddyllisyyteen ja koettuun helppokéyttoisyyteen vaikuttavia
ulkoisia tekijoiti ovat esimerkiksi jdrjestelmdn ominaisuudet, kehitysprosessi,
palautteeseen perustuva oppiminen, koulutus, dokumentaatio ja kayttdjia tuke-
vat konsultit. TAM-mallin mukaan ulkoiset tekijdt eivéat siis vaikuta suoraan
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teknologian kédyttoon, vaan ne suodattuvat kdyttdaikomukseen koetun helppo-
kayttoisyyden ja hyodyllisyyden kautta (Davis ym., 1989).

Koettu
hyédyllisyys *

KiyuBaikomos Jarjestelman
kayttd

KUVIO 4 Teknologian hyvaksyntamalli (TAM) (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989, s. 985)

Asenne
kayttoa
kohtaan

Ulkoiset
tekijat

Koettu
helppo-

kayttdisyys

TAM-mallin on tarkoitus olla yleinen malli, jonka avulla voitaisiin selittda kayt-
tdjien kayttoaikomusta ja jarjestelmén kayttoda mahdollisimman monipuolisesti
teknologioiden ja kdyttdjaryhmien erilaisuudesta riippumatta (Venkatesh, 2000).
TAM-malli onkin yksi eniten kdytetyistd malleista, koska se on yksinkertainen
ja helppo ymmiartda (King & He, 2006).

Teknologian hyvdksyntamallia on tutkittu paljon, ja sitd on sovellettu eri
teknologioihin, eri tilanteisiin ja erilaisiin kohteisiin (Lee ym., 2003). Tutkimuk-
sissa kerdtyn empiirisen ndyton perusteella koetun hyodyllisyyden, koetun
helppokéyttoisyyden ja toteutuneen kdyton vililldi on yhteys (Chan & Teo,
2007). Erityisesti koetun hyoddyllisyyden vaikutus kédyttdoaikomukseen on selked
(King & He, 2006). TAM-mallin on todettu selittdvan tyypillisesti 40% kayttoai-
komusten vaihtelusta (Venkatesh & Davis, 2000).

Teknologian hyvidksyntamallia on my®0s kritisoitu (esim. Legris, Ingham &
Collerette, 2003; Bagozzi, 2008). Koetun hyodyllisyyden ja koetun helppokayt-
toisyyden vaikutus kdyttoaikomuksiin on vaihdellut eri tutkimuksissa (Chan &
Teo, 2007), ja lisdksi mallia on pidetty liiankin yleisend, niin ettd se sisdltda liian
viahan kayttoaikomukseen vaikuttavia tekijoitd (Bagozzi, 2008). Kuitenkin vain
yksi tutkimus (Bagozzi, 2008) on tullut siihen tulokseen, ettd koko TAM-malli
pitdisi unohtaa ja teknologian hyvaksymistd pitdisi lahestyd uudesta nakokul-
masta. Bagozzin (2008) mukaan esimerkiksi oletus aikomuksen ja toiminnan
vélisestd suhteesta ei ole perusteltu, koetun helppokiyttdisyyden ja hyodylli-
syyden edeltdjien tunnistamiseen ei ole kunnollista teoriaa ja psykologisten te-
kijoiden vaikutus mallissa on otettu heikosti tai vddrin huomioon. Bagozzin
(2008) tuloksia tukevia jatkotutkimuksia ei kuitenkaan 16ytynyt, ja useat tutkijat
ovatkin sddnnollisesti soveltaneet ja laajentaneet TAM-mallia. Aivan viime vuo-
sinakin mallia on sovellettu esimerkiksi HR-sovellusten kayttoonottoon (Huang
& Martin-Taylor, 2013), sdhkoisiin oppimisympéristdihin ja -vilineisiin Yhdys-
valloissa (Jonas & Norman, 2011; Buche, Davis & Vician, 2012) ja Taiwanissa
(Lee, Hsieh & Chen 2013) sekd verkkoyhteis6ihin osallistumiseen (Wang,
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Chung, Park, McLaughlin & Fulk, 2012). Lisdksi automaation hyvéaksyntamallia
varten siihen on integroitu esimerkiksi sellaiset kognitiivisen tekniikan késitteet
kuin yhteensopivuus ja luottamus (Ghazizadeh, Lee & Boyle, 2012).

4.3 Teknologian hyviksyntimallin variaatioita

Parantaakseen TAM-mallin sovellettavuutta kdytantoon Venkatesh ja Davis
(2000) tutkivat tarkemmin koettuun hyodyllisyyteen vaikuttavia tekijoitd ja
Venkatesh (2000) koettuun helppokayttoisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Naiden
tekijoiden pohjalta teknologian hyvaksyntdmallista on kehitetty laajempi malli,
teknologian hyvaksyntdmalli 3 (TAM3) (Venkatesh, 2008). Seuraavaksi esitel-
ladn koettuun hyodyllisyyteen vaikuttavat sosiaaliset ja kognitiiviset tekijit,
koettuun helppokéyttdisyyteen ajan myotd vaikuttavat tekijat sekda TAM3-malli.

4.3.1 Koettuun hyodyllisyyteen vaikuttavat tekijit

Venkatesh ja Davis (2000) tutkivat tarkemmin koettuun hyodyllisyyteen vaikut-
tavia sosiaalisia ja kognitiivisia prosesseja. Sosiaalisen vaikutuksen tekijdt ovat
subjektiivinen normi (subjective norm) ja imago (image). Kognitiiviset tekijit
ovat yhteys tyodtehtdviin (job relevance), tuloksen laatu (output quality), ja tu-
losten esiteltdvyys (result demonstrability). Myos kayttdjan kokemus ja jarjestel-
mén kdyton vapaaehtoisuus vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen subjektiivisen
normin kautta. Ndistd tekijoistd Venkatesh ja Davis (2000) kehittivit laajemman
teknologian hyvaksyntdmallin, jota kutsutaan TAM2-malliksi.

Venkatesh ja Davis (2000) havaitsivat, ettd tdrkein sosiaalisen vaikutuksen
ilmentyma on subjektiivinen normi. Subjektiivisella normilla tarkoitetaan sitd,
omaan mielipiteeseen. Pakollisissa kdyttotilanteissa subjektiivinen normi ilme-
nee myontymisend, eli jarjestelmdd aiotaan kdyttdd omasta haluttomuudesta
huolimatta, jos muut ovat sitd mieltd, ettd niin pitdisi tehdd. Myontymistad ei
esiinny vapaaehtoisissa kayttotilanteissa ja vaikutus aikomuksiin pakollisissa-
kin kayttotilanteissa heikkenee ajan myotd, kun kokemus jdrjestelméstd luo
pohjan kayttdaikomuksille. Subjektiivisen normin vaikutus kédyttdaikomuksiin
koetun hyddyllisyyden kautta ilmenee sisdistimisend, joka tarkoittaa sitd, ettd
kayttdja sisdistdd itselleen tdrkedn henkilon uskomuksen omakseen, ja kokee
jarjestelman kayton hyodylliseksi. Myos sisdistdamisen vaikutus koettuun hyo-
dyllisyyteen vdhenee ajan myotd, koska kokemuksen kautta kayttdjd saa oma-
kohtaista tietoa jdrjestelman hyodyllisyydesta.

Imago sosiaalisen vaikutuksen ilmentyménd tarkoittaa sitd, ettd jdrjestel-
méan kdyton koetaan parantavan omaa asemaa yhteisossd ja siten lisddvan vai-
kutusvaltaa. Taman taas koetaan lisddvan oman tyon tuottavuutta, jolloin jarjes-
telméd koetaan hyodylliseksi. Imagon vaikutus koettuun hyodyllisyyteen ei va-
hene ajan myo6td, koska jarjestelmdn kaytostd saavutettu status tuo hyotya kayt-
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tdjalle niin kauan kuin ryhméan normit puoltavat jarjestelman kayttod. (Venka-
tesh ym., 2000.)

Kognitiiviset prosessit vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen siten, ettd
kayttdjat kayttavat mentaalisia mielikuvia sen arvioimiseen, kuinka jarjestelma
suoriutuu tdrkeiden tyotavoitteiden saavuttamiseksi tarvittavista tehtdvista.
Kognitiiviset prosessit ilmenevit yhteytend tyétehtiviin, tuloksen laatuna ja tulos-
pystyy tekeméddn, miten hyvin jarjestelma suorittaa tehtdvit ja miten ymmarret-
tavid tulokset ovat tydtehtdvien kannalta. Ndiden kognitiivisten tekijoiden vai-
kutus ei vidhene ajan ja kokemuksen myo6td, vaan jarjestelman kyky suorittaa
tyon kannalta tdrkedt tehtdvdt pysyy pohjana hyodyllisyyden arvioinnille.
(Venkatesh ym., 2000.)

4.3.2 Koettuun helppokiyttoisyyteen vaikuttavat tekijat

Venkatesh (2000) on tutkinut tarkemmin koettuun helppokéyttsisyyteen vai-
kuttavia tekijoitd ja kehittanyt teoreettisen kehyksen, joka selittdd miten koettu
helppokayttoisyys muodostuu ja muuttuu kayttdjien kehittyessd aloittelijoista
kokeneiksi kayttdjiksi. Naméa koettuun helppokayttoisyyteen ajan myotd vai-
kuttavat tekijdt ovat linkit (anchors) ja sopeuttajat (adjustments).

Linkitykselld tarkoitetaan sitd, ettd ennen kuin kayttdjillda on suoraa koke-
musta jarjestelmastd, heiddn odotetaan linkittdvan yleiset uskomukset tietoko-
neista ja niiden kaytostd koettuun helppokayttoisyyteen. Linkit ovat siis jarjes-
telmaéstd riippumattomia tekijoitd, joilla on tdrked merkitys koetun helppokayt-
toisyyden muodostumisessa jarjestelmédn kayton alkuvaiheessa. Nditd linkkeja
ovat kontrolliin, luontaiseen motivaatioon ja tunteeseen liittyvit rakenteet.
Mainitut rakenteet havainnollistuvat seuraavien tekijoiden kautta (Venkatesh,
2000):

o Kiyttijin arvio omasta jdrjestelmin kiyttétaidosta (computer self-
efficacy), joka on sisdisen kontrollin ilmentyma. Kaytt&jat arvioivat
itsestddn johtuvia mahdollisuuksia tai rajoituksia teknologian kayt-
tod kohtaan.

o Kiyton mahdollistavat olosuhteet (facilitating conditions), joka on ul-
koisen kontrollin ilmentymad. Kéyttdjat saavat yleisia kasityksid ul-
koisesta kontrollista organisaatiossa aiemmin tehtyjen teknolo-
giahankintojen kautta.

o Jirjestelmdleikkisyys (computer playfulness), joka on luontaisen mo-
tivaation ilmentyma. Henkil6t, jotka suhtautuvat tietokoneteknolo-
gioihin leikkisdsti, usein kdyttavat uusia jarjestelmia “huvikseen” ja
heilld on taipumus aliarvioida uuden jdrjestelméan vaikeus, koska
he nauttivat uusien jarjestelmien kdyttamisesta.

e Pelko tietokoneita kohtaan (computer anxiety), joka ilmaisee teknolo-
gian kayttoon liittyvid tunteita. Se ilmenee negatiivisena reaktiona
tietokoneita kohtaan.
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Kun kéyttdjan kokemus jdrjestelmastd lisddntyy, koettuun helppokdyttdisyy-
teen alkavat vaikuttaa aiemmin mainitut sopeuttajat. Kdyttdjan odotetaan siis
mukauttavan koettua helppokéyttoisyyttd vastaamaan kokemusta jarjestelmas-
td. Sopeuttajia ovat (Venkatesh, 2000):

o Objektiivinen kiytettivyys (objective usability), eli jarjestelmdn kay-
ton arviointi oikeiden kayttokokemusten perusteella.

o Koettu nautinto (perceived enjoyment), eli miten mukavana jdrjes-
telméan kaytto koetaan riippumatta sen vaikutuksista tyotehtaviin.

Jarjestelmaleikkisyyden rooli viahenee, kun jdrjestelmakohtainen koettu nautin-
to lisdantyy. Objektiivinen kdytettdvyys mukauttaa kayttdjan arviota kayttotai-
doistaan ja pelkoa tietokoneita kohtaan. Kdyton mahdollistavat olosuhteet
muuttuvat yleisistd havainnoista ja odotuksista jarjestelmékohtaisiksi. (Venka-
tesh, 2000.)

4.3.3 Teknologian hyviksyntimalli TAM3

Edelli esitellyt koettuun hyodyllisyyteen ja koettuun helppokayttoisyyteen vai-
kuttavat tekijat on yhdistetty yhdeksi malliksi, jota kutsutaan TAM3-malliksi
(kuvio 5) (Venkatesh, 2008). Tutkimuksissa Venkatesh (2008) vahvisti koetun
hyodyllisyyden tekijoiden sekd koetun helppokéyttoisyyden tekijoiden vaiku-
tukset koettuun helppokiyttoisyyteen ja koettuun hyodyllisyyteen. Lisdksi
TAM3-malliin on lisdtty kokemuksen vaikutus seuraavien tekijoiden valisiin
suhteisiin (Venkatesh, 2008):

o Tietokonepelon ja koetun helppokiyttdisyyden vilinen suhde. Kokemuksen li-
sddntyessd tietokonepelon vaikutus koettuun helppokdyttoisyyteen va-
henee, koska kayttdjdt saavat oikeaa tietoa siitd, miten paljon vaivaa jdr-
jestelmdn kadyttaminen vaatii.

o Koetun helppokiyttiisyyden ja koetun hyddyllisyyden vilinen suhde. Koke-
muksen myotd kdyttdjd saa enemman tietoa jdrjestelmén helppo- tai vai-
keakdyttoisyydestd, minkd perusteella hdan voi muodostaa paremman
arvion todennikoisyydestd saavuttaa hyvid tuloksia jarjestelmén avulla.
Té&lloin koetun helppokéyttdisyyden vaikutus koettuun hyodyllisyyteen
on vahvempi.

o Koetun helppokiyttoisyyden ja kiyttoaikomuksen vilinen suhde. Kokemus va-
hentdd koetun helppokidyttoisyyden vaikutusta kadyttoaikomukseen,
koska ajan myota kayttdjat saavat kdytannon kokemusta jdrjestelman
kayttamisestd.
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KUVIO 5 Teknologian hyvéksyntdmalli 3 (TAMB3) (Venkatesh, 2008, s. 280)

Siind missd alkuperdisen TAM-mallin (Davis ym., 1989) on tarkoitus olla ylei-
nen malli teknologian hyvéksynnidstd, Venkatesh (2008) toteaa TAM3-mallin
olevan kokonaisvaltainen malli, joka sisdltdd mahdollisimman monta olennaista
tekijad teknologian hyvéaksynnin taustalla. Mallin kokonaisvaltaisuus mahdol-
listaa sen tehokkaamman hyddyntamisen kdytannossad. Venkatesh (2008) ehdot-
taa TAM3-mallin kdyttamistd kdyttoonoton aikana tehtdvien toimien ohjaami-
seen. Erityisesti jdrjestelman suunnittelu, kdyttdjien osallistuminen, johdon tuki,
kannustimet, koulutus, organisaation tuki sekd tyoyhteison tuki vaikuttavat
koetun helppokayttoisyyden ja hyodyllisyyden tekijoihin. Siten kdyttoonoton
aikana tehtdvid toimenpiteitd voi harkita tilanteen mukaan niin, ettd voidaan
luoda positiivisia vaikutuksia kdyttdjien koettuun hoydyllisyyteen ja helppo-
kayttoisyyteen. (Venkatesh, 2008.)
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4.4 Kaiyttdjatyytyvdisyyden ja teknologian hyviksynnin yhdis-
telmd

Wixom ja Todd (2005) ovat yhdistéaneet kayttdjatyytyvdisyyteen liittyvét tekijat
teknologian hyvaksyntddn liittyviin tekijoihin (kuvio 6). Yhdistamisen tarkoi-
tuksena on ollut osoittaa, ettd tutkimusalueet tdydentdvat toisiaan ketjussa, jos-
sa jdrjestelmdn suunnittelu johtaa teknologiaan liittyvien odotusten kautta tek-
nologian hyviksyntdan ja kdyttoon. Kayttdjatyytyvdisyys perustuu kohteeseen
liittyviin asenteisiin, ja teknologian hyvaksyntd kdyttdytymiseen ja toimintaan
liittyviin asenteisiin. Ndilld asenteisiin vaikuttavilla tekij6illd on yhteys, koska
asenne jdrjestelmdd kohtaan vaikuttaa myos uskomuksiin jérjestelmén hyodyl-
lisyydesta.

T Kohteeseen liittyvat  Kohteeseen liittyvat Kayttaytymiseen Kayttaytymiseen
Taydellisyys uskomukset asenteet littyit e
uskomukset
Paikkansapitavyys i
Informasation Tyytyvaisyys HyBdyllisyys
laatu "| informaatioon
A
Joustavuus
Integroituminen Jarjestelman Tyytyvaisyys Helppok3yttoisyys
laatu jarjestelm3sn

Saatavuus

Ajantasaisuus

i

KUVIO 6 Kayttdjatyytyvdisyyden ja teknologian hyvaksynnédn yhdistetty malli (Wixom &
Todd, 2005, 5.90)

man informaation laatu, jotka ovat kohteesta riippuvia oletuksia. Jarjestelmén ja
informaation laatuun vaikuttavia tekijoitd on paljon, mutta tdhdn malliin on
otettu mukaan kirjallisuudessa useimmin esiintyvit, edustavimmat ja oleelli-
simmat tekijdt. Ndin ollen mallissa informaation laatuun vaikuttavat puolestaan
sen tdydellisyys, paikkansapitdvyys, muoto sekd ajankohtaisuus. Jarjestelman
laatuun vaikuttavat sen luotettavuus, joustavuus, integroituminen, saatavuus
sekd ajantasaisuus. Informaation laatu vaikuttaa informaatiota koskevaan kayt-
mdd kohtaan. Namé puolestaan vaikuttavat uskomukseen hyddyllisyydesta ja
helppokéyttoisyydestd siten, ettd mitd tyytyvdisempi kdyttdja on informaatioon,
sitd todenndkoisemmin han kokee jarjestelman hyodylliseksi, ja toisaalta mita
tyytyvdisempi kdyttdjd on jarjestelmddn, sitd todenndkoisemmin kayttédja kokee
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sen helppokayttoiseksi. Lisdksi tyytyvdisyys jdrjestelméddn vaikuttaa tyytyvai-
syyteen sen tuottamaan informaatioon. (Wixom & Todd, 2005.)

My6s Dai, Kao, Harn, Yuan ja Chen (2011) ovat tehneet tutkimuksen, jossa
todettiin kayttdjatyytyvdisyyteen vaikuttavien jdrjestelmin ja informaation laa-
dun vaikuttavan koettuun helppokdyttoisyyteen ja hoydyllisyyteen. Heiddn
tuloksissaan tosin molemmilla kayttdjatyytyvdisyyden tekijoilld oli vaikutus
sekd havaittuun hoydyllisyyteen ettd havaittuun helppokayttoisyyteen.

4.5 Yhteenveto

Tdssd luvussa kerrottiin, mitd teknologian hyvaksynnaillad tarkoitetaan ja esitel-
tiin teknologian hyvaksyntdd selittimddn ja ennustamaan kehitetty teknologian
hyviksyntamalli (TAM). Lisdksi luvussa esiteltiin miten mallia on laajennettu ja
integroitu kayttdjatyytyvdisyyden mallin kanssa.

kayttamdan teknologiaa. Ndistd tekijoistd on kehitetty malleja, joiden avulla
pyritddn ennustamaan mahdollisia ongelmia uuden jdrjestelmén kaytossa. Da-
visin (1989) kehittama teknologian hyvéaksyntdmalli on laajasti tutkittu ja kédy-
tetty malli, jonka on todettu selittdvan jopa 40% kayttdjien kayttoaikomuksista.
Mallissa tarkeimmat kdyttoaikomusta selittdavit tekijat ovat koettu helppokayt-
toisyys ja koettu hyodyllisyys, joihin vaikuttaa joukko ulkoisia tekijoitd. TAM3-
malliin koettuun helppokayttdisyyteen ja hyodyllisyyteen vaikuttavia ulkoisia
tekijoitd on lisdtty niin, ettd se on kokonaisvaltaisempi malli teknologian hyvéak-
synndn ennustamiseen. Kayttdjatyytyvdisyyden ja teknologian hyvaksynnan
yhdistdvassd mallissa tyytyvdisyys jdrjestelmdn tuottamaan informaatioon pa-
rantaa kdyttdjan kokemusta jdrjestelméan hyodyllisyydestd, ja tyytyvdisyys jdr-
jestelmddn parantaa kayttdjan kokemusta jdrjestelman helppokédyttdisyydesta.
Tutkimus on merkittdavéd, koska se todistaa, ettd yleensd erikseen tutkituilla tek-
nologian toiminnalla ja kédyttdjan toiminnalla on selke& yhteys toisiinsa.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksen empiirisen osuuden tarkoituksena on selventdd tekijoitd tietojar-
jestelmdn kdyton ongelmien takana ja tarjota tietoa siitd, miten tdssd tutkimuk-
sessa tutkitun kaltaisen tietojdrjestelmadn kdyttoonottoa voi parantaa tulevai-
suudessa organisaatiossa. Tdssd luvussa esitellddn ensin tutkimuksen kohdeor-
ganisaatio ja tutkimuksen kohteena toimiva tietojdrjestelma. Sen jdlkeen kuva-
taan tutkimusmenetelmd, tutkimusmalli sekd tiedon kerddminen ja analysointi.

5.1 Tutkimuskohde

Tutkimuksen kohdeorganisaationa on Kansaneldkelaitos, joka hoitaa Suomessa
asuvien perusturvaa eri elimantilanteissa (Kela, 2014). Kelan organisaatio on
jaettu kolmeen toimialaan, jotka ovat pddjohtajan toimiala, palvelun tuottami-
sen toimiala seka sisdisten palveluiden toimiala. Kelan etuuskasittelyyn liittyvit
vastuut hoidetaan Eldke- ja toimeentuloturvaosastolla ja Terveysosastolla, jotka
kuuluvat palvelun tuottamisen toimialaan. Etuuksien tilastointiin ja raportoin-
tiin liittyvat vastuut hoidetaan Aktuaari- ja tilasto-osastolla. Etuuskdsittelyn
tekninen perusta ovat etuusjdrjestelmit sekd sdhkodisen asioinnin jdrjestelmiit.
Néama jarjestelmit sekd suurin osa niitd tukevista tukipalveluista ja infrastruk-
tuurista ylldpidetdan Kelan IT-osastolla, joka kuuluu sisdisten palveluiden toi-
mialaan. Tuotannon etuusjdrjestelmid on noin 200 - 250 ja sdhkoisen asioinnin
jarjestelmid noin 75 - 85.

Tutkimuksen kohteena oleva jdrjestelmd on IT-palvelunhallinnan proses-
sien hallinta- ja kirjausohjelmisto HP Service Manager. HP Service Manager (Ser-
vice Manager) on ollut kdytossd osassa Kelan IT-osastoa jo noin seitsemén vuot-
ta, mind aikana sitd kdytettiin karkeasti jaotellen muiden kuin etuusjarjestelmi-
en hdirididen ja muutosten kirjaamiseen. Vuonna 2012 se korvasi Kelassa ra-
kennetun Tuvi-jdrjestelmén, johon etuusjdrjestelmien tuotannon virheet ja muu-
tokset oli kirjattu. Kdayttoonoton jalkeen tehty kyselytutkimus paljasti tyytymat-
tomyyttd. Tamd tutkimus tehtiin tyytyméttomyyden taustalla olevien syiden



32

selvittamiseksi. Kayttoonotosta ja kyselytutkimuksesta on kerrottu tarkemmin
alaluvussa 6.1.

Service Managerin tarkoitus on tehostaa organisaation toimintaa paran-
tamalla palvelujen hallintaa niiden elinkaaren aikana. Service Managerin toi-
minta perustuu ITIL-prosesseihin (Hewlett Paccard, 2013), joista Kelassa ovat
kaytossd seuraavat: hdirionhallinta (Incident Management), muutoksenhallinta
(Change Management) ja ongelmanhallinta (Problem Management). Kelan IT-
osastolla on my6s Service Desk, joka toimii teknisend asiakastukena Kelan sisdi-
sille asiakkaille. Palvelupyyntdjen hallinta on kehityksen alla ja osittain kadytos-
sd. Tassd tutkimuksessa keskitytdan hdirionhallintaan ja muutoksenhallintaan liit-
tyviin asioihin.

Service Managerilla prosessien toimintaa seurataan kirjaamalla tuotannon
IT-jarjestelmien ylldpitoon liittyvistd hédiridistd, muutoksista, ongelmista ja pal-
velupyynnoista kortteja jarjestelmaan. Kuviossa 7 on esimerkki tyhjasta kortista.
Tarkempi kuvaus jdrjestelmastd ja sen keskeisistd ndytoistd on liitteessa 1.

| Incident Queue: All Open Incidents ” New Incident ‘I

$8 cancel Without Creating Ticket ) Create Ticket [ Apply Template | Hlore ~

= Incident Ticket Preview

IncidentID  |M104685 Category = incident

Status Open Area = -

Contact # TESTITUNNUS =il

Affected Service =£Q, Urgency = -
Affected Cl f Priority

[7] Clis operational (no outage)

Assignment Group Q Outage Star

al||[=]

Assignee Qutage End
Vendor e
Vendor Ticket
Title

Description »

KUVIO 7 Service Managerin kortti

Service Manager on kadytossd niissd organisaation osissa, joissa kehitetddn ja
ylldpidetddn etuuskasittelyyn liittyvid jarjestelmid sekd niitd tukevia jarjestelmia
ja infrastruktuuria. Service Managerilla kasiteltdvissd prosesseissa on mukana
kolmen roolin edustajia: toimeksiantajia, IT-vastuuhenkiloitd ja testaajia. Naissa
rooleissa jdrjestelmén kayttdjind on kaiken kaikkiaan noin 270 toimeksiantajaa,
580 IT-vastuuhenkil6d ja 40 testaajaa. Seuraavaksi esitellddn ndmaé roolit ja nii-
den vastuut Service Managerissa.

Toimeksiantaja on etuusjdrjestelmdn omistaja ja tietyn etuuden asiantuntija.
Toimeksiantaja maéérittelee, miten etuusjdrjestelmén tulisi lain asettamien vaa-
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timusten ja rajoitusten mukaan toimia. Toimeksiantaja p&dttdad, mitd muutoksia
jarjestelmddn tehdddn. Toimeksiantaja myos hyvidksyy prosessin edetessd, vie-
daanko muutos lopulta tuotantoon. Service Managerissa toimeksiantajat ottavat
vastaan hdiriokortteja, tekevit hdiriokortteja sekd muutoskortteja, ja hyvaksyvat
testatut muutokset siirrettdviaksi tuotantoon. Toimeksiantajat tydskentelevit
pddasiassa Eldke- ja toimeentuloturvaosastolla, Terveysosastolla tai Aktuaari- ja
tilasto-osastolla.

[T-vastuuhenkilét ovat etuusjdrjestelmien teknisid asiantuntijoita. He ovat
vastuussa muutosten toteuttamisesta toimeksiantajien tekemisen maédrittelyjen
mukaisesti, sekd muutoksen siirtdmisestd tuotantoon. He kisitteleviat toimek-
siantajilta tulevia héiriokortteja, voivat tehdd itse hdiriokortteja havaituista vir-
heistd, sekd ottavat muutokset vastaan ja kasittelevat muutoskortteja muutok-
sen toteutusvaiheessa ja tuotantoon siirtovaiheessa. IT-vastuuhenkiltt tyosken-
televit Kelan IT-osastolla.

Testaajat ovat Tietohallinto-osaston testausyksikon henkilditd, jotka ovat
vastuussa tehtyjen muutosten testaamisesta. Heiddn toimensa Service Manage-
rissa ovat kaikkein rajatuimpia. He eivit normaalisti kisittele hdiriokortteja, ja
muutosprosessissa he kaisittelevidt kortteja vain testausvaiheessa. Heiddn ei
yleensd tarvitse tehdd itse hdiriokortteja eikd muutoskortteja.

5.2 Tutkimusmenetelmi

Tamédn tutkimuksen tutkimusmenetelmdksi valittiin tapaustutkimus. Tapaus-
tutkimus sopii tilanteisiin, joissa tutkitaan tdmdn pdivan ilmivitd ja tavoitellaan
yksityiskohtaista tietoa ja tarkempaa ymmadrrystd tutkimuskohteesta. (Jarvinen
& Jdarvinen, 2011.) Runesonin ja Hostin (2009, s. 135) mukaan tapaustutkimukset
voidaan jakaa seuraaviin tutkimustyyppeihin:

o tutkiva tutkimus, joka etsii uusia ndkdkulmia ja hypoteeseja uusiin tutki-
muksiin

o kuwaileva tutkimus, joka esittelee tilanteita ja ilmioita

o selittivi tutkimus, joka etsii selityksid ongelmiin.

o kehittivin tutkimus, jonka tavoitteena on parantaa tutkitun ilmion maéa-
réattyjd puolia

Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran (2009) mukaan tutkimukset voidaan jakaa
kvantitatiivisiin ja kvalitatiivisiin tutkimuksiin. Kvantitatiivisella tutkimuksella
etsitddn yleispdtevid syyn ja seurauksen lakeja, ja keskeisid tekijoitd niissa ovat
esimerkiksi teoriat, kisitteet, koejdrjestelyt ja havaintoaineiston méarallinen
mittaaminen. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii todellisen eldimé&n kuvaamiseen, ja
kohdetta tutkitaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa aineisto kootaan todellisissa tilanteissa, ihminen toimii tiedon ke-
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ruun instrumenttina, aineistoa analysoidaan monipuolisesti ja yksityiskohtai-
sesti ja tapauksia késitellddn ainutlaatuisina.

Tama tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen ja selittdva. Tutkimuksessa
yritetddn selvittdd kdyttdjien mielipiteitd ja syitd kdyttdjien toimintaan kaytan-
non tilanteissa. Tarkoituksena on selventdd tekijoitd tietojarjestelman kayton
ongelmien takana ja saada tietoa siitd, miten tietojdrjestelmdn kayttoonottoa voi
parantaa tulevaisuudessa.

5.3 Tutkimusmalli

Tietojdrjestelmien hyvaksyntdd ja kdyttdjatyytyvdisyyttd tutkittaessa tutkimus-
mallina kdytetddn yleensd kdyttdjatyytyvdisyyden mallia (Ives ym., 1983; Doll &
Torkzadeh, 1988), tietojdrjestelmdn onnistumismallia (DeLone & McLean, 1992)
tai teknologian hyvéksyntamallia (Davis ym., 1989), joista on kerrottu tarkem-
min luvuissa 3 ja 4. Taman tutkimuksen pohjaksi ei mikéddn edelld mainituista
malleista yksin sovellu, vaan tarvitaan osia useammasta mallista. Esimerkkeja
hybridimalleista on esitetty myos kirjallisuudessa (Wixom & Todd, 2005). Ta-
maén tutkimuksen tutkimusmalli on esitetty kuviossa 8. Seuraavaksi kuvataan ja
perustellaan mallin osia.

Odotukset Asenne
jarjestelmaa jarjestelmaa

kohtaan kohtaan

Jarjestelman laatu Koettu

helppokayttéisyys
Kayttajatyytyvaisyys Jarjestelman kaytto
Koettu
Informaation laatu hyadyllisyys

Kayttajan osallistuminen

KUVIO 8 Tutkimusmalli

Tdssd tutkimuksessa haluttiin ensinndkin selvittdd, millaisena kdyttdjien kes-
syys. Nama osat otettiin mukaan tietojdrjestelmdn onnistumismallista (DeLone
& McLean, 1992). Alkuperdisen mallin mukaan jarjestelmén laatu ja informaati-
sdksi selvittdd, miten kdyttdjien odotukset ja asenne sekd kayttdjien osallistumi-
nen kehitysprojektiin ja -prosessiin vaikuttavat kayttdjien tyytyvdisyyteen.
Kolmanneksi tutkimuksessa haluttiin selvittdd, miten helppokayttdiseksi ja
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hyodylliseksi jdrjestelméd koettiin ja miten namé vaikuttavat jarjestelmén kayt-
toon. Nditd koskevat osat teknologian hyviksyntdmallista yhdistettiin tutki-
musmalliin.

Kutakin tutkimusmallin osaa koskien generoitiin joukko haastattelukysy-
myksid. Seuraavaksi kerrotaan kysymyksistd tarkemmin. Haastattelulomake ja
-kysymykset on esitetty liitteessa 2.

Jirjestelmin laadun selvittdmiseksi haastattelussa kaytettiin kayttdjatyyty-
vdisyyden kirjallisuudessa (Doll & Torkzadeh, 1988; Wixom & Todd, 2005) k&y-
tettyjd kysymyksid: onko jarjestelméd kaytettdvissd aina kun sitd tarvitsee, onko
jarjestelmdn tuottama informaatio helposti saatavissa, suorittaako jarjestelma
pyydetyt toiminnot nopeasti ja toimiiko jarjestelmd luotettavasti. Mukaan otet-
tiin myos kysymys kayttoliittymdn kielen vaikutuksesta jdrjestelman kayttoon,
koska aiemman kyselyn tulosten perusteella silld saattaisi olla vaikutusta jdrjes-
telman kaytettdvyyteen.

Jirjestelmdn tuottaman informaation laadun selvittamiseksi haastattelussa ky-
syttiin onko jdrjestelmdn tuottama informaatio validia, onko jdrjestelmdn tuot-
tama informaatio selkedsti esitetty ruudulla ja informaatio ajantasaista. Myos
ndamd kysymykset ovat kdyttdjatyytyvdisyyden kirjallisuuteen (Doll & Torkza-
deh, 1988) perustuvia.

Odotuksia ja asenteita jarjestelmdd kohtaan selvitettiin kysymyksilld siitd,
onko jdrjestelmd parempi kuin haastateltava odotti, onko jarjestelma hyodylli-
sempi kuin haastateltava odotti, onko jdrjestelman kayttaminen mukavaa ja on-
ko jdrjestelmd haastateltavan mielestd tdrked tyoviline tychon liittyvien virhei-
den- ja muutoksenhallinnan tehtdvien tekemisessd. Lisdksi haastattelussa oli
kysymys asenteen muuttumisesta ajan kuluessa ja haastateltavan kasityksesta
siitd, minkdlainen asenne haastateltavan tyoyhteisossd yleisesti ottaen on jdrjes-
telmééd kohtaan.

Kdyttdjin osallistumisen selvittdmiseksi haastattelussa oli kysymys jarjes-
telmddn kehitettdvan prosessin suunnitteluun osallistumisesta ja muusta mah-
dollisesta osallistumisesta projektiin.

Kayttijityytyvdisyyden selvittamiseksi haastattelukysymykseksi otettiin ky-
symys haastateltavan yleisestd tyytyvdisyydestd jdrjestelmddn ja jdrjestelman
tuottamaan informaatioon. Lisédksi haluttiin selvittdd avoimella kysymykselld,
onko tyytyvdisyys muuttunut jdrjestelmén kadyttoonoton ja taméan hetkisen ti-
lanteen vililld, jotta tiedetddn ovatko esimerkiksi jarjestelmédn tehdyt muutok-
set vaikuttaneet siihen.

Koetusta helppokéyttoisyydestd ja koetusta hyodyllisyydestd haastatte-
luun valittiin kysymyksid, joita on kdytetty teknologian hyvaksyntamalliin liit-
tyvien tutkimusten kirjallisuudessa (Venkatesh & Davis, 2000). Koetun helppo-
kayttoisyyden haastattelukysymykset koskivat jarjestelméan kdayton vaatimaa eri-
tyistd keskittymistd, jarjestelman kayton selkeyttd ja ymmarrettavyyttd, jarjes-
telmén toiminnan loogisuutta ja jarjestelman yleista helppokayttoisyytta. Koetun
hyodyllisyyden kysymykset koskivat jarjestelméan vaikutusta tyon tehokkuuteen
ja tyosuoritukseen, sekd jarjestelman hyodyllisyyttd haastateltavan tydtehtavia
ajatellen. Tdssd tutkimuksessa kiinnosti erityisesti jarjestelméan hyodyllisyyteen
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vaikuttava korttien hakeminen sekd korttien tietojen hyodyntdminen. Sen
vuoksi mukaan otettiin kysymys jdrjestelmédn tarjoaman informaation seka
kayttdjien jdrjestelmddn kirjaaman tiedon hyddyntdmisestd sekd vanhojen kort-
tien hakemisesta. Service Managerin kaltaisen kirjausjdrjestelméan kaytto orga-
nisaatiossa tdhtdd yleensd laajempaan ja pidemmalld aikavililld tapahtuvaan
toiminnan parantamiseen ja hyoty konkretisoituu usein vasta ajan kuluessa,
minkd vuoksi kdyttdjien pitdisi ymmartdd jarjestelmdn tarkoitus laajemmassa
kontekstissa. Haastatteluun otettiin sen vuoksi mukaan kysymys jdrjestelman
tarkoituksen ymmairtdmisestd. Jarjestelmdssd kortteja kasitellddn pddasiassa
kahden toisiinsa linkittyvan prosessin mukaisesti. Jos prosessien erot ja tarkoi-
tukset eivit ole selkedt, se saattaa aiheuttaa tyytyméttomyyttd jarjestelmaan.
Sen vuoksi haastattelussa kysyttiin eri prosessien ja niiden merkityksen ja kayt-
totarkoituksen erottamisesta.

Jirjestelmin kiyton selvittamiseksi haastattelussa kysyttiin kuinka monta
kertaa viikossa tai kuukaudessa jarjestelmdd kaytetdan. Lisdksi kysyttiin kdyte-
taanko jarjestelmad vain pakollisten tehtdvien tekemiseen

5.4 Tiedon kerddaminen ja analyysi

Tapaustutkimuksessa yleisimmit vaihtoehdot tiedon kerddmiseen ovat doku-
mentaatioon tutustuminen, arkistoidut tallenteet, havainnointi, haastattelu ja
kyselyt (Yin, 1994). Dokumentaatioon tutustuttaessa ldhteind kdytetdan esimer-
kiksi kirjeitd, tapahtumaraportteja, sisdisid tallenteita tai artikkeleita eri medio-
issa. Dokumenteista voi tarkistaa esimerkiksi nimid tai kirjoitusmuotoja, niiden
avulla voi vahvistaa muista ldhteistd saatua tietoa ja niistd voi tehdd padtelmia.
On kuitenkin otettava huomioon, ettd dokumentit eivit valttamattd ole tarkkoja
eikd niitd saa pitdd kirjallisina tallenteina tapahtumista. Arkistoituja tallenteita
voivat olla esimerkiksi palvelurekisterit, organisaation tallenteet, kartat, listat,
kyselydata, pdivikirjat ja kalenterit. Useimmat arkistoidut tallenteet on tuotettu
tiettyd tarkoitusta ja yleisod varten, joten tallenteen paikkansapitdavyys ja olo-
suhteet, jossa se on tehty, pitdd tarkistaa. (Yin, 1994.)

Hirsjarven ym. (2009) mukaan havainnointi voi olla systemaattista tai
osallistuvaa. Systemaattinen havainnointi on tarkasti jasenneltyd ja havainnoija
on ulkopuolinen toimija. Osallistuvassa havainnoinnissa tutkija osallistuu tut-
kittavien toimintaan ja havainnointi on luonnolliseen toimintaan mukautunutta.
Havainnoinnin avulla voidaan saada vilitontd tietoa yksiloiden tai ryhmien
toiminnasta. Havainnoinnin avulla voi saada myos arvokasta lisdtietoa tutkitta-
vasta aiheesta (Yin, 1994).

Haastattelu on tehokas ja tdrked tiedonkeruumenetelmd. Haastattelu on
vuorovaikutustilanne, jossa tutkijan tehtdvand on edistdd keskustelua omalla
toiminnallaan. (Jarvinen & Jarvinen, 2011.) Haastattelun etuna muihin tiedon-
keruun vaihtoehtoihin verrattuna on joustavuus (Hirsjarvi ym., 2009). Hirsjar-
ven ym. (2009) mukaan haastatteluaiheiden jdrjestystd on mahdollista sdaddelld
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tilanteen mukaan, ja Jarvinen ja Jarvinen (2011) mainitsevat, ettd haastateltaval-
ta saatuja tietoja voi vélittomasti tarkentaa. Hirsjarven ym. (2009) mukaan haas-
tattelun luotettavuutta voi kuitenkin heikentdd haastateltavien taipumus antaa
toivottuja vastauksia ja se, ettd tietyistd aiheista ei haluta puhua. Haastattelu
voidaan tehdi strukturoituna, avoimena tai teemahaastatteluna. Strukturoitu
haastattelu tehdddan lomaketta apuna kdyttden ja kysymysten muoto ja esitta-
misjdrjestys on madaratty. Avoin haastattelu muistuttaa keskustelua. Avoimessa
haastattelussa ei ole kiintedd runkoa ja haastattelija selvittdd haastateltavan aja-
tuksia, mielipiteitd ja kédsityksid sitd mukaa, kun ne tulevat esiin keskustelun
kuluessa. Teemahaastattelu on edellisten vilimuoto. Siind haastattelun aihepii-
rit eli teemat ovat tiedossa, mutta kysymyksid ei ole muotolitu tarkasti eika niita
tarvitse esittdd tietyssd jdrjestyksessd. (Hirsjarvi ym., 2009.)

Kysely tarkoittaa lomakkeella suoritettavaa standardoitua tiedon hankin-
taa (Jarvinen & Jarvinen, 2011; Hirsjarvi ym., 2009). Kyselytutkimuksella tietoja
voidaan kerétd isolta vastaajajoukolta, aineisto voidaan kisitelld tallennettuun
muotoon nopeasti ja analysoida tilastollisesti. Kyselyn heikkoutena voi pitdd
sen avulla kerdtyn aineiston pinnallisuutta. Lisdksi ei voi tietdd, ovatko vastaa-
jat pyrkineet vastaamaan rehellisesti ja onko kysymykset ymmarretty oikein.
Kyselyn vastausprosentti saattaa myos jadada pieneksi. (Hirsjarvi ym., 2009.)

Tdssda tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmind kaytettiin dokumentaati-
oon tutustumista sekd teemahaastatteluja. Dokumenteista oli tarkoitus selvittda
Service Managerin kdyttoonottoon liittyvid tekijoitd. Lahteind kadytettiin kayt-
toonottoon liittyvan projektin palaverien muistioita ja loppuraporttia, muita
projektin aikana tehtyjd muistioita sekd kéayttoonoton jdlkeen tehdyn tyytyvai-
syyskyselyn tulosraportteja. Loppuraportista selvitettiin projektin tavoitteet ja
tulokset. Palaverimuistiot luettiin jdrjestyksessd ldpi, jotta saatiin tietdd miten
levitysprojekti eteni. Tyytyvdisyyskyselyn tulosraporteista saatiin tietoa kaytta-
jien tyytyvdisyydestd kdyttoonotettuun jarjestelmdaan.

Vaihtoehtona teemahaastattelulle olisi ollut kysely, mutta kevaalld 2013
tehdyn kyselymuotoisen tutkimuksen vuoksi oli hyvin todenndkoista ettd uu-
den kyselyn vastausprosentti olisi jaanyt liian alhaiseksi. Lisdksi oli olennaista,
ettd haastateltavilta voi kysyad syitd ja yksityiskohtaisempaa tietoa sen mukaan,
mitd he vastaavat. Haastattelussa kaytettiin sekd lomaketta ettd avoimia kysy-
myksid (Liite 2). Haastattelulomakkeella oli 23 vditemuotoista kysymystd, joihin
pyydettiin vastauksia asteikolla 5 (tdysin samaa mieltd) - 1 (tdysin erimieltd) tai
0 (en osaa sanoa). Avoimista kysymyksistd osa oli etukdteen suunniteltuja ja
lisdksi haastattelun aikana oli tarkoitus esittdd tarkentavia kysymyksid haasta-
teltavan antamien vastausten perusteella.

Haastateltaviksi valittiin henkiloitd kaikkien niiden kayttdjien joukosta,
jotka alkoivat kayttdd jarjestelmad kevadlla 2012. Haastateltavaksi pyydettavid
henkiloitd valittiin ensisijaisesti sen perusteella, mika rooli henkil6lla oli proses-
sissa. Suhtautuminen jdrjestelmddn olisi ollut hyva ennakkotieto, mutta aiem-
min tehdyn kyselyn vastaajien tietoja ei ollut mahdollista saada. Haastateltavil-
ta henkiloiltd ei odotettu muita erityisid ominaisuuksia, joten haastatteluun
pyydettiin henkil6itd, joiden tutkija ja tutkijan lahimmadt tyotoverit tiesivit toi-
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mivan mainituissa rooleissa. Haastateltavaksi haluttiin my6s ylemmén tason
esimiesten edustaja, koska he hyodyntavit jarjestelmdd hieman eri tavalla kuin
asiantuntijat. Haastateltavaksi pyydettiin esimiestd, jolla on eniten intressejd
jarjestelmdd kohtaan. Henkil6iltd kysyttiin sihkopostilla halukkuutta haastatte-
luun, ja sahkopostissa kerrottiin lyhyesti tutkimuksen tausta ja tavoite. Kaikki
pyydetyt henkil6t suostuivat haastatteluun ja heille ldhetettiin kalenterikutsu
tyokalenteriin, koska haastattelut tehtiin tyoaikana. Haastatteluaikaa varattiin
puolitoista tuntia.

Haastattelukysymykset testattiin koehaastattelulla, jonka kohdehenkilona
toimi IT-vastuuhenkilon roolissa toimiva tyontekija. Koehaastattelu ei antanut
aihetta suuriin muutoksiin. Kysymysten jédrjestystd lomakkeella vaihdettiin
hieman ja kirjattiin ylos mahdollisia tarkentavia kysymyksid. Koehaastattelun
kesto oli 25 minuuttia.

Varsinaiset haastattelut tehtiin aikavalilld 15.1.2014 - 26.2.2014 haastatel-
tavien tyopaikalla joko heiddn omissa tyohuoneissaan tai toimitalon neuvotte-
luhuoneessa. Haastateltavilta kysyttiin lupa haastattelun nauhoittamiseen ja
kaikki antoivat siihen luvan. Haastattelut tallennettiin digitaalisesti iPad -
laitteen QuickVoice -ohjelmalla. Haastateltavat tayttivat lomakkeelle taustatie-
dot sekd strukturoitujen kysymysten vastaukset. Lomakkeen tdyttdmisen lo-
massa ja sen jdlkeen haastateltavilta kysyttiin sekd vastauksia tarkentavia ky-
symyksid ettd etukdteen valmisteltuja avoimia kysymyksid. Haastattelujen kes-
to vaihteli 23 minuutin ja 1 tunti 8 minuutin valilla.

Haastattelut litteroitiin ja niistd alleviivattiin erityisen tdrkeitd ja mielen-
kiintoisia kohtia. Kysymyslomakkeiden vastaukset taulukoitiin Microsoft Excel
-tiedostoon. Tuloksia havainnollistetaan kaavioilla, joista ndkyy vastausten ja-
kautuminen eri vaihtoehdoille. Taulukko ja kaaviot muodostettiin vastausten
kokonaismddristd. Lisdksi vastauksista etsittiin roolikohtaisia eroja tai suunta-
uksia ja haastateltavien kommenteista etsittiin syitd mielipiteille ja vastauksille.
Vastausten perusteella etsittiin myos riippuvuuksia tutkimusmallin osien valil-
1.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tdssd luvussa esitellddn suoritetun tapaustutkimuksen tulokset. Ensin kuvataan
dokumenteista saatujen tietojen perusteella, miten Service Managerin kayt-
toonotto eteni. Sen jdlkeen kerrotaan teemahaastatteluun osallistuneiden henki-
16iden taustoista, minké jdlkeen esitetddn haastattelujen tulokset teema kerral-
laan. Lopuksi tarkastellaan vastauksia tutkimusmallin osien vilisten suhteiden
ndkokulmasta.

6.1 Kayttoonotto

Vuosien 2011 ja 2012 aikana jdrjestettiin levitysprojekti, jonka tarkoituksena oli
ottaa kayttoon Kelassa yhtendiset hdirion- ja muutostenhallinnan prosessit sekéa
laajentaa Service Manager -vilineen kayttoa siten, ettd projektin péattyessa sitd
kdytetdan kaikissa etuusjdrjestelmistd vastuussa olevissa tiimeissd, joissa on
aiemmin kadytetty Kelassa tehtyd Tuvi-jarjestelmdd hdirion- ja muutostenhallin-
nan kirjauksiin. Kayttoonotto tehtiin vaiheittain siten, ettd uuden jarjestelman
kayttoon siirryttiin noin kahdeksan kuukauden aikana muutama etuusjdrjes-
telmd kerrallaan. Uuteen jdrjestelmddn siirtymisen jdlkeen vanhassa jdrjestel-
mdssd kasiteltiin loppuun kesken olevat kortit. Projektin lopussa vanha jérjes-
telma lukittiin kyselykadyttoon niin, ettd uusia kortteja ei voi tehdd. Levityspro-
jektin aikana Service Managerille tuli noin 350 uutta kayttdjaa.
Levitysprojektissa oli mukana edustajia IT-osaston etuusjérjestelmistd vas-
tuussa olevista ryhmistd, niiden sidosryhmistd, sekd Tietohallinto-osaston tes-
tausyksikostd. Projektiin nimetyt ryhmévastaavat seurasivat levityksen etene-
mistd omien ryhmiensd osalta, ja he nimesivéat projektiin edustajat ryhmien tii-
meistd. Tiimien vastaavat olivat vastuussa vastuullaan olevien etuusjdrjestelmi-
en osoitusryhmien kokoamisesta, sekd yhteistydstd toimeksiantajien kanssa.
Ennen levitysprojektia Service Managerin kayttoliittyméd ja prosesseja oli
kehitetty etuusjdrjestelmien vaatimusten mukaiseksi vuonna 2010 jarjestetyssa
projektissa. Taman projektin pddtteeksi Service Manageria pilotoitiin kahden
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etuusjdrjestelmdn vastuuhenkilviden joukossa. Pilotista saatujen palautteiden
perusteella jarjestelmé&d kehitettiin edelleen kehitysprojektissa vuonna 2011. Se
oli kdynnissa levitysprojektin kanssa osittain samanaikaisesti, ja sen aikana ku-
vattiin kehitetyt prosessit ja toteutettiin levitysprojektin alkuvaiheessa esiin tul-
leet oleelliset muutostarpeet. Esimerkiksi toimintatapojen ja tietoturvakdytanto-
jen vuoksi korteille tehtiin muutoksia, ja sihkopostien ldhetysperiaatteisiin sekd
sisdltoon tehtiin muutoksia. Projektin loppupuolella esiin tulevat kehitysehdo-
tukset koottiin mychemmin kasiteltdvaksi ja toteutettavaksi.

Toisin kuin Tuvi-jdrjestelméssd, Service Managerilla h&iriot ja muutokset
kasitellddn omilla korteillaan. Liséksi muutokset on jaettu standardimuutoksiin
ja normaalimuutoksiin. Levitysprojektin aikana kaytiin keskustelua, miten van-
hoista toimintatavoista siirrytddn uuden jarjestelmdn kaytantoihin. Projektissa
pddtettiin vastuutahoista prosessin eri vaiheissa ja mitkd muutokset kasitelldan
standardimuutoksena ja mitkd normaalimuutoksena. Tuvi-jdrjestelméstd oli
myds ajettu raportteja tuloskorttia varten, joten ndiden raporttien tekeminen
Service Managerin kautta piti saada jarjestymé&ddn ennen vuodenvaihdetta 2012-
2013.

Eniten keskustelua kéytiin Service Managerille tehtédvistd etuusjdrjestelmia
vastaavista rakenneosista ja niiden osoitusryhmistd, koska hdirio- ja muutos-
korttien osoittaminen erosi ndiden osalta merkittavasti Tuvi-jarjestelmasta. Ko-
ko olemassa olevaa palvelujen ja rakenneosien rakennetta ei haluttu uusia tdssa
yhteydessd, joten ndiden osalta piti sopeutua Service Managerin vaatimuksiin ja
muuttaa ajattelutapaa. Koska etuusjdrjestelmia on yli 200, uusia rakenneosia piti
tehdd todella paljon. Sen vuoksi my6s niiden osoitusryhmid oli tulossa todella
paljon ja niiden ylldpito herétti huolta sekd tulevien osoitusryhmien jdsenten
ettd osoitusryhmien ylldpitdjien keskuudessa. Osoitusryhmien médran véahen-
tamiseksi joidenkin jdrjestelmien vastuut keréttiin saman osoitusryhmén sisddn
ja kaikkien rakenneosien osoitusryhmien osalta IT-vastuuhenkildiden ja testaa-
jilen osoitusryhmit yhdistettiin. Osoitusryhmien ylldpidon helpottamiseksi Ser-
vice Manager oli tarkoitus integroida kayttovaltuuksien hallintajérjestelman
kanssa, mutta teknisten yhteensopimattomuuksien vuoksi integraatio ei toteu-
tunut.

Levitysprojektin yksi tarkeimmistd tehtédvistd oli koulutus. Kaikki uudet
kayttdjat kutsuttiin kaksipdivdiseen koulutukseen, jossa kaytiin ldapi ITIL-
perusteet Kelassa, hdirionhallinta sekd muutoksenhallinta. Koulutuksia jdrjes-
tettiin yhteensd 57 pdivand syksyn 2011 ja kevddn 2012 aikana Helsingissd ja
Jyvaskyldssd. Koulutukset jdrjestettiin mahdollisuuksien mukaan siten, ettd tiet-
tyjen jarjestelmien kaikkien roolien edustajat osallistuivat samaan koulutukseen,
jolloin prosessit voitiin kdyda lapi mahdollisimman realistisesti. Koulutuksista
annettiin padsaantoisesti todella hyvaa palautetta.

Levitysprojektin aikana laadittiin my6s ohjeistusta. Yleisid jdrjestelman
kayttoohjeita laajennettiin, korttien tiettyjen kenttien arvojen maarityksistd so-
vittiin, eri prosesseille tehtiin omia ohjeita ja lisdksi tehtiin pikaohjeita erilaisiin
yksittdisiin kadyttotilanteisiin. My6s korttien hakua helpottavien ndkymien te-
kemiseen tehtiin ohje. Ohjeiden tekeminen tydyhteiséiden omia kaytantojad var-
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ten tai esimerkiksi korteille kirjattavia tietoja varten jatettiin tyoyhteisdiden vas-
tuulle. Myds uuden jdrjestelmdn mukanaan tuomista uusista termeistd kaytiin
keskustelua, ja tarkoituksena oli julkaista ohje Service Managerin tarkeimmista
termeistd, mutta tdmad dokumentti on jaanyt kesken.

Projektin aikana projektin etenemisestd tiedotettiin erilaisissa info-
tilaisuuksissa sekd organisaation sisdisissd tiedotuskanavissa kuten intranetissa.
Projektin lopussa jdrjestettiin loppuseminaari, jossa pidettiin tyopaja projektin
aikana paljon keskustelua herdttaneestd palvelun kisitteestd, sekd kaytiin lapi
kehitysehdotuksia.

Kayttoonoton jdlkeen tehtiin kyselytutkimus uusien kayttdjien tyytyvai-
syydestd Service Manageriin ja sen prosesseihin. Siind kysyttiin koulutuksen
riittdvyydestd, ohjeiden tarpeellisuudesta ja saatavuudesta, esimiesten ja tyoto-
vereiden tuesta kdyttoonoton aikana, Service Managerin prosesseista, Service
Managerin kéytettavyydestd sekd yleisestd tyytyvdisyydestd jdarjestelmdan. Ky-
138 henkilod. Tutkimuksen tulosten perusteella kdyttdjien keskuudessa oli ha-
vaittavissa tyytyméattomyyttd jarjestelmddn ja jarjestelméssd késiteltdviin pro-
sesseihin, vaikka useat niihin olivatkin tyytyviisid. Kyselyn tulokset toimivat
taustatietoina taméan tutkimuksen haastatteluille.

Kayttoonotto vaikuttaa edenneen organisoinnin ja tulosten saavuttamisen
kannalta melko sujuvasti. Riskit oli otettu huomioon ja projektissa oli riittdavasti
asiantuntemusta. Kayttdjien vaatimuksia on otettu huomioon prosessien ja jér-
jestelmdn toimintojen kehittdmisessd. Ylemman johdon tuki jdrjestelmdan kayt-
toonotolle jad hieman epaselviksi, mutta kayttdjakyselyn perusteella suuri osa
esimiehistd on ollut sitoutunut kdyttoonottoon ja tiedottanut alaisiaan siihen
liittyvistd asioista. Tdmdn osalta toimeksiantajien vastaukset eroavat hieman
muista, minkd perusteella toimeksiantajien esimiehet eivit ole olleet yhtd sitou-
tuneita kdyttoonottoon kuin muualla. Jarjestelmédn varsinaiseen jokapdivadiseen
kayttoon siirtymisen seuraamisesta ja tdhdn vaiheeseen mahdollisesti liittyvistd
ongelmista ei keskusteltu projektissa. Levitysprojektin jilkeinen seuranta ei
kuulunut projektin tehtdviin, mutta jarjestelman vaihtumisen aiheuttamien iso-
jen vaikutusten vuoksi seurantaa olisi ollut hyva tehda. Kayttdjakyselyn vasta-
usten perusteella jdrjestelmén kéyttdmisessd esiintyi ongelmia hyvistd koulu-
tuspalautteista huolimatta, joillain kdyttdjilld on ollut epdselvyyttd omista vas-
tuistaan prosesseissa ja sovittujen prosessien toiminta ei ole kdytdnnossd vas-
tannut toimenpiteitd, joita joidenkin jarjestelmien kohdalla tehd&an.

6.2 Haastateltavien taustatiedot

Taustatietoina haastateltavilta kysyttiin heiddn rooliaan prosessissa, kuinka
kauan he kayttivat vanhaa jarjestelmdd ja kuinka usein he kayttavit Service
Manageria. Lisdksi heiltd kysyttiin, miten he kayttdavat Service Manageria
omassa tyossddn. Tahdn tapaustutkimukseen haastateltiin yhtatoista henkilod,
joista 5 oli toimeksiantajia, 4 IT-vastuuhenkiloitd ja 2 testaajaa. Kaikista haasta-
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teltavista 2 on esimiehid. Henkil6ihin viitataan jatkossa kirjaimilla A, B, C, D, E,
F,G HIJjakK.

Haastateltavilla oli erilainen tausta sen suhteen, miten kauan he olivat
kayttaneet aiempaa kirjausjdrjestelmdd (Tuvi-jarjestelmd) (kuvio 9). Haastatel-
tavista vain yksi ei ollut kdyttdnyt aiempaa jdrjestelmédd ollenkaan, koska han
on tullut Kelaan toihin vasta uuden jdrjestelman kayttoonoton jdlkeen. Haasta-
teltavista kuusi oli kdyttanyt vanhaa jarjestelmda yli kuusi vuotta, yksi oli kdyt-
tanyt alle viisi vuotta ja kolme vain joskus. Myds nykyisen jédrjestelman kaytto-
taajuus vaihtelee (kuvio 10). Seitsemén vastaajista kdyttdad Service Manageria yli
kolme kertaa viikossa, ja heistd kaksi painotti kdyttdvansa sitd useita kertoja
useampana pdivand viikossa. Kolme vastaajaa kayttdda Service Manageria 1-3
kertaa viikossa ja yksi haastateltava vain pari kertaa kuukaudessa.

Kokemus aiemmasta jarjestelmasta
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0-1 vuotta 1-5vuotta  6-10 vuotta Eiollenkaan

KUVIO 9 Kokemus aiemmasta jdrjestelmasta
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KUVIO 10 Service Managerin kdyttotaajuus
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Taulukossa 2 on esitetty roolit, kokemus aiemmasta jdrjestelmastd sekd Service
Managerin kayttotaajuus henkiloittdin.

TAULUKKO 2 Henkildiden roolit, kokemus aiemmasta jarjestelmastd ja Service Managerin
kaytto krt/vko

Kokemus ai- | Service Ma-
emmasta nagerin kayt-
Henkil6 | Rooli jarjestelmasta | to
A Toimeksiantaja Ei ollenkaan 1-3 krt/vko
B Toimeksiantaja 6-10 vuotta 1-2 krt/kk
C Toimeksiantaja 1-5 vuotta >3 krt/vko
D Toimeksiantaja 0-1 vuotta 1-3 krt/vko
E Toimeksiantaja 6-10 vuotta >3 krt/vko
F IT-vastuuhenkilé | 6-10 vuotta >3 krt/vko
G IT-vastuuhenkild | 6-10 vuotta >3 krt/vko
H IT-vastuuhenkilé | 0-1 vuotta >3 krt/vko
I IT-vastuuhenkilé | 6-10 vuotta >3 krt/vko
J Testaaja 0-1 vuotta 1-3 krt/vko
K Testaaja 6-10 vuotta >3 krt/vko

Toimeksiantajista henkil6 A oli tyoskennellyt Kelassa vasta alle vuoden, joten
hén ei ollut kdyttdnyt aiempaa jarjestelmad ollenkaan. Henkil6t B, D ja E tekevit
muita rooliin kuuluvia tehtdvid, paitsi hairiokortteja. Henkilo D toimii vastuul-
laan olevien jdrjestelmien “keskitettynd kirjaajana”. Kirjausten keskittamisen
vuoksi esimerkiksi henkil6 B:n ei tarvitse kdyttdd Service Manageria kovin
usein. Henkilo C kayttdd toimeksiantajista Service Manageria monipuolisimmin
tekemadlld sekd hdiriokortteja ettd muutoskortteja ja seuraamalla niiden etene-
mistéd prosessissa.

IT-vastuuhenkiloistd henkilo G oli kdyttanyt aiempaa jdrjestelmdd koko
sen ajan kun Tuvi-jdrjestelma oli kdytossd, eli yli kymmenen vuotta. Henkilo H
ei ollut aktiivisesti kdyttanyt aiempaa jarjestelmdd, mutta oli kokeillut sitd muu-
taman kerran. Haastatelluista IT-vastuuhenkiloistd Henkilo I kdyttdd Service
Manageria monipuolisimmin, eli hidn tekee ja késittelee héirickortteja, seké te-
kee ja késittelee muutoskortteja.

Testaajista henkild ] ei tee Service Managerilla muuta kuin testausvaiheen
korttien kasittelyd. Henkilo K toimii tiettyjen etuuksien koordinaattorina, joten
hénelle kuuluu korttien kokonaistilanteen seuraaminen.

Esimiesten rooli Service Managerissa on useimmiten seuraajan rooli. He
seuraavat suoraan jadrjestelméstd sekd ulkoisen raportointijarjestelmén avulla,
miten kortit etenevit prosessissa, ja tarvittaessa kehottavat alaisiaan edistaméaan
tiettyjd asioita tai kortteja. Henkilo F on yhden etuuksista vastaavan IT-osaston
tiimin esimies, joka tekee jonkun verran pienid muutostoitd ja kasittelee niiden
yhteydessa kortteja, mutta enimmékseen hédnen vastuulleen kuuluu seuranta.
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Henkilo H on yhden IT-osaston ryhman ryhmépéallikko, joka on vastuussa Ke-
lan tuotantoymparistostd. Han ei juuri tee tai késittele kortteja, vaan hdnen vas-
tuullaan on seurata prosessien toimintaa laajemmin Service Managerin avulla.

6.3 Jdrjestelmin laatu

Jarjestelmdn laadulla tarkoitetaan teknistd onnistumista, eli itse jdrjestelman
ominaisuuksien laatua (DeLone & McLean, 2002). Sitd voidaan mitata esimer-
kiksi jdrjestelmdn joustavuuden, vasteajan, saatavuuden, luotettavuuden ja kie-
len perusteella (Wixom & Todd, 2005). Tassd tutkimuksessa jdrjestelméan laatua
arvioitiin jarjestelmaén ja jarjestelmén tuottaman informaation saatavuuden, vas-
teajan, luotettavuuden ja kielen perusteella.

Tulosten (kuvio 11) perusteella vastaajat kokivat jarjestelman laadun mel-
ko hyvéksi. Kaikki vastaajat olivat tdysin tai melko samaa mielt siitd, ettd jar-
jestelmd on saatavissa aina kun sitd tarvitsee ja ettd jdrjestelmd toimii luotetta-
vasti. Kaikki olivat myos joko tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd jdrjestel-
mé suorittaa pyydetyt toiminnon nopeasti. Haastateltavat pitivét jarjestelmad
luotettavana eivatkd osanneet kommentoida sen toiminnasta mitddn erityista.
Vain yksi henkilo mainitsi satunnaisista hitauksissa ndyton pdivittymisessa ja
ajoittaisesta ongelmasta jarjestelméan aikakatkaisun suhteen.

Jarjestelman laatu

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Jarjestelma on kaytettavissa aina kun
tarvitsen sita.
Jarjestelman tuottama informaatio on
helposti saatavissa.
Jarjestelma suorittaa pyydetyt toiminnot
nopeasti.
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Jarjestelma toimii mielestani luotettavasti.

Englanninkielinen kayttoliittyma ei vaikeuta
jarjestelman kayttoa.

KUVIO 11 Jarjestelman laatu (5=T&dysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei samaa
eikd eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

Aiemman kyselyn ja muuta kautta saatujen tietojen perusteella jdrjestelméan
englanninkielinen kayttoliittymé (vrt. Liite 1) olisi ongelmallinen. Haastatelta-
vista kolme mainitsi englannin kielen hankaloittavan jdrjestelméan kayttoa.
Henkilo C kertoi, ettd joillekin vanhemman sukupolven tyontekijoille englannin
kieli oli erityisesti aluksi aiheuttanut ongelmia. Vaikka muille haastatelluille itse
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englannin kieli ei ollut ongelma, monet mainitsivat silti jarjestelméssa kaytetty-
jen englanninkielisten termien aiheuttavan jonkun verran ongelmia. Lisdksi
henkil6 ] sanoi, ettd koska jdrjestelmdssd on englannin kielen rinnalla jonkun
verran suomenkielisid kenttid ja ohjeita, se tekee kayttoliittymadstd hieman seka-
van.

Mielipiteissd jarjestelmédn tuottaman informaation saatavuudesta oli eniten
hajontaa. Tdhdn vaikuttaa haastateltavien kommenttien mukaan eniten se, etta
heilld ei ole ollut aikaa perehty3 jarjestelmdan tarpeeksi hyvin osatakseen hakea
tietoa. Henkilo G kommentoi tilannetta seuraavasti:

"Se mitid jirjestelmdi pystyisi tuottamaan ja se mitd md pystyn etsimidn, ei ole
sama asia.”

Henkilo H kertoi, ettd jos informaation hakemiseen on tehty valmiita pohjia tai
raportteja tai hakee vain yksittdistd tietoa, informaatio on helposti saatavissa,
mutta laajempien informaatiokokonaisuuksien saaminen jarjestelméastd ei ole
kovin helppoa. Henkilo K oli toivonut valmiita perushakuja ajan sdastamiseksi,
mutta koska nditd ei ollut, han koki, ettd informaatio ei ole helposti saatavissa.
Informaation saatavuuteen vaikuttaa todenndkdisesti myos vaikeana pidetty
hakutoiminto, josta on esitetty arvioita koetun hyodyllisyyden yhteydessa. Jar-
jestelmédn tuottama informaatio ei siis ndytd olevan helposti saatavissa, koska se
vaatii erityistd asiaan perehtymistd ja saatavuutta helpottavia tyokaluja.

Jarjestelmdn laadun kokemisessa ei ollut juurikaan eroja haasteltavien
taustojen suhteen. Esimerkiksi informaation saatavuuteen nayttdd vaikuttavan
taustaa enemmadn se, miten hyvin jdrjestelmdd yleisesti osaa kayttdd. Englan-
ninkielisten termien aiheuttamista ongelmista mainitsivat kaikkien roolien
edustajat riippumatta siitd, kuinka usein he kayttavat jarjestelmaa.

6.4 Informaation laatu

Informaation laadulla tarkoitetaan jarjestelmédn tuottaman informaation laatua.
Sitd voidaan mitata esimerkiksi informaation paikkansapitivyyden, luotetta-
vuuden, ajantasaisuuden, tdydellisyyden, médran ja muodon perusteella. (Wi-
xom & Todd, 2005.) Tassd tutkimuksessa jdrjestelmén tuottaman informaation
laatua arvioitiin validiuden, muodon ja ajantasaisuuden perusteella. Haastatel-
taville tdsmennettiin Service Managerin tuottaman informaation tarkoittavan
esimerkiksi ndytolld olevaa korttia, hakutuloksia ja jarjestelmén ldhettamid sadh-
koposteja.

Service Managerin kaltaisessa kirjausjdrjestelméassa kayttdjan jarjestelmaan
kirjaama tieto muodostaa ison osan jdrjestelmédn tuottamasta informaatiosta.
Siten varsinkin paikkansapitdvyys ja ajantasaisuus riippuvat tdysin siitd, kirjaa-
vatko kayttdjdt tietoja jarjestelm&ddn ja miten laajasti ja yksityiskohtaisesti tietoja
kirjataan.
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Tulosten (kuvio 12) perusteella kaikki olivat joko tdysin samaa mieltd tai
melko samaa mieltd siitd, ettd jarjestelmdn tuottama informaatio on validia.
Kommenttien perusteella my0s jdrjestelmdstd saatavat kayttdjien korteille kir-
joittamat tiedot ovat valideja, mutta varsinkin haastateltujen esimiesten mieles-
td kirjattuja tietoja pitdisi vain olla enemman. Esimiehind he todenndkoisesti
ymmartavit parhaiten mahdollisuudet, mitéd korteille kirjatut tarkemmat tiedot
voisivat tarjota toiminnan tehostamiseen.

Informaation laatu
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KUVIO 12 Informaation laatu (5=T&ysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Fi samaa
eikd eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

Vastaajista seitsemén oli sitd mieltd, ettd jarjestelmén tuottama informaatio on
selkedsti esitetty ruudulla. Yksi oli asiasta melko eri mieltd. Hin kommentoi
kuitenkin tdmdn liittyvan kommenttien kirjaamisen selkeyteen. Henkilo B sanoi
liitteen 16ytamisen kortilta olevan vaikeaa, ja henkilé C mainitsi kommenttiken-
tan vierityspalkin vaikuttavan selkeyteen. Jarjestelméssd jotkut kommenttiken-
tdt ovat niin pienid, ettd pitkien kommenttien yhteydessa niihin tulee vieritys-
palkki.

Yhdeksédn vastaajaa oli sitd mieltd, ettd jarjestelmdn tuottama informaatio on
ajantasaista. Kaksi vastaaja oli kuitenkin melko eri mieltd informaation ajan-
tasaisuudesta. Kommenttien perusteella ajantasaisuus riippuu eniten siitd, mi-
ten jarjestelmdn kayttdjat ovat kirjanneet tietoja korteille. Koska kaikkia tietoja
ei aina kirjata, ajantasaisuus karsii. Henkilo C kiteytti asian seuraavasti:

”Olen joskus joutunut kysymiin jostain sellaisista im-korteista, jotka ovat joten-
kin liittyneet myos meihin, ettd mikds timd juttu nyt olikaan, niin kivi ilmi ettd
joku oli jo korjaamassa mutta hin ei ollut kirjoittanut siitd mitdiin (kortille).”

Henkilo F nidkee esimiehend laajemmin, miten korttien kirjaaminen arjen tydssa
nékyy, ja esimiehend hian my0s tuntee erilaisten ihmisten toimintatapoja. Han
pohti tiedon kirjaamista korteille kdytannon lahtokohdista ja mainitsi, ettd
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kaikkien kiireiden keskelld tietojen kirjaaminen ei ole ihmisilld prioriteetti yk-
konen. Ndin ei ollut aiemmankaan kirjausjdrjestelmén aikana. Lisdksi kirjates-
saan saattaa ajatella kirjaavansa tarpeeksi tietoa, mutta huomaa myshemmin
itsekin, ettd jotain oleellista on jadnyt kirjaamatta. Hin mainitsi myos, ettd asi-
aan vaikuttavat ihmisten henkilokohtaiset erot ja tavat. Toiset vain ovat yleisesti
ottaen lyhytsanaisempia kuin toiset. Nama kaikki tekijat yhdessd vaikuttavat
kortille kirjattujen tietojen ajantasaisuuteen ja selkeyteen.

Informaation muotoon liittyen vuoden 2013 syksyllda HTML-muotoiseksi
uudistettu jarjestelman lahettdma sdhkoposti (vrt. Liite 1) sai kiitosta henkiloilta
B ja F, koska sdhkoposti ndyttdd nyt selkeammin, mistd kortissa on kyse ja esi-
merkiksi sen, kenelle kaikille kyseinen sihkoposti on mennyt. Kommenttien
perusteella jotkut kadyttavit sahkoposteja ensisijaisena ldhteend asioiden etene-
misen selvittdmiseksi, joten heille séhkopostin muoto ja ajantasaisuus ovat tér-
keitd. Haastateltavat vaikuttavat tyytyvdiseltd timdn hetkiseen jdrjestelman la-
hettdmén sahkopostin laatuun.

Myoskddn informaation laadun kohdalla haastateltavien taustat eivit nay-
td vaikuttavan siihen, koetaanko laatu hyvénd vai huonona. Esimiehid lukuun
ottamatta eri roolien edustajat tuntuvat saavan tarvittavan tiedon tarpeeksi sel-
kedsti omia tehtdvidan varten. Toisaalta haastatteluista muodostui sellainen
kokonaiskuva, ettd jdrjestelmdn tuottamia tietoja ei tdlld hetkelld hyodynneta
niin paljon kuin olisi mahdollista. Siten mahdolliset erot informaation tarpeessa
ja sitd kautta informaation laadun kokemisessa riippuvat enemmaén henkilokoh-
taisista tarpeista ja tavoista hyodyntdd jdrjestelmdd ja sen tuottamaa informaa-
tiota.

6.5 Odotukset ja asenne

Asenne teknologiaa kohtaan tarkoittaa sitd, miten positiivinen ndkemys kaytta-
jlld on jarjestelmdd kohtaan (Petter ym., 2013). Sitd voidaan arvioida kysymalla
nen vai drsyyntynyt, positiivinen vai negatiivinen), ja milta jarjestelméan kayt-
taminen tuntuu (esimerkiksi hyodylliseltd vai hyodyttomaltd, merkitykselliseltd
vai merkityksettomaltd) (Barki & Hartwick, 1994). Odotuksilla tarkoitetaan sitd,
miten kdyttdjan késitykset jdrjestelmédstd vastaavat jdrjestelmdd kadytannossa
(Petter ym., 2013). Tassd tutkimuksessa odotuksia arvioitiin sen perusteella, on-
ko jdrjestelmd parempi ja hyodyllisempi kuin haastateltava odotti, ja asenteita
sen perusteella, onko jdrjestelmédn kdyttdminen mukavaa ja onko jdrjestelma
tarked tyoviline tychon liittyvien virheiden- ja muutoksenhallinnan tehtdvien
tekemisessd. Asenteita arvioitiin lisdksi avoimilla kysymyksilld siitd, oliko Ser-
vice Managerin kayttoonotto negatiivinen vai positiivinen asia ja onko asenne
muuttunut ajan kuluessa. Haastateltavilta kysyttiin my6s, minkédlainen asenne
heidén kasityksensd mukaan heiddn tyoyhteisossddn yleisesti on Service Mana-
geria kohtaan. Tdssd yhteydessd tyoyhteisolld tarkoitettiin omaa tiimid tai hen-
kiloitd, joiden kanssa on eniten kanssakdymisissd oman tyonsd yhteydessa.
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Etuusjdrjestelmien kohdalla se tarkoittaa usein henkilon vastuulla olevien jdrjes-
telmien IT-vastuuhenkil6itd ja toimeksiantajia.

Tulosten perusteella (kuvio 13) haastateltavista noin puolella ei ollut jér-
jestelmdd kohtaan erityisid odotuksia tai jarjestelmd vastasi odotuksia, eika jar-
jestelmd siten ollut parempi tai hyodyllisempi, eikd myoskddan huonompi tai
hyodyttomampi kuin he odottivat. Henkilo J oli odottanut jdrjestelmén olevan
helppokéyttoisempi kuin aiempi jdrjestelmad ja siind mielessd Service Manager
vastasi hdnen odotuksiaan. Viisi haastateltavaa koki, ettd jarjestelmd on parem-
pi kuin odotti. Henkilo A kertoi, ettd hanelld oli omien sanojensa mukaan ”kau-
hukuvia” sen perusteella mitd hanelle oli kerrottu jdrjestelmaéstd, joten jdrjestel-
md osoittautui lopulta paremmaksi kuin hdn odotti. My6s henkil6 K koki Servi-
ce Managerin olevan parempi kuin odotti ja hidn kertoi alkuperdisistd odotuk-
sistaan seuraavasti:

”Jos olet katsonut TUVI:a kymmenen vuotta ja ollut tiiviisti siind sisdlld, niin jo-
tenkin se hahmottaminen ja kaikki... pelotti, ettd miti siitd tulee ja miten me saa-
daan tdmd kddntymdin tihdn (uuteen jirjestelmdin).”

Yksi vastaaja koki, ettd jdrjestelmad oli odotuksia huonompi, koska hén oli odot-
tanut, ettd kaikki olisi helpommin loydettdvissd. Tietojen hakeminen Service
Managerissa ei kuitenkaan toimi tarpeeksi hyvin tdyttddkseen kyseisen vaati-
muksen.

Odotukset ja asenne
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KUVIO 13 Odotukset ja asenne (5=Tdysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei
samaa eiké eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

Nelja henkil6d mainitsi tdssd yhteydessd, ettd Service Manager on joka tapauk-
sessa parempi vaihtoehto kuin aiempi jarjestelma. Heistd yksi ei ollut kayttanyt
aiempaa jdrjestelmédd ollenkaan ja yksi vain vahan aikaa. Kaksi Service Manage-
ria aiempaa jdrjestelmdd parempana pitdvistd oli kuitenkin kdyttanyt aiempaa
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jarjestelmdd aktiivisesti. Kokemus siitd, ettd Service Manager on joka tapaukses-
sa parempi kuin aiempi jdrjestelmd, saattaa liittyd ikddn ja sen myotd yleiseen
tottumukseen kayttoliittyméan tyylistd. Vanhemman sukupolven henkil6t ovat
tottuneet merkkipohjaisiin sovelluksiin, jollainen Tuvi-jdrjestelmd oli. Nuo-
remmat ovat usein kdyttdneet enemman graafisia sovelluksia, jollainen Service
Manager on, ja merkkipohjainen jdrjestelmd n&htiin nuorempien henkiliden
kommenttien mukaan vanhanaikaisena.

Kuusi haastateltavaa oli tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd jarjestel-
mén kdyttdminen on mukavaa, eli se ei herdtd negatiivisia tuntemuksia. Kolme
oli asiasta melko eri mieltd ja yksi tdysin eri mieltd. Yksi henkilo ei ollut asiasta
samaa eikd eri mieltd. Aiemman jdrjestelman kaytto ja asenne aiempaa jdrjes-
telmdd kohtaan saattavat vaikuttaa siihen, kokeeko uuden jdrjestelman kaytta-
misen mukavana. Kuudesta Service Managerin kdyttdimisen mukavaksi koke-
neista neljd ei ollut kdyttanyt aiempaa jdrjestelmdd vuotta. Jarjestelman kaytta-
misen negatiivisena kokevista kolme oli kdyttinyt aiempaa jdrjestelmdd yli
kuusi vuotta ja kommenttien perusteella he olivat kokeneet aiemman jdrjestel-
médn hyvand. Poikkeuksen tekee henkild K, joka oli kdyttinyt aiempaa jdrjes-
telmédd pitkddn ja koki sen kdyttdimisen mukavaksi. Han vastasi kuitenkin, ettd
ei koe Service Managerin kdyttamisen herittivan negatiivisia tuntemuksia alun
negatiivisen suhtautumisen jalkeen. Han kommentoi asiaa seuraavasti:

"Ei vastusteta sitd (vilinettd), vaan ollaan huolissaan ettd miten sinne saadaan ne
tiedot ja miten sitd kiytetidn ja miten jatkossa sen kanssa eletiin. Me ollaan to-
tuttu siihen, ettd tulee uutta vilinettd, ettd meilld on se kynnys matala.”

Yhden haastateltavan kohdalla jédrjestelmdn kdayttomukavuutta vahensi muiden
osapuolien negatiivinen suhtautuminen kortteihin. Han kertoi, ettd on ikdvaa
yrittdd hoitaa asioita esimerkiksi siirtdamalld kortteja selvitettdviksi toisille ryh-
mille, jos saa siitd negatiivista palautetta.

Kysymykseen jdrjestelmadn tdrkeydestd tyohon liittyvien virheiden- ja
muutoksenhallinnan tehtdvien tekemisessd kaikki vastasivat tdysin tai melko
samaa mieltd. Kuten koetun hyddyllisyyden yhteydessd havaittiin, suurin osa
haastateltavista ymmartdd Service Managerin kaltaisen jdrjestelmédn merkityk-
sen toiden ja prosessien ohjaamisessa. Kyseiset tehtdvéat hoidettiin ennen Tuvi-
jarjestelmalld, eikd niiden hoitamista ilman jotain tietojdrjestelméd ndhda mah-
dollisena.

Haastateltavista viisi oli pitdnyt Service Managerin kdyttotnottoa positii-
visena asiana ja viisi negatiivisena. Yhdelta henkilolta tata ei kysytty, koska han
ei ollut toissd organisaatiossa kdyttoonoton aikana. Negatiivinen suhtautumi-
nen kdyttoonoton yhteydessd ndyttdd liittyvan aiemman jdrjestelmdn pitkdan
kayttoon ja positiivinen suhtautuminen odotuksiin paremmasta uudesta jarjes-
telmastd tai yleisesti parannuksesta toimintatapoihin. Kaksi negatiivisesti kayt-
toonottoon suhtautunutta piti Service Manageria ja sen kdyttdmistd edelleen
pakollisena pahana. Muiden alun perin negatiivisesti suhtautuneiden asenne on
muuttunut ajan kuluessa positiivisemmaksi. Muutos johtuu kommenttien pe-
rusteella tottumisesta, oppimisesta ja kdytettdvyyttd parantaneista jarjestelmaan
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tehdyistd muutoksista. Positiivisesti alun perin suhtautuneiden asenne ei ole
ajan kuluessa muuttunut negatiivisemmaksi.

Eri tydyhteistissd Service Manageriin suhtaudutaan eri tavoin. Neljd haas-
tateltavaa oli sitd mieltd, ettd asenne Service Manageria kohtaan on melko neut-
raali tyoyhteisossa yleisesti. Kaksi haastateltavaa kertoi, ettd omassa tyoyhtei-
sossd asenne on ihan hyvd, mutta he olivat kuulleet negatiivisia kommentteja
ainakin IT-vastuuhenkil6iltd. Esimerkiksi henkilo I kommentoi seuraavasti:

“Huomaa, ettd talossa on vihdn sellainen (ilmapiiri), ettd tdmmaoinen kortti tuli ja
siitd sm-sihkdpostia ja siitd nousee karvat valmiiksi pystyyn”

Viisi haastateltavaa sanoi tydyhteison asenteen olevan vastentahtoinen ja jarjes-
telman kuvattiin olevan pakollinen paha tai ettd se herdttdd “kauhua”. Henkilo
A kuvasi asiaa toimeksiantajan nikokulmasta seuraavasti:

”Ehki sellainen pakollinen paha voisi kuvata hyvin. Kukaan tuskin miettii, ettd
on tarpeellinen tai jirkevd, ehkd siksi ettd ei nihdd hyétyd. Aika paljon sitd, etti
IT:td varten pitid tehdd nditd.”

Haastateltavien ndkemysten perusteella negatiivista asennetta esiintyy sekd
toimeksiantajien ettd IT-vastuuhenkildiden tydyhteisoissd. Haastatteluiden pe-
rusteella toimeksiantajien negatiivinen asenne jdrjestelmdd kohtaan saattaa liit-
tyd osaamiseen, sithen ettd jarjestelmad ei koeta hyodylliseksi omaa tyotd ajatel-
len tai siihen, ettd korttien kirjaamista pidetddn yleisesti ottaen ylimddrdisend
tyond. IT-vastuuhenkiloilld negatiivinen asenne voi liittyd enemman osaami-
seen tai kirjaamisen viemddn aikaan. Testausyksikossd asenne jdrjestelmdd koh-
taan vaikuttaa olevan eniten neutraali sekd haastateltujen testaajien omien vas-
tausten perusteella ettd heiddn kisitystensd perusteella tyoyhteison asenteesta.
Haastattelujen aikana saatujen kommenttien perusteella tdméa voi johtua siitd,
ettd testaajien tehtdvéat Service Managerilla ovat rajatuimpia ja samalla selkeim-
pid. Tastd voi johtua, ettd heiddn kohdallaan korttien kasittely vaatii niin vahan
toimenpiteitd, ettd osaaminen ei todenndkdoisesti ole ongelma. Korttien késittely
ei mydskddn vie paljon aikaa ja testauksen tehtdviin jdrjestelmd koetaan sopi-
vaksi ja hyddylliseksi.

6.6 Kiyttdjdn osallistuminen

la jarjestelmdn kehittamiseen jossain projektin vaiheessa. Sitd voidaan mitata
kysymyksilld esimerkiksi siitd, onko kadyttdjdlld ollut vastuita projektissa tai on-
ko hén tehnyt jotain kidytannon toitd projektissa. (Barki & Hartwick, 1994.) Tas-
sd tutkimuksessa kayttdjan osallistumista arvioitiin sen perusteella, onko haas-
tateltavia pyydetty osallistumaan projektissa tehtdvaan prosessin kehittdmiseen
tai pyydettiinko heiltd jotain muuta informaatiota projektin aikana. Jos henkiloa
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on pyydetty osallistumaan projektiin, se tarkoittaa ettd henkil6 on my®os osallis-
tunut projektiin jollain tavalla.

Tulosten perusteella (kuvio 14) neljdd haastateltavaa oli pyydetty osallis-
tumaan kehitettdvan prosessin suunnitteluun ja heiltd oli pyydetty tietoa levi-
tysprojektissa tehtdvaa kehitystyotd varten. Osallistuminen tarkoitti esimerkiksi
vanhojen ja uusien termien mddrittelyd ja niiden yhtendistamistd, sekd omien
tehtdvien ja toimintatapojen kuvaamista uuden prosessin vaiheiden maéérittelya
varten. Muita haastateltavia ei pyydetty osallistumaan milld&dn tavalla projektiin.
Kaksi haastateltavaa sanoi, ettei olisi todennidkoisesti halunnutkaan osallistua
projektiin. IT-vastuuhenkilo I sanoi, ettd olisi mahdollisesti halunnut osallistua
projektiin, koska hianen edustamansa jdrjestelmd on laajasti integroitunut mui-
hin jdrjestelmiin ja silld on sen vuoksi toisenlaisia vaatimuksia. Han kayttaa
Service Manageria paljon ja tormédd ongelmiin, joita syntyy erilaisista toiminta-
tavoista eri jarjestelmien vastuuhenkildiden joukossa.

Kayttdjan osallistuminen
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KUVIO 14 Kéyttdjan osallistuminen (5=Tdysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei
samaa eikd eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

jektiin, mutta he olivat vdhemman mukana levitysprojektissa, jossa pddasialli-
nen vastuu osallistumisesta oli esimiehilld. Koska levitysprojektin aikana jdrjes-
telmd otettiin pdivittdiseen kdyttoon ja toiden tekemiseen tuli muutoksia, laa-
jempi ndkemys kayttdjien arjesta ja erilaisista toimintatavoista olisi voinut olla
tarpeen. Esimiesten ndkemys arjesta ja toimintatavoista voi poiketa itse tyotd
enemman tekevien ndkemyksista.

Yksi pitkddn organisaatiossa tdissd ollut haastateltava kertoi organisaation
eri tahojen kahtiajaosta aiempien samankaltaisten jdrjestelmien kehittamis- ja
kayttoonottohistoriassa ja siitd, ettd etuusjdrjestelmiin liittyvid tarpeita ei ole
osattu ottaa tarpeeksi hyvin huomioon. Han ndki myos Service Managerin pro-
sessin sopivan paremmin uudempien, eri tekniikalla toteutettujen, sihkoisen
asioinnin jdrjestelmien tarpeisiin kuin perinteisten etuusjérjestelmien tarpeisiin.
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Tastakin voisi padtelld, ettd kayttdjat olisivat voineet osallistua jarjestelmén ke-
hittdmiseen ja levittdmiseen enemman.

6.7 Kayttijatyytyvaisyys

telmé&dn ja jdrjestelmdn tuottamaan informaatioon (Petter, DeLone & McLean,
2013). Sitd voidaan mitata esimerkiksi kayttdjatyytyvdisyyden mallilla (Doll &
Torkzadeh, 1988), jossa kayttdjatyytyvdisyys koostuu viidestd tekijdstd. Lisaksi
kayttdjalta voidaan kysyd kriteerikysymyksend onko hén tyytyvdinen jdrjestel-
méadan. Malli on esitelty tdméan tutkimuksen luvussa 3.1. Tadssd tutkimuksessa
kayttdjatyytyvdisyyttd arvioitiin haastateltavan omalla arviolla yleisestd tyyty-
vdisyydestd jarjestelmddn ja jarjestelmdn tuottamaan informaatioon.

Tulosten perusteella (kuvio 15) seitsemédn vastaaja oli tdysin tyytyvdinen
tai melko tyytyvéinen jdrjestelmddn yleisesti ottaen, ja kolme ei ollut kayttdja-
tyytyvdisyydestd samaa eikd eri mieltd. Kukaan ei siis vastannut olevansa tyy-
tymaéton jarjestelmddn. Henkilo B kertoi, ettd joutuu tydssddan kdyttimaan mo-
nia jdrjestelmid, joissa on kaikissa eri toimintalogiikka. Taméd vahensi hdnen
kayttdjatyytyvdisyyttddn myos Service Managerin kohdalla. Kayttdjatyytyvai-
syyteen neutraalisti suhtautumiseen saattaa vaikuttaa kokemus aiemmasta jar-
jestelmadstd, koska kolme neljdstd oli kdyttanyt aiempaa jdrjestelmad yli kuusi
vuotta. Rooli ei ndytd vaikuttavan kayttdjatyytyvdisyyteen, koska kaksi neut-
raalisti suhtautuvaa on toimeksiantajia ja kaksi IT-vastuuhenkilsitd, mutta kol-
me toimeksiantajaa ja kaksi IT-vastuuhenkil6d oli vahintddn melko tyytyvdisid
jarjestelmddn. Toisaalta molemmat testaajat olivat melko samaa mieltd kayttdja-
tyytyvdisyydestd. Myoskddn jarjestelmdn vidhdiselld kaytolld ei ndytd olevan
vaikutusta, koska vain yksi neutraalisti suhtautuva kdyttdd jarjestelmdd har-
vemmin kuin joka viikko.

Jarjestelmén tuottamaan informaatioon oli tyytyvaisid kymmenen vastaa-
jaa ja yksi oli asiasta melko eri mieltd. Tama liittyi kayttdjien jarjestelmaan kir-
jaamien tietojen vajavaisuuteen.

Kahden haastateltavan kayttdjatyytyvdisyys ei ole muuttunut ajan kulues-
sa, koska he olivat alun perinkin olleet tyytyvdisid jarjestelmddn. Loput kertoi-
vat tyytyvdisyyden parantuneen ajan kuluessa ja taitojen karttuessa seki jdrjes-
telmé&&n tehtyjen muutosten ansiosta. Henkilo E kertoi, ettd aiemmin jérjestelma
ei ollut lahettanyt tiettyja sahkoposteja, mutta nyt kun ne on lisétty lahetettavi-
en sdhkopostien joukkoon, hin oli tyytyvdinen jdrjestelmaan.
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Kayttajatyytyvaisyys
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KUVIO 15 Kayttdjatyytyvdisyys (5=Tdysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei
samaa eiké eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=Tdysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

6.8 Koettu helppokiyttoisyys

Koettu helppokéyttoisyys tarkoittaa sitd, kuinka vaivattomaksi henkilo arvelee
tai kokee jdrjestelmdn kayton (Davis ym., 1989). Sitd voidaan mitata kysymallad
esimerkiksi, vaatiiko jdrjestelmén kayttaminen erityistd keskittymistd, onko jar-
jestelmdn kayttaminen selkedd ja ymmarrettdvad, onko jdrjestelmd helppo saada
toimimaan niin kuin kdyttdjd haluaa ja onko jdrjestelmd helppokdyttoinen
(Venkatesh ym., 2000). Tdssa tutkimuksessa koettua helppokayttoisyyttd arvioi-
tiin edelld mainittujen tekijoiden avulla.

Tulosten perusteella (kuvio 16) koettu helppokayttoisyys jakoi haastatte-
lun viitteistd kaikista eniten mielipiteitd. Jarjestelmad yleisesti ottaen helppo-
kayttoisend piti kuusi vastaaja ja viisi ei pitanyt sitd kovin helppokéayttoisend.
Kuusi vastaajaa oli tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd jarjestelmdn kaytto
ei vaadi erityistd keskittymistd, yksi ei ollut samaa mutta ei myoskdan eri mielts,
ja neljd oli asiasta melko tai tdysin eri mieltd. Henkilo G sanoi joutuvansa joka
kerta kortteja kasitellessddn katsomaan apua kansiosta, johon on kerannyt ohjei-
ta ja sahkopostitse saatuja neuvoja. Myos henkilo F sanoi, ettd aina pitdd miet-
tid “mitenkds se meni”. Seka henkil6 G ettd henkild F kayttavit jarjestelmédd mon-
ta kertaa viikossa, joten jdrjestelmd ei ole tullut helppokayttdisemmaéksi edes
sdaannollisen kdyttamisen kautta.

Kuusi vastaajaa oli sitd mieltd, ettd jarjestelman kaytto on selkedd ja ym-
marrettdvad, kaksi ei ollut asiasta samaa eiké eri mieltd ja kolme oli asiasta mel-
ko tai tdysin eri mieltd. Henkild ] sanoi kortilla olevan liikaa kenttid ja ” niin pal-
jon kaikkea”. Henkilo F koki epédselviksi sen, ettd jarjestelmd ei estd kortin siir-
tamistd eteenpdin prosessissa, vaikka sen tekeminen ei kuuluisi tietylle henki-
l6lle. Han oli kdyttanyt aiempaa jdrjestelmdd pitkddn, ja aiemmassa jarjestel-
maésséd oli rooliin perustuvia rajoituksia eri toimenpiteille, mika esti kortin siir-
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tymisen ”liian pitkille” vddran henkilon toimesta. Haastateltava A puhui siitd,
ettd ei hahmota mihin kortti menee, kun painaa jotain painiketta. Han ei ole
kayttanyt jarjestelmdd kovin kauaa eikd kéytd sitd kovin usein, mikd saattaa
selittdd ongelmaa.

Koettu helppokayttoisyys
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KUVIO 16 Koettu helppokéyttoisyys (5=Tdysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei
samaa eikd eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

Kysymykselld “minun on helppo saada jdrjestelméd toimimaan siten kuin halu-
an” tarkoitettiin sitd, onko jdrjestelma kayttdjan mielestd looginen ja toimii niin
kuin kédyttdjda odottaa sen toimivan. Seitsemédn oli asiasta tdysin tai melko samaa
mieltd, yksi ei ollut samaa eika eri mieltd ja kolme oli melko tai tdysin eri mielta.
Haasteltavien A, G ja K mukaan jarjestelmén toimintalogiikka ja heiddn oma
logiikkansa eivét kohtaa. Henkilo A ilmaisi asian sanomalla ”jdrjestelmd varmaan
toimii oikein, mutta logiikka ei kohtaa sen kanssa niin tuntuu ettdi se ei tee miti haluan” .
Vaikeus logiikan ymmartamisessd ei riipu edes pelkastddn siitd, ettd kayttdja
olisi tottunut vanhan jarjestelmén logiikkaan, koska esimerkiksi haastateltava A
ei ollut kayttanyt Tuvi-jarjestelméa ollenkaan. Henkilot G ja K myos kayttavt
Service Manageria useita kertoja viikossa.

Vastaukset jdrjestelmén yleisestd helppokayttoisyydestd jakaantuivat kah-
tia. Kuusi oli tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd jarjestelmd on yleisesti
ottaen helppokédyttdinen. Viisi vastaajaa oli asiasta melko tai tdysin eri mielta.
Helppokayttoisyydestd erimieltd olevia on kaikkien roolien joukossa. Kaksi eri
mieltd olevaa ei kdytd jarjestelmédd kovin usein, mutta toisaalta kolme kayttad
sitd monta kertaa viikossa ja kokee jdrjestelmdn silti vaikeaksi kayttdd. Kuudes-
ta jarjestelmdn helppokayttoiseksi kokevasta viisi kdyttdd jarjestelmdd yleensa
yli kolme kertaa viikossa ja yksi pari kertaa viikossa, joten yleisesti ottaen jdrjes-
telmdn sdannollinen kdyttaminen saattaa vaikuttaa sen helppokéayttdisyyteen.
Kolme jdrjestelméan helppokayttdisyydestd eri mieltd olevaa oli kdyttanyt van-
haa jdrjestelmdd yli kuusi vuotta. Heiddn kohdallaan helppokayttdisyyteen voi
osaltaan vaikuttaa se, ettd hdirionhallinta ja muutoksenhallinta on selkeammin
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erotettu omiksi prosesseikseen ja korteikseen Service Managerissa, kuin mita
vanhassa jdrjestelméssd oli. Kun prosessit kisitellddn eri korteilla, on omaksut-
tava uusi ajattelutapa ja sitd kautta uusia tehtévid ja toimintatapoja jdrjestelman
toimintojen lisdksi.

Ainoa yksittdinen selkeédsti vaikeakdyttoiseksi koettu jarjestelméan toiminto
oli vanhojen korttien hakeminen (vrt. Liite 1), josta kysyttiin koetun hyodylli-
syyden yhteydessd. Haastateltavat eivdt maininneet muita jdrjestelman tiettyjd
toimintoja tai kohtia vaikeaksi kdyttdd, vaan helppokéayttoisyyteen vaikutti ni-
menomaan jdrjestelmén yleinen toimintalogiikka. Jarjestelman kayton opette-
leminen ja sen toiminnan ymmaértdminen vaikuttavatkin haastateltavien nike-
mysten perusteella olevan edellytys sille, ettd jdrjestelmd koettaisiin helppo-
kayttoisemmaiksi. Esimerkiksi henkilot D ja I kertoivat ymmartdavansd, miten
jdrjestelmd toimii ja sen olevan syy siihen, ettd he pitivit jarjestelmén toimintaa
loogisena. Jarjestelmdd vahemmidn helppokdyttoisend pitdviat haastateltavat
pohtivat, ettd jos olisi enemman aikaa perehtyé jarjestelmdn kayttamiseen, sen
voisi mahdollisesti kokea helppokayttdisempand. Kolme haastateltavaa mainit-
si erikseen, ettd jarjestelman kdyttamisen opetteluun ei tahdo 16ytya aikaa.

6.9 Koettu hyodyllisyys

Koettu hyodyllisyys tarkoittaa sitd, miten paljon henkil6 arvelee tai kokee jdrjes-
telmédn kdyton parantavan hdnen tyosuoritustaan (Davis ym., 1989). Sitd voi-
daan mitata kysymalld esimerkiksi parantaako jdrjestelmdn kayttiminen tyon
tuottavuutta, parantaako se tyosuoritusta, parantaako se tyon tehokkuutta ja
koetaanko jarjestelmd hyodylliseksi omassa tydssd (Venkatesh ym., 2000). Koe-
tun hyodyllisyyden yhteydessa kysyttiin myos avoimia kysymyksid. Haastatel-
tavilta kysyttiin, hyodyntavako he kortilla olevia jdrjestelmdn tuottamia tietoja
korteille kirjaamia tietoja. Heiltd kysyttiin myos, osaavatko he hakea jarjestel-
madstd vanhoja kortteja, koska kéyttdjien korteille kirjaamien tietojen hyodyn-
taminen on yksi Service Managerin kaltaisten kirjausjédrjestelmien perustarkoi-
tuksista. Haastateltavilta kysyttiin my6s, onko Service Managerin kdyttotarkoi-
tus heille selked ja tietdvatko he Service Managerilla kasiteltdvien hdirionhallin-
nan ja muutoksenhallinnan prosessien erot.

Tulosten perusteella (kuvio 17) haastateltavat olivat koetusta hyodyllisyy-
destd kokonaisuutena enimmékseen tdysin tai melko samaa mieltd. Kahdeksan
oli tdysin tai melko samaa mieltd siitd, ettd jarjestelmédn kadyttdminen parantaa
tyon tehokkuutta. Kommenttien perusteella tdma liittyy jdrjestelmén tarjoamiin
tietoihin. Henkil6t G ja H mainitsivat, ettd on tyon kannalta tehokkaampaa saa-
da tieto jarjestelmastd kuin joutua erikseen kyselemddn muilta missd menn&an.
Kaksi haastateltavaa oli melko tai tdysin eri mieltd siitd, ettd jdrjestelméd paran-
taa tyon tehokkuutta. Molemmat ovat toimeksiantajia. Henkilo B kertoi jarjes-
telman vaikutuksesta tyotehokkuuteen seuraavasti:



56

“Ne isommat muutokset kdsitellddn [jdrjestelmdin ulkopuolella], ja se nyt hidastaa,
ettd ai niin timdkin pitid tehdi.”

Yksi testaaja ja yksi toimeksiantaja kommentoivat, ettd jarjestelman kaytolld ei
ollut oikeastaan mitddn vaikutusta tyon tehokkuuteen tai tyosuoritukseen, tosin
toisen vastaus lomakkeella oli silti melko samaa mieltd. He eivit koe jdrjestel-
médn kdyttdmisen esimerkiksi hidastavan tyon tekoa, mutta he eivdt myoskadan
koe saavansa sen tarjoamista tiedoista erityistd hyotyd tyon tehokkuuteen nih-
den.

Koettu hyodyllisyys
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KUVIO 17 Koettu hyodyllisyys (5=Tdysin samaa mieltd, 4=Melko samaa mieltd, 3=Ei
samaa eikd eri mieltd, 2=Melko eri mieltd, 1=T&ysin eri mieltd, 0=En osaa sanoa)

Seitsemdn henkil6d oli tdysin samaa mieltd siitd, ettd jarjestelmad on hyddyllinen
tyotehtdvia ajatellen. Kaksi henkilod oli sitd mieltd, ettd jarjestelmé ei ole hyo-
dyllinen omia tydtehtdvid ajatellen ja kaksi ei ollut asiasta samaa eikd eri mieltd.
Jarjestelmda hyodyllisend pitdvat mainitsivat jarjestelman hyodyllisyyden toi-
den etenemisen seuraamisessa sekd kokonaisuuden seuraamisessa ja hallin-
noinnissa. Taméd vaikutti kyseisten henkildiden kohdalla myos siihen, ettd he
kokivat jarjestelmdn kdyton parantavan tyon tehokkuutta ja tyosuoristusta. Ko-
konaisuutenakin jarjestelman kokeminen hyodylliseksi tyotehtdvid ajatellen oli
haastateltavien vastausten perusteella yhteydessd kokemukseen jdrjestelman
vaikutuksesta tyon tehokkuuteen ja tyosuoritukseen. Haastateltavien kaikki
kolme vastausta hyodyllisyydesta sijoittuivat asteikon jompaankumpaan paa-
hén, eli jos vastaaja koki jarjestelmédn olevan hyodyllinen tyotehtévia ajatellen,
hén koki sen vaikuttavan positiivisesti tyon tehokkuuteen ja tyosuoritukseen,
tai toisin péin.

Henkilo H koki hyodyllisyyden kaikista laajimmin. Se voi johtua siitd, etta
esimiehend ja ryhmapaallikkond jarjestelméan tuomat hyodyt organisaation toi-
minnan parantamiseen konkretisoituvat hédnelle parhaiten. Han kiteyttikin jar-
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jestelmdn tuoman hyodyn, ja samalla jdrjestelmdn tarkoituksen seuraavilla
kommenteilla:

”...tidssd [tehtdvissi] on aina ollut tdmd ajatus, ettd pitdisi saada yhdenmukaisek-
si ndmd hdirion kisittelyt ja muutosten kdsittelyt, ja on ollut alusta asti ideana,
ettd tilld vilineelld sitd voidaan edistid.”

" Alkaa tulla konkreettisemmaksi ithmisille, ettd tdalli oikeasti seurataan titd toi-
mintaa ja on myos sellainen ajatus, ettd jos ei ole kortteja (Service Managerilla), ei
periaatteessa ole toitd.”

Jarjestelman hyodyllisyydestd tyotehtdvid ajatellen tdysin eri mieltd oleva hen-
kilo B piti korttien kirjaamista ylimadrdisend tehtdvand ja oli sitd mieltd, ettd
asioiden vdlittdminen ja hoitaminen esimerkiksi puhelimen vélitykselld olisi
paljon nopeampaa ja parempi tapa. Hidn sanoi silti ymmartdavénsa jarjestelman
ja prosessien tarkoituksen. Henkilo D oli myos sitd mieltd, ettd hanen tekeméan-
sd tehtdvat voisi hoitaa muullakin tavalla. Prosessien tarkoitus ja erot olivat ha-
nelle hieman epdselvit, mutta hdn kuitenkin tunnisti jarjestelman hyodyllisyy-
den IT-vastuuhenkildiden tyon kannalta. Samat toimeksiantajat kokivat jdrjes-
telmén kdyttamisen vaikuttavan tyon tehokkuuteen negatiivisesti. Toimeksian-
tajien pitdisi nyt hoitaa jdrjestelméan kautta joitakin tehtdvid, jotka aiemman kir-
jausjdrjestelman aikana hoidettiin jarjestelméan ulkopuolella, ja tyStapojen muu-
tokseen ei ole ehkd panostettu tyoyhteisossd. Muiden roolien kohdalla jarjes-
telméan kautta ja jarjestelméan ulkopuolella hoidettavat tehtdvét eivit ole muut-
tuneet kovin paljon. Toimeksiantajilla vaikuttaa myos esiintyvéan jonkun verran
asennetta, ettd jarjestelmdd kdytetddn vain IT-osaston tehtdvien vuoksi. Nama
tekijat voivat selittdd toimeksiantajien mielipiteitd jarjestelman hyodyllisyydesta
ja vaikutuksesta tyotehtdvien tekemiseen.

Korteilla olevia jarjestelmén tuottamia tietoja ei hyodynnetd juuri ollen-
kaan. Kuusi henkilod vastasi, ettd ei hyddynnd niitd mihinkddn, ja loputkin
hyodyntavit tarjolla olevista tiedoista 1dhinna tietoa prosessin vaiheesta.

Kayttdjien korteille kirjaamia tietoja hyodyntdvat ainakin jossain madrin
kaikki muut paitsi yksi. Korteilta katsotaan, onko joku ottanut sen tyon alle, ja
luetaan sekd hdiriciden ja muutosten kuvauksia ettd eri vaiheissa tehtyjen toi-
menpiteiden kirjauksia. Osa hyodyntdd ndité tietoja vain saadakseen tietdd, mi-
ta tehtdvid itse tekee kirjausten perusteella, osa hyodyntéa tietoja myos seura-
takseen miten tietyn kortin kasittely etenee. Erilaisia tietojen hyodyntdmistapoja
selventdvit esimerkiksi seuraavat kommentit:

" Varsinkin jos itse on tehnyt kortin niin seuraa mitd muut siihen kirjoittavat. Jos
on vieras asia, saa kdsityksen mikdi se oli.”

" Viimeistdin siind vaiheessa kun kortit tulevat testauksesta toimeksiantajalle tuo-
tantoon hyviksyttiviksi, katson mitd sinne on kirjoitettu, etti jos sielld on jotain
erikoisuutta, niin saatan kysyd testaajalta ettd oliko tissdi jotain.”
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”Jos kortti on tullut im-korttina meille jostain, niin kylli taytyy lukea ne tiedot.”

”Joudun aina totta kai katsomaan mitd toimeksiantaja tai joku muu kuka sen tike-
tin on tehnyt, on alun perin kirjoittanut siiti ettd mikd muutos on mitd halutaan
ja kuka on tehnyt korjauksen, ja minkdi nikoinen korjaus on tehty.”

Henkilo, joka ei hyodynnd korteille kirjattuja tietoja, on vastuuhenkils, joka
seuraa muiden tekemisid, mutta ei itse esimerkiksi korjaa virheitd. Hén siis to-
denndkoisesti kokee, ettd hdnen ei tarvitse tietdd, miten tehtdvit on tehty, kun-
han ne on tehty.

Service Managerin kayttotarkoitus oli yhdeksélle haastateltavalle selked,
tai ainakin siitd oli melko hyva kisitys. Osalla se johtui siitd, ettd prosessien oh-
jaukseen oli ollut jo aiemminkin jdrjestelmd, ja osa tiedosti yleisesti ottaen kir-
jaamisen merkityksen. Kaksi henkilod kertoi, ettd hdirionhallintaprosessin ja
muutoksenhallintaprosessin ero ei ole heille selked. Loput sanoivat tunnista-
vansa prosessien erot, mutta heistékin yksi ei silti itse tehnyt koskaan uutta hai-
riokorttia tilanteissa, joissa se prosessin mukaan pitdisi tehdd, vaan tekee suo-
raan muutoskortin asiasta. Haastattelujen aikana kaytyjen keskustelujen aikana
muodostuneen kokonaiskuvan perusteella vaikuttaa siltd, ettd jdrjestelman
kayttotarkoituksen ja prosessien erojen ymmartdmisestd huolimatta prosessien
sisdlto ja tarkoitus kdytannossd ovat joillekin kayttdjille epaselvia.

Vanhojen korttien hakeminen jdrjestelmastd ei haastateltavien kommentti-
en mukaan ole kovin suosittua toimintaa. Neljd henkil64 ei hae kortteja koskaan
tai vain hyvin harvoin. Neljd henkilod hakee kortteja melko usein sen vuoksi,
ettd heiddn tyohonsa kuuluu jonkun tasoinen yleistilanteen seuraaminen. Loput
henkilot hakevat kortteja silloin tdlloin. Henkilot C ja E saavat tiedot korttien ja
toiden etenemisestd jdrjestelmén ldhettdamien sdhkopostien kautta eivédtkd he
kokeneet tarvetta korttien hakemiseen niiden sisédltdmien tietojen vuoksi. Hen-
kilo C kuitenkin sanoi osaavansa hakea kortteja. Henkilt A ja B eivét hae kort-
teja, koska eivit osaa. Henkilot D ja G hakevat kortteja joskus, mutta eivat ko-
keneet sitd kovin helpoksi. He kokivat pystyvénsad tekemddn perushaun joko
kortin numerolla tai vapaasanahaulla, mutta yhtddn monimutkaisempi haku
olisi ollut liian vaikeaa. Henkil6 H, joka koki osaavansa hakea kortteja “ihan
riittdvin hyvin”, koki silti vapaasanahaun hankalaksi ja kommentoi muutenkin,
ettd "kyllihdn sieltd nyt useimmiten loytid”. Myos henkilo F kertoi osaavansa ha-
kea kortteja, mutta kommenttien perusteella se ei silti ole kovin helppo tehtadva.
Henkil6 I osaa my6s hakea kortteja, mutta mainitsi muutoskorttien hakemisen
tuottavan huonommin oikeita tuloksia kuin héiriokorttien haun. Henkil6 K ha-
kee erilaisia tietoja usein palavereja varten, mutta kokee sen haasteelliseksi.
Kortteja hakevista henkil6istd vain henkild J tuntui olevan hakuun tyytyvéinen
ilman lisskommentteja. Korttien hakemisen vaikeus ei ndyta riippuvan roolista
tai siitd, miten usein jdrjestelmad kayttad, koska kahta henkil6ad lukuun ottamat-
ta kaikki muut kertoivat kokevansa siind jotain ongelmia. Korttien hakuun liit-
tyvid ongelmia on tullut esiin aiemminkin, joten todenndkoisesti jarjestelméan
hakuominaisuus on yksinkertaisesti vaikea kayttda.
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6.10 Jarjestelmin kaytto

Jarjestelman kaytolld tarkoitetaan sitd, miten paljon ja milld tavoin jarjestelmaa
kaytetddn (DeLone & McLean, 2003). Tassd tutkimuksessa jdrjestelman kayttoa
mitattiin kdyttotaajuuden perusteella. Haastateltavilta kysyttiin lisdksi, kaytta-
vitko he jarjestelmédd vain silloin kun se on vialttdimatonta. Jarjestelméan kayttod
arvioitiin lisdksi yleisesti haastattelun aikana kerrottujen kommenttien perus-
teella.

Service Managerin kdyttdminen ei ole haastatelluille henkilville vapaaeh-
toista, ja kdayttomddaraan vaikuttavat ldhinnd erilaiset tyojdrjestelyt ja eri jarjes-
telmien erilaiset hdirividen ja muutosten madrit. Jarjestelman kayttohalukkuus
voi silti vaihdella. Haastatelluista yksi sanoi suoraan, ettd kayttdd jarjestelmad
vain silloin kun on pakko, ja yleisesti ottaen viisi henkiltd ei kdytd jarjestelmaa
mielellddn. Kommenttien perusteella kdyttohaluttomuutta esiintyy muuallakin
tyOoyhteisoissd jonkin verran. Henkilo G kertoi seuraavasta tapauksesta:

"Erdis toimeksiantaja ehdotti, ettd voisiko sithen (etuusjirjestelmddn) tehddi niin
pienen muutoksen, etti ei tarvitsisi tehdi SM-korttia.”

Jarjestelman kadyton vilttelyd tai muuten haluttomuutta sen kdyttoon esiintyi
sekd toimeksiantajien ettd IT-vastuuhenkildiden kohdalla, mutta toimeksianta-
jilla sitd saattaa kommenttien ja aiempien kokemusten perusteella esiintyd hie-
man yleisemmin. Tama saattaa liittyd koettuun hyodyllisyyteen ja sen yhtey-
dessa kasiteltyyn ongelmaan tyotapojen muutoksessa.

Haastateltavien kommenttien perusteella erityisesti hdirionhallinnan pro-
sessin noudattaminen tuottaa ongelmia. Jos esimerkiksi Asiakastuki tai joku
muu taho vilittdd ryhmalle hdiriokortin, se kasitellddn, mutta itse havaituista
hédirivistd ei tehdd hdiriokorttia, kuten prosessin mukaan kuuluisi tehdd, vaan
asiat késitellddn jollain tavoin ja tarvittaessa tehdddn aiheesta suoraan muutos-
kortti. Yksi henkilo sanoi pelkddvansa hairiokortteja, ja kaksi henkilod koki héi-
riokortin tekemisen turhana. Henkilo F kertoi, ettd hidnen alaisistaan tuntuu
tyhmaltd tehdd hdirickortteja itselleen. Osaamisen puute voi olla syy hdiriokort-
tien tekemisen vilttelemiseen, mutta kyse voi olla my6s puutteellisista tiedoista
jarjestelmdn tarkoituksen suhteen. Useimmat haastateltavat sanoivat ymmarta-
vdnsd hdirionhallinnan ja muutoksenhallinnan prosessien erot, mutta eri pro-
sessien merkitys kokonaisuudessaan tdiden ohjaamisessa ja organisaation toi-
minnan seuraamisessa ei silti todenndkdoisesti ole kayttdjille taysin selkedd. On
myo6s mahdollista, ettd korttien kirjaamisen merkitys laajemmassa kontekstissa
ymmadrretddn, mutta kortit jatetddn tekemattd pelkastdaan kayttohaluttomuuden
vuoksi, jos korttien kirjaamista ei seurata ylemmaén tahon toimesta. Kun kortteja
ei kirjata, se johtaa siihen, ettd jarjestelmissd esiintyvien héirididen raportointi
vadristyy ja muut késiteltdvistd asioista mahdollisesti kiinnostuneet eivit saa
tietoa kasittelyn etenemisestd. Keskusteluissa haastateltavat vaikuttivat ymmar-
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tavan tamin, mutta se ei silti ollut vaikuttanut korttien tekemiseen ehki siksi,
ettd kukaan ei lopulta ole vaatimassa sita.

Jarjestelmdn kdyton osalta yhden jdrjestelmédn toimeksiantaja ja IT-
vastuuhenkil6 vaikuttavat suhtautuvan kaikkein positiivisimmin jdrjestelman
kayttoon yleisesti ottaen. He kayttavat jarjestelmdd usein ja monipuolisesti ei-
vatkd koe sitd epamiellyttdavaksi. Kommenttien perusteella he kayttdisivat sitd
mielellddn enemmaénkin, jos muiden asenteet ja halu jdrjestelman kayttamiseen
mahdollistaisivat sen. Molemmat olivat kédyttdneet aiempaa kirjausjdrjestelmad,
mutta jdrjestelmd, joka nyt on heiddn vastuullaan, on niin uusi, ettd sen virheita
ja muutoksia ei kirjattu vanhaan jdrjestelméén. Siten uuden jdrjestelmdn osalta
on voitu sopia suoraan selke&t toimintatavat jarjestelmén osalta. Jarjestelman
luonne on myos sellainen, ettd jarjestelmdn kaytto tuo sen ylldpitoon toivottua
struktuuria. Toimeksiantajan kommentoi heidédn ndkokulmaansa seuraavasti:

“On ollut hyvd, ettd se prosessi on otettu kiyttéon ja timd viline, joka tukee siti
prosessia, ja tosiaan kun me alusta alkaen alettiin kiyttimdin sitd niin se on ollut
ihan ok.”

Vain yksi muista haastateltavista, joka on esimies, vaikutti olevan melko vara-
uksetta sitd mieltd, ettd on hyva asia, ettd uusi jdrjestelméa on otettu kdyttoon ja
sen myotd tarkennettu prosesseja, joten tdmén jdrjestelmdn vastuuhenkildiden
asenne jdrjestelméddn ja sen kayttoon on melko poikkeava. Kommenttien perus-
teella kdyttohalun taustalla vaikuttaa olevan kokonaisuus, johon kuuluu koko
tyoyhteison positiivinen tai neutraali asenne jarjestelmdn kayttod kohtaan, ym-
maérrys jdrjestelman tarjoamista mahdollisuuksista, halu tarjota parempaa pal-
velua jarjestelman kayttdjille, yhteisten toimintatapojen sopiminen ja myos esi-
miesten tuki.

6.11 Tutkimusmallin osien vilisid suhteita

Edelld on tarkasteltu tuloksia luodun tutkimusmallin osa kerrallaan. Tutki-
musmallissa on kuvattu, osin alkuperdisiin malleihin (Doll & Torkzadeh, 1988;
Davis ym., 1989; DeLone & McLean, 1992) perustuen, olettamuksia osien vali-
sistd suhteista. Koska tdma tutkimus ei perustu otokseen, joka mahdollistaisi
tilastollisen tarkastelun, ei tuloksia voida kayttdd kyseisid suhteita koskevien
olettamusten vahvistamiseen tai kumoamiseen. Tdstd huolimatta on kiinnosta-
vaa ja hyodyllistd tarkastella kootun aineiston pohjalta, miten yhteensopivia tai
poikkeavia havainnot ovat ndiden suhteiden osalta. Seuraavassa tarkastellaan
vdisyyden vaikutusta koettuun helppokayttoisyyteen ja koettuun hyodyllisyy-
teen ja lopuksi jarjestelmdn kayttoon vaikuttavia tekijoita.

Tutkimusmallin (kuvio 8) mukaan jdrjestelméan laatu, informaation laatu,
kayttdjan asenne ja odotukset jarjestelmdd kohtaan sekd kayttdjan osallistumi-
nen vaikuttavat kayttdjatyytyvdisyyteen. Vastaajista kukaan ei ollut eri mielta
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tyytyvdisyydestd jarjestelmddn ja vain yksi vastaaja oli melko eri mieltd tyyty-
vdisyydestd jarjestelmédn tuottamaan informaatioon. Loput olivat tdysin tyyty-
vdisid, melko tyytyvdisid tai suhtautuivat neutraalisti sekd jarjestelmddn ettd sen
tuottamaan informaatioon. Suurin osa koki olevansa tyytyvdiisid jdrjestelman
laatuun ja jarjestelmdn tuottaman informaation laatuun, joten tulosten perus-
teella jarjestelmdn ja jdrjestelmdn tuottaman informaation laatu voi vaikuttaa
kayttdjatyytyvdisyyteen.

Tulosten perusteella kdyttdjien asenteet saattavat vaikuttaa jonkun verran
kayttgjatyytyvaisyyteen. Odotetusti jarjestelman kayttdmisen mukavaksi koke-
vat olivat samaa mieltd kayttdjatyytyvdisyydestd. Negatiivisemmin jarjestelman
hyodyllisyyteen ja jdrjestelmdn kdyttdmiseen suhtautuminen vaikutti ndissa
tuloksissa kdyttdjatyytyvdisyyteen niin ettd siitd ei oltu samaa eikd eri mielta.
Siten negatiivisempi suhtautuminen jdrjestelman kayttoon nadyttdd ainakin va-
hentdvan kayttdjatyytyvdisyyttd. Kohtuulliset odotukset parantavat yleensa
kayttdjatyytyvdisyyttd (Petter ym., 2013), ja tuloksissa kuudella jdrjestelm&an
tyytyvdiselld vastaajalla ei ollut odotuksia jdrjestelmastd tai jarjestelmd on pa-
rempi kuin he odottivat. Siten kdyttdjien odotukset saattavat myos vaikuttaa
kayttgjatyytyvdisyyteen.

Tdamdn tutkimuksen tuloksissa kdyttdjan osallistuminen ei ndytd vaikutta-
van kdyttdjatyytyvdisyyteen, koska vastaajista vain neljd oli jollain tavalla osal-
listunut jollain tavalla projektiin ja suurin osa haastatelluista oli kuitenkin tyy-
tyvdisid jdrjestelmddan. Projektiin osallistuneiden tyytyvéisyys jdrjestelméddn ei
myoskddn ollut erityisen positiivinen muihin verrattuna.

Tutkimusmallin mukaan kayttdjatyytyvdisyys vaikuttaa koettuun helppo-
melko tai tdysin samaa mieltd olevaa koki jarjestelmdn hyodylliseksi. Viisi heis-
ta koki jdrjestelman myos helppokéyttoiseksi. Yksi melko samaa mieltd kaytta-
jatyytyvdisyydestd oleva ei kokenut jarjestelméad helppokayttoiseksi tai hyodyl-
mieltd, joten heiddn kohdallaan kayttdjatyytyvdisyyden vaikutusta koettuun
helppokayttoisyyteen ja hyodyllisyyteen ei voi arvioida. Tulosten perusteella
kayttdjatyytyvdisyys saattaa siten vaikuttaa koettuun helppokiyttoisyyteen ja
vield enemmadn koettuun hyodyllisyyteen. Kun jdrjestelmddn ollaan tyytyvdisid,
se voi lisdtd kokemusta jdrjestelman hyodyllisyydesta.

Tutkimusmallin mukaan jdrjestelméan koettu hyodyllisyys ja helppokayt-
toisyys vaikuttavat jarjestelmdn kdyttoon kayttohalukkuuden nédkokulmasta.
Jarjestelman kayttomadriin nailld tekijoilld ei tdssd ympadristossd ole vaikutusta,
koska jdrjestelman kayttaminen ei ole vapaaehtoista. Taméan tutkimuksen tulos-
ten perusteella jdrjestelmén kaytto oli kohtalaisen paljon riippuvaista koetusta
hyodyllisyydestd ja jonkun verran myos koetusta helppokayttoisyydestd. Jos
haastateltava oli eri mieltd koetusta hyodyllisyydestd, hdn ei olisi halunnut
kayttaa jarjestelmadd, ja jos haastateltava koki jarjestelman hyodylliseksi, jarjes-
telméan kayttamistd ei koettu ongelmaksi. Negatiivinen kokemus helppokayttoi-
syydestd vaikutti negatiivisesti kadyttohalukkuuteen kahden haastateltavan
kohdalla, silld he kuitenkin kokivat jarjestelmén hyddylliseksi. Yksi henkilo oli
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eri mieltd sekd koetusta hyodyllisyydestd ettd helppokédyttoisyydestd ja hdnen
kohdallaan molemmat tekijat vaikuttivat negatiivisesti kayttohalukkuuteen.
Kaksi haastateltavaa, jotka eivit kokeneet jdrjestelmdd kovin helppokayttoisend,
eivit kuitenkaan kokeneet jdarjestelméan kayttod epamieluisaksi, koska he koki-
vat jarjestelméan hyodylliseksi.

6.12 Muita huomioita

Haastattelun lopussa haastateltavat saivat kertoa mitd he haluaisivat muutetta-
van Service Managerissa, sekd muita mahdollisia kommentteja.

Monet eivit osanneet mainita erikseen mitddn erityisida muutoskohteita tai
kommentteja, mutta esimerkiksi korttien hakuun toivottiin jotain muutosta ja
ohjeita toivottiin lisid. My6s muutoskortin kenttddn, johon merkitddan toivottu
valmistumispdivd (vrt. Liite 1), toivottiin vahvempaa ja suorempaa yhteytta
toimituserdpdiviin, joissa etuusjdrjestelmien muutokset pyritddn viemddn tuo-
tantoon keskitetysti. Nyt etuusjdrjestelmiin kohdistuvien muutosten kohdalla
toimituserdpdivat ndytetddn kortilla ja pdivamaard pitdd itse valita kalenterista,
koska toimituserdpdivét eivét ole kdytossd kaikkien Service Manageria kaytta-
vien joukossa. Yksi haastateltava olisi toivonut muutosta muutoskortin kiireel-
lisyyskentdn neliportainen asteikkoon, koska arvoja harvemmin joko osataan tai
halutaan kayttad. Esimerkiksi pelkka kiireellinen - ei kiireellinen voisi olla pa-
rempi. Muutama haastateltava toivoi jdrjestelmdn ldhettdvan vihemmaén sih-
kopostia.

Lisdksi haastateltavien kanssa keskusteltiin tarpeesta selkeyttdd kayttdjille
jdrjestelmdn ja prosessien laajempaa tarkoitusta. Kaksi haastateltavaa mainitsi
myos yllapitoryhman, jollaista toivottiin Service Managerin kehittamisen tueksi.
Kyseinen ryhma oli toiminut Tuvi-jdrjestelmén aikana, ja ryhman tarkoituksena
oli keskustella kayttdjien ja kehittdjien edustajien kanssa yhdessa esiin tulevista
ongelmista ja jarjestelman kehitystarpeista. Keskustelua kaytiin myos mahdolli-
suuksista yhtendistdd eri jarjestelmien kayttoliittymid ja niissd kdytettdviad ter-
mejd. Talldkin hetkelld jarjestelmien kehittdmiseen liittyvissd prosesseissa on
kaytossd toinen kirjausohjelmisto, jota kdytetddn myos Service Managerin tes-
tausvaiheen aikana. Kun néissd ohjelmissa on kédytetty eri termejd samoista asi-
oista, se aiheuttaa helposti sekaannusta.

6.13 Yhteenveto

Téassd luvussa esiteltiin tapaustutkimuksen tuloksia, jotka oli koottu Service
Manager -jarjestelman levittamisprojektiin liittyvdstd dokumentaatiosta sekd
teemahaastatteluista.

Service Managerin kdyttoonotto tapahtui levitysprojektissa, jonka aikana
jarjestelmad otettiin kdyttoon kaikissa Kelan etuusjdrjestelmistd vastuussa olevis-
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sa tiimeissd, ja aiemmin kdytetyn, Kelassa tehdyn, Tuvi-jdrjestelmdn kaytto lo-
petettiin. Kayttoonottoprosessin aikana jdrjestelmddn tehtiin jonkun verran
muutoksia ja joitakin vanhoja toimintatapoja piti muuttaa uuden jdrjestelman
toimintoja vastaavaksi. Kdyttoonoton yhteydessa jdrjestettiin myos koulutusta
ja tehtiin ohjeistusta kayttéjille.

Teemahaastattelussa selvitettiin Service Managerin kayttdjien kokemuksia
ja mielipiteitd jarjestelmadstd ja sen kdytostd. Haastatteluun osallistui yksitoista
jarjestelmdn kayttdjad, joiden roolit jarjestelmalld késiteltdvissd prosessissa oli-
vat toimeksiantaja, IT-vastuuhenkil6 ja testaaja. Kaksi heistd oli esimiehid.
Haastateltavien kokemus aiemmasta jdrjestelmdstd vaihteli muutamasta kokei-
lusta yli kymmenen vuoden kokemukseen. Nykyistd jarjestelm&d suurin osa on
kayttanyt yli kolme kertaa viikossa. Vastaajien tyytyvdisyyttd jarjestelmddn,
mielipiteitd jarjestelman ja jarjestelmdn tuottaman informaation laadusta, mieli-
piteitd jdrjestelmdn helppokédyttdisyydestd ja hyodyllisyydestd sekd suhtautu-
mista jdrjestelmdn kdyttoon kysyttiin haastatteluissa, joissa oli sekd valmiita
vastausvaihtoehtoja ettd avoimia kysymyksia.

Jarjestelmddn ja jdrjestelmdn tuottamaan informaatioon oltiin yleisesti ot-
taen tyytyvdisid, mutta kiyttdjien tekemien kirjausten méaara ja laatu vaikuttivat
jonkun verran mielipiteisiin jdrjestelmdn tuottaman informaation laadun osalta.

Asenteet ja odotukset jdrjestelmdd kohtaan olivat melko positiivisia tai
neutraaleja haastateltujen osalta, mutta myos negatiivista suhtautumista ilme-
nee tyoyhteisoissd. Jdrjestelman kayttoonotto oli varsinkin monien pitkddn ai-
empaa jdrjestelmdd kdyttdneiden osalta koettu negatiiviseksi, mutta jarjestel-
mén kadyton ja jarjestelméddn tehtyjen muutosten myo6td mielipide on muuttunut
positiivisemmaksi.

Jarjestelman koettu helppokéyttsisyys jakoi eniten mielipiteitd. Osa ei ko-
kenut jarjestelmdn kdyttamisen tuottavan ongelmia, mutta osa joutui keskitty-
mé&dn aina jdrjestelman kayttamiseen ja koki jdrjestelmédn toimintalogiikan on-
gelmalliseksi. Vanhojen korttien hakeminen tuottaa melko paljon ongelmia, ja
yleisesti ottaen jdrjestelméan kdyton oppiminen vaatisi aikaa harjoitella kiayttoa.

Jarjestelman koetusta hyodyllisyydestd useimmat olivat samaa mielts ja
kokevat jarjestelman tuovan hyotya tyosuoritukseen ja tyon tehokkuuteen. Osa
kuitenkin koki korttien kirjaamisen ylimé&arédisend tehtdvand omaa tyotd ajatel-
len, ja siten he kokivat jarjestelmdn haittaavan tydsuoritusta ja tyon tehokkuutta.

Tutkimusmallin osien vililld osoittautui olevan jonkun verran oletettuja
yhteyksid. Jarjestelmén ja jarjestelmén tuottaman informaation laatu, sekd asen-
teet ja odotukset jdrjestelmédd kohtaan ndyttivat vaikuttavan kayttdjatyytyvai-
syyteen. Kéyttdjan osallistuminen oli tekijd, joka tulosten perusteella ei ndyta
vaikuttavan kayttdjatyytyvdisyyteen. Kayttdjatyytyvdisyydelld ndytti olevan
vaikutusta koettuun helppokayttoisyyteen ja koettuun hyodyllisyyteen. Koetul-
la hyddyllisyydelld puolestaan vaikutti olevan yhteys jdrjestelman kayttohaluk-
kuuteen. Koettu helppokéyttoisyys saattaa my06s vaikuttaa siihen, mutta vé-
hemmain kuin koettu hyodyllisyys.
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7 POHDINTA

Taman tapaustutkimuksen tavoitteena on ollut selvittdd tekijoitd, jotka vaikut-
tavat kdyttdjien mielipiteisiin ja asenteisiin tietojdrjestelmad ja sen kdyttod koh-
taan sekd selvittdd, millaisia padtelmid voidaan tehdd edellisen perusteella tule-
vaisuudessa tehtdvid kayttoonottoja ajatellen. Tutkimuksen kohteeksi valittiin
Kelan IT-osasto ja sielld kdytettdvd palvelunhallinnan prosessien hallinta- ja
kirjausvéline HP Service Manager. Organisaatiossa oli tehty jdrjestelmdn kayt-
toonoton jdlkeen kysely (138 vastaajaa), joka paljasti monia ongelmia jdrjestel-
méssd ja sen kdytossd. Kyselylle luonteenomaisesti vastauksista ei kdaynyt kui-
tenkaan selville, mitkd olivat ongelmien syyt. Tapaustutkimuksella pyrittiin
valaisemaan t&td asiaa.

Tapaustutkimusta varten rakennettiin tutkimusmalli. Se koostettiin osin
kayttajatyytyvdisyyden mallista (Doll & Torkzadeh, 1988) ja teknologian hy-
viaksymismallista (Davis ym., 1989). Lis&ksi siihen siséllytettiin tekijoita tietojar-
jestelmédn onnistumismallista (DeLone & McLean, 1992). Tutkimuksessa haasta-
teltiin Service Managerin kayttdjid, joista viisi oli toimeksiantajia, nelja IT-
vastuuhenkiloitd ja kaksi testaajia. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelmand oli
puolistrukturoitu teemahaastattelu, jossa kéaytettiin sekd valmiita vastausvaih-
toehtoja, ettd avoimia kysymyksid. Teemahaastattelun lisdksi tietoa kerittiin
tutustumalla Service Manager -jdrjestelmdn kayttoonottoa koskevaan doku-
mentaatioon.

7.1 Tutkimustulokset ja johtopddtokset

Uuden jdrjestelmdn kdyttoonotto on tehty vaiheittain ja projektin tulokset saa-
vutettiin. Kaikkien etuusjdrjestelmien hdiriot ja muutokset kirjataan Service
Managerille ja Tuvi-jarjestelma on kdytossa vain hakutarkoituksiin. Kdyttoonot-
to tehtiin vaiheittain niin, ettd jarjestelmd tuli kdyttoon muutama etuusjirjes-
telmd kerrallaan. Esimerkiksi Eason (1988) mainitsee vaiheittaisen kdyttoonoton
yhdeksi strategiaksi kdyttoonottoon. Kayttoonotto aiheutti jonkin verran muu-
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toksia kayttdjien toimintatapoihin, mutta kayttdjille jérjestettiin koulutusta ja
tukea sekd ohjeistusta. Muutoksen hallinta, koulutus ja tuki ovat myts Easonin
(1988) mukaan kayttoonottoprosessiin kuuluvia tehtdvid jarjestelmén testaami-
sen, paikallisen suunnittelun ja muun toiminnan tason sdilyttdminen liséksi.

Haastateltavien kokemus jdrjestelméan laadusta oli yleisesti ottaen hyva.
Jarjestelmédn saatavuudessa, vasteajassa tai luotettavuudessa ei koettu olevan
ongelmia. Vain jdrjestelmédn tuottaman informaation saatavuudessa esiintyi
jonkun verran ongelmia, jotka liittyvat hakemisen vaikeuteen ja siihen, ettd jar-
jestelmdd ei osata kdyttdd tarpeeksi hyvin tietojen saamiseksi. Jarjestelmd on
englanninkielinen, ja siihen liittyvit englanninkieliset termit koettiin jonkun
verran ongelmalliseksi.

Jarjestelmédn tuottaman informaation laatu koettiin myds melko hyvéksi.
Informaatio on useimpien mielestd sekd ajantasaista ettd validia. Ajantasaisuu-
teen vaikuttaa se, miten kayttdjat kirjaavat tietoja korteille. Informaatio on myos
melko selkedsti esitetty, mutta esimerkiksi liitteiden 16ytyminen ja kommentti-
kenttien pienuus vaikuttavat selkeyteen jonkun verran.

Usealla haastateltavalla ei ollut odotuksia jdrjestelméstd tai jarjestelmén
hyodyllisyydestd, ja muutamalle jédrjestelmd ja jarjestelmédn hyodyllisyys osoit-
tautuivat odotuksia paremmaksi. Jarjestelmén kdyttaminen ei suurimalla osalla
herdtd negatiivisia tuntemuksia, mutta mieltymys aiempaan jarjestelmédn ja sen
pitkad kdyttokokemus saattavat aiheuttaa sen, ettd Service Managerin kaytto ei
ole mukavaa. Jdrjestelman merkitys tyohon liittyvien virheiden- ja muutoksen-
hallinnan tehtdvien tekemisessd oli kaikille selked, koska ne on késitelty jdrjes-
telmé&n avulla aiemminkin, eikd niiden hoitamista ilman tietojdrjestelmé&d nahda
mahdollisena.

Nelja henkilod vastasi, ettd heitd oli pyydetty osallistumaan levitysprojek-
tiin. Projektin aikana he olivat kuvanneet omia tehtdvidan ja osallistuneet ter-
mien maédrittelyyn ja prosessien muokkaamiseen. Osallistumisella ei kuitenkaan
tassd tutkimuksessa ndytd olevan vaikutusta kayttdjatyytyvdisyyteen, koska
osallistuminen ei merkittavasti parantanut kdyttdjatyytyvaisyyttd. Petter ym.
(2013) kuitenkin toteavat usean tutkimuksen tukevan yhteytta kayttdjan osallis-
tumisen ja kadyttdjatyytyvdisyyden valilla.
hyva. Kéyttdjien asenne ja odotukset jarjestelmdd kohtaan seké jarjestelmén laa-
tu ja jdrjestelmdn tuottaman informaation laatu saattavat kuitenkin olla kaytta-
jatyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd. Myos Wixom ja Todd (2005) totesivat
jarjestelmadn laadun ja jarjestelmdn tuottaman informaation laadun vaikuttavan
kayttdjatyytyvdisyyteen, kun he tutkivat TAM-mallin ja kayttdjatyytyvaisyyden
mallin yhdistdmistd. Petterin ym. (2013) mukaan kohtuulliset odotukset paran-
tavat kayttdjatyytyvaisyytta. Tutkimuksissa asenteen vaikutus on samoin tarkea
kayttdjatyytyvdisyyteen vaikuttava tekijd (Petter ym., 2013). Kayttdjatyytyvai-
syydelld puolestaan saattaa olla tulosten perusteella vaikutusta koettuun help-
pokéayttoisyyteen ja hyodyllisyyteen, kuten my6s Wixom ja Todd (2005) totesi-
vat tutkimuksessaan.
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Jarjestelman koettu helppokayttoisyys jakoi vastaajien mielipiteet. Varsin-
kin jarjestelmdd vahemmaidn kayttavat kokivat sen vaikeaksi kdyttdd, mutta
myos osa jdrjestelmdd monta kertaa viikossa kayttdvistd oli eri mieltd helppo-
kayttoisyydestd. Helppokayttoisyyteen vaikutti eniten jdrjestelméan toimintalo-
giikka. Yksittdisistd toiminnoista vanhojen korttien hakeminen vaikutti olevan
yksi vaikeimmista, koska melkein kaikki kokivat siind jotain ongelmia. Haasta-
teltavat mainitsivat, ettd jdarjestelman kdyton opettelemiseen pitdisi olla enem-
médn aikaa, mutta tietojdrjestelmdn tulisi kuitenkin olla niin helppokéayttoinen,
ettd myos harvemmin kayttavit pystyisivat kdyttamaan sitd ongelmitta.

Hyodylliseksi jdrjestelmén koki valtaosa vastaajista, koska jdrjestelma tar-
joaa tietoja joko omaa tyo6td varten tai toiden seuraamiseen. Pari henkiltd kui-
tenkin koki jdrjestelmédn kdyton ylimddrdisend tyond ja hyodyttomand omaa
tyotd ajatellen. Tutkimuksissa yhteys tyotehtdviin onkin yksi tarkeimpid koet-
tuun hyodyllisyyteen vaikuttavia ulkoisia tekijoitd, eikd sen merkitys vahene
ajan kuluessa (Venkatesh & Davis, 2000). Osaltaan koettuun hyodyllisyyteen
saattoi vaikuttaa negatiivisesti se, ettd jdrjestelmdssd kisiteltdvien prosessien
merkitys kdytdnnossa ei ole ehka tdysin selkedd kayttdjille.

Jarjestelman kaytto ei ole vapaaehtoista, mutta kdyttohalukkuus vaihtelee
jonkun verran. Osa kayttdd jarjestelmdd vain silloin, kun on pakko, ja esimer-
kiksi hdirionhallintaan liittyvid tehtdvid jdatetddn tekemattd. Kayttohalukkuu-
teen voi vaikuttaa moni tekijd, mutta ainakin kokemus jarjestelman hyodylli-
syydestd vaikuttaa siihen, miten usein ja mielellddn jarjestelmdd kaytetdan.
Myo0s koettu helppokdyttdisyys saattaa vaikuttaa jarjestelméan kayttoon, mutta
ei yhtd vahvasti kuin koettu hyodyllisyys. Ndiden tekijoiden vaikutus jdrjestel-
médn kdyttoon on todettu useissa teknologian hyviaksyntdmallin tutkimuksissa
(Davis ym., 1989; Venkatesh & Davis, 2000) Toisaalta koettu helppokéytttisyys
voi vaikuttaa kdyttohalukkuuteen koetun hyodyllisyyden kautta. Jos tyon kan-
nalta hyotyd tuovia ominaisuuksia ei osaa kayttdd, jarjestelméan hyodyllisyys ei
avaudu. Esimerkiksi vanhojen korttien tietoja olisi tarkoitus hyodyntdd omassa
tyossd, mutta koska kortteja ei osata hakea, timdn ominaisuuden mahdollisuus
tuoda hyotyd omaan tyohon jad toteutumatta. Tamad on my6s yksi TAM-mallin
perusldhtokohdista. Esimerkiksi Venkatesh (2000) mainitsee, ettd mitd helpom-
pi teknologiaa on kayttdd, sitd hyodyllisempi se voi olla.

Tulosten perusteella vaikuttaa siltd, ettd jdrjestelmd soveltuu tarkoituk-
seensa ja riittavéalld harjoittelulla sen kdyttaminen on kohtuullisen helppoa.
Osaamisessa on kuitenkin puutteita ja se vaikuttaa sekd kokemukseen jirjes-
telman hyodyllisyydestd ettd kayttohalukkuuteen. Koulutusta ja ohjeistusta on
ollut saatavilla, mutta jarjestelmén kdyton opettelu vaatisi aikaa. Kunnollinen
jalkauttaminen on ehkd jadnyt levitysprojektin aikana liian vdhille huomiolle,
koska toimintatavat eroavat eri tyoyhteisoissd ja jarjestelman kayttotarkoitus ja
kayttomahdollisuudet eivét ole kaikkialla yhta selkedt. Lisdksi jarjestelmén oi-
keanlaisen kdyttamisen merkitystd laajemmin organisaation toiminnan kannal-
ta ei ole tuotu tarpeeksi selkedsti esiin.

Tulevaisuudessa tehtdvid samankaltaisen jdrjestelmén kayttoonottoja aja-
tellen ainakin jdrjestelmdn tarkoituksen selventimiseen kayttijille pitiisi panostaa
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enemmiin. Prosessien merkitys laajemmassa kontekstissa pitdisi tuoda selkedm-
min esille ja painottaa kirjattujen tietojen merkitystd informaation levittdmisessa
sekd kirjattujen korttien merkitystd raportoinnissa. My®0s tyétapoja pitiisi yhte-
ndistdd, jotta eri osapuolet toimisivat samalla tavalla prosessin eri vaiheissa ja
kortteja kasiteltdessd. Myos asioiden késittely jarjestelmd ulkopuolella pitdisi
saada loppumaan niiden tehtdvien osalta, jotka kuuluu tehdd jarjestelman kaut-
ta. Tama vaatisi esimiehiltd vaatimusta tyotapojen muutokseen ja sitoutumista
tyon seurantaan. Lisdksi se vaatisi tyOyhteison eri tahojen vilistd kommuni-
kointia parhaiden kaytantdjen 16ytamiseksi.

Kdyttijien osaamistason parantamiseen pitdisi myos panostaa, mikd on kuiten-
kin monimutkaisempi tehtdva. Service Managerin kouluttajien arvioiden mu-
kaan suurin osa kayttdjistda on kdynyt kaksipdivdisen peruskdyttokoulutuksen,
jossa kdydddn lapi ITIL-prosessit Kelassa ja harjoitellaan jdrjestelman kayttoa.
Yksi koulutuskerta ei kuitenkaan naytd riittdvan jarjestelméan kayton oppimi-
seen niin, ettd sitd osattaisiin soveltaa kdytannon tyossa. Tyon ohella aika ei kui-
tenkaan riitd sujuvan kdyton opettelemiseen. Jatkokoulutukset ja esimerkiksi
ajan varaaminen jdrjestelmdn kdyton opettelemiseen esimerkiksi tiimipalave-
reissa voisi tuoda helpotusta ongelmaan. Myos jdrjestelmédn englanninkieliset
termit ja kdytannon tyossd kdytettavat termit pitdisi kdyda lédpi ja linkittdd kes-
kenddn. Tdssdkin esimiesten rooli on merkittdvd, koska he voivat osoittaa tyo-
aikaa jdrjestelmdn kayton opettelemiseen.

Kayttdjien osaamistason parantamisen lisdksi jirjestelmin kehittdjit voisivat
mahdollisuuksien mukaan jatkaa jirjestelmin ominaisuuksien kehittdmisti helppo-
kayttoisemmaiksi ottaen huomioon valmisohjelmiston tuomat rajoitukset. Kehit-
tamisen tueksi olisi myds hyvd perustaa yllipitoryhmi, jossa sekd kadyttdjien edusta-
jat ettd jarjestelman kehittdjat voisivat yhdessd keskustella tarpeista ja tavoitteis-
ta. Tamad vaatisi resurssien osoittamista kehittamistyohon.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd syitd tyytymdttomyyteen, jota
esiintyy jdrjestelman kayttdjien keskuudessa aiemman kyselyn perusteella. Ko-
konaisuutena tamén tutkimuksen haastateltavat olivat melko tyytyvéisia jarjes-
telméédn, joten ndiden tulosten perusteella syitd ei voi kovin luotettavasti arvi-
oida. Lisdksi eri rooleihin sisédltyva tyo sekd tehtdvat Service Managerilla ovat
erilaisia, joten mielipiteet eri roolien vililld saattavat erota toisistaan enemman
kuin tdman tutkimuksen perusteella voidaan arvioida. Mielipiteiden ja kiyttoha-
lukkuuden takana olevien syiden tarkempaa selvittimisti varten tarvittaisiin laajempi
tutkimus, jossa haastateltaisiin useampia henkilitd jokaisesta roolista.

7.2 Tulosten reliabiliteetti ja validiteetti

Tapaustutkimuksen laatua tulee arvioida reliabiliteetin ja validiteetin avulla.
Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen toistettavuutta, eli toisen tutkijan pitédisi
pystyd tekemddn samanlainen tutkimus ja saamaan samanlaisia tuloksia sa-
manlaisessa tilanteessa. Taman varmistamiseksi tutkimusprosessi on dokumen-
toitava tarkasti. (Yin, 1994.) Tassa tutkimuksessa on selkedsti kerrottu miten
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tutkimus on toteutettu. Tutkimuksesta selvidd, miten haastattelu on suunniteltu
ja toteutettu ja haastattelurunko 16ytyy tutkimuksen liitteestd. Kaikilta haasta-
teltavilta ei kysytty kaikkia avoimia kysymyksid, mutta dataa analysoitaessa
tutkijan hyvéd tuntemus aihealueesta on auttanut ymmartaméaan haastateltavien
kommentteja.

Validiteettia arvioidaan rakennevaliditeetin, sisdisen validiteetin ja ulkoi-
sen validiteetin avulla (Yin, 1994). Rakennevaliditeetilla tarkoitetaan sitd, miten
hyvin kdytetyt mittarit todella mittaavat sitd, mitd on ollut tarkoitus mitata. Tie-
tojdrjestelméan kayttoonottoa, hyviaksyntdd ja onnistumista koskevia malleja ja
mittareita on kirjallisuudessa hyvin runsaasti. Minkd&dn niistd ei sellaisenaan
koettu sopivaksi tdtd tutkimusta varten. Tdstd syystd tutkimusmalli koostettiin
useammasta tunnetusta malleihin (Davis ym., 1989; Doll & Torkzadeh, 1988;
DeLone & McLean, 1992) lisdten siihen vield sellaisia piirteitd, jotka ovat erityi-
sen kiinnostavia tapaustutkimuksen kannalta. Osien valintaa ja liittamistd mal-
liin ohjasivat tutkimukselle asetetut tavoitteet. Malli toimi ldhtokohtana teema-
haastattelukysymysten madrittdmisessd. Osa kysymyksistd on otettu suoraan
alkuperdisten mallien mittareista.

Rakennevaliditeetin parantamiseksi voi kdyttdd useita tietoldhteitd, yllapi-
tad perusteluketjuja sekd tehdd koetutkimus (Yin, 1994). Tdssd tyossd kadytettiin
sekd dokumentaatioon tutustumista ettd teemahaastatteluja. Haastattelurunkoa
testattiin koehaastattelulla. Tutkimuksen rakennevaliditeettia voi pienentdd
esimerkiksi se, ettd haastateltavat eivdt ole ymmartaneet kysymyksid samoin
kuin haastattelija. Koska haastattelija tyoskentelee samassa organisaatiossa
haasteltavien kanssa, aihepiiri ja terminologia olivat tuttuja. Siten haastatteluti-
lanteessa kysymyksid oli mahdollista selventdd ja haastateltavat pystyivét esit-
tamddn tarkennuksia. Puolistrukturoitu haastattelutapa pienentdd tutkimuksen
rakennevaliditeettia, koska jokainen haastattelu eteni hieman eri tavalla ja haas-
tattelijan kommentit ja saattoivat vaikuttaa haastateltavien vastauksiin. Toisaal-
ta puolistrukturoitu haastattelu tuo tutkimukselle syvyyttd, koska keskustelu-
maisessa haastattelussa haastateltavat pystyivdt ottamaan huomioon asioita,
joita eivat etukdteen osanneet ajatella. Koska haastateltavat tiesivit haastatteli-
jan tyoskentelevian kohteena olevan jarjestelmén parissa, joitakin vastauksia ja
mielipiteitd on saatettu esittdd oikeita mielipiteitd positiivisempaan sdvyyn,

Sisdinen validiteetti on tarked tekijd selittdvissd tapaustutkimuksissa, joissa
yritetddn selvittdd kausaalisuhteita. Tutkimuksen sisdinen validiteetti on uhat-
tuna, jos tutkimuksessa oletetaan suhde kahden tekijan vililld, mutta ei huoma-
ta, ettd jokin kolmas tekijd vaikuttaa suhteeseen. (Yin, 1994.) Tassd tutkimukses-
sa kaytettiin tutkimusmallia, jonka osien vilille on oletettu riippuvuuksia ai-
empien tutkimusten mallien (Davis ym., 1989; Doll & Torkzadeh, 1988; DeLone
& McLean, 1992) perusteella. Tapaustutkimus on luonteeltaan kuitenkin sellai-
nen tutkimusmuoto, jota ei voi kdyttdd kausaalisuhteiden kumoamiseen tai
vahvistamiseen. Mallin osien vilisid suhteita voidaan kayttda kuitenkin yksit-
tdisten havaintojen vdlisten suhteiden tarkasteluun. Taméan tutkimusten tulos-
ten perusteella mallin osien vélilld ndyttdad olevan riippuvuuksia, mutta otoksen
pienuuden vuoksi tdhdn pitdd suhtautua varauksella.
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Ulkoinen validiteetti viittaa tulosten yleistamiseen. Tapaustutkimuksen tu-
loksia ei sanan varsinaisessa merkityksessd voi yleistdd, mutta samantapaisiin
tilanteisiin tuloksista voi olla hyotyd (Runeson & Host, 2009). Tamén tutkimuk-
sen tulokset perustuvat yksittdisiin haastatteluihin, eikd niitd siten voi suoraan
yleistdd. Valitut haastateltavat edustavat prosesseissa esiintyvid kaikkia kolmea
roolia, joten he tdyttdvat haastateltaville asetetut kriteerit. Organisaation sisalld
eri roolien osalta toimeksiantajien tuloksia voisi jonkin verran yleistdd muihin
toimeksiantajiin, mutta IT-vastuuhenkil6itd ja testaajia ei ollut haastattelussa
mukana tarpeeksi tulosten yleistamiseen muihin kyseisten roolien edustajiin.
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8 YHTEENVETO

Uuden tietojdrjestelmdn kayttoonotto ja kdyton aloittaminen ovat usein kriitti-
sid organisaatioiden ndkokulmasta. Tietojdrjestelmdinvestoinneilla pyritdan
luomaan muutosta organisaatiossa, parantamaan tuottavuutta sekd tehosta-
maan toimintaa. Kayttoonottoprosessit epdonnistuvat kuitenkin usein. Projektit
vievit litkaa resursseja tai kdyttdjat vastustavat uuden tietojdrjestelman kayttod.

tenkin useat tekijat, eikd sen selittiminen ja ennustaminen ole helppoa.

Tassd tutkimuksessa oli tarkoituksena selvittda, milld tavalla voidaan ar-
vioida ja selittdd tietojdrjestelmdn onnistumista kdyttoonoton jdlkeen. Tutki-
muskysymyksind olivat:

e Miten kédyttoonottoprosessi etenee ja mitka tekijdt vaikuttavat sen onnis-
tumiseen?

e Miten tietojdrjestelmén onnistumista voidaan mitata?

o Mitkd tekijdat vaikuttavat kdyttdjien mielipiteisiin uudesta tietojdrjestel-
maéstd ja tietojdrjestelmén kdayttohalukkuuteen?

e Millaisia pddtelmid voidaan tehdd edellisen perusteella tulevaisuudessa
tehtdvid kayttoonottoja ajatellen?

Kayttoonotto tarkoittaa organisaation valmistautumista uuteen jarjestelmaan, ja
kayttoonoton tuloksena jarjestelméd kaytetddn onnistuneesti. Kayttoonottopro-
sessi voidaan suorittaa esimerkiksi kertarysdyksend, rinnakkaisena kayttond,
vaiheittaisena levityksend, koekdyton kautta tai vahittdisend kehityksend. On-
nistuneessa kayttoonottoprosessissa pitdd ottaa huomioon ainakin projektin
organisointi, esimiesten tuki ja kdyttdjien osallistuminen. Lisdksi kdyttoonoton
muutosta aiheuttava luonne pitdd ymmartdad ja huomioida sen mahdollisesti
aiheuttama muutosvastarinta.

Tietojédrjestelmén onnistumista voi mitata hyvin monella tavalla. Tutkimus
voidaan jakaa kolmeen ldhestymistapaan. Ensimmdisen mukaan onnistumista
tarkastellaan kayttdjatyytyvdisyyden perusteella. Tunnetuimman mallin (Doll
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& Torkzadeh, 1988) mukaan jdrjestelman helppokdyttoisyys ja jdrjestelman
Toisen ldhestymistavan ldahtokohdan muodostaa tietojdrjestelmén onnistumisen
malli (DeLone & McLean, 1992). Myos tietojdrjestelmdn onnistumismallissa jér-
jestelmdn ja jdrjestelmédn tuottaman informaation laatu vaikuttavat kayttdjatyy-
tyvédisyyteen. Lisdksi mallissa jdrjestelmdn tuottamat hyodyt vaikuttavat onnis-
tumiseen.

Kolmas ldhestymistapa keskittyy teknologian hyviaksyntddn, jonka katso-
taan olevan merkittdvassa roolissa kdyttoonoton ja tietojdrjestelman onnistumi-
sessa. Jos kdyttdjat eivat hyvaksy uutta tietojdrjestelmad eivatka ala kayttas sitd,
seurauksena on tulojen menetystd ja tyytymattomid kayttdjid. Teknologian hy-
vaksyntdd selittdmadn ja ennustamaan on kehitetty paljon erilaisia malleja, jois-
sa perustekijand on kdyttdaikomus. Tunnetuin malli on teknologian hyvéksyn-
tamalli (TAM) (Davis ym., 1989). Useat tekijdt vaikuttavat kayttdjan kayttoai-
komukseen, joista tarkeimpid ovat TAM-mallissa esiintyvit koettu helppokéyt-
toisyys ja koettu hyodyllisyys. Siihen, kokeeko kayttdjd jarjestelmédn helppo-
kayttoisend ja hyodyllisend, vaikuttavat esimerkiksi kayttdjan ikd, sukupuoli ja
kokemus, jdrjestelmadn ominaisuudet, kdyton mahdollistavat tekijdt sekd sosiaa-
liset tekijdat. TAM-mallin avulla voidaan ennustaa ja selittdd teknologian kayttoa
erilaisten kayttdjien ja teknologioiden kohdalla. TAM-mallin yleisluonteisuuden
vuoksi sitd on muokattu ja laajennettu (Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh,
2000; Venkatesh, 2008) lisddmalld siihen uusia koettua helppokayttoisyyttd ja
koettua hyodyllisyyttd selittavid tekijoitd, minka jdlkeen sitd on helpompi sovel-
taa kdytdnnossd. TAM-mallia on myds yhdistetty muiden teknologian hyvéak-
syntdd selittdvien mallien kanssa (Wixom & Todd, 2005).

Tietojdrjestelmédn hyvaksyntdd ja kdyttdjatyytyvaisyyttd koskevan kirjalli-
suuskatsauksen pohjalta on tdssd tutkimuksessa tehty tapaustutkimus, jonka
kohteena oli Kansaneldkelaitoksessa kayttoonotettu Service Manager -
jarjestelmd. Tutkimuksella selvitettiin kdyttdjien mielipiteisiin ja kdyttohaluk-
kuuteen vaikuttavia tekijoitd ja etsittiin niiden kautta mahdollisia johtopaatok-
sid tulevaisuudessa tehtdvid kdyttoonottoja ajatellen. Samalla selvitettiin, onko
jarjestelmén ja jarjestelmén tuottaman informaation laadulla vaikutusta kaytta-
vaikutus koettuun hyddyllisyyteen ja helppokdyttoisyyteen, sekd sitd, miten
jalkimmadiset vaikuttavat jarjestelman kayttoon. Tutkimusta varten rakennettiin
tutkimusmalli, jonka osina kaytettiin kdyttdjatyytyvdisyyden mallista (Doll &
Torkzadeh, 1988), tietojdrjestelmédn onnistumismallista (DeLone & McLean,
1992) ja teknologian hyvédksyntdmallista (Davis ym., 1989). Malliin lisattiin
my0s osia, jotka olivat tutkimuksen kannata erityisen kiinnostuvia. Tiedonke-
ruumenetelmédnd toimivat dokumentaatioon tutustuminen sekd puolistruktu-
roitu haastattelu, jonka kohteena oli yksitoista Service Manager -jdrjestelman
kéyttajaa.

Jarjestelman laatu ja jdrjestelmédn tuottaman informaation laatu koettiin
yleisesti ottaen melko hyvénd, ja suurin osa oli vdhintdan melko tyytyvdisid
jarjestelmddn yleisesti ottaen. Tyytymattomyyttd kuitenkin esiintyi tyoyhtei-
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sOissd. Jdrjestelmd koettiin yleisesti ottaen hyodylliseksi, koska jdrjestelmd aut-
taa tdiden ohjaamisessa ja tuottaa tyon kannalta hyodyllisid tietoja. Joidenkin
henkildiden osalta jdrjestelmédn kédyttdaminen kuitenkin koettiin ylimé&aradiseksi
tyoksi ja hyodyttoméksi omia tyotehtdvid ajatellen. Eniten vaihtelua vastauksis-
sa esiintyi koetun helppokéyttdisyyden kohdalla. Osalle jarjestelmdn kayttami-
nen ei tuottanut vaikeuksia, mutta jopa joillekin jarjestelmédd paljon kayttdville
jarjestelman kayttaminen tuotti jatkuvasti vaikeuksia. Jarjestelmdd kaytetddn
melko paljon, mutta osittain se on pakon sanelemaa ja kaikkia prosesseihin
kuuluvia tehtdvid ei tehdd. Tulosten perusteella kdyttohalukkuuteen vaikuttivat
ainakin kokemus jdrjestelman hyddyllisyydestd sekd helppokéyttoisyydesta.

Tulosten perusteella tutkimusmallin osien vililld saattaa olla riippuvuuk-
sia. Jarjestelmdn ja jarjestelmén tuottaman informaation laatu nayttivat vaikut-
tavan kayttdjatyytyvdisyyteen. Myos kdyttdjan asenne jdrjestelmdd kohtaan ja
jossain mddrin myos kdyttdjan odotukset jdrjestelmédd kohtaan saattavat myos
vaikuttaa kayttdjatyytyvdisyyteen. Kayttdjatyytyvdisyys puolestaan ndytti vai-
kuttavan ainakin koettuun hyodyllisyyteen. Koettu hyodyllisyys ja jossain maé-
rin myds koettu helppokdyttoisyys voivat puolestaan vaikuttaa jdrjestelman
kayttoon.

Tdamdn tutkielman tuloksia voidaan hyodyntédad esimerkiksi suunniteltaes-
sa uuden tietojdrjestelman kdyttoonottoa. Tutkielma antaa ldhtokohtia sellaisen
tutkimuksen tekemiseen, jossa tutkitaan tietojdrjestelmdn onnistumiseen vai-
kuttavia tekijoitd. Tutkielma auttaa esimerkiksi projektipadllikoitd tunnista-
maan kadyttoonotossa ja jarjestelmdn suunnittelussa tekijoitd, jotka vaikuttavat
kayttdjien aikomuksiin kdyttdd uutta tietojarjestelmdd. Empiirisen tutkimuksen
tuloksia voi hyodyntdd kohdeorganisaatiossa sekd nykyisen jdrjestelman kehit-
tamiseen, ettd parantamaan tutkitun kirjausjarjestelmén kaltaisten jdrjestelmien
kayttoonottoa tulevaisuudessa. Tutkielma antaa ldhtokohtia my0s sellaisen tut-
kimuksen tekemiseen, jossa tutkitaan tietojdrjestelmdn onnistumiseen vaikutta-
via tekijoita.

Téssd tutkielmassa ei tarkasteltu ldhemmin jdrjestelmdn ominaisuuksiin
tai projektinhallintaan liittyvid tietojdrjestelmdn onnistumiseen vaikuttavia teki-
joitd eikéd jarjestelmédn laadun mittareita. Tietojdrjestelmédn kayttoonottoproses-
sin ja tietojdrjestelmdn onnistumisen tekijoiden tarkastelussa keskityttiin kes-
keisiin teorioihin, eikd uudempiin tutkimuksiin perustuvaa tarkempaa tutki-
musta tehty. Teknologian hyvaksyntdd selittdvid malleja on kehitetty useita,
mutta tdssd tutkielmassa esiteltiin tarkemmin vain kdytetyin malli ja sen laajen-
nokset.

Vaikka tietojdrjestelmdn onnistumista ja teknologian hyvéaksyntadd on tut-
kittu paljon, mahdollisia jatkotutkimusaiheita ndyttda edelleen riittavan. Tut-
kimussuuntia on useita, joista osa keskittyy teknisiin tekijoihin ja osa kayttdjan
asenteisiin. Vain yksi tutkimus ndyttdd tutkineen, miten jdrjestelmaan liittyvat
asenteet ja kdyttdjan toimintaan liittyvat asenteet voitaisiin yhdistda. Tietojdrjes-
telmdn onnistumisen ja kayttdjatyytyvdisyyden yhdistdvdd tutkimusta olisi
hyodyllistd tehda lisdd, koska ndilld on selkeédsti vaikutusta keskenddan. Myos
Venkateshin (2008) tutkimuksessa esiin tuotu kadyttoonottoprosessissa tehtdvien
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toimenpiteiden yhdistdiminen teknologian hyvadksyntddn liittyviin tekijoihin
olisi mielenkiintoinen jatkotutkimuksen aihe. Té&llaisella tutkimuksella saatai-
siin lisdd konkreettisia ohjeita toimenpiteisiin, joilla voidaan parantaa jdrjestel-
méan hyvdksyntdd ja kdyttod. Mielenkiintoista olisi myos toteuttaa kyselytutki-
muksia sen verran laajoilla otoksilla, ettd voitaisiin validoida tdmén tutkimuk-
sen tutkimusmallia.
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LIITE 1 SERVICE MANAGER -JARJESTELMAN KUVAUS

HP Service Manager on IT-palvelunhallinnan prosessien hallinta- ja kirjausoh-
jelmisto. Tdssa esitellddn ohjelmiston perustoiminnallisuus ja kdyttoon liittyvaa
terminologiaa.

Prosessien toimintaa seurataan kirjaamalla jdrjestelmien ylldpitoon liitty-
vistd hdirioistd, muutoksista, ongelmista ja palvelupyynnoistd kortteja jdrjestel-
méadn. Hairionhallinnan korteista kdytetty termi on IM-kortti ja muutoksenhal-
linnan korteista C-kortti. Kortilla ndkyy jdrjestelmdn generoimia tietoja, kuten
kortin numero, kategoria ja kortin status, joita kayttdjat eivat muuta. Hairiokor-
tin (kuvio 1) kenttiin kirjataan seuraavat tiedot hdiriosta: otsikko, kuvaus ja hai-
rion kiireellisyys.

| Incident Queue: All Open Incidents ” New Incident ‘I

$8 cancel Without Creating Ticket ) Create Ticket [ Apply Template | Klore ~

= Incident Ticket Preview

IncidentID |M104685 Category = incident
Status Open Area = -

Contact # TESTITUNNUS =1

Affected Service « =810 Urgency = <
Affected Cl f Priority

| Clis operational (no outage)

Assignment Group Q Outage Star =
Assignee Outage End =
Vendor =i
Vendor Ticket
Title
Description

KUVIO 1 IM-kortti

Muutoskortin (kuvio 2) kenttiin kirjataan seuraavat tiedot: otsikko, kuvaus,
muutoksen kiireellisyys, muutoksen riski, ja muutoksen toivottu valmistumis-
pdiva. Kortilla kdytetyt englanninkieliset vastineet kenttien nimille on esitetty
taulukossa 1. Pakolliset kentdt on merkitty korteilla punaisella tahdella.

Kortti kohdistetaan siihen jérjestelmé&dn, jossa hdirio ilmenee tai mihin
muutos tehdddn, kirjaamalla kortille rakenneosa. Rakenneosa on osa IT-palvelua,
joka merkitdan myos kortille. Esimerkiksi “Etuuskdsittely” on palvelu, joka
muodostuu tiettyjen etuusjdrjestelmien rakenneosista. Rakenneosa (configurati-
on item) on Service Managerin tietokantaan tallennettu konfiguraatiotietokan-
nan (configuration management database, CMDB) osa, joka kuvaa sovellusta,
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jarjestelmdd, tydasemaa, tietoliikennelaitteita tms. Kortti siirretddn oikeille vas-
tuuhenkiloille tyon alle kirjaamalla kortille osoitusryhmi. Osoitusryhmdan kuu-
luu vdhintddn kaksi henkilod, usein kuitenkin noin viidestd kymmeneen henki-
164. Osoitusryhmad on yleensd vastuussa yhdestd tai useammasta rakenneosasta.
Rakenneosille on médritelty ensisijainen osoitusryhmd, johon IM-kortti yleensd
menee ensimmadisend selvitettdvaksi. Rakenneosille on madritelty myds muu-
tosprosessin ohjaamista varten osoitusryhmit muutoksen tekemistd, testaamis-
ta, tuotantoonsiirtoa ja hyvaksyntdd varten.

| Change Queue: All Open Changes || Change Open Prompt '*

2'3 Cancel Without Creating Ticket Q)Create Ticket I'j Apply Template More ~
= Change Details

Change ID 2385 URL: hitp://servicemanager.kel: Category Jarjestelmamuutos

Phase Muutospyynnén kirjaaminen Subcategory Jarjestelmamuutos
Status jnitial

Approval Status  pending

Initiated by * rperrynnUS e
Urgency = |
Assignment Group Priority
Change Coordinator = Risk Assesment = =
Service = — Requested End Date = Fa
Affected Cl = e Alert Stage
o Tulevat toimituserapaivat
Title =
Description =
KUVIO 2 C-kortti

TAULUKKO 1 Korttien kenttien englanninkieliset vastineet

Kentidn nimi suomeksi Kentidn nimi englanniksi
Kategoria Category

Kortin status Status

Otsikko Title

Kuvaus Description

Kiireellisyys Urgency

Riski Risk Assessment
Toivottu valmistumispdiva Requested End Date
Rakenneosa Affected CI

IT-palvelu Affected Service / Service
Osoitusryhma Assignment Group




80

Hairion selvitys etenee kortille merkityn kiireellisyysluokituksen mukaisessa
aikataulussa. Luokituksen pienin arvo 1 tarkoittaa hiiriotd, jossa koko palvelu
on poissa kadytostd ja se pitdd ratkaista mahdollisimman nopeasti, ja skaalan
suurin arvo 4 tarkoittaa pienivaikutteista hdiriotd, jonka ratkaiseminen voi kes-
tdd useampia pdivid. Kortille pdivitetddn hdirion ratkaisun aikana tai sen jalkeen
toimenpiteet, joita selvittimisen aikana on tehty. Kortti voidaan siirtda tarvitta-
essa toiselle osoitusryhmiéille selvitettdviksi vaihtamalla ” Assignment Group” -
kenttddn toisen osoitusryhman nimi. Kun hdirié on selvitetty ja palvelu toimii,
kortille kirjataan hédirion ratkaisu ja se suljetaan.

Muutosprosessi etenee kortille merkityn kiireellisyysluokituksen sekd toi-
votun valmistumispdivan mukaisessa aikataulussa. Kortti etenee prosessissa
(kuvio 3) vaiheesta toiseen oikeille vastuuhenkildille kortille merkityn rakenne-
osan osoitusryhmien mukaisesti. Eri vaiheissa kortille kirjataan esimerkiksi tar-
kemmat muutoksen kohteet (moduuleita, tietokantoja, taulukoita tms.), testa-
uksen suorittamat toimenpiteet, sekd tarkat tiedot tuotantoonsiirtamisestd (esi-
merkiksi pdivamadrd, palvelukatkon aika ja vaikutukset muihin palveluihin).

e +
e " F Muutoksen " Muutoksen
Mol Ca ;.*“W Ca mmmn toteuttaminenivirheen %: ::;ms.” tuctantoonsiitoon
L)) aanott i valmisteleminen

korjaus

@
% Muutospyynnén

- hyvaksyminen
tuotantoonsiirtoon

[+ [+
% Tuotannonohjauksen % Muutoksen
hyvaksyminen tuotantoonsiirtaminen

KUVIO 3 Muutosprosessi

Service Manager ldhettdd sahkopostia (kuvio 4) osoitusryhmille prosessien ete-
nemisestd. Postin tdrkein tehtdvd on ilmaista osoitusryhmin jdsenille odotta-
massa olevasta tehtdvistd, ja siind kerrotaan tarkeimmiit tiedot kortin sisallosta.
Joissain vaiheissa sdhkoposti toimii tiedotteena kortin etenemisestd prosessissa
ilman, ettd vastaanottajan tarvitsee tehda kortille mitdan. Sahkopostissa olevas-
ta linkistd péddsee suoraan jdrjestelmddn kyseiselle kortille. Tarkeimpid posteja
ovat postit uudesta IM-kortista sekd C-kortin siirtymisestd vaiheesta toiseen.

Sen lisdksi, ettd sahkopostit ilmaisevat miten kortti etenee prosessissa, ete-
nemistd voi seurata myos Service Managerilla. Kaikki henkilon tyon alla olevat
kortit ndkyvat Service Managerin etusivulla My Group’s ToDo -listalla (kuvio
5). Service Managerille voi luoda muitakin listoja korteista, esimerkiksi “avoi-
met xxx-jdrjestelmdn hdiriot” tai ”osoitusryhmdn x hyvaksyntdd odottavat
muutokset”. Kortteja voi myos hakea hakulomakkeen (kuvio 6) avulla. Haku-
lomakkeen kautta kortteja voi hakea minkd tahansa kortin kentdn tietojen pe-
rusteella, tai vapaasanahaulla.
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kohdasta.

Details

Title
Description
Category
Service
Configuration Item
Assignment
Phase

Change Initiator
Risk

Priority

Status
Requested End

Date

Mail Recipients:

HP Service Manager

C19306 on palautettu takaisin lisatietoja varten. Katso lisatiedot Activities-

Service Management Team
Ongelmatilanteissa ota yhteytts A

Testikortti muutoksesta

Testikortti jos=a testisis3la3 - nyt muutoksests.
Jarestelmamuutos

Yritys- j3 yhteisopalvelut

LUOVA

Ulkoinen integraatio

Muutospyynnon kirj

ZK Ll

3 - Low Risk
4 -Low
work in progress

26.4.2014

P " VT

uki@kela. fi

Service Manager ohjeet Kelanetin [T-palvelut -sivustolls

KUVIO 4 Service Managerin ldhettama sahkoposti

[ To Do Queue: My Group's To Do List

S « | New IncidentWizard  New Change Wizard &9 Refresh | More v

Favorites and Dashboards To Do

Incident Management

Ohjeet Queue: ToDo E View: My Group’s To Do List [E]

Security

Miscellaneous

To Do Queue D Module Status Open Time Assigned Title

C16915 Change on puoltam... 06/02/13 13:37:25 Tulisi v|
c21119 Change Toteuttaminen 03/12/13 09:34:24 Varusof
C21195 Change Toteuttaminen 09/12/13 10:07:21 Muistul
C22023 Change Toteuttaminen 27/01/114 13:39:43 E Servicel
£22844 Change Muutospyynndn kirfjaami... 27/02/14 15:07:48 Kortille
C23261 Change Toteuttaminen 21/03/14 10:06:16 Jarjest
C23548 Change Toteuttaminen 07/04/14 10:45:20 Maxim
C23617 Change Muutospyynndn puoltam... 09/04/14 14:45:15 Kanta-
C23618 Change Muutospyynndn puoltam... 09/04/14 14:50:03 compa;
€23693 Change Muutospyynndn puoltam... 14/04/14 14:36:40 Palvelu
1104032 Incident Pending Change 07/04/14 10:42:07 - Maxims
111104457 Incident Work in Progress 16/04/14 14:32:25 Tilaam|

KUVIO 5 My Group’s ToDo List
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Incident ID

Status
Alert Status
Contact

Service
Affected Cl

Vendor:

ndor Ticket:

Dutage Start

Outage End

Opened
Opened By

Updated
Updated By

B/EE

ud]i=Y

=Y

After this date

Before this date

EE

B/E

(=4 5]

Assignment Group l!_l
Assignee E
Category EI
Area E
Subarea E
Urgency i:]
Priority
Resolved group: El
After this date Before this date
Closed
Closed By E‘
Closure Code E]
Where the Incident is
Assigned to me
High priority
[l Open
Closed

KUVIO 618 Korttien hakulomake
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LIITE 2 HAASTATTELULOMAKE JA -KYSYMYKSET

Roolini prosessissa

Olen esimiesasemassa

Kaytin Tuvi-jarjestelmaa

Kaytan Service Manage-
ria

Vastausasteikko

Toimeksiantaja

Kylla

0-1v

>3 krt/vko
5
4
3
2
1
0

IT-
vastuuhenkild Testaaja

Ei

1-5v 6-10v
1-2

1-3 krt/vko krt/kk

Taysin samaa mielta
Melko samaa mielta

Ei samaa eika eri mielta
Melko eri mielta

Taysin eri mielta

En osaa sanoa

En ollen-
kaan

En ollen-

Harvemmin kaan

Sarakel

Tdysin samaa
mielta

Ei sa-
maa
eika eri
mielta

Melko samaa
mieltd

Melko eri
mieltd

Tdysin
eri miel-
ta

En osaa
sanoa

JARJESTELMAN LAATU

Saatavuus

Jarjestelma on kaytetta-
vissa aina kun tarvitsen
sita.

Jarjestelman tuottama
informaatio on helposti
saatavissa.

Vasteaika

Jarjestelma suorittaa
pyydetyt toiminnot no-
peasti.

Luotettavuus

Jarjestelma toimii mie-
lestani luotettavasti.
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Kieli

Englanninkielinen kayt-
toliittyma ei vaikeuta
jarjestelman kayttoa.

INFORMAATION LAATU

Paikkansapitavyys

Jarjestelman tuottaman
informaatio on validia.

Muoto

Jarjestelman tuottama
informaatio on selkeasti
esitetty ruudulla.

Ajantasaisuus

Jarjestelmasta saatava
informaatio on ajan-
tasaista.

KAYTTAJATYYTYVAISYYS

Olen tyytyvdinen jarjes-
telmaan

Olen tyytyvdinen jarjes-
telméan tuottamaan in-
formaatioon

KOETTU HELPPOKAYT-
TOISYYS

Jarjestelman kaytto ei
vaadi erityista keskitty-
mista.

Jarjestelman kaytté on
selkeda ja ymmarretta-
vaa.

Minun on helppo saada
jarjestelma  toimimaan
siten kuin haluan.

Jarjestelmd on mielesta-
ni yleisesti ottaen help-
pokayttdinen.

KOETTU HYODYLLISYYS

Jarjestelman  kayttami-
nen parantaa tyoni te-
hokkuutta.
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Jarjestelman kayttami-
nen parantaa tyosuori-
tustani.

Jarjestelmd on hyodylli-
nen tyotehtavina ajatel-
len.

KAYTTAJAN  OSALLIS-
TUMINEN

Minua pyydettiin osallis-
tumaan jarjestelmaan
kehitettavan prosessin
suunnitteluun.

Minulta pyydettiin jotain
muuta tietoa projektissa
tehtdvaa kehittamistyo-
ta varten.

ODOTUKSET JA ASENNE

Jarjestelma on parempi
kuin odotin.

Jarjestelma on hyodylli-
sempi kuin odotin.

Jarjestelman kayttami-
nen on mukavaa (ei he-
rata negatiivisia tunte-
muksia).

Jarjestelma on tarkea
tyovaline tyohoni liitty-
van virheiden- ja muu-
toksenhallinnan tehtavi-
en tekemisessa.
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AVOIMIA HAASTATTELUKYSYMYKSIA

Yleistd
Kerro, mitd teet Service Managerilla? Miten kaytt sitd tyossdsi?

Jarjestelmin kaytto

Kuinka usein kaytat jarjestelmaa?

Hyo6dynnatko jarjestelmdd muulloinkin, kuin vain pakollisten tehtdvien yhtey-
dessa?

Jarjestelmin laatu

Saatavuus - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan

Vasteaika - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan (hakutulokset tulevat nopeas-
ti, painikkeen painamisen jdlkeen seuraava ruutu tulee nédytolle nopeasti)
Luotettavuus - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan (jarjestelmésséa ei ole pal-
jon katkoja tai toimintahdirioitd, jarjestelma suorittaa toiminnot luotettavasti)
Kieli: Onko kieleen tottunut kdayton myota?

Informaation laatu (Service Managerin tuottamaa informaatiota ovat esimer-
kiksi hakutulokset, jarjestelman ldhettamat sahkopostit ja naytolld oleva kortti)
Paikkansapitdvyys - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan (kortit sisdltdavét oi-
keaa tietoa; kortit ovat aina siind vaiheessa, missd saapuva sdahkoposti kertoo
sen olevan; kortille kirjatut toimenpiteet ja esim. korjaustoimet ovat oikeita)
Muoto - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan (hakutulokset ovat selkeitd; ha-
kutuloksista 16ytdd helposti tarvittavan tiedon; kortilta ndkee helposti kullakin
hetkelld relevantin tiedon; kirjatut toimenpiteet on selkeésti kirjoitettu)
Ajantasaisuus - tarvittaessa selvitys mitd tarkoitetaan (kortti on vaiheessa, jossa
sdahkoposti kertoo sen olevan; kortilla ndkyvé tieto on ajantasaista; kortille on
kirjattu tyon vaiheita ja ratkaisuja)

Kayttdjatyytyvaisyys

Onko tyytyvdisyytesi jarjestelmddn ja jdrjestelmédn tuottamaan informaatioon
muuttunut kun vertaat sitd sithen mitd se oli kdyton aloittamisen jalkeen ja mita
se on nyt?

Mistd muutos johtuu tai mistéd johtuu ettd muutosta ei ole tapahtunut?

Koettu helppokayttoisyys

Minun on helppo saada jdrjestelmd toimimaan siten kuin haluan - tarvittaessa
selvitys mitd tarkoitetaan (Onko jadrjestelmd looginen? Jarjestelmd tekee mita
odotetaan?)

Koettu hyodyllisyys

Vaikuttavatko esimerkiksi jarjestelméastd saatavat tiedot tyon tehokkuuteen po-
sitiivisesti tai vaikuttaako jdrjestelman kayttaminen tychon negatiivisesti?
Auttavatko esimerkiksi jarjestelméstd saatavat tiedot auttavat tyon tekemisessa
niin ettd tydsuoritus paranee?
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Hyo6dynnéatko jarjestelmdn antamaa informaatiota esim. vaiheen tiedosta, kortin
tilasta (open, work in progress), kortin alert-tilasta?

Hyodynnatko kayttdjan kortille kirjaamia tietoja?

Osaatko hakea vanhoja kortteja jarjestelméstda? Esimerkiksi tietoa loman aikana
tapahtuneista asioista?

Kun hakee kortteja jarjestelmastd, onko hakutuloksesta hyotyd? (esim. korttien
sisdltdma tieto)

Tied&dtko selkedsti, mikad Service Managerin tarkoitus yleensédkin on? Tieddtko
miksi virheitd ja muutoksia kirjataan jdrjestelmédn ja késitelldan ITIL-prosessien
mukaisesti?

Erotatko eri prosessit ja niiden merkityksen ja kdyttotarkoituksen toisistaan (IM
vs. CM)?

Kiyttdjan osallistuminen
Jos vastaajaa ei pyydetty osallistumaan projektiin: Olisitko halunnut osallistua
projektiin jollain tavalla?

Odotukset ja asenne jdrjestelmdi kohtaan

Kun Service Manager otettiin kdyttoon, piditko jarjestelmdd ja sen kdyttod nega-
tiivisena vai positiivisena asiana?

Millainen asenne on nyt Service Manageria kohtaan?

Minkiélaiset odotukset sinulla oli Service Manageria kohtaan?

Millainen asenne tyoyhteisossasi yleisesti on Service Manageria kohtaan?

Muut kysymykset
Mitka kolme kohtaa muuttaisit Service Managerissa?
Mitd muuta haluaisit sanoa Service Managerista ja sen kdyttdmisesta?



