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Ottamalla kdyttoon toiminnanohjausjdrjestelmdn organisaatio voi saavuttaa
monia etuja. Toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonotot kuitenkin usein epa-
onnistuvat. Jarjestelmdn kaytettivyyden on todettu olevan yksi kdyttoonoton
onnistumiseen vaikuttava tekija. Toiminnanohjausjdrjestelmét ovat yhd use-
ammin pilvipohjaisia, usealle asiakasorganisaatiolle toimitettavia, palveluita.
Pilvipohjaisuuden on todettu voivan parantaa jdrjestelman kaytettavyytta. Toi-
saalta pilvipohjaisuus voi aiheuttaa myo6s haasteita esimerkiksi jdrjestelman
mukauttamiselle. Tadssd tutkimuksessa selvitettiin, millaisia kaytettdvyyson-
gelmia usean asiakasorganisaation toiminnanohjaustoteutuksissa kohdataan.
Tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd osuudesta. Kirjalli-
suuskatsauksessa selvitettiin aiemmassa tutkimuksessa havaittuja toiminnan-
ohjausjdrjestelmien kaytettdavyysongelmia ja luotiin viitekehys empiiriselle tut-
kimukselle. Empiirinen tutkimus suoritettiin tapaustutkimuksena, jossa haasta-
teltiin pilvipohjaisen toiminnanohjausjdrjestelmédn loppukayttdjia yhden asia-
kasorganisaation sisdlld. Tutkimuksen tuloksena todettiin, ettd pilvipohjaisissa
toiminnanohjausjdrjestelmissd on monia samoja kdytettivyysongelmia, joita
toiminnanohjausjdrjestelmistd on aiemmassa tutkimuksessa tunnistettu. Eniten
esiin noussut kdytettdvyysongelma liittyi jdrjestelmédn tehtdvétukeen ja erityi-
sesti terminologian hankalaan ymmarrettdvyyteen. Jarjestelméssa oli my6s hy-
vin vdhdn automatisointia. Kayttdjilla oli myds hankaluuksia tunnistaa, mita
vaiheita tehtdvien suorittamiseen liittyi. Jdrjestelmdn kayttod oli hankala oppia
ilman ohjeita tai perehdytystd, ja kdyttotauon jdlkeen kayttdjilla kului aikaa jar-
jestelmédn uudelleen opetteluun. Kéyttdjien oli myos vaikea tulkita jarjestelméan
ndyttamid virheilmoituksia, ja joistakin virhetilanteista palautuminen oli tyolas-
ta. Osa kayttdjistd koki jdrjestelmdn kayton epamiellyttidvéaksi ja aikaa vievaksi.
jestelmén pilvipohjaisuuteen. Pilvipohjaisuus koettiin pddosin positiivisesti jar-
jestelmén helpon saatavuuden vuoksi.

Asiasanat: kdytettdvyys, toiminnanohjausjdrjestelmd, ERP, pilvipalvelut,
software-as-a-service, multi-tenant
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Implementing an ERP system can benefit organizations in many ways. But still
ERP implementations often fail. Research has shown that system usability is a
factor in implementation success. Software-as-a-service (SaaS) has become a
more common way to purchase ERP systems. Research has shown that cloud-
baseness can improve system usability. On the other hand, using the SaaS mod-
el has its own challenges. For example, customization of the ERP system may be
harder in SaaS ERPs than it is in traditional On-Premise ERPs. The aim of this
study was to find out what kind of usability problems users of multitenant ERP
systems face. The study consists of a literature review and an empirical study.
The aim of the literature review was to find ERP usability problems from previ-
ous studies, and to create a framework for the empirical study. The empirical
study was conducted as a case study, in which end-users were interviewed
within one customer organization of SaaS ERP. The results of the study show
that SaaS ERP systems face many of the same usability issues that were present
in the previous literature. The most common usability issue was task support,
especially difficulties to understand system terminology. The system also had
very little automation. Users also had trouble recognizing all the necessary
steps in completing a task. The system was difficult to learn without manuals or
training, and users had trouble remembering the system after not using the sys-
tem for a while. Users also found it difficult to interpret error messages, and it
was hard to recover from some mistakes that the users had made. Some of the
users found the system unpleasant and time consuming to use. The system be-
ing delivered through the cloud was seen as a positive thing. The study also
found that end-users do not pay much attention to the fact that a system is
cloud-based. The system being cloud-based was mainly seen as a positive thing
for the users, since the system was easy to access.

Keywords: usability, enterprise resource planning, ERP, cloud services,
software-as-a-service, multitenancy
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1 JOHDANTO

Toiminnanohjausjdrjestelmid kasittelevassa kirjallisuudessa on tyypillistd mai-
nita toiminnanohjausjdrjestelmien olevan monimutkaisia jdrjestelmid (esim.
Davenport, 1998; Klaus, Rosemann, & Gable, 2000; Shehab, Sharp,
Supramaniam, & Spedding, 2004; Staehr, Shanks, & Seddon, 2012). Eikd ole mi-
kaan ihme, ettd kayttdjat pitavat toiminnanohjausjarjestelmid monimutkaisina.
Saman toiminnanohjausjdrjestelmén alle voi yhdistyd useita eri liiketoiminta-
prosesseja, ja jdrjestelmédssd kasiteltdvan datan mddrd voi olla valtava, jolloin
monimutkaisuudelta on hankala vilttyad (Scholtz, Mahmud, & Ramayah, 2016).
Sen lisdksi, ettd toiminnanohjausjarjestelméat yhdistavit alleen eri liiketoiminta-
prosesseja, voi yhden toiminnanohjausjdrjestelmidkokonaisuuden sisélld yhdis-
tyd vield useampia eri toiminnanohjausjdrjestelmis, joiden kayttoliittyma voivat
olla keskenddn erilaisia. Tdmd on omiaan aiheuttamaan lisdhaasteita jarjestel-
mén kéytettavyydelle. (Matthews, 2008.)

Kéytettivyyden huomioiminen toiminnanohjausjdrjestelmien suunnitte-
lussa ja kehittdmisessd on tdrkedd, silld toiminnanohjausjdrjestelman kaytetta-
vyys voi vaikuttaa merkittavasti kdyttoonoton onnistumiseen (Yassien,
Masa’deh, Mufleh, Alrowwad, & Masa’deh, 2017). Jos kayttdjien asenne jarjes-
telmén kayttod kohtaan on negatiivinen, saattavat he pahimmassa tapauksessa
jattad jarjestelmén kokonaan kdyttamattd (Scholtz ym., 2016). Heikolla kaytetta-
vyydelld voi olla organisaation toiminnan kannalta myos taloudellisia vaiku-
tuksia, silld kayttoliittymaltddn monimutkaisessa toiminnanohjausjdrjestelmas-
sd tehtdvien suorittamisen on todettu voivan viedd enemman aikaa kuin sellai-
sissa toiminnanohjausjdrjestelmissd, joiden kayttoliittymd on yksinkertaisempi
(Park, 2012).

Vaikka toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyysongelmat ovat olleet
tutkimuksen kohteena jo 2000-luvulta ldhtien (esim. Calisir & Calisir, 2004; Topi,
Lucas & Babaian, 2005) ja niihin on pyritty kehittdiméddn ratkaisukeinoja (esim.
Singh & Wesson, 2009; Babaian, Xu & Lucas, 2017), kuulee toiminnanohjausjar-
jestelmien monimutkaisuudesta ja heikosta kdytettdvyydestd puhuttavan arjen
keskusteluissa edelleen.
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Nykyisin toiminnanohjausjdrjestelmédt ovat yhd useammin pilvipohjaisia
jarjestelmid, joita toimitetaan palveluina useiden asiakasorganisaatioiden kayt-
toon, ja jarjestelmad kadytetddn internetin vélitykselld (Choudhary, 2007). Vaikka
pilvipohjaisuudesta on asiakasorganisaatioille monia hyotyjd, liittyy niiden
kayttoon myos haasteita. Tdmén pro gradu -tutkielman tavoitteena on selvittdd,
minkélaisia haasteita usean asiakasorganisaation toiminnanohjausjdrjestelmato-
teutuksiin liittyy erityisesti kdytettivyyden osalta. Tutkielman tutkimuskysy-
mykseksi on asetettu:

e Millaisia kdytettdvyysongelmia usean asiakasorganisaation kdytossa
olevan toiminnanohjausjdrjestelman loppukéyttdjat kohtaavat?

Tutkimuskysymykseen vastaamisen tueksi on lisdksi mddritelty kaksi apuky-
symystd, joihin pyritddn vastaamaan kirjallisuuskatsauksen avulla. Nama apu-
tutkimuskysymykset ovat:

e Millaisia kdytettdvyysongelmia toiminnanohjausjdrjestelmissd on yli-
pdansd havaittu?

e Onko kdytettdvyyden osa-alueita, jotka ovat ominaisia erityisesti usean
asiakasorganisaation toiminnanohjaustoteutuksille?

Tehty tutkimus koostuu kirjallisuuskatsauksesta sekéd empiirisestd tutkimukses-
ta. Kirjallisuuskatsauksen tavoitteena oli selvittdd, millaisia kédytettavyysongel-
mia toiminnanohjausjdrjestelmissd on aiemmassa tutkimuksessa havaittu. Kir-
jallisuuskatsaus aloitettiin méddrittelemdlld toiminnanohjausjdrjestelman ja kay-
tettdvyyden késitteet. Sen jdlkeen ryhdyttiin selvittdmé&dn, mitd aiempi tutki-
mus on sanonut kdytettivyydestd erityisesti toiminnanohjausjarjestelmien kon-
tekstissa, ja millaisia kadytettdvyysongelmia toiminnanohjausjdrjestelmissd on
havaittu.

Kirjallisuuskatsausta varten aineistoa haettiin Google Scholar ja
EBSCOhost -palveluista. Kéytettyja hakusanoja olivat esimerkiksi enterprise
resource planning, ERP, software as a service, SaaS, multitenancy, multitenant ERP,
cloud computing, cloud ERP, SaaS ERP ja usability. Lisdksi kédytettiin ndiden yhdis-
telmid ja eri variaatioita niistd niin lyhenteilld kuin pidemp&d muotoa kayttden,
kuten enterprise resource planning AND usability ja ERP AND usability. Aineistoa
etsittiin myos keskeisimpien ldhteiden ldhdeviitteiden kautta sekd kaymalla
lapi artikkeleita, joissa viitattiin keskeisiin ldhteisiin. Kirjallisuuskatsauksessa
kaytetty aineisto muodostuu pddosin IT-alan tutkimuskirjallisuudesta. Lahde-
aineistoksi pyrittiin etsimddn ensisijaisesti IT-alan lehdissa julkaistuja artikkelei-
ta, mutta aiheesta julkaistujen artikkelien vdhdisyyden vuoksi mukana on myos
aihepiirin keskeisid konferenssijulkaisuja ja kirjoja. Kasitteiden maéadrittelyssa
hyodynnettiin myds verkkosivuja, jotka todettiin luotettavaksi ldhteeksi, koska
kirjoittaja oli tunnettu ja alallansa arvostettu, kuten Jakob Nielsen kaytettdvyy-
den saralla tai verkkosivu oli uskottavan tahon yllapitimd, kuten Kansainvali-
sen standardoimisjdrjestd ISOn verkkosivut.
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Pro gradu -tutkielman empiirinen osuus suoritettiin laadullisin tutki-
musmenetelmin tapaustutkimuksena. Tutkittavana tapauksena oli Certia Oy:n
toiminnanohjausjarjestelmédkokonaisuus, jota toimitetaan palveluna eri korkea-
koulujen kayttoon. Tapaustutkimus suoritettiin Jyvaskyldn yliopistossa, jossa
tutkimuksen kohteena olevaa toiminnanohjausjdrjestelmékokonaisuutta kayte-
tddan. Tietoa tutkimuksen kohteesta hankittiin suorittamalla teemahaastattelut,
joissa haastateltiin jdrjestelméan loppukayttdjid eri kdyttdjaryhmistd. Lisdksi tie-
toa tutkimuksen kohteesta hankittiin tutustumalla siihen liittyviin kirjallisiin
materiaaleihin, kuten intranetissd oleviin ohjeisiin sekd Certia Oy:n vuosiker-
tomuksiin. Tutkimuksen tuloksena havaittiin, ettd tutkimuksen kohteena ol-
leessa toiminnanohjausjdrjestelmdkokonaisuudessa oli kaytettdavyysongelmia
liittyen navigointiin, esitystapaan, tehtdvatukeen, opittavuuteen, muistettavuu-
teen, mukauttamiseen, virheisiin, vaikuttavuuteen, tyytyvdisyyteen ja tehok-
kuuteen. Suurin osa kdytettivyysongelmista haittasi erityisesti niitd kayttdjid,
jotka kayttivét jarjestelmdd harvimmin. Henkil6t, jotka kayttivat jarjestelmad
pdivittdisessd tyossddn, olivat kaikkein tyytyvdisimpid jdrjestelman kayttoon.
Yleisesti kaikkia kayttdjaryhmid koskivat jdrjestelmdn tarjoamaan tehtdvatu-
keen liittyvit kdytettdavyysongelmat, etenkin jarjestelméssa kaytetty terminolo-
gia. Tutkimuksessa havaittiin, ettd loppukayttdjat kokevat toiminnanohjausjar-
jestelman pilvipohjaisuuden enimmékseen positiivisena asiana.

Téssd tutkielmassa on johdannon lisdksi seitseman lukua. Luvut 2, 3 ja 4
muodostavat tutkielman kirjallisuuskatsauksen. Viidennessd luvussa kuvataan
empiirisen tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi. Kuudennessa luvussa
esitellddn empiirisen tutkimuksen tulokset, ja seitsemédnnessd luvussa empiiri-
sen tutkimuksen tuloksia verrataan aiempaan tutkimukseen ja tehd&&n johto-
padtokset tutkimuksen tuloksista. Lisdksi seitsemdnnessd luvussa arvioidaan
tutkimuksen luotettavuutta ja sen rajoitteita. Viimeisessd luvussa tehddan tut-
kielman yhteenveto seki esitellddn ehdotukset jatkotutkimusaiheiksi.
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2 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMAT

Tdssd luvussa kdyddan tarkemmin ldpi toiminnanohjausjdrjestelmén késitetta.
Aluksi madritellddn, mitd ovat toiminnanohjausjarjestelmédt sekd kerrotaan toi-
minnanohjausjdrjestelmien kayttokohteista ja potentiaalisista hyodyistd. Lopus-
sa kerrotaan asiakkaille palveluna toimitettavista pilvipohjaisista toiminnanoh-
jausjdrjestelmistd ja niiden ominaispiirteistd verrattuna perinteiseen On-Premise
-malliin, jossa toiminnanohjausjdrjestelmd asennetaan asiakasorganisaation
omalle palvelimelle. Oxford Dictionaryn méaaritelmdn mukaan toiminnanoh-
jausjdrjestelmd on ”“integroitu tietojdrjestelmd, jonka avulla hallinnoidaan yri-
tyksen operaatioihin liittyvdd informaatiota ja resursseja” (Law, 2009). Toimin-
nanohjausjdrjestelman tarkoituksena on yhdistdd yrityksen tai muun organisaa-
tion eri prosessit ja toiminnot yhden jdrjestelmén alle tdten mahdollistaen koko
organisaation laajuinen resurssien hallinta (Klaus ym., 2000). Toiminnanohjaus-
jdrjestelmistd voidaan kayttdd suomen kielessd myos nimitystd ERP-jarjestelmadt.
Lyhenne ERP tulee englanninkielisestd termistd Enterprise Resource Planning,
joka vapaasti suomennettuna tarkoittaa yrityksen resurssien suunnittelua.
Toiminnanohjausjérjestelmien historian voidaan sanoa ulottuvan aina
1950-luvulle asti, jolloin kehitettiin ensimmdiset MRP (Material Requirements
Planning) -jarjestelmét. Ndiden ensimmadisten MRP-jédrjestelmien avulla pystyt-
tiin hallinnoimaan paremmin tuotteiden valmistamisessa tarvittaviin materiaa-
leihin liittyvdd dataa ja tekemddn ennusteita tulevista materiaalitarpeista.
(Klaus ym., 2000). MRP-jdrjestelmit olivat myos ensimmaisid valmiina myyta-
vid liiketoiminnan tietojdrjestelmid (Orlicky, 1975). Ensimmdiset MRP-
jdrjestelmit eivit vield tulleet laajaan kayttoon, mutta 1960-luvulla yleistyivat
varaston hallintaan tarkoitetut tietojdrjestelmét. Nama jarjestelmét olivat luon-
teeltaan yksinkertaisia ja palvelivat ldhinnd yhtd kayttotarkoitusta. (Chung &
Synder, 1999.) Laajemmat, useita toimintoja yhdistavat MRP-ohjelmistopaketit
alkoivat yleistyd 1970-luvulla. Namad MRP-paketit pyrkivit tarjoamaan tukea
lapi koko tuotteen suunnittelun ja hallinnan prosessin. (Klaus ym., 2000.) Teh-
taanjohto pystyi hyddyntamaan MRP-jarjestelmia aikataulutukseen, priorisoin-
tiin ja kapasiteettien hallintaan MRP-jérjestelmien laajenemisen myotd alettiin
puhua MRPII (Manufacturing Resource Planning) -jarjestelmistd (McGaughey
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& Gunasekaran, 2007). MRPII-jdrjestelmien kadytto yleistyi erityisesti 1980-
luvulla (Chung & Synder, 1999).

Vaikka MRP- ja MRPIljdrjestelmid pidetddn toiminnanohjausjdrjestel-
mien edeltdjing, olivat ne vield selkedsti nimenomaan tuotannon hallintaan tar-
koitettuja jdrjestelmid. Toiminnanohjausjdrjestelmien kaytté ulottuukin laajem-
min yritysten ja organisaatioiden toiminnan eri osa-alueille, ja toiminnanohjaus-
jarjestelmdt ovat tarkedssd roolissa organisaation monissa prosesseissa (Scholtz,
Cilliers, & Calitz, 2010). Toiminnanohjausjdrjestelmit mahdollistavat organisaa-
tion prosessien hallinnoinnin keskitetysti yhden jdrjestelman kautta. Toimin-
nanohjausjdrjestelmid voidaan kayttdd esimerkiksi taloushallinnon, henkilosto-
hallinnon, palkanmaksun, tuotannon ja myynnin prosessien hallintaan. (Jacobs
& Weston, 2007.) Toiminnanohjausjarjestelmét myos mahdollistavat kommuni-
koinnin ja koordinoinnin organisaation eri toimintojen véalisen. Liséksi ne teke-
vt prosessien vélisen datan siirron ja késittelyn mahdolliseksi ja helpommaksi.
(Scholtz ym., 2010.)

Sille, miksi organisaatiot padtyvit ottamaan kayttoon toiminnanohjausjér-
jestelmén, on monia syitd. Organisaatiot voivat muun muassa pyrkid saavutta-
maan toiminnanohjausjdrjestelman avulla kilpailullista etua (Park, 2012).
Seethamrajun (2015) mukaan toiminnanohjausjdrjestelmien kaytt666n oton
avulla yritykset pyrkivédt saavuttamaan erilaisia hyotyjd. Jarjestelméan avulla
voidaan esimerkiksi pyrkid automatisoimaan keskeisid liiketoimintaprosesseja.
Lisdksi organisaatiot ovat kertoneet toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonotos-
ta toivomikseen hyddyiksi muun muassa sen, ettd jdrjestelméssa organisaation
eri osa-alueisiin liittyvit tiedot ovat saatavilla samasta ndkymastd yhdenmukai-
sena ja ehednd. Lisdksi organisaation eri toimipisteistd pddstdan myods parem-
min k&siksi samaan informaatioon. (Seethamraju, 2015.) Yksi syy kdyttoonotolle
voi olla se, ettd toiminnanohjausjdrjestelmédn kayttoonotolla on osoitettu olevan
positiivinen vaikutus yrityksen liiketoimintaan monilla eri mittareilla tarkastel-
tuna (Hitt, Wu, & Xiaoge, 2002).

Vaikka toiminnanohjausjdrjestelmdn kdyttoon ottamisesta on organisaati-
oille tutkitusti hyotyd, liittyy niiden kdyttoonottoon myos haasteita ja riskeja.
Tambovcevsin (2012) mukaan toiminnanohjausjdrjestelmdn kayttoonotto on
usein organisaatiolle suuri investointi. Varsinaisen jarjestelméan ostamiskulujen
lisdksi organisaatiolle voi koitua kuluja niin uusien laitteistojen hankinnoista
kuin erilaisista jdrjestelmédn kayttoonottoon liittyvistd palveluista. Kayttoonot-
toon liittyvid palveluita voi olla esimerkiksi jarjestelmén testaus, loppukaytta-
jien kouluttaminen, vanhoissa jdrjestelmissd olevan datan muuntaminen uuden
jdrjestelmdn kanssa yhteensopivaan muotoon, jdrjestelmén integroiminen mui-
hin kaytossad oleviin jdrjestelmiin seka jarjestelman mukauttaminen organisaati-
on tarpeisiin. (Tambovcevs, 2012.)

Jarjestelmdn mukauttaminen kunkin sitd kdyttdvan asiakasorganisaation
tarpeiden mukaiseksi on ollut alusta Idhtien olennainen osa toiminnanohjaus-
jarjestelmien luonnetta (Klaus ym., 2000). Mukauttaminen on tdrked osa toi-
minnanohjausjérjestelman kayttoonoton vaiheita, silld jarjestelman mukautta-
minen edesauttaa kutakin organisaatiota saavuttamaan jdrjestelmén avulla juuri
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niitd liiketoiminnallisia hyotyjd, joita kyseinen organisaatio pyrkii jarjestelmdn
kayttoonotolla saavuttamaan (Staehr ym., 2012).

Alkujaan toiminnanohjausjdrjestelmét olivat laajoja ohjelmistopaketteja,
jotka toimitettiin asiakkaalle ns. On-Premise-mallina. Eli jarjestelmd asennettiin
organisaation omille laitteille ja organisaation sisdiselle palvelimelle, ja sitd voi-
tiin kadyttdd vain sellaisilla paéatelaitteilla, joihin ohjelmisto oli asennettu, ja jotka
olivat yhteydessd organisaation palvelimeen. (Abd Elmonem, Nasr & Geith,
2016.) Perinteisen On-Premise-mallin rinnalle ovat tulleet pilvipohjaiset toimin-
nanohjausjdrjestelmat, joiden kayttoonotto organisaatioissa on yleistynyt nope-
asti (Choudhary, 2007). Software as a Service (SaaS) -mallilla toimitettavien jar-
jestelmien kdyttd on noussut merkittdvaksi vaihtoehdoksi perinteisille organi-
saation omalle palvelimelle paikallisesti asennettaville toiminnanohjausjarjes-
telmille (Bento, Bento, & Bento, 2015). Nimensd mukaisesti Software as a Servi-
ce -mallissa jdrjestelmad tarjotaan asiakkaille palveluna. Sen sijaan, ettd organi-
saatiot hankkisivat toiminnanohjausjarjestelmdn ostamalla ohjelmiston kehitta-
jaltd jarjestelmalisenssin, jonka kdyttoonottoon vaaditaan asennus organisaation
palvelimelle, ostavat he jarjestelmddn kayttooikeuden, ja jarjestelmé toimitetaan
heille palveluna pilvipohjaisesti (Choudhary, 2007). Pilvipohjaisten SaaS-
jdrjestelmien kayttoonotto ei vaadi kayttdjiltd erillisen ohjelmiston ja laitteiston
asennusta, silld jarjestelmdd kadytetddn internetin vélitykselld suoraan verk-
koselaimesta (Abd Elmonem ym., 2016). Jarjestelma toimii ulkoisella palveli-
mella ja sen ylldpito on palvelun tarjoajan vastuulla (Lewandowski, Salako, &
Garcia-Perez, 2013), toisin kuin paikallisesti asennettavissa jarjestelmissd, joissa
jdrjestelmd toimii organisaation omalla palvelimella ja sen ylldpitoa tiytyy teh-
dé& organisaation sisélld (Choudhary, 2007).

Suurin osa uusista kdyttoon otettavista toiminnanohjausjdrjestelmistd on
nykyisin pilvipohjaisia. Tyypillistd on, ettd organisaation hankkiessa uutta toi-
minnanohjausjdrjestelmédd aiemman tilalle otetaan kdyttoon pilvipohjainen jar-
jestelmd. Uusia jdrjestelmid kadyttoon otettaessa ottavat organisaatiot endd vain
harvoin kadyttoon jdrjestelmid, jotka ovat ei-pilvipohjaisia, organisaation omille
palvelimille asennettavia. (Bento, Bento & Bento, 2015).

Pilvipohjaisilla toiminnanohjausjdrjestelmilld on monia etuja perinteisiin
toiminnanohjausjdrjestelmiin verrattuna. Pilvipohjaisen jdrjestelmédn kayttoon-
otto ei vaadi organisaatiolta suurta kertasijoitusta, vaan jdrjestelmdn kaytostd
maksetaan tasaisin viliajoin, esimerkiksi kuukausittain, jarjestelmén toimittajal-
le (Choudhary, 2007). Pilvipohjaiset toiminnanohjausjdrjestelmdt tarjoavat eri-
tyisesti pienille ja keskisuurille yrityksille paremmat mahdollisuudet ottaa toi-
minnanohjausjdrjestelmd kdyttoon, kun suuria sijoituksia ei kayttoonottoon
vaadita (Seethamraju, 2015). Muita pilvipohjaisuuden etuja on esimerkiksi se
ettd jarjestelmd on helpommin kayttdjien saatavilla, kun kdyttd ei vaadi tietyn
laitteiston kayttod tai erillistd asennusta. Jarjestelmén liikkuvuus on myos pa-
rempi, kun kdytto ei ole sidottu tiettyyn paikkaan. Pilvipohjaisuudella voi olla
my0s toiminnanohjausjdrjestelmédn kaytettavyyttd parantavia ominaisuuksia.
Pilvipohjaisten jdrjestelmien kayttoonotot myos sujuvat yleensd nopeammin
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kuin paikallisesti asennettavien toiminnanohjausjdrjestelmien. (Abd Elmonem
ym., 2016)

Vaikka pilvipohjaisuudesta on toiminnanohjausjarjestelmissd paljon hyo-
tyd, tuo pilvipohjaisuus mukanaan myos omat haasteensa. Pilvipohjaisuuteen
liittyviksi haasteiksi on koettu muun muassa turvallisuusriskit, jarjestelméan
suorituskykyyn liittyvit riskit, toimintojen rajoitteet sekd jdrjestelman mukaut-
tamiseen ja integrointiin liittyvét rajoitteet (Abd Elmonem ym., 2016). Jarjestel-
maén tietoturva voi olla pilvipohjaista jarjestelmdd kadyttoon ottavassa organisaa-
tiossa huolen aiheena, koska organisaation data on jatkossa tallennettuna ulkoi-
sen tarjoajan palvelimille, eikd endd pelkdstddn organisaation omille palvelimil-
le (Choudhary, 2007). Pilvipohjaisuuteen voikin mahdollisesti liittyd tietoturva-
riski, silld pilvessd olevaan dataan voi olla ulkopuolisten helpompi paasta ka-
siksi kuin organisaatioiden omilla sisdisilla palvelimilla olevaa dataan (Abd
Elmonem ym., 2016). Toisaalta Seethamrajun (2015) tutkimuksessa pilvipohjais-
ta, palveluna tuotettua toiminnanohjausjdrjestelmdd pidettiin tietoturvaltaan
parempana kuin organisaation omille palvelimille asennetuissa toiminnanoh-
jausjdrjestelmissd, ja jarjestelmédssd olevan tiedon koettiin olevan yhdenmukai-
sempaa.

Kun toiminnanohjausjdrjestelmé on pilvipohjainen, ja samaa jdrjestelmaéa
kayttad useampi eri asiakasorganisaatio, on jdrjestelmdn mukauttaminen han-
kalampaa verrattuna paikallisesti organisaation palvelimelle asennettaviin toi-
minnanohjausjdrjestelmiin. Toiminnanohjausjdrjestelmissd, jotka on asennettu
asiakkaiden omille palvelimille, on organisaatiokohtainen mukauttaminen voi-
tu toteuttaa muokkaamalla suoraan jarjestelmin ldhdekoodia (Kurbel & Nowak,
2013). Tama tarkoittaa sitd, ettd On-Premise-mallilla asennetut toiminnanoh-
jausjdrjestelmit ovatkin voineet olla eri organisaatioissa hyvin erilaisia, vaikka
organisaatioissa olisin kadytossd lahtokohtaisesti sama toiminnanohjausjarjes-
telmd. Kurbel ja Nowak (2013) kuvaavat tutkimuksessaan Software as a Service
-mallilla toimitettavien toiminnanohjausjarjestelmien mukauttamista. Kun toi-
minnanohjausjdrjestelmd on pilvipohjainen, ei sen mukauttamista voida tehda
muokkaamalla ldhdekoodia, silld muutokset ldhdekoodissa muuttaisivat jarjes-

telmééd kaikissa asiakasorganisaatioissa, jotka sitd kayttavat. (Kurbel & Nowak,
2013).
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3 KAYTETTAVYYS

Tdssd luvussa tarkastellaan tarkemmin kaytettdvyyden késitettd ja sille olemas-
sa olevia médritelmid. Tadssd tutkimuksessa kdytettavyyttd maddritellddn yleisesti
kaytettyimpien mddritelmien avulla. Ensimmdisessd alaluvussa selvitetddn,
kuinka Kansainvélinen standardoimisjdrjesto ISO mddrittelee kdytettavyyden.
Toisessa alaluvussa esitelldan kdytettavyysasiantuntija Jakob Nielsenin méari-
telméda kaytettdvyydelle. Kolmannessa alaluvussa kerrotaan Nielsenin kehitta-
maéstd heuristisesta arvioinnista, jonka avulla voidaan arvioida tietojarjestel-
mien kdytettavyytta.

3.1 ISO-standardi

Kansainvélinen standardoimisjdrjestd ISO (International Organization for Stan-
dardization) on nimensd mukaisesti jdrjests, joka vastaa kansainvilisten stan-
dardien kehittdmisestd ja julkaisemista. ISO on riippumaton ja ei-valtiollinen
jdrjestd, jonka tehtdvand on luoda kansainvilistd kaupankdyntid helpottavia
standardeja, jotka mahdollistavat muun muassa parempaa vertailukelpoisuutta.
Tarkoituksena on, ettd kun organisaatiot sitoutuvat noudattamaan ISO-
standardeja, helpottavat standardit luotettavien, turvallisten ja hyvélaatuisten
tuotteiden ja palveluiden kehittdmistd. Standardien tarkoituksena on my®os luo-
da turvallisuutta kuluttajille ostopddtoksen tekemiseen. Kun palvelu tai tuote
on valmistettu ISO-standardin mukaisesti, voivat kuluttajat varmistua siitd, etta
palvelu tai tuote tdyttdd sille asetetut kansainviliset minimivaatimukset. (ISO,
2020.)

Kansainvéliselld standardoimisjdrjestolld on oma standardinsa myos kay-
tettavyydelle, ISO 9214-11:2018. Standardin tarkoituksena on tarjota viitekehys
kaytettavyyden kasitteelle, sekéd sille, miten kéytettdvyyden késitettd voidaan
hyodyntdd jarjestelmien, tuotteiden ja palveluiden kehittamisessa ja kayttami-
sessd. Ensimmadinen kadytettdvyyden ISO-standardi julkaistiin vuonna 1998.
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Kaytettdvyyden maédritelmd on tarkastettu vuonna 2018, jolloin maééaritelmaa
muutettiin niin, ettd méadritelmdssda huomioidaan tuotteiden lisdksi jarjestelmat
ja palvelut. Kdytettivyyden mddritelmd on tarkoitettu hyodynnettdviksi erityi-
sesti jdrjestelmien, tuotteiden ja palveluiden suunnittelussa ja kehittdmisessa
sekd valmiin jdrjestelman, tuotteen tai palvelun arviointiin. (ISO, 2018.)

ISO-standardissa kadytettivyyden maddritellddn tarkoittavan sitd, kuinka
hyvin maddritellyt kayttdjat voivat tarkasteltavassa kayttokontekstissa kayttaa
jarjestelmdd, tuotetta tai palvelua saavuttaakseen kaytolle méadritellyt tavoitteet
vaikuttavasti, tehokkaasti ja tyytyvéisesti (ISO, 2018).

Kaytettdavyyden ISO-standardissa kdyttokonteksti kattaa laajan kirjon jar-
jestelmén, palvelun tai tuotteen kdyttoon vaikuttavia tekijoitd. Ensinndkin kayt-
tokonteksti pitdd sisdllddn jarjestelmén, palvelun tai tuotteen kayttdjat. Toiseksi
kayttokontekstiin sisdltyvit ne tehtdvit, joita kdyttdjat jarjestelmdn, palvelun tai
tuotteen avulla suorittavat. Kolmanneksi kayttokontekstiin kuuluvat erilaiset
vilineet, joita tehtdvien suorittamisessa hyodynnetdan. Neljanneksi kayttokon-
tekstiin kuuluu kayttoymparisto. Kayttoymparistoon kuuluvat tekniset, fyysiset,
sosiaaliset, kulttuurilliset ja organisatoriset ympdéristot, joissa jarjestelméad, pal-
velua tai tuotetta kdytetdan. ISO-standardissa kadytettdavyyden médritelméssa
korostuukin se, ettd olosuhteet ndhdddn kaytettavyyteen vaikuttavana tekijana.
(IS0, 2018.)

Vaikuttavuudella (engl. effectiveness) tarkoitetaan sitd, kuinka tarkasti ja
taydellisesti kayttdjat voivat jdrjestelmdd, tuotetta tai palvelua kayttdessdan
saavuttaa sellaiset tavoitteet, jotka heiddn tulisi sitd kdyttdessddn saavuttaa (ISO,
2018). Tietojdrjestelmien ndkokulmasta vaikuttavuus voisi siis tarkastella esi-
merkiksi sitd, saako kayttdjd jarjestelmdn avulla suoritettua ne asiat, jotka kayt-
tdjan tulee jarjestelméad kayttdessdan saada suoritettua.

Tehokkuutta (engl. efficiency) tarkastelemalla voidaan arvioida sitd, miten
jdrjestelmédn, tuotteen tai palvelun kdyttamiseen tarvitut resurssit suhteutuvat
kaytolld saavutettuihin tuloksiin. Tyypillisid resursseja ovat esimerkiksi kadytet-
ty aika, kdytetyt materiaalit, kdyttdmiseen nédhty vaiva sekd kadytostd aiheutuvat
kustannukset. (ISO, 2018.)

Kéayttdjan tyytyvdisyyttd mittaa se, kuinka hyvin fyysiset, kognitiiviset ja
tunneperdiset reaktiot, jotka kayttdjalle syntyvit jarjestelman, tuotteen tai palve-
lun kayttamisestd, kohtaavat kdyttdjan tarpeet ja odotukset. Kdyttdjan ennakko-
odotukset jdrjestelmédn kdyttod kohtaan voivat vaikuttaa todellisessa kadytossa
koettuun tyytyviisyyteen. (ISO, 2018.) Jos siis kadyttdjalld olisi esimerkiksi nega-
tiiviset ennakko-odotukset jarjestelman kayttod kohtaan, voisi kayttdjan jarjes-
telmé&d kohtaan kokema tyytyvdisyys olla huonompaa kuin jos kayttdjalla olisi
jdrjestelmad kohtaan positiiviset tai neutraalit ennakko-odotukset.

3.2 Nielsenin kdytettivyyden madritelma

Tanskalainen tutkija Jakob Nielsen on tietojérjestelmien kdytettavyyden saralla
maailman tunnetuimpia asiantuntijoita. Nielsen on kirjoittanut jadrjestelmien ja
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kayttoliittymien kadytettdvyydestd aina 1990-luvulta ldhtien ja toimii edelleen
kaytettavyyden ja kdyttdjakokemuksen asiantuntijana (Norman Nielsen Group,
2020). Nielsen (2012) mddrittelee kdytettivyyden lyhyesti niin, ettd “kaytetta-
vyys on laadullinen attribuutti, joka arvioi sitd, kuinka helppoa kayttoliittymaa
on kayttdd”. Kaytettdavyyteen liittyy kuitenkin monia muitakin tekijoitd kuin
kayttoliittymdn helppokayttoisyys. Tdssd alaluvussa kuvataan sitd, miten Niel-
sen laajemmin maédrittelee kdytettdvyyden, ja mitka eri tekijdt vaikuttavat jarjes-
telman kdytettdvyyteen.

Edelld kerrottiin kadytettivyyden olevan laadullinen attribuutti. Nielsen
(1993) kuvaa kaytettdvyyttd osana laajempaa tietojdrjestelman hyvaksyttavyy-
den késitettd, jossa kdytettdvyys on yksi monista jarjestelmdn hyviksyttavyy-
teen vaikuttavista attribuutteja. Kédytettavyyden lisdksi tietojdrjestelman hyvak-
syttavyys pitdd sisdllddn joukon muita attribuutteja, joiden avulla voidaan laa-
jemmin tarkastella sitd, tayttaako tietojarjestelmad riittavan hyvin kadyttdjien ja eri
sidosryhmien sille asettamat vaatimukset ja tarpeet. Jarjestelmdn hyvaksytta-
vyys ja siihen sisdltyvit attribuutit ovat kuvattuina kuviossa 1.

KUVIO 1 Malli jarjestelméan hyvaksyttavyyden attribuuteista (Nielsen, 1993, 25)

Jarjestelman hyvaksyttdvyys muodostuu sosiaalisesta hyviksyttavyydestd ja
kaytannon hyvaksyttavyydestd. Sosiaalinen hyvaksyttdvyys tarkoittaa sitd, on-
ko jarjestelman kayttotarkoitus tai tapa, jolla jarjestelmd toimii, kdyttdjien mie-
lestd hyvaksyttava. Kaytannon hyvidksyttavyyttd voidaan tarkastella eri attri-
buuttien avulla. Kdytdnnon hyvéksyttdvyyden attribuutteja ovat muun muassa
jarjestelmdn kayttokelpoisuus, jdrjestelmén luotettavuus, jarjestelman kaytosta
syntyvat kustannukset sekd jdrjestelmdn yhteensopivuus muiden jo kaytossd
olevien jdrjestelmien kanssa.

Jarjestelman kayttokelpoisuus jakautuu edelleen kahteen ala-attribuuttiin,
jotka ovat jdrjestelmdn hyodyllisyys ja sen kédytettdvyys. (Nielsen, 1993.) Jotta
jarjestelmd on kayttokelpoinen, tulee sen olla sekd hyodyllinen ettd kdytettava.
Hyodyllisyydelld tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelmén tulee palvella jotakin tun-
nistettavaa kayttotarkoitusta. Kaytettdvyydeltdan hyvakin jarjestelméa voi olla
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hyodyton, jos sitd ei oikeasti tarvita. Ja hyodyllinen jarjestelmd taas voi olla
kayttokelvoton, jos sen kadytettavyys on huono. (Grudin, 1992.)

Nielsenin (1993; 2012) kdytettdvyyden mddritelmassa kaytettavyys jakau-
tuu vield viiteen ala-attribuuttiin. Nama attribuutit ovat opittavuus, tehokkuus,
muistettavuus, virheet ja tyytyvdisyys.

Jarjestelman opittavuudella tarkoitetaan sitd, ettd jarjestelman kdyton tulee
olla helposti opittavissa, jotta kdyttdja padsee nopeasti alkuun ja saa jdrjestel-
maéssd tehtyd asioita. (Nielsen, 1993.) Opittavuus on siis sitd, kuinka helposti
kayttdjat pystyvit suoriutumaan perustehtdvistd, kun he ovat ensimmaista ker-
taa tekemisissd uuden kayttoliittyman kanssa (Nielsen, 2012).

Tehokkuudella puolestaan viitataan sithen, kuinka nopeasti kayttdjdt pys-
tyvét suorittamaan kayttoliittymaéssd tehtdvid, sen jdlkeen, kun he ovat opetel-
leet jarjestelmdd kayttamaan (Nielsen, 1993). Jdrjestelmdd tulee voida kayttaa
tehokkaasti, jotta kayttdjd voi jarjestelman kdyton opittuaan kayttdd jarjestel-
madn tavalla, joka mahdollistaa parhaan mahdollisen tuottavuuden (Nielsen,
2012).

Muistettavuudella Nielsen (1993) tarkoittaa sitd, ettd jarjestelmén tulee olla
helposti muistettava, jotta kdyttdjd voi kdyttotauon jdlkeen jatkaa jdrjestelman
kayttod ilman, ettd hdanen taytyy opetella kdytto kokonaan alusta. Jos jdrjestelma
on muistettavuudeltaan hyvé, niin vaikka kéayttdjalla on ollut jarjestelmén kayt-
tamisestd taukoa, niin kayttdjan kayttotaidot palaavat nopeasti samalle tasolle
kuin ennen kéayttotaukoa (Nielsen, 2012).

Virheet-attribuutti viittaa siihen, ettd jarjestelmén tulee olla sellainen, etta
kayttdjat tekevat jarjestelmdd kayttdessddn mahdollisimman vdhdn virheitd. Ja
jos virheitd sattuu, tulee niistd voida palautua helposti, eikd katastrofaalisia vir-
heitd pitdisi pddstd sattuman. (Nielsen, 1993.) Virhe-attribuutin mittareita on
esimerkiksi se, kuinka paljon kayttdjadt ylipdansa tekevét virheitd, ja se, kuinka
vakavia ndmad virheet ovat, ja kuinka helposti virheistd on mahdollista toipua
(Nielsen, 2012).

Nielsenin (1993) mddritelmdssa tyytyvdisyydelld puolestaan tarkoitetaan
sitd, ettd jarjestelman kayton tulisi olla mukavaa, jotta kdyttdjdat ovat tyytyvaisiad
jdrjestelmdn kayttoon ja pitavét jarjestelman kaytosta.

Nielsenin madritelmdssa tehokkuudella ja tyytyvédisyydelld tarkoitetaan
siis hieman eri asioita kuin kéytettivyyden ISO-standardissa. Nielsen (1993)
tarkastelee tehokkuutta ldhinnd jdrjestelmédn kdyttoon kuluneen ajan kautta,
kun taas ISOn (2018) standardissa tehokkuutta tarkastellaan suhteuttamalla
kaytolla saavutetut tulokset muihinkin kéytettyihin resursseihin kuten kustan-
nuksiin ja ndhtyyn vaivaan. Tyytyvadisyyden Nielsen (1993) maarittelee kayton
mukavuudeksi, kun taas ISOn (2018) standardissa tyytyvdisyyttd tarkastellaan
enemminkin kayttdjien tarpeiden ja ennakko-odotusten kautta.
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3.3 Kiytettivyysheuristiikat

Jotta voitaisiin arvioida paremmin sitd, miten hyvin jdrjestelma tayttda kaytet-
tavyyden kriteerit, on kehitetty kdytettdvyyden tarkastelemiseen erilaisia mene-
telmid. Kaytettdavyyden tarkastelun menetelmid ovat muun muassa heuristinen
arviointi, heuristinen laskelmointi, kognitiivinen ldpikdynti, moniarvoinen la-
pikdynti, ominaisuuksien tarkastelu, johdonmukaisuuden tarkastelu, standar-
dien tarkastelu ja formaali kdytettdvyyden tarkastelu. Téallaisten metodien tar-
koitus on yleensd se, ettd tarkastelua tekevd henkilo voi kdyttdimansa metodin
avulla loytdd tarkasteltavasta kayttoliittyméastda mahdolliset kdytettdvyysongel-
mat. Jotkin metodit voivat myos ottaa kantaa jdrjestelmdn yleiseen kaytettavyy-
teen tai havaittujen kaytettivyysongelmien vakavuuteen. (Mack & Nielsen,
1994.) Tdssd alaluvussa esitellddn tarkemmin Nielsenin kehittdma heuristisen
arvioinnin menetelma.

Heuristisessa arvioinnissa jdrjestelman kaytettavyyttd tarkastellaan kym-
menen kaytettdvyysheuristiikan kautta (Nielsen, 1994). Kaytettdvyysheuristii-
kat ovat kayttoliittymdsuunnittelun tai olemassa olevan kayttoliittyman kaytet-
tavyyden arviointiin tarkoitettuja suosituksia tai yleisid periaatteita (Nielsen &
Molich, 1990). Heuristisen arvioinnin tarkoitus on 16yt&d jarjestelméstd mahdol-
lisia puutteita kdytettdavyydessd. Heuristinen arviointi toteutetaan siten, ettd
arvioijat kdyvét kukin yksindédn jdrjestelmén ldpi heuristiikkojen kautta ja kir-
jaavat ylos tekemdnsd havainnot. Kun kaikki arvioijat ovat tehneet omat ha-
vaintonsa, kdydddn tulokset ldpi. (Nielsen, 1994.) Taulukossa 1 on esiteltyna
Nielsenin kymmenen kaytettdvyysheuristiikkaa.

TAULUKKO 1 Kymmenen kaytettavyysheuristiikkaa (Nielsen 1994, s. 30; Nielsen, 2020)

Kiytettivyysheuristiikka Miti heuristiikan avulla tarkastellaan

Jarjestelman tilan nakyvyys Jarjestelman tulee informoida kayttdjadnsad siitd, mita
jarjestelmassd tapahtuu. Kayttdja tulee pitdd ajan tasal-
la tarjoamalla asianmukaista palautetta kohtuullisessa
ajassa. Kdyttdjan ei pidd pystyd suorittamaan toimin-
toa, jolla on seurauksia, ilman ettd hantd informoidaan
ndistd seurauksista.

Jarjestelmdn ja reaalimaailman | Jarjestelmaéssa kaytetty kieli tulee olla kayttgjille tuttua.
yhdenmukaisuus Kaytetyt ilmaisut tulee valita kdyttdjien eikd jdrjestel-
mén ehdoilla. Suunnittelussa tulee huomioida loppu-
kayttajat. Jarjestelmdssd olevan tiedon tulee noudattaa
reaalimaailman konventioita.

Kayttdjan kontrolli ja vapaus Jos kédyttdjd padtyy vahingossa suorittamaan toimintoa,
jota hdnen ei pitdisi suorittaa, jarjestelmén tulee tarjota
selkedsti merkitty “hatduloskdynti”, kuten peruuta-
painike. Jdrjestelmdn tulee tukea perumista ja uudel-
leen tekemista.

Johdonmukaisuus ja standar- | Jarjestelmén tulee noudattaa alustalle ja toimialalle
dit tyypillisid konventioita.

Virheiden estdaminen Hyvid virheilmoituksia tarkedmpdd on, ettd jarjestelma
on suunniteltu niin, ettei ongelmia padse syntymaan.
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Tunnistaminen ennemmin

kuin muistaminen

Objektit, toiminnot ja valinnat tulisi olla nakyvilla.
Kéyttdjan ei pidd joutua muistamaan tietoa kayttoliit-
tyméan eri osien vililld. Ohjeistukset jarjestelméan kayt-
toon tulee olla nakyvillad tai helposti saatavilla tarvitta-

Kéyton joustavuus ja tehok-
kuus

essa.
Oikotiet, jotka ovat piilossa noviisikayttdjiltd, voivat
nopeuttaa toimintoja kokeneille kaytt&jille. Jarjestelman
tulee mahdollistaa kayttdjélle toistuvien tehtdvien raa-
talointi.

Esteettinen ja minimalistinen
suunnittelu

Kayttoliittymassa ei tule nadyttadd tietoa, joka ei ole rele-
vanttia tai jota tarvitaan harvoin. Ylim&drdinen tieto
vdhentdd olennaisen tiedon nékyvyytta. Sisalto ja visu-
aalinen ulkon&kd tulee keskittyd olennaiseen.

Auttaminen virheiden ja nii-
den syiden tunnistamisessa
sekd niistd palautumisessa

Virheviestit tulee nayttdd selkokielelld eikd koodien
kautta. Virheviestien tulee selkeésti osoittaa virhe ja
ehdottaa rakentavasti ratkaisua.

Ohjeet ja dokumentaatio

Parasta on, jos jédrjestelmdd voidaan kéyttdaa ilman eril-
listd dokumentaatiota. Voi olla kuitenkin tarpeen tarjo-
ta kayttdjalle riittiva dokumentaatio, jonka avulla he
saavat suoritettua tehtdvat jarjestelmassa. Ohjeistukset
ja dokumentaatiot tulee olla helppo 16ytdd ja niiden
tulee keskittyd tehtdvéan suorittamiseen konkreettisten
vaiheiden avulla.
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4 TOIMINNANOHJAUSJARJESTELMIEN KAYTET-
TAVYYS

Téssd luvussa selvitetddan, mitd aiempi tutkimus on sanonut kdytettdavyydesta
erityisesti toiminnanohjausjdrjestelmien kontekstissa. Ensimmadisessd alaluvus-
sa kerrotaan, millaisia kdytettdvyysongelmia aiemmissa toiminnanohjausjarjes-
telmien kayttod koskevissa tutkimuksissa on havaittu. Toisessa alaluvussa esi-
tellddan Singh ja Wessonin (2009) ehdottamat heuristiikat toiminnanohjausjarjes-
telmén kaytettdvyyden tarkasteluun.

4.1 Toiminnanohjausjirjestelmien kiytettivyysongelmat

Kun 1990-luvun lopulla ja 2000-luvun alkupuolella toiminnanohjausjdrjestel-
mien kayttoonotot yleistyivat kiihtyvélld tahdilla, alkoi sen my6td syntyé tarve
tutkia sitd, miksi monet toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoonotot epdonnis-
tuivat (Topi, Lucas, & Babaian, 2005). Toiminnanohjauksien monimutkaisuu-
desta oli puhuttu jo 1990-luvulla (esim. Davenport, 1998). Varsinaisesti kuiten-
kin vasta 2000-luvulta loytyvat ensimmadiset tutkimukset, jotka tarkastelevat
sitd, millainen merkitys kdytettdvyydelld oli toiminnanohjausjdrjestelmien kéayt-
toonoton onnistumisessa (esim. Calisir & Calisir, 2004; Singh & Wesson, 2009;
Topi et al., 2005). Toiminnanohjausjdrjestelmien kayttoliittymien suunnittelussa
on ollut tyypillistd, ettd sitd tehdddn nimenomaan liiketoimintaprosessien né-
kokulmasta, eikd niinkddn kayttdjaldhtoisesti (Arnowitz, Gray, Dorsch, Heidel-
berg & Arent, 2005).

Ensimmadisten nimenomaan toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyytta
tutkineiden joukossa olleet Calisir ja Calisir (2004) tutkivat sitd, mitkd tekijat
toiminnanohjausjdrjestelmén kaytettdvyydessd vaikuttivat loppukayttdjien ko-
kemaan tyytyvdisyyteen. Heiddn tutkimuksensa mukaan suurin vaikutus lop-
pukdyttdjan tyytyviisyyteen oli silld, kokivatko he, ettd kyseisen toiminnanoh-
jausjdrjestelmédn kaytosta oli heille hyotyd. Hyodyllisyyden liséksi Calisir ja Ca-
lisir (2004) havaitsivat jarjestelmén opittavuuden olevan toiminnanohjausjdrjes-
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telman kayttdjien tyytyvdisyyteen vaikuttava tekijd. Kun havaittiin, ettd kaytet-
tavyydelld voi olla vaikutus toiminnanohjausjdrjestelmien kdyttéonoton onnis-
tumiseen, nousi tarve tutkia sitd, mitkd asiat heikentédvét toiminnanohjausjérjes-
telmien kdytettdavyyttd (esim. Topi ym., 2005).

Aiemmissa tutkimuksissa yksi useimmiten esiin nousevista kéytettavyys-
ongelmista liittyy jdrjestelmdssd navigointiin (esim. Matthews, 2008; Scholtz,
Calitz, & Cilliers, 2013; Scholtz ym., 2010; Singh & Wesson, 2009; Topi ym.,
2005). Se, ettd kayttdjien on hankalaa navigoida jdrjestelméssd, voi heikentda
jarjestelmdn kaytettavyyttd (Matthews, 2008). Topin ym. (2005) tutkimuksessa
havaittiin, ettd tarkastellun toiminnanohjausjdrjestelméan kayttdjilla oli vaikeuk-
sia loytdd jarjestelmaéstd niitd toimintoja, joita he kullakin kayttokerralla olisivat
tarvinneet. Jdrjestelmd ei myoskddn tarjonnut kdyttdjilleen riittdvida apukeinoja
sithen, kuinka heiddn tulisi mikdkin toiminto suorittaa. Muita aiemmissa tut-
kimuksissa havaittuja navigoinnin ongelmia ovat esimerkiksi hankaluus tunnis-
taa jdrjestelmdsta riittdvan tarkasti, mikd informaatio on asianmukaista (Singh
& Wesson, 2009), hankaluus 16ytdd valikoista haluttuja toimintoja, hakutoimin-
tojen kdyton hankaluudet (Scholtz ym., 2010) sekd vaikeus ymmartdd tai muis-
taa, mitd kaikkia osatehtdvid tulisi jdrjestelmdssad tehdd saadakseen suoritettua
tietyn liiketoimintaprosessin (Topi ym., 2005).

My6s toimintojen suorittamisen vaikeudet ja jdrjestelmén tarjoaman teh-
tavdtuen puute ovat nousseet esiin aiemmassa kirjallisuudessa. Kun tehtavatuki
on puutteellinen, ei jarjestelmd varmista, ettd kdyttdja suoriutuu tehtdvista riit-
tavan tarkasti ja tehokkaasti (Singh ja Wesson, 2009). Topin ym. (2005) tutki-
muksessa kdyttdjat raportoivat ongelmista suorittaa jarjestelméssa transaktioita,
silld he kokivat transaktioihin liittyvat kayttoliittymat lilan monimutkaisiksi.
Kayttdjia esimerkiksi turhautti se, ettd he joutuivat sydttdmddn samaa tietoa
jdrjestelmddn useita kertoja. Ojan ja Lucasin (2010) tutkimuksessa kayttdjilld oli
vaikeuksia tehtdvadd suorittaessaan ymmartdd, mika oli seuraava vaihe tehtdvan
suorittamisessa.

Nielsenin (1994) kédytettavyysheuristiikkoihinkin kuuluva jdrjestelman ja
reaalimaailman yhdenmukaisuus on ndyttaytynyt kéytettivyysongelmana
myos toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyttd koskevissa tutkimuksissa.
Aiemmissa tutkimuksissa on havaittu ongelmia esimerkiksi jarjestelmassa kay-
tettyjen termien suhteen, kun kéaytetty kieli ei ole ollut sellaista, jota organisaa-
tiossa muuten loppukayttdjien keskuudessa on kaytetty (esim. Topi ym., 2005).
Jos toiminnanohjausjdrjestelmdn prosessit ja sitd kdyttdvan organisaation pro-
sessit eivit ole linjassa keskenddn, voi se tehdé jdrjestelman kaytostd monimut-
kaista ja jopa aiheuttaa vastahankoisuutta jdrjestelmdn kayttod kohtaan (Singh
& Wesson, 2009). Toiminnanohjausjdrjestelméssa kaytetyt termit, jotka eivit ole
yhdenmukaisia organisaatiossa kdytetyn terminologian kanssa, voivat myos
hankaloittaa jdrjestelmdn toimintojen opettelua ja niiden muistamista
(Cooprider, Topi, Xu, Dias, Babaian & Lucas, 2010).

My0s tavat, joilla asioita toiminnanohjausjdrjestelmisséd esitetddn, ovat
osoittautuneet aiemmissa tutkimuksissa kédytettdvyysongelmaksi. Esittdmista-
van ongelmat ovat liittyneet muun muassa sithen, milla tavalla tietoa esitetddn



22

jarjestelmdssad (Singh & Wesson, 2009; Scholtz ym. 2010; Scholtz ym., 2013) sekad
jarjestelmdn kdyttdjien saamiin tulosteisiin (Topi ym., 2005; Singh & Wesson,
2009). Kayttdjat ovat esimerkiksi kokeneet hammennystd kayttdessddn sellaista
toiminnanohjausjdrjestelmad, jonka kayttoliittyma oli ahdettu hyvin tdyteen eri
valikoita ja ikkunoita (Scholtz ym., 2013). Singh'n ja Wessonin (2009) tutkimuk-
sessa jdrjestelmastd saatavien tulosteiden monimutkaisuus ja kadyttdjien vaikeu-
det tulkita nditd tulosteita osoittautuivat merkittdavaksi kdaytettavyysongelmaksi.
Aiemmissa tutkimuksissa havaittuja, tulosteisiin liittyvid ongelmia, on ollut
pystyneet saamaan jdrjestelmastd ulos sellaisia dokumentteja, joita he olisivat
tyOssddn tarvinneet. Sen sijaan he joutuivat hyodyntdméaédn toiminnanohjausjar-
jestelmédn lisdksi muita ulkoisia jdrjestelmid, kuten taulukkolaskentaohjelmia,
tuottaakseen jdrjestelmdn antaman datan pohjalta tarvitsemansa dokumentin.
(Topi ym., 2005.)

Aiemmassa tutkimuksessa on raportoitu myos virheisiin ja virhetilantei-
siin liittyvid ongelmia. Topin ym. (2005) tutkimuksessa tarkastellun toiminnan-
ohjausjdrjestelman kayttdjat olivat kokeneet ongelmia sen suhteen, minkélaista
tukea jdrjestelma tarjosi virhetilanteissa. Jarjestelméan nayttdmien virheilmoitus-
ten koettiin olevan riittamé&ttomis, ja joissain tapauksissa jopa harhaanjohtavia.
Kayttdjien mielestd virheilmoitukset olivat liian yleismaailmallisia, eivatkd ne
tarjonneet kayttdjille apua varsinaisen vian ratkaisemiseen. My6s Sadiq ja Pir-
honen (2014) raportoivat tutkimuksessaan kaytettavyysongelmista liittyen toi-
minnanohjausjdrjestelmédn tarjoamiin virheilmoituksiin. Heiddn tutkimukses-
saan kayttdjat kokivat, ettd virheilmoituksissa kaytetty kieli oli liian teknista.
Virheilmoituksista ei mydskdan kaynyt riittdavan selkedsti ilmi, miké oli virheen
syy ja miten kdyttdjd voisi virheen korjata. (Sadiq & Pirhonen, 2014.) Myo6s Ojan
ja Lucasin (2011) tutkimuksessa virheilmoitusten epédselvyys nousi esiin kaytet-
tavyysongelmana.

Kuten luvussa 2 kerrottiin, on toiminnanohjausjdrjestelmien mukauttami-
nen kunkin asiakasorganisaation tarpeiden mukaiseksi olennainen osa toimin-
nanohjausjdrjestelman kayttoonottoa (Kurbel & Nowak, 2013). Mukauttaminen
on koettu aiemmissa kaytettdvyystutkimuksissa tarkedksi myos kdytettdavyyden
ndkokulmasta (esim. Singh ja Wesson, 2009; Park, 2012). Jarjestelman mukaut-
taminen voi olla niin organisaation kuin yksittdisen kdyttdjan tasolla tapahtu-
vaa (Singh ja Wesson, 2009). Henkilokohtainen mukauttaminen voi olla esimer-
kiksi sellaista, ettd jdrjestelmd kehitetddn sellaiseksi, ettd yksittdisen kayttdjan
on mahdollista itse kdyttoliittyméassd mukauttaa jdrjestelmdd juuri omien tyo-
tehtdviensd ja kdyttotarpeidensa mukaan (Wong, Veneziano & Mahmud, 2016).
Parkin (2012) tutkimus osoitti, ettd mukauttamisella voidaan parantaa jarjes-
telmédn kdytettavyyttd, kun kayttoliittymdd mukautetaan niin, ettd tehtdvan
suorittamisen kannalta epdolennaisia toimintoja piilotetaan kayttoliittymasta.

Vaikka aiemmassa tutkimuksessa onkin paljon ndyttoad siitd, ettd toimin-
nanohjausjdrjestelmissd on kdytettdavyysongelmia, 16ytyy aiemmasta tutkimuk-
sesta my0s sellaisia tuloksia, jotka viittaavat siihen, etteivit toiminnanohjausjér-
jestelmien kdytettavyyden ongelmat olisi endd nykyisin niin kriittisid kuin mita
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edeltdvissd tutkimuksissa oli todettu. Lambeckin, Miillerin, Fohrholzin, &
Leyh'n (2014) tutkimuksessa todettiin, ettd aiemmissa tutkimuksissa havaitut
kaytettavyysongelmat olivat sindllddn yhd ajankohtaisia, mutta ongelmat eivét
olleet endd yhtd kriittisid kuin aiemmin. Samankaltaisia tuloksia saatiin tutki-
muksessa, jossa tutkittiin latvialaisten pk-yritysten kdyttdmien toiminnanoh-
jausjdrjestelmien kaytettdvyyttd, todettiin, etteivdt kdytettivyyden ongelmat
olleet niin kriittisid kuin aiemmissa tutkimuksissa oli havaittu (Sapulniece,
Bogusevica, Petrakova, & Grabis, 2013).

Koska tutkimuksen kohteena oleva toiminnanohjausjérjestelmé on usealle
asiakkaalle palveluna toimitettava, etsittiin kirjallisuutta my6s palveluna toimi-
tettavien ja pilvipohjaisten toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettivyyden eri-
tyispiirteistd. Aiemmassa tutkimuksesta on viitteitd siihen, ettd pilvipohjaisuu-
della voi olla toiminnanohjausjérjestelmdn kaytettavyyttd parantava vaikutus
(Abd Elmonem ym., 2016). Johanssonin ja Ruivon (2013) tutkimuksessa kaytet-
tavyyden todettiin olevan yksi pilvipohjaisten toiminnanohjausjdrjestelmien
kayttoonoton onnistumiseen vaikuttavista tekijoistd. Toisaalta aiemmassa kirjal-
lisuudessa on my®0s viitteitd siitd, ettd pilvipohjaisten toiminnanohjausjarjestel-
mien kdytettdvyydessd olisi puutteita. Lewandowskin ym. (2013) tutkimuksessa
tarkasteltu jarjestelmad sai kritiikkid muun muassa siitd, ettd jarjestelman kaytto
oli hidasta ja vaikeaa. Jdrjestelmdn ja liiketoimintaoperaatioiden valilld havait-
tiin myos epdsopivuutta. Pilvipohjaisten jadrjestelmien haasteena voi olla myos
se, ettei organisaatio voi mukauttaa jdrjestelmaa riittavalld tavalla omiin tarpei-
siinsa sopivaksi (Abd Elmonem ym., 2016). Pilvipohjaisten jadrjestelmien kaytet-
tavyyttd monimutkaistaa se, ettd kayttdjat saattavat joutua kayttaméaan resurs-
seja, kuten palvelimia ja prosesseja, jotka ovat useiden organisaatioiden omis-
tuksessa, eikd organisaatio voi vélttamattd itse ndihin juuri vaikuttaa (Goyal,
2010).

Tutkimuksissa havaittujen kaytettdvyysongelmien pohjalta on myos kehi-
telty erilaisia toimintamalleja, joita hyodyntamalld voisi kehittdd kaytettavyy-
deltddn parempia toiminnanohjausjdrjestelmid. Babaian, Lucas ja Topi (2004)
ovat esimerkiksi kehitelleet kollaboraatioteoriaan perustuvaa menetelmadd
suunnitella ja kehittdd toiminnanohjausjarjestelmid. Ja tdhdn menetelmé&&dn poh-
jautuen on kehitelty prototyyppi toiminnanohjausjdrjestelmastd, jossa on si-
sddnrakennettu tehtdva- ja prosessituki (Babaian, Xu & Lucas, 2017). Lis&ksi
Singh ja Wesson (2009) ovat kehittdneet toiminnanohjausjdrjestelmien kaytetta-
vyyden tarkasteluun tarkoitetut heuristiikat, joita késitellddn tarkemmin seu-
raavassa alaluvussa.

4.2 Toiminnanohjausjirjestelmien kiytettivyyden heuristiikat

Kuten luvussa 3 kerrottiin, voi jarjestelmén kdytettavyyttd arvioida erilaisten
metodien, kuten Nielsenin heuristisen arvioinnin avulla. Singh ja Wesson (2009)
ovat kehittdneet oman heuristisen arviointinsa, jonka kaytettdvyysheuristiikat
on tarkoitettu erityisesti toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyden arvioin-
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tiin. Heiddn kaytettdvyysheuristiikkaansa pohjautuu Nielsenin kdytettdvyyden
heuristiikkoihin sekd aiemmissa tutkimuksissa havaittuihin toiminnanohjaus-
jarjestelmille ominaisiin kdytettdvyysongelmiin. Tutkimuksessaan Singh ja
Wesson (2009) identifioivat viisi kdytettdvyyden osa-aluetta, jotka tulisi tdyttya
erityisesti toiminnanohjausjdrjestelmissd. Namaé osa-alueet ovat navigointi, opit-
tavuus, tehtdvituki, tiedon esittdmistapa ja mukauttaminen.

Ndiden viiden toiminnanohjausjdrjestelmén kdytettdavyyskriteerin pohjalta
Singh ja Wesson (2009) ehdottavat taulukon 2 mukaisia toiminnanohjausjdrjes-
telmien kédytettdvyysheuristiikkoja.

TAULUKKO 2 Toiminnanohjausjarjestelmien kiytettdvyyden heuristiikat (Singh ja Wesson,

2009)

Heuristiikka

Heuristiikkaa mittaavat tekijit

Navigointi

Paadseeko tietoon helposti kasiksi?

Loytyvéatko toiminnallisuudet nopeasti ja helposti?

Auttaako jdrjestelmd kayttdjan ldapi oikean transaktioiden sarjan, jotta
kayttdjd saa liiketoimintaprosessin suoritettua?

Tukeeko kayttoliittymé tehokasta ja tasmallistd navigointia jarjestelmaés-
sd?

Onko jdrjestelméssa toiminto saatavilla olevan tiedon etsintddn?

Onko etsityn asian ja tarvittavan informaation vililld korrelaatiota?
Pystyyko jdrjestelmd tukemaan eri kéyttdjien erilaisia vuorovaikutusta-
poja?

Tukeeko jdrjestelmd vaihtoehtoisia navigointimetaforia?

Tukeeko jdrjestelma ohjaustyyppistd informaatiota?

Onko kayttdjalle selvad, mitkd ovat seuraavat vaiheet transaktion suorit-
tamisessa?

Esittamistapa

Onko visuaalinen asettelu hyvin suunniteltu?

Onko jédrjestelmén tuottama informaatio ajankohtaista, paikkansa pita-
védd, ehjdd ja ymmarrettavaa?

Onko tulosteet helppo ymmartda ja tulkita?

Onko tulosteet strukturoitu?

Tukeeko esitetty informaatio tietoon perustuvaa padtoksentekoa?
Antaako jdrjestelmdn tarjoama tuloste lapindkyvyyttd muihin osa-
alueisiin?

Onko kéayttoliittymd intuitiivinen?

Tehtidvatuki

Onko jdrjestelméassd kdytetty terminologia linjassa kayttdjien terminolo-
gian kanssa?

Onko jdrjestelman tarjoama tieto reaaliaikaista?

Ovatko jdrjestelmin vasteet nopeita ja tehokkaita?

Tukeeko jarjestelma tehtdvien tehokasta suorittamista?

Automatisoiko jdrjestelma toistuvia rutiinitehtavia?

Onko jdrjestelmad helppo kayttaa?

Tukeeko jdrjestelméd parempaa tiedonkulkua organisaation eri osastojen
valilla?

Opittavuus

Voiko kéyttdjd oppia jarjestelmén kayton ilman pitkdd opastusta?

Voiko kayttdja tunnistaa eri toiminnallisuudet tutkiskelemalla jdrjestel-
méaa?

Onko tarjolla riittdvad online-tukea oppimisprosessin tueksi?

Onko helppoa tulla osaavaksi kéyttdjdaksi lyhyessd ajassa?
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Onko jérjestelmén opettelu ja kdyttiminen ahdistavaa ja monimutkais-
ta?

Mukauttaminen | Kuinka helposti jarjestelma voidaan konfiguroida tiettyyn toimialaan?
Pystyyko jarjestelmdd mukauttamaan kayttdjatasolla?

Pystyyko kdyttdja mukauttamaan jarjestelméd transaktiotasolla?

Onko jdrjestelma linjassa organisaation liiketoimintaprosessien kanssa?
Pystyyko jdrjestelmddn péivittimddan olemassa olevia liiketoimintamal-
leja ja(/ tai) lisddmadn uusia?

Pystyyko jarjestelm&d uudelleen konfiguroimaan ajan saatossa?

Singh’'n ja Wessonin (2009) kéytettdvyysheuristiikkojen on tarkoitus toimia
tukena nimenomaan toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyyden
tarkasteluun. Kaytettavyyttd tarkastelevat henkilot voivat kdyttad heuristiikkoja
apukysymyksing, kun he tutkiskelevat jarjestelmdd ja pyrkivéat 1oytaméaan sieltd
puutteita kdytettavyydessa.

Monet muut toiminnanohjausjarjestelmien kadytettavyyttd tutkineet tutki-
jat ovat myos hyodyntaneet Singh’'n ja Wessonin kaytettdavyysheuristiikkoja
tutkimustensa pohjana. Esimerkiksi Scholtz ym. (2010) hyodynsivit tutkimuk-
sessaan navigoinnin ja esittimistavan heuristiikkoja. Scholtz ym. (2013) hyo-
dynsivit navigoinnin, esittdmistavan ja opittavuuden heuristiikkoja tutkimuk-
sessaan, jossa he tarkastelivat toiminnanohjausjarjestelmén kaytettavyyttd kor-
keakoulujen kontekstissa, ja totesivat kyseisten heuristiikkojen sopivan kaytet-
tavyyden tarkasteluun kyseisessd kontekstissa. Wong ym. (2016) kayttivat
Singh’n ja Wessonin heuristiikkaa niin ikddn kdytettdvyyskriteereind tutkies-
saan toiminnanohjausjdrjestelmien kayttod tekstiilialalla Bangladeshissa. Ndi-
den lisdksi ainakin Leyh ja Heger (2013) ovat hyodyntdneet Singh'n ja Wessonin
madrittelemid kdytettdvyyden kriteereitd omassa tutkimuksessaan. Suurimmas-
sa osassa kirjallisuuskatsauksessa lapi kdaydyistd artikkeleista, jotka oli kirjoitet-
tu Singh'n ja Wessonin artikkelin jalkeen, viitattiin jollain tapaa Singh'n ja Wes-
sonin tutkimukseen (esim. (Babaian et al., 2017; Lambeck, Leyh, éﬁpulniece, &
Miiller, 2014; Lambeck ym., 2014a; Oja & Lucas, 2011; Scholtz et al., 2016)




26

5 TUTKIMUSMENETELMA JA TUTKIMUKSEN TO-
TEUTUS

Tdssd luvussa kuvataan tutkimuksen empiirisen osuuden toteutus. Ensimmadi-
sessd alaluvussa kuvataan tutkimuksen viitekehys. Toisessa alaluvussa esitel-
laén tapaustutkimuksen kohteena oleva toiminnanohjausjdrjestelméd sekd koh-
deorganisaatio, jossa tutkimus toteutettiin. Sen jdlkeen kerrotaan kaytetystd
tutkimusmenetelméastd. Neljannessd alaluvussa esitellddn aineiston analyysi-
menetelmat.

5.1 Tutkimuksen viitekehys

Luvuissa 3 ja 4 kuvattiin tutkimuksen kirjallisuuskatsaus kaytettdvyyden ja
toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettivyyden osalta. Kirjallisuuskatsauksen
tuloksiin perustuen luotiin viitekehys tutkimuksen empiiristd osuutta varten.
Viitekehyksen pohjana ovat Nielsenin (1993) ja ISO-standardin kaytettdvyyden
maédritelmd, Topin ym. (2005) havaitsemat kdytettdvyysongelmat sekd Singh'n
ja Wessonin (2009) kriteerit toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyydelle. Vii-
tekehys on kuvattuna taulukossa 3.

TAULUKKO 3 Viitekehys toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyydestd

Kiytettivyyden osa-alue

Lihteet, joissa osa-alue on esiintynyt

Opittavuus

Nielsen (1993); Calisir ja Calisir (2004); Singh ja Wes-
son (2009); Scholtz (2013);

Muistettavuus

Nielsen (1993)

Toiminnallisuuden  tun-
nistaminen ja navigointi

Calisir ja Calisir, (2004); Topi ym. (2005); Matthews
(2008); Singh ja Wesson (2009); Scholtz ym. (2010);
Parks (2012); Scholtz ym. (2013)

Virheet Nielsen (1993); Topi ym. (2005); Sadiq & Pirhonen
(2014); Oja & Lucas (2011)

Nayton ja tulosteiden | Topi ym. (2005); Singh ja Wesson (2009); Scholtz ym.

esittdmistapa (2010); Scholtz ym. (2013)

Tehtdvdtuen  tarkoituk- | Topi ym. (2005); Singh ja Wesson (2009); Cooprider




27

senmukaisuus ja termino- | ym. (2010); Babaian ym., (2017)

logia

Tehokkuus ISO-standardi; Nielsen (1993)

Vaikuttavuus ISO-standardi

Tyytyvéisyys ISO-standardi; (Nielsen (1993)

Mukauttaminen Singh ja Wesson (2009); Park (2012); Abd Elmonem
ym. (2016)

Joitakin kaytettdvyyden osa-alueita on viitekehyksessd yhdistetty yhdeksi osa-
alueeksi. Toiminnallisuuden tunnistaminen ja navigointi on yhdistetty yhdeksi
kategoriaksi, silld Singh ja Wesson (2009) kayttavat omassa tutkimuksessaan
termid navigointi kuvatessaan pddosin samaa asiaa, josta Topi ym. (2005) kayt-
tavat tutkimuksessaan termid toiminnallisuuden tunnistaminen. Topin ym.
(2005) tutkimuksessa terminologia nostettiin esiin omana kaytettavyysongel-
manaan, kun taas Singh ja Wesson (2009) pitdvit terminologiaa yhtend tehta-
vdtuen tarkoituksenmukaisuuden mittarina. Tédssd viitekehyksessd ne yhdistet-
tiin yhteiseksi kategoriaksi.

Vaikka muistettavuus, tehokkuus, vaikuttavuus ja tyytyvdisyys eivit
esiintyneet kdytettdvyyskriteerind tai -ongelmana toiminnanohjausjarjestelmien
kaytettavyyttd tarkastelleessa kirjallisuudessa, otettiin ne mukaan empiirisen
tutkimuksen viitekehykseen. Vaikka kyseisid kriteereitd ei pidetd erityisesti
toiminnanohjausjarjestelmien kaytettavyyttd mittaavina, ovat ne kuitenkin ylei-
sesti kdytettyjd minimivaatimuksia tietojdrjestelmén kaytettdvyydelle. Eli minka
tahansa tietojdrjestelmén on hyva tayttdd vahintdaan nuo vaatimukset ollakseen
kéytettava.

5.2 Tapaustutkimuksen kohteen esittely

Empiirinen tutkimus toteutettiin Jyvaskyldn yliopistossa. Tutkimuksen kohtee-
na oli Jyvaskylan yliopistossa kadytossd oleva toiminnanohjausjarjestelmékoko-
naisuus, jota Certia Oy toimittaa palveluna suomalaisille korkeakouluille.

Certia Oy on suomalainen palvelukeskus, jonka erityisalana on talous- ja
palkkapalveluiden tuottaminen korkeakouluille. Certian tarjoamia palveluita
ovat talouspalvelut, henkilostohallinta- ja palkkapalvelut, kuten palkanlaskenta
ja viranomaisraportointi, matkahallinnan palvelut seki jarjestelmapalvelut. Jar-
jestelmédpalveluina Certia tarjoaa asiakkailleen muun muassa SAP- ja Mepco-
toiminnanohjausjdrjestelmid. Certia on perustettu vuonna 2008 ja siitd tuli osa-
keyhtit vuonna 2010. Certia on asiakkaidensa, eli suomalaisten korkeakoulujen
omistuksessa. Jyvaskylan lisdksi osakeyhtiotd omistaa 12 muuta korkeakoulua.
Jyviskylan yliopisto on ollut Certian asiakkaana vuodesta 2009.

Tutkimuksen kohteena olevassa toiminnanohjausjarjestelmékokonaisuu-
dessa yhdistyvit Certian palveluna tarjoamat SAP- ja Mepco-jdrjestelmiit. Jarjes-
telm&ddn kirjautuminen tapahtuu palveluportaalin kautta. Jarjestelmddn men-
nessddn kayttdjdlle avautuu SAP-jdrjestelmédn puolelta tyontekijan tyopoytd,
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jonka kautta hdn voi siirtyé jarjestelman eri osiin. Mepco-jdrjestelmdd kaytetaan
tyontekijan poissaolojen ilmoittamiseen ja lomien hakemiseen sekd ndiden
pyyntojen ja hakemusten kisittelyyn.

5.3 Tutkimusmenetelmai

Tutkimusmenetelménd kéaytettiin laadullista tutkimusta. Laadullisessa tutki-
muksessa aineiston kerddmiseen ja analysointiin on olemassa monia eri metode-
ja, kuten tapaustutkimus, fenomenologinen tutkimus, etnografinen tutkimus ja
diskurssianalyysi (Metsdamuuronen, 2008). Tutkimuksen tutkimusmetodiksi
valittiin tapaustutkimus. Tapaustutkimus valittiin, koska se sopii hyvin sellai-
siin tutkimuksiin, joissa tarkastelun kohteena olevia kokonaisuuksia on vdhan
tai vain yksi (Benbasat, Goldstein & Mead, 1987) ja kun halutaan saada yksittdi-
sestd tapauksesta yksityiskohtaista tietoa (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara, 2009).
Tassd tutkimuksessa tarkastelun kohteena oli yksi toiminnanohjausjérjestelma
ja tutkimus toteutettiin yhden organisaation sisdlld, joten tapaustutkimuksen
valinta oli perusteltua.

Tapaustutkimuksen tiedonkeruussa voidaan hyddyntdd yhtd tiedonldh-
dettd tai voidaan hyodyntdd samanaikaisesti my0s useita eri tiedonldhteita. Tie-
toa voidaan kerdtd muun muassa haastattelujen ja havainnoinnin avulla tai kir-
jallisista materiaaleista, kuten muistioista ja raporteista (Benbasat ym., 1987).
Tassd tutkimuksessa pddasiallisena tiedonkeruumenetelménd olivat haastatte-
lut. Haastattelun tyypiksi valittiin teemahaastattelu. Teemahaastattelulle tyypil-
listd on, ettd ennen haastattelua on maéritelty haastattelun teemat ja mahdolli-
sia alustavia tai suositeltavia kysymyksid, mutta kysymysten ei haastattelun
aikana tarvitse noudattaa tarkasti méaéariteltyd muotoa ja jarjestystd (Hirsjarvi &
Hurme, 2000). Teemahaastattelu valittiin koska haluttiin jdttdd mahdollisuus
esittdd haastateltavalle tarpeen mukaan tarkentavia kysymyksid sekd kysymyk-
sid myos sellaisista aiheista, jotka nousevat esiin haastateltavan vastauksista,
jotka ei haastattelun suunnitelluissa teemoissa ollut mukana.

Haastattelujen lisdksi tutkimuksen tiedonldhteind hyodynnettiin kirjallisia
materiaaleja. Tutkimuksessa hyodynnetyt kirjalliset materiaalit olivat Jyvasky-
lén yliopiston henkilokunnan intranetisséd saatavilla olevia jdrjestelman kaytto-
ohjeita ja muita jdrjestelmédn kayttoon liittyvid materiaaleja sekd Certia Oy:n
vuosikertomuksia. Lisdksi tutustuttiin jdrjestelman kayttoliittymddn niiltd osin
kuin se oli tutkijan omien kayttooikeuksien puitteissa mahdollista.

Ennen haastateltavien valintaa maédériteltiin yliopiston henkilokunnasta
kayttdjaryhmét sen perusteella, minkilaisessa roolissa jdrjestelman kdyttd on
heiddn pdivittdisissd tyotehtdvissdan. Kayttdjaryhmien médrittely tehtiin, jotta
voitaisiin saada haastattelun kautta tuloksia mahdollisimman laajasti eri kayt-
tokokemuksella ja kayttotarpeilla jarjestelmdd kayttavilta henkiloilta. Kayttaja-
ryhmiksi madriteltiin hallinnolliset kaytt&jdt, esimiehet ja tyontekijat. Hallinnol-
lisiksi kayttdjiksi madriteltiin henkilsto- ja taloushallinnon tehtadvissa tyosken-
televat henkilot, joiden padtyohon jarjestelman kaytto merkittavasti kuuluu.
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Esimiehet-kdyttdjaryhméaan kuuluviksi mddriteltiin sellaiset henkilot, jotka toi-
mivat yliopistossa ldhiesimiehind. Lahiesimiehet voivat olla esimerkiksi profes-
soreja, opintopdallikoitd tai muissa pddllikkotehtdvissd toimivia henkiloitd. La-
hiesimiesten tyotehtdviin kuuluu jdrjestelméan kayttod esimiehen tehtdviin liit-
tyen. Kuitenkin heiddn varsinainen pdityonsd ei ole jarjestelmdssd tapahtuvaa,
vaan ldhiesimiehend toimiminen on vain yksi osa heiddn tyénkuvaansa. Tyon-
tekijat-kayttdjaryhmén jaseniksi maédriteltiin sellaiset henkilot, jotka tydskente-
levit yliopistossa muissa kuin talous- ja matkahallinnon tehtdvissa eivitka he
toimi kenenk&édn esimiehend.

Tutkimusta varten haastateltiin kuutta henkilod, jotka tyoskentelivat Jy-
vaskyldan yliopistossa. Kustakin kayttdjaryhmaéstd kutsuttiin haastateltavaksi
kaksi henkilod. Haastateltavien valinnassa huomioitiin haastateltavien tychisto-
rian ja akateemisen taustan mahdollinen vaikutus tutkimuksen tuloksiin kut-
sumalla haastateltavia kahden eri tiedekunnan henkilostostd. Saman kayttdja-
ryhmén edustajat olivat aina keskenddn eri tiedekunnasta. Laadullisessa tutki-
muksessa on tiarkeds, ettd tietoa tutkimuksen kohteesta saadaan sellaisilta hen-
kiloiltd, joilla on siitd mahdollisimman paljon kokemusta tai tietoa (Sarajéarvi &
Tuomi, 2017). Tutkimuksen haastateltavien valintaa tehtiinkin miettimalla sit4,
ketkd olivat sopivimpia henkilditd edustamaan omaa kayttdjaryhméaéansa. Haas-
tateltavien valinnassa hyodynnettiin hieman my6s lumipallo-otantaa, eli uusia
haastateltavia kutsuttiin aiempien haastattelujen pohjalta (Sarajdrvi & Tuomi,
2017). Yksi haastatelluista henkiloistd kutsuttiin haastateltavaksi, koska oli pe-
rusteltua olettaa hénelld olevan paljon kokemusta jarjestelmén kaytostd, silld
hdnen nimensd mainittiin useita kertoja kahdessa aiemmassa haastattelussa.
Haastateltavien valinnassa pyrittiin huomioimaan myos se, etteivét haastatelta-
vat olisi keskenddn liian samanlaisia. Tamd huomioitiin kutsumalla haastatelta-
vaksi kolme miestd ja kolme naista, jotka olivat keskenddn eri ikdisid.

Haastateltavien kutsuminen tehtiin kasvotusten tai siahkopostitse. Haas-
tattelukutsun yhteydessd vield varmistettiin, ettd haastateltavalla oli kadyttoko-
kemusta tutkimuksen kohteena olevan jarjestelman kaytostd. Haastatteluja teh-
tiin yhteensd kuusi ja ne toteutettiin yksilohaastatteluina. Haastattelut 1, 3 ja 5
tehtiin kesélld 2019, haastattelut 2 ja 4 joulukuussa 2019, ja haastattelu 6 maalis-
kuussa 2020. Haastattelut tehtiin kasvokkain pois lukien haastattelu 3, joka teh-
tiin puhelimitse. Haastattelujen kestot vaihtelivat 24 minuutista 35 minuuttiin
riippuen siitd, minkd verran kullakin haastateltavalla oli aiheesta sanottavaa.
Haastattelun alussa haastateltaville kerrottiin, mihin tarkoitukseen haastatte-
lussa kerdttyd tietoa kédytetddn ja milld tavalla sitd voidaan kayttdd. Haastatelta-
vilta pyydettiin lupa haastattelun nauhoittamisen ja kaikki antoivat suostu-
muksensa. Ndin ollen kaikki haastattelut nauhoitettiin.

Haastattelutilanteessa haastattelijan tukena oli teemahaastattelun runko.
Koska haastattelujen jalkeinen aineiston analysointi on hyva huomioida jo haas-
tatteluja suunniteltaessa (Kvale, 2007), muodostettiin haastattelurunko sel-
laiseksi, ettd siind kaytettyja teemoja, voitaisiin hyddyntdd myos analyysissa.
Haastattelun teemat valittiin kirjallisuuskatsauksen tuloksena muodostetun
viitekehykseen perustuen. Koska tutkimuksen kohteena oleva jarjestelma oli
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pilvipohjainen, otettiin viitekehyksen teemojen lisdksi yhdeksi haastattelujen
teemaksi jdrjestelmén pilvipohjaisuus.

Kun haastattelujen teemat oli valittu, mietittiin teemoihin liittyvid kysy-
myksid, joiden avulla voitaisiin saada haastatteluista sellaista tietoa, joka auttai-
si tutkimuksen tutkimuskysymykseen vastaamiseen. Haastattelukysymysten
muodostamisessa kadytettiin apuna Nielsenin (1993) ja ISO-standardin kaytetta-
vyyden mddritelmid sekd Singh’n ja Wessonin (2009) kaytettdvyysheuristiikoille
maddrittelemid mittareita. Singh'n ja Wessonin (2009) kaytettdavyysheuristiikko-
jen mittareista hyodynnettiin kysymysten laatimisessa sellaisia, joihin arveltiin
olevan mahdollista saada vastaus haastattelujen kautta. Haastattelujen runko
on kirjattu liitteeseen 1. Haastatteluissa kysymyksid esitettiin haastattelurungon
mukaisesti, mutta jdrjestystd tarvittaessa muuttaen sen mukaan millaisia asioita
kussakin haastattelussa nousi esiin. Lisdksi tarvittaessa esitettiin haastateltaval-
le aiheeseen sopivia improvisoituja lisdkysymyksid tai annettiin lisdtietoa haas-
tateltavalle aihealueesta ja kysymyksestd. Haastattelu aloitettiin aina taustatie-
tokysymysten esittamisella.

5.4 Aineiston analysointi

Haastattelut litteroitiin ennen varsinaisen analysoinnin aloittamista. Litteroin-
nissa kdytettiin apuna litterointiin tarkoitettua ohjelmaa, jonka avulla nauhoit-
teiden nopeutta voitiin hidastaa ja nauhoitteita voitiin tarvittaessa nappdinko-
mentojen avulla my0s kelata. Haastattelut litteroitiin mahdollisimman sanatar-
kasti ja litterointeihin kirjattiin myo6s haastateltavien mahdolliset ei-verbaaliset
reaktiot, kuten naurahdukset. Tama tehtiin, jotta litteroinnit kuvastaisivat haas-
tattelutilannetta mahdollisimman todenmukaisesti. Lisdksi haluttiin varmistaa,
ettd litteroitua aineistoa analysoitaessa olisi mahdollisimman vdhadn mahdolli-
suuksia tulkita haastateltavan sanomia asioita eri tavalla kuin hén on sen tar-
koittanut. Litteroinnin jdlkeen haastattelut kuunneltiin vield kertaalleen nor-
maalilla nopeudella litteroitua aineistoa samalla lukien, jotta varmistettiin, etta
litterointi on haastattelun mukainen.

Varsinainen aineiston analysointi toteutettiin kdyttden laadullisia mene-
telmid. Aineiston analyysin tukena hyodynnettiin Hirsjdrven ja Hurmeen (2001)
kuvaamaa laadullisen aineiston analysoinnin prosessia, jossa analyysi koostuu
neljastd vaiheesta; aineiston luennasta, aineiston luokittelusta, yhteyksien 16y-
tamisestd ja raportoinnista. Tam&n mallin mukaisesti aineiston analyysi aloitet-
tiin lukemalla l&pi litteroituja haastatteluja. Litteroinnit olivat analyysin tekijélle
tutut jo litterointivaiheesta, mutta niitd luettiin vield analyysin aluksi muuta-
man kerran lédpi, jotta saatiin hyva yleiskuva haastattelujen sisalloistd. Tutkijan
on tarkedd lukea aineistoansa riittdvan paljon, silld se, kuinka hyvin aineiston
tuntee, vaikuttaa siithen, miten hyvin aineistoa voidaan analysoida (Hirsijarvi &
Hurme, 2001). Jo lukemisvaiheessa kirjattiin ylos ajatuksia ja havaintoja aineis-
tosta ja pohdittiin, miten aineistoa olisi jarkevéad analysoida.
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Kun aineistoon oli perehdytty riittdvasti, aloitettiin aineiston luokittelu.
Luokittelun pohjana voi olla esimerkiksi tutkimusongelma, tutkimusmenetelma
tai muiden tutkijoiden aiemmin samaa aihetta koskevissa tutkimuksissa kayt-
tamat luokittelut (Hirsjarvi & Hurme, 2000). Tdssd tutkimuksessa luokittelua
tehtiin tutkimusmenetelmdn, eli teemahaastattelujen pohjalta. Teemahaastatte-
lun rungon suunnitteluvaiheessa oli jo huomioitu tuleva haastattelujen analy-
sointi, ja haastattelun teemat oli mietitty sellaisiksi, ettd niiden pohjalta voidaan
aineistoa. Haastatteluteemojen kdyttaminen luokittelun pohjana oli perusteltua,
silld empiirisessd tutkimuksessa yhtend tavoitteena oli selvittdd, milld tavoin
kirjallisuuskatsauksesta esiin nousseet teemat, joiden pohjalta haastattelurunko
oli rakennettu, ilmenivét tutkimuksen kohteena olevan toiminnanohjausjdrjes-
telmdn kayttdjien kokemuksissa. Aineiston luokitteluun kéytettyja teemoja oli-
vat jdrjestelmdn opittavuus, muistettavuus, toiminnallisuuden tunnistaminen ja
navigointi, virheet, tehtavatuen tarkoituksenmukaisuus ja terminologia, tehok-
kuus, vaikuttavuus, tyytyvdisyys, mukauttaminen seké pilvipohjaisuus. Luokit-
telua tehtiin luomalla tiedosto, johon listattiin haastattelujen teemat. Sen jdlkeen
litteroiduista haastatteluista poimittiin teemojen alle sopivat havainnot.

Aineiston luokittelua seurasi aineiston yhdistely, jonka tarkoituksena on
loytdd sdannonmukaisuutta tai samankaltaisuutta luokkien esiintymisessa
(Hirsjarvi & Hurme, 2000). Aineiston yhdistelyssd hyddynnettiin ennen haastat-
teluja madriteltyjd jarjestelman kayttdjaryhmid pyrkimallad 16ytamaan yhteyksia
sen vililld, miten kukin teema ilmeni saman kayttdjaryhméan edustajien valilla.
Lisdksi yhteyksien loytdmistd tehtiin haastateltavien kertoman kayttdjakoke-
muksen pohjalta etsimdlld sidnnonmukaisuutta siind, miten kdyton toistuvuus
tai kdyttokokemuksen madrd vaikuttivat teemojen esiintymiseen. Yhteyksien
etsimisen jdlkeen alettiin tulkita aineistoa tulosten raportoimiseksi. Tutkimuk-
sen tulokset ovat raportoituna seuraavassa luvussa.
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6 TULOKSET

Tassd luvussa esitelldan empiirisen tutkimuksen tulokset. Tulosten esittely al-
kaa haastateltavien taustatietojen esittdmiselld ensimmadisessd alaluvussa. Em-
piirisen tutkimuksen tulokset kuvataan teemoittain alaluvuissa 6.2-6.12. Teemat
kdyddan lapi luvussa 5.1 kuvatun viitekehyksen mukaisessa jarjestyksessa.
Tutkimuksen tulokset pohjautuvat pddosin haastatteluihin, mutta mukana on
myos joitakin havaintoja kirjallisista materiaaleista, joita hydodynnettiin tuke-
maan haastattelujen pohjalta saatua tietoa.

6.1 Haastateltavien taustatiedot

Haastattelun aluksi kultakin haastateltavalta kysyttiin taustatietoja siitd, kuinka
usein he keskimddrin jdrjestelmdd kayttivat ja kuinka pitkdan he olivat jarjes-
telméd kdyttaneet. Haastateltavien taustatiedot ovat kuvattuna taulukossa 4.

TAULUKKO 4 Haastateltavien taustatiedot

Haastateltava Tyonimike Jarjestelman Jarjestelman
kayton kaytto vuosina
toistuvuus

Haastateltava1l | yliopistonopettaja kerran kuussa tai 4-5
harvemmin

Haastateltava 2 | yliopistotutkija 1-2 kertaa kuussa 4

Haastateltava 3 | professori, ldhiesimies viikoittain 2

Haastateltava 4 professori, ldhiesimies viikoittain 10

Haastateltava 5 henkilostokoordinaattori | pdivittdin 5,5

Haastateltava 6 matkasihteeri pdivittdin 10

Kayttokokemuksen ja kdyton toistuvuuden lisdksi haastateltavilta kysyttiin,
mihin eri tarkoituksiin he olivat jarjestelm&a kdyttdneet, ja mitd eri tehtdviad he
olivat jarjestelmaéssd suorittaneet.



33

Yliopiston opettajana tydskentelevd haastateltava 1 oli tehnyt jdrjestelmas-
sd matkapyyntojd ja matkalaskuja, tayttanyt esimiehen kanssa kaytdvien arvi-
ointikeskusteluihin liittyvid lomakkeita sekd ilmoittanut palkanlaskentaan ve-
rokortin muutoksista.

Haastateltava 2, joka toimi yliopistotutkijana, oli tehnyt jdrjestelméssa
matkapyyntojd ja -laskuja sekd ostolaskuja. Lisdksi hdn oli kédyttanyt jarjestel-
maéd verokortin toimittamiseen.

Kumpikin ldhiesimiehind toimivista haastateltavista kertoi kdyttaneensa
jarjestelmdd alaisten kanssa kadytdvien arviointikeskustelujen dokumentointiin.
Molemmat olivat myos tehneet jarjestelmédssd matkapyyntojd ja matkalaskuja.

Haastateltava 3:n tyotehtdviin kuului lisdksi alaistensa matkapyyntdjen,
matkalaskujen ja poissaolojen hyviaksyminen. Haastateltava 4:n tyotehtdviin
alaisten matkapyyntojen, matkalaskujen ja poissaolojen hyvidksyminen ei kuu-
lunut, vaan ndma hyvaksymiset oli keskitetty laitosjohtajalle. Haastateltava 4:lle
alaisten pyynnot ja laskut tulivat ainoastaan tiedoksi.

Haastateltava 5, joka toimi henkilostokoordinaattorina, kaytti jarjestelmaa
muun muassa henkiloston perustietojen tarkasteluun ja pdivittamiseen seka
erilaisten henkilostoraporttien tulostamiseen. Han myos kirjasi jdrjestelméan
tyosopimuksia ja etdtyosopimuksia, sekd tarkasteli, onko toimitettuja palkkio-
laskuja hyvaksytty ja maksettu.

Matkasihteerind toimiva haastateltava 6 puolestaan kaytti ostolasku- ja
matkalaskujdrjestelmid. Hanen tyotehtdviinsd jarjestelmdssd kuului osto- ja
matkalaskujen asiatarkastaminen ja ldhettiminen eteenpdin laskun hyvéaksyjalle.
Lisdksi han teki jdrjestelmddn matkalaskuja, jotka organisaation ulkopuoliset
henkil6t toimittivat hianelle paperisena.

Haastateltavilta kysyttiin myds, oliko heilld tutkimuksen kohteena olevan
jdrjestelméan lisdksi kokemusta muiden toiminnanohjausjdrjestelmien kaytosta.
Haastateltava 1 oli haastatelluista ainut, jolla ei ollut aiempaa kokemusta muis-
ta toiminnanohjausjdrjestelmistd. Haastateltavat 3 ja 5 olivat kadyttdneet haasta-
teltavista eniten erilaisia toiminnanohjausjdrjestelmid tyoskennellessddn eri or-
ganisaatioissa. Haastateltavat 4 ja 6 olivat kdyttdneet Jyvaskyldan yliopistossa
aiemmin kdytdssé olleita toiminnanohjausjdrjestelmia.

Haastateltavilta kysyttiin lisdksi heiddn ikéddnsa. Nuorin heistd oli 31-
vuotias ja vanhin 60-vuotias. Haastateltavien keski-ika oli 48 vuotta. Haastatel-
tavien ikid ei ole eritelty taustatiedoissa haastateltavien anonymiteetin sailytta-
miseksi.

6.2 Opittavuus

Jarjestelmdn opittavuutta tutkittiin pyytdmaélld haastateltavia muistelemaan
ensimmadistd kertaa, kun he olivat kéyttdneet jarjestelmdd ja kertomaan 16ysi-
vdtko he tuolloin jdrjestelmdstd helposti ne asiat, joita jarjestelméstd etsivit.
Puolet haastateltavista kertoi, etteivdt he olleet ensimmadiselld kayttokerralla
loytdneet jarjestelméstd etsimddnsa asiaa helposti.
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“Piti ndhd aika paljon vaivaa, ettd se, se on tuota.. Kun ndihinhén ei tietenkddn mi-
tadn koulutusta koskaan osaa kdydd, vaan sitd tuppaa opetella kdyttdan niinku ilman
sitd ohjeistusta. - Niin se tavallaan aina vaatii sen oman kikkailun.” - Haastateltava 3

Kumpikin hallintokdyttdja kertoi saaneensa jdrjestelmdn kayttoon perehdytyk-
sen joko silloin kun jédrjestelma tuli kdyttoon tai silloin kun oli aloittanut tyos-
sdan. Haastateltava 5 koki, ettd aiemmassa tyopaikassa kdytossa olleen toimin-
nanohjausjdrjestelmén kayttokokemus oli auttanut jarjestelmdn kdyton oppimi-
sessa, kun hén oli aloittanut nykyisen tyonsa.

"Eli siis ei mulla ollu sen takia haasteita, koska mulla oli koko ajan kdytinnossa
omassa toimistossa ihminen, joka niinku perehdytti mut todella hyvin tdhan. Ja tdad
on hyvin saman tyylinen, toi tyontekijan tyopoytd, kun oli ja sitten tdd on niinku hy-
vin samantyylinen. Vaikka paljon on erojakin, mutta niinku tavallaan ne perusjutut
on hyvin samanlaisia. Eli mulla ei ollu... Et en tiid oisko ollu haasteita, jos en ois ikind
kayttany. Mut ett oli niin tuttua niin kun et ei ollu.” - Haastateltava 5

Lisdksi opittavuutta tutkittiin kysymalld haastateltavilta, olivatko he tarvinneet
ohjeita tai apua jarjestelméd kayttaessaan. Ohjeiden kdyttdmisen osalta vastauk-
sissa korostuivat erot hallintokdyttdjien ja muiden haastateltavien valilld. Kum-
pikin hallintokdyttdjistd kertoi saaneensa jarjestelmén kayttoon kirjallisia ohjeita.
Ohjeita heiddn tarvitsi hyodyntdad jarjestelmdd nykyisin kadyttdessdan harvem-
min.

”Osittain semmosia pienid juttuja ma edelleen tarkastan meidan ohjeista, ettd sielld
on semmosia tiettyjd pdivamaddratietoja, missd tulee vaan pop-uppi, ettd syota pdi-
vdmadrd ja md en ikind muista, ett esimerkiks pitiks se olla se padttymispdiva vai se
seuraava pdiva. Niin sen mé yleensé aina tarkastan sieltd samasta ohjeesta. Koska ma
en vaan jostain syystd sitd muista.” - Haastateltava 5

“Siis mulla on mapillinen ohjeistuksia, mut ma en onneks nyky&an niitd tarvii enda.
Ma tieddn, ettd... No tietysti hirvedn paljon asiat muuttuu vuosittain, ettd aina taytyy
niitd uusia miettid, ettd mites tdssa nyt olikaan tand vuonna.” - Haastateltava 6

Haastateltava 5 koki, ettd jos hédn ei olisi saanut jdrjestelmdn kayttoon alussa
ohjeita, hdn ei olisi tiennyt itse tutkiskelemalla, mitd hanen olisi jarjestelmassa
pitanyt tehdd. Han myos mainitsi, ettd silloin kun hén oli aloittanut tyossddn,
ohjeet eivét olleet yhtd hyvét kuin mitd ne nykyisin olivat. Ohjeita oli pédivitetty
pari vuotta sitten, kun tiimissd oli aloittanut paljon uusia tyontekijoitd. Haasta-
teltava 5 my0s mainitsi, ettd heille tarjolla oleva kayttdjatuki oli hyvéaa ja helpos-
ti saatavilla.

Muut haastateltavista eivit olleet suoraan saaneet ohjeita tai perehdytysta
jarjestelmén kayttoon. Kaksi haastateltavista, 2 ja 4, olivat etsineet ohjeita. Haas-
tateltava 4 ei ollut 16ytanyt ohjeita, vaikka oli niitad etsinyt. Haastateltava 2 puo-
lestaan ei muistanut 16ysiko ohjeita. Kaikki neljd ei-hallinnollista kayttdjaa oli-
vat jollakin tapaa hyodyntdneet kollegoidensa tai matkasihteerin apua jérjes-
telmén kaytossa.
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“Joo. Kyl méd muistaakseni katoin ohjeita, mutta aika pitkille se on menny silleen, jos
mé nyt oon tdalld, niin kun on samassa tydhuoneessa muita, jotka on tehny pitem-
pdédn. Ja sit méa kysyn niiltd ettd mistd hitosta tin saa tehtyd. Tai se sit se menee silld
yritys erehys tekniikalla. En muista hirvedsti niinku siihen matkalaskun tekemiseen
ohjeita kattoneeni.” - Haastateltava 2

“Joku néaytti mulle sillon alussa. Joku kollega, professori, ndytti miten tehdan matka-
esitys. Sitten min&d unohin sen ja sitten piti ite opetella. Et tavallaan sitd niinko teke-
malld virheitd niin sen jotenkin oppii.” - Haastateltava 3

Ohjeiden olemassa oloa selvitettiin myo6s tutustumalla Jyvaskylan yliopiston
henkilokunnalleen tarjoamiin ohjeisiin. Yliopiston intranetin tarkastelun perus-
teella todettiin, ettd jarjestelmdn kayttoon on tarjolla paljonkin ohjeita sekd
tyontekija-kayttdjille ettd esimies-kayttdjille. Jostain syystd haastateltavat eivét
kuitenkaan nditd olleet juurikaan hyodyntidneet tai 1oytdneet.

Haastatteluissa kysyttiin myds, olivatko jdrjestelmédn kayttd ja opettelu
tuntunut haastateltavista ahdistavalta tai monimutkaiselta. Jarjestelmda har-
vimmin kdyttdneet kokivat kdyton ahdistavaksi ja monimutkaiseksi tai véahin-
taan drsyttavaksi. Haastateltava 1 oli sitd mieltd, ettd jarjestelman kaytto oli seka
ahdistavaa ettd monimutkaista. Haastateltava 2 koki, ettd jarjestelman kaytto oli
drsyttdvad, mutta ei kuitenkaan niin ahdistavaa, ettd jarjestelman kayttod jolla-
kin tapaa pelkdisi. Muiden kayttdjaryhmien edustajat eivdt kokeneet kayttod
ahdistavaksi tai monimutkaiseksi.

Matkasihteerin, eli haastateltava 6:n, haastattelussa nousi esiin se, etta joil-
lakin kayttdjilld oli vaikeuksia saada matkalaskut itse tehtyd, ja he tarvitsivat
matkasihteerin neuvomaan heitd matkalaskun tekemisessd. Muutamissa ta-
pauksissa matkasihteeri jopa teki matkalaskun kayttdjien puolesta, koska koki
asian hoituvan nopeammin, kuin jos hin alkaisi neuvoa matkalaskun tekemista
kyseisille henkiloille. Nama henkil6t olivat tyypillisesti sellaisia, jotka matkusti-
vat kerran vuodessa tai harvemmin.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd tarkastellun toiminnanoh-
jausjdrjestelmdn opittavuudessa olisi parannettavaa. Tatd tulosta tukee se, ettd
suurin osa haastateltavista oli tarvinnut jonkinlaista apua jdrjestelmdn kayton
opetteluun, joko muilta kayttdjiltda saadun tuen tai ohjeiden muodossa. Myos
matkasihteerin kertoma hénen kayttdjille tarjoamasta avusta tukee tédtd havain-
toa.

6.3 Toimintojen tunnistaminen ja jarjestelméassd navigointi

Toimintojen tunnistamista ja jdrjestelmédssd navigointia tutkittiin kysymalla
haastateltavilta, kokivatko he, ettd jdrjestelmd auttoi halutun toiminnon 16yta-
misessd, vai olivatko he joutuneet etsiskelemddn tarvitsemaansa jarjestelmasta.
Suurin osa haastateltavista koki 1oytdvéansa jadrjestelméstd tarvitsemansa toi-
minnot kohtuullisen helposti. Yksi haastateltavista, haastateltava 6, koki, ettei
jarjestelmd auttanut toimintojen loytamistd. Yksi haastateltavista koki, ettd jar-
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jestelmdssd kaytetyt otsikot voisivat olla selvempid. Naméa havainnot liittyivit
matkahallintajdrjestelméan kayttoliittyméan uudistukseen.

“Mietin joskus niinku ett kuka noi keksii noi otsikot ja ne kielennykset. Kun nehan
on ihan niinku vélilld ihan bimboja. Niinku ettd tavallaan tuntuu, ett ne on jotain ge-
neerisid, ett ne kdy kaikkeen, niin sit ne ei kdy mihinkdan. Ettd niinku ett tavallaan
semmosis vois joskus ehki olla jotain niinku selvennystd. Mutta nyt taas jilleen ker-
ran, ett se voi olla sitdkin, ettd sitd opettelee vasta kdyttamaan.” - Haastateltava 4

Haastateltavilta kysyttiin myo6s pystyvitko he jarjestelmdn avulla helposti tun-
nistamaan, mitd asioita heiddn tulee tehdd, jotta saavat jdrjestelman avulla tar-
vittavan tehtdvan suoritetuksi. Kolme haastateltavaa oli sitd mieltd, ettd jarjes-
telmdstd ei tunnistanut, mitd vaiheita tehtivan suorittamiseen kuului. Kaksi
haastateltavista mainitsi, ettei tehtdvien vaiheistus ollut riittivan selked. Haas-
tateltava 2 mainitsi, ettd oli saanut useita kertoja tekemistddn matkalaskuista
taydennyspyyntdja.

“Ma4 luulen, ettd ma sen matkalaskun nykysin jo 16ydan ihan siis, ettd mistd se niin
ku tehdan. Sen loydéan. Mut sitten sielld on kylld niinku tavallaan niinkun ne etene-
miset, niin m& en muista endd miké se oli se edellisen kerran, kun siis joku semmo-
nen ihan selkee epadloogisuus. Joku asia piti merkata niinku johonkin. Ett se ei oo sel-
vdd, ettd mitd pitdd merkata mihinkékin. Se niinkun on se, ettd ei tiedd mitd pitdd
merkata mihinké&kin ja sit se ettd kun valttamatta ne kielelliset kuvaukset niin ne nyt
ei 0o kylla kauheen niinku ymmarettavalla kielelld minun mielestd.” -Haastateltava 2

Yksi haastateltavista, haastateltava 4, toi esiin sen, ettd hian koki sen, ettd saman
jarjestelmdn kautta mennddn useisiin erilaisiin jdrjestelmiin, sekavana. Jarjes-
telméssd oli myos edelleen matkahallinnan kayttoliittyméapédivityksen jdlkeen
valikko, josta pddsi myos vanhaan matkajarjestelmén kayttoliittymddn, vaikka
se ei ollut endd kaytossa.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd kayttdjat pystyvit loyta-
madn jdrjestelmdstd tarvitsemansa toiminnon pddosin helposti. Sen sijaan siind
havaittiin puutteita, kuinka helposti kayttdjat tunnistavat jédrjestelman avulla,
mitd vaiheita toiminnon suorittamiseen liittyy.

6.4 Muistettavuus

Jarjestelman muistettavuutta tutkittiin kysymadlld haastateltavilta, oliko tilanne
halutun toiminnon Ioytdmisen osalta muuttunut ajan saatossa verrattuna en-
simmdiseen kdyttokertaan, jos ensimmadiselld kdyttokerralla heilld oli ollut han-
kaluuksia 16ytdd haluttuja toimintoja. Lisdksi haastateltavilta kysyttiin, muisti-
vatko he nykyisin jarjestelmdd kayttdessdan, miten 16ytavat haluamansa toi-
minnon, ja miten tuon toiminnon saa suoritettua.

Haastateltava 3, joka toimi esimiehend ja kaytti jarjestelmdd viikoittain,
koki nykyisin kylld muistavansa jdrjestelman kadyton, mutta totesi, ettd pitkdan
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tauon, kuten kesdloman, jdlkeen jdrjestelmdn kdyton muistaminen oli hanka-
lampaa. Haastateltava 4, joka my0s toimi esimiehend, koki muistavansa jdrjes-
telman kdyton nykyisin lahtotilannetta paremmin.

”No enkohédn mind jossakin vaiheessa ala oppimaan. Kyll4 sitd tavallaan niinku jot-
kut asiat 16ytdd, kun ne muistaa, miten sinne mentiin. Mutta intuitiivinen se ei ole. Si-
td ei voi niin sanoa. Jos... Nyt tulee kesdloma, niin taas elokuussa ma oon ihan huuli
lommolla sen kanssa.” - Haastateltava 3

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd mitd harvemmin jarjestelmaa
kaytti, sitd heikompi muistettavuus oli. Haastateltava 1, joka kaytti jarjestelmaa
vain kerran kuussa tai harvemmin, koki haastatelluista muistettavuuden kaik-
kein heikoimmaksi. Hdn mainitsi joutuvansa edelleen joka kerta aloittamaan
jarjestelmdn kdyton ldhtotilanteesta. Myos matkasihteerin kertomukset siitd,
ettd henkil6t, joille hdn yleensd neuvoi matkalaskun kayttod, tai joiden puolesta
hén teki laskut, olivat henkiloitd, jotka tekivat matkalaskuja vain harvoin, vah-
vistavat tatd havaintoa.

6.5 Virheet

Jarjestelman virheitd tutkittiin kysymalld haastateltavilta, muistuiko heille mie-
leen jokin tilanne, jossa he olisivat tehneet virheen jdrjestelméaa kayttdessdan tai
heilld olisi tullut vastaan jokin muu virhetilanne jarjestelméssa. Suurin osa haas-
tatelluista oli itse tehnyt virheitd jarjestelmdd kayttdessddan. Toinen esimies-
kayttdjistd, haastateltava 3, oli tehnyt sellaisen virheen, josta palautuminen oli
ollut hankalaa.

"Tyostdvapautusanomus piti hyvaksya. Ma yritin sit avata sitd, niin se ei avautunu,
niin ma sitten painoin jotenkin... Md onnistuin hylkdamé&an sen poissaolopaatoksen.
Se meni peruuttamattomasti hylkytilaan ja sitd ei voinnu kun dekaani vaan sitten
jumalallisilla voimilla hoitaa en&d ja ja tavallaan... M4 yritin vaan avata sen liitteen,
ettd md n&dan, miksi henkil6 hakee tyostdvapautusta. Eli méa en voinu suorittaa tehta-
vdd, koska se jarjestelmé ei toiminut. Ja syytti minua siitd, ettd mind olen taas kaytta-
nyt jotain vddrdd, vadrad selainta.” - Haastateltava 3

Haastateltavien 1 ja 2 tekemat virheet olivat liittyneet matkalaskulle annettuihin
vddriin tai puutteellisiin tietoihin. He olivat saaneet tiedon néistd tekemistdan
virheistd padsaantoisesti sahkopostitse.

“Sahkopostitse joo. Tokihan se jarjestelmékin niinku aina ilmoittaa siis ett joku kentta
puuttuu tai jotain timmost ndin muistaakseni. Mut siis ettd sdhkopostilla ne on tullut
ne tota nii ne tarkennuspyynnot tai timmoset ndin mitd sielld on” - Haastateltava 2

Se oli nithin matkalaskuihin. Sielld oli jotain laitettu. Piti olla kulu, mutta olikin laitet-
tu infokulu tai pdinvastoin. Joka ilmeisesti vaikuttaa sithen maksetaanko mulle mi-
tdén.” - Haastateltava 1
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Jarjestelmd ndytti kayttdjille joskus myos virheilmoituksia. Virheilmoitukset
olivat aiheuttaneet kayttdjissda hammastystd. Yksi kadyttdjistd oli saanut jdrjes-
telmaéstd virheilmoituksen, josta hin ei ollut ymmartanyt, mikéa virhe oli tapah-
tunut, ja miksi se oli tapahtunut. Eikd hanelle myosk&an ollut selvad, miten ha-
nen olisi pitanyt toimia virheen korjatakseen.

“Esimerkiks eilen, kun yritin hyvdksyd matkalaskuja —muitten —niin se systeemi
ilmotti, ettd siind systeemissa oli kriittinen virhe, tiedot ovat tuhoutuneet, ota yhteyt-
ta padkayttdjaan. Mitd helvettid se sanoo? Siis kehen mina otan yhteytta? Mika kriit-
tinen virhe? Siis ne on jotenkin niinku kuusta ne ilmotuksetkin. Joku virhetilanne tuli
siind kdytossd, enkd tiid miksi tai miten.” - Haastateltava 3

Hallinto-kayttdjiltda kysyttiin omiin virheisiin liittyneiden kysymysten lisdksi,
olivatko he havainneet tyossddn muiden kayttdjien tekemid virheitd, sekd sitd,
minkélaisia ndma heiddn havaitsemansa virheet olivat olleet. Kumpikin haasta-
teltavista hallintokadyttdjistd oli havainnut tyossddn muiden virheitd. Henkil6s-
tokoordinaattori kertoi havainneensa virheitd kuitenkin vain harvoin. Matka-
sihteeri, jonka tyohon kuului matkalaskujen asiatarkistus, oli havainnut enem-
maksajaksi oli merkitty vaard yksikko ja se, ettd laskuun oli unohdettu liittaa
mukaan kuitti. Osa matkalaskuihin liittyvistd virheistd oli sellaisia, ettei niita
pystytty yliopiston pddssd jarjestelméstd havaitsemaan.

“Siis Certia huomaa semmoisen, ettd jos se matkalasku menee virheeseen. Mitd me ei
taas ndhd. Niin sitten ne palauttaa sen. Ja laittaa jonkun... ettd jonkun viestin, ettd
tassd on ollu joku ongelma.” - Haastateltava 6

Matkasihteeriltd kysyttiin myo6s, miten han toimi niissd tilanteissa, joissa han
havaitsi matkustajien tekemid virheitd. Pystyiko hén itse korjaamaan virheitd
suoraan jdrjestelmdssd, vai vaatiko virheiden korjaaminen yhteydenottoa vir-
heen tekijdaan.

“No nyt tdssd uudessa meitd on ohjeistettu, ettd pitds palauttaa, mutta en ma kylla
kaikkia palauta, koska se on paljon helpompi ja nopeampi, kun méa kysyn sahkopos-
tilla, ettd olitko maksanu ite. Jos mé epdilen, ettd nyt ei ookaan, ettd pitdis olla infoku-
lu, mutta on merkitty niin kuin itse maksetuksi. Niin sillon pyydan esimerkiks, ettd
lahettdd nettipankin kuitin ja sillonhan se selvidd, ettd se on joko ite maksettu tai sit-
ten ei.” - Haastateltava 6

Matkasihteeriltd kysyttiin lisdksi, mitd syitd han ndki sille, miksi kayttgjille sat-
tui matkalaskuja tehdessd virheitd. Hinen mielestddn kayttdjien tekemdt virheet
olivat ldhinnd huolimattomuusvirheitd. Jarjestelma ei myoskdan huomauttanut
kayttdjalle, jos tama ei ollut laittanut matkalaskun liitteeksi kuittia, vaan kuitin
puuttumisen huomaaminen oli matkasihteerin vastuulla.

“Ja siind md oon nyt jonkun verran tehny niin kun pitddkin, elikkd palauttanu se
matkalaskun, koska ei ne muuten opi sitd.” - Haastateltava 6
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Matkasihteeri koki, ettd matkajdrjestelman kayttoliittymapdivityksen jdalkeen
suurin osa virheistd oli kuitenkin aiheutunut nimenomaan jdrjestelmastd itses-
tddan eikd kayttdjistd. Jarjestelma ei esimerkiksi ollut antanut kédyttdjien muuttaa
matkapyyntojd matkalaskuiksi, vaan matkasihteeri oli joutunut timén teke-
madan.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd jdrjestelmd ei tdysin estd
virheiden syntymista. Jarjestelméssa on my6s mahdollista tehdd melko kriittisia
virheitd, joista kdyttdjd ei pysty helposti itse palautumaan, kuten haastateltaval-
le 3 tapahtunut virheellinen anomuksen hylkddminen osoittaa.

6.6 Ndyton ja tulosteiden esitystapa

Nayton ja tulosteiden esitystapaa tutkittiin kysymalla kayttdjiltd, mitd mieltd he
olivat jdrjestelmén visuaalisesta ulkoasusta. Suurin osa haastateltavista piti jar-
jestelmédn visuaalista ulkoasua riittdvand tai sanoi sen olevan ihan ok. Yksi
haastateltavista, haastateltava 5, totesi, ettd hdnen mielestdan jarjestelman visu-
aalinen ulkoasu oli kokon ndkoinen eikd kovin nykyaikainen. Haastateltava 4
koki, ettd matkalaskua tehtdessd ldhetd- ja tallenna-napit olivat himmealld ja
olisivat voineet erottua paremmin. Lihetd- ja tallenna-nappien himmeyttd lu-
kuun ottamatta jarjestelmén visuaalinen ulkondko kuitenkin koettiin sellaisena,
ettei se ainakaan haitannut jarjestelman kayttoa.

Haastateltavilta kysyttiin myos, kokivatko he, ettd jdrjestelméssd olevat
valikot, valintaikkunat ja muu naytolld oleva informaatio oli aseteltu siten, ettd
ne olivat asianmukaisia ja kadyttotarkoitukseen sopivia. Haastateltavien vas-
taukset olivat vaihtelevia. Haastateltava 4:n vastauksesta kdy ilmi vertailua
matkajdrjestelmédn vanhan ja uuden kayttoliittymén valilla.

“En mai sithen osaa niinku mitiidn semmosta niinku... Siithen sithen mulla ei 0o niin-
ku semmosta kritiikkid. Toi ei oo niinku se. Toi ei oo semmonen niinku miki mulla
on niinku ainakaan mitenkiidn niinku kritiikin kohde. Ettd se on varmaan ihan ok.”
- Haastateltava 2

“No ei ne hirveen kylld selkeet oo. Et se on varmaan vahan nyt se kun siind entisessa
[matkajdrjestelmdssd] kun se oli semmonen taulukkomuotonen semmonen aika tiku-
taku, mut omalla tavallaan just yksinkertasuudessaan niinku selkeempi. Ett en ma
tiedd onks tdd nyt jotain uuden aikasta niinku timmostéd niinku enemmaén niinku véa-
hén niinku semmosta mobiiliskaalautuvaa vai mitd.” - Haastateltava 4

Lisdksi haastateltavilta kysyttiin, oliko kayttoliittyma heiddn mielestddn intui-
tiivinen. Haastateltavat 1, 4 ja 6 pitivét jarjestelméd intuitiivisena tai suhteellisen
intuitiivisena. Haastateltava 6 kertoi, ettd matkasihteerin kdyttoliittyméassa kay-
tettiin ldhinnad ikoneja eikd juurikaan tekstid, mutta han koki ikonit kuitenkin
ymmarrettdaviksi. Haastateltavat 2 ja 3 kokivat, ettd jarjestelmd ei ollut intuitii-
vinen.
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”Sitd se nimenomaan ei 0o. Tai se ei ainakaan minun intuition mukaan -- - Siti ettd
mitd tuo tarkoittaa niin sitd joutuu miettiméddn.” - Haastateltava 2

“No kylld méa sanoisin, ettd se niinku ainakin noudattaa semmosia 2000-luvun alun
mentaalisia malleja, mihin on ehkd tottunu joskus, niin kylld mé sanoisin, ettd sieltd
16ytdd sen asian, mité sd etit.” - Haastateltava 1

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd kdyttdjien kokemukset jdrjestel-
maén esitystavasta olivat eridvid. Osa kayttdjistd koki esitystavan huonompana
kuin toiset. Suurin kayttdjistd piti jarjestelmdd ainakin riittdvdn intuitiivisena,
mutta osa kuitenkin koki intuitiivisuuden olevan huono. Esitystapaan ei kui-
tenkaan liittynyt kdyttod estdvid tekijoita.

6.7 Tehtdivituen tarkoituksenmukaisuus ja terminologia

Tehtdvétuen tarkoituksenmukaisuutta tutkittiin kysymadlld haastateltavilta, ko-
kivatko he, ettd jarjestelmdd oli helppo kdyttdd. Vastausten perusteella voidaan
todeta, ettd jarjestelmén kayton toistuvuudella on vaikutus siihen, kuinka hel-
poksi jarjestelman kaytto koetaan. Matkasihteerin, joka kaytti jarjestelmad pai-
vittdin, mielestd jarjestelmad oli helppo kayttdd. Haastateltava 4, joka kaytti jar-
jestelmad viikoittain, koki jarjestelmén olevan jokseenkin helppo kayttdad. Haas-
tateltavat 1 ja 2, jotka kdyttivét jarjestelmdad harvimmin, kokivat, ettei jdrjestel-
maéd ollut helppo kayttaa.

“No on se vaikee sithen ndhden, ettd mita silld saa aikaan. Ettd md ymmartdisin jos se
niinku, jos on 3D-mallintamista, niin sit se on varmaan vaikee se ohjelma ja sit se on
vaikee sen takia, ettei sitd voi tehdd sen helpommaks.” - Haastateltava 1

“No en. Ottaen huomioon kuinka yksinkertasesta asiasta pitdis olla kysymys kun
matkalaskun tekemisestd.” - Haastateltava 2

Lisdksi tehtdvdtuen tarkoituksenmukaisuutta tutkittiin kysymalld haastatelta-
vilta, tukiko jdrjestelmd heiddn mielestddn tehtdvien tehokasta suorittamista.
Haastateltavista suurin osa oli sitd mieltd, ettd jarjestelmad ei tue tehtdvien teho-
kasta suorittamista tai ei juurikaan tue sita.

“No ei. Jos ma mietin, ettd jos se ois joku kelan paperilomake, jonka ma taytan kynal-
14, niin m& varmaan saisin sen helpommin tadytettyd, kun tuolla ” - Haastateltava 1

“Ei. Ne pitdd erikseen avata. Kylld se tavallaan sitten jos sen saa auki. - Kaikki in-
formaatio on pirstaloitunut sielld. Md avaan sen matkalaskun, ne tyypit on sielld pii-
lossa, ja pitdd skrollata ja ja... Se pitds olla se lasku hyvidksyttdvissd yhdelld napin
painalluksella ainakin periaatteessa, mutta se informaatio mitd sithen paatoksente-
koon liittyy, niin se tdytyis tuoda vield paremmin siihen esille.” - Haastateltava 3
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”Ett jos ei niitd ohjeita ois ollenkaan, niin ois ois se varmaan aikamoista hakuammun-
taa niinku totaniin, koska eihdn toi kauheesti ohjaa sit kuitenkaan. Et jos sielld kysy-
tédn budjetoitu toimi, niin jos et sd oo tota jédrjestelmda ikind ndhnykadn, niin ethan
sd voi edes tietdd, mitd se tarkottaa. Ettd tota niin, en usko ett pystyis ilman ohjeita
kayttam&dan montaakaan juttua tosta.” - Haastateltava 5

Haastateltavilta kysyttiin myos sitd, oliko heiddn mielestddn jarjestelméssa kay-
tetyt termit samanlaisia kuin organisaatiossa muutenkin kaytetddn tai olivatko
muuten tunnistettavia. Esimieskayttdjistd toinen oli sitd mieltd, ettd jarjestelman
terminologia ei ollut ongelma. Toinen oli puolestaan sitd mieltd, ettd terminolo-
gia voisi olla osuvampaa, mutta ettd se oli kuitenkin jokseenkin tunnistettavaa.
Kumpikin tyontekijakayttdjistd koki, ettd terminologia ei ollut tunnistettavaa.
Haastateltava 1 kertoi terminologian olevan hdnen mielestddn ehka jopa jérjes-
telmdn suurin ongelma, koska lomakkeita tdyttdessd hdn ei ymmarrad, mitd tie-
toja mihinkin kenttddn pitdisi syottdd. Haastateltava 2:n mielestd jarjestelméssa
kaytetty kieli ei ollut tavanomaista vaan vaatisi omaa sanakirjaa. My6s mo-
lemmat hallinto-kayttdjat kokivat, ettd jdrjestelmdssd kaytettiin osittain ei-
tunnistettavaa terminologiaa.

“No ei mun mielestd. M4 sitd ett jos nimike on budjetoitu toimi, niin onks se niinku..
Ja sit mun mielestd ehka jotenkin tddlld tyontekijan tyopoydalld se niinku jotenkin
korostuu, ettd sielld sitten kun joku rupee tekeméaén jotain, niin sielld saattaa olla jo-
tain aivan ihmeellistd. --- Esimerkiks tdd on timmonen niin kun henkildstéasiantunti-
jan, milldi m& voisin vaikka hakee, jos méa haluisin tietdd, ootko sdad tehny poissa-
oloilmotuksen. Niin tota, ei tdlld lue suinkaan, ettd "nimi", vaan t&alla lukee "tyonte-
kijan tunnus", mut se on nimi. --- Ett varmaan joku kdy kattomassa henkilonumeron,
jos haluaa suoraan, mutta miksei tdssa vois lukee niinku, ettd "nimi" tai jotain muuta?
Ja varmaan mad luulen ett sit jos menis vield tonne niinku YP]-keskustelu sinne... No
tuollakin on "liiketoiminnan tyopisteen sdhkopostit'. Niin en ma ees tiid, mitd tdd
niinku tarkottaa. Kun ei tdad ees ole mitdan liiketoimintaa. Ett onhan n&& osa niinku
vdhan outoja nimid. Varsinkin varmaan sitten, joka ei ndita kadyta kun kerran vuodes-
sa, niin en ihmettele, jos kilahtaa hermot, ettd ei sitten muista” - Haastateltava 5

“No sielld ainakin matkustajille semmoinen kuin infokulu. Elikka jos laitos tai projek-
ti on maksanut sen esimerkiks osallistumismaksun. Niin se on joillekin hirveen vai-
kee. Et mikd ihmeen info? Vaikka ne on merkitty ihan eri lailla, ettd ne on eri kohas-
sa, kun ne mitkd on ite maksettu. Ja sitten ehkd ma oon matkasihteerit mietitty tdssa
uudessa, ettd kun sielld puhutaan kuitista ettd "uusi kuitti", niin siina pitdis olla "uusi
tosite. niin se on vaan ehkd meidn ongelma ei valttimattd matkustajien ongelma.” -
Haastateltava 6

Tehtavdtukeen liittyen haastateltavilta kysyttiin myos sitd, automatisoiko jérjes-
telma toistuvia tehtdvid, vai pitddako jokainen vaihe tehdé joka kerta uudestaan.
Vastausten perusteella jdrjestelméssd on vain vahidn automatisointia. Haastatel-
tavat 1 ja 4 eivit tienneet, onko jarjestelméssa jonkinlaista automatisointia. Yksi
haastateltavista pohti sitd, miksi matkalaskua tekevdn henkilon piti itse valita
pudotusvalikosta, kuka on laskun késittelija. Haastateltava ihmetteli sitd, miks-
ei jarjestelmd voinut pédtelld tuota tietoa kéyttdjan organisaatiotiedosta sen pe-
rusteella, kuka hoitaa sen yksikon matkalaskujen kisittelyd. Haastateltava 3,
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joka toimi esimiehend ja hyvéksyi alaistensa matkalaskuja, oli sitd mieltd, ettd
jarjestelmdssd olevia tehtdvid voisi laajastikin automatisoida.

“[Matkalaskut] on suurin piirtein samanlaisia ja aina mun pitda valita sieltd, ettd mi-
ka pdivd, mikd kellonaika, mikd minuutti. Se jotenkin on aivan niinku aatamin aika-
nen. Sen vois automatisoida 99 prosenttisesti. Se on kédsittdméttoméan vahan automa-
tisoitu. Ei siind oo mitddn automatiikkaa.” - Haastateltava 3

Myos henkilostokoordinaattori koki, ettd joitakin hdnen tyossddn kayttamid
toimintoja voisi automatisoida tai ainakin voisi olla mahdollisuus kopioida
esimerkiksi aiempi tydsopimus uuden pohjaksi.

”Kun varsinkin [tutkimus]-hanke esimerkiks oli semmonen, ett tehtiin hirveesti tie-
tyn tyyppisid tyosopimuksia, jotka tosi usein alko samana pdivand ja loppu samana,
samalla nimikkelld. Saatto olla samalla palkalla. Niin oishan se ollut ihan d&rimmai-
sen kitevd, kun oisit voinu jotenkin kopioia niitd. Mutta ei. Jokainen teh&dadn niinku
alusta loppuun. Ja jos tulee médrdaikasuuden jatko, vaikka sullekin niinku tulis, niin
tietty prosessi pitdd vaan niinku sielld teha. Ett ei voi vaan kertoo sille, ettd timad jat-
kuu nykyisin ehdoin tdmén ajan, vaan sun pitdd kédya ne tietyt infotyypit. Toki sielld
tiettyjd tietoja tulee valmiiks, ett sd voit sitten vaan tallentaa, mutta sun pitda se koko
ketju kdyéd niinku ldpi. Ja just noi allekirjottajat ja muut niinku lisétd, ett se ei niitd
osaa kopioida. Ettd tota niin mahén tés kyselin, ettd voisko esimerkiks tuntiopettajia,
mitd mul on aika paljon, niin kun ne on Excelissd, ettd eiko sitd Excelid vois vaan jo-
tenkin tunkee tonne. Ku siina oli kaikki tiedot, mutta tota niin, ei ainakaan nyt tdssa
hetkessa sitten.” - Haastateltava 5

Tyontekija-kayttdjiin kuuluva haastateltava 2 oli huomannut, ettd matkalasku-
jdrjestelmédssd oli sellaista automatisointia, ettd se tarjosi kdyttdjdlle toistuvia
matkakohteita, joihin kéyttdjd oli aiemmin tehnyt matkoja. Han kuitenkin oli
epdilevdinen sen suhteen, voisiko matkalaskujen tekoa kovin paljoa edes auto-
matisoida, koska monet tiedot olivat kuitenkin muuttuvia. Matkasihteerini
tyoskentelevd haastateltava 6 kertoi voivansa kopioida matkalaskuja, mistd oli
hyotyd, kun han kirjasi yliopiston ulkopuolisten henkiltiden paperisesti toimit-
tamia matkalaskuja heiddn puolestaan jdrjestelmadan. Han koki kopioinnin hy-
viksi, silld se nopeutti tyoskentelyd. Han ei tiennyt, voiko matkustajan kaytto-
liittymé&n puolella myo6s kopioida matkalaskuja vai oliko kyseessd vain matka-
sihteerien kayttoliittymé&n ominaisuus.

Certia Oy:n vuoden 2019 vuosikertomuksen mukaan yksi SAP Travelin,
eli matkahallintajdrjestelmédn, uuden kayttoliittymdn eduista on se, ettd uusi
kayttoliittymd mahdollistaa automatisoinnin hyddyntdmisen. Taméa automati-
sointi on oletettavasti sitd, jota haastateltava 2 oli havainnut toistuvien matka-
kohteiden osalta. Haastattelujen aikaan uusi kayttoliittyma oli ollut kdytossa
vasta muutaman kuukauden, joten on mahdollista, ettd toistuvuutta ei myos-
kdan ollut ehtinyt tapahtua niin paljon, ettd automatisointia voisi vield tdysin
hyodyntéa.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd jdrjestelmén tarjoama teh-
tavatuki ei ole tdysin riittdvad. Jarjestelméssd on myos hyvin viahédn automaatio-
ta. Lisdksi terminologia ei ole kédyttdjien mielestd tunnistettavaa.
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6.8 Vaikuttavuus

Jarjestelman kayton vaikuttavuutta tutkittiin kysymalld haastateltavilta saavat-
ko he jdrjestelmaéssd tehtyd ne asiat, joita heiddn jarjestelmdssa tulee tehda. Suu-
rin osa haastateltavista oli saanut suoritettua jarjestelméssd ne asiat, joita heidan
piti. Yksi haastateltavista kertoi, ettei aina ollut saanut tehtyd asioita, joita ha-
nen piti. Osa haastateltavista oli saanut asiat tehtyd sen jdlkeen, kun oli pyyta-
nyt apua joltakin toiselta henkiloltd, kuten kollegalta tai matkasihteeriltd. Yksi
haastateltavista kertoi jopa jdttaneensad joitakin kertoja matkoihin liittyvid kulu-
jaan laskuttamatta tyonantajalta, kun summa oli ollut pieni.

“No se on vihidn kakspiippunen, ettd en mind sais, mutta saan ma sitten lopulta, kun
joku auttaa. Ja oishan se helpompaa, jos ma kévisin vaikka joka kuukausi konferens-
sissa, niin kylld ma sitten sen. Tekee sen muutaman kerran ja tekee sitd jatkuvasti,
niin kylld sen muistaa, mutta eihén jérjestelman pitdis toimia silleen” - Haastateltava
1

“Niin no, oon md joka kerta matkalaskun saanu tehtyd. Mutta kylld se sen verta vai-
kee on, ettd on mulla ainakin pari kertaa kidyny silld tavalla, ettd jos mulla on ollut jo-
ku niinku hyvin pieni matka, niin kylld m4 oon niinku kattonu, ettd en viitti ldhtee
tekeméddn néistd pienistd summista. Ettd olkoon. Ettd sit oon jdttdny vaan matkalas-
kun tekemittd.” - Haastateltava 2

Haastateltavien vastausten voidaan todeta, ettd jdrjestelmdn vaikuttavuus oli
pddosin riittdvad. Joitakin puutteita kuitenkin on, koska kaikki kayttdjdat eivit
olleet saaneet tehtya kaikkia niitd asioita, joita heidén jarjestelmalld piti tehda.

6.9 Tyytyviisyys

Kayttdjien tyytyvdisyyttd jarjestelmdd kohtaan tutkittiin kysymalld haastatelta-
vilta, kokevatko he jdrjestelmdn olevan ennemmin mukavaa vai epamukavaa.
Haastateltavat 1, 2, ja 3 mainitsivat jdrjestelmdn kdyton olevan epamukavaa.
Haastateltava 5 koki jdrjestelmdn kdayton mukavaksi. Haastateltava 6 koki kay-
ton muuten mukavaksi, mutta koki, ettd hiiren kdyton maara jarjestelmad kay-
tettdessd oli epdamukavaa. Yksi haastateltavista ei osannut sanoa oliko kaytto
mukavaa vai epamukavaa.

”"No kylld se on epamukavaa. Ettd ei siind niinku halua... Ei sitd halua kayttdaa.” -
Haastateltava 1

“Hirveen vaikee sanoo, kun mulla ei oo oikeen siithen mitdin hirveetd suhdetta. Ett’
se on vaan niinku pakollinen tydkalu. -- Joku muu voi sitd SAPia rakastaa ja kayttaa
sitd pdivittdin, mut mulla ei oo siihen mitddn semmosta tunnesuhdetta. -- Se on vaan
se pakollinen, koska on tehtdvd matkaesitys ja matkalasku. Ja johonkin ne YPJ:tkin
on sit raportoitava. Nii se nyt sattuu oleen se jdrjestelmd” - Haastateltava 4



44

“No siis ainut epamukavuus siind on, ettd hiirtd joutuu kdyttddn ihan tuhottomasti,
ettd kun jokaikinen kenttd pitdd avata ja kattoo ja sitten mennid seuraavaan kenttdan.
Ehka siihen olis joku... En tiid menisko toi sarkain. Mutta jotenkin siihen hiireen on
niin tottunu jo. ” - Haastateltava 6

Haastateltavilta kysyttiin my6s, olivatko heiddn tunteensa jarjestelman kayttoa
kohtaan positiivisia, negatiivisia vai neutraaleja. Haastateltava 4 vastasi tun-
teidensa jdrjestelman kayttod kohtaan olevan neutraaleja. Haastateltava 5 koki
pddosin positiivisia tunteita, vaikka valilld jarjestelméan kaytto oli hanestd myos
drsyttavad. Myos haastateltava 6 koki, ettd hdnen tunteensa jarjestelméan kayttod
kohtaan olivat enemmaén positiivisia. Kolme haastateltavista, 1, 2 ja 3, vastasi
kokevansa jdrjestelman kayttod kohtaan negatiivisia tunteita.

Jotta tutkimuksen tulosten tulkinnassa voitaisiin huomioida mahdolliset
haastateltavan yleiset tietojdrjestelmien kdyttoon liittyvét asenteet ja niiden vai-
kutus haastateltavan kokemuksiin tdmaén jarjestelmdn kaytostd, kysyttiin haas-
tateltavilta, olivatko heiddn tunteensa tdmén kyseisen jarjestelman kayttoa koh-
taan positiivisempia, negatiivisempia vai neutraalimpia kuin heiddn tunteensa
ylipdénsa erilaisten jarjestelmien kayttod kohtaan oli.

Haastateltavat 1 ja 2 kokivat, ettd heidan tunteensa titd jarjestelméd koh-
taan olivat negatiivisempia kuin yleisesti jarjestelmien kayttod kohtaan. Haasta-
teltava 3 kertoi, ettd hdnen tunteensa toiminnanohjausjarjestelmid kohtaan oli-
vat yleisestikin negatiivisia. Haastateltavien 4, 5 ja 6 tunteet jarjestelman kayttoa
kohtaan olivat joko yhtd positiiviset tai yhtd neutraalit kuin jarjestelmien kayt-
tod kohtaan ylipdansa.

No kylla mulla omasta mielestd on aina positiivinen asenne, kun ma alan jotain uutta
kayttamdan, mutta ettei mulla oo semmosta omasta mielestd semmosta asennetta, et-
td en halua kayttaa uutta jarjestelmad, koska se on uusi. Ettd suhtaudun kylla positii-
visesti lahtokohtasesti” - Haastateltava 1

“Neutraaleja. Kylld ma tykkddn joistakin jarjestelmistd enemmaén. Niin mutta niinku
sanoin, niin tdd on kuitenkin intuitiivisempi kdytettdvyydeltdaan kuin esimerkiks
[opetuksen vuosisuunnittelun jarjestelma].”

Haastatteluissa nousi esiin myos se, ettd jarjestelmalld tehtdvid asioita ei valtta-
miéttd lahtokohtaisesti pidetd kaikkein miellyttdavimpind tehtdving, joita tychon
liittyen joutui tekemddn, niiden kdyttdjien keskuudessa, joiden padtyota oli ope-
tus- ja tutkimusty6. Yksi haastateltavista nosti esiin sen, ettd esimerkiksi esi-
miesten ja alaisteen vilisiin YPJ-keskusteluihin liittyvad arviointien kirjoittami-
nen oli jo lahtokohtaisesti drsyttdvéad, tehtiin niitd sitten milld vilineelld tahansa.
Matkalaskujen tekeminen myos néhtiin ikdan kuin pakollisena asiana, joka vain
taytyy tehdd, mutta ei niinkddn oman padtyon kannalta olennaisina.

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd kayttdjien jarjestelméaa
kohtaan kokema tyytyvdisyys on parempaa niilld kayttdjilld, jotka ovat kaytta-
neet jarjestelmdd useammin ja pidempéén. Jarjestelman kayttoon véhiten tyyty-
vdisid ovat henkildt, jotka kayttavit sitd vain kuukausittain.
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6.10 Tehokkuus

Jarjestelman tehokkuutta tutkittiin kysymalld kayttdjiltd, kokivatko he saavansa
tarvittavat toiminnot suoritettua jdrjestelmassa tehokkaasti tai ainakin kohtuul-
lisessa ajassa. Myos tehokkuudessa jdrjestelmdn kdyton tehokkuus vaikutti ole-
van tehokkuuden kokemiseen vaikuttava tekijd. Jarjestelmdd harvimmin kayt-
tavat haastateltavat, 1 ja 2, kokivat, ettei jarjestelmdn kaytto ollut kovinkaan
tehokasta.

“Ei se niinku helpota sitd tekemista. Ettd siihen kuluu kahen ihmisen tyépanos. -- Et-
td vaikka meilld nyt matkasihteeri on ja kuulemma hénen tyonsa on niinku néissa
auttaminen -- Musta se on ihan resurssien hukkaa, ettd kylld matkasihteerilld pitdis
olla jotain muutakin tirkeempéddkin tekemistd, kun auttaa tommosen kaytossda” -
Haastateltava 1

”Siihen menee aina ihan liikaa aikaa matkalaskunkin tekemiseen. Siis aatellen siitd
kuinka rutiininomainen tyo se pitdis olla.” - Haastateltava 2

Haastateltava 2 koki, ettd jdrjestelmdssd matkalaskun tekeminen oli jopa hi-
taampaa kuin paperisen lomakkeen tayttiminen. Han oli aiemmissa tyotehta-
vissddn seké vieraillessaan muissa organisaatioissa tehnyt matkalaskuja paperi-
sesti.

“Taikka jos méd nyt vertaan niinku sitd ett missd aikaisemmin ollu tai mita aikaisem-
min tehnyt. -- Tekee matkalaskun jonnekin sanotaan, ettd ollu jossain kunnassa kou-
luttamassa. Tekee kuntaan matkalaskun paperilla ja laittaa siihen liitteet mukaan ja
sdhkopostilla. Niin onhan se nyt hirvedn paljon nopeempi ja yksinkertaisempi pro-
sessi. -- Mul olis hirveen paljon helpompi niinku teha jos meillad olis joku matkalasku-
lomake talld tavalla ndin. M4 tdyttdisin sen matkalaskulomakkeen ja laittaisin sithen
liitteet mukaan ja pistdsin [matkasihteerille], niin se ois mulle paljon nopeempi
homma tehd.” - Haastateltava 2

Toinen esimies-kayttdjistd, haastateltava 3, koki jdrjestelmdn kdyton sujuneen
héneltd nykyisin useimmiten kohtuullisessa ajassa. Jarjestelman kaytto vei ha-
nen mielestddn jonkin verran aikaa, mutta ei mainittavasti. Haastateltava 4 ko-
ki, ettd tehokkuudessa olisi parantamisen varaa. Han nosti esiin mys matkajér-
jestelmdn pdivityksen jédlkeisid ongelmia, kun jdrjestelmad ei vililld ollut ollen-
kaan toiminut.

“No sillon jos se ei toimi [vie aikaa]. -- Mut et toisaalta sitten taas pitdd ymmartdd se-
kin, ettd mitkddn jarjestelmét ei oo varmaan valmiita, ja sitten tavallaan ottaa huomi-
oon my0s se ettd mikd niinku on luonteva uuden jdrjestelmén oppimiseen kaytettava
aika. Niin se on varmaan se sellanen, ett erottelutarkkuus siind. Ett se on niinku ta-
vallaan sellanen. Ett mikd on niinku... Ja mikd on yksilollistd, ja mikd on niinku ke-
nellekin helpompaa ja vaikeempaa. Ettd tavallaan nyt ton mitd sanoin edelld niin ha-
luan suhteuttaa niinku tdhan. Mutta kylld ma silti niinku nékisin ett téds ois jotain ke-
hittdimisen paikkaa.” - Haastateltava 4
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Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd jdrjestelmdn kaytto on tehok-
kaampaa, mitd enemman kayttdjat ovat jarjestelmad kdyttaneet. Tatd tukee se,
ettd harvimmin jdrjestelmadd kdyttavat kokivat, ettd jarjestelmdn kaytto ei ole
tehokasta. Ja kayttdjistd he, jotka kayttivét jarjestelméad viikoittain, kokivat etta
tehokkuus oli parantunut kdayton myota.

6.11 Mukauttaminen

Jarjestelmdn mukauttamista tutkittiin kysymalld haastateltavilta, kokivatko he,
ettd jdrjestelmdd pystyi mukauttamaan omiin kdyttotarpeisiin sopivammaksi.
Lisdksi haastateltavilta kysyttiin, kokivatko he ylipddnsd tarvetta mukauttaa
jdrjestelmaa.

Kukaan tyontekija- ja esimies-kayttdjistd ei ollut yrittanyt mukauttaa jar-
jestelmdd omiin tarpeisiinsa sopivammaksi. Eikd heilld ollut myoskdan var-
muutta siitd, olisiko jarjestelmdn mukauttaminen edes ollut mahdollista. Haas-
tateltavat 1, 2 ja 4 kokivat, ettd heilld ei ollut tarvetta jarjestelman mukauttami-
selle.

“En oo semmosia huomannu, mutta en oo toisaalta ettinykddn, koska sitten jos ma
haluaisin sitd mukauttaa, niin se varmaan tarkoittais sitd, ettd ma kayttdisin sita tosi
usein.” - Haastateltava 1

“En oo ees yrittdny. Ei oo mitddn késitysta siitd, ettd muokkautuuko se, ettd se ldhin-
nd, kun se mun kaytto on niin vahdista niin méd en niinku siis silleen-- en oo kokenu
niin ku tarpeelliseks sitd. Jos tekee yhen kaks matkalaskua kuukaudessa, niin et sitd
niinku semmosta kannattaskaan ldhtee kauheesti muokkaamaan.” - Haastateltava 2

Yksi haastateltavista, joka kuului esimies-kédyttdjiin, koki sindlldédn jarjestelman
kayttdjakohtaisen mukauttamisen tarpeelliseksi, mutta koki, ettd mukauttami-
sen tulisi tapahtua automaation kautta, eikd vaatia yksittdiseltd kayttajalta toi-
menpiteitd.

“Tollasen pitdd mennd automaatiosta. Jos ma vaikka kdytdn sitd jarjestelmad vaikka
viiskytd tai sata kertaa ja teen aina ne samat kolme liikettd, niin se vois tarjota niita
kolmea liikettd tehtdvéks. Ja pistdd ne muut vaikka vahan taustemmaks. Semmosta
normaalia jdrjestelmdsuunnittelua, missd otetaan huomioon se kdyttohistoria ja sen
mukaan sitd mukautetaan, ettei mun tartte alkaa keksimiin, ettd miten sitd tehddin.
Eli semmosta itsetehtdvdd mukauttamista, vérien vaihtamista ja semmosta... Ihan
tarpeettomia. FEi siihen tarvii kdyttdd yhtddn energiaa.” - Haastateltava 3

Kumpikin haastatelluista hallinto-kéaytt&jistda kertoi pystyvdnsd nostamaan ha-
luamansa toiminnot jarjestelmdssd paremmin esille suosikit-toiminnon avulla.
Kumpikin heistd oli itse hyodyntdnyt suosikit-toimintoa. Haastateltava 3 oli
laittanut suosikiksi kaikki sellaiset toiminnot, joita hdnen itse tarvitsi jdrjestel-
maéssd kdyttad. Haastateltava 6 oli laittanut suosikiksi vain yhden toiminnon.
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Muita mukauttamistoimintoja ei heidédn tietojensa mukaan jarjestelmaéssa ollut.
Haastateltava 6 koki suosikit-toiminnon riittdviksi mukauttamiseksi, eikd hi-
nen mielestddn ollut tarvetta muille mukauttamismahdollisuuksille. Haastatel-
tava 3 oli sitd mieltd, ettd mahdollisuus muuttaa tietojen jarjestystd sen mukaan,
mitd tietoja itselld on tarvetta useimmin tarkastella, olisi tarpeen.

“No ehkd, jos miettis just tdtd niinku, mistd katottiin dsken nditd tietoja, kun tdd on
niin drsyttdvad, kun tdilld osa tiedoista mitd ma tarviin niinku eniten, niin on taalld
alhaalla. Niin vois olla niinku kiva, ettid vois vaikka ite... Ett vaikka n&i oliskin taalla
samassa laatikossa, missd ne niinku kuuluukin olla, ett vois vaikka raahata tailti
ndamd kolme tonne vihan ylemmas. Koska niitd mé tarviin useemmin, useemmin. To-
tani. Mut ei mulle nyt dkkiseltddn tuu niinku muuta, muuta mieleen. Et esimerkiks
joku yrityksen sisdiset tiedot, niinku mé en tarvii sitd ikind yhtdan mihinkdan. Enka
kustannustenjakoa, enké tehtdvanseurantaa. Niin sit drsyttdd, kun ne on niinku pé&é-
tetty ettd ne on tossa ensimmadisend, ja tota niin sitten ndd mita oikeesti tarvii, niin on
taadlld alempana.” - Haastateltava 5

Haastattelujen perusteella voidaan todeta, ettd jarjestelman kayttdjilla on melko
vdhdn mahdollisuuksia tehdd jarjestelméssda mukautuksia. Voidaan myos tode-
ta, ettd jarjestelmdd harvoin kayttavét eivét juurikaan kaipaa mukautusmahdol-
lisuuksia. Tarve kayttdjakohtaiselle mukauttamiselle ja mukautumiselle kuiten-
kin on olemassa. Haastattelujen perusteella ei voida ottaa kantaa siithen, voiko
jdrjestelmdd mukauttaa organisaatiotasolla kunkin organisaation tarpeisiin so-
pivaksi.

6.12 Pilvipohjaisuuden vaikutus jarjestelman kiytettivyyteen

Jarjestelman pilvipohjaisuuden vaikutusta jdrjestelmdn kaytettavyyteen tutkit-
tiin kysymalld haastateltavilta, miten he kokivat jdrjestelméan kayttoon vaikut-
tavan sen, ettd jdrjestelmd on pilvipohjainen. Suurin osa haastatelluista koki,
ettei pilvipohjaisuudella ollut jarjestelmén kdyton kannalta juurikaan merkitys-
ta.

“Kun must tuntuu, ett melkein kaikki jdrjestelmdt on nykysin pilvipalvelun jarjes-
telmid. Ett ei kai semmosia ookaan oikeein hirveesti olemassa niinku [tyopoydaltd]
kaytettdavid.” - Haastateltava 4

Haastateltavat 2 ja 6 olivat huomanneet, ettd jarjestelmdssd ilmeni valilld kayt-
tokatkoksia. Haastateltava 2 mainitsi kuitenkin my®0s, ettd jarjestelméd toimi tek-
nisesti ihan jouhevasti.

Haastateltava 1 koki pilvipohjaisuuden hyvéna asiana, kun jarjestelman
kdytto ei vaatinut erillisen sovelluksen asentamista. Ja teoriassa jarjestelmad
pystyi kdyttamaan mistd vain. Haastateltava 3 puolestaan koki, ettd pilvipohjai-
suus ei ikddn kuin pédssyt kunnolla jarjestelméssd toteutumaan, koska jarjes-
telmén kaytto onnistui vain tietylld selaimella.
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“Eihéan kayttdja valitd, mikd pohjanen se silld tavalla se on ja ettd selaimesta kéyte-
tédn, mutta kun se ei toimi, kun pitdd olla joku Internet Explorer, mitd ei ees endd
valmisteta, ettd... -- Se ei tavallaan ole sitd. Se voi olla periaatteessa, mutta jostakin
syystd se on hyvin toteutettu siten, ettd se ei juuri toimi siind selaimessa kovin nap-
pédrdsti. Sielld on timmonen, ettd joskus toimii, joskus ei ja se on semmonen... Mika
se sana sit on... Semmonen jatkuva epdavarmuus sen kanssa. Ettd saanko minéd tandan
tehtyd sen mitd mind haluan tai kdyko siind joku ettd... Ennen kaikkea semmonen et-
td olenko vaaralld selaimella lifkkeelld.” - Haastateltava 3

Haastateltavilta kysyttiin myos, milld selaimella he yleensd kédyttivit jarjestel-
mdd, ja olivatko he kokeilleet kayttdd jarjestelmdd eri selaimilla. Silloin kun
haastateltavia 1, 3 ja 5 haastateltiin, oli jarjestelmdssd sellainen ohjeistus, etta
sitd tulisi kdyttdd Internet Explorerilla, koska jdrjestelmédssd oleva plug-in ei
toiminut muilla selaimilla. Sen jdlkeen, kun matkajdrjestelma oli vaihtunut uu-
teen versioon, eli aikana, jolloin haastattelut 2, 4 ja 6 toteutettiin, oli tilanne
muuttunut niin, ettd matkajarjestelma toimikin ainoastaan Chrome-selaimella.
Pilvipohjaisuuteen liittyen haastateltavilta kysyttiin myos, milla eri padte-
laitteilla he olivat jarjestelméad kayttaneet. Haastateltavat olivat kdyttaneet jar-
jestelmdd ainoastaan joko poytdkoneella tai kannettavalla tietokoneella. Yksi-
kadn haastateltavista ei ollut kokeillut kayttda jarjestelméa mobiililaitteilla, ku-
ten tabletilla tai dlypuhelimella. Haastateltavat olivat epdilevdisid sen suhteen,
miten jdrjestelmdn kaytto onnistuisi mobiililaitteilla. Kysymys mobiililaitteilla
kayttamisestd sai yhdelle haastateltavista aikaan jopa naurureaktion.

“En oo uskaltanu. Ois tietysti ihan mielenkiintosta ndhd, mutta mutta. Toimiskohan
se Safarilla? En méd, en md ees uskalla kokeilla sitd milldan muulla. Tietysti kannykal-
l& varmaan ihan... Ei se mahu siihen. Ei sitd. Ei se oo mielekastd, jos ei oo ihan pakko
tehd jotakin just nyt eikd oo muuta kun puhelin, niin ehka sit harkitsisin” - Haasta-
teltava 1

“En todellakaan ole yrittanyt. Enka aio yrittdd. Se juuri ja juuri toimii koneella, niin
en ldhde riskeeraamaan mielenterveyttd.” - Haastateltava 3

“En! *nauraa* Se vois olla kylla.. Jotenkin m& mietin, kuinka isoja ne ruudut tavallaan
on, niin se vois kylld olla aika haa... No ehka jollain tabletilla nyt vield vois. Mut ei
kylld kannykalld. Tai toki enhdn ma tiedd milta se sit ndyttdis, jos mulla ois joku. Mut
en ma tiid onks meilld ees mahollista. Ei varmaan o0o.” - Haastateltava 5

Jos haastateltava oli kdyttanyt jarjestelmédd sekd poytdkoneella ettd kannettaval-
la tietokoneella, kysyttiin hdneltd myos, oliko hian kokenut, ettd eri padtelaittei-
den kayttamiselld olisi ollut vaikutusta jdrjestelman kayttoon. Haastateltava 2 ei
ollut havainnut kannettavan tietokoneen kaytossd ongelmia. Haastateltava 6
kertoi hdnen kdytossddn olevan kannettavan tietokoneen olevan niin pieni, ettd
hénen oli hankala ndhda naytoltd. Lisdksi kolme haastateltavaa, 4, 5 ja 6, oli ha-
vainnut joitakin ongelmia jdrjestelmén skaalautuvuudessa.

”Ett kannettavassa tietysti, kun mulla on tosi pieni se kannettava, niin valilla sit &r-
syttdd, kun se on niinku jotenkin kauheen... tavallaan niinku tyhjaa tilaa. Tavallaan se
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ruutu on paljon isompi, kun sen tarvis ollakaan. Ett jos sd vaikka tulostat jotain so-
pimusta, niin siell on ne kolme kentt&s, ja sit se on kuitenkin se ruutu on niinku ta-
vallaan niinku ett se teksti ei niinku isone, isone. Mutta totani joo. En m& muilla oo
kayttany. Enkd ma tiid pystyiskokdan.” - Haastateltava 5

“Matkustajalla hévidd esimerkiks viikonloput, kellonajat. Niin se onkin pikkusen
hankalaa. Ett sit sitd pitdd skaalata johonkin suuntaan, ettd ne tulee nékyviin.”- Haas-
tateltava 6

Matkahallintajdrjestelmd SAP Travelin kadyttoliittyma uudistettiin syksylla 2019.
Certia Oy:n vuoden 2019 vuosikertomuksen mukaan uusi kayttoliittyma tukee
aiempaa paremmin eri pddtelaitteita mahdollistaen jdrjestelmdn kayton mobiili-
laitteilla. Kayttoliittymduudistus ei kuitenkaan ollut saanut haastateltavia hyo-
dyntamddn mobiililaitteita jarjestelman kadytossd, silld haastateltavat 2 ja 4, jotka
olivat kdyttdneet uutta kayttoliittymadd, eivét olleet kumpikaan uskaltaneet ko-
keilla jarjestelmén kayttod mobiililaitteilla.

Haastateltavien vastausten pohjalta voidaan todeta, etteivat kayttajat kiin-
nitd pilvipohjaisuuteen erityistd huomioita. Toisaalta haastattelujen perusteella
ei voida juurikaan ottaa kantaa siihen, mitkd vaikutukset pilvipohjaisuudella
ovat jdrjestelmédn kayttoon, silld haastateltavilla ei juurikaan ollut kokemusta
muunlaisista toiminnanohjausjdrjestelmistd. Pilvipohjaisuus kuitenkin koettiin
pddasiassa positiivisesti ja se ettd jarjestelmdd voi kayttdd selaimen kautta, kayt-
tod helpottavana asiana. Toisaalta voidaan todeta, etteivét kaikki pilvipohjai-
suuden edut toteudu jdrjestelmédn kohdalla, koska jédrjestelman kaytto edelleen
rajoittuu matkalaskujdrjestelmdd lukuun ottamatta kdyttoon tietokoneella. Ja
silloinkin kun mobiilikdytto olisi mahdollista, eivit kayttdjat sitd tee. Pilvipoh-
jaisuuden hyotyjd vahentdd myos se, ettd jarjestelmdn kdytté on mahdollista
vain tietyilld selaimilla.
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7 POHDINTA

Tdamdn luvun tarkoituksena on tulkita empiirisen tutkimuksen tuloksia ja tar-
kastella niitd suhteessa kirjallisuuskatsauksen tuloksiin. Lisdksi luvun lopussa
pohditaan tutkimuksen luotettavuutta.

7.1 Tutkimustulosten vertailu

Tdssd alaluvussa verrataan empiirisen tutkimuksen tuloksia sithen mitd aiempi
tutkimus on sanonut toiminnanohjausjérjestelmén kaytettavyydesta.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella yksi yleisimmin havaituista toiminnan-
ohjausjdrjestelmien kdytettdvyysongelmista oli navigointi jdrjestelmassd. Myos
empiirisen tutkimuksen kohteena olleessa toiminnanohjausjdrjestelméssd ha-
vaittiin ongelmia navigoinnissa. Navigoinnin ongelmat eivat kuitenkaan osoit-
tautuneet empiirisessd tutkimuksessa erityisen kriittisiksi. Empiirisen tutki-
muksen tulokset kuitenkin tukevat Topin ym. (2005) havaintoa siitd, ettd kaytta-
jien voi olla hankalaa tunnistaa jdrjestelmdn avulla mitd asioita heiddn tulee
tehdd, jotta saavat tarvittavan asian tehtyd. Se, onko kayttdjdlle selvdad, mitka
ovat seuraavat vaiheet toiminnon suorittamisessa oli myos yksi Singh'n ja Wes-
sonin (2009) navigoinnin heuristiikan mittareista. Empiirisen tutkimuksen pe-
rusteella voidaan todeta, ettd navigointi on yha relevantti kédytettivyysongelma
toiminnanohjausjdrjestelmissa.

Empiirisessd tutkimuksessa havaitut, virheisiin liittyvit, kdytettdvyyson-
gelmat tukevat myos aiempien tutkimusten tuloksia. Jarjestelméssd nédytettyihin
virheilmoituksiin liittyvat ongelmat oli aiemmissa tutkimuksissa useasti rapor-
toitu ongelma. Empiirisen tutkimuksen tuloksista kdy ilmi, ettd kayttdjilla on
vaikeuksia tietdd virheilmoituksen perusteella, mika virhe on tapahtunut, miksi
se on tapahtunut, ja mitd virheen korjaamiseksi tulisi tehdd. Tamé&n tutkimuk-
sen tulokset tukevat siis Topin ym. (2005) sekd Ojan ja Lucasin (2011) tutkimus-
ten tuloksia siitd, ettd jdrjestelman virheilmoitukset voidaan kokea riittamatto-
miksi ja epdselviksi. Sadiqin ja Pirhosen (2014) tutkimuksessa saatiin myos sa-
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manlaisia tuloksia siitd, etteivdt virheiden syyt kdyneet virheilmoituksista riit-
miten virhe korjataan.

Nielsenin (1993) kaytettdvyyden mddritelméssd virheisiin liittyvid kritee-
reitd oli, ettd jarjestelmdn tulisi estdd virheiden syntymistd, tai jos virheitd paa-
see syntymaddn, ne eivit saisi olla kriittisid ja niistd pitdisi olla helppo palautua.
Empiirisen tutkimuksen kohteena olleessa toiminnanohjausjdrjestelmdssd ha-
vaittiin joitakin ongelmia Nielsenin virheattribuuttiin liittyen. Monille kayttdjis-
td oli tapahtunut virheitd jarjestelmad kdyttdessddn, eli jarjestelmd ei estanyt
virheiden syntymistd. Myoskdan helppo palaututuminen virheista ei aina toteu-
tunut, mikd kavi ilmi siitd, ettei kdyttdjan ollut mahdollista perua tekemadnsa
virheellistd hakemuksen hylkdystd. Pddosin jarjestelmédssd tapahtuneet virheet
eivdt kuitenkaan olleet vakavia, vaan esimerkiksi matkasihteeri pystyi ne hel-
posti korjaamaan tai palauttamaan laskun tekijan korjattavaksi.

Aiemmissa tutkimuksissa raportoituja ndyton ja tulosteiden esitystavan
ongelmia ei juuri havaittu empiirisen tutkimuksen tuloksissa. Toiminnanoh-
jausjdrjestelmadstd saataviin tulosteisiin liittyvid ongelmia ei noussut empiirises-
sd tutkimuksessa esiin lainkaan. Toisaalta tulosteista ei mydskédan suoraan ky-
sytty haastatteluissa, vaan kysymykset liittyivit yleisemmin esitystapaan. Esi-
tystapa oli myos yksi viidestd Singh'n ja Wessonin (2009) toiminnanohjausjar-
jestelman kaytettdvyyden heuristiikasta. Yhtend esitystavan mittarina heidan
heuristiikoissaan oli se, onko kayttoliittyméan visuaalinen asettelu hyvin suunni-
teltu. Eli onko esimerkiksi valikot, valintaikkunat ja muu informaatio naytolla
oleva informaatio aseteltu asianmukaisesti ja sopivasti. Empiirisen tutkimuksen
kohteena olleessa toiminnanohjausjdrjestelmdssd visuaalinen asettelu koettiin
kayttdjien valilla vaihtelevasti. Osan haastateltavista mielestd visuaalinen aset-
telu oli riittdvé ja osa taas ei pitdanyt sitd kovinkaan selkednd. Myos jdrjestelman
intuitiivisuus oli yksi Singh'n ja Wessonin (2009) mittareista esitystavalle. Kuten
visuaalisesta asettelusta, myos intuitiivisuudesta saatiin kayttdjiltd keskenddn
ristiriitaisia vastauksia. Osan mielestd jdrjestelmaé oli ainakin riittdavan intuitiivi-
nen, kun taas toiset kokivat, ettd jarjestelmd nimenomaan ei ollut intuitiivinen.
Tutkimuksen kohteena olevan toiminnanohjausjdrjestelmén yleistd visuaalista
ulkoasua pidettiin kuitenkin pddosin riittavand. Kritiikkid sai lahinng hallinnon
kayttoliittymdn vanhanaikaisuus sekd jdrjestelmédn vidrimaailma. Visuaalisen
ulkoasun ei koettu olevan ainakaan kayttod estdva tekija.

Jarjestelmdn tarjoama tehtdvatuki, oli yksi Singh'n ja Wessonin (2009) kay-
tettdvyysheuristiikoista. Tehtdvédtuen alla tarkasteltiin empiirisessd tutkimuk-
sessa jdrjestelman helppokédyttoisyyttd, automatisointi ja terminologiaa. Empii-
risen tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd tutkimuksen koh-
teena olevassa jdrjestelmédssd on puutteita tehtdvituessa. Empiirisessd tutki-
muksessa havaitut terminologian ongelmat tukevat Coopriderin ym. (2010) tut-
kimuksen tulosta siitd, ettd jos toiminnanohjausjdrjestelmédssd kdytetyt termit,
eivat ole yhdenmukaisia organisaatiossa yleisesti kdytettdvien termien kanssa
voi se hankaloittaa toimintojen opettelua ja muistamista. Empiirisen tutkimuk-
sen kohteena olleen toiminnanohjausjarjestelmén kayttdjat kokivat vaikeuksia
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siind, ettd jarjestelmdssd kaytettiin sellaisia termejd, joista he eivdt pystyneet
selvdsti pddtteleméadn, mitd tietoja lomakkeen kenttddn tulisi kirjoittaa. Empiiri-
sessd tutkimuksessa havaittiin, ettd jarjestelmdssd on hyvin védhan toistuvien
tehtdvien automatisointia. Matkahallintajdrjestelman kayttoliittymauudistuksen
myotd jarjestelmddn oli tullut mahdollisuus hyddyntdd automatisointia matka-
laskun tekemisessd, mutta tdmédn automatisoinnin hyddyntdmisestd ei vield
haastatteluhetkelld ollut juurikaan kokemusta niilld, jotka olivat uutta kaytto-
liittymaa ehtineet kayttaa.

Empiirisessd tutkimuksessa kohdejdrjestelmdn opittavuutta tutkittiin 1a-
hinnd Singh'n ja Wessonin (2009) opittavuuden heuristiikan avulla. Tutkimuk-
sen kohteena olevassa jdrjestelmédssd voidaan empiirisen tutkimuksen perus-
teella todeta olevan puutteita opittavuudessa. Yksi Singh'n ja Wessonin (2009)
méan kdyton ilman pitkdd opastusta. Empiirisen tutkimuksen tuloksista kdy ilmi,
ettd tdimad ei jarjestelmdssd toteudu, silld kaikki haastatellut kayttdjat olivat tar-
vinneet jdrjestelmadn kayton opetteluun apua tai tarvinneet ohjeita. Toinen
Singh'n ja Wessonin (2009) hieman vastaava mittari oli se, onko kayttdjan
hellpo tulla lyhyessd ajassa osaavaksi kdyttdjaksi. Myos tdiman osalta voidaan
empiirisen tutkimuksen perusteella todeta, etteivat kayttdjdt voi kovinkaan no-
peasti tulla osaavaksi kayttdjiksi. Jarjestelmdd harvimmin kayttaneilld oli edel-
leen vaikeuksia jarjestelmdn kaytossd, vaikka olivat ensimmadistd kertaa kaytta-
neet jarjestelmdd vahintddan kaksi vuotta. Hallintokdyttdjat puolestaan olivat
oppineet jdrjestelmdn kayton perehdytyksen ja ohjeistusten kautta. Toisaalta
nditd Singh’n ja Wessonin mittareita on hankala arvioida objektiivisesti, koska
Singh ja Wesson (2009) eivit ota heuristiikoissaan kantaa siihen, kuinka pitka
opastus on liian pitkd opastus, tai minka mittainen aika on lyhyt aika, jossa jar-
jestelman kaytto pitdisi oppia.

Singh ja Wesson (2009) kayttivit opittavuuden mittarina myos sitd, onko
kayttdjalle tarjolla riittdvéasti online-tukea oppimisprosessin tueksi. Empiirisen
tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, ettd hallinnollisilla kaytt&jilld online-
tuki oli riittdvad, silld heille oli tarjolla hyvien ohjeiden lisdksi kayttdjatuki, josta
sai nopeasti apua. Ei-hallinnollisilla kdyttdjillda puolestaan oli ollut vaikeuksia
loytdd ohjeita tai he eivit olleet niitd edes etsineet. Kuitenkin tutustuminen or-
ganisaation intranetiin osoitti, ettd ohjeita on tarjolla runsaasti. Tutkimuksen
tuloksista ei voida varmuudella paditelld, mikd on syy siihen, miksi ohjeita ei
hyodynnetd. Yksi haastateltavista kertoi, ettd ohjeiden etsiminen veisi liikaa
aikaa, eikd han siksi ollut niitd etsinyt. Empiirisen tutkimuksen aineistosta ei
pystytd selvittdimaan sitd, minkilaiset ohjeistukset jdrjestelman kdyton avuksi
on ollut tarjolla silloin, kun kukin haastateltava kayttdja on ensimmadistd kertaa
jarjestelmédd kayttanyt. On siis mahdollista, etté silloin kun he ovat ensimmaista
kertaa jdrjestelméd kayttaneet, ohjeita ei ole ollut samalla tavalla saatavilla kuin
tutkimuksen toteuttamisen aikana. Hallintokayttdjien ohjeita oli uusittu sen jal-
keen, kun haastateltava 5 oli aloittanut tyossddn, joten voidaan pitdd mahdolli-
sena, ettd samaan aikaan myo6s muita ohjeita on pdivitetty.
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Muistettavuus oli yksi Nielsenin (1993) maédrittelemistd kdytettdavyyden
attribuuteista. Muistettavuuteen liittyvid ongelmia ei noussut esiin aiemmasta
toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyytta Kkasittelevastd tutkimuksesta.
Muistettavuus ei myodskddn ollut mukana Singh’'n ja Wessonin (2009) toimin-
nanohjausjdrjestelmien kaytettdvyysheuristiikoissa. Muistettavuus otettiin kui-
tenkin mukaan empiirisen tutkimuksen viitekehykseen, koska Nielsenin kaytet-
tavyyden mddritelmd on yleisesti kdytetty méadritelma tietojarjestelmien kaytet-
tavyydelle ja haluttiin ndhdd, voiko muistettavuus olla ongelma myds toimin-
nanohjausjdrjestelmien kaytettavyydelle. Nielsen (1993; 2020) maéadritteli jdrjes-
telmdn olevan muistettava, jos kdyttdja voi kdyttotauon jdlkeen jatkaa kayttod
ilman, ettd hdnen tdytyy opetella kdyttod kokonaan alusta tai kdyttotaidot pa-
lautuvat ainakin nopeasti kédyttotaukoa edeltdville tasolle. Empiirisen tutki-
muksen tulokset viittaisivat siihen, ettd tutkimuksen kohteena olevassa jérjes-
telmdssd on joitakin puutteita muistettavuudessa. Puutteet koskivat erityisesti
heitd, jotka kayttivét jarjestelmadd kuukausittain tai harvemmin. Myos jdrjestel-
mad viikoittain kdyttavit raportoivat ongelmia muistettavuudessa, kun kaytto-
taukoa tuli esimerkiksi loman vuoksi.

Kirjallisuuskatsauksen perusteella todettiin, ettd jarjestelmdn mukautta-
minen kunkin asiakasorganisaation tarpeiden mukaiseksi on olennainen osa
toiminnanohjausjarjestelmén kayttoonottoa (Klaus ym., 2000; Staehr ym., 2012).
Toiminnanohjausjarjestelméan mukauttaminen oli myos yksi Singh'n ja Wesso-
nin (2009) viidestd kdytettdvyyskriteeristd. Pilvipohjaisten toiminnanohjausjar-
jestelmien mukauttamisessa on myds omat haasteensa, koska muokkauksia ei
voida tehdd suoraan ldhdekoodiin (Kurbel & Nowak, 2013). Parkin (2012) tut-
kimus osoitti, ettd toiminnanohjausjdrjestelméan kaytettavyyttd voi parantaa tar-
joamalla kayttdjille mahdollisuuden piilottaa omasta kayttoliittyméstdaan epa-
olennaisia toimintoja. Tutkimuksen kohteena olleesta toiminnanohjausjarjes-
telméstd havaittiin joitakin puutteita mukauttamisessa Singh'n ja Wessonin
(2009) heuristiikalla mitaten. Jarjestelméssa pystyi tekeméddn kayttdjatasolla joi-
takin mukautuksia, kun hallintokéaytt&jiat pystyivit laittamaan usein tarvitsemi-
aan toimintoja suosikiksi. Sen sijaan toimintotasolla kayttdjad ei pysty jdrjestel-
m&d muokkaamaan, vaikka tdllaiselle olisikin tarvetta, koska kéyttdjille tuotti
hankaluuksia se, ettd ne kentt, joita he tayttivit, olivat alimmaisena ja ylimpa-
nd oli sellaiset kentét, joita he eivit itse kdytd. Empiirisen tutkimuksen perus-
teella ei pystytd ottamaan kantaa siihen, voiko jdrjestelmdn konfiguroida hel-
posti tiettyyn toimialaan. Toisaalta tutkimuksen kohteena olevaa jdrjestelmad
toimitetaan nimenomaan korkeakoulujen kéyttoon, joten on perusteltua olettaa,
ettd toimialakohtaista konfigurointia on ainakin jonkin verran tehty. Empiirisen
tutkimuksen perusteella ei pystytd ottaa kantaa siihen, onko asiakasorganisaa-
tiokohtaista mukauttamista tehty tai onko sen tekeminen mahdollista.

Jos tarkastellaan tutkimuksen kohteena olevan toiminnanohjausjdrjestel-
man kdytettavyyttd ISO-standardin osa-alueiden, vaikuttavuuden, tehokkuu-
den ja tyytyvdisyyden, mukaan, voidaan empiirisen tutkimuksen tulosten pe-
rusteella todeta, ettd kdytettdvyydessa oli joitakin puutteita.
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ISO-standardissa vaikuttavuudella tarkoitettiin sitd, kuinka tarkasti ja
taydellisesti jarjestelmdd kdyttdessd voi saavuttaa ne tavoitteet, joita jdrjestel-
méan kdytolle on asetettu. Empiirisen tutkimuksen tuloksena todettiin, ettd vai-
kuttavuuden kriteeri tdyttyi jarjestelmédssd pddosin. Joitain pienid ongelmia oli
ollut erityisesti niillda henkiloilld, jotka kayttivat jarjestelmdd harvimmin. Toi-
saalta kaikki asiat oltiin jdrjestelmén avulla saatu lopulta tehtyd, vaikka valilla
matkasihteeri olikin joutunut auttamaan kéddestd pitden. Yksi haastateltavista
oli jattanyt joitakin kertoja kuluja laskuttamatta, mutta ndissd tilanteissa oli
enemmadnkin kyse kadyttdjan viitselidisyydestd kuin siitd, ettei asiaa olisi saanut
jarjestelmadlld tehtya.

Tyytyvdisyydelld tarkoitettiin ISO-standardissa puolestaan sitd, kuinka
hyvin jdrjestelmén kaytostd syntyvét fyysiset, kognitiiviset ja tunneperdiset re-
aktiot kohtaavat kayttdjan jarjestelmaille asettamat tarpeet ja odotukset. Empiiri-
sen tutkimuksen tulosten perusteella ei pystytd juurikaan ottamaan kantaa sii-
hen, kuinka tyytyvdisyys tdstd ndkokulmasta toteutui, silld haastatteluiden
kautta ei saatu selville kdyttdjien jarjestelmélle asettamia tarpeita ja odotuksia.
Haastatteluista kavi kuitenkin ilmi, ettd joidenkin kayttdjien mielestd jarjestel-
maéssd suoritettavat tehtdvét olivat ylipadnsa epamiellyttavia. Tama voi vaikut-
taa negatiivisesti jarjestelmén kayttoa kohtaan koettuun tyytyvdisyyteen, vaik-
ka jdrjestelma itsessddn olisi kaytettdvyydeltdan hyva. Nielsenin (1993) mukaan
jarjestelmdn kayton tulee olla mukavaa, jotta kayttdjat ovat jarjestelmddan tyyty-
vdisid ja pitdvat jarjestelmdn kaytostd. Taman madritelman mukaisesti empiiri-
sessd tutkimuksessa kayttdjien kokemukset olivat keskenddn vaihtelevia. Tulos-
ten perusteella jarjestelmén kdyttoon eniten tyytyvdisid ovat he, jotka kayttavat
jdrjestelmad pdivittdin padtydssdan.

ISO madéritteli jarjestelmén tehokkuuden tarkoittavan sitd, kuinka jarjes-
telmén kayttoon kaytetyt resurssit, kuten aika, vaiva ja raha, suhteutuvat kay-
tolld saavutettuihin tuloksiin. Empiirisessd tutkimuksessa havaittiin, ettd jarjes-
telm&dad kuukausittain tai harvemmin kayttavat henkilot kokivat, ettd jarjestel-
maéssd suoritettavien tehtdvien tekeminen olisi sujunut jdrjestelmadd nopeammin
muilla tavoin, kuten paperilomakkein ja sdhkopostin vililld. Jarjestelmdd har-
vimmin kéyttdneet kayttdjat myos kokivat jdrjestelmdn kdyton vievan liikaa
aikaa suhteessa siihen, mité silld tehtiin. Empiirisen tutkimuksen tuloksissa siis
on viitteitd siihen, ettd jdrjestelmdn tehokkuus ei ole optimaalinen, koska re-
sursseja, tdssd tapauksessa aikaa ja vaivaa, joudutaan kdyttimddn enemmaén
suhteessa saavutettuihin tuloksiin. Toisaalta kyseessd on vain tietyn kayttdja-
ryhman kokemus jdrjestelmédn tehokkuudesta, ja sen pohjalta ei voida tehda
tarkempia johtop&atoksid koko jarjestelmén tehokkuudesta. Paperisten tai sdh-
kopostilla toimitettavien laskujen késittely voisi heikentdd tehokkuutta esimies-
ten tai hallintokdyttdjien ndkokulmasta. Paperisen lomakkeen tiedot pitiisi ole-
tettavasti jossain vaiheessa kasittelyprosessia siirtdd kuitenkin johonkin jarjes-
telmé&dn, mika taas saattaisi vdahentdd hallintokadyttdjan tehokkuutta, kun he las-
kun tarkistamisen lisdksi kirjaisivat laskut ensin jdrjestelm&dn. Tuolloin taas
syntyisi tilanne, jossa sama lomake tdytetddn ikddan kuin kahteen kertaan, mitd
ei voida pitdd tehokkaana toimintatapana.
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Nielsenin (1993) mukaan tehokkuudella puolestaan tarkoitetaan sitd,
kuinka nopeasti kdyttdjdt saavat jarjestelmdssa tehtdvid suoritettua, sen jdlkeen,
kun ovat jdrjestelmdn kadyton oppineet. Empiirisen tutkimuksen tuloksista kdvi
ilmi, ettd mitd enemman kayttdjdat olivat tarkastelun kohteena ollutta toimin-
nanohjausjdrjestelmdd kayttaneet, sitd tehokkaampaa heidéan kayttonsa oli. Tie-
tylld tapaa voidaan tulkita, ettd Nielsenin tehokkuuden kriteeri tayttyy, silld
kayttdjan kdyton nopeus parani sitd mukaa, kun kdyttokokemusta karttui. Eli
kun jdrjestelmdn kdyton oli oppinut, sen kdyttd koettiin pddosin riittdvin te-
hokkaaksi. Toisaalta osa kayttdjistd koki jarjestelmdn kdyton vievan aivan liian
aikaa. Kdyton nopeutta on hankala arvioida objektiivisesti haastattelujen perus-
teella, silld se, mikd koetaan riittivan nopeaksi kdytoksi, voi vaihdella eri haas-
tateltavien valilld. Eikd myoskddn ole olemassa yleisesti tai yliopiston sisalld
madriteltyjd kriteerejd sille, kuinka paljon mihinkin tyotehtdvaan tulisi kulua
aikaa.

Abd Elmonemin ym. (2016) tutkimuksessa todettiin pilvipohjaisuudella
olevan parantava vaikutus toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettdvyyteen. Toi-
saalta aiemmissa tutkimuksissa havaittiin myos pilvipohjaisuudesta aiheutuvia
puutteita kdytettdvyydessd. Goyalin (2010) tutkimuksessa todettiin useiden
asiakasorganisaatioiden kdytossd olevan pilvipohjaisen toiminnanohjausjarjes-
telmén kaytettavyyttd heikentdvaksi se, ettd jarjestelmdssa kaytetyilld proses-
seilla on useita omistajia, jolloin ne eivit vélttamaittd ole jokaisen organisaation
todellisten prosessien mukaisia, eikd organisaatio voi jdrjestelmédssd kaytettyi-
hin prosesseihin vaikuttaa. Empiirisen tutkimuksen tuloksista ei kdynyt ilmi
tahan liittyvid ongelmia. Lewandowskin ym. (2013) tutkimuksessa pilvipohjais-
ten toiminnanohjausjarjestelmien kaytto todettiin hitaaksi ja vaikeaksi. Empiiri-
sen tutkimuksen tulosten perusteella tutkimuksen kohteena olevan jarjestelman
kayttdjat kokivat pilvipohjaisuuden nimenomaan positiivisena asiana, koska
jdrjestelmd oli helposti saatavilla ilman erillistd asennusta. Empiirisen tutki-
muksen perusteella voidaan todeta, etteivat kayttdjat juuri kiinnitd huomiota
sithen, ettd toiminnanohjausjdrjestelmd on pilvipohjainen. Tétd voi selittdd se,
ettd pilvipohjaisten jdrjestelmien kédyttd on nykyisin niin yleistd, etteivit kaytta-
jat juurikaan endd kaytd ylipddansa ei-pilvipohjaisia jarjestelmis, jolloin pilvipoh-
jaisuus ei myoskddn herdtd erityistd huomioita.

Kirjallisuuskatsauksesta 16ydettiin my0s tuloksia, jotka viittasivat siihen,
etteivdt toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettdvyyden ongelmat olisi endd niin
kriittisia kuin aiempi tutkimus on osoittanut (Lambeck ym., 2014a; Sapulniece
ym., 2013). Empiirisen tutkimuksen tulokset kuitenkin osoittavat, ettd toimin-
nanohjausjdrjestelmissd on edelleen monia kaytettivyysongelmia. Empiirisen
tutkimuksen pohjalta ei voida tyhjentdvésti ottaa kantaa siihen, ovatko havaitut
ongelmat kriittisid vai eivat. Pddosin havaitut ongelmat eivit esténeet jarjestel-
mén kdyttod, mutta empiirisessd tutkimuksessa nousi myds esiin tilanteita, jois-
sa kayttdja oli esimerkiksi jattanyt kulukorvauksen laskuttamatta, koska koki,
ettd laskun tekemisestd aiheutuva vaiva oli suurempi kuin oman rahan kaytosta
aiheutunut menetys.
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7.2 Johtopditokset

Téssd alaluvussa vastataan tutkimuksen alussa esitettyihin tutkimuskysymyk-
siin kirjallisuuskatsauksen ja empiirisen tutkimuksen tulosten pohjalta. Taman
tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, minkalaisia kdytettdvyysongelmia usealle
asiakkaalle palveluna toimitettavissa toiminnanohjausjdrjestelmissd on. Tutki-
musongelman perusteella tutkimukselle asetettiin seuraava tutkimuskysymys:

e Millaisia kédytettdvyysongelmia usealle asiakkaalle palveluna toimitet-
tavissa toiminnanohjausjarjestelmissa on?

Jotta tutkimuskysymykseen vastaaminen olisi mahdollista, mddriteltiin tutki-
muskysymykseen vastaamisen tueksi seuraavat apukysymykset:

e Millaisia kdytettdvyysongelmia toiminnanohjausjdrjestelmissd on yli-
pdansd havaittu?

e Onko olemassa kdytettdvyyden osa-alueita, jotka ovat ominaisia ni-
menomaan usealle asiakkaalle palveluna tarjottaville toiminnanohjaus-
jdrjestelmille?

Vastauksena tutkimuskysymykseen voidaan todeta, ettd usean asiakkaan toi-
minnanohjausjdrjestelmissd voi olla monenlaisia kdytettdvyysongelmia. Empii-
risen tutkimuksen kohteena olleessa toiminnanohjausjdrjestelméssa havaittiin
puutteita kaikissa kymmenessd kdytettdvyyden osa-alueessa, jotka kirjallisuus-
katsauksen pohjalta méadritettiin. Empiirisessd tutkimuksessa havaitut kaytetta-
vyysongelmat on listattu taulukkoon 5

TAULUKKO 5 Empiirisessd tutkimuksessa havaitut kdytettdvyysongelmat

Kiytettivyyden | Havaitut ongelmat
osa-alue
Navigointi - Hankala tunnistaa, mikd on seuraava vaihe toiminnon suorittamisessa
Esitystapa - Intuitiivisuus
- Visuaalisen ulkoasun epéselkeys
Tehtavatuki - Terminologia ja reaalimaailma eivét ole yhtenevit
- Automaation puute
Opittavuus - Kdyton oppiminen hankalaa ilman ohjeita tai perehdytystd
Muistettavuus | - Tauon jdlkeen kayttotaidot ei palaudu nopeasti taukoa edeltdville ta-
solle
Mukauttaminen | - Ei mahdollista mukauttaa jdrjestelmé&d toimintotasolla
Virheet - Jarjestelma ei estd virheitd tapahtumasta
- Virheistd palautuminen voi olla hankalaa
- Virheilmoituksista ei kdy riittavéasti ilmi, mikd virhe on tapahtunut,
miksi virhe on tapahtunut, ja miten virheen voi korjata
Vaikuttavuus - Joillekin kayttgjille tehtdvit suoritetaan heiddn puolestaan
Tyytyviisyys - Osa kayttdjistd kokee jarjestelméan kdyton epamiellyttavaksi
Tehokkuus - Osa kayttdjistd kokee jarjestelmén kdyton vievén liikaa aikaa
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Kaikki taulukossa havaitut ongelmat eivét koskettaneet kuitenkaan kaikkia jar-
jestelmédn kayttdjaryhmid. Eniten kdytettdvyysongelmat haittasivat jarjestelmad
harvimmin kayttavid. Vahiten ongelmia aiheuttanut osa-alue oli vaikuttavuus.
Suurin osa ndistd kdytettivyysongelmista on sellaisia, ettd niitd on havaittu
toiminnanohjausjarjestelmissa yleisesti huolimatta siitd, onko toiminnanohjaus-
jarjestelmd On-Premise-mallilla toimitettu vai usean asiakasorganisaation pilvi-
pohjainen toteutus.

Ensimmadiseen apukysymykseen etsittiin vastausta kirjallisuuskatsauksen
avulla. Aiemmista tutkimuksista loydettiin kahdeksan kaytettivyyden osa-
aluetta, joihin liittyen toiminnanohjausjdrjestelmissd on havaittu puutteita tai
ongelmia; opittavuus, toiminnallisuuden tunnistaminen, navigointi, virheisiin
liittyvdt ongelmat, ndyton ja tulosteiden esitystapa, tehtdvatuen tarkoituksen-
mukaisuus, jdrjestelmédssd kdytettdvdn terminologian ongelmat sekd jdrjestel-
mdn mukauttamisen rajoitteet. Ndiden aiemmista tutkimuksista esiin noussei-
den kaytettdvyysongelmien pohjalta syntyi empiirisen tutkimuksen viitekehys,
joka on kuvattuna taulukossa 3.

Toiseen apukysymykseen etsittiin niin ikddn vastausta kirjallisuuskat-
sauksen avulla. Usealle asiakkaalle palveluna tarjottavien, toiminnanohjausjar-
jestelmien kaytettavyydestd 16ytyi melko vahdn aiempaa tutkimusta. Aiemmas-
ta tutkimuksesta usean asiakkaan k&ytossd olevien toiminnanohjausjarjestel-
mien suurimpana kaytettdvyyshaasteena nousi esiin jdrjestelman mukauttami-
nen. Mukauttamiseen liittyvid rajoitteita on havaittu myds On-Premise-mallina
toimitettavissa jdrjestelmissd, mutta pilvipohjaisissa jdrjestelmissd ne on koettu
erityisen haasteellisiksi. Kun sama jdrjestelmd on pilvipalveluna usean organi-
saation yhteisessd kdytdssd, on ei mukautuksia voida tehdd suoraan jokaisen
asiakasorganisaation yksilollisten toimintatapojen mukaisesti. Aiemmassa tut-
kimuksessa oli my6s havaittu, ettd resurssien, kuten palvelimien ja prosessien,
yhteisomistajuus eri asiakasorganisaation kesken voi heikentdd kaytettavyyttd,
koska yksittdinen asiakasorganisaatio ei voi aina haluamallaan tavalla vaikuttaa
sithen, milld tavalla jarjestelmén tulisi toimia. Ja jdrjestelméssd olevat prosessit
voivat ndin erota organisaatiossa kaytossa olevista.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus ja rajoitteet

Téssd alaluvussa arvioidaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimusten
luotettavuutta arvioidaan tyypillisesti arvioimalla tutkimuksen reliabiliteettia ja
validiteettia. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan siti, onko tutkimuksen
tulokset toistettavissa, vai voivatko saadut tulokset olla sattumanvaraisia. Vali-
diteetilla puolestaan tarkoitetaan sitd, ovatko tutkimuksen suorittamisessa kay-
tetyt mittarit olleet sopivia juuri kyseisen tutkimuksen suorittamiseen. (Hirsjar-
vi ym., 2004). Reliabiliteetin ja validiteetin kasitteet on kuitenkin syntyneet ni-
menomaan maddrallisen tutkimuksen piirissd (Hirsjarvi ym., 2004) ja niiden
kayttamistd laadullisessa tutkimuksessa on joskus myos kritisoitu (Sarajdarvi &
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Tuomi, 2017). On kuitenkin tdrkedd, ettd myos laadullisen tutkimuksen luotet-
tavuutta arvioidaan huolimatta siitd, mitd termejd halutaan kdyttdd tai jattaa
kayttamattd (Hirsjarvi ym., 2004).

Laadullisen tutkimuksen saralla ei ole olemassa mitddn yleisesti kadytettyd,
tasmallistd ohjeistusta siihen, kuinka luotettavuuden arviointi tulisi suorittaa
(Sarajarvi & Tuomi, 2017). Yleisesti ollaan kuitenkin yhtd mieltd siitd, ettd laa-
dullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa kuvaamalla tutkimuksen
toteuttaminen riittdvan tarkasti kuvaten myos kaikenlaiset poikkeavuudet ja
héiriotekijat tutkimuksen teossa (Hirsjdrvi ym., 2004; Sarajdrvi & Tuomi, 2017).

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin haastattelemalla kuutta henki-
l64. Haastateltavien henkiltiden pieni mé&ard voi olla tutkimuksen luotettavuut-
ta rajoittava tekijd. Toisaalta opinndytetydssd myos 6-8 voi olla jo riittdvd maard
haastateltavia (Sarajarvi & Tuomi, 2017). Laadullisessa tutkimuksessa tiedon
madrdd tirkeampdd on se, ettd saatava tieto tutkimuksen kohteesta saadaan
heiltd, joilla on siitd mahdollisimman paljon kokemusta tai tietoa. Toisaalta ha-
luttiin kuitenkin saada nimenomaan kayttokokemuksia eri tasoisilta kayttdjilta
eri kédyttdjaryhmistd. Haastattelut olisi tietysti voinut toteuttaa myos kutsumalla
haastateltaviksi pelkkid kokeneita henkilsto- ja talouspalveluiden asiantunti-
joita, mutta heilld ei olisi ollut valttamatta kokemusta siitd, millaista on olla
esimerkiksi muutaman kerran vuodessa tyomatkan tekeva opettaja. Ja taman
tutkimuksen kannalta harvoin matkustavan opettajan tieto tutkimuksen koh-
teesta on yhtd hyvaa kuin pdivittdin jarjestelmaa kayttavalla hallintohenkillla.
Kummatkin ovat ikddn kuin oman kéyttokokemuksensa asiantuntijoita. Haas-
tatteluihin pyrittiinkin valitsemaan sellaiset henkil6t, joilla oli oman kayttdja-
ryhmansd edustajana riittavad kokemusta ja tietoa jarjestelmén kaytosta.

Tutkijan omakohtainen kokemus tutkimuksen kohteena olevan jirjes-
telmédn kaytostd voi olla tutkimusta rajoittava tekijd. Tutkimus on kuitenkin
pyritty toteuttamaan niin, etteivét tutkijan omat kokemukset jdrjestelman kay-
tostd ndy tutkimuksen tuloksissa. Haastatteluissa esitetyt kysymykset on pyrit-
ty esittdimddn mahdollisimman neutraalisti kirjallisuuskatsauksen pohjalta. Ai-
neiston analyysissa pddtelmdt on myos tehty ainoastaan haastateltavien kerto-
mien asioiden mukaan, eikd mukaan ole nostettu mitidn sellaista, mitd haasta-
teltavat eivit ole tuoneet esiin. Tutkijan omakohtainen kokemus tutkimuksen
kohteena olevan jdrjestelmédn kdytostd voi toisaalta myos lisdtd tutkimuksen
luotettavuutta, silld kohteen tuntemus auttoi haastattelijaa ymmaértdamaan mihin
asioihin haastateltavat viittasivat vastauksissaan ja mahdollisti mielekkdiden
tarkentavien kysymysten esittdmisen haastatteluissa. Tutkijan tyoskentely Jy-
vaskyldn yliopistossa auttoi my0s sopivien haastateltavien valitsemisessa, silld
tutkijalla oli jo ennen haastattelujen toteutusta tuntemusta siitd, ketkd hoitavat
mitadkin tehtédvid jarjestelméssd, ja ketkd ovat sellaisia henkil6itd, ettd he osaavat
ja uskaltavat myos sanoittaa kokemuksiaan myos haastattelutilanteessa.

Haastattelujen vélissd ollut pidempi aika saattaa heikentdd tutkimuksen
luotettavuutta. Haastattelujen viliin jadneen pitkdn ajan vuoksi osa haastatelta-
vista oli haastatteluhetkelld jo ehtinyt kdyttdd SAP Travelin uutta kayttoliitty-
maid. Tama on kuitenkin huomioitu tulosten esittiamisessd kertomalla, kun haas-
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tateltavan kertoma asia on liittynyt uuteen kayttoliittymaan. Kyseessd on myos
ainoastaan jdrjestelmdn yhden osan kayttoliittymdssa tapahtunut muutos. Muil-
ta osin jdrjestelmédn kayttoliittyma on ollut sama kaikissa haastatteluissa. Lisaksi
kayttoliittymdpdivitys on tehty ainoastaan matkustajan kayttoliittymdan. Mat-
kasihteerin hallinnolliseen kayttoliittyméddn ei uudistusta oltu tehty.

7.4 Tulosten merkitys ja jatkotutkimusaiheet

Tamdn tutkimuksen tulokset vahvistavat aiempien tutkimusten tuloksia siitd,
ettd toiminnanohjausjdrjestelmét karsivat monista kadytettavyysongelmista. Sa-
malla tutkimus haastaa joidenkin aiempien tutkimusten tuloksia siitd, etteivit
aiempien tutkimusten kdytettdvyysongelmat olisi endd relevantteja. Tutkimuk-
sen tulokset antavat pohjan jatkotutkimukselle usean asiakasorganisaation toi-
minnanohjausjdrjestelmien kdytettdavyyden tutkimiselle. Tutkimuksessa luotua
viitekehystd voidaan kayttdd aiheesta tehtdvassd jatkotutkimuksessa pohjana
sille, mitd kdytettdavyyden osa-alueita tutkimuksessa on tarpeen tarkkailla.

Jatkotutkimusta aiheesta voi suorittaa monella tapaa. Tama tutkimus suo-
ritettiin ainoastaan yhden asiakasorganisaation sisdlld. Jatkotutkimuksessa oli-
sikin hyva selvittdd, miten eri asiakasorganisaatioissa loppukayttdjat kokevat
saman toiminnanohjausjdrjestelman kaytettdvyyden. Tédssd tutkimuksessa jar-
jestelman kaytettavyyttd tutkittiin lahinnd loppukayttdjien kertomusten pohjal-
ta. Toiminnanohjausjdrjestelmien kaytettavyyttd olisi jatkossa tarpeen tutkia
myos laboratorio-olosuhteissa, joissa voitaisiin tarkkailla koehenkildiden navi-
gointia ja tyoskentelyd jdrjestelmdssd. Laboratorio-olosuhteissa pystyttdisiin
tutkimaan sitd, miten erilaiset kayttoliittymaét vaikuttavat tehtdvien suorittami-
seen eri mittareilla mitattuna sekd miten kayttdjat kokevat eri kayttoliittymat.

Tutkimuksesta on kdytannon hyotyd toiminnanohjausjdrjestelmien kehit-
tajille ja kayttoliittymasuunnittelijoille. Tutkimuksen tulokset osoittavat, etta
jdrjestelmdssad kaytetyilld termeille on olennainen vaikutus toiminnanohjausjar-
jestelmdn kaytettdvyyteen. Jdrjestelmdn kehittdjien olisikin hyva kiinnittad
huomiota siihen, ettd jarjestelmédssd kdytetyt termit ovat joko yhteneviad organi-
saation terminologian kanssa tai vdhintddnkin yleisesti tunnistettavia termeja.
Terminologian suunnittelussa olisi hyva huomioida my®os jarjestelman eri kayt-
tdjaryhmat. Sama terminologia, joka on matkasihteerille ymmarrettdvad, ei valt-
tamattd ole sitd satunnaisesti matkoja laskuttavalle tutkijalle. Tutkimuksen tu-
lokset myos osoittavat, ettd jarjestelmdssd ndytettdvat virheilmoitukset tulisi
suunnitella sellaiseksi, ettd ne tarjoavat kayttdjdlle mahdollisimman selkedd in-
formaatiota virheen korjaamiseksi. Toiminnanohjausjarjestelmén suunnittelussa
olisi my0s tarpeen kiinnittdd huomiota siihen, ettd kayttdjan on helppo tunnis-
taa jdrjestelméstd, mitd vaiheita toiminnon suorittamiseen kuuluu, ja mité tulee
seuraavaksi tehda.



60

8 YHTEENVETO

Tdmdn pro gradu -tutkielman tavoitteena oli selvittdd, millaisia kadytettavyys-
ongelmia usean asiakasorganisaation toiminnanohjausjdrjestelmatoteutuksissa
voi olla. Tutkimus koostui kirjallisuuskatsauksesta ja empiirisestd tutkimukses-
ta.

Ennen empiirisen tutkimuksen suorittamista tehtiin kirjallisuuskatsaus,
jonka tavoitteena oli maédritelld tutkimuksen kannalta keskeisimmait kisitteet
sekd selvittdd aiemmassa tutkimuksessa havaittuja toiminnanohjausjarjestel-
mien kaytettdvyysongelmia. Kirjallisuuskatsauksen pohjalta luotiin viitekehys
empiiriselle tutkimukselle. Empiirinen osuus toteutettiin laadullisin menetel-
min, tapaustutkimuksena. Tapaustutkimuksen kohteena oli toiminnanohjaus-
jarjestelmdkokonaisuus, jota Certia Oy tarjoaa palveluna suomalaisille korkea-
kouluille. Tapaustutkimus toteutettiin haastattelemalla kuutta jérjestelmén lop-
pukayttdjad, jotka edustivat jarjestelmén eri loppukayttdjaryhmid. Lisdksi tutus-
tuttiin saatavilla oleviin relevantteihin kirjallisiin materiaaleihin.

Empiirisen tutkimuksen pohjalta todettiin, ettd tutkimuksen kohteena ol-
leessa jdrjestelmdssd havaittiin kadytettdvyysongelmia kaikissa tarkastelun koh-
teena olleissa osa-alueissa. Osa kaytettdvyysongelmista oli kuitenkin melko va-
héisid tai kosketti vain osaa jarjestelmén kayttdjistd. Tutkimuksen tulokset osoit-
tavat, ettd pilvipohjaisissa toiminnanohjausjdrjestelmissd kohdataan samanlai-
sia kdytettdvyysongelmia, joita aiemmassa tutkimuksessa on raportoitu. Jarjes-
telmén tarjoama tehtdviatuki osoittautui kdytettdavyysongelmaksi kaikille kaytta-
jaryhmille. Erityisesti jarjestelméssd kaytettyjen termien hankala ymmarretts-
Vvyys nousi esiin. Jdrjestelmdssd ei myoskddn automatisoi toistuvia tehtdvid.
Kayttdjilld oli my6s hankaluuksia suorittaa tehtdvid jarjestelmassd, koska aina ei
ollut selvdd, mitd pitdisi tehdd. Tdama myos osin johtui terminologian ongelmis-
ta, koska kayttdjdt eivat olleet varmoja, mitd tietoa pitdisi mihinkin kenttdan
syottdd, koska selitetekstien termit eivit olleet ymmarrettdvid. Jarjestelmén opit-
tavuudessa oli myos haasteita, silld jarjestelman kayton oppimiseen olivat kaik-
ki kayttdjat tarvinneet perehdytyksen, ohjeita tai muuta apua. Jarjestelméaa har-
vimmin kayttavilld oli vaikeuksia muistaa, miten toimintoja jarjestelméssd suo-
ritettiin, ja pitkdn kayttotauon jalkeen my06s useammin kéayttavilld saattoi kulua
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aikaa jdrjestelmdn uudelleen opetteluun. Jdrjestelmén tarjoamat virheilmoituk-
set olivat kayttdjille vaikeita tulkita. Kayttdjdlle ei kdy aina riittavéasti ilmi, mika
virhe on tapahtunut, ja mistd virhe johtuu. Eivitkd he virheilmoituksen avulla
tiedd, mitd heidédn pitdisi tehdd virheen ratkaisemiseksi. joistakin virhetilanteis-
ta palautuminen oli tyolasta.

Henkilot, joiden pddtyotd jarjestelmdn kdyttaminen oli, olivat kaikkein
tyytyvdisimpid jdrjestelman kdyttoon ja kokivat kdayton tehokkaimmaksi. Toi-
saalta pieni osa kayttdjistd oli hyvinkin tyytymaéttomid jarjestelméan kayttoon.
Empiirisen tutkimuksen tuloksista kévi ilmi, ettd asiat, joita jdrjestelmalld teh-
d&dan, ovat lahtokohtaisesti joillekin esimies- ja tyontekijakadyttdjille epamiellyt-
tavid tai koettiin ldhinnd pakolliseksi pahaksi. Voi siis olla, ettd jarjestelmén ko-
ettua kdytettavyyttd heikentdd jo pelkastddn se, ettd jarjestelmalld tehtdvat asiat
koetaan epamiellyttaviksi, oli kdytettdava tyokalu mika tahansa.

Kirjallisuuskatsauksessa 1oydettiin myos tutkimuksia, joissa oli todettu,
ettei toiminnanohjausjdrjestelmien kdytettdvyysongelmat olisi nykyisin yhta
kriittisid kuin aiemmissa tutkimuksissa oli havaittu. Empiirisen tutkimuksen
tulosten pohjalta voidaan todeta, ettd kdytettdvyysongelmat ovat edelleen rele-
vantti tarkastelun kohde toiminnanohjausjdrjestelmissa. Sitd, ovatko havaitut
kaytettavyysongelmat kriittisid, on hankala arvioida. Jos kriittisyyden mittarina
pidetddn sitd, estdvitko kdytettdvyysongelmat jdrjestelmédn kdyton, voidaan
todeta, etteivit havaitut ongelmat ole kriittisid. Empiirisessd tutkimuksessa kavi
kuitenkin ilmi joitain tapauksia, joissa matkasihteeri teki matkustajien puolesta
laskut. Téllaisten tapausten perusteella voisi myds vdittdd, ettd kdytettdvyyson-
gelmat ovat kriittisid, koska kaikki loppukaéyttdjdt eivit uskalla tai tahdo jdrjes-
telmaa kayttaa.

Empiirisen tutkimuksen perusteella todettiin, etteivét jarjestelman loppu-
kayttdjat kiinnitd erityistd huomiota jérjestelmdn pilvipohjaisuuteen. Syyna ta-
hin voi olla se, ettd kayttdjat ovat tottuneet nykydan kdyttdmaan muutenkin
jdrjestelmid selaimen kautta. Kayttdjat pitivat pilvipohjaisuutta pddosin positii-
visena asiana, koska jarjestelma oli selaimen kautta helposti saatavilla. Toisaalta
pilvipohjaisuuden hyodyt eivit jdrjestelmdssa tdysin toteudu, koska jdrjestel-
mé&d ei voi kdyttdd kuin tietylld selaimella. Pilvipohjaisuuden tarjoamat saata-
vuuden hyodyt jdiviat myos vield hyodyntamatts, koska mobiililaitteilla kayt-
tamistd ei uskallettu edes koittaa.

Tutkimuksen tuloksista on kdytdnnon hyotyd toiminnanohjausjdrjestel-
mien kehittdjille ja kayttoliittymdsuunnittelijoille. Tutkimuksen tulokset osoit-
tavat muun muassa, ettd jarjestelmassa kdytetylld terminologialla on suuri mer-
kitys kaytettdvyydelle. Jatkotutkimuksena tutkimuksen otantaa olisikin hyva
laajentaa useamman asiakasorganisaation sisélle. Tam&d myos parantaisi tutki-
muksen yleistettdvyyttd. Tulevaisuudessa olisi myos tarkedd tutkia toiminnan-
ohjausjdrjestelmien kéytettdvyyttd laboratorio-olosuhteissa, joissa voidaan tark-
kailla kayttotilanteita, jolloin tulokset eivédt pohjaudu pelkdstdan kayttdjien ra-
portoimiin kokemuksiin.
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LIITE1 TEEMAHAASTATTELUN RUNKO

Haastateltavan taustatiedot

1.

NG »N

Ika

Tehtdvanimike/asema organisaatiossa

Kuinka usein kaytat jarjestelmaa? (Paivittdain/ viikoittain/kuukausittain?)
Kuinka monen vuoden kokemus sinulla on jdrjestelméan kaytosta?

Mihin eri tarkoituksiin olet jarjestelmad kayttanyt?

Mitd tehtdvid olet suorittanut jarjestelmalla?

Oletko kayttdanyt aiemmin muita toiminnanohjausjdrjestelmia?

Opittavuus (jarjestelmdn intuitiivisuus):

1.

NSO

Kun ensimmdisen kerran kaytit jdrjestelmdd, 10ysitko sieltd helpos-
ti/nopeasti sen asian, mitd etsit? Joutuiko ndkemddn paljon vai vdhan
vaivaa?

Pystyiko jdrjestelmdstd tunnistamaan eri toiminnallisuudet ihan vain
tutkiskelemalla jarjestelmaa?

Etsitko ohjeita? Mistd etsit?

Loysitko ohjeita? Mistd niitd 16ysit? Oliko niistd hyotya?

Pyysitko apua?

Oliko jdrjestelméan kaytto helppoa vai vaikeaa oppia?

Tuntuiko jdrjestelmédn kdyttaminen ja sen opettelu ahdistavalta tai mo-
nimutkaiselta?

Muistettavuus:

1.

Nykyisin, kun kéaytdt jarjestelmdd, muistatko, mistd 16ydat tarvittavan
toiminnon/Muistatko miten saat haluamasi toiminnon suoritettua? Vai

joudutko joka kerta ikddn kuin aloittamaan alusta?

Oikean/tarvittavan toiminnallisuuden tunnistaminen ja siihen kisiksi pda-
seminen / navigointi:

1.

2.
3.

Jos haluat ldhted suorittamaan jdrjestelmdssd jotakin tiettyd toimintoa,
auttaako jdrjestelma toiminnon 16ytdmisessa?

Joutuuko esim. kokeilemaan ja etsimddn pitkid aikoja?

Kun haluat suorittaa jonkin tietyn toiminnon (esim. tehdd matkalaskun,
lahettdd verokortin), osaatko tunnistaa jdrjestelman avulla (helposti), mi-
td asioita tulee tehdd, jotta tehtdvan saa suoritetuksi?

Virheiden miard/virheet:

1.

2.

Muistuuko mieleen jokin tilanne, jossa olisit tehnyt virheen jarjestelméaa
kdyttdessasi?

Ilmoittiko jarjestelméd virheestd jotenkin? Vai oliko ihminen (esim. HR-
henkilo) jalkikdteen yhteydessa?
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+ hallintokayttdjille spesifit kysymykset:

3. Oletko tyossdsi havainnut muiden kéyttdjien tekemid virheita?

4. Millaisia ndamad virheet yleensd ovat?

5. Voitko itse korjata, voiko jdrjestelman kautta pyytdd korjaamaan, pitaako
olla yhteydessd virheen tekijaan

6. Mistd virheet yleensa johtuvat?

Nayton ja tulosteiden esitystapa:
1. Mitd mieltd jarjestelmén visuaalisesta ulkoasusta?
2. Onko esim. valikot, valintaikkunat ja muu ndytolld oleva informaatio
aseteltu siten, ettd ne ovat asianmukaisia/sopivia
3. Onko kayttoliittyma intuitiivinen?

Tehtdvituen tarkoituksenmukaisuus/terminologia:
1. Sanoisitko, ettd jarjestelmdd on helppo kayttaa?
2. Tukeeko jadrjestelmad tehtdvien tehokasta suorittamista?
3. Ovatko jdrjestelmdssd kdytetyt termit tunnistettavia/samanlaisia kuin
organisaatiossa muutenkin kdytetdaan?
4. Automatisoiko jdrjestelmd toistuvia tehtdvid? Vai pitdako joka kerta sa-
maa tehtdvad suorittaessa tehda kaikki alusta asti?

Tehokkuus:
1. Kun kéaytét jarjestelméad, koetko, ettd saat tarvitsemasi toiminnot suoritet-
tua tehokkaasti/kohtuullisessa ajassa?
2. Vieko jarjestelman kaytto aikaa muilta tyotehtavilta?

Hydodyllisyys:
1. Saatko jdrjestelmissa tehtyd ne asiat, joita sinun silld tarvitsee tehda?
Tyytyviisyys:
1. Koetko ettd jarjestelmédd on ennemmin mukavaa kuin epamukavaa kayt-
taa?
2. Ovatko tunteesi jdrjestelméan kayttod kohtaan positiivisia, negatiivisia vai
neutraaleja?

3. Jos ajattelet itsedsi yleisesti jarjestelmien kdyttdjand, niin ovatko tunteesi
tatd jarjestelmédd kohtaan positiivisempia, negatiivisempi vai neutraalim-
pia kuin tunteesi yleensd jdrjestelmien kayttod kohtaa?

SaaS/pilvipohjaisuus:

1. Miten jarjestelmédn kayttoon vaikuttaa se, ettd jarjestelméd on pilvipohjai-
nen ja sitd kdytetddn selaimessa?

2. Milld selaimella yleensd kéaytit jarjestelmdd? Oletko kokeillut useita eri
selaimia?

3. Oletko huomannut, ettd eri selaimien kaytolla olisi jotakin vaikutusta jar-
jestelmén toimintaan?

4. Milla eri padtelaitteilla olet jarjestelméad kayttanyt?
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5. Onko eri pddtelaitteilla ollut vaikutusta jdrjestelmdn toimin-
taan/kayttoon?

6. Jos on aiempaa kokemusta toiminnanohjausjdrjestelmistd: ovatko olleet
pilvipohjaisia? Miten vertautuu niihin?)

Mukauttaminen asiakkaan tarpeiden mukaan
1. Pystytkdo mukauttamaan jdrjestelmdd jotenkin itsellesi paremmin sopi-
vaksi?
2. Koetko ettd tillaiselle mahdollisuudelle olisi tarvetta?



