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Pro gradu -tutkielma

Tietojdrjestelmien merkitys tdmdn pdivdn organisaatioille on suuri.
Tietojdrjestelmien avulla organisaatiot pyrkivit kehittdimddn toimintaansa,
parantamaan tulostaan sekd saavuttamaan etua kilpailussa muita
organisaatioita vastaan. Usein uuden tietojdrjestelméan kayttoonottoprosessissa
keskitytdan ldhinnd vain sen tekniseen puoleen. Organisaatioissa koetaan

kuitenkin suuria ongelmia, mikdli itse organisaatioon ja jdrjestelman

Tamdn tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, mitkd kayttoonottoprosessiin
liittyvat tekijat vaikuttavat loppukdyttdjien mielestd eniten prosessin
onnistumiseen organisaatiossa ja kuinka paljon eri tekijit vaikuttivat
tutkimuksen kohdeorganisaation kdyttoonottoprosessiin. Tavoitteena oli myos
selvittdd, milld tavoin kyseisten tekijoiden avulla organisaatiossa tapahtuvaa
kayttoonottoprosessia  voitaisiin  kehittdd. Tutkimuksessa todettiin, etta
kayttoonottoprosessiin - vaikuttavat eniten jdrjestelmdn kayttokoulutus ja
jarjestelmdn helppokayttdisyys. Kohdeorganisaation kayttoonottoprosessiin
vaikutti eniten tyotovereiden tarjoama apu ja tuki prosessin aikana.
Kayttoonottoprosessin  huolellisella suunnittelulla, loppukéayttdjan tarpeet
huomioiden, voidaan varmistaa, ettd uuden tietojdrjestelmdn kayttoonotto on
menestys ja jdrjestelmddn investoidut taloudelliset ja inhimilliset resurssit

tuottavat optimaalisen hyodyn.

AVAINSANAT: tietojdrjestelmén kayttoonotto, innovaation diffuusio



ABSTRACT

Hannonen, Lotta Maaretta

End-users’” perspective of the key factors affecting the organizational
implementation process / Lotta Hannonen

Jyvéskyld: University of Jyvaskyld, 2008, 98 p.

Master’s theses

Information systems have become increasingly important for today’s
organizations. By investing in new technology organizations aim to improve
their performance, increase their profits, and achieve competitive advantage
against other organizations. Often, when planning an implementation process
of a new information system, the focus is on the technical aspects of the process.
However, considerable difficulties will occur if the organizational aspects are

not considered.

The aim of this master’s theses was to find out, which factors, in end-users’
perspective, affect the most the implementation process in organizational
environment, and how much each factor affected the implementation process in
the target organization of the study. The aim was also to find out how, with
these factors, the implementation process could be improved. The study
showed that the most important factors affecting the organizational
implementation process are the user training and the ease-of-use of the
implemented information system. The implementation process of the target
organization was affected the most by support and help received from the co-
workers. By planning the organizational implementation process carefully, and
considering also the needs of the end-users, the organization is able to ensure
that the implementation process of the new information system is a success and

will benefit from the resources invested in the new technology.

KEY WORDS: implementation process, innovation diffusion
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1 JOHDANTO

Tietojdrjestelmien merkitys organisaatioiden toiminnassa on kasvanut sekd
yksityiselld ettd julkisella sektorilla. Tietojdrjestelmien avulla organisaatiot
pyrkivdat kehittdimddn toimintaansa, parantamaan organisaation sisdisten
yksikoiden vilistd kommunikaatiota ja helpottamaan tiedon jakamista niiden
vdlillda. Uuden teknologian avulla pyritddn koordinoimaan organisaation
sisdistd suunnittelua ja tehostamaan sen johtamista, minkd seurauksena
organisaation henkiloston tyoskentely tehostuu. Tamd mahdollistaa muun
muassa sen, ettd organisaation henkiloresurssien tarve saattaa pienentyd, ja jopa
koko organisaatiokulttuuri muuttua. (Keen 1981, Nance 1996, Klein & Sorra

1996.)

Tietojdrjestelmdn voivat toimia organisaatiossa tapahtuvien muutosten
mahdollistajina (enabler), jolloin niiden avulla pyritddn saavuttamaan haluttuja
muutoksia. Jdrjestelmdt voivat toimia myds muutosten aiheuttajina (driver),
jolloin itse tietojdrjestelmd toimii muutoksen ldhteend. Talloin uusi teknologia
auttaa organisaatiota ndkemddn uusia mahdollisuuksia ja kehittimddn uusia
tavoitteita sekd kyseenalaistamaan organisaation vanhoja toimintatapoja.

(Hodgson & Aiken 1998, Nance 1996.)

Uusi tietojdrjestelmd kehitetddn vastaamaan organisaation tarpeisiin ja
tavoitteisiin (Hodgson & Aiken 1998). Organisaatioiden tavoitteena on
sisdllyttdd uuteen teknologiaan toimintoja, joiden avulla organisaation on
mahdollista ottaa kdyttoon uusia, toivottuja, liiketoimintasdantojd ja —~prosesseja
(Nance 1996, 55). Tietojdrjestelmien avulla organisaation henkilostod voidaan
ohjata kehittaimaan tyoskentelyddn siten, ettd organisaation asettamat tavoitteet
on mahdollista saavuttaa (Daud & Kamsin 2004). Tamédn pdivan
organisaatioiden ympdristossd tapahtuu jatkuvasti muutoksia, joihin

organisaatioiden on elintdrkedd kyetd reagoimaan. Tietojdrjestelmit voivat



auttaa organisaatioita sopeutumaan kyseisiin muutoksiin. (Hodgson & Aiken

1998.)

Uuden tietojdrjestelmdn kayttoonotolla on sekd organisaatiotasolla ettd
yksilotasolla  ilmenevid vaikutuksia. Uusi tietojdrjestelmd  vaikuttaa
organisaation kaikkien tasojen - operationaalinen, taktinen ja strateginen -
toimintaan, ja silld on vaikutusta organisaation kaikkiin liiketoiminta-alueisiin
(Daud & Kamsin 2004). Tietojdrjestelmédt muuttavat organisaatiossa toimivien
yksiloiden ja koko organisaation kdyttdytymistd ja toimintatapoja. Jarjestelmat
vaikuttavat muun muassa siihen, millaisia taitoja organisaation henkilostoltd
vaaditaan. Niilld on myos vaikutusta organisaatioin johdon tyotehtavien
luonteeseen ja koko johtamiskulttuuriin. (Hodgson & Aiken 1998, Daud &
Kamsin 2004.) Tietojdrjestelmien vaikutuksesta organisaation rakenteissa
saattaa tapahtua myos muutoksia, jotka voivat muuttaa organisaation
valtasuhteita ja henkiloston tyonkuvia. Ndin tietojdrjestelmistd tulee osa

organisaatiopolitiikkaa. (Cooper & Zmud 1990.)

Organisaatiot panostavat taloudellisesti uusiin tietojdrjestelmiin, koska niiden
avulla organisaation tuloksen uskotaan paranevan, mikd puolestaan nostaa
organisaation arvoa. Tietojdrjestelmien avulla organisaatiolla on usein myos
huomattavasti aiempaa paremmat mahdollisuudet vastata asiakkaidensa
tarpeisiin. N&din organisaation uskotaan saavan etua kilpailussa muita

organisaatioita vastaan. (Daud & Kamsin 2004, Hodgson & Aiken 1998.)

Tamédn tutkimuksen tarkoituksena on Kkartoittaa uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon vaikuttavia tekijoitd organisaatioympadristossd. Tutkimuksessa
aihetta Kkaisitellddan jarjestelmdn loppukéyttdjan nakokulmasta. Tutkimuksen

tavoitteena on selvittdi:

1. Mitka kayttoonottoprosessiin liittyvit tekijat vaikuttavat loppukayttdjien

mielestd eniten prosessin onnistumiseen organisaatiossa?



2. Kuinka paljon eri tekijat vaikuttivat tutkimuksen kohdeorganisaation

kayttoonottoprosessiin?

3. Milld tavoin kyseisten tekijoiden avulla organisaatiossa tapahtuvaa

kayttoonottoprosessia voitaisiin kehittad?

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin tapaustutkimuksena suomalaisen
tietolitkenneyhtion asiakaspalveluyksikossd, jossa vuosien 2007-2008 aikana
otetaan asteittain kayttoon uusi asiakkuudenhallinta- ja laskutusjdrjestelma.
Tutkimuksen aineisto kerittiin kédyttden sdhkoistd kyselylomaketta, joka
lahetettiin sdhkopostin vilitykselld yhtion matkapuhelinpuolen
asiakaspalvelussa tyOskenteleville henkiloille.  Aineiston keruu tapahtui
kayttoonoton alkuvaiheessa, jolloin varsinaisesta kayttoonottohetkestd oli

kulunut hieman yli kuukausi.

Tutkimuksen mukaan tarkeimmiksi kayttoonottoprosessiin vaikuttaviksi
tekijoiksi katsotaan kuuluvan uuden tietojdrjestelmdn kayttokoulutus seka
jarjestelman helppokayttoisyys. Kohdeorganisaation kayttoonottoprosessissa
tarkeimmiksi vaikuttaviksi tekijoiksi nousivat tyotovereiden antaman apu ja
tuki kayttoonottoprosessin aikana sekd se, ettd uusi tietojdrjestelmd koettiin

hyodylliseksi oman tyon kannalta.

Kayttoonotettavan tietojdrjestelméan tulisi olla nopea ja helppokayttsinen.
Jarjestelmén tulisi toimia niin kuin on suunniteltu ja tarjolla olevan ohjeistuksen
olla riittdvdd. Ennen jdrjestelmdn kayttoonottoa organisaation tulisi tarjota
riittdvasti kdytannon koulutusta ja kayttoonoton aikana riittdvasti lahitukea.
Avoin ilmapiiri ja riittdivd informaatio vaikuttavat positiivisesti myos

asenteisiin.

Kayttoonoton mukanaan tuomiin ongelmiin tulisi varautua jo etukdteen muun
muassa riittdvan resursoinnin avulla. Esimiehiltd toivottiin ymmarrystd ja

kannustusta, tyotovereilta positiivista asennetta. Suurin osa vastaajista olisi



toivonut voivansa olla mukana uuden tietojdrjestelmdn kayttoonoton
suunnittelussa ja toteutuksessa. Jdrjestelmdn kayttokoulutuksen toivottiin
olevan riittdvan laaja ja kattava, ja sen toivottiin jarjestettdvdn testikannan sijaan

oikeaa jdrjestelmad hyviaksikdyttden.

Tutkimusraportin  toisessa luvussa Kkisitellddn wuuden tietojdrjestelmén
kayttoonottoa organisaatiossa. Luvussa kdydddan ldpi organisaatiossa
tapahtuvaan  kdyttoonottoon  vaikuttavia  tekijoitd organisaation ja
loppukédyttdjan  ndkokulmasta,  kdyttoonottoprosessin  vaiheita,  sekd
kayttoonottoprosessin haasteita. Luvun lopussa késitelldan
kayttoonottoprosessin aikana mahdollisesti esiintyvdd muutosvastarintaa sekd

organisaation muutosjohtamista.

Kolmannessa luvussa késitellddn tietojdrjestelmdinnovaation diffuusiota
organisaatiossa. Luvun alussa esitellddn tutkimuksen taustalla oleva teoria
innovaation diffuusiosta. Kyseisen teorian avulla kuvataan jonkin innovaation
levidmistd kayttdjakunnan keskuuteen. Luvun tarkoituksena on esitelld teorian
keskeiset ~ késitteet, innovaatio ja innovaatioprosessi, sekd kuvata
diffuusioprosessin vaiheet. Luvun loppupuolella tarkastellaan
organisaatioympdristossd tapahtuvaa tietojdrjestelmdinnovaation diffuusiota
aihetta Kkaisittelevan kirjallisuuden pohjalta. Esitelty kirjallisuus toimii

tutkimuksen empiirisessd osuudessa kdytettavan viitekehyksen perustana.

Tutkimusraportin neljannessd luvussa esitellddn empiirisen tutkimuksen
tutkimustapaus. Luvun tarkoituksena on esitelld tutkimuksen metodologia,
kdytetyt metodit, ja aineiston analyysitavat. Luvun lopussa esitellidn myos
tutkimuksessa  kdytetty  viitekehys. Tutkimuksen tulokset esitelldadn
tutkimusraportin viidennessd luvussa. Raportin kuudennessa luvussa vedetddn
aiemmin késitelty aineisto yhteen sekd esitetddn tutkimuksen suorittamista ja

tulosten luotettavuutta koskevaa pohdintaa. Tutkimuksen empiirisen osuuden



tiedon keruuseen kaytetty kyselylomake sekd yksityiskohtaiset erittelyt

annetuista vastauksista esitetdan liitteissa 1 ja 2.
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2 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTOPROSESSI

Tietojdrjestelmédn kayttoonotolla tarkoitetaan ATK-sanakirjan (2003, 100-101)
mukaan “uuden tietojdrjestelmdn sddnnonmukaisen kadyton aloittamista tai
vanhan jdrjestelmdn toimintojen siirtdmistd sen korvaavalle jadrjestelmalle”.

Laajimmillaan tietojdrjestelmédn kdyttoonoton voidaan ymmartdd kasittdavan

koko jdrjestelmékehityksen elinkaaren (Kim & Pan 2006, 59-60).

Tietojdrjestelmén elinkaaren ndhd&ddn useimmiten koostuvan analyysivaiheesta,
suunnitteluvaiheesta, teknisestd kayttoonotosta ja testauksesta. Usein uuden
tietojarjestelméan  kdyttoonottoakin  tarkastellaan  ldhinnd  teknisesta
ndkokulmasta. Tietojdrjestelmdprojektit kokevat kuitenkin vakavia ongelmia,
mikadli organisaatioon liittyvid tekijoitd ei huomioida. Organisaatioissa koetaan
usein ongelmia, joissa uusi kdyttoonotettava tietojdrjestelmd on teknisiltd
ominaisuuksiltaan menestys, mutta joka organisaation ndkokulmasta ei taytd
siihen kohdistettuja vaatimuksia. (Keen 1981.) Organisaatiossa tapahtuva
tietojarjestelmédn kdyttoonotto on erittdin monimutkainen tapahtuma, mikéa

tulisi huomioida jo uuden jarjestelméan suunnitteluvaiheessa (Hertzum 2002).

21 Organisaatiossa tapahtuva kayttoonotto

Organisaatiossa tapahtuvalla kayttoonotolla (organizational implementation)
tarkoitetaan laajasti tarkasteltuna kaikkia niitd toimintoja, jotka valmistavat
organisaatiota ja jdrjestelmén loppukayttdjia siirtymévaiheeseen, jonka aikana
uusi jdrjestelmd otetaan kdyttoon ja se vihitellen korvaa aiemmin kdytossa
olevan jdrjestelmédratkaisun (Hertzum 2002). Klein ja Sorra (1996) kuvaavat
kayttoonottoa prosessina, jonka tavoitteena on sitouttaa organisaation jdsenet
kayttamaan uutta teknologiaa. Tapa, jolla kdyttoonottoprosessia organisaatiossa
johdetaan, vaikuttaa vahvasti siihen, kuinka hyvin uusi teknologia otetaan

loppukayttdjien toimesta vastaan. Kayttoonoton johtamistavan valintaan
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vaikuttavat puolestaan kadyttoonotettavan teknologian ominaisuudet. (Leonard-

Barton 1988.)

211 Kayttoonottoon vaikuttavia tekijoita

Leonard-Bartonin  (1988) mukaan organisaation kayttoonottoprosessia
tarkastellessa tulee erottaa toisistaan késitteet “kayttoonottopddtos” (adoption
decision) ja "kadyttoonoton aiheuttama vaste” (response). Kayttoonottopaatokselld
tarkoitetaan yksilon tekemdd pddtostd ottaa uusi teknologia omaan tai
edustamansa organisaation kadyttoon. Kayttoonoton aiheuttamalla vasteella
tarkoitetaan puolestaan “loppukéyttdjien asenteellista tai kaytoksellista
suhtautumista kdyttoonotettavaan teknologiaan”. (Leonard-Barton 1988, 604.)
Siihen, minké&laisen vasteen uuden teknologian kdyttoonotto organisaatiossa
aiheuttaa, vaikuttavat sekd kadyttoonotettavan teknologian ominaisuudet, ettd
my0s tapa, jolla kdyttoonottoprosessia organisaatiossa johdetaan (KUVIO 1, s.

12). (Leonard-Barton 1988.)

Kayttoonotettavan teknologian ominaisuuksiin lukeutuvat teknologian
kayttoonotettavuus  (transferability), sen kdyttoonoton monimutkaisuus
(implementation complexity) sekd ositettavuus (divisibility). Teknologian
kayttoonotettavuudella tarkoitetaan kayttoonotettavan teknologian
valmiusastetta, eli sitd, kuinka vahvasti uuden teknologian ndhdaan teknisiltd ja
kayttoon liittyviltda ominaisuuksiltaan olevan valmis kayttoonotettavaksi.
Kayttoonotettavuudella tarkoitetaan myos kadyttoonotettavan teknologian
kommunikaatioastetta (communicability), eli sitd, kuinka helposti uuden
teknologian perusperiaatteet ja sen vaatimat tiedot ja taidot ovat
omaksuttavissa ja opeteltavissa myts muille kuin kyseisen teknologian
kehittdgjille. Teknologian kommunikaatioaste on hyvd, mikdli sen
dokumentaatio on kattava ja teknologian loppukayttdjille on tarjolla riittavasti

kadytannon koulutusta. (Leonard-Barton 1988, 611.)



12

vaikuttaa maarittelee

Kayttoonotettavan ||| Kayttddnotto- L, | Kayttdénoton
teknologian strategiat aiheuttama
ominaisuudet vaste
~ N - >
h ~ e e e e e e e e el _ - -

Ominaisuudet Strategiat Vasteet

* Kayttoonotettavuus * Kayttajien *Taysi

- Valmiusaste mukana olo hyvaksyminen

- Kommunikaatioaste Johtajuus Hylkays

* Kayttoonoton " Sopeutuminen

monimutkaisuus
- vaikutusalue
* Ositettavuus
- modulointi Vahva vaikutus
- individualisointi -
--------- Heikko (potentiaali)
vaikutus

KUVIO 1. Kayttoonotettavan teknologian ominaisuudet, kdyttoonottostrategiat

ja kdyttoonoton aiheuttama vaste. (Leonard-Barton 1988, 607)

Uuden teknologian kédyttoonoton monimutkaisuuteen vaikuttaa muun muassa
se, kuinka laajalle sen vaikutukset ulottuvat. Vaikutusalueen laajuutta voidaan
arvioida kartoittamalla teknologian vaikutusalueella olevien yksiloiden maaraa
(organizational span) tai sitd, kuinka montaa toiminnallista yksikkoa teknologian
aiheuttamat muutokset koskettavat (organizational scope). Kayttoonoton
ositettavuudella tarkoitetaan puolestaan sitd, kuinka helposti uusi teknologia
on jaettavissa toiminnallisiin osiin, jolloin sen kdyttoonotto voidaan tehda
porrastetusti ja ndin vdhentdd kayttoonoton yhteydessd mahdollisesti
aiheutuvia ongelmia. Moduloinnilla (modularization) tarkoitetaan sitd, ettd vain
osia uudesta teknologiasta otetaan kerralla kayttoon. Individualisoinnilla
tarkoitetaan puolestaan sitd, ettd teknologia on kédyttokelpoista, vaikka

ainoastaan osa organisaation yksiloistd ottaa sen kerralla kdyttoon. (Leonard-

Barton 1988, 612-613.)
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Kayttoonotettavan teknologian ominaisuudet vaikuttavat siithen, milld tavoin
kayttoonottoprosessia johdetaan. Leonard-Barton (1988) on kuvannut
mallissaan kirjallisuudessa yleisimmin hyvédksi havaittuja tapoja johtaa
kayttoonottoprosessia  organisaatiossa. Kéayttdgjan mukana olon (user
involvement) teknologian suunnittelussa ja kdyttoonotossa on havaittu
vaikuttavan siihen, kuinka hyvin uusi teknologia organisaatiossa hyvaksytdan.
Menestyksekés kayttoonottoprosessi vaatii lisdksi vahvan johtajan (champion),
jolla on riittdvéasti vaikutusvaltaa organisaatiossa. Taman lisdksi on havaittu,
ettd teknologiaprojektit onnistuvat paremmin organisaatioissa, joissa
kayttoonottoprosessia  johdetaan organisaation muutosprosessina, jossa
aktiivisesti pyritddn mukautumaan paitsi uuden teknologian mukanaan
tuomiin  muutoksiin, my6s sen  myoétdvaikutuksesta — muuttuvaan
organisaatioymparistoon. (Leonard-Barton 1988, 615, 618.) Hyvin johdetussa
kayttoonottoprosessissa uuden teknologian kohtaama vastarinta on vahdistd, ja

loppukaéyttdjat voivat teknologian myos kokonaisvaltaisesti hyvaksya.

2.1.2 Kaiyttoonottoprosessin vaiheet

Hertzumin (2002) mukaan organisaatiossa tapahtuvan kayttoonoton vaiheita
ovat kdyttoonottosuunnitelman (information plan) luominen, olemassa olevan
datan muuntaminen uuteen jdrjestelmddn sopivaksi (data conversion), sekd

jarjestelmdn julkaisustrategian (release strategy) kehittdminen.

Kayttoonottosuunnitelmassa madritellaan varsinaisen kayttoonoton
ajankohdan lisdksi loppukéyttdjien ja muiden sidosryhmien informoinnin ja
kayttokoulutuksen ajankohdat. Kayttoonottosuunnitelmassa madritellddn myos
uuden jdrjestelmdn vaatimat laitteistot, sekd se, kuinka ja milloin jo olemassa
oleva data siirretddn vanhasta jdrjestelméstd uuteen. Kayttoonottosuunnitelman
on oltava riittdvan joustava, jolloin se voi mukautua muun muassa jarjestelman
teknisessd kdyttoonotossa mahdollisesti tapahtuviin viivastyksiin. (Hertzum

2002.)



14

Olemassa olevan datan maddrdstd riippuen sen muuntaminen ja siirtdiminen
uuteen jdrjestelmddn voi kestdd pitkdankin. Nykyddn kayttoonotettavat
tietojdrjestelmét korvaavat ldhes aina jonkun jo aiemmin kdytossd olleen
jarjestelmaratkaisun, joten datan onnistunut muuntaminen uuteen jdrjestelmaan
sopivaksi on erittdin tdrked vaihe organisaatiossa tapahtuvassa kayttoonotossa.

(Hertzum 2002.)

Julkaisustrategialla tarkoitetaan tapaa, jolla wuusi tietojdrjestelmd otetaan
kayttoon. Strategia, jossa jarjestelma julkaistaan kaikille loppukayttdjille samaan
aikaan, on teknisesti helppo toteuttaa, mutta erittdin riskialtis, silld mahdolliset
alkuvaiheen kdyttdongelmat ilmenevat Kkaikille kayttdjille yhtd aikaa.
Tapauskohtaisella julkaisustrategialla tarkoitetaan sitd, ettd aluksi vain osa
organisaation toiminnoista siirretddn uuteen jarjestelmédn. Strategia on erittdin
joustava, mutta vanhan ja uuden jdrjestelmdn rinnakkaiskdytté voi olla
loppukéyttdjille hdmmentdvdd ja sekaannusta aiheuttavaa. Alueittainen
julkaisustrategia tarkoittaa sitd, ettd alkuvaiheessa vain osa organisaatiosta,
esimerkiksi tietty yksikko, ottaa jdrjestelman kayttoon. Mikéli alkuvaiheessa
koetaan ongelmia, ne eivdt kosketa kaikkia loppukayttdjia yhdelld kertaa.

(Hertzum 2002.)

2.2 Loppukdyttdjan kdyttoonottopditos

Davis (1989, 320) nimedd kaksi tekijdd, joilla on vaikutusta siihen, kuinka hyvin
(perceived usefulness) tarkoitetaan sitd astetta, jolla yksilo uskoo, ettd uuden
tietojdrjestelmédn  kdytostda on  hénelle itselleen  hyotyd.  Koetulla
helppokayttoisyydelld (perceived ease of use) tarkoitetaan puolestaan astetta, jolla
yksilo uskoo, ettd uuden jarjestelman kayttoonotto ja kadytto ei aiheuta hanelle

ylimddardistd vaivaa.

Davisin (1989) mukaan koetulla kéytettdavyydelld on huomattavasti enemmaén

vaikutusta yksilon kayttoonottopadatokseen kuin koetulla
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helppokayttoisyydella. Yksilon kadyttoonottopddtokseen vaikuttaa siis
ensisijaisesti uuden jdrjestelmdn toiminnallisuus ja sen vaikutus hdnen omiin
tyotehtdaviinsd. Mikdli uusi jarjestelmd on ominaisuuksiltaan kdyttdjan mielesta
hyodyllinen, hdn on valmis opettelemaan kaytettdvyydeltdaan my6s hieman

vaikeamman jérjestelmén vaatimat taidot.

Karahannan ym. (1999) mukaan loppukayttdjan kayttoonottopddtokseen
vaikuttaa kadyttdjan oma asenne kadyttoonottoa kohtaan sekd se, mitd kayttdja
uskoo muiden henkildiden odottavan hdnen tekevan. Kiyttdjan asenteeseen
vaikuttaa hdnen kisityksensd kayttoonottopadtoksen seurauksista (behavioral
beliefs) ja vaikuttavia tekijoitd tdlloin ovat muun muassa jdrjestelmdn koettu
helppokayttoisyys, kokeiltavuus (triability), sekd se, kuinka helposti uuden
jarjestelmdn avulla saavutettavat tulokset ovat nahtavissa (result demonstrability)

(Karahanna ym. 1999, 189).

Muiden henkildiden vaikutuksesta yksilon kadyttoonottopddtokseen voidaan
kayttdad nimitystd sosiaalinen vaikutus (social influence). Sosiaalinen vaikutus voi
ilmetd joko siten, ettd yksilo hyvéaksyy muilta saamansa uutta jarjestelméas ja sen
kayttoonottoa koskevan tiedon totena, tai siten, ettd yksilo toiminnallaan
mukautuu muiden odotuksiin. Sosiaalisen vaikutuksen ldhteind voivat toimia

muun muassa esimiehet, tyotoverit tai ystavat. (Karahanna ym. 1999, 189.)

2.3 Kiyttoonottoprosessin haasteet

Sekd uuden jdrjestelmdn kehittdjilla ettd loppukayttdjilldi on usein hyvin
epdrealistinen kuva siitd, kuinka helposti uusi tietojdrjestelmd voidaan ottaa
kdayttoon  organisaatiossa  (Hertzum  2002). Uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoprosessiin  vaikuttavat monet yksiloihin, organisaatioon tai
teknologiaan liittyvét tekijdt (Cooper & Zmud 1990, 123-124). Organisaatiossa
saattaa tapahtua muutoksia, jotka aiheuttavat tietojdrjestelmdn kayttoonoton
epdonnistumisen, vaikka jdrjestelmdn tekniset ominaisuudet olisivat juuri

halutun kaltaiset (Hodgson & Aiken 1998, 207). Jotta jdrjestelmédinvestointien
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hyodyt  voitaisiin ~ maksimoida,  tulee = organisaation  ymmartaa
kayttoonottoprosessin luonne ja johtaa sitd kaikissa prosessin vaiheissa.
Kayttoonotto onnistuu, jos organisaatio on sitoutunut muutokseen, ja
kayttoonottoprosessin  johtaminen  perustuu  teoriaan  organisaation

muutoksesta. (Cooper & Zmud 1990.)

Uuden tietojdrjestelmdn kayttoonotto vaatii usein muutoksia organisaation
tyoskentelymalleissa. Kyseinen muutosprosessi on tarked
kayttoonottoprosessin  onnistumisen kannalta. (Ahn & Skudlark 1997.)
Tietojdrjestelman kadyttoonottoprosessi aiheuttaa muutoksia myos organisaation
lilkketoimintaprosesseissa ja muissa sosiaalisissa ulottuvuuksissa. Suurten
tietojarjestelméprojektien ongelmana onkin usein muutosvastarinta sellaisten
henkildiden taholta, jotka eivdt ole valmistautuneet edelld mainittuihin

muutoksiin. (Kim & Pan 2006, 74.)

Myos asianomaisten henkildiden, kuten organisaation johtohenkiloston ja
uuden tietojdrjestelmédn loppukéyttdjien keskenddn ristiriitaiset edut saattavat
aiheuttaa ongelmia kayttoonottoprosessin aikana (Ahn & Skudlark 1997, 4).
Mikéli uusi tietojdrjestelma sopii organisaatiossa jo oleviin valtarakenteisiin, on
sen kdyttoonotto todenndkoisesti helpompaa kuin jdrjestelmén, joka aiheuttaa

muutoksia kyseisissd rakenteissa (Koop & Grant 1993, 268).

Tietojdrjestelméprojekteissa tulee my6s huomioida tasapainoisesti sekd
organisaation liiketoimintaan ettd itse tietojdrjestelmddn liittyvat tekijat.
Ristiriita  kyseisten tekijoiden painoarvojen vililla on  riskitekija
kayttoonottoprojektissa.  Organisaation  johtohenkilot ja  jdrjestelmdn
loppukayttdjat eivat valttamattda omaa riittdvasti tietoa tietojdrjestelmien
ominaisuuksista. Jarjestelmékehityshenkilosto ei puolestaan omaa riittdvasti
tietoa kaikista niistd tarpeista, joita liiketoimintajédrjestelmalld on. Seurauksena
saattaa olla jarjestelmd, joka ei vastaa sille asetettuja vaatimuksia. (Kim & Pan

2006, Guevara-Plaza ym. 1995.)
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Uuden tietojdrjestelmédn kayttoonotto voidaan ndhdd my6s organisaation
muutos- ja oppimisprosessina, ja tdlloin tavoitteena on mahdollisimman
helposti etenevd ja organisaation kannalta toivottava muutos (Dibble &
Bostrom 1987, 115-116). Siirtyminen aiemmin k&dytossd olleesta
tietojarjestelméstd uuteen ei tapahdu kuitenkaan automaattisesti, ja
organisaation johdon tuleekin resursoida jdrjestelmdn loppukayttdjille
riittdvasti kdytannon koulutusta ja mahdollisuuden harjoitella jdrjestelman
kdyttod ennen varsinaista kadyttoonottohetked. Ndin varmistetaan kayttdjille
mahdollisuus hankkia nimenomaan kyseisen jdrjestelmdn vaatimia taitoja.

(Kleintop ym. 1994, 129.)

Uuden tietojdrjestelmédn kayttoonottoprosessin epdonnistumisen syind ovat
yleensd johtamiseen tai itse prosessiin liittyvit tekijdt, eivit varsinaiset tekniset
ongelmat (Kim & Pan 2006, 73, Klein & Sorra 1996, 1055). Organisaation
muutosprosessi tulisi johtaa hyvin, ja kaikki potentiaaliset ongelmat tulisi
pyrkid tunnistamaan jo ennen jarjestelmédn kadyttoonottoa (Ahn & Skudlark
1997, 3). Menestyksekds kayttoonottoprojekti tarvitsee vahvan johtajan, jolla on
myo6s mahdollisuus varmistaa projektin tarvitsemat taloudelliset ja inhimilliset

resurssit (Kim & Pan 2006, 73).

2.3.1 Muutosvastarinta

Tietojdrjestelmilld on suuri vaikutus organisaation jokapdivdisiin toimintoihin.
Uuden jdrjestelmdn mukanaan tuomat muutokset ja niiden vaikutus
kayttoonottavaan organisaatioon on tirkedd huomioida jdrjestelman
kayttoonoton yhteydessa. Uusi jarjestelmd muuttaa sekd itse organisaation ettd
sielld tyoskentelevien yksiloiden kdyttdytymistd. Uuden jdrjestelmén
kehitysprosessi vaatii usein olemassa olevien liiketoimintaprosessien uudelleen
suunnittelua ja myos kokonaan uusien prosessien kehittdmistd. Muutokset
organisaation tyoprosesseissa saattavat aiheuttaa epdvarmuutta organisaation

henkil6ston piirissd. (Kim & Pan 2006.)
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Tietojdrjestelmien vaikutuksesta organisaation tyotekijoiltd vaaditaan paljon
uusia taitoja ja my0s tapa, jolla organisaatiota johdetaan, voi muuttua. Muutos
on ongelmallista erityisesti suurissa organisaatioissa, joissa muutoksen
vaikutusalue on laaja. Se, kuinka helposti uuden tietojdrjestelman kayttoonotto
ja sen mukanaan tuomat muutokset organisaation kadyttdytymismalleissa
onnistuvat, riippuu pitkalti yksiloiden asenteista muutosta kohtaan. (Hodgson

& Aiken 1998, Daud & Kamsin 2004.)

Tapa, jolla organisaation muutosprosessia johdetaan, vaikuttaa paljon
jarjestelman kayttoonoton onnistumiseen. On tdrkedd pyrkid tunnistamaan
kaikki potentiaaliset ongelmat jo ennen jdrjestelmdn kayttoonottoa.
Ratkaisemattomat ongelmat saattavat johtaa kayttdjien muutosvastarintaan.
Vastustus johtuu siitd, ettd muutoksen hinta, eli koetut haitat, koetaan
suuremmaksi kuin siitd saatava hyoty (Keen 1981, 27). Muutosvastarintaa voi
esiintyd muun muassa siten, ettd vanhoja tyotapoja ei suostuta muuttamaan tai
ettd muutos ei saa riittdvdsti tukea organisaation johdon taholta. Nama
“kriittiset tekijdt” saattavat pahimmillaan johtaa tietojdrjestelmdn kayttoonoton

epdonnistumiseen. (Ahn & Skudlark 1997.)

Uuden tietojdrjestelmdn menestys riippuu siitd, kuinka hyvin loppukayttdjat
saadaan hyvaksymaddn uusi teknologia. Jdrjestelmédn kayttoonoton yhteydessa
on hyvd ymmartdd, kuinka yksildiden asenteet uutta teknologiaa, kuten myos
muita muutoksia, kohtaan syntyvét. Henkilokohtaiset ominaisuudet, kuten ik,
koulutus, sukupuoli ja aiempi tietojdrjestelmien kdyttokokemus, vaikuttavat
ihmisen asenteisiin uutta jdrjestelmédd kohtaan. Asenteisiin vaikuttaa myos se,
kuinka radikaaleja tapahtuvat muutokset ovat ja se, onko jdrjestelman

kayttoonotto  vapaaehtoista  (esimerkiksi uuden sdhkopostijdrjestelman

kayttoonotto) vai pakollista. (Hodgson & Aiken 1998.)

Yksilon asenteisiin uutta tietojdrjestelmdd kohtaan vaikuttaa myos kyseisen

yksilon yleinen asenne muutokseen. Joskus yksilo saattaa kuitenkin yleiselld
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tasolla vastustaa muutosta, mutta hyvaksyd sen, mikili silld on positiivisia
vaikutuksia hdneen itseensd. Henkilokohtaisten ominaisuuksien lisdksi
asenteisiin  vaikuttavat myos organisaatioon liittyvat tekijat, kuten

organisaation tarjoama koulutus ja tyoyhteison tuki. (Hodgson & Aiken 1998.)

Erilaiset ~ organisaation  sisdiset  valtasuhteet vaikuttavat osaltaan
tietojarjestelmén kehitykseen ja kdyttoonottoon. On tdrkedd ymmartdd, miten
kehitteilld oleva jadrjestelmd vaikuttaa kyseisiin valtasuhteisiin. Uusi
tietojdrjestelmd saattaa muuttaa tapaa, jolla organisaatiota johdetaan ja jolla sen
tyontekijoitd kontrolloidaan (Keen 1981, 24). Mikili olemassa olevan ja uuden
jarjestelmdn mukanaan tuoman valtarakenteen vaélilld on ristiriitoja, johtaa se
usein muutosvastarintaan, tai jopa siihen, ettd koko jdrjestelmaprojekti
epdonnistuu. Vastustus on yleensd suurinta, mikali uusi jdrjestelmd vaikuttaa
moniin eri yksiloihin ja yksikoihin. Néin ollen jarjestelmd, joka sopii jo olemassa
oleviin valtarakenteisiin, on yleensd helpommin kayttéonotettavissa kuin se,
joka vaatii muutosta kyseisiin rakenteisiin. Muutosvastarinta kasvaa, mikali
kayttdjd ajattelee, ettd jarjestelmdn kehitys- ja kdyttoonottovaiheessa kdytetdan
valtaa hantd vastaan. Kédyttdjan kokema oman vallan tunne kasvaa, jos kadyttdja

saa itse osallistua prosessiin, minkd seurauksena my6s muutosvastarinta

vdhenee. (Koop & Grant 1993.)

Tietojdrjestelmilld on vaikutusta organisaation henkiloston ihmissuhteisiin ja
kommunikointitapoihin. Uusi tietojdrjestelmd muuttaa my6s tapaa, jolla
organisaation sisdistd tietoa jaetaan. Monet yksilot ja yksikot organisaatiossa
ovat saavuttaneet autonomiansa ja  valta-asemansa nimenomaan
kontrolloimalla tietoa. Tieto on erddnlainen vallan elementti ja statuksen ldhde.
Uuden jdrjestelmédn avulla organisaation johto saa myos informaatiota, jonka
avulla tyontekijoiden tyotd ja pddtoksid voidaan mitata aiempaa tarkemmin.
Kontrollin kasvun myo6td uusi tietojarjestelméd saatetaan kokea pelottavana tai

tarpeettomana, ja kayttdjdat saattavat kokea sen jopa jonkinlaisena kritiikkina
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itseddn kohtaan. Talloin jdrjestelméd saattaa tuntua suoranaiselta uhalta. (Keen

1981.)

2.3.2 Muutosjohtaminen

Kimin ja Panin (2006, 72) mukaan muutosjohtamisella tarkoitetaan koko sita
prosessia, jonka kuluessa organisaatio ja sen henkilostd saavuttavat
organisaation suoritustavoitteet nopeasti ja tehokkaasti uuden tietojarjestelman
avulla. Jokainen jdrjestelmdprojekti tarvitsee myos prosessin, jolla johdetaan
muutosta osana projektin johtamista. Muutosjohtamisella on vaikutusta siihen,
kuinka  uutta  jdrjestelmdd — kdytetdan.  Tyontekijoiden  motivointi
muutosjohtamisen avulla on erittdin tehokas apukeino saavuttaa uuden

jarjestelman tavoitteet.

On tdrkedd, ettd halu muutokseen nousee yksilostd itsestddn ja perustuu omaan
koettuun tarpeeseen. Muutosvastarintaa koetaan yleensa juuri silloin, kun uutta
uhkaavaa teknologiaa tuodaan organisaatioon ulkopuolisen toimesta. (Keen
1981.) Muutosvastarinta on yleensd vahvempaa organisaatiossa, jossa on vahva
auktoriteetti (Hodgson & Aiken 1998, 208). Onnistuneessa
kayttoonottoprojektissa projektiryhmd onnistuu muutosjohtamisen avulla
vdhentdmddn kayttdjien muutosvastarintaa uutta strategiaa, prosesseja ja

jarjestelmdd kohtaan (Kim & Pan 2006, 72).

Organisaation johdon tehtdvdnd on toimia muutosagentteina uuden
tietojarjestelméan kayttoonottotilanteessa. Johdolla on mahdollisuus ohjata
muutoksen tarvitsemia, sekd taloudellisia ettd inhimillisid, resursseja. Johdon
toimien myotdvaikutuksella voidaan luoda suopea ympéristo tietojdrjestelman
kayttoonottoa varten. Ndkyvd johdon tuki vaikuttaa positiivisesti kdyttdjien
asenteisiin ja muutos vanhasta jdrjestelmdstd uuteen helpottuu. (Thong ym.

1993, 416.)
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Organisaatiossa ja sen tietojdrjestelmissd tapahtuvat muutokset ovat
vuorovaikutuksellisessa ~ suhteessa  toisiinsa. = Uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoprosessin  ymmadrtdminen helpottuu, jos se ndhdddn osana
organisaation sopeutumista muuttuneisiin tilanteisiin. (Salmela 1993, 245.) Jos
my0ds loppukdyttdjd itse on mukana jarjestelméan kehityksessa ja kdyttoonotossa,
hénen etunsa ovat paremmin turvatut, ja hin myds todenndkdisemmin
hyvaksyy jarjestelmédn (Avison & Taylor 1997). Kuitenkin kayttdjien kykya
maédritelld itsendisesti tietojdrjestelméan kayttdjavaatimuksia on
kyseenalaistettava. Usein kayttdjat eivdat yksinkertaisesti tiedd, mitd
ominaisuuksia uudelta jdrjestelmiltd haluavat, tai vaihtoehtoisesti nadkevat
tietojarjestelméprojektin mahdollisuudet ainoastaan hankalien tai aikaa vievien

tyotehtdvien automatisoinnissa. (Salmela 1993, 243; Harper 1998, 58.)

Organisaation kulttuuri ja politiikka vaikuttavat viime kddessd siihen, kuinka
pitkdlle kayttdjien osallistuvuus jdrjestelmdkehityksessd voidaan toteuttaa.
Hyvin hierarkkisessa organisaatiossa, jossa yksilot ovat tietoisia asemastaan ja
vallastaan, osallistuminen on todenndkoisesti vaikeampi toteuttaa. Osallistuvat
ldhestymistavat eivdat myoskdan toimi tilanteissa, joissa yksilot eivdt halua
osallistua, tai tilanteissa, joissa uuden tietojdrjestelmdn péddtavoitteena on

organisaation kulujen tai tytvoiman vahentdminen. (Avison & Taylor 1997.)
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3 TEORIA INNOVAATION DIFFUUSIOSTA

Tamédn tutkimuksen taustateoriana toimii teoria innovaation diffuusiosta.
Innovaation diffuusioteoria on sosiologian ja maantieteiden tieteenaloilta
lahtoisin oleva, mutta myohemmin erityisesti taloustieteissd paljon tutkittu
teoria. Innovaation diffuusioteorian avulla kuvataan jonkin tietyn innovaation
levidmistd kayttdjakunnan keskuuteen. Taman luvun tarkoituksena on esitelld
kyseinen teoria sekd siihen liittyvit keskeiset kisitteet. Luvun loppupuolella
tarkastellaan tietojédrjestelmédinnovaation diffuusiota organisaatioymparistossa.
Tarkoituksena on  esitelld aihetta  koskevaa aiemmin julkaistua
tutkimuskirjallisuutta, johon tamén tutkimuksen empiirisen osion viitekehys

perustuu.

3.1 Innovaatio ja innovaatioprosessi

Innovaation diffuusioteorian ldhtokohtana toimii innovaatio, jolla voidaan
tarkoittaa uutta ideaa, uutta teknologiaa, uutta toimintatapaa tai uutta
kaupallista tuotetta (Rogers 1995, 11; Holttda 1989, 1). Innovaation ei sindlldan
tarvitse olla uusi, vaan riittdd, ettd yksilo tai yhteiso kokee sen uutena (Rogers
1995, 11). Innovaation uutuudella voidaan puolestaan tarkoittaa uutta
tietdmystd (knowledge), uutta kasitystd (persuation) tai uutta pddtostd

innovaation kayttoonotosta (Rogers & Kim 1985, 88).

Potentiaalisen kayttdjan kannalta innovaation merkittdvimmédt ominaisuudet

ovat Rogersin & Kimin (1985, 88) mukaan:

1. innovaation seurauksena saatava suhteellinen hyoty (relative advantage),

eli se, kuinka hyodylliseksi kdyttdjd innovaation kokee

2. innovaation kyvykkyys (compatibility), eli aste, jolla innovaatio kykenee

vastaamaan kéayttdjdn jo olemassa oleviin arvoihin ja odotuksiin
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3. innovaation monimutkaisuus (complexity), eli kuinka vaikeaksi

innovaatio koetaan ymmartad ja kayttaa

4. innovaation kokeiltavuus (triability), eli missd méadrin innovaatiota on

mahdollista kokeilla ennen kdyttoonottopaatoksen tekemista

5. innovaation observoitavuus (observability), eli missd mddrin innovaation

hyodyt ovat kdyttdjan nahtavilla.

Innovaatioprosessi  kattaa innovaation elinkaaren. Innovaatioprosessin
ensimmadisessd vaiheessa idea innovaatiosta syntyy tietyn ongelman tai tarpeen
pohjalta. Tamén jdlkeen innovaatiota aletaan idean pohjalta edelleen kehittaa.
Uusi innovaatio parantaa wusein sen kdyttoonottavan organisaation
kilpailuasemaa markkinoilla, mikd puolestaan kasvattaa innovaation kysyntaa
kyseiselld markkinasektorilla. Kysynndn kasvun seurauksena ensimmadiset
kuluttajat ottavat innovaation kdyttoon. Diffuusiovaiheen aikana innovaatio
levidd yhd laajemmalle kuluttajakunnalle. Aktiivisen kayttojakson jdlkeen
innovaation kysyntd ldhtee lopulta laskuun ja viimein loppuu. Innovaation

elinkaari on saatu padatokseen. (Holtta 1989, 9.)

Rogers (1995, 391) jakaa organisaatiossa tapahtuvan innovaatioprosessin paa- ja
alavaiheisiin. Padvaiheita Rogersin mallissa on kaksi. Aloitusvaihe (iniation
phase) kuvaa vaihetta, jossa kaikki organisaation tarvitsema innovaatiota
koskeva informaatio kerdtddn ja késitteellistetddn, ja suunnitelma innovaation
kayttoonotosta tehdddn. Aloitusvaihe johtaa joko pé&dtokseen innovaation
kayttoonotosta tai sen hylkddmisestd. Aloitusvaiheeseen kuuluvat alavaiheet

ovat agendan asettaminen (agenda setting) ja yhteensovittaminen (matching).

Agendan asettaminen tarkoittaa sitd, ettd organisaatiossa havaitaan jokin
ongelma, jonka  ratkaisemiseksi  saatetaan  tarvita  innovaatiota.
Yhteensovittamisvaiheessa ~ pyritddn  sovittamaan  oikea  innovaatio

organisaatiossa havaittuun ongelmaan. (Rogers 1995, 391-394.)
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Kayttoonottovaihe (implementation phase) puolestaan késittdd kaikki paatokset,
teot ja tapahtumat, joita tarvitaan innovaation kdyttoonoton varmistamiseksi.
Kayttoonottovaihe alkaa, kun pddtos innovaation kadyttoonotosta on tehty.
Kayttoonottovaiheen alavaiheita ovat uudelleenmaéérittely / kokoaminen
(redefining /  restructing), selkeytyminen (clarifying) ja rutinoituminen

(routinizing). (Rogers 1995, 394-399.)

Uudelleenmddrittelyvaiheessa innovaatiota muokataan ja kehitetddn sopimaan
organisaatioon ja organisaation rakennetta muutetaan sopimaan innovaatioon.
Selkeytymisvaiheessa organisaation ja innovaation vélinen suhde selkeytyy.
Vaihe esiintyy, kun innovaatio on jo otettu kadyttoon organisaatiossa ja sen
tarkoitus on selvinnyt organisaation jdsenille. Rutinoitumisella tarkoitetaan sitd,
ettd innovaatiosta tulee osa organisaation jokapdivéistd toimintaa. (Rogers 1995,

394-399.)

Kleinin ja Sorran (1996) mukaan yleisimm&t mallit, joita kédytetdan
innovaatioprosessin tarkasteluun, ovat ldhdeperustainen malli (source-based
perustuu innovaation kehittdjien ndkemykseen innovaation luonteesta. Mallissa
innovaatioprosessia tarkastellaan uuden tuotteen luomisprosessina, aina idean
syntymisestd valmiin tuotteen markkinointiin. Ldhdeperustaisen mallin
mukaan innovaatio on siis uusi tuote tai palvelu, joka on luotu markkinoille.

(Klein & Sorra 1996, 1057.)

innovaatiosta. Mallissa innovaatio kasitetddn organisaation jdsenille uutena
teknologiana tai toimintatapana, jonka he omaksuvat. Innovaation uutuuteen ei
siis vaikuta se, ovatko muut organisaatiot sitdi mahdollisesti kdyttdneet jo

aiemmin. (Klein & Sorra 1996, 1057.)
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Tamédn tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon vaikuttavia seikkoja loppukdyttdjan ndkokulmasta, joten

innovaatioprosessia tarkastellaan kdyttdjaperustaisen mallin pohjalta.

3.2 Innovaation diffuusio

Innovaation diffuusio on prosessi, jossa innovaatio levidd potentiaalisille
kayttdjille tiettyjen kanavien kautta (Holtta 1989, Rogers 1995). Diffuusio on osa
innovaatioprosessia. Innovaatioprosessin diffuusiovaihe alkaa, kun uusi tuote
on esitelty potentiaalisille kayttdjille ja ensimmadiset kayttdjat ovat sen

hyvaksyneet (Holtta 1989).
Diffuusioprosessi koostuu neljdstd peruselementistad (Rogers 1995):
1. innovaatio
2. kommunikaatiokanava
3. sosiaalinen jadrjestelma (social system)
4. aika

Innovaatiolla tarkoitetaan kyseessd olevaa wuutta ideaa tai tuotetta.
Kommunikaatiokanavalla taas tarkoitetaan sitd tapaa, jolla tieto innovaatiosta
kulkee yksiloltd toiselle (Rogers 1995, 18). Sosiaalisen jdrjestelméan Rogers (1995,
23) maddrittelee joukoksi keskenddn yhteydessd olevia jdsenid, jotka ovat
yhdessd sitoutuneet tietyn padmadaran saavuttamiseen. Sosiaalisen jdrjestelman
jasenet voivat olla yksiloitd, epdvirallisia ryhmid tai organisaatioita. Innovaation
diffuusioon vaikuttavat muun muassa sosiaalisen jdrjestelmén rakenne ja sielld

ilmenevit normit.

Innovaatiopddtokset, eli pddtokset innovaation kayttoonotosta, voidaan
sosiaalisessa  jdrjestelmdssd  tehdd  itsendisesti,  kollektiivisesti  tai

auktoriteettijohtoisesti (Rogers 1995, 28-29). Vapaaehtoisella (optional)
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innovaatiopdatokselld tarkoitetaan jonkun sosiaalisen jdrjestelmdn jdsenen
itsendisesti tekemdd p&atostd ottaa jokin innovaatio kadyttoon. Kollektiivinen
innovaatiopdatos tarkoittaa kayttoonottopdatosts, joka tehddan
yhteisymmarryksessé muiden sosiaalisen jdrjestelmdn jasenten kanssa.
Auktoriteettijohtoisessa innovaatiopddtoksessad padtoksen tekee vain muutama
sosiaalisen jdrjestelman valtaa kdyttdva jasen. (Rogers 1995, 372.) Innovaation
vaikutukset sosiaaliseen jdrjestelmdan voivat olla toivottuja tai ei-toivottuja,

suoria tai valillisid, ja odotettuja tai odottamattomia (Rogers 1995, 30-31).

Aikaelementilld voidaan tarkoittaa innovaatiopddtoksen tekemiseen liittyvad
prosessia, jossa sosiaalisen jdrjestelmdn jasen kulkee ensitietimyksen kautta
joko innovaation hyviaksymiseen ja kdyttoonottoon tai sen hylkddmiseen. Aika
voi tarkoittaa myos yksilon tai yhteison innovatiivisuutta, eli innovaation
kayttoonoton suhteellista aikaisuutta tai myohdisyyttd suhteessa muihin
sosiaalisen jdrjestelmén jdseniin. Kolmanneksi aika voi tarkoittaa innovaation
diffuusion nopeutta (rate), eli innovaation hyvidksyjien méadrdd tietyssd

sosiaalisessa jdrjestelmdssa tiettynd aikana. (Rogers 1995, 20.)

3.3 Tietojdrjestelmdinnovaation diffuusio

Yritykset ja muut organisaatiot investoivat tand pdivand yhd enemman erilaisiin
tietojdrjestelmératkaisuihin. Kuitenkaan ldheskddn aina tehdyt investoinnit
eivdt korreloi positiivisesti saatujen tulosten kanssa. Riittdvan perusteellinen
uuden tietojdrjestelmdn diffuusio organisaatiossa mahdollistaa sen, etta
tietojarjestelmiin investoiduille varoille on mahdollista saada katetta. (Cooper &

Wolfe 2005.)

3.3.1 Diffuusio organisaatioymparistossa

Perinteinen teoria innovaation diffuusiosta kuvaa useimmiten tilannetta, jossa

innovaation hyvéaksyminen ja kayttoonotto tai sen hylkddminen tapahtuu



27

yksilon toimesta vapaaehtoisesti. Organisaatioymparistossd pddtos innovaation
kayttoonotosta  tehdddn  kuitenkin  useimmiten  auktoriteettijohtoisesti
organisaation ylemmilld tasoilla (vrt. Rogersin auktoriteettijohtoinen
innovaatiopdatos, luku 3, sivu 25-26). Tilloin organisaation auktoriteetit

useimmiten ole muuta vaihtoehtoa kun sopeutua jo tehtyyn pé&atokseen.

(Gallivan 2001.)

Gallivan (2001) on aiempaan tutkimuskirjallisuuteen pohjautuen kehittanyt
mallin, joka kuvaa organisaatioympdristossda tapahtuvaa innovaation
diffuusiota (KUVIO 2, s. 28). Mallissa pddtos innovaation kadyttoonotosta jaetaan
primddriseen ja sekundddriseen kayttoonottopddtokseen. Primddrisessa
vaiheessa organisaation auktoriteetit tekevdt pé&dtoksen innovaation
kayttoonotosta. Yleensd innovaation avulla yritetddn saada muutosta tiettyyn
organisaatiossa ilmenevddn epdkohtaan. Sekundddrisen kayttoonottopaatoksen
varmistamiseksi organisaation auktoriteetit voivat edetd kolmea eri

mahdollisuutta hyvaksikadyttden (Gallivan 2001):

1. innovaation loppukayttdjdt voidaan pakottaa hyviaksymédan innovaatio ja

kayttamadn sitd valittomasti

2. organisaatioon voidaan ylimddrdisten resurssien avulla luoda ymparisto,
jossa loppukdyttdjan on mahdollisimman helppo vapaaehtoisesti

hyvaksya innovaatio

3. organisaatiossa voidaan kdynnistdd pilottiprojekteja, joiden avulla
innovaation vaikutuksia organisaation toimintaan voidaan tarkastella ja

saatujen tuloksien perusteella tehdd lopullinen kadyttoonottopaatos.
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KUVIO 2. Innovaation diffuusio organisaatiossa (Gallivan 2001, 60)

Sekundddrinen  kdyttoonottopddtos tehdddn loppukdyttdjien  toimesta.
Sekunddériseen kayttoonottopddtokseen, kuten myos sitd seuraavaan yksilon
kayttoonottoprosessiin, vaikuttavat lukuisat tekijdt, kuten auktoriteettien
myotdvaikutus (managerial intervention) sekd erilaiset subjektiiviset ja
mahdollistavat tekijat. Auktoriteettien myotdvaikutuksella tarkoitetaan
organisaation johdon toimintaa, muun muassa edelld mainittua tapaa, jolla
sekundddrinen kayttoonottopadtos varmistetaan. Auktoriteettien
myodtdvaikutuksella tarkoitetaan lisdksi loppukayttdjille tarjottavaa koulutusta
ja johdon tukea. Subjektiiviset tekijdt, kuten tyOyhteisostd tai
ammattiverkostojen kautta saatu informaatio ja tuki, vaikuttavat yksilon
halukkuuteen ottaa uusi innovaatio kdyttoon. Mahdollistavat tekijdt liittyvat
kayttoonotettavan innovaation, kayttoonottavan organisaation ja yksilon
ominaisuuksiin ja ne muodostavat mahdollistavat olosuhteet innovaation

kayttoonotolle.
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Organisaatioon liittyvistd tekijoistd kdyttoonottoprosessiin vaikuttavat muun
muassa organisaation rakenne ja johtamistapa. Henkilokohtaiset ominaisuudet
vaikuttavat puolestaan yksilon halukkuuteen muuttaa tyttapoja innovaation
seurauksena. Henkilokohtainen innovatiivisuus, joustavuus ja epavarmuuden
sietokyky ovat ominaisuuksia, jotka edistdavit diffuusiota organisaatiossa.

(Gallivan 2001.)

Leonard-Barton & Deschamps (1988) tutkivat yksilon ominaisuuksien suhdetta
sithen, kuinka yksilo kokee organisaation johdon toiminnan, sekd kyseisen
suhteen vaikutusta innovaation kadyttoonottoprosessiin. Kuten edelld esitetyssa
Gallivanin mallissa, myos Leonard-Bartonin ja Deschampsin tutkimuksensa
pohjaksi kehittdimdssd mallissa innovaation kayttoonottopddtds jaotellaan
organisaation johdon ja loppukayttdjien toimesta tehtyyn
kayttoonottopddtokseen (KUVIO 3, s. 30). Mallin mukaan yksilon
kayttoonottopaatokseen vaikuttaa hdnen kokemansa johdon toiminnan lisdksi
yksilon henkilokohtaiset ominaisuudet ja taidot, yksilon oma tahto, sekd

erilaiset kontrollitekijit. (Leonard-Barton & Deschamps 1988, 1253.)

Johdon toiminnalla tarkoitetaan johdon innovaation k&yttoonottoa koskevaa
viestintdd. Johdon viesti voi olla ehdotus tai vaatimus. Se voi olla myos ilmaisu
siitd, ettd johto on sitoutunut tukemaan yksilon toimesta tapahtuvaa
innovaation kayttoonottoa. Henkilokohtaisilla ominaisuuksilla tarkoitetaan
mallissa nimenomaan yksilon omaa kasitysta siitd, kuinka kykenevédinen hdn on
itsendisesti tekemddn innovaation kayttoonottopddtoksen. Henkilokohtaisiin
ominaisuuksiin lukeutuvat yksilon tyohon ja teknologiaan liittyvidt taidot,

asenne, omat tarpeet ja tehokkuus. (Leonard-Barton & Deschamps 1988, 1253.)
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KUVIO 3. Loppukdyttdjan kayttoonottopddtokseen vaikuttavat tekijat
(Leonard-Barton & Deschamps 1988, 1253)

Yksilon tarpeilla tarkoitetaan sitd astetta, jolla innovaatio vastaa yksilon tyon
asettamiin vaatimuksiin, eli sitd, kuinka tarpeelliseksi yksilo innovaation kokee.
Tehokkuudella tarkoitetaan puolestaan yksilon tyotehoa, eli yksilon
tyopanoksen tuottavuutta. Kontrollitekijat liittyvat kayttoonottoprosessin
tyysiseen ja sosiaaliseen ympadristoon ja niilld voi olla vaikutusta prosessin
kulkuun. Kontrollitekijat kédsittdavat muun muassa yksilon mahdollisuuden
kayttdd innovaatiota (accessibility), tyoyhteisoltd saadun tuen ja ohjauksen sekd

organisaation tarjoaman koulutuksen. (Leonard-Barton & Deschamps 1988.)

Leonard-Bartonin & Deschampsin (1988) tutkimuksessa havaittiin, ettd johdon
toiminta ja kannustus kdyttoonotettavan innovaation kayttoon vaikutti
vahvimmin yksiloihin, joiden henkilokohtainen innovatiivisuus oli pieni ja

joiden tyonkuva ei organisaation toiminnan kannalta ollut erityisen tdrked.
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Lisdksi johdon toiminnan vaikutus oli suuri yksililld, joiden organisaation
tyotehtavid koskevat taidot eivit olleet korkeat. Sen sijaan yksilon teknologisilla

taidoilla ei tutkimuksen mukaan ollut vaikutusta asiaan.

My6s Larsenin  (1998) viitekehys kuvaa innovaation diffuusiota
organisaatioymparistossd. Viitekehys on kehitetty kaytettdavédksi nimenomaan
tietojarjestelmdinnovaatioita koskevassa tutkimuksessa. Viitekehys perustuu
viiteen avainelementtiin, jotka vaikuttavat osaltaan diffuusioprosessiin ja sen

etenemiseen organisaatiossa.

Aikaelementti kuvaa tietojdrjestelmdinnovaation kayttotarkoitusta. Uutta
tietojdrjestelmdd voidaan kayttdd pitkdn tdhtdimen strategiseen suunnitteluun,
keskipitkdn tdhtdimen taktiseen suunnitteluun ja valvontaan, tai lyhyen
aikavdlin  operationaaliseen  toimintaa  osana  jokapdivdistd  tyotd.
Tietimyselementilli tarkoitetaan viitekehyksessd nimenomaan organisaation
johdon tietdimystd ja sitoutumista innovaation kayttoonottoprojektiin.
Organisaation rakenne kdsittdd organisaation koon, organisaation johtamistavan
sekd erilaiset formaalit ja epdformaalit ryhmittymé&t organisaation sisalla.
Artefaktilla tarkoitetaan puolestaan itse kayttoonotettavaa

tietojdrjestelmédinnovaatiota ja sen ominaisuuksia. (Larsen 1998.)

Larsenin viitekehyksen viides avainelementti, innovaatioprosessi, voidaan jakaa
kolmeen eri vaiheeseen. Ideointivaihe (idea phase) kuvaa vaihetta, jossa idea
uudesta innovaatiosta syntyy. Ideointivaihe toimii perustana organisaation
uudistumiselle. Ideat voivat saada alkunsa sekd formaaleista etta
epdformaaleista ldhteistd. Kehitysvaihe (creation phase) seuraa ideointivaiheen
siti hetked, jolloin jokin idea on saanut tarpeeksi tukea, jotta sen
kayttoonottopddtos voidaan tehdd. Kayttovaihe puolestaan koostuu
aloitusvaiheesta, kypsyysvaiheesta ja védhenemisvaiheesta, jonka aikana

innovaation kaytto viahenee ja lopulta pééattyy. (Larsen 1998.)
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Chiasson & Lovato (2001) maédrittelevat mallissaan tietojédrjestelmédinnovaation
diffuusion monimutkaiseksi prosessiksi, johon vaikuttavat lukuisat eri tekijat
(KUVIO 4). Mallin ldhtokohtana toimii loppukéayttdjan kokemus innovaation
ominaisuuksista. Ndméd koetut ominaisuudet vaikuttavat loppukayttdjan
halukkuuteen ja kykyihin omaksua innovaatio. Innovaation ominaisuuksiin
lukeutuvat jo aiemmin tutkimusraportissa (ks. luku 3, sivut 22-23) esitetyt,
Rogersin ja Kimin (1985) maidrittelemdt, innovaation tuottama suhteellinen
hyoty, innovaation kyvykkyys, sen monimutkaisuus, kokeiltavuus ja

observoitavuus. (Chiasson & Lovato 2001.)

Subjektiiviset
tekijat (—

Adoptioaste -

Kayttajan Loppukayttajan Tietojarjestelma-
kyvykkyys kokemus innovaation
|nn9va_at|on ) diffuusio
ominaisuuksista

Kayttéonotto-
prosessi

Organisaatioon
liittyvat tekijat

KUVIO 4. Tietojdrjestelmadiffuusioon vaikuttavat tekijat (Chiasson & Lovato
2001, 17)

uudesta teknologiasta ettd kayttdjan kokemaa sosiaalista painetta kyseisen
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teknologian kayttoonottoon. Adoptioasteet kuvaavat edelld mainittujen
ominaisuuksien ilmenemistd k&yttoonottoprosessin eri vaiheissa. Kayttdjan
kyvykkyydelld tarkoitetaan nimenomaan kayttdjan omaa ndkemystd

tiedoistaan ja taidoistaan. (Chiasson & Lovato 2001.)

Ne kayttoonottoprosessin vaiheet, jotka vaikuttavat eniten kayttdjan odotuksiin
uudesta jdrjestelmastd, ovat Chiassonin ja Lovaton (2001, 18) mukaan erittdin
tarked tekija prosessin onnistumiselle. Etenkin kayttoonoton alkuvaiheen
prosesseilla on suuri vaikutus siihen, kuinka aktiivisesti jdrjestelmdd
tulevaisuudessa kidytetddn. Kayttoonoton alkuvaiheen prosesseihin kuuluvat
muun muassa kdyttdjan mukana olo kayttoonottoprosessin eri vaiheissa,
jarjestelmdan kdyttokoulutus, kayttdjan odotusten hallinta ja kayttdjan

luottamuksen herdttiminen.

Organisaatioon liittyvit tekijat vaikuttavat ympdristoon, jossa jdrjestelméan
kayttoonotto tapahtuu ja ympdristolld on puolestaan vahva vaikutus
organisaation ja  yksilon kdyttoonottoprosessiin. On  tdrkedd, ettd
kayttoonotettava jdrjestelmd soveltuu hyvin organisaation tyotehtdviin (task-
technology-fit). ~ Yksilon kokema sosiaalinen paine ja kdyttoonoton
vapaaehtoisuus vaikuttavat osaltaan kayttoonottoprosessiin ja sithen

kohdistuviin asenteisiin. (Chiasson & Lovato 2001.)

Middleton (2004) on tutkinut organisaation linjauksen (alignment) vaikutusta
uuden tietojdrjestelmdn kayttoonottoprojektin menestykseen. Organisaation
linjauksella tarkoitetaan niitd toimia, joilla kannustetaan organisaatiota ja sen
henkilostod innovatiivisuuteen ja organisaation kannalta positiiviseen
muutokseen. Kyseiset toimet kasittdavat muun muassa henkiloston palkkauksen
ja  urakehitysmahdollisuudet, organisaation henkilostopolitiikan seka
organisaation rakenteen. Oikeanlainen linjaus on tdrkedd, silldi sen avulla
organisaatio pystyy toimimaan tehokkaasti ja vastaamaan ulkoisen ympériston

vaatimuksiin. Oikea linjaus on saavutettu, kun organisaation tyontekijat
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ymmadrtavat ja tukevat organisaation tdrkeimpid tavoitteita. Talloin
organisaation edut ovat myos tyontekijoiden etuja ja tyontekijat tekevit

parhaansa saavuttaakseen kyseiset tavoitteet. (Middleton 2004, 74.)

Middletonin (2004) suorittaman empiirisen tutkimuksen mukaan organisaation
oikeanlaisen linjauksen saavuttamisen esteind olivat muun muassa
organisaation rakenne sekd palkkaus- ja kannustejdrjestelmdt, jotka eivit
kannusta muutokseen. Innovatiivisuuden ja muutoksen esteend oli myos
joidenkin organisaation tyontekijoiden tunne siitd, ettd he eivat olleet kiinted
osa organisaatiota, mikd laskee kyseisten tyontekijoiden motivaatiota ja
sitoutumista organisaation tavoitteisiin. Lisdksi esteeksi koettiin organisaation
tyontekijoiden puutteelliset tiedot organisaation tuloksesta. Jatkuvan
muutoksen ja kehityksen saavuttaminen ilman riittdvan tarkkaa tietoa

organisaation tuloksesta on vaikeaa. (Middleton 2004.)

Organisaation on mahdollista saavuttaa oikeanlainen linjaus, mikali sen
tyontekijoiden henkilokohtaiset edut ja arvot tiedostetaan. Organisaation
palkitsemisjdrjestelmd tulee rakentaa siten, ettd sen avulla my6s organisaation
tavoitteet on mahdollista saavuttaa. Oikeanlaisen linjauksen avulla
organisaation innovatiivisuus kasvaa ja muutos helpottuu. Ennen
tietojarjestelméprojektin aloittamista organisaatiossa tulisikin siis selvittda
organisaation linjauksen oikeellisuus. Organisaatiossa yksilot voivat olla
hyvinkin innovatiivisia, mutta miké&li organisaatio ei ole oikein linjattu,
yksiloiden innovatiivisuus ja luovuus kirsivdt, mikd saattaa vaikuttaa myos

tietojdrjestelméprojektin menestykseen. (Middleton 2004.)

3.3.2 Tietojdrjestelmdinnovaation diffuusioon vaikuttavat tekijat

Téssd luvussa on tarkasteltu tietojdrjestelmdinnovaation diffuusioon vaikuttavia

tekijoitda aiemmin julkaistun tutkimuskirjallisuuden pohjalta. Esitellyn
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kirjallisuuden perusteella tietojdrjestelmdinnovaation diffuusioon vaikuttavat

tekijdt voidaan jakaa neljaédn kategoriaan (TAULUKKO 1, s. 36):

1. kayttoonotettavaan tietojdrjestelmadn liittyvat tekijat
2. loppukayttdjaan liittyvat tekijat

3. kdyttoonottavaan organisaation liittyvat tekijat

4. kayttoonottoprosessiin liittyvit tekijat

Kayttoonotettavaan tietojdrjestelmddan liittyviin tekijoihin kuuluvat tdssd
tutkimusraportissa jo aiemmin esitellyn (ks. luku 3, sivut 22-23) jaottelun
mukaisesti tietojdrjestelmdn hyodyllisyys, kyvykkyys, monimutkaisuus,
kokeiltavuus ja observoitavuus. Loppukdyttdjaan liittyvistd tekijoistd
keskeisimmadt tietojdrjestelmédn kayttoonottoprosessin onnistumisen kannalta
ovat yksilon innovatiivisuus, joustavuus, ja kyky sietdd epavarmuutta. Myos
kayttdjan kyvyt ja asenne vaikuttavat osaltaan kayttoonottoprosessin kulkuun,

kuten myos yksilon motivaatio ja oma tahto ottaa jarjestelma kayttoon.

Kayttoonottavaan organisaatioon liittyviin tekijoihin lukeutuvat organisaation
ja sen henkiloston, kuten esimiesten ja tyotovereiden, toiminta. Etenkin
organisaation johdon toiminnan on todettu vaikuttavan merkittavasti
kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Johdon toiminta pitdd sisdllddn muun
muassa johdon sitoutumisen kayttoonottoprosessiin, johdon loppukayttdjille
tarjoaman tuen prosessin aikana, sekd johdon vélittdiman informaation liittyen
sekd itse kadyttoonottoprosessiin ettd organisaatioon ja sen toimintaa yleisesti.
Oikeanlaisen palkkaus- ja kannustejdrjestelmdn avulla on myos mahdollista

luoda suopea ja innovatiivinen ilmapiiri muutokselle.
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TAULUKKO 1. Tietojdrjestelmdinnovaation diffuusioon vaikuttavat tekijat
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Kayttoonottoprosessiin ~ liittyviin  tekijoihin ~ kuuluvat muun muassa
organisaation tarjoama uuden jarjestelman kayttokoulutus.
Kayttoonottoprosessin ~ liittyviin  tekijoihin  kuuluvat myds kayttdjan
mahdollisuus olla mukana kayttoonottoprosessin eri vaiheissa sekd kayttdjan
odotusten hallinta ja kayttdjan luottamuksen heradttaminen

kayttoonottoprosessin aikana.

3.4 Innovaation diffuusioteoriaa kohtaan esitettya kritiikkia

Vaikka innovaation diffuusioteoriaa kdytetddan laajalti eri tieteenaloilla, on sitd
kohtaan esitetty myos kritiikkid. Innovaation diffuusiomallia arvostellaan
muun muassa siitd, etti se ainoastaan kuvaa innovaatiota koskevan
informaation diffuusiota sosiaalisessa jdrjestelmdssd. Esimerkiksi negatiivisen
informaation vaikutusta diffuusioprosessiin ei huomioida. (Holtta 1989, 54-55.)
Damanpour (1988) arvostelee puolestaan sitd, ettd suurimmassa osassa jo
tehdyistd innovaatiotutkimuksista on tutkittu ainoastaan vaihetta, jolloin
innovaation kayttoonottopddtos sosiaalisessa jdrjestelmdssda tehdddn. Jotta
voidaan saavuttaa aidosti oikeaa tietoa innovaation vaikutuksista sen
kayttoonottavaan  sosiaaliseen jdrjestelmddn, tulisi tutkimuksen olla
pitkdaikaista ja kohdistua paitsi varsinaiseen kdyttoonottopddtokseen, myos

kayttoonottopdatoksen jalkeisiin tapahtumiin. (Damanpour 1998.)

Lyytinen ja Damsgaard (2001) kyseenalaistavat innovaation diffuusioteorian
kdyton informaatioteknologisten innovaatioiden osalta. Perinteinen teoria
innovaation diffuusiosta soveltuu heiddn mukaansa parhaiten selkedsti
maddriteltyjen  innovaatioiden  diffuusion  tutkimiseen  suhteellisen
homogeenisessa populaatiossa. Erityisesti Lyytinen ja Damsgaard kokevat
teorian kayton olevan ongelmallista tilanteessa, jossa tutkitaan monimutkaisten
ja verkotettujen teknologiainnovaatioiden diffuusiota. Monimutkaisilla ja
verkotetuilla  teknologiainnovaatioilla  tarkoitetaan  tdssd  yhteydessa

monimutkaisia elementtejd sisdltdvid jdrjestelmid, jotka koostuvat fyysisen
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laitteiston lisdksi niitd kayttdvistd ja valmistavista organisaatioista ja muista

yhteiskunnallisista yhteisoistd (Lyytinen & Damsgaard 2001, 175.)

Innovaation diffuusioteoriassa késitetdan innovaation ominaisuuksien olevan
selkedsti médriteltdvissd ja mitattavissa. Monimutkaisten innovaatioiden osalta
kaikkia kayttdjan kayttoonottopddtokseen vaikuttavia ominaisuuksia ei
valttamatta kuitenkaan kyetd huomioimaan. Lisdksi innovaatiot poikkeavat
toisistaan, joten samat ominaisuudet eivit ole sovellettavissa niihin kaikkiin.
Innovaation diffuusioteoriassa jatetddn myos huomioimatta se seikka, ettd eri
ominaisuuksien vaikutukset diffuusion eri vaiheissa vaihtelevat. Jotta edellda
mainitut tekijat voitaisiin tdysipainoisesti huomioida, tulisi innovaation
diffuusioteoriaa  kehittdd siten, ettd monimutkaisten innovaatioiden
tutkimuksessa kaytettdisiin moniulotteisia analyysitapoja, sekd huomioitaisiin
tutkittavan innovaation erityispiirteet sekd muut diffuusioprosessiin

vaikuttavat tekijd. (Lyytinen & Damsgaard 2001.)

Tdssd tutkimuksessa kdytetty ja tutkimusraportin seuraavassa luvussa esitelty
viitekehys on kehitetty yhdistelemalld useita aiemmin julkaistuja teoreettisia
malleja ja tutkimuksen avulla kerdttyd empiiristd aineistoa analysoidaan
suhteessa kyseiseen viitekehykseen. Ndin ollen voidaan ajatella Lyytisen ja
Damsgaardin toiveen innovaatioiden moniulotteisesta tarkastelusta ja

analyysista toteutuvan.
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4 TUTKIMUSTAPAUS

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin tapaustutkimuksena suomalaisen
tietoliikenneyhtion asiakaspalveluyksikossd, jossa vuosien 2007-2008 aikana
otetaan asteittain kdyttoon uusi asiakkuudenhallinta- ja laskutusjdrjestelma.
Tamédn luvun tarkoituksena on esitelld tutkimuksen tutkimustapaus. Luvun
alussa  esitellddn  tutkimuksessa  kdytetty = metodologia  kuvaillen
tapaustutkimuksen erityispiirteet sekd kayttosovellukset. Luvussa esitelldan
myos tutkimuksen kohdeympaéristd, tutkimusaineiston kerdadmiseen kaytetyt
metodit ja aineiston analyysitavat. Luvun lopussa esitellddn empiirisen

tutkimuksen perustana toiminut viitekehys.

41 Tutkimusmetodologia

Tapaustutkimuksen tavoitteena on tuottaa syvillistd ja perusteellista tietoa
tutkimuksen kohteena olevasta tapauksesta (Suomi & Kasanen 1987). Yin (1994,
13) maddrittelee tapaustutkimuksen empiiriseksi tutkimukseksi, jonka
tavoitteena on tutkia jotain ajankohtaista ilmiotd sen aidossa ja oikeassa
ympdristossd. Useimmiten raja tutkittavan ilmion ja sen ympériston valilld ei
ole tarkkaan maédriteltdvissd ja ympdristolld onkin usein vaikutusta itse ilmioon

ja sen kadyttaytymiseen.

Tapaustutkimus on yksi yleisimmistd tavoista tehdd laadullista tutkimusta,
tosin tapaustutkimuksen aineisto voi olla luonteeltaan my6s maarallista (Stake
2000, 435; Yin 1994, 14). Yinin (1994, 14) mukaan tapaustutkimus voikin
perustua erityyppisiin yhdistelmiin kvalitatiivista ja kvantitatiivista aineistoa.
Tapaustutkimus ei olekaan varsinainen metodologinen valinta, vaan
pikemminkin valinta siitd, mitd tutkitaan. Iso osa tutkijoista, jotka tekevét

tapaustutkimusta, kutsuvatkin sitd jollakin toisella nimelld. (Stake 2000, 435.)

Tapaustutkimuksen kohteena on siis joku tietty tapaus, joka hyvin usein on

jonkinasteinen toiminnallinen yksikko (Stake 2000, 435). Tapaustutkimus on
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erityisen sopiva valinta silloin, kun halutaan vastaukset kysymyksiin “kuinka”
ja “miksi” ja tutkimuksen kohteena on jokin ajankohtainen tapahtumien sarja,
jota tutkijan on vain vdhdin, tai ei ollenkaan, mahdollista kontrolloida (Yin 1994,
9). Tapaustutkimuksessa pyritddn selvittdmdan tutkinnan kohteena olevasta
tapauksesta sekd sen yleiset ettd erityiset, vain kyseistd tapausta koskevat,
piirteet. Useimmiten tapaustutkimuksen tulokset eivit kuitenkaan ole suoraan
yleistettdvissda. Tam&d johtuu Staken (2000, 438-439) mukaan seuraavista

tekijoista:

=

tapauksen luonne

2. tapauksen historiallinen tausta
3. tutkimuksen fyysinen asetelma
4. tapaustutkimuksen konteksti

5. muut tapaukset, joita vastaan tutkimuksen kohteena olevaa tapausta

tarkastellaan
6. tapausta koskevan informaation ldhde.

Stake (2000, 437) jaottelee tapaustutkimukset kolmeen eri luokkaan.
Todellisessa (intrinsic) tapaustutkimuksessa tutkija kiinnostus on vain ja
ainoastaan itse kohdetapauksessa, eikd tapausta tutkita siksi, ettd se edustaisi
muita vastaavia tapauksia. Vilillisessd (instrumental) tapaustutkimuksessa
tavoitteena on tapaustutkimuksen avulla tuottaa yleistettdvdd tietoa kohteen
edustamista tapauksista. Kollektiivisessa tapaustutkimuksessa puolestaan
tutkimuksen kohteena on useita keskenddn joko samanlaisia tai erilaisia
tapauksia. Tamd tutkimus toteutettiin todellisena tapaustutkimuksena. Vaikka
yleiselld tasolla loppukéyttdjien mielipiteen voisivatkin olla universaaleja,
tutkimuksessa haluttiin tietoa nimenomaan kohdeorganisaatiosta, eika tuloksia

ole tarkoitus yleistaa.
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4.2 Tutkimusympairisto

Elisa Oyj (jatkossa Elisa) on suomalainen tietoliikenneyhtit. Yritys on
perustettu vuonna 1882 ja sen on yksi Euroopan karkiyhtidistda uuden
teknologian soveltamisessa. Elisalla on kiintedn verkon liittymid noin 1,3
miljoonaa, joista laajakaistaliittymid noin 500000, sekd matkapuhelinliittymia
noin 2,5 miljoonaa kappaletta. Yrityksen pddmarkkina-alueena on Suomi.
Henkilostomaara vuonna 2007 on noin 3600.

(http:/ /www elisa.fi/ir/index.cfm?t=1&0=1800.00, viitattu 14.07.2007.)

Elisan perusarvot kaikessa liiketoiminnassa ovat asiakaskeskeisyys,
vastuullisuus, uusiutuminen ja tuloksellisuus. Yrityksen toiminta-ajatuksena on
“tarjota tietoliikennepalveluita nopeaan, tehokkaaseen ja turvalliseen
viestintdan”. (http:/ /www.elisa.fi/ir/index.cfm?t=1&0=1120.00, viitattu
14.07.2007.) Elisan toimintamalli koostuu yksikoistd, tulosyksikoistd,
tukiyksikoistd  sekd  segmenteistd. = Toimintamallin  tavoitteena  on
“asiakasldheisyyden ja kustannustehokkuuden parantaminen edelleen”.

(http:/ /www.elisa.fi/ir/index.cfm?t=1&0=1900.00, viitattu 14.07.2007.)

Elisan henkilasiakaspalveluyksikké (Contact Center, jatkossa CC) toimii
yrityksen Henkiloasiakkaat ja yrittdjat -yksikon alaisuudessa. CC palvelee
puhelimitse yrityksen asiakkaita monipuolisissa tuotteisiin ja laskutukseen
liittyvissd asioissa. Osa CC:n palveluista on ulkoistettu ulkopuoliselle
palveluntarjoajalle. CC:n henkilostd on erikoistunut yrityksen segmentoinnin
mukaisesti kiintedn verkon- tai matkapuhelinpuolen tuotteisiin. Uuden
tietojdrjestelmédn asteittaisesta kayttoonotosta johtuen tdmdn tutkimuksen
kohderyhménd  olivat CCin  matkapuhelinpuolen  asiakaspalvelussa

tyoskentelevit henkilot.
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4.3 Tutkimusmetodit ja aineiston analyysi

Tutkimuksen empiirisen aineiston keruu suoritettiin kdyttamalld sahkoista
kyselylomaketta (LIITE 1), joka ldhetettiin sdhkopostin vilitykselld Elisan
matkapuhelinpuolen henkiltasiakaspalvelussa tyoskenteleville henkiléille.
Otoksen rajauksen vuoksi kysely ldhetettiin ainoastaan Elisaan suorassa
tyosuhteessa oleville henkilville sekd Elisan omille vuokratyontekijoille, ei
ulkoistetun palveluntarjoajan kautta asiakaspalvelussa tyoskenteleville.
Tutkimuksen kokonaisotos oli ndin ollen hieman alle 150. Kyselylomake
perustui tutkimuskirjallisuuden pohjalta luotuun viitekehykseen, joka esitelld
tarkemmin tdmén luvun lopussa. Ennen varsinasta tutkimusaineiston keruuta

kyselylomake testattiin kolmella asiakaspalvelussa tydskentelevilld henkilolla.

Aineiston keruu suoritettiin vuonna 2007 touko-kesdkuun vaihteessa, jolloin
varsinaisesta jdrjestelmdn kayttoonottohetkestd oli kulunut hieman yli
kuukausi. Linkki kyselylomakkeeseen ldhetettiin tutkimuksen kohdehenkiléille
sahkopostin vilitykselld. Vastausaikaa kyselyyn oli hieman yli kaksi viikkoa.
Noin viikko ennen vastausajan p&dttymistd kohdehenkildille ldhetettiin vield
toinen sdhkopostiviesti, jossa muistutettiin kyselystd ja pyrittiin motivoimaan
henkiloitd, jotka vield eivdt olleet vastanneet kyselyyn, osallistumaan

tutkimukseen.

Kyselylomake jakautui tutkimuskysymysten mukaisesti kolmeen osioon.
Kyselylomakkeen ensimmadisen osion tarkoituksena oli selvittdd, mitka tekijat
vaikuttavat loppukédyttdjien mielestd eniten wuuden tietojdrjestelman
kayttoonottoprosessin organisaatiossa. Osiossa vastaajia pyydettiin valitsemaan
viitekehyksessd esitetyistd tekijoitd viisi mielestddn tarkeintd, ja asettamaan ne
tarkeysjdrjestykseen asteikolla 1-5. Osiossa eri tekijoiden vaikutusta arvioitiin

yleiselld tasolla.

Kyselylomakkeen toisen osion tarkoituksena oli selvittdd, kuinka

viitekehyksessd ~ mainitut tekijat vaikuttivat Elisassa kayttoonotetun
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tietojarjestelmédn kayttoonottoprosessiin. Osiossa esitettiin tekijoitd koskevia
vdittdmid, jotka selkeyden wvuoksi olivat kaikki luonteeltaan positiivisia.
Vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka paljon he ovat samaa mieltd kyseisten

4 4

vdittdmien kanssa. Vastaukset annettiin asteikolla “tdysin samaa mieltd”, ”osin

/i 7o

samaa mieltd”, “en osaa sanoa”, “osin eri mieltd” ja “tdysin eri mieltd”.

Kysymyslomakkeen kolmannen osion avulla haluttiin selvittdd, milld tavoin
organisaation kayttoonottoprosessia voitaisiin vastaajien mielestd kehittda
kyseisten tekijoiden avulla. Osiossa tietoa kerdttiin avoimien kysymysten
avulla. Edelld mainittujen osioiden lisdksi vastaajilta kysyttiin yleiset

taustatiedot.

Kyselylomakkeen kahden ensimmdisen osion avulla kerdtty aineisto on
luonteeltaan maarallistd. Ensimmadisen osion vastaukset annettiin asteikolla 1-5.
tarkoittava vastaus 1 sai vertailuarvon 5, vastaus 2 vertailuarvon 4 ja niin
edelleen. Mikéli vastaaja ei katsonut tekijan kuuluvan viiden tdrkeimmaén
tekijan joukkoon, sai kyseinen tekijd tdlloin vertailuarvon 0. Tamén jidlkeen
vertailuarvoista oli mahdollista laskea keskiarvo ja ndin vertailla eri tekijoita
toisiinsa. Lisdksi eri vastauksien esiintymét taulukoitiin, jolloin kahden
keskenddn saman keskiarvon saaneesta tekijdstd tarkeammaéksi katsottiin se,

jonka useampi vastaaja arvioi tarkeammaksi.

Kyselylomakkeen toisenkin osion vastauksien esiintymét taulukoitiin. Liséksi
my0s toisen osion vastauksille annettiin analyysivaiheessa vertailuluvut, jolloin
vastaus “tdysin samaa mieltd” sai vertailuarvon 5, “osin samaa mieltd”
vertailuarvon 4 ja niin edelleen. Tamén jdlkeen kullekin viittamadlle voitiin
laskea keskiarvo. Koska kaikki toisen osion vdittdimét olivat luonteeltaan
positiivisia,  katsottiin my®ds osion vastauksien olevan keskenddn
vertailukelpoisia. Sekd ensimmdisen ettd toisen osion tulosten esittamiseen

kéaytettiin havainnollistavia graafisia kuvioita.
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Kyselylomakkeen kolmannen osion aineisto on luonteeltaan laadullista.
Aineiston analyysi aloitettiin luetteloimalla kaikki saadut vastaukset ja
etsimdlld niiden joukosta sekd toistuvia, ettd myos tavalla tai toisella muista
huomattavasti poikkeavia vastauksia. Tulosten esittdmiseen kaytettiin

tutkimusmetodologian mukaisia sanallisia kuvailuja.

44 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan arvioida erilaisten mittareiden avulla.
Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sitd, kuinka hyvin tutkimuksessa
kdytetty mittausmenetelmd mittaa juuri sitd tutkittavan ilmion ominaisuutta,
mitd on tarkoituskin mitata. Tutkimuksen reliabiliteetti puolestaan ilmaisee

mittaustulosten toistettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)

Perinteiset validiteetin ja reliabiliteetin arviointimittarit ovat syntyneet
kvantitatiivisen tutkimuksen piirissd, joten ne eivit ole suoraan sovellettavissa
kvalitatiivisen tutkimuksen arviointiin. Kuitenkin myo6s kvalitatiivisen
tutkimuksen luotettavuutta tulee voida arvioida. Tutkimuksen luotettavuutta
voidaan t&lloin parantaa selostamalla mahdollisimman tarkkaan tutkimuksen
tekemiseen liittyvéat tekijat. Lisdksi tulosten tulkinnan yhteydessd tulee

selvittdd, milld perusteella kyseiset tulkinnat ovat syntyneet. (Hirsjdrvi ym.

2004, 217-218.)

Tdssd tutkimuksessa mittareiden luotettavuutta parannettiin testaamalla
kaytetty kyselylomake kolmella koehenkil6lld, joilta pyydettiin kommentteja
kysymysten selkeydestd ja ymmarrettdvyydestd.. Tulosten esittdmisen
yhteydessa  kdytettiin  runsaasti suoria lainauksia, mikd pienensi

vadrintulkitsemisen riskid saatujen vastausten osalta.
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4.5 Empiirisen tutkimuksen viitekehys

Tutkimuksen empiirinen osuus perustui viitekehykseen, joka kehitettiin tadssa
tutkimusraportissa késitellyn kirjallisuuden pohjalta. Luvussa kolme (ks. sivu
34) esitellyn jaottelun mukaisesti myos viitekehyksessd uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon vaikuttavat keskeiset tekijdt jaotellaan neljadn kategoriaan

(TAULUKKO 2).

TAULUKKO 2. Empiirisen tutkimuksen viitekehys

Kategoria Vaikuttavat tekijat

Kéyttoonotettavaan tietojarjestelméin liittyvit | 1.tietojdrjestelmdn hyodyllisyys oman tyon
tekijat kannalta

2 tietojdrjestelman helppokayttoisyys

Loppukayttdjadn liittyvat tekijat 3.kokemus omista kyvyisti oppia uuden
jarjestelmdn  vaatimat tiedot ja taidot
4.oma asenne muutokseen ja halu ottaa uusi

jarjestelmé kayttoon

Kayttoonottavaan organisaatioon liittyvit | 5.organisaation  taholta saatu uutta

tekijat jarjestelmdd ja sen kayttoonottoa koskeva
informaatio
6.organisaation pyrkimys motivoida

palkkauksen tai muun kannusteen avulla
jarjestelmén kayttoonottoon
7.esimiesten  antama apu ja  tuki
kayttoonottoprosessin aikana
8.tyotovereiden antama apu ja tuki

kayttoonottoprosessin aikana

Kéayttoonottoprosessiin liittyvit tekijat 9.mahdollisuus olla mukana
kayttoonottoprosessin  suunnittelussa ~ ja
toteutuksessa

10.uuden tietojdrjestelman kayttokoulutus
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Kategorioiden alle kerittiin kirjallisuuden pohjalta tekijoitd, joiden aiempien
tutkimusten perusteella katsottiin merkittavasti vaikuttavan
kayttoonottoprosessin onnistumiseen. Yhtend kriteerind tekijoiden valinnassa
oli liséksi se, ettd loppukayttdjien tuli voida itse arvioida kyseisten tekijoiden
vaikutusta prosessin kulkuun. Lopulliseen viitekehykseen valittiin kymmenen
uuden tietojdrjestelmdn kayttoonottoprosessiin mahdollisesti vaikuttavaa

tekijaa.

Kayttoonotettavaan tietojdrjestelmddan  liittyvat tekijat, tietojdrjestelméan
hyodyllisyys oman tyon kannalta sekd tietojdrjestelmédn helppokayttoisyys
kuvaava uuden jdrjestelmdn ominaisuuksia ja ne perustuvat Rogersin ja Kimin
(ks. luku 3, sivut 20-21) jaotteluun innovaation keskeisistd ominaisuuksista
(Rogers & Kim 1985). Loppukdyttdjaan liittyvistd tekijoistd viitekehykseen
valittiin kadyttdjan kokemus omista kyvyistddan oppia uuden jdrjestelman
vaatimat tiedot ja taidot (Leonard-Barton & Deschamps 1988, Chiasson &
Lovato 2001) sekd loppukdyttdjan asenne uutta jarjestelmdd ja sen kdyttoonottoa
kohtaan (Gallivan 2001, Leonard-Barton & Deschamps 1988). Kyseisten

tekijoiden katsottiin olevan myos kayttdjan itsensd arvioitavissa.

Kayttoonottavaan organisaatioon liittyvdt tekijat vaikuttavat aiempien
tutkimusten mukaan vahvasti uuden tietojdrjestelman kayttoonottoprosessiin
(Gallivan 2001, Leonard-Barton & Deschamps 1988, Larsen 1998, Chiasson &
Lovato 2001, Middleton 2004). Kayttoonottavaan organisaation liittyviin
tekijoihin kuuluvat sekd itse organisaatioon ettd organisaation esimiesten ja
muun tydyhteison toimintaan liittyvat tekijat. Organisaatioon liittyvistd
tekijoistd viitekehykseen valittiin organisaation taholta saatu uutta jarjestelmaa
ja sen kdyttoonottoprosessia koskeva informaatio seké organisaation pyrkimys
motivoida loppukayttdjid jarjestelman kdyttoonottoon palkkauksen tai muun
kannusteen avulla (Middleton 2004). Esimiesten ja muun tyoyhteison

toimintaan liittyvistd tekijoistd viitekehykseen wvalittiin puolestaan seké
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esimiehiltd ettd tyodtovereilta saatu apu ja tuki kdyttoonottoprosessin aikana

(Gallivan 2001, Leonard-Barton & Deschamps 1988, Larsen 1998).

Kayttoonottoprosessiin liittyvistd tekijoistd keskeisimmiksi on viitekehyksessa
katsottu kdyttdjan mukana olo kayttoonottoprosessin suunnittelussa ja
toteutuksessa sekd uuden jarjestelmdn kayttokoulutus (Chiasson & Lovato

2001, Leonard-Barton & Deschamps 1988).
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Taman luvun tarkoituksena on esitelld tutkimuksen tulokset. Luvun alussa
kuvaillaan tutkimuksen otos, minka jdlkeen késitellddn tutkimuksen tuloksia
kyselylomakkeen osioiden mukaisessa jdrjestyksessd. Yksityiskohtaiset erittelyt
kyselyn vastauksista esitetddn liitteessd 2 (LIITE 2). Yhteenveto tuloksesta

esitetddn tutkimusraportin seuraavassa luvussa.

5.1 Tutkimuksen otos

Maddrdaikaan mennessd kyselyyn vastasi 50 henkilod. Kokonaisotoksen ollessa
hieman alle 150, oli tutkimuksen vastausprosentti noin 34%. Kaikkiaan
vastauksia annettiin 51, mutta yksi vastaaja jouduttiin hylkddamaan vastausten
puutteellisuuden vuoksi. Vastaajista enemmisto, eli 41, oli naisia. Miehid
vastaajista oli 9. Suurin osa vastaajista (26) kuului ikdryhmaan 20-29 -vuotta.
Vastaajista 13 kuului ikdryhméaan 30-39 vuotta ja 11 ikdryhmééan 40 vuotta tai

yli. Kukaan vastaajista ei ollut idltdaéan alle 20 vuotta.

Valtaosa vastaajista oli tyoskennellyt organisaatiossa jo useamman vuoden ajan,
vastaajista ainoastaan 7 oli ollut nykyisessd tytssddn alle vuoden. Vastaajista 17
oli tyoskennellyt organisaatiossa 1-2 vuotta, kolmesta neljaan vuotta
tyoskennelleitd oli vastaajista 14 ja yli neljd vuotta tyoskennelleitdkin 12. Eniten
vastauksia (20) tuli Joensuun yksikossa tyoskenteleviltda henkiloilta. Jyvaskylan
yksikostd vastauksia tuli 13, Kokkolan yksikostd 12 ja Helsingin yksikostd 5.
Tampereen yksikostd ei tullut yhtddn vastausta, silld sielld ei tydskentele

matkapuhelinpuolen asiakaspalveluhenkil6ita.

Tutkimuksen otos vastasi melko hyvin kokonaisotosta niin vastaajien
sukupuolen kuin idnkin suhteen. Elisan matkapuhelinpuolen asiakaspalvelun
henkilostostd enemmistd on naisia. Vaikka ikdjakauma henkiloston joukosta
onkin laaja, sijoittuu suuri osa tyontekijoistd ikdryhmaan 20-29 vuotta. Myos

vastaajien paikkakuntajakauma korreloi hyvin todellisuuden kanssa, silld
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maddréllisesti ~ eniten  vastauksia  tuli  Joensuusta, jossa  sijaitsee

matkapuhelinpuolen tydntekijamddraltdan suurin asiakaspalveluyksikko.

5.2 Tietojdrjestelmin kayttoonottoon vaikuttavat tekijat

Kyselylomakkeen ensimmdisen osion tavoitteena oli selvittdd, mitka
tutkimuksen viitekehyksessd (ks. taulukko 2, sivu 45) esitetyistd tekijoista
vaikuttavat loppukdyttdjan mielestd eniten uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon organisaatiossa. Osiossa vastaajaa pyydettiin valitsemaan viisi
mielestddn tdrkeintd tekijdd ja laittamaan ne tarkeysjdrjestykseen asteikolla 1-5.
Vastaus 1 tarkoitti tdlloin, ettd vastaaja katsoi tekijan olevan kaikkein tadrkein.
Analyysia varten kullekin vastaukselle annettiin vertailuarvo, jolloin vastaus 1
sai vertailuarvon 5, kun taas vastaus 5 sai vertailuarvon 1. Mikéli vastaaja ei
katsonut tekijan kuuluvan viiden tdrkeimman joukkoon, sai tekija t&lloin

vertailuarvon 0. Tdmédn jdlkeen vastauksien vertailuarvoille laskettiin

tekijakohtaiset keskiarvot (KUVIO 5).

Ylivoimaisesti ~ tdrkeimmédksi uuden tietojdrjestelmdn  kayttoonottoon
vaikuttavaksi tekijaksi vastaajat madrittelivat jarjestelman kayttokoulutuksen
(vertailuarvojen keskiarvo 3,44). Kaikkiaan 46 vastaajaa katsoi kyseisen tekijan
kuuluvan viiden tarkeimman tekijdat joukkoon, ja perdti 18 vastaajaa katsoi
tekijat olevan kaikkein tdrkein. Toiseksi tdrkeimmdksi tekijaksi vastaajat
madrittelivat tietojdrjestelman helppokayttoisyyden (ka 2,14). Kyseisen tekijan
arvioi viiden tdrkeimmian joukkoon 30 vastaajaa, joista kymmenen katsoi
tekijan olevan kaikkein tdrkein. Myds tyotovereiden tuen ndhtiin vaikuttavan
vahvasti kadyttoonoton onnistumiseen (ka 1,84). Kolmekymmentd vastaajaa
arvioi tamankin tekijan kuuluvan viiden tdrkeimmaén tekijdt joukkoon, tosin

kaikkein tarkeimmaéksi tekijdsi sen arvioi ainoastaan neljd vastaajaa.
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Jarjestelman hyodyllisyys 11,58

Jarjestelman helppokayttoisyys 12,14
Kokemus omista kywyista 170,58
Omaasenne ——— 11
Saatuinformaato ——— 11,24
Organisaation motivointi /10,48
Esimiesten toiminta /10,82

Ty6tovereiden toiminta 11,84
Prosessissa mukanaolo /11,06
Kayttokoulutus | 3,44
0 1 2 3 4

KUVIO 5. Uuden tietojdrjestelmdn kdyttoonottoon eniten vaikuttavat tekijdt

loppukayttdjien ndkokulmasta

Jarjestelmédn hyodyllisyys oman tyon kannalta (ka 1,58) sekd organisaation
antama jdrjestelmdd tai sen kadyttoonottoprosessia koskevan informaatio (ka
1,24) katsottiin olevan seuraavaksi tdrkeimmaddt kayttoonottoprosessiin
vaikuttavat tekijat. Nédistd ensimmadisen arvioi viiden tdrkeimmaén joukkoon 23

vastaajaa ja jalkimmdisen 25 vastaajaa.

Vahemman tdrkeiksi tekijoiksi vastaajat arvioivat mahdollisuuden olla mukana
suunnittelemassa jdrjestelman kayttoonottoprosessia (ka 1,06), oman asenteen
uutta jdrjestelmdd kohtaan (ka 1,0), esimiesten avun ja tuen
kayttoonottoprosessin aikana (ka 0,82) sekd kokemuksen omista kyvyistd oppia
uuden tietojdrjestelmdn vaatimat tiedot ja taidot (ka 0,58). Kaikista véahiten
tietojdrjestelméan kayttoonottoprosessiin arvioitiin vaikuttavan organisaation

pyrkimys motivoida loppukéyttdjid jdarjestelman kayttoonottoon (ka 0,48).
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Ainoastaan 12 vastaajaa koki kyseisen tekijan kuuluvan viiden tdrkeimman

tekijan joukkoon.

Tdssda tutkimusraportissa esitellyssd ja tutkimuksen viitekehyksen perustana
olleessa tutkimuskirjallisuudessa todetaan riittdvan kayttokoulutuksen
vaikuttavan siihen, kuinka hyvin jdrjestelmdn kayttoonotto organisaatiossa
onnistuu (Leonard-Barton & Deschamps 1988, Chiasson & Lovato 2001,
Kleintop ym. 1994). Kyselylomakkeeseen vastanneet arvioivat koulutuksen
kuitenkin ehka yllattavankin selvasti  tdrkeimmaéksi  kdytt6onottoon
vaikuttavaksi tekijdksi. Ylldttavdd on myos se, ettd mahdollisuus olla mukana
kayttoonoton suunnittelussa ja toteutuksessa arvioitiin vahemmaén tarkedksi
edistdd jdrjestelmdn hyvdksymistd ettd myos vdhentdd jdrjestelmédn
kohdistuvaa muutosvastarintaa (Avison & Taylor 1997, Leonard-Barton 1988,
Chiasson & Lovato 2001). Lisdksi my0s esimiesten tuki arvioitiin tdssa
tutkimuksessa vdahemmdn tdrkeiden tekijoiden joukkoon, mikd poikkeaa
selvédsti aiempien tutkimusten tuloksista (Gallivan 2001, Leonard-Barton 1988,

Leonard-Barton & Deschamps 1988).

5.3 Kohdeorganisaation kidyttoonottoprosessiin vaikuttaneet tekijait

Kyselylomakkeen toisen osion tarkoituksena oli selvittdd, kuinka
viitekehyksessd madritellyt tekijat vaikuttivat tutkimuksen kohdeorganisaation
kayttoonottoprosessiin. Osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan
kyselylomakkeessa esitettyjd, kyseisid tekijoitd koskevia, vdittamid asteikolla

“tdysin samaa mieltd”, “osin samaa mieltd”, “en osaa sanoa”, ”“osin eri mieltd”

tai “tdysin eri mieltd”.

Kayttoonotettavaan tietojdrjestelmédn liittyvissa véittdmissad vastaavat arvioivat
uuden tietojdrjestelmdn tarkeyttd oman tyonsd kannalta sekd tietojdrjestelman
helppokayttoisyyttd (KUVIO 6). Suurin osa vastaajista koki wuuden

tietojdrjestelmén tarkedksi oman tyonsd kannalta. Kyseisen vdittdiman kanssa oli
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tdysin tai osin eri mieltd kahdeksan vastaaja. Periti 24 vastaajaa oli osin ja 13

tdysin samaa mieltd vaittaméan kanssa.

taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielté mielté sanoa mielté samaa mielta

KUVIO 6. Uusi tietojdrjestelmd on hyddyllinen oman tyoni kannalta

Uutta tietojdrjestelmdd ei kuitenkaan koettu kovin helppokayttoiseksi (KUVIO
7). Yksikddn vastaajista ei ollut tdysin samaa mieltd aihetta koskeva vaittaméan
kanssa, ja perdti 23 vastaajaa oli osin ja 8 vastaajaa tdysin eri mieltd vdittiman

kanssa. Kaksi vastaajaa ei ottanut vaittaméaan kantaa.

taysin eri osin eri enosaa osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 7. Uusi tietojdrjestelma on helppokédyttoinen
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Loppukayttdjiin liittyvistd tekijoistd vastaajat arvioivat omaa kyky&ddan omaksua
tietojarjestelmédn vaatimat tiedot ja taidot sekd omaa asennettaan uutta
tietojdrjestelmédd ja sen kdyttoonottoa kohtaan. Valtaosa vastaajista oli sitd
mieltd, ettd he oppivat vaivattomasti uuden tietojdrjestelmén vaatimat tiedot ja

taidot. Tdysin eri mieltd asiasta oli ainoastaan neljd vastaajaa (KUVIO 8).

50
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0 : : : :
taysin eri osin eri en osaa osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 8. Opin mielestdni vaivattomasti uuden tietojdrjestelmén vaatimat

tiedot ja taidot

Loppukéyttdjien asenteet uutta tietojdrjestelmdd kohtaan vaihtelivat suuresti
(KUVIO 9). Vastaajista hieman alle puolet (18) oli tdysin tai osin sitd mielta siit4,
ettd uusi tietojdrjestelmd on positiivinen muutos organisaatiossa. Toisaalta 22
vastaajaa oli asiasta osin tai tdysin eri mieltd. Tilannetta kuvaa hyvin my0os se,

ettd perdti kymmenen vastaajaa ei osannut ottaa vdittimaan kantaa.
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taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 9. Uuden tietojdrjestelmdn kayttoonotto oli mielestdni positiivinen

muutos organisaatiossa

Kayttoonottavaan organisaatioon liittyviin tekijoihin katsotaan kuuluvaksi seka
itse organisaatioon ettd sen tyontekijoiden toimintaan liittyvadt tekijat.
Organisaation liittyvid tekijoitd koskevat vdittdmédt koskivat organisaation
tarjoamaa uutta tietojdarjestelmdd ja sen kayttoonottoa koskevaa informaatiota,
organisaation kykyd motivoida jdrjestelmén loppukayttdjid, sekd organisaation
esimiesten ja tyotovereiden tarjoamaa apua ja tukea kayttoonottoprosessin

aikana.

Vastaajat kokivat organisaation tarjoaman jdrjestelmédd koskevan informaation
puutteelliseksi (KUVIO 10). Perdti 39 vastaajaa oli osin tai tdysin eri mielta
tiedottamisen riittdavyyttd koskevan vdittdmdn kanssa. Vastaajista vain
yhdeksan oli osin, eikd yksikddn vastaajista ollut tdysin samaa mieltd vdittdiman
kanssa. Myos organisaation kyky motivoida loppukéayttdjida jdrjestelman
kayttoonottoon koettiin riittamattoméaksi (KUVIO 11). Vastaajista 33 oli osin tai
taysin eri mieltd motivoinnin riittdvyytta koskevan véittdman kanssa. Yksitoista

vastaajaa oli osin ja yksi vastaaja tdysin samaa mieltd vaittaméan kanssa.
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taysin eri osin eri enosaa osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 10. Organisaation taholta saamani informaatio koskien wuutta

jdrjestelmdd ja sen kdyttoonottoprosessia on ollut riittava

taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielté mielta sanoa mielté samaa mielta

KUVIO 11. Organisaatio on onnistunut motivoimaan minua uuden

tietojarjestelman kayttoonottoon

Esimiesten toiminta ei kyselyyn vastanneiden mukaan auttanut kovin paljon
kayttoonottoprosessin aikana (KUVIO 12). Ainoastaan 10 henkil4 oli edes osin

samaan mieltd asiaa koskevan véittdméan kanssa. Toisaalta tyotovereiden apu ja
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tuki kayttoonottoprosessin aikana koettiin tarkedksi (KUVIO 13). Lahes kaikki
vastaajat yhtyivéat kyseiseen vdittimaddan. Ainoastaan neljd vastaajaa oli osin eri

mieltd, eikd yksikddn ollut tdysin eri mieltd, vdittdméan kanssa.

taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 12. Esimiesteni toiminta auttoi minua uuden tietojédrjestelmén

kayttoonotossa

taysin eri osin eri enosaa osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mieltd

KUVIO 13. Tyotovereideni toiminta auttoi minua uuden tietojdrjestelmdn

kayttoonotossa
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Tutkimuksen viitekehyksessda kayttoonottoprosessiin liittyviin  tekijoihin
toteuttamassa kayttoonottoprosessia, sekd loppukdyttdjan kayttokoulutus.
Lahes kukaan vastaajista ei ollut mukana kayttoonottoprosessin suunnittelussa
tai toteutuksessa (KUVIO 14). Ainoastaan kolme vastaajaa oli osin tai tdysin
samaa mieltd aihetta koskevan vdittdmdn kanssa. Myds jdrjestelman
kayttokoulutus koettiin riittimattomaksi, titda mieltd oli perdti 40 vastaajaa
(KUVIO 15). Kayttokoulutukseen liittyvidn tekijan tarkeyttd kuvaa myos se, ettei
yksikddn vastaajista valinnut koulutuksen riittavyyttd koskevaan véaittamaan

vastaukseksi vaihtoehtoa ”en osaa sanoa”.
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taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 14. Sain olla mukana suunnittelemassa ja/tai toteuttamassa uuden

tietojdrjestelmén kayttoonottoprosessia
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taysin eri osin eri enosaa  osin samaa taysin
mielta mielta sanoa mielta samaa mielta

KUVIO 15. Uuden tietojdrjestelman kayttokoulutus oli mielestdni riittava

Kohdeorganisaation kadyttoonottoprosessiin vaikuttaneiden tekijoiden vertailua
varten annetut vastaukset pisteytettiin asteikolla 1-5. Vastaus “tdysin samaa
mieltd” sai tdten pistemddran 5, kun taas vastaus “tdysin eri mieltd” sai
pistemddrdn 1. Osiossa esitetyt vaittamat olivat kaikki luonteeltaan positiivisia,
joten eri tekijoiden keskindisen vertailun katsottiin olevan mahdollista.
Kuviossa 16 esitetty védite 1 kuvaa kuviossa 6 esitettyjen vastausten keskiarvoa,

vdite 2 kuviossa 7 esitettyjen vastausten keskiarvoa jne. (KUVIO 16).

Tyotovereiden toiminta koettiin tarkedksi kayttoonoton aikana, silld
vahvimmin samaa mieltd oltiin “tydtovereideni toiminta auttoi minua
kayttoonottoprosessin aikana” -vdittamén kanssa (vdite 8). Kyseinen vaittama
sai annettujen vastausten keskiarvoksi perdti 4,12. Vastaajat myos kokivat
uuden tietojdrjestelmdn tarpeelliseksi ja toiseksi vahvimmin vastaaja
yhtyivitkin véitteeseen “"Uusi tietojdrjestelmd on hyodyllinen oman tyoni

kannalta (vdite 1, vastausten keskiarvo 3,82).
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KUVIO 16. Kohdeorganisaation kayttoonottoprosessiin vaikuttaneet tekijat

Vastaajat kokivat omat kykynsd oppia jdrjestelmdn vaatimat tiedot ja taidot
hyviksi (vdite 3, ka 3,4). Uuden tietojdrjestelmdn vaikutus organisaatiossa
koettiin myods melko positiiviseksi (vdite 4, ka 2,86). Sen sijaan uutta
jarjestelmdd ei koettu kovin helppokdyttoiseksi (vdite 2, ka 2,56).
Riittamattomaksi arvioitiin myds organisaation kyky motivoida kayttdjid uuden

jarjestelman kayttoonottoon. (vdite 6, ka 2,42).

Vihiten kannatusta saivat vdittdmdt, jotka koskivat mahdollisuutta osallistua
kayttoonottoprosessin suunnitteluun ja toteutukseen (vdite 9, ka 1,26) sekd
jarjestelmdn kayttokoulutuksen riittdvyyttd (vdite 10, ka 1,96). Vastaajat myos
pitivat organisaation taholta saamaansa uutta jdrjestelmdd koskevaa
informaatiota riittamattomana (vdite 5, ka 2,06) sekd kokivat, ettei esimiesten

toiminnasta ollut erityisesti apua kdyttoonottoprosessin aikana (vdite 7, ka

2,26).

Tassd tutkimuksessa vastaajat arvioivat organisaation tarjoaman jdrjestelmda ja
sen kayttoonottoa koskevan informaation tadrkedksi kayttoonottoprosessiin

vaikuttavaksi tekijaksi. Kohdeorganisaation tarjoama informaatio arvioitiin sen
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sijaan puutteelliseksi. Kohdeorganisaatiossa kayttoonotettavan jarjestelman
kayttoonottopddtos tehtiin auktoriteettijohtoisesti (ks. luku 3, sivu 25-26). Tasta
johtuen riittdva informaation olisi ollut erityisen tdrkedd, jotta organisaatiossa
olisi voitu luoda mahdollisimman suotuisa ilmapiiri jarjestelmén kayttoonotolle
(Gallivan 2001). Kuten edellisessd luvussa todettiin, jarjestelmdn loppukayttdjat
arvioivat koulutuksen erittdin tarkedksi kayttoonottoon vaikuttavaksi tekijdaksi.
Kuitenkin myds kohdeorganisaation tarjoama kayttokoulutus arvioitiin
riittdmattoméaksi. On mahdollista, ettd koska sekd tarjottu informaatio ettd
jarjestelman kayttokoulutus koettiin puutteelliseksi, ne my6s arvioitiin
entistdkin tdrkeammiksi tekijoiksi. Toisaalta vastaukset tukevat jo aiemmin
kirjallisuudessa todistettua vditettd kyseisten tekijoiden vaikutuksesta
organisaation kayttoonottoprosessiin (Middleton 2004, Leonard-Barton 1988,
Leonard-Barton & Deschamps 1988, Kleintop ym. 1994).

54 Kehitysehdotuksia organisaation kiyttoonottoprosessiin

Kyselylomakkeen kolmas osio sisdlsi avoimia kysymyksid. Kysymysten avulla
haluttiin saada tietoa tekijoistd, joilla loppukéyttdjien mielestd organisaatiossa

tapahtuvaa kdyttoonottoprosessia voitaisiin kehittaa.

54.1 Kiyttoonotettavaan tietojdrjestelmadn liittyvit tekijat

Kun vastaajilta kysyttiin, mitd tekijoitd tietojdrjestelmdssa tulisi olla, jotta sen
tuntuisi hyodylliseltd oman tyon kannalta, ldhes jokaisessa vastauksessa
jarjestelmadltd toivottiin nopeutta ja helppokayttoisyyttd. Erddan vastaajan sanoja
lainatakseen jadrjestelmé “voisi toimia kuin ajatus”. Hyodyllinen tietojdrjestelma
olisi myos selked, rakenteeltaan looginen, helposti ymmarrettdva ja riittdvan
hyvin ohjeistettu. Jdrjestelmadn toimintojen tulisi olla sujuvia ja jdrjestelman
itsessddn olla toimintavarma ja luotettava. ”Jarjestelman tulisi toimia niin kuin

se on suunniteltu, nyt se ei toimi”.
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Toimiva jdrjestelmd yksinkertaistaisi prosesseja ja vahentdisi padllekkdisen tyon
maddrdd, sekd sen myotd kasittelyviiveitd. Osa vastaajista toivoi jdrjestelmadn
myds automatisoituja toimintoja. Jdrjestelmdn tulisi ohjata kayttdjad ja antaa
myds palautetta kdyttdjan toiminnasta. Jarjestelmd sisdltdisi kaikki tyossd
tarvittavat tiedot, jolloin tarvetta muiden jarjestelmien kaytolle ei olisi.
Jarjestelman sisdltama tieto myos esitettdisiin riittdvan selkedsti. Monipuolisista
toiminnoista huolimatta jarjestelma olisi riittdvan yksinkertainen, joten tarvetta
“muistamiselle” olisi mahdollisimman vdhdn. Myos suomenkielisyys olisi

yhden vastaajan mielesté etu.

Vastaajilta  kysyttiin ~ my6s, mitkd  ominaisuudet organisaatiossa
kayttoonotetussa jdrjestelmissd tuntuivat erityisen monimutkaisilta oppia.
Vastaajien mukaan kaiken kaikkiaan oppimista vaikeutti jdrjestelman
toimintaan liittyvat ongelmat, jdrjestelmd ei toimi kunnolla ja jdrjestelmd on
hidas. “Kun tulee ongelmia, ei tiedd, onko vika siind, ettei itse osaa, vai siitd,
ettd kyseistd asiaa vield ole mahdollista tehdd jarjestelmddn”. Kayttoonoton
alkuvaiheessa ilmenneiden ongelmien vuoksi tiettyjen toimintojen kadyttaminen
jarjestelmdssa oli kielletty. ” Tiettyja muutoksia ei saa tehdd, eikd niitd silloin voi
myoskddan oppia”. Myos jdrjestelmdn ohjeistukseen kaivattiin parannusta.
Saatavilla oleva ohjeet eivit kadyttdjien mukaan vastanneet kdytantod, ne olivat

puutteellisia ja valillda myos keskenddn ristiriitaisia.

Uuden jdrjestelmdn toiminta koettiin my6s monimutkaiseksi. Jdrjestelman
logiikka poikkeaa huomattavasti aiemmin kadytossd olleesta jarjestelmailtd ja
uuden ajattelutavan opettelu koettiin hankalaksi. Myos aiemmasta poikkeava
termistd koettiin vaikeaksi oppia. Vastauksissa mainittiin lisdksi paljon
yksittdisid tekijoitd, joita koettiin vaikeiksi, kuten jdrjestelmén asiakashierarkia
ja laskutustietojen ylldpito. Oppimisen tueksi olisi kaivattu lisdd tukea. Kaikki
vastaajat eivadt kuitenkaan kokeneet jdrjestelmdn omaksumista vaikeaksi.
“Uuden oppiminen on ollut helppoa. Toimimattomuus (vaan) hankaloittaa

joidenkin prosessien ymmartdmistd ja hahmottamista”.



62

Yleiselld tasolla kyselylomakkeeseen vastanneet arvioivat kdyttoonotettavaan
tietojarjestelmddn liittyvat tekijat tarkeiksi. Tulokset tukevat ndin ollen
tutkimuksen  taustateorian = ndkemystd  innovaation  ominaisuuksien

vaikutuksesta innovaation diffuusioon (Rogers & Kim 1985, 88).

5.4.2 Loppukayttdjddn liittyvat tekijat

Vastaajat toivoivat, ettd heilld olisi kadyttoonottohetkelld ollut enemmdin
koulutusta ja kdytdannon harjoitusta. “Paljon on joutunut oppimaan kantapaan
kautta itse. My6s monet ihan perusasiat jdivat koulutuksessa kdyttamatta lapi,
kun ohjeista ei vield siind vaiheessa ollut”. Myos ldhitukea olisi kaivattu
huomattavasti tarjolla ollutta enemmén. Koska varsinainen kayttokoulutus
toteutettiin testijdrjestelmdd hyvéaksikdyttaen, oli kdyttoonottohetki monelle
ensimmdinen kerta, kun he pddsivdt kokeilemaan varsinaista jdrjestelmda.
“Monet asiat oli silld tolalla, ettei kukaan tiennyt, miten asiat jarjestyy (uudessa

jarjestelmassd)”.

Vastauksissa esitettiin myo6s lukuisia yksittdisid taitoja, joita vastaajat olisivat
toivoneet hallitsevansa kayttoonottohetkelld, kuten erindisten tietojen haku,
muutosten tekeminen ja laskutukseen liittyvdt asiat. Avainasemassa olisivat
kuitenkin olleet kunnolliset ohjeet. My6s erddnlaisia ”poikkeustoimintaohjeita”
olisi toivottu alkuajan ongelmia koettaessa. Ehkd muidenkin kuin yhden

vastaajan toivomuslistalla olisi kuitenkin ollut ”paremmat hermot”.

Vastaajien asenteisiin uutta jdrjestelmdd kohtaan vaikuttivat jdrjestelman
“sisdinen markkinointi”, saatavilla ollut informaatio, tai sen puute ja tiedon
puutteet aiheuttama epdatietoisuus. “Avoimuus vaikuttaa yleensd positiivisesti
asenteisiin”. Asenteisiin vaikuttivat vahvasti myos tyotovereiden asenteet ja
yleinen ilmapiiri tyopaikalla, tai “yleinen hysteria ja kiire”, kuten yksi vastaaja
asian kiteytti. Ehkd vahvimmin asenteisiin vaikutti kuitenkin itse jdrjestelma ja

siind esiintyneet alkuvaiheen toimintaongelmat, joiden vuoksi asiakaspalvelun
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jonoajat muuttuivat ajoittain hyvinkin pitkiksi. “Jarjestelmén pitdad toimia niin,
ettei asiakaspalvelu ruuhkaudu”. My6s puutteellinen koulutus ja ohjeistus,
sekd ldhituen puute vaikuttivat asenteisiin kielteisesti. “Ohjeita ei ole, virheiden

ratkaisemiseen menee viikkoja, alkaa tdssd oma asennekin kaantya alaspdin”.

Alkuperdisen kayttoonottosuunnitelman mukaisesti jdrjestelmd piti ottaa
kayttoon jo huomattavasti aikaisemmin. Kayttoonoton viivastyminen aiheutti
erilaisia huhupuheita uuden jdrjestelmédn toimimattomuudesta, mikd vaikutti
negatiivisesti asenteisiin. Toki vastauksissa ilmeni my6s ymmarrystd
tilanteessa. “Toimimattomuus vdlilld rassaa, mutta kun miettii niin pdin sitd,
ettd miten isosta asiasta on kuitenkin kyse, niin toimimattomuusasiatkin
ymmadrtdd”. Kéayttoonottoprosessissa auttoivat myts oman aiemman
koulutuksen ja kokemuksen tuoma varmuus. ” Asenteeni on ollut kaiken aikaa
positiivinen ja uuden jdrjestelmdn hyvat puolet kaikista hankaluuksista
huolimatta on ollut helppo loytdd”. Tai kuten erds vastaajista kiteytti: ”...kun
(on ongelmia), niin kylld asenne muuttuu kitkerdksi. En vaihtaisi kuitenkaan

vanhaan jarjestelmdan”. Sitd paitsi “uuden oppiminen on mielenkiintoista”.

Loppukayttdjaan liittyvien tekijoiden on todettu vaikuttavan siihen, kuinka
hyvin kayttoonotettava jdrjestelmd hyvaksytddn ja kuinka aktiivisesti sitd
jatkossa kdytetddn (Gallivan 2001, Leonard-Barton & Deschamps 1988, Chiasson
& Lovato 2001, Hodgson & Aiken 1998). Tamdn tutkimuksen tuloksien
perusteella voidaan kuitenkin pd&dtelld, ettd ensisijaisesti loppukdyttdjaan
liittyviin tekijoihin, kokemukseen omista kyvyistddn sekd asenteeseen,
vaikuttavat, suoraan tai vilillisesti, muut viitekehyksessd esiintyvat tekijat,
kuten jdrjestelmdn kayttokoulutus, jdrjestelmdd koskeva informaatio sekd

tyotovereiden tarjoama apu ja tuki kdyttoonottoprosessin aikana.
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5.4.3 Kaiyttoonottavaan organisaatioon liittyvit tekijat

Kayttoonottavaan organisaatioon liittyviin tekijoihin katsotaan kuuluvan seka
itse organisaatioon, ettd sen tyontekijoiden, kuten esimiesten ja muun

tydyhteison, toimintaan liittyvat tekijat.

Kun vastaajilta kysyttiin, mink&laista uuteen jdrjestelmddn tai sen
kayttoonottoon liittyvdd informaatiota he olisivat toivoneet organisaatiolta,
ldhes kaikissa vastauksissa mainittiin lisikoulutuksen tarve. Organisaatiolta
olisi my®0s toivottu tietoa siitd, minkalaisia muutoksia tai mahdollisia ongelmia
uudesta jdrjestelmdstd aiheutuu kdytdnnossd, ja siitd, miten uusi jarjestelma
muuttaa pdivittdistd tyotd. “Puhutaan niin hienoa virkakieltd, kuinka tdmé& on
sellainen ja tdllainen tulevan toimintamme kannalta. Sitd kylld toitotettiin,
mutta se, miten jdrjestelmd toimii kdytdannossd, siitd olisi kaivannut enemmaéan
ennakkotietoa”. Vastaajat toivoivat parempaa tiedotusta jarjestelmauudistuksen

aiheuttamista muutoksista ja viivastyksistd myos organisaation asiakkaille.

Jarjestelman kayttoonottoprosessia koskevaa informaatiota vastaajat olisivat
toivoneet liittyen kadyttoonoton aikatauluihin ja siihen, kuinka kdyttoonotosta
mahdollisesti aiheutuviin ongelmiin on organisaatiossa varauduttu. Myos
mahdollisista, kdyttoonotosta johtuvista, erityistoimenpiteista tai ylimddrdisesta
resursoinnista olisi toivottu informaatiota. Erds vastaaja totesikin, ettd
“tamdhan on pidetty aikalailla pimennossa”. Kaiken kaikkiaan organisaatiolta
olisi toivottu parempia toimintaohjeita, silld ohjeistus koettiin puutteelliseksi,
osin jopa virheelliseksi. “Toimintatapoja puuttui paljon vield silloin kuin
jarjestelmd otettiin kadyttoon”. Etenkin virhetilanteista ja niiden aikaisista
toimintamalleista olisi toivottu lisdd informaatiota. Ennen jarjestelman
kayttoonottoa olisi toivottu tietoa siitd, kuinka uuden jédrjestelmén testaus on
syjunut. Kéayttoonoton jdlkeen tietoa olisi toivottu esimerkiksi erilaisista

taustaprosesseista, kuten vikatilanteiden korjaustoimenpiteistd ja mniiden
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etenemisestd. Saatavilla olevan tiedon uutisointikin oli ajoittain hoidettu

huonosti. “Tietoa on paljon, mutta sitd ei [oyda”.

Koulutus olisi vastaajien mukaan ollut ratkaisu myos mahdollisiin motivaatio-
ongelmiin. Kun kysyttiin tapaa, jolla organisaatio olisi voinut motivoida
riittdvan koulutuksen, ja halutessaan myos lisékoulutuksen, sekd osaavan tuen
tarve kdyttoonottoprosessin aikana. Myo6s suora rahallinen korvaus motivoisi
monia. "Ylitdistd kunnon palkkaa, eikd alentaa meitd tarjoamalla jotain pitsaa,

miki vain laski motivaatiota”.

Uuden jdrjestelman kayttoonoton aiheuttamiin ongelmiin olisi pitdnyt varautua
jo etukdteen muun muassa riittdvan resursoinnin avulla. “Motivointi
ennakkoon, eikd erilaisin porkkanoin ja ylitydopyynndin vasta ongelmien
ilmetessd”. Myos esimiehiltd kaivattiin ymmarrystd ja kannustusta vaikeassa
tilanteessa. ”“Olisi tullut tunne, ettd ollaan samassa veneessd ja opetellaan
yhdessd”. Yleisesti ottaen motivaatiota olisi voinut nostaa tuomalla uuden
jarjestelmdn hyodyt paremmin esille. Toki kaikki eivdt motivointia edes
kaivanneet. ”“Lisdamotivaatiota en tarvinnut, kun itse ruusunpunaisin

optimistisin toivein innokkaasti odotin uutta jarjestelmad ja sen kdyttoonottoa”.

Vastaajat  olisivat toivoneet esimiehien jarjestavan loppukéyttdjille
lisdkoulutusta ja riittdvasti ldhitukea, etenkin kayttoonoton alkuvaiheessa.
Padasiassa kuitenkin toivottiin yleistd kannustamista ja ldsndoloa. Vastaajat
toivoivat, ettd esimiehilld olisi inhimillinen asenne ja ymmarrystd, ja he
antaisivat alaisten rauhassa opetella ja sopeutua muutokseen. “Fi
jonninjoutavaa hopotystd, kun on tirkedmpidkin asioita, kuten jarjestelmdn
oppiminen ja vihaisten asiakkaiden pahoittelu ja hyvitysautomaattina
toimiminen”. Esimiesten toivottiin toimivan esimerkkind alaisilleen ja tdten
myos itse opettelevan uuden jdrjestelmdn kdyton. "Nyt me neuvomme ja

autamme heitd, ei toisin pdin”. Erddn vastaajan mielestd esimiesten
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pddasiallisen tehtdvan tulisi olla yhteyshenkilond toimiminen ja esiintyvistd
ongelmista viestiminen eteenpdin. Samoin esimiesten tulisi pitdd my0s
tyontekijat ajan tasalla siind, missd menndén jdrjestelmien ongelmien kanssa, eli

mikd ongelma on ratkennut ja mika vield on tyon alla.

Vastauksissa ~ myo6s  kiiteltiin ~ esimiesten = toimintaa. = “Mielestdni
esimiestyoskentely on ollut riittavad. Kaikki ovat jdrjestelmédn kanssa samalla
lahtoviivalla”. Kaikkeen eivédt esimiehetkddn pysty vaikuttamaan. ”Esimiehet
yrittivét kaikkensa, jotta osastomme padivittdistd tyotd sekd prosesseja koskevat
asiat tulisivat kuntoon ennen kayttoonottoa, mutta ohjausprojektia ei ilmeisesti

juuri kiinnostanut ryhtyéd toimeen”.

Lahes kaikissa annetuissa vastauksissa tyotovereiden antamaa apua
kayttoonottoprosessin aikana kiiteltiin ja kuvattiin korvaamattomaksi. ”"Tekivit
jarjestelman tulosta helpompaa, kaikki ovat samassa veneessd”. Tyotovereilta
toivottiin positiivista asennetta, rauhallisuutta ja maltillisuutta, jotta ilmapiiri
tyopaikalla pysyisi hyvand. Toivottiin myos, ettd mahdolliset omat oivallukset
liittyen jdrjestelmdn kayttoon jaettaisiin toisten tyontekijoiden kanssa, “autetaan

kaveria miessi”.

Useissa vastauksissa mainittiin organisaation taholta tullut viesti, ettei
tyotovereita saisi hdiritd neuvojen kysymiselld. Kieltoa arvosteltiin suuresti.
Erdan vastaajan sanoin: “Paras tuki ja apu kuitenkin olemme toisillemme, joku
on oppinut asian ja neuvonut toista. Miksi tama kielletddan?”. Tyotovereiden
kanssa keskustelun kun kerrottiin usein tuovan nopeimmin vastauksen
ongelmiin. Erds vastaajista kiitteli tyokavereiden tukea, sillda “muuten apua on
usein vaikea saada”. Pari vastaajaa kuitenkin totesi, ettei auttaminen ole

tyokavereiden tehtava.

Osalla vastaajista oli my06s negatiivisia kokemuksia tyotovereiden toiminnasta.
Tyokavereiden kauhistelu ja jdrjestelmdn toimimattomuuden manaaminen

lannistaa tunnelman ja huonontaa tydilmapiirid. Erds vastaaja kertoi tilanteista,
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joissa osa tyokavereista ”piilottelee tietoa ja ivailee, jos jotain ei itse ole vield
hoksannut”. Mutta kuten vastaaja itse totesikin “tdimd on kuitenkin

tydilmapiiriasia, ei niinkdén liity jarjestelmaan”.

Lahes kaikissa tdssdkin tutkimusraportissa esitetyissd tutkimuksissa
kayttoonottavaan organisaatioon liittyvien tekijoiden katsotaan kuuluvan
tarkeimpiin kdyttoonottoprosessiin vaikuttaviin tekijoihin (Hodgson & Aiken
1998, Gallivan 2001. Leonard-Barton & Deschamps 1988, Larsen 1998, Chiasson
& Lovato 2001, Middleton 2004). Tyotovereiden tarjoama apu ja tuki
arvioitiinkin tdssd tutkimuksessa paitsi yleiselld tasolla tarkedksi, myos
vaikuttaneen paljon kohdeorganisaation kayttoonottoprosessiin. Ylldttavaa oli
se, ettd esimiesten tuen tdrkeys arvioitiin vaikutukseltaan melko vdhdiseksi.
My0s organisaation pyrkimys motivoida loppukayttdjia on todettu tdrke&ksi
(Middleton 2004), mutta tdaman tutkimuksen vastaajien mielestd motivoinnin

vaikutus kohdeorganisaatiossa tapahtuneeseen kayttoonottoon oli vahdinen.

5.4.4 Kiyttoonottoprosessiin liittyvit tekijat

Vastaajista vain muutamalla oli mahdollisuus olla mukana jérjestelmén ja sen
kayttoonottoprosessin suunnittelussa ja toteutuksessa. Kuitenkin halukkuutta
tihan olisi ollut monellakin. ”Olisin halunnut olla mukana suunnittelussa,
mindhdn sitd kadytdn, eli olen paras asiantuntija”. Vastaajien mukaan
jarjestelmdstd nakyy, etteivdt suunnittelijat ja toteuttajat ole tdysin olleet selvilld
loppukéyttdjien tyonkuvasta ja kdytdnnon tyostd. ”(Se) ndkyy siten, ettd
jdrjestelma ei tavu sellaisiin asioihin, mitka ovat ihan arkipdivad meilld ja pitdisi

onnistua”.

Suunnittelutyon lisdksi moni vastaaja ilmaisi, ettd olisi halunnut olla mukana
testaamassa jdrjestelmad. Kuten erds vastaajista ilmaisi, “suuremman osan olisi
pitdnyt pddstd testaamaan ja kehittdmddn muutaman sijasta”. Vaihtoehtoisena

osallistumismuotona ehdotettiin erddnlaista konsultointia, joka suoritettaisiin
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kyselyn tai vastaavan avulla Myos jédrjestelmén kayttokoulutuksen olisi suotu
olevan aikataulullisesti aiemmin, jolloin jdrjestelmastd olisi vield voinut antaa
palautetta ennen varsinaista kdyttoonottoa. Erds vastaaja ilmoitti ytimekkaasti
toivovansa, ettd olisi voinut osallistua jdrjestelmdn suunnittelu- ja

kehitystyohon ”alusta alkaen ja paljon”.

Organisaation jdrjestamdd uuden jdrjestelméan kayttokoulutusta vastaajat pitivat
kautta linjan aivan liian lyhyend. Koulutuksen olisi my0s toivottu olevan
kaytannonldheisempi ja sisdllollisesti kattavampi. "Nyt oli pintapuolinen
raapaisu”. Koulutuksen tulisi sisdltdd paljon enemmain kdytannon harjoituksia
ja asioita tulisi olla mahdollisuus myo6s kerrata, vield varsinainen kayttoonoton

jalkeenkin.

Jarjestelman kayttokoulutuksessa kdytossa oli testikanta, eli testijdrjestelmd,
joka vastaajien mielestd ei tdysin vastannut oikeaa jdrjestelmdd. Ainakin osa
koulutuksesta olisi tullut jarjestdd oikeaa jdrjestelmdd kayttden. Koulutuksen
jdrjestettiin porrastetusti, joten osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd koulutus oli
aivan liian aikaisin, kun taas osa vastaajista sai koulutuksen vasta juuri ennen

kayttoonottohetked, mika oli lilan myohadan.

Kayttoonoton jdlkeen olisi toivottu ldhitukea auttamaan ongelmatilanteissa,
kuten my0s yleisesti enemmaén aikaa uuden tiedon omaksumiseen rauhassa.
Kouluttajat saivat kuitenkin vastaajilta hyvidt arvosanat. "Taltd kaaokselta
oltaisiin valtytty perusteellisemmalla koulutuksella, koulutuksen puutteet eivit
ole kuitenkaan kouluttajien vika vaan (rajallisen) ajan”. Toinen vastaaja ilmaisi
asian ndin: ”Lisdisin koulutusta - koulutuksen sisdlté muuten hyva ja patevat

kouluttajat”.

Kirjallisuudessa mainitaan wusein, ettd loppukdyttdjain mukana olo
kayttoonottoprosessin eri vaiheissa sekd lisdd kayttdjatyytyvdisyyttd etta
vdhentdd muutosvastarintaa, ja ndin ollen parantaa kayttoonottoprosessin

menestysmahdollisuuksia (Avison & Taylor 1997, Leonard-Barton 1988,
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Chiasson & Lovato 2001). Toiveistaan huolimatta kohdeorganisaation
saaneet osallistua prosessiin. Myos riittdvd koulutus on tdrked tekijd
kayttoonottoprosessissa (Kleintop ym. 1994, Leonard-Barton & Deschamps
1988, Chiasson & Lovato 2001). Koulutuksella on osaltaan vaikutusta myos
muihin kdyttoonottoprosessin osa-alueisiin. Kyselyyn vastanneiden mielesta
kohdeorganisaation kdyttokoulutus oli riittdim&ton, mikd ilmeni myos vahvasti

useimpia osa-alueita koskeviin kysymyksiin annetuissa vastauksissa.
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6 YHTEENVETO JA POHDINTAA

Tietojdrjestelmien merkitys tdmdn pdivdn organisaatioille on suuri.
Jarjestelmien avulla organisaatiot pyrkivdat tehostamaan toimintaansa,
parantamaan tulostaan sekd saavuttamaan etua kilpailussa muita

organisaatioista vastaan.

Organisaatioympdristossd tapahtuva uuden tietojdrjestelmédn kayttoonotto on
monimutkainen tapahtuma, johon vaikuttavat lukuisat eri tekijdt. Jo
kayttoonottoprosessin suunnitteluvaiheessa tulee teknisten aspektien lisdksi
huomioida myos sekd kdyttoonottavaan organisaatioon ettd jarjestelmdn
loppukayttdjiin - liittyvat tekijat. Kayttoonottoprosessin  epdonnistuminen
johtuukin useimmiten itse prosessiin tai sen johtamiseen liittyvistd, ei niinkdan

teknisistd, tekijoista.
6.1 Yhteenveto empiirisen tutkimuksen tuloksista

Taméan tutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon vaikuttavia keskeisid tekijoitd organisaatioympéristossa.
Tutkimuksessa aihetta tarkasteltiin nimenomaan jdrjestelmdn loppukayttdjan

nidkokulmasta. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittia:

1. Mitkd kayttoonottoprosessiin liittyvit tekijdt vaikuttavat loppukayttdjien

mielestd eniten prosessin onnistumiseen organisaatiossa?

2. Kuinka paljon eri tekijat vaikuttivat tutkimuksen kohdeorganisaation

kayttoonottoprosessiin?

3. Milld tavoin kyseisten tekijoiden avulla organisaatiossa tapahtuvaa

kayttoonottoprosessia voitaisiin kehittad?

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin tapaustutkimuksena suomalaisen

tietoliikenneyhtion asiakaspalveluyksikossd, jossa vuosien 2007-2008 aikana
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otetaan asteittain kadyttoon uusi asiakkuudenhallinta- ja laskutusjdrjestelma.
Tutkimuksen aineisto kerittiin sdhkoisen kyselylomakkeen avulla. Jarjestelman
asteittaisen kayttoonoton vuoksi tutkimuksen kohdehenkil6ind olivat yhtion

matkapuhelinpuolen asiakaspalvelun tyontekijat.

Kyselyyn vastanneiden mielestd ylivoimaisesti tdrkein uuden tietojdrjestelman
kayttoonottoon vaikuttava tekijat on jdrjestelmdn kayttokoulutus. Riittdvan
kattava koulutus, tai vaihtoehtoisesti sen puute, vaikuttaa vahvasti myos
muihin kdyttoonoton osa-alueisiin. Tarkeitd kdyttoonottoprosessiin vaikuttavia
tekijoitd ovat myos kdyttoonotettavan jdrjestelmdn helppokayttoisyys sekd

tyotovereiden tarjoama apu ja tuki prosessin aikana.

Tyotovereiden tarjoaman avun ja tuen kdyttoonottoprosessin aikana arvioitiin
vaikuttaneen eniten kohdeorganisaation kayttoonottoprosessiin.  Uusi
tietojdrjestelmdn myos koettiin hyodylliseksi oman tyon kannalta, minka jo
aiempien tutkimusten perusteella on todettu vaikuttavan kayttoonottoprosessin
menestykseen positiivisesti. Toisaalta organisaation kayttoonottoprosessiin
vaikutti vahvasti myo0s jdrjestelmédn kayttokoulutus, joka Ildhes kaikkien
vastaajien mielestd oli puutteellinen. Suurimmalle osalle vastaajista ei annettu
mahdollisuutta olla mukana uuden jdrjestelmén tai sen kdyttoonottoprosessin
suunnittelussa, vaikka kdyttdjan mukana olon jadrjestelmédprojektin eri vaiheissa
on todettu sekd parantavan kayttdjien tyytyvdisyyttd jarjestelmdd kohtaan, ettd

vahentdvan mahdollisesti esiintyvda muutosvastarintaa.

Jotta uuden tietojdrjestelman kayttoonotto organisaatiossa olisi menestys, tulisi
niin kdyttoonoton suunnitteluvaiheessa, itse kayttoonottohetkelld, kuin myos

varsinaisen kdyttoonoton jalkeen huomioida seuraavat tekijét:

1. Uuden tietojdrjestelméan kayttokoulutuksen tulee olla kattava ja ajallisesti

riittdavan pitka.
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2. Jdrjestelmd tulee olla suunniteltu siten, ettdi se on toiminnoiltaan

mahdollisimman helppokayttoinen.

3. Tyoilmapiiri tulee pyrkid pitdmddan mahdollisimman hyvana.

Tyontekijoiden tulee voida jakaa omaa osaamistaan myo6s muille.

4. Jdrjestelmdn tulee toimia nopeasti ja olla toiminnaltaan my0s

mahdollisimman luotettava.

5. Kayttoonottavan organisaation tulee huolehtia, ettd tyontekijat saavat
riittdvdsti  informaatiota koskien kdyttoonoton aikatauluja ja
kayttoonoton aikaisia erityisjdrjestelyitd, sekd tarjota toimintaohjeita

mahdollisten ongelmatilanteiden varalle.

6. Uuden jdrjestelmdn ”sisdinen markkinointi” tulee hoitaa huolella ja

tuoda uuden liittyméan hyddyt selkedsti esille.

7. Mahdollisimman monelle loppukayttdjille tulee tarjota mahdollisuus olla
mukana suunnittelemassa ja toteuttamassa sekd itse jarjestelmdd ettd sen

kayttoonottoprosessia.

8. Esimiesten tulee tukea ja kannustaa tyontekijoitd, ja toimia itse
esimerkkind. Esimiehen tehtdviin tulee kuulua myos yhteishenkilond ja

tiedottajana toimiminen.

9. Jarjestelman ohjeistuksen tulee olla kattava ja virheeton. Loppukayttdjille

tulee olla tarjolla ldhitukea kadyttoonoton aikana.

10. Mahdollisiin ongelmatilanteisiin tulee varautua jo etukdteen muun
muassa oikeanlaisen resursoinnin avulla. Ylimddrdisestd tyostd tulee

tarjota riittdva rahallinen korvaus.

Yritykset ja muut organisaatiot investoivat tdnd pdivand yhd enemmissd méarin

erilaisiin tietojdrjestelméaratkaisuihin. Huolellisesti suunnitellun
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kayttoonottoprosessin avulla, huomioiden myds loppukéyttdjien toiveet ja
tarpeet, varmistetaan, ettd jarjestelmdn kayttoonotto on menestyksekds, ja
jarjestelmddan investoidut resurssit myos tuottavat optimaalisen hyodyn

organisaatiolle.

6.2 Pohdintaa

Tutkimuksen empiirisessd osiossa kaytetty viitekehys oli kehitetty tdssa
tutkimusraportissa esitellyn aiemmin julkaistun kirjallisuuden pohjalta.
Viitekehykseen valittujen tekijoiden on siis jo aiempien tutkimusten perusteella
todettu vaikuttavan organisaatiossa tapahtuvaan kayttoonottoprosessiin, joten
tassd tutkimuksessa kyseisten tekijoiden vaikutusta ei kyseenalaistettu.
Viitekehyksessd eri tekijoiden tdrkeyttd ei myoskddan ollut arvioitu, vaan
tarkoituksena oli empiirisen tutkimuksen avulla selvittdd tekijoiden suhteellista

merkitystd tutkimuksen kohderyhmén ndkokulmasta.

Annetuista vastauksista ilmeni, ettd uuden jdrjestelmdn toiminta, etenkin
kayttoonoton alkuvaiheessa, oli kovin epdvarmaa ja erilaisia ongelmatilanteita
oli runsaasti. Ehkd juuri tdmdn vuoksi vastaajat kokivat, ettad
kayttoonotettavaan  tietojdrjestelmddn  liittyvien  tekijoiden  vaikutus
kayttoonottoprosessiin yleensdkin on suuri. On mahdollista, ettd ilman edella
mainittuja toiminnallisia ongelmia kyseisten tekijoiden tdrkeys olisi voitu kokea
ja arvioida toisin. Lisdksi vastaajat padsddntoisesti arvioivat uuden jdrjestelman
hyodylliseksi heiddn oman tydnsd kannalta, mistd syystd toiminnalliset hairict
koettiin ehkd erityisen turhauttavina ja niiden merkitys korostui entisestdan.
Toisaalta my6s aiempien tutkimusten mukaan jdrjestelmdn ominaisuuksien
vaikutus kdyttoonottoprosessin onnistumiseen on merkittdvé, joten tdlta osin

saatuja tuloksia voidaan pitdd luotettavina.

Tassda tutkimuksessa loppukdyttdjaan liittyvien tekijoiden, kdyttdjan arvion
omista kyvyistddn sekd kayttdjan asenteen, vaikutus kayttoonottoprosessiin

arvioitiin vahdiseksi. Vaikka kyseiset tekijat valittiin viitekehykseen siksi, etta
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niiden ndhtiin olevan vastaajan itsensd arvioitavissa, on mahdollista, ettd oman
toiminnan arviointi koettiin vaikeaksi ja kategoriaan kuuluvat tekijdt arvioitiin
siksi vaikutuksiltaan védhdisiksi. Myo6s edelld mainitut jdrjestelman
toiminnalliset ongelmat saattoivat aiheuttaa sen, ettd kayttoonottoprosessin
aikana koetut vaikeudet arvioitiin itse jdrjestelmdstd, ei niinkddn omasta
toiminnasta tai asenteesta johtuviksi. Valtaosa vastaajista koki omat kykynsa
oppia jdrjestelman vaatimat tiedot ja taidot hyviksi ja myds oma asenne koettiin
keskimddrdistd paremmaksi. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd
loppukéyttdjan ominaisuudet vaikuttavat jdrjestelméan kayttoonottoprosessiin.

Usein ndmd ominaisuudet vaikuttanevat kuitenkin prosessin taustalla, eika

Myos kayttoonottavaan organisaatioon, eli sekd itse organisaation ettd sen
tyontekijoiden toimintaan, liittyvéat tekijdt vaikuttavat aiempien tutkimusten
mukaan vahvasti uuden tietojdrjestelmdn kayttoonottoprosessiin. Taman
tutkimuksen tulokset ovat kuitenkin osittain ristiriidassa aiempien tutkimusten
kanssa. Vastaajien mukaan esimiesten toivotaan kylld kannustavan ja tukevan
loppukayttdjia kdyttoonottoprosessin aikana, mutta verrattuna muihin
viitekehyksessd esitettyihin tekijoihin, ei esimiesten toimintaa koettu erityisen
tarkedksi. Sen sijaan tyotovereiden antama apu ja tuki koettiin tarkedksi. Tama
voi johtua siitd, ettd tyo asiakaspalvelussa on luonteeltaan paitsi kiireistd, myos
paikkaan sidottua, ja erilaisissa ongelmatilanteissa apua on vaikea ldhted
hakemaan ldhelld istuvaa tyotoveria kauempaa. Myos organisaation tarjoaman
uutta jdrjestelmdd ja sen kadyttoonottoprosessia koskevan informaation ja
organisaation pyrkimyksen motivoida kdyttdjia arvioitiin vaikuttavan
kayttoonottoprosessiin  ehkd ylldttavankin vahan. Voi olla, ettd koska
kohdeorganisaation omassa kdyttoonottoprosessissa ainoastaan tyttovereiden
toiminnan koettiin todella auttaneen, ja muiden organisaatioon liittyvien
tekijoiden vaikutuksen olleen védhdistd, ei kyseisid tekijoitd osattu prosessin

aikana edes kaivata.
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Kayttoonottoprosessiin  liittyvistd  tekijoistd jdrjestelman kayttokoulutus
arvioitiin selkedsti tdrkeimmaéksi organisaation kdyttoonottoon vaikuttavaksi
tekijaksi. Kayttokoulutuksen tdrkeys on toki tunnistettu myos aiemmin
julkaistuissa tutkimuksissa. Se, ettd tdssd tutkimuksessa koulutus arvioitiin
ndinkin selkedsti muita viitekehyksessd esitettyjd tekijoitd tarkeammdksi,
selittynee ainakin osaksi kohdeorganisaation kdyttokoulutuksella, jonka ldhes
jokainen vastaaja arvioi tdysin riittimattomdksi. Koulutuksen puutteellisuus
vaikutti osaltaan my6s muihin kdyttoonoton osa-alueisiin, kuten siihen, miten
monimutkaiseksi jdrjestelmd loppukddessd koettiin, ja todenndkodisesti juuri

tamdn vuoksi kyseisen tekijan tarkeys korostui entisestdan.

Ldhes kukaan vastaajista ei ollut saanut olla mukana kayttoonottoprosessin
suunnittelussa, vaikka halukkuutta tdhidn olisi selkeidsti ollut. Aiemmissa
tutkimuksissa kdyttdjan mukana olon on todettu muun muassa vdhentdvan
kdyttdjien muutosvastarintaa. Vaikka kyseistd tekijdd ei vastauksissa siis
arvioitukaan erityisen tiarkedksi, olisi kdyttdjan mukana olon mahdollistaminen
saattanut vaikuttaa esimerkiksi kadyttdjien yleiseen asenteeseen ja sitd kautta

myos annettuihin vastauksiin.

Kaiken kaikkiaan vastauksista voi pddtelld, ettd vastaajien mielesta
kohdeorganisaation kayttoonottoprosessi oli toteutettu melko huonosti. Sen
lisdksi, ettd jarjestelmén kayttokoulutus oli riittaméton, ei organisaatio, ehkéa
informaation kulussa esiintyneiden puutteiden vuoksi, kyennyt motivoimaan
kayttdjia tarpeeksi. Etenkin uuden jérjestelmédn toiminnassa esiintyneet
ongelmat ovat asia, joihin organisaation olisi pitinyt voida varautua jo
etukdteen. Muutosjohtamisen keinoin olisi voitu varautua myos muihin
mahdollisiin ongelmiin ja loppukéyttdjien motivoinnilla ja sitouttamisella

varmistaa, ettd organisaation kayttoonottoprojekti olisi kaikilta osin menestys.

Tutkimuksen vastausprosentti kokonaisotoksesta oli 34. Vaikkakin otos

tutkimuskysymysten ndkokulmasta oli riittdvd, jdi se silti melko pieneksi.
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Otoksen pienuuteen saattoi vaikuttaa se, ettd tutkimusaineisto keréttiin touko-
kesdkuun vaihteessa, jolloin osa tyontekijoistd oli juuri aloittamassa tai
vaihtoehtoisesti lopettamassa lomakauttaan. Tutkimusaineiston kerddmiseen
kaytetyn kyselylomakkeen kolmas osio sisélsi ainoastaan avoimia kysymyksia.
Voi olla, ettd avoimet kysymykset koettiin hankaliksi tai aikaa vieviksi, mika
osaltaan saattoi karsia vastusinnokkuutta. Toisaalta avoimet kysymykset olivat

valttamattomid, jotta vastukset tutkimuskysymyksiin oli mahdollista saada.

Tulosten yksiselitteisyydestd johtuen voidaan kuitenkin olettaa, ettd ne ainakin
pddpiirteittdin olisivat samanlaiset, vaikka vastausprosentti olisi ollut
suurempi. On silti mahdollista, ettd esimerkiksi henkil6t, joille jdrjestelmén
kayttoonotto tuotti erityisen paljon vaikeuksia, eivdt kyselyyn voineet tai
ehtineet vastata, ja tdm&d on saattanut vaikuttaa annettujen vastausten
jakaumaan.  Kyseinen = mahdollisuus  tunnistettiin = jo  tutkimuksen
suunnitteluvaiheessa, mutta koska tutkimuksessa haluttiin saada tietoa
nimenomaan loppukdyttdjien kadyttoonottohetken jilkeisistd tuntemuksista,

pddtettiin tdstd huolimatta edetd alun perin suunnitellun aikataulun mukaisesti.

Kaiken kaikkiaan tdssd tutkimuksessa saadut tulokset tukevat melko vahvasti
tutkimusraportin teoriaosuudessa esiteltyjen aiempien tutkimusten tuloksia.
Toki kohdeorganisaation toimintaympaéristo loi omat erityispiirteensa
kayttoonottoprosessille, mika ilmeni esimerkiksi kayttoonottavaan
organisaatioon liittyvien tekijoiden ehkd oletettua pienemmdksi arvioidulla
vaikutuksella. Saatuihin tuloksiin vaikutti varmasti myo6s tutkimusaineiston
keruun ajoitus heti varsinaisen kayttoonottohetken jdlkeen. Myohemmin
kayttoonottoprosessin aikana kerdtty tutkimusaineisto olisi voinut tuottaa

ainakin jonkin verran erilaisia tuloksia.

Tamd tutkimus toteutettiin todellisena tapaustutkimuksena. Todellisessa
tapaustutkimuksessa tutkijan kiinnostus on vain ja ainoastaan itse

kohdetapauksessa, eikd tapausta tutkita siksi, ettd se edustaisi muita vastaavia
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tapauksia. Téassd tutkimuksessa saadut tulokset olisivat todenndkdisesti patevit
myo6s muissa toiminnaltaan samantyyppisissd ympadristoissd toimeenpannuissa
saman kokoluokan jdrjestelméaprojekteissa. Kuitenkaan sen laajemmin ja muihin
toimintaympdristoihin tdssd tutkimuksessa saatuja tuloksia ei voida, eikd

halutakaan yleist&a.

Jarjestelmdn  asteittaisesta  kadyttoonotosta  johtuen on  tutkimuksen
kohdeorganisaatiolla edessddn vield toinen kayttoonottoprojekti, kun myos
kiintean verkon tuotteet, laajakaista ja lankapuhelin, tulevaisuudessa
konvertoidaan uuteen jdrjestelmddn. Olisi mielenkiintoista tehdd vastaava

tutkimus myos tuolloin ja verrata saatuja tuloksia tdiméan tutkimuksen tuloksiin.
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LIITE 1

Uuden tietojarjestelman kayttoonottoon vaikuttavat keskeiset tekijat
loppukdyttajan nakokulmasta - Kysely Elisan asiakaspalvelun
tyontekijoille / Kesa 2007

1. Valitse alla olevasta listasta viisi tekijda, jotka omasta mielestasi
vaikuttavat eniten siihen, miten hyvin uuden tietojarjestelman kayttoonotto
organisaatiossa onnistuu. Aseta valitsemasi tekijat tarkeysjarjestykseen
asteikolla 1-5 (1 = vaikuttaa eniten, 2 = vaikuttaa toiseksi eniten jne.)

Uuden tietojarjestelman hyddyllisyys oman tyoési kannalta
Uuden tietojarjestelman helppokadyttdisyys

Oma kokemuksesi kyvykkyydestasi oppia uuden tietojarjestelman
vaatimat tiedot ja taidot

Oma asenteesi uutta tietojarjestelmaa ja sen kayttoonottoa kohtaan

Organisaation taholta saamasi informaatio koskien uutta
tietojarjestelmaa ja sen kayttoonottoa

Organisaation pyrkimys motivoida palkkauksen tai muun kannusteen
avulla uuden tietojarjestelman kayttédnottoon

Esimiestesi antama apu ja tuki kayttéonottoprosessin aikana
Tyo6tovereiden antaman apu ja tuki kayttédnottoprosessin aikana

Mahdollisuus olla mukana suunnittelemassa ja toteuttamassa uuden
tietojarjestelman kayttéonottoprosessia

Uuden tietojarjestelman kayttdékoulutus

ST T
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LIITE1

Kuinka vahvasti olet samaa mielta seuraavien vaittamien kanssa. Arvioi

asteikolla "tdysin eri mieltd", "osin eri mielta", " en osaa sanoa", "osin
samaa mieltd" tai "taysin samaa mielta"

tdysin  osin en osin  taysin
eri eri osaa Ssamaa samaa
mieltd mieltéd sanoa mielta mielta

*Uusi tietojarjestelma (Tellus) on hyddyllinen oman [~ |— |— |— B
tyoni kannalta

*Uusi tietojarjestelma on helppokayttéinen |— — — — |—

*QOpin mielestani vaivattomasti uuden I - - - I
tietojarjestelman vaatimat tiedot ja taidot

*Uuden tietojarjestelman kayttédnotto oli T — — — T
mielestani positiivinen muutos organisaatiossa

*Qrganisaation (Elisa) taholta saamani informaatio [~ — — — |—
koskien uutta tietojarjestelmaa ja sen
kayttéonottoa on ollut riittdva

*QOrganisaatio on onnistunut motivoimaan minua B — — — |—
uuden tietojarjestelman kayttédnottoon

*Esimiesteni toiminta auttoi minua uuden |— — — — |—
tietojarjestelman kayttéonotossa

*Tyobtovereideni toiminta auttoi minua uuden |— — — — |—
tietojarjestelman kayttdonotossa

*Sain olla mukana suunnittelemassa ja / tai |— — — — |—
toteuttamassa uuden tietojarjestelman
kayttoonottoprosessia

*Uuden tietojdrjestelman kayttokoulutus oli |— — — — |—
mielestani riittava
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Vastaa seuraaviin kysymyksiin

Minkalaisia ominaisuuksia tietojdrjestelmassa tulisi
olla, jotta se tuntuisi hyddylliseltéa oman tydsi
kannalta?

Mitkd ominaisuudet uudessa tietojarjestelmassa
(Tellus) tuntuivat erityisen monimutkaisilta ja
vaikeilta oppia?

Mita lisatietoja ja -taitoja toivot, etta sinulla olisi ollut
uuden tietojarjestelman kayttéénottovaiheessa?

Minkalaiset tekijat vaikuttivat asenteeseesi uutta
tietojarjestelmaa ja sen kayttédnottoa kohtaan?

Minkadlaista uuteen tietojarjestelmaan ja / tai sen
kayttéonottoon liittyvaa informaatiota olisit kaivannut
lisaa organisaation (Elisa) taholta ennen jarjestelman
kayttoonottoa tai sen aikana?

Milla keinoin organisaatio olisi mielestasi voinut
motivoida sinua uuden tietojarjestelman
kayttodnottoon?

Milla tavoin esimiehesi olisivat toiminnallaan voineet
helpottaa uuden tietojarjestelman kayttéonottoa
osaltasi?

Milla tavoin tydtoverisi olisivat toiminnallaan voineet
helpottaa uuden tietojarjestelman kayttéonottoa
osaltasi?

Missa maarin olit / olisit halunnut olla mukana
suunnittelemassa ja / tai toteuttamassa uuden
tietojarjestelman kayttéonottoa?

Miten kehittaisit saamaasi uuden tietojarjestelman
kayttékoulutusta?

LIITE 1

| |

| |

|

|

| |
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Taustatiedot

Sukupuolesi

Ikasi

Kuinka kauan olet ollut tdissa
Elisan asiakaspalvelussa?

Paikkakunta, jolla tydskentelet
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LIITE 1

mies nainen

[ [

alle 20 20-29 30-39 40 taiyli

[ [ [ [

alle vuoden 1-2 vuotta 3-4 vuotta yli 4 vuotta

[ [ [ [

Helsinki Tampere Jyvaskyld Joensuu Kokkola

[ [ [ [ [
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LIITE 2

eniten sithen, miten hyvin uuden tietojdrjestelmén kayttoonotto organisaatiossa
onnistuu. Aseta valitsemasi tekijdt tdrkeysjdrjestykseen asteikolla 1-5 (1 =

vaikuttaa eniten, 2 = vaikuttaa toiseksi eniten jne.)

Uuden tietojdrjestelman Vastaus n
hyodyllisyys oman tyosi kannalta 1 7
(n50) 2 6
3 2
4 6
5 2
ei kuulu viiden 27
tarkeimmain
tekijan joukkoon
Uuden tietojdrjestelman Vastaus n
helppokayttoisyys (n50) 1 10
2 8
3 6
4 1
5 5
ei kuulu viiden 20
tarkeimmaéan
tekijan joukkoon




Oma kokemuksesi kyvykkyydestési
oppia uuden tietojdrjestelman

vaatimat tiedot ja taidot (n50)

Oma asenteesi uutta
tietojdrjestelmad ja sen

kayttoonottoa kohtaan (n50)

88

Vastaus n
1 0
2 3
3 1
4 5
5 4
ei kuulu viiden 37
tarkeimman

tekijin joukkoon
Vastaus n
1 3
2 4
3 3
4 3
5 4
ei kuulu viiden 33
tarkeimman

tekijian joukkoon

LIITE 2



Organisaation taholta saamasi
informaatio koskien uutta
tietojdrjestelmad ja sen

kayttoonottoa (n50)

Organisaation pyrkimys motivoida
palkkauksen tai muun kannusteen
avulla uuden tietojdrjestelman

kayttoonottoon (n50)

89

Vastaus n
1 1
2 7
3 2
4 8
5 7
ei kuulu viiden 25
tarkeimmaén

tekijan joukkoon
Vastaus n
1 0
2 2
3 2
4 2
5 6
ei kuulu viiden 38
tarkeimman

tekijian joukkoon

LIITE 2



Esimiestesi antama apu ja tuki

kayttoonottoprosessin aikana (n50)

Tyotovereiden antama apu ja tuki

kayttoonottoprosessin aikana n(50)
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Vastaus n
1 0
2 2
3 3
4 6
5 12
ei kuulu viiden 27
tarkeimman

tekijin joukkoon
Vastaus n
1 4
2 7
3 10
4 5
5 4
ei kuulu viiden 20
tarkeimman

tekijian joukkoon

LIITE 2



Mahdollisuus olla suunnittelemassa
ja toteuttamassa uuden
tietojdrjestelman

kayttoonottoprosessia (n50)

Uuden tietojdrjestelman

kayttokoulutus (n50)
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Vastaus n
1 4
2 3
3 1
4 8
5 2
ei kuulu viiden 32
tarkeimman

tekijin joukkoon
Vastaus n
1 18
2 6
3 17
4 2
5 3
ei kuulu viiden 4
tarkeimman

tekijian joukkoon

LIITE 2
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LIITE 2

Kuinka vahvasti olet samaa mieltd seuraavien viittimien kanssa. Arvioi

/A /A4 /a4

asteikolla “tdysin samaa mieltd”, ”osin samaa mieltd”, “en osaa sanoa”, “osin

eri mieltd” tai “tdysin eri mieltd”.

Uusi tietojdrjestelmé on (Tellus) Vastaus n
hyodyllinen oman tyoni kannalta iysin samaa 13
(n50) mielts

osin samaa mieltd | 24

en osaa sanoa 5
osin eri mieltd 7
taysin eri mieltd 1
Uusi tietojérjestelma on Vastaus n
helppokéyttoinen (n50) tiysin samaa 0
mielts

osin samaa mieltd | 17

en osaa sanoa 2

osin eri mieltid 23

tdysin eri mielta 8




Opin

uuden

tiedot ja taidot (n50)

mielestdni

vaivattomasti

tietojarjestelmédn  vaatimat

Uuden tietojdrjestelman

kayttoonotto oli mielestani

positiivinen muutos organisaatiossa

(n50)

Vastaus n
tdysin samaa 4
mielts

osin samaa mieltd | 30
en osaa sanoa 2
osin eri mieltid 10
tdysin eri mielta 4
Vastaus n
tdysin samaa 4
mielti

osin samaa mieltd | 14
en osaa sanoa 10
osin eri mieltd 15
tdysin eri mielta 7
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Organisaation (Elisa) taholta
saamani informaatio koskien uutta
tietojdrjestelmad ja sen

kayttoonottoa on ollut riittdva (n50)

Organisaatio on onnistunut
motivoimaan minua uuden
tietojdrjestelman kayttoonottoon
(n50)

Vastaus n
tdysin samaa 0
mielts

osin samaa mieltd | 9
en osaa sanoa 2
osin eri mieltid 22
tdysin eri mielta 17
Vastaus n
tdysin samaa 1
mielts

osin samaa mieltd | 11
en osaa sanoa 5
osin eri mieltd 24
tdysin eri mielta 9
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Esimiesteni toiminta auttoi minua
uuden tietojdrjestelman

kayttoonotossa (n50)

Tyotovereideni toiminta auttoi
minua uuden tietojdrjestelman

kayttoonotossa (n50)

Vastaus n
tdysin samaa 0
mielts

osin samaa mieltd | 10
en osaa sanoa 8
osin eri mieltid 17
tdysin eri mielta 15
Vastaus n
tdysin samaa 15
mielti

osin samaa mieltd | 30
en osaa sanoa 1
osin eri mieltd 4
tdysin eri mielta 0

LIITE 2



Sain olla mukana suunnittelemassa
ja/tai toteuttamassa uuden
tietojdrjestelman

kayttoonottoprosessia (n50)

Uuden tietojdrjestelman
kayttokoulutus oli mielestani

riittava (n50)

Vastaus n
tdysin samaa 1
mieltd

osin samaa mieltd | 2
en osaa sanoa 0
osin eri mieltid 3
tdysin eri mielta 44
Vastaus n
tdysin samaa 2
mieltd

osin samaa mieltd | 8
en osaa sanoa 0
osin eri mieltid 16
tdysin eri mieltd 24
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Sukupuolesi (n50)

Iké&si (n50)

Kuinka kauan olet tyoskennellyt

Elisan asiakaspalvelussa? (n50)

97

Vastaus n
mies 9
nainen 41
Vastaus n
alle 20 0
20-29 26
30-39 13
40 tai yli 11
Vastaus n
alle vuoden 7
1-2 vuotta 17
3-4 vuotta 14
yli 4 vuotta 12
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Paikkakunta, jolla tydskentelet (n50)

98

Vastaus n
Helsinki 5
Tampere 0
Jyviaskyla 13
Joensuu 20
Kokkola 12
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