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Tassd tutkimuksessa ldhestytddn tietojarjestelmdn kayttoonottoprosesseihin
liittyvid haasteita loppukiyttdjan kokemusten ndkokulmasta Vakuutusyhtio
Ifissd. Jarjestelmien kdyttoonottoprosessit ovat eri tutkimusten mukaan herkkia
prosesseja, joilla on korkea riski epdonnistua. Yksi tdmdn tutkimuksen
lahtokohdista on oletus siitd, ettd jarjestelmien loppukéyttdjid ei osata huomi-
oida tarpeeksi tehokkaasti jdrjestelmien edelleenkehitetyksessa sekd kayttoonot-
tovaiheessa, josta monet haasteet my6s johtuvat.

Yhtend tavoitteena tdssd tutkimuksessa on muodostaa kirjallisuus-
katsaukseen ja empiiriseen osioon perustuen viitekehys, joka tarjoaa
lahtokohdat yksittdisen loppukéyttdjan kayttokokemuksen ja -asenteen huomi-
oimiselle kdyttoonottovaiheessa sekd niiden vaikutukselle jdrjestelmén suori-
tasoon. Tutkimnuksessa kisitellddn kohdeorganisaatiossa hiljattain kayttoono-
tettua myyntijarjestelmadd, jota tutkimalla pyritddn loytamddn jdrjestelmédn ja
sen kdyttoonottoon liittyvid haasteita, taustamekanismeja ja myos yksittdisia
kehityskohteita. Tutkimus perustuu tilanteelle, jossa jdrjestelmdd pyritdan edel-
leenkehittdimddn kayttoonottovaiheen aikana loppukdyttdjien osoittamien ke-
hityskohteiden ja palautteiden avulla. Uuden jdrjestelmédn on maé&rd korvata
ailempi vastaava jdrjestelmd ja saada kdyttdjat luopumaan vanhasta jdrjest-
elmaéstd ja sitoutua uuteen.

Tutkimusprosessi toteutettiin konstruktiiviseen otteeseen perustuvalla
Design Science menetelmalld, jossa valittua tutkimuksen kohteena olevaa arte-
faktia kehitetddn iteratiivisesti. Tamédn tutkimuksen artefaktina toimii
tutkimuksen tuloksena syntynyt “Jarjestelmén edelleenkehityksen viitekehys”,
joka vetdd yhteen tutkimuksen tuloksena nousseet tdrkeimmit havainnot.
Viitekehys on erddnlainen prosessimalli, jonka eri tekijat huomioimalla organ-
isaatio voi saada jdrjestelmédn suoritustason kasvavaksi.

Asiasanat: jdrjestelmdn kayttoonotto, teknisen jdrjestelmdn kayttoonoton pro-
sessimalli, laajennettu TAM-malli, sosiotekninen ldhestymistapa, suorituskyky
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This study approaches the challenges in implementation processes from the
perspective of end user experiences in insurance company Vakuutusyhtio If.
According to certain studies, the implementation processes of new systems are
delicate processes with a high risk of failure. One of the foundations of the
present study is the hypothesis that systems’ end users are not taken into
account efficiently enough both in further systemic development and the
implementation phase, which can result in several challenges.

One of the objectives of the present study is, based on the literature review
and empirical section, to form a framework which lays a foundation to consider
the end user experience and attitude in the implementation phase and their ef-
fect on the systemic performance. The device in question is a selling system
which is recently introduced in the target organization, and it is studied in or-
der to find challenges, background mechanisms and individual targets of de-
velopment.

The present study is based on a situation in which further systemic devel-
opment is pursued with the assistance of feedback and developmental targets
shown by the end users. The new system is to replace its predecessor, and make
users abandon the former system and commit to the new one. The research pro-
cess was carried out with a constructivist Design Science method, in which the
chosen target artefact is developed iteratively. The artefact formed as the result
of and used in the present study is a “Framework of further systemic develop-
ment” which summarizes the most important observations of the study. The
framework is a type of a process model, and by taking the different factors of it
into account, an increasing systemic performance can be obtained.

Keywords: System implementation, a process model of the implementation of a
technical system, extended TAM-model, sociotechnical approach, performance
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MAARITELMAT

Artefakti
(artefact / it-artefact)

Epédonnistunut
kayttoonotto

(system implementation
failure)

Jarjestelma /
sosiotekninen
jarjestelma

(information system /
sosiotechnical

information system)

Kéyttoonotto
(system implementation)

Jarjestelman
loppukayttdja
(end-user)

Kayttdjan kokemukset
(user experiences)

Tutkimusprosessin myotd kehitettdvda “ilmentyma”
(Jarvinen & Jarvinen 2000). Orlikowskin ja Iaconon
(2001) maédritelmien tavoin tdssdkin tutkimuksessa
artefaktilla tarkoitetaan kehitettdavad jarjestelmad, joka
pyrkii huomioimaan teknisen ulottuvuuden lisdksi
myos  sosiaaliset  ulottuvuudet. = Konkreettisesti
artefaktilla tarkoitetaan tdssd raportissa tdmédn
tutkimuksen tuloksena syntynyttd “Jdrjestelman
edelleenkehityksen viitekehysta”.

Uudelle jdrjestelmille asetettuja tavoitteita ei ole saa-
vutettu, tietojdrjestelmd ei valmistu ajoissa tai sille va-
ratussa budjetissa, tai jos jdrjestelmdd ei kdytetd. (Lyy-
tinen & Hirscheim 1987; Hamilton Chervany 1981, 55)

Tietojarjestelmd, jonka yhtend osapuolena on ihminen
ja ihmisten muodostamat sosiaaliset ulottuvuudet
(Trist & Bamfort 1951). Tassd tutkimuksessa jdrjestel-
mallad tarkoitetaan ihmisen ja tietojdrjestelmén yhdessa
muodostamaa kokonaisuutta teknisine ja sosiaalisine
prosesseineen. Tdamdn tutkimuksen ulkopuolelle on
rajattu sellaiset tietojdrjestelmadt, jotka toimivat auto-
matisoidusti ja autonomisesti ilman ihmisen suoraa
osallistumista siihen.

Prosessi, jossa uusi jdrjestelmd pyritdadn liittdmaan
osaksi organisaation toimintaa. Kayttoonottovaiheella
tarkoitetaan jarjestelmdn elinkaaren vaihetta, jolloin
uusi jdrjestelmd tuodaan loppukéyttdjien kaytettavaksi.
(Hyotyldinen 2005)

Kayttdjd, jonka tyotehtdvid ja tavoitteita ajatellen jdrjes-
telmd on suunniteltu (Davis 1989; Hyotyldinen 1998).

Kayttdjan kokemukset jdrjestelmdstd (Venkantesh &
Davis 2000). Sisaltdd yksittdiset kayttdjakokemukset,
mutta myds muut sosiaaliset jdrjestelmdn ymparilld
olevat kokemukset. Téassad tutkimuksessa kdyttdjan ko-
kemuksia tarkastellaan laajennetun TAM-mallin (Mat-
hieson ym. 2001, 92) ulottuvuuksin avulla (hyodylli-
syys, kdytettdvyys, resurssit).



Suoritustaso / Jarjestelmdn kyky saavuttaa sille asetettu paamadara.
suorituskyky Madritelmd perustuu tdssd tutkimuksessa Dixin ym.
(system performance) (2004) esittamadlle sosiotekniselle ldhestymistavalle,

joka pyrkii késittdiméadn jarjestelmédn sosiaalisen ja tek-
nisen ulottuvuuden kautta (ks. Jdrjestelmd). Termin
suoritustaso kdyttdo perustuu Hyotyldisen (1998; 2005)
laatiman “Teknisen jdrjestelmdn kayttoonoton proses-
simallin termistolle.



1 JOHDANTO

Tamdan Pro Gradu -tutkielman tarkoituksena on tutkia kuinka organisaatio voi
sosioteknisiin periaatteisiin perustuen edesauttaa jdrjestelmdn loppukéyttdjan
kokemusten huomiointia jdrjestelméan suoritustason kehityksessa sen kayttoon-
otossa. Tietojdrjestelmdtieteelle tyypillisen tutkimuksen tapaan jdrjestelmékehi-
tystd lahestytddn tassdkin tapauksessa ihmisen ja teknologian vélisen vuorovai-
kutuksen ymmartamisen ndkokulmasta. Koska tietojarjestelmit ja niiden kayt-
tajat ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa ympédrdivan organisaation kanssa
pyrkien toteuttamaan organisaation yhteisid ettd yksittdisten tyontekijoiden
tavoitteita, ei jarjestelmédkehityksellistd tyotd voida rajata tdysin itsendiseksi ja
muusta ympdaristostd riippumattomaksi alueeksi. Kuten kaikessa tavoitteellises-
sa toiminnassa ovat ihmiset kautta aikojen pyrkineet hyodyntdmddn erilaisia
tyokaluja ja apuvélineitd oman toiminnan ja tavoitteiden tehostamiseksi, niin
myos tietojdrjestelmien kanssa pyritddn toimimaan. Mitd paremmin tyokalun
avulla voidaan saavuttaa asetetut tavoitteet, sen hyodyllisempi se on. Organisa-
torisessa toiminnassa tavoitteita ja hyodyllisyyttd arvioidaan usein kahdesta
ndkokulmasta kasin: organisaation tavoitteista ja yksilon tavoitteista (Latham &
Locke 2006, Simpson 1993). Strategisessa suunnittelussa puhutaan myos organi-
saation ja sen sidosryhmien tavoitteista (Freeman 2010). Jos organisaation ja
yksilon tavoitteet ovat erilaiset, voi muodostua ristiriitoja, tehottomuutta ja
muita toimintaa hidastavia ilmioitd. Toisaalta jos organisaation ja yksilon ta-
voitteet ovat yhtenevdiset, voi organisaatio saavuttaa asettamansa tavoitteet
paremmalla todenn&koisyydella.

Taylorin (1999) “Text and Conversation” -teoriassa organisaatio ymmaérre-
tddan muodostuvan yksiloiden vilisessd vuorovaikutuksessa. Yksilot ovat orga-
nisaatio yhdessd ja mitdan ihmisistd irrallista organisaatiota ei ole. Kehittamalla
yksiloiden vilistd toimintaa ja vuorovaikutuksellisuutta voidaan organisaation
sisdlld olevia yhteisid késityksid tavoitteista ja padmaddristd pyrkid yhdenmu-
kaistamaan johdonmukaisen toiminnan edistamiseksi. Tavoitteiden ja niiden
tason asettaminen muodostavat organisaation johdonmukaisen toiminnan pe-
rustan (Latham & Locke 2006). Tietojadrjestelmid voidaan hyodyntadd tdssd yh-
teydessda mm. kommunikoinnin ja tiedon jasentdmisen apuvilineind luomalla
niistd mahdollisimman hyvin niitd kayttavien kdyttdjien tavoitteita palvelevia
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tyokaluja. Koska tietojdrjestelmat sisdltavat teknisen ja sosiaalisen ulottuvuuden
(Trist & Bamfort 1951) ja ne ovat tiiviisti yhteydessda muuhun organisatoriseen
toimintaan ja strategiaan, tulisi jarjestelmékehityksellisen tytén muodostaa tiivis
yhteys eri sidosryhmien, kuten esimerkiksi jarjestelman loppukéyttdjien, kehi-
tystoiminnan, ja johdon valilld. Mikdli vuorovaikutukselliset suhteet eri toimi-
joiden valilld ei toimi, voi syntyd tavoitteellisia ristiriitoja ja kehitettdva jdrjes-
telmad ei kehity toivottuun suuntaan. Ndin ollen keskusteltaessa tietojarjestelmi-
en kehittdmistoiminnasta, tulee ymmartdd ettd samalla kyseessd on koko orga-
nisaation kehittdmis- ja muutostoiminta.

Téssd tutkimuksessa jdrjestelmékehitystd ja organisatorisen toiminnan ke-
hittdmista ldhestytdan yhden tdamén tutkimuksen kohdeorganisaatiossa hiljat-
tain kdyttoonotetun myyntijdrjestelman kautta. Tavoitteena on muodostaa kuva
heessa ja jasentdd jarjestelmdn loppukayttdjien ndkemykset siitd miten asioiden
tulisi olla, jotta sen kdytdssd saisi niin organisaation kuin yksilon tavoitteet to-
teutua. Teknisessd tarkastelussa luodaan katsaus jdrjestelman tekniseen tilaan ja
sosiaalisessa tarkastelussa palautteenantoprosessin ja muun osallistavan toi-
minnan tarkasteluun.

Koska uudet jdrjestelmdt ja niiden kayttoonotto ovat osa organisaation ke-
hittamistoimintaa, on niilli mitd moninaisemmat vaikutuksensa ihmisten vili-
seen vuorovaikutukseen, toimintaan, tapoihin ja tavoitteiden saavuttamiseen.
Lisdksi jarjestelmien kdyttoonottoprosessit ovat riskialttiita prosesseja, joista eri
tutkimusten mukaan valtaosa epdonnistuu. Jarjestelmien kdyttoonottoihin kay-
tetddn paljon resursseja ja ne ovat organisaatioille usein suuria hankkeita, joiden
ei soisi epdonnistuvan. Kadytadnnossd jdrjestelmien kayttoonotto on kuitenkin
niin moniulotteinen, eri vaiheita sisdltdva ja hyvin tapauskohtainen kokonai-
suus, ettd yksinkertaista ratkaisua ja kaavaa kdyttoonoton onnistumiseen ei ole
pystytty kehittdimddn. Ymmartdmalld ja huomioimalla tédllaiseen muutosproses-
siin liittyvid eri mekanismeja ja tekijoitd paremmin, voidaan riskeihin ja tuleviin
muutoksiin kuitenkin varautua paremmin.

1.1 Aihepiiri ja tutkimusongelma

Motiivi tdamén tutkimuksen tekemiselle on syntynyt halusta ymmartaa
jarjestelmien  kdyttoonottoon liittyvid haasteita ja vaikutuksia koko
organisaation toiminnalle Vakuutusyhtio Ifissd. Kyseisessd organisaatiossa
otettiin kdyttoon wuusi myyntijdrjestelmd muutama vuosi sitten, jonka
tarkoituksena oli korava aiemmin kdytossd ollut myyntijdrjestelma asteittain.
Jarjestelmdd oli méadra kehittdd mm. loppukéyttdjien eli myyntihenkildiden
palautteiden perusteella ja rakentaa siitd pala palalta lopulta kaikki
myyntitoiminnot sisdltdva jarjestelma. Kayttdjien oli tarkoitus kayttdd uutta
myyntijarjestelmdd padllekdin  edellisen jédrjestelmdn kanssa siten, etta
tilanteissa jolloin uudella jdrjestelmilld kyettdisiin saavuttamaan tavoiteltu
tehtdvd, vanhaa jdrjestelmdd ei kdytettdisi. Kehityksestd vastaava taho halusi
sitouttaa tyontekijat uuden jdrjestelman kayttdjiksi mahdollisimman nopeasti,
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jotta he saisivat palautetta ja kehittdmisideoita jarjestelman edelleenkehitysta ja
puuttuvia toimintoja ja ominaisuuksia varten. Kadyttoonotto ei kuitenkaan
syjunut suunnitelmien mukaisesti. Kéayttoonoton esteiksi ja haasteiksi
muodostui mm. monet tekniset ongelmat jdrjestelmédssd, motivointi,
sitouttaminen jdrjestelman kayttoon sekd lopulta matala kdyttoaste. Haasteiden
myotd esiin tulleet kehitysideat ja palautteet eivdat myoskddn padtyneet
odotetulla tavalla kehityksestd vastaavan tahon hyodynnettavéksi.

Vaikka jdrjestelmien kayttoonottoa on aiheena tutkittu paljon eri ndko-
kulmista, tulokset jarjestelmien kdyttonottojen onnistumisista sekd niihin liitty-
vistd vaikeuksista osoittavat lisdtutkimusten tarpeellisuuden. Tamad tutkimus
perustuu Tristin ja Bamfortin tutkimusten (1951) osoittamalle tarpeelle ymmar-
tdd teknologian soveltamiseen liittyvid tekijoitd, kuten tyontekijoiden ammatti-
taitoa ja uuden teknologian myétd tulleita ilmiditd paremmin. Kasittelyssa on
olennaisesti pyritty huomioimaan Fichmanin ja Moseksen (1999) ajatus siitd,
ettd tekninen muutos on luonteeltaan aina sosiaalinen prosessi, jossa pelkkad
tekninen ja innovaatiokeskeinen ajattelu ei kykene pelkadstddan selittimadn tek-
nisten jarjestelmien kayttoonottoprosesseja.

Erityisesti yksilokohtaisia tekijoitd, kuten jdrjestelmien loppukéyttdjien
kokemuksia ja ndkemyksid kayttoonotettavasta jarjestelmaéstd ja sen yhteenso-
pivuudesta asetettuja tavoitteita kohtaan tulisi huomioida jdrjestelmékehityk-
sessd entistd paremmin. Useissa tutkimuksissa kdyttdjien kokema hyoddyllisyy-
den tunne kadyttoonotettavasta jdrjestelmédstd on osoittautunut tdarkeimmaéksi
jarjestelmien omaksumiseen vaikuttavaksi tekijaksi (Davis 1989; Venkatesh ja
Davis 2000; Igbaria & livari 1995). Korkea hyoddyllisyyden tunne kertoo tyoka-
lun hyvistd sopivuudesta asetetun tavoitteen saavuttamiseksi.

Tamad tutkimus perustuu aikaisempiin tutkimuksiin, niistd saatuihin tu-
loksiin ja niiden soveltamiseen tdmén tutkimuksen kohdeorganisaatiossa. Kes-
keisimmiksi teorioiksi ja malleiksi tdhdn tutkimukseen on valikoitunut kohde-
organisaation tilanne ja vaatimukset huomioiden Teknisen jirjestelmin kiyttion-
oton prosessimalli (Hyo6tyldinen 2005, 65), Tristin ja Bamforthin (1951) sosiotekni-
nen lihestymistapa ja siitd myohemmin jalostunut sosiotekninen teoria ja OSTA-
malli sekd laajennettu teknologian hyviksymismalli (Mathieson ym. 2001, 92).

Teknisen jarjestelmén kayttoonoton prosessimalli valikoitui yhdeksi taus-
tateoriaksi ja -malliksi siitd syystd, ettd se kuvaa hyvin tdsmalliselld tavalla
kohdeorganisaatiossa kdytossd ollutta tapaa edetd jarjestelmékehityksessa. Tds-
sd elinkaarimallissa yhdistyy toisaalta jarjestelmédkehityksen iteratiivinen luon-
ne, mutta my0s selkedsti eri vaiheisiin jakautuvat kehitysjaksot. Malli muodos-
taa selkedn kokonaiskuvan jdrjestelmédkehityksen eri vaiheista ja kahden jarjes-
telmédn - vanhan sekd uuden korvaavan jdrjestelmén vélisestd suhteesta organi-
saatiossa. Tdssd tutkimuksessa keskitytdan ldhinnad mallissa olevaan kdyttoonot-
tovaiheeseen, mutta jarjestelmdkehityksen moniulotteisuudesta johtuen myos
suunnitteluvaiheen kohtiin tullaan viittaamaan.

Sosioteknistd teoriaa kasitellddn tassd tutkimuksessa erityisesti sosiotekni-
sen OSTA-mallin kautta, joka pyrkii huomioimaan sosioteknisen teorian kayt-
toonottoon liittyvid osatekijoitd jo jdrjestelmdn suunnitteluvaiheessa (Dix ym.
2004). OSTA-malli perustuu sosiotekniselle teorialle, jonka tavoitteena on pyr-
kid ymmadrtamadn tietojdrjestelmid sosiaalisesta ja teknisestd osasta muodostu-
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vana kokonaisuutena. OSTA-malli luo jdrjestelmdn vaatimusmaddrittelyvaihee-
seen kehikon, joka auttaa suunnittelijoita huomioimaan jdrjestelmén sosiaaliset
ulottuvuudet yhtd lailla teknisen ulottuvuuden kanssa.

Laajennetulla teknologian hyvaksymismallilla (TAM) luodaan pohja nii-
den teknisten ja sosiaalisten ilmitiden mittaamiselle empiirisessd osiossa. Malli
kuvaa yhdestd nakokulmasta mitka eri nimittdjat tutkimusten mukaan vaikut-
tavat jarjestelmdn loppukayttdjan kdyttoasenteeseen, kiayttvaikomukseen ja lo-
pulliseen kayttoonottoon kayttoonottovaiheessa. Myos tdméd teoria valikoitui
tutkimukseen siitd syystd, ettd ennen tutkimusta loppukayttdjien mielipiteissa
ja asenteissa uutta jarjestelmédd kohtaan esiintyi selkedsti TAM-mallissa esiinty-
vid tekijoita.

Kasiteltyyn tieteelliseen kenttddn, tausta-aineistoon ja -teorioihin
perustuen voidaan olettaa, ettd niin jarjestelmékehitys kuin koko organisaatio
tarvitsee mahdollisimman paljon vuorovaikutuksellista toimintaa kehittydkseen
entistd paremmaksi eri toimijoiden tavoitteita palvelevaksi kokonaisuudeksi.
Tamdn tutkimuksen rajaus kohdistuu erityisesti jdrjestelmékehityksen osa-
alueelle ja varsinainen organisaation kehittamistoiminta ja muutosprosessit on
rajattu tdimdn tutkimuksen ulkopuolelle. Tadssd tutkimuksessa tullaan kuitenkin
viittaamaan ndihin tekijoihin, silld organisaation toiminnan kehittdmistd ei
voida rajata jarjestelmédkehityksen ulkopuolelle.

Tamdn tutkimuksen kohdeorganisaatiossa on havaittu, ettd jarjestelméan
loppukéyttdjien kokemuksia ja ndkemyksid uudesta kayttoonotettavasta
jarjestelmédstd ei ole saatu huomioitua tarpeeksi tehokkaasti jdrjestelman
edelleenkehityksessd kayttonoton yhteydessd. Yhtend syynd on uskottu olevan
mm. heikosti toimiva palautteenantoprosessi, jonka vuoksi jdrjestelmad
koskevat palautteet ja kehitysideat eivit ole pddtyneet kehityksestd vastaavalle
taholle. Tdamd on ilmennyt esimerkiksi jarjestelmdn matalana kdyttoasteena ja
heikkona sitoutumisena siihen.

Tutkimusongelman  perusteella  voidaan  muodostaa  seuraava
tutkimuskysymys sekd sitd tarkentavat alakysymykset tdmédn kyseisen
ongelman ratkaisemiseksi:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen edesaut-
taa jdrjestelmdn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jdrjestelméan
suoritason kehityksessd sen kdayttoonotossa?

o Mikd on yksittdisen kdyttdjan rooli tietojdrjestelmén suoritustason
kehityksessa kayttoonotossa?

o Miltd osin muodostetun konstruktion oletukset loppukéyttdjan
roolista  jdrjestelmékehityksessd jdrjestelmdn kayttoonotossa
pitdvat kohdeorganisaatiossa paikkansa?

o Mitkd ovat jdrjestelmdn loppukédyttdjien mielestd SPS-
ysehdotukset?

o Miten esiin tulleet palautteet ja kehitysideat uudesta kayttoono-
tetusta jdrjestelmédstd saataisiin parhaiten vietyd toteutukseen
kayttdjien mielesta?
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Vastaamalla varsinaiseen tutkimuskysymykseen on tavoitteena 16ytdd sosio-
teknisistd lahtokohdista katsottuna organisaation mahdollisuuksia edesauttaa
jarjestelmdn suoritustason kehitystd ottamalla yksittdiset loppukédyttdjat mah-
dollisimman hyvin huomioon kdyttotnotossa. Tavoitteena on muodostaa viite-
kehys, joka nime&dd sellaisia organisaation tekijoitd ja vaikuttimia, jotka ovat
yksittdisen loppukédyttdjan kokemusten hyodyntdmisen kannalta ensiarvoisen
tarkeita.

Tutkimuskysymyksen ensimmdinen alakysymys pyrkii mddrittelemdan
yksittdisen kdyttdjan roolia osana jdrjestelmén suoritustason kehitystd. Vastaa-
malla tdhdn alaykysymykseen pyritddan 1oytamaan kayttdjaldhtoinen ymmarrys
yksittdisten kadyttokokemusten vaikutuksesta koko jdrjestelmdn kehitykselle.
Tatd alakysymystd tarkastellaan tarkemmin luvussa 5.

Toisen alakysymyksen avulla pyritddan testaamaan kuinka teoriaosuudessa
rakennetun konstruktion oletukset todella pitdavéat paikkansa kohdeorganisaa-
tiossa testaamalla sitd. Tahdn pyritddan 1oytaméaan vastauksia alaluvussa 7.1.3.

Kolmas alakysymys sisdltdd erityisesti toimeksiantajan toiveen saada tut-
kittavasta jdrjestelmastd kayttdjalahtoistd palautetta. Kysymys antaa myos tut-
kimuskysymyksen kannalta mielenkiintoisia ndkokulmia kayttdjien teknisista
sekd sosiaalisista jdrjestelmakokemuksista ja niiden linkittymisistd toinen tois-
tensa kanssa. Vastaukset tdhdn kysymykseen on esitelty luvussa 7.1

Neljannelld alakysymykselld pyritdan 1oytamaan kdyttdjien kannalta par-
haita mahdollisia tapoja kehittdd organisaation toimintaa palautteenantoproses-
sin osalta. Palautteenantoprosessia koskevat tulokset on esitelty luvussa 7.2.

Tutkimuskysymys pitdd sisdllddn tavoitteet teoreettisen viitekehyksen
kehittamiseksi sekd toimeksiantajan asettamat tavoitteet tutkimuksen
tuloksista. Teoreettisesta ndkokulmasta katsottuna tdmén tutkimuksen
tirkeimpdand tuloksena voidaan pitdd “Jdrjestelmdn edelleenkehityksen
viitekehystd” (Kuvio 11), johon tiivistyy teoriataustaan pohjautuvan
konstruktion sekd sen perusteella suoritettujen kyselyiden tulokset. Viitekehys
luo kehikon niistd tekijoistd, joihin kayttdjien ndkokulmasta katsottuna olisi
syytd kiinnittdd huomiota jdrjestelmdn kayttoonoton sujuvoittamiseksi
palautteenantoprosessin  osalta. Toisena merkittdvand tuloksena syntyi
jarjestelmdn kayttoonoton onnistumisia ja haasteita sekd kehitysehdotuksia
yhteenvetdvit taulukot, jotka toimivat toimeksiantajan kannalta tdrkeina
apuvélineind jarjestelmékehityksessa.

Tutkimalla  kédyttdjien  osoittamia  onnistumisia,  haasteita ja
kehitysehdotuksia voidaan 16ytdd niitd taustalla olevia mekanismeja ja ilmioitd,
jotka vaikuttavat lopulta jdrjestelmdn suoritustasoon kehitykseen. Nama
yhdessd luovat tdrkedn pohjan niin organisaation kuin yksilon tavoitteiden
toteutumiselle.

1.2 Rakenne

Tdama tutkimus rakentuu kahdeksasta padluvusta ja liitteistd: ensimmadinen lu-
ku on johdanto (1), jossa avataan tdmé&n tutkimuksen aihepiiri ja rajaus, tutki-
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musongelma ja tutkimuskysymys sekd rakenne. Johdantoluvusta 16ytyy lisdksi
tutkimuksen tarkeimmat tulokset tiivistettyna.

Toisessa luvussa (2) kerrotaan tdméan tutkimuksen tutkimusmenetelmit ja
metodit sekd avataan tiedonkeruuseen liittyvat yksityiskohdat.

Kolmas luku (3) kasittelee tutkimuksen kohdetta, eli kohdeorganisaatiota

Neljas luku (4) on kirjallisuuskatsauksen ensimmadinen osa, jossa avataan
tdhan tutkimukseen valitut taustateoriat ja mallit.

Viidennessd luvussa (5) teoriatausta analysoidaan, luodaan konstruktio
teorian pohjalta sekd ldhdetddn vastaamaan tutkimuskysymyksen tukikysy-
myksen avulla. Tdmé luku on kirjallisuuskatsauksen toinen osa ja paittaa kirjal-
lisuuskatsauksen.

Kuudes luku (6) pohjustaa empiirisen osion kasittelyd havainnollistamalla
tutkimuksessa kadytettyjen kyselyiden rakentumista ja niissi mukana olevien
muuttujien operationalisointia.

Seitsemédnnessd luvussa (7) kisitellddan tutkimuksessa tehtyjen kyselyiden
tulokset vetamalld niiden tarkeimmat havainnot ja tulokset yhteen tutkimusky-
symyksen tukena olevien tukikysymysten avulla. Késittelyssa linkitetdan tulok-
set ja teoriatausta yhteen sekd luodaan uusi pdivitetty tutkimustuloksiin perus-
tuva viitekehys teoriataustasta aiemmin muodostetulle viitekehykselle. Viite-
kehykseen tiivistyy vastaus varsinaiseen tutkimuskysymykseen.

Viimeisessd johtopddtokset- ja yhteenvetoluvussa (8) vedetddn tdméan tut-
kimuksen tavoitteet, tulokset ja tutkimusprosessi yhteen sekd kdydddn koko
tutkimusta koskevaa pohdintaa. Luvussa arvioidaan tutkimuksen onnistumista
ja osoitetaan mahdollisia uusia jatkotutkimuskohteita.

Tamdn tutkimuksen liitteissa (LIITE1, LIITE2) esitellddn tutkimuksen ky-
selyjen tulokset yksityiskohtaisesti.
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2 TUTKIMUSMENETELMA JA METODIT

Taman tutkimuksen aiheen, sisidllon seké tavoitteiden kannalta tidssid tutkimuk-
sessa sovelletaan suunnittelutieteellistd (DSRM), eli konstruktiivista tutkimus-
menetelmdd. Koska tamédn tutkimuksen tavoitteena on rakentaa uutta todelli-
suuskuvaa aiempaan tutkimustietoon perustuen, on konstruktiivinen ote tut-
kimuksen toteuttamiselle Jarvisen & Jarvisen (2000) mukaan oikea vaihtoehto.

Télla tutkimuksella pyritddan konstruktiivisen tutkimuksen mukaisesti tar-
kastelemaan artefakteja (ts. innovaatioita), joilla pyritddn saavuttamaan hyotyd
Jarvisen & Jarvisen sanoin “ihmisille tai ihmiskollektiiveille”. Suunnittelutiede
eroaa Simonin (1981) mukaan luonnon-, kdyttaytymis-, ja yhteiskuntatieteelli-
sestd tutkimuksesta siten, ettd viimemainittujen tutkimussuuntausten tavoittee-
na on auttaa tutkijoita ymmartdamdadan paremmin todellisuutta, kun suunnittelu-
tieteen tavoitteena on artefaktien luonti ihmisten kdyttod varten. Artefakteja ja
innovaatioita voivat olla niin tekniset ja konkreettiset keksinnot kuin myos
Marchin ja Smithin (1995) esityksen mukaisesti myos tutkimusten tulokset,
konstruktiot, mallit, metodit ja toteutukset. Suunnittelutieteellinen tutkimus
sisdltdd lisdksi normatiivisuutta, joka tarkoittaa tulosten sisdltdvan aina sen laa-
tijoiden ja tekijoiden asettamat tavoitteet kuinka asioiden pitdisi olla.

Yksinkertaisimmillaan tutkimuksen toteuttamisprosessi voi olla Kuvio 1
mukainen. Jarvisen & Jdrvisen (2000) mukaan ldhtotila mallintaa nykytilaa ja
osoittaa erilaisia kehityksen kohteita. Tavoitetila on malli siitd, miten asioiden
toivotaan olevan toteutuksen jdlkeen. Tavoitetilan mallintamisessa on olennai-
sena osana mukana my0s késitteistd, jonka avulla maéritelldan nykytilan hyo-
dyllisyyteen, hyviin ja huonoihin puoliin seké tavoitetilaan liittyvid maarityksia
ja kasitteitd. Toteuttamisvaihe sisdltdd varsinaisen metodin, jolla tavoitetilaan
uskotaan padddyttdvan. Seuraavassa alaluvussa késitellddn tarkemmin tamén
tutkimuksen tutkimusmetodia.

Lahtotila 2 Toteuttaminen = Tavoitetila

Kuvio 1. Toteuttamisprosessi



16

Tavoitetilan tarkasteluun liittyy olennaisena osana tuloksen arviointi. Jar-
visen & Jarvisen mukaan tulos voi joko onnistua tai epdonnistua tai sen kdytto-
tarkoitus voi olla eri mitd alussa on suunniteltu. Siksi toteutuksen arvioinnissa
asetettujen tavoitteiden arvioimisen lisdksi voidaan tulosta tarkastella muista
ndkokohdista kadsin ja muilla arviointikriteereilla.

Tdssd tutkimuksessa artefaktin osassa on tutkimuksen tuloksiin perustu-
va "Jarjestelmédn edelleenkehityksen viitekehys”. Viitekehys rakentuu ensin
kirjallisuuskatsauksen teoriakésittelyyn, ja se tdydentyy empiirisen osion tulos-
ten myo6tda kohdeorganisaatioon soveltuvaksi yksilolliseksi viitekehykseksi eli
artefaktiksi.

2.1 Suunnittelutieteen prosessimalli (DSRP)

Tamaéan tutkimuksen ldhtotilaan sekd tavoitteisiin perustuen tutkimusmetodiksi
valikoitui Peffersin ym. (2006) DSRP-malli (Design Science Research Process)
(Kuvio 2). Malli koostuu kahdesta osasta: erilaisia ldhtotilanteita kuvaavasta
osasta sekd varsinaisen tutkimuksen kulkua kuvaavasta prosessiosasta. Erilaisia
lahtotilanteita mallissa on kuvattu neljd ja tutkimuksen prosessia kuvaavia vai-
heita kuusi. Tutkimuksen ldhtttilanteesta riippuen tutkimuksen ldhtttilanne
voidaan aloittaa eri tutkimusprosessin vaiheesta. Tutkimusprosessin vaiheet
ovat ongelman identifiointi ja modifointi, tavoitteiden maaérittelyt, artefaktin
suunnittelu ja kehitys, demonstraatio, arviointi sekd kommunikaatio. Ongelma-
keskeisessd ldahtotilanteessa tutkimuksen teko aloitetaan ensimmadisestd vaihees-
ta, tavoitekeskeisessd tilanteessa toisesta ja suunnittelu- ja kehityskeskeisessd
lahestymistavassa kolmannesta vaiheesta. Neljannestd vaiheesta voidaan aloit-
taa silloin, jos tutkimuksen kannalta olennainen ratkaisu on jo olemassa ja sitd
halutaan ldhted tarkemmin tarkastelemaan.
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Mahdolliset lahtokohdat tutkimukselle

Kuvio 2. DSRP-tutkimusprosessimalli

Seuraavaksi avataan DSRP-tutkimusprosessin vaiheet Peffersin ym. (2006) ar-
tikkeliin perustuen.

Ongelman tunnistaminen ja motivointi: tutkimusongelman tun-
nistaminen ja tarkka madérittdiminen sekd tutkimuksessa osoitetta-
van ratkaisun merkityksen esittdminen. Tutkimusongelma on tar-
peen mddritelld mahdollisimman tehokkaasti ja yksityiskohtaisella
tasolla. Téalla vaiheella on lisdksi suuri merkitys niin tutkijan kuin
lukijan motivaation luomisessa.

Tavoitteiden madadrittelyt: tutkimuksen tavoitteet madritelldan tut-
kimusongelmien ja taustateorioiden késitteiden mukaisiksi ja sijoi-
tetaan késitteellis-teoreettiseen viitekehykseen. Tavoitteet voivat ol-
la joko maadrallisid tai laadullisia, joilla voidaan selvittdd mitd tut-
kimuksen tuloksilla (artefakteilla) voidaan saavuttaa ja mita hyotya
niistd voidaan saada. Tavoitteet tulee olla rationaalisesti padteltd-
vissd tutkimusongelmien maéérittelyn kautta

Suunnittelu ja kehitys: luodaan varsinainen artefakti, joita voivat
olla esimerkiksi konstruktiot, mallit, metodit ja ilmentymat. Tama
vaihe sisdltdd artefaktin toiminnallisuuden ja arkkitehtuurin maa-
rittelyn. Vaihe vaatii resursseja ja kdytannon tietoutta, jossa tavoit-
teista siirrytddn suunnitteluun teoriaan pohjautuvan ratkaisun l16y-
tamiseksi.
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* Demonstraatio: demonstroidaan ja ndytetddn toteen kuinka teho-
kas artefakti on tutkimusongelman ratkaisussa. Asiaa voidaan sel-
vittdd koetilanteissa, simulaatioissa, tapaustutkimuksissa tai muus-
sa tilanteeseen sopivassa toiminnossa. Tamd vaihe vaatii runsaasti
tietdmystd artefaktin toiminnasta ja siitd, kuinka se kykenee ratkai-
semaan madritellyn ongelman.

* Arviointi: arvioidaan kuinka hyvin artefakti ratkaisee maaritellyn
ongelma. Téllad tarkoitetaan asetettujen tavoitteiden vertaamista ar-
tefaktista saatuihin tuloksiin. Prosessin ollessa iteratiivinen arvi-
oinnin seurauksena voidaan myos palata toiseen tai kolmanteen
vaiheeseen tavoitteiden maérittelemiseksi tai suunnittelun ja kehi-
tyksen parantamiseksi. Tutkimuksen luonne usein md&drdd sen,
voidaanko vaiheesta toiseen siirtyd helposti.

* Kommunikointi: Viimeisessd vaiheessa tapahtuu kommunikointi
ja viestintd kohdeyleison kanssa, kuten tiedeyhteistjen tms. kanssa.
Kommunikoinnissa on tdrkedd esittdd tutkimukseen johtaneet on-
gelmat ja sen myo6td syntyneet ratkaisut johdonmukaisesti, selkedsti
ja perustellusti. Tarkedd on osoittaa tulosten uutuus, hyodyllisyys ja
merkitykset mahdollisille muille jatkokehittgjille ja tutkijoille. Mal-
lin mukaan myos tdstd vaiheesta voidaan tarvittaessa siirtyd itera-
tiivisesti prosessin toiseen tai kolmanteen vaiheeseen.

Peffersin ym. esittdmaéstd mallista ilmenee my6s tutkimuksen aloittamiseen liit-
tyvit vaihtoehtoiset ldhestymistavat: ongelmakeskeinen ldhestymistapa, tavoi-
tekeskeinen ldhestymistapa, suunnittelu & kehityskeskeinen ldhestymistapa
sekd ratkaisun tarkkailuun perustuva ldhestymistapa.

DSRP-tutkimusprosessin toteutuminen tédssd tutkimuksessa on esitetty al-
la olevassa kuviossa (Kuvio 3). Prosessin vaiheet on esitetty kuviossa nume-
roidusti.
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Mahdolliset lahtokohdat tutkimukselle

Kuvio 3. DSRP-tutkimusprosessin toteutuminen

1. Tutkimusprosessi aloitettiin valitsemalla ongelmakeskeinen ldhestymis-
tapa. Taman tutkimuksen toimeksiantajaorganisaation antamien tietojen
ja tavoitteiden pohjalta voitiin médritellda ongelma, johon ldhdettéisiin
hakemaan ratkaisua.

2. Annettuihin tietoihin ja tavoitteisiin pohjautuen ldhdettiin m&arittimaan
varsinaista tutkimusongelmaa. Maddrittelyssd pyrittiin  huomioimaan
toimeksiantajan erityiset kiinnostuksen kohteet tutkimukselta sek& nii-
den sovittaminen tieteelliseen ympaéristoon. Ongelman madarittely auttoi
niin tutkijaa kuin tutkimuksen toimeksiantajaa sitoutumaan prosessin
lapivientiin. Tutkimusongelma on kuvattu johdantoluvussa 1.1.

3. Tutkimusongelman maédrittdmisen jalkeen siirryttiin tavoitteiden maarit-
telyn vaiheeseen. Toimeksiantaja ilmaisi omat tavoitteensa tutkimukselle,
joiden pohjalta ldhdettiin tutustumaan tutkimusongelmaan ja tavoittei-
siin liittyviin teorioihin ja tausta-aineistoon. Kohdeorganisaation tilanne
ja sielld havaittujen ilmididen perusteella tutkimukseen valikoitui teoria-
aineistoa, johon perustuen voitiin muotoilla tutkimuksen tavoitteet sisal-
tava tutkimuskysymys. Tutkimuskysymys on kuvattu johdantoluvussa
1.1.

4. Tutkimuskysymyksen ja tutkimukseen valikoituneen tausta-aineiston
perusteella ldhdettiin muodostamaan teorioita yhdistdvdd synteesid, jon-
ka tavoitteena oli omalta osaltaan antaa lahtokohdat tutkimuskysymyk-
seen vastaamiselle. Kdytannossd synteesi tapahtui kirjallisuuskatsauksel-
la, jonka perusteella muodostettiin timén tutkimuksen artefakti, eli kehi-
tyksen kohteena oleva viitekehys tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
Kirjallisuuskatsaus on tdimén tutkimuksen luvuissa 4 ja 5.

5. Muodostettua viitekehystd ldhdettiin demonstroimaan ja testaamaan en-
simmadiseksi organisaation kayttdjille suunnatun sahkoisen kyselyn avul-
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la. Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa ja testata voisiko viitekehys itses-
sddn olla toimiva ratkaisu, vai liittyyko siihen joitain viitekehyksen ulko-
puolisia tekijoitd. Kyselyn rakenne pohjautuu muodostetun artefaktin
taustaoletuksille. Ongelman ldhestymiseksi muodostettiin tutkimusky-
symykselle tukikysymys ja ldhdettiin rakentamaan kysely& sen pohjalle.
Kyselyiden laatimisesta kerrotaan tarkemmin luvussa 6.

Kyselystd saadut tulokset analysoitiin ja muodostettiin uudet kéasitykset
viitekehykseen toimivuudesta ja rakenteesta. Lisédksi arvioitiin vastaako
muodostettu konstruktio tarpeeksi hyvin tutkimuskysymykseen. Tulos-
ten analyysin ja artefaktin kehittimisen seurauksena paadyttiin teke-
maéadn toinen kysely, jolla tarkennettaisiin tiettyja tutkimuksessa ilmen-
neitd havaintoja tarkemmin.

Artefaktin kehittamiseksi siirryttiin takaisin tavoitteiden maérittelyn
vaiheeseen. Uuden tiedon pohjalta selvitettiin muuttavatko uudet saadut
tulokset tutkimuskysymyksid ja kykeneekod kehityksen kohteena oleva
artefakti vastaamaan alussa esitettyyn tutkimuskysymykseen edelleen
taustateoriaan pohjautuen. Todettiin ettd kyselyn tulokset ovat linjassaan
alussa muodostetun artefaktin kanssa.

Artefaktia pdivitettiin ja siitd muodostettiin uusi versio havainnollista-
maan organisaatiossa esiintyvid erilaisia ilmioita.

Saatuja tuloksia ja pdivitetyn artefaktin mekanismeja péddtettiin tutkia li-
sdd toisen toteutettavan kyselyn avulla. Toista kyselyd varten laadittiin
tutkimukselle uusi tukikysymys, jonka tavoitteena oli ldhestyd tutki-
musongelman ratkaisua yhdestd ndkokulmasta.

Toisen kyselyn tulokset analysoitiin ja arvioitiin suhteessa tutkimusky-
symykseen, taustateorioihin ja muodostettuun artefaktiin. Tulokset osoit-
tivat tarpeen kehittdd artefaktia edelleen ja pdivittdd sitd uusien tulosten
mukaisiksi.

Tulokset eivit osoittaneet tarvetta kyseenalaistaa tutkimuksen kuluessa
syntyneitd tavoitteita ja tutkimuskysymystd, joten tutkimusprosessissa
siirryttiin tekemddn artefaktin kaipaamat pdivitykset uusimpiin kyselyn
tuloksiin ja teoriataustaan perustuen.

Teoriataustaan ja kyselyjen tuloksiin perustuen saatuja tuloksia demon-
stroitiin kirjallisesti. Tdssd tutkimuksessa ei toteutettu mitddn varsinaista
artefaktia testaavaa koetta, vaan se jatetddn aiheeseen liittyvan jatkotut-
kimuksen tavoitteeksi.

Lopuksi suoritettiin artefaktia koskeva arviointi, joka késittelee kuinka
hyvin se kykenee ratkaisemaan tutkimuksen alussa asetetun tutkimus-
ongelman ja vastaamaan tutkimuskysymykseen. Artefaktin arviointia on
kasitelty tdméan tutkimuksen luvussa 7.3 .4.

Tutkimusprosessin viimeisessd vaiheessa tapahtuu kommunikointi toi-
meksiantajan ja tieteellisen yhteison (yliopisto) kanssa. Toimeksiantajan
osalta tulokset esitellddn ja arvioidaan erikseen jdrjestettavassa julkaisuti-
laisuudessa. Kommunikointi yliopiston kanssa tapahtuu tutkimuksen
arviointiprosessin ja niihin kuuluvien keskusteluiden kautta.
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2.2 Arviointi

Tutkimusprosessin  seurauksena syntyneitd tuloksia arvioidaan tdssd
tutkimuksessa seuraavin kriteerein: ratkaiseeko tulokset tutkimuksen alussa
asetetun tutkimusongelman, vastaavatko tulokset tutkimuskysymyksiin
johdonmukaisesti, vastaavatko tulokset asetettuja teoreettisia tavoitteita,
vastaavatko tulokset toimeksiantajan asettamia tavoitteita ja miten hyvin
tulokset ovat toimeksiantajaorganisaation hyodynnettdvissd. Arvioinnin
maddrittelyssd on kdytetty tukena Jarvisen & Jarvisen (2001, s. 123) ohjeistuksia
konstruktiivisen tutkimuksen arvioimisesta.

Edelld esitettyihin kriteereihin perustuen tutkimustulosten arviointi suori-
tetaan luvussa 7.3.4.

2.3 Tiedonkeruu

Tiedonkeruutapoina kéytettiin tdssd tutkimuksessa teoriataustan kokoamisessa
kuvailevaa kirjallisuuskatsausta sekd empiirisessd osiossa sdhkoistd kyselya.
Kuvaileva kirjallisuuskatsaus toteutettiin narratiivisella otteella, joka on
metodisesti kevyt kirjallisuuskatsauksen muoto ja joka soveltuu Salmisen (2011)
mukaan hyvin mm. epdyhtendisen tiedon jdrjestimiseksi yhdenmukaiseksi
kokonaisuudeksi. Pyrkimyksend on luoda erddnlainen “tapahtumien maisema”
eli hahmottaa tutkittavaa kohdetta kisittelevid taustateorioita ja muodostaa
niistd johdonmukainen ilmittd selittdva katsaus. Tamén tutkimuksen kohdalla
tamd tarkoitti ensin tutkimusongelmaan liittyvddn teoria-aineistoon
perehtymistd ja niiden pohjalta teoreettisen viitekehyksen luomista.

DSRP-tutkimusprosessin ~ yksi  tdrkeimmistd  ldhtokohdista  on
iteratiivisuus. Mitd enemmaén iteraatioita tutkittavasta aiheesta voidaan tehdsd,
sen luotettavampina tuloksia voidaan pitdd. Tassd tutkimuksessa empiirisen
osuuden  iteraatiot  toteutettiin  kahdella erilliselld sdhkoisella
kyselytutkimuksella, joilla kerdttiin niin madéarallistd kuin sitd tukevaa
laadullista dataa. Laadullisten kysymysten oli mé&&drd toimia maééarallisten
tulosten tukena ja vertailukohtana.

Sahkoinen kyselytutkimus valikoitui tdssd tutkimuksessa empiirisen osion
tiedonkeruun menetelméksi ensisijaisesti aikataulullisista ja tehokkuuteen
liittyvistd syistd. Tutkimuksen toimeksiantajan toive oli toteuttaa tutkimus
mahdollisimman  nopeasti,  silld  tutkimuksen  kohteena  olevan
myyntijarjestelmdn  kayttoonottoprosessi  oli  tutkimuksen alkaessa jo
meneilldadn. Lisdksi sdhkoiselld kyselylld oli mahdollista tavoittaa
kertaa (51 konttoria Suomessa).

Tutkimuksessa tehdyt kaksi kyselyd oli mddrd toteuttaa kahden kuukau-
den kuluessa tutkimuksen aloittamispdivastd. Ensimmédinen kysely toteutettiin
15.4.2014 - 28.4.2014 ja toinen kysely 25.5.2014 - 10.6.2014 (Taulukko 1). En-
simmdisen kyselyn perusjoukkona toimi toimeksiantajaorganisaation proaktii-
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viseen myyntiin erikoistunut yksikko (n~25). Kysely ldhetettiin kaikille yksi-
henkilod (n. 36%). Toisen kyselyn perusjoukkona (n~100) toimi organisaation
kaikki myyntityossd mukana olevat tyontekijdt usealla eri paikkakunnalla. Ky-
sely lahetettiin vastattavaksi kaikille tyontekijoille ja sithen vastasi 13 henkiloa
(n. 13%).

Taulukko 1. Kyselyjen toteutusajankohdat ja vastaajamaarat

Ajankohta Perusjoukko | Vastaajamadird ja vastaus-%
1. Kysely 154.2014 - 28.4.2014 n~30hlo 9hlo6 (36%)
2. Kysely 22.5.2014 -10.6.2014 n~100hl6 13hl16 (13%)

Kyselyissd on hyodynnetty mddréllisia muuttujia sekd laadullisia kysymyksid
validiteetin ja reliabeliteetin parantamiseksi. Mdarallisten muuttujien tarkoituk-
sena oli mahdollistaa aineiston tilastollinen analysointi erityisesti muuttujien
vilisten suhteiden loytamiseksi. Laadullisilla kysymyksilld on pyritty varmis-
tamaan kysyttyjd asioita sanallisessa muodossa laajemmin.

2.3.1 Tulosten kaisittely

Tamdn tutkimuksen tulosten késittelyd on suoritettu eri tavoin. Madrallisestd
materiaalista on tarkasteltu ensisijaisesti tulosten jakaumia, frekvenssejd ja
keskiarvoja ja tehty niihin perustuvia johtopadtoksia. Myos keskihajonnat ovat
informatiivisuuden vuoksi mukana esittelyissda. Maddrillisten muuttujien
yhteyksid toisiinsa sekd vastaavuutta teoriataustaan on analysoitu
korrelaatiotarkasteluilla seka ristiintaulukoinneilla.

Laadullinen materiaali on ollut mé&arallisten tulosten késittelyssd rinnalla
mukana ja sieltd 16ytyvid tuloksia on peilattu ja verrattu méarallisestd aineistos-
ta saatuihin tuloksiin. Tulosten késittelyssd esitelldan niin maarallinen kuin
laadullinen aineisto pohdinnan ja johtopdatosten perusteiksi. Laadullisen ai-
neiston tulokset on teemoitettu sisdltdjensd ja merkitystensa mukaisiin teemoi-
hin késittelyn helpottamiseksi.

Kyselyjen muodostamisesta ja muuttujien operationalisoinnista kerrotaan
tarkemmin luvussa 6.

2.3.2 Tulosten validiteetti

Tulosten validiuteen ja reliabeliuuteen on vaikuttanut tdssa tutkimuksessa seu-
raavat niin metodologiset kuin myos tutkimusprosessin eri vaiheitten yksityis-
kohtaisemmat valinnat: metodin valinta, teoriataustan kokoaminen ja niiden
pohjalta muodostetun synteesin ja konstruktion onnistuminen, kyselytutki-
muksessa kdytettyjen kyselyiden laatiminen, kyselyiden johdonmukaisuus ja
sopivuus teoriataustaan, kyselyssa kdytettyjen muuttujien ja kysymysten opera-
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tionalisointi, kyselyjen sopivuus kohdeorganisaatioon, kohderyhmén valinta ja
vastaajien valikoituminen seké tulosten analysointi.

Tutkimusote ja metodi valikoitui tdhdn tutkimukseen sen hyvén soveltu-
vuutensa johdosta tilaajaorganisaation vaatimuksiin toteuttaa tutkimus lyhyelld
aikavalilld. Teoreettisen viitekehyksen kehittdimisen kannalta metodiin olennai-
sena kuuluva iteratiivisuus sopii hyvin my6s empiirisen aineiston tulosten ka-
sittelylle ja analysoinnille.

Tutkimusprosessi suoritettiin metodin vaatimusten tavoin, jossa ensin luo-
tiin tutkimukseen valikoituneiden taustateorioiden pohjalta konstruktiona teo-
reettinen viitekehys. Viitekehyksen toimivuutta ja eri muuttujien vilisid suhtei-
ta toisiinsa testattiin ensimmadisessd kyselyssd ja kartoitettiin mahdollisia muita
viitekehyksen ulkopuolisia muuttujia. Tulokset analysoitiin, tehtiin viitekehyk-
seen liittyvat uudet olettamukset ja saadut tulokset varmennettiin ja testattiin
toisessa kyselyssé niiltd osin, jotka olivat tavoitteiden suhteen mielenkiintoiset.

Muuttujien operationalisoinnissa hyodynnettiin useita tapoja. Kyselyt laa-
dittiin 1dhtokohtaisesti noudattelemaan aiemmin tehtyjen tutkimusten ja kysy-
myspattereiden kulkua. Lisdksi tutkimuksen tavoitteiden kannalta olennaisim-
pien maddréllisten muuttujien osalta kadytettiin ja sovellettiin valmiita summa-
muuttujiksi muutettavia kysymyssarjoja, jotka olivat aiemmissa tutkimuksissa
osoittautuneet luotettaviksi ja hyviksi. Myos tdssd tutkimuksessa summamuut-
tujat osoittautuivat hyviksi perustuen niiden yhdenmukaisuutta kuvaaviin
Cronbachin Alphoihin.

Kaikkien kysymysten operationalisoinnissa ei kuitenkaan voitu kayttaa
valmiita kysymyksid, vaan esimerkiksi resursseja mittaavia tdhan tutkimukseen
soveltuvia valmiita mittareita ei 16ytynyt. Niiden osalta muuttujat muodostet-
tiin hyodyntdmalld teoriataustan jasennystd resurssien eri ulottuvuuksista ja
muodostamalla ndiden pohjalta kohdeorganisaatioon sopivia kysymyksia. Esi-
merkiksi koulutusten osalta tehtiin pddtds nostaa koulutukset yhdeksi merkit-
tavaksi tarkastelun kohteeksi resurssien osalta, silld kohdeorganisaatiossa kou-
lutuksilla oli oletettavasti suuri merkitys jarjestelmdn omaksumiseen liittyvissd
asioissa.

Palautteenantoon liittyvat kysymykset operationalisoitiin perustumaan
pddsddntoisesti ensimmadisestd kyselystd saatuihin tuloksiin sekd tdmédn tutki-
muksen tekijan taustatietoon kohdeorganisaatiosta. Maddrdllisten muuttujien
lisdksi kyselyissa kaytettiin laadullisia kysymyksid, joilla pyrittiin saamaan laa-
dullisia vastauksia madrallisten muuttujien kysymyksistd. Koska kyselyitd laa-
dittaessa kyselyd oli tiedossa mm. se, ettd ensimmadisen kyselyn vastaajajoukko
tulisi olemaan pieni (n. 30 henkilod). Laadullisten tulosten oli m&dra toimia pei-
lauspintana maddréllisille tuloksille ja varmistaa kysymysten vilisten tulosten
johdonmukaisuutta.

Valmiit kyselyt testattiin ennen niiden kadyttod. Ensimmadinen kysely tes-
tattiin kahdella organisaatioon kuuluvalla koehenkil6lld, jotka eivit itse osallis-
tuneet varsinaiseen kyselyyn. Heiddn palautteiden avulla kyselyitda muokattiin
johdonmukaisemmiksi, niitd tiivistettiin sekd korjattiin niissa kaytettyjd ilmai-
suja paremmin organisaatiossa kdytettdvan kielen mukaisiksi. Myos toinen ky-
sely testattiin kahdella henkil6lld ja tehtiin tarpeelliset muokkaukset johdon-
mukaisuuden saavuttamiseksi.
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Kyselyjen kohderyhmit valikoituivat tutkittavien aiheiden perusteella.
Koska ensimmadisen kyselyn tavoitteena oli kartoittaa eri muuttujien vilisid yh-
teyksid sekd saada tutkimuksen kohteena olevan jdrjestelman kayttdjilta kehi-
tysideoita ja palautteita, toteutettiin kysely sellaisessa yksikossd jossa kaikki
tyontekijadt olivat samassa asemassa uuden jdrjestelmdn kayttoonotossa. Koska
deryhmaéksi organisaation myyntiin erikoistunut yksikko.

Toinen palautteenantoa koskeva kysely kohdistettiin koskemaan koko
Suomen organisaatiota. Kohderyhména toimi kaikki myyntity6ta konttoreilla ja
puhelimitse tekevét yksikot. Kohderyhmaén valintaan vaikutti se, palautteenan-
toa haluttiin tutkia koko Suomen tasolla sekd koota yleisid kasityksid palaut-
teenantoprosessin toimivuudesta.

Korkea ja kattavan vastausmddrdn saamiseksi organisaatiossa pyrittiin
kannustamaan kohderyhmén edustajia vastaamaan kyselyihin. Kaikesta huoli-
matta vastaajia suhteessa kohderyhmin kokoon tuli suhteellisen vahdan. Mo-
lemmissa kyselyissd vastaajia oli ldhes saman verran, vaikkakin toisen kyselyn
kohderyhmin koko oli moninkertainen. Vaikka kyselyyn osallistuminen ilmoi-
tettiin kohdeorganisaation tyontekijoille olevan velvollisuus, vain murto-osa
padtti vastata sithen. Taméa on tutkimuksen yleistettivyyden kannalta suurin
ongelma, silld vastaajat ovat voineet valikoitua jonkin tietyn ja tuntemattoman
ilmion perusteella. Varmuudella ei voida sanoa, aiheuttaako vastaajien vahyys
vinoutuneisuutta tuloksiin ja edustaako kyselyyn vastanneet henkil6t hyvin
koko perusjoukkoa. Laadullisen aineiston késittelyssd vdhdiset vastaajamddréat
aiheuttavat myos kysymyksid siitd, kuinka luotettavana saatuja tuloksia voi-
daan pitdd. Tulosten analysoinneissa onkin tédstd syystd pyritty huomioimaan
vain ne ilmi6t, jotka toistuivat usein aineistossa.

Vdhdisestd vastaajamddrdstd huolimatta tutkimuksen tulokset osoittivat
johdonmukaisuutta suhteessa aiemmin tehtyihin tutkimuksiin. Taustateorioi-
den tarkeimmait olettamukset ja ilmiot testattiin korrelaatioanalyysissa ja tulok-
set olivat pddsddntoisesti johdonmukaisessa linjassa aiempien tutkimusten
kanssa. Myos uusia mielenkiintoisia ilmioitd havaittiin. Tam& luo varovaista
pohjaa my6s muille tutkimuksessa saaduille tuloksille.
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3 TUTKIMUKSEN KOHDEORGANISAATIO JA UUSI
MYYNTIJARJESTELMA

Tamad tutkimus on toteutettu toimeksiantotyond Vakuutusyhtio Ifille.
Vakuutusyhtio If kuuluu Sampo-konserniin ja on Pohjoismaiden johtava
vahinkovakuuttaja. Silld on noin 3,6 miljoonaa asiakasta ja noin 6800 tyontekijaa
viidessd eri maassa. If toimii Suomessa, Ruotsissa, Norjassa, Tanskassa ja
Baltiassa. Ifin toiminta jakautuu kolmeen eri liiketoiminta-alueeseen, joita ovat
henkiloasiakkaat, yritysasiakkaat sekd suurasiakkaat. Lisdksi Baltia on oma
liiketoiminta-alueensa, jolla on yksilolliset markkinaolosuhteet. (Vakuutusyhtio
If 2014)

Tama tutkimus on toteutettu Suomen henkildasiakkaita palvelevissa yksi-
koissd eri puolella Suomea. Tutkimukseen osallistuneet vastaajat ovat tyotoi-
menkuviltaan padsdantoisesti asiakasneuvojia, myyntineuvojia ja myyntipaalli-
koitd. Heiddn tydtoimenkuvaansa kuuluu re- ja proaktiivinen myyntityd sekd
asiakaspalvelu puhelimitse ja kasvotusten. Reaktiiviseen myyntityohon luetaan
tilanteet, joissa asiakas itse ottaa yhteyttd vakuutusasioissa vakuutusyhtioon ja
proaktiiviseen myyntityohon asiakassuhteiden hoitaminen ja hankinta kohde-
organisaation aloitteesta.

If pyrkii toimimaan edistyksellisend ja vastuullisena vakuutusyhtiona
(Vakuutusyhtio If 2014). Organisaation web-sivuilla korostetaan Ifin yhteiskun-
tavastuullista otetta erityisesti valistus- ja ymparistondkokulmista. If pyrkii tar-
joamaan ajantasaista tietoa arjen riskien hallinnasta sekd tukemaan erilaisia hy-
vinvointia lisddvid tapahtumia. Edistyksellisend vakuutusyhtiona Ifissd ollaan
valmiita my0s sijoittamaan jarjestelmiin ja niiden kehitykseen pitkalld aikavalil-
14.

3.1 SPS-jdrjestelma

SPS-jdrjestelmd on kohdeorganisaation uusi myyntijdrjestelmd, joka antaa tahan
tutkimukseen kontekstin jdrjestelmdn kayttoonotosta ja siithen liittyvistd
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taustailmioistd. Erityisesti SPS-myyntijarjestelmdstd tutkitaan sen teknistd ettd
sosiaalista ulottuvuutta ja niihin liittyvid ilmioita.

SPS-jdrjestelmd on tarkoitettu kohdeorganisaation myyntihenkiloston
kayttoon vakuutusehdotusten tekemiseksi uusille ja vanhoille asiakkaille. Uu-
den jarjestelmdn on méadrd korvata aiempi myyntijdrjestelma ensin vaiheittain ja
myohemmin kokonaan. Jarjestelmdmuutoksella tavoitellaan organisaatiossa
tehokkuutta monilla eri mittareilla.

Uudesta SPS-jdrjestelmaéstd on pyritty tekemddn mm. huomattavasti help-
pokdyttoisempi ja nopeampi jdrjestelmd mitd aiempi jdrjestelma on ollut. Muu-
tosten tavoitteena on ollut mm. lyhentdd vakuutusehdotusten laatimiseen ja
voimaansaattoon tarkoitettua aikaa huomattavasti. Tavoitteena on my6s ollut
nopeampi ja helpommin opittava jdrjestelmd, jolla voitaisiin tehostaa koulutuk-
siin ja perehdytyksiin kdytettyjd resursseja. Aiemman jdrjestelméan on kuitenkin
madrd sdilyd organisaation kdytossd vanhan jarjestelmén rinnalla edelleen niis-
sd tilanteissa, joissa uutta jdrjestelmda ei voida kayttaa.

SPS-Jarjestelmén kehitysty6 aloitettiin vuonna 2011. Ensimmdisen proto-
tyypin suunnittelu- ja toteutusvaiheessa hyoddynnettiin loppukdyttdjien eli
myyntihenkilokunnan kokemuksia muodostamalla oma kehitysyksikko, jossa
oli mukana suunnittelusta, toteutuksesta ja kdytostd vastaavia henkiloitd. Kehi-
tystyo ja jarjestelmdn rakentuminen pyrittiin toteuttamaan vaiheittaisena askel
askeleelta etenevand iteratiivisena prosessina.

Ensimmadisen kayttoonotettu versio julkaistiin vuonna 2012, jonka seuraa-
vien versioiden kehitykseen toivottiin palautetta loppukdyttdjilta. Tarkoi-
tuksena oli kehittdd entistd paremmin loppukédyttdjdd tukeva jdrjestelma. Jar-
jestelmédn ensimmadisessd versiossa olevat puutteet vaikuttivat siihen, ettd jar-
jestelmdn kdyttoaste jdi alkuun alhaiseksi. Tdssd yhteydessd todettiin, ettd
seuraavan version lanseerauksen yhteydessd jdrjestelmd on hyva lanseerata
uudelleen kadyttoasteen nostamiseksi. Taméa toinen lanseeraus toteutettiin tou-
kokuussa 2014.

Tamdn tutkimuksen aloitushetki ja ensimmadinen kysely sijoittuu jdrjes-
telman toisen kayttoonoton alkuun, jolloin muutamat merkittavat toiminnalli-
suudet vield puuttuivat jdrjestelmastd. Edelld kuvatun vaiheistuksen vaikutuk-
set nakyvat siten osissa tuloksista, ettd loppukayttdjat ovat kommentoineet vield
silld hetkelld puutteellisia ominaisuuksia ja esittdneet niitd korjattavaksi.

Toinen kysely kohdistui késittelemddn organisaation jarjestelmékehityk-
sen palautteenantoprosessia enemmain yleiselld tasolla, jonka johdosta SPS-
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4 TAUSTATEORIAT

Tahéan tutkimukseen on valikoitunut kolme eri teoriaa ja mallia, joiden avulla
luodaan kohdeorganisaatiota kuvaava teoreettinen viitekehys ja konstruktio
sosioteknisen jdrjestelmdn kehityksen sekd sen loppukdyttdjan vilisestd
suhteesta. Teoriat ja ldhestymistavat ovat teknisen jdrjestelmadn kayttoonoton
prosessimalli, sosiotekniseen ldhestymistapaan perustuva sosioteknien teoria ja
OSTA-malli seké laajennettu TAM-malli.

Teknisen jdrjestelmdn kayttoonoton prosessimalli kuvaa jdrjestelméan
suoritustason kehitystd jdrjestelmdn kehityksen eri vaiheissa suhteessa
aiempaan jdrjestelmadan. Tutkimuksessa tarkastellaan tarkemmin prosessimallin
toista kohtaa - kadyttoonottotoimintavaihetta, jossa kayttdjat saavat uuden
jarjestelman kayttoonsd tuoreeltaan ja alkavat muodostaa omia kasityksiddn ja
asenteitaan jdrjestelmadd kohtaan. Oletuksena on, ettd jdrjestelmd ei ole
kayttoonottovaiheessa vield valmis, vaan se on edelleen kehitteilld ja kaipaa
palautetta ja kehitysideoita kehittydkseen edelleen. Koska
kayttoonottotoimintavaihe ja suunnitteluvaihe linkittyvat kuitenkin osaksi
toistensa pddlle, on tutkimuksessa sivuttu myos suunnitteluvaiheeseen liittyvid
tekijoitd (OSTA-malli).

OSTA-malli antaa vaatimusmaddrittely- ja suunnitteluvaiheeseen kayt-
toonottovaihetta edistdvid ndkokulmia tietojdrjestelmdn sosiaalisesta ja tekni-
sestd osasta. Erityisesti OSTA-malli pyrkii kuitenkin huomioimaan kayttoonot-
tovaiheen sosiaalisia ilmioitda. Mallista on loydettavissd teknisen jdrjestelman
kayttoonoton prosessimallin teknisid ilmivitd sekd TAM-mallin kautta 16ydet-
tavia yksilollisid sosiaalisia ilmioita.

Teknologian hyvidksymismallista (TAM) johdettu laajennettu TAM-malli,
voidaan ndhdi sijoittuvan tdssa tutkimuksessa ajallisesti teknisen jédrjestelman
kayttoonoton prosessimallin toisen vaiheen - kdyttoonottotoimintavaiheen al-
kuun. Laajennettu TAM-malli késittelee tarkemmin kayttoonottovaiheen eri
kokemuksellisia tekijoitd, kuten hyodyllisyydentunnetta, helppokayttoisyyden
kokemusta, resursseja, ulkoisia tekijoitd ja ndistd muodostuvaa kayttéaikomus-
ta ja lopullista kdayttoonottoa. Laajennetun TAM-mallin pohjalta muodostetaan
myohemmin mittaristo tdmén tutkimuksen empiiriselle osiolle.
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4.1 Teknisen jirjestelmdn kayttoonoton prosessimalli

Uuden jdrjestelman kayttoonotto organisaatiossa ei ole useinkaan yksinkertai-
nen ja suoraviivainen prosessi. Vaikka tapahtumaketjut esitetddn usein suora-
viivaisina ja yksinkertaisina malleina, ovat kdyttoonottoprosessit todellisuudes-
sa hyvin monimutkaisia ja monivaiheisia kokonaisuuksia. Teknisen jarjestel-
méan kadyttoonoton prosessimalli (Kuvio 4) on periaatteellinen malli, joka kuvaa
innovaatiosta alkavan jarjestelmén kehityskulun suunnittelusta kdayttoonottoon
ja lopulta sen kehittimiseen. Malli noudattelee toimintaperiaatteiltaan useita
tunnettuja elinkaarimalleja ja siitd on loydettdvissd yhtymakohtia perinteiseen
jarjestelmien kehityksen vesiputousmalliin, mutta myo6s ketteriin malleihin.
Erona vesiputousmalliin teknisen jdrjestelmdn kdyttoonoton prosessimalli pe-
rustuu iteratiivisuudelle ja kehitysprosessien jatkuvuudelle. Yksi mallin tar-
keimpid tarkoituksia on viestid siitd (katkoviiva), kuinka uuden jérjestelman
suoritustaso suhteessa aiempaan jdrjestelmddn muuttuu prosessin eri vaiheissa
(Hyotyldinen 2005, 67). Katkoviiva kuvaa tdtd monivaiheista, hyvin riskialtista
ja useaan suuntaan tapahtuvaa sosiaalista innovaatio- ja kehitystoimintaa lapi
jarjestelmdn elinkaaren.

Vaikka jdrjestelméstd pyritdadn kehittdmé&dn korvaavaa jdrjestelmdd pa-
rempi, sen kdayttoonottovaiheessa monet ongelmat ja puutteet tekevat siitd kui-
tenkin heikomman suhteessa aiemman jdrjestelmédn suoritustasoon. Ainoastaan
tehokkaalla ja pitkdjanteiselld kehitys- ja suunnittelutyolld siitd voidaan saada
aiempaa jdrjestelmdd parempi. Hyotyldinen (67) viittaa myds MacDonaldin
(1998, 32-33) tutkimukseen, jossa todetaan ettd kdyttoonottovaiheessa pyritdan
sopeuttamaan uusi jdrjestelmd organisaatioon erilaisin muutosyrityksin.

Kehittaminen

Kayttéonotto- g
Innovaatio vaihe g
SUUNNITTELU- TN
TOIMINTA KAYTTOONOTTO- .-~ KAYTTO- JA KEHITTAMIS-
_____________ _ TOIMINTA -7 TOIMINTA
“Nar” — Aika -

Kuvio 4. Teknisen jarjestelméan kadyttoonoton prosessimalli

Hyotyldisen (2005, 16) mukaan tutkimukset ja kokemukset osoittavat laa-
jojen tietotekniikkahankkeiden epdonnistuvan usein. Han viittaa vuosina 1994 -
2003 valilld tehtyihin tutkimuksiin, joiden mukaan kansainviliselld tasolla ai-
noastaan kolmannes hankkeista onnistuu. Esimerkiksi KPMGn (2005) tutki-
muksessa vastaajaorganisaatioista noin puolet ilmoittivat ainakin yhden IT-
projektin epdonnistuneen. Computing (2001) esittelee artikkelissaan “Seven out
of 10 CRM projects will fail” Gigan teettdméan tutkimuksen, jonka mukaan jopa
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70% asiakkuudenhallintajdrjestelmistda (CRM) epdonnistuu. Epdonnistunut jar-
jestelmédn kayttoonotto aiheuttaa mm. tyytymattomyytta kayttdjissa ja tappioita
liikketoiminnalle (Venkantesh 2000, 342).

Suunnittelutoimintavaiheessa kuvion katkoviiva havainnollistaa tyon epa-
johdonmukaistakin askeleittain tapahtuvaa sosiaalista prosessia, jossa organi-
saation eri tahot osallistuvat suunnittelu- ja kdyttoonottotoimintaan omine in-
tresseineen, tyopanoksineen ja tyotapoineen (Torvinen 1999). Hyotyldinen pai-
nottaa, ettd innovaatio ei synny hetkessé eiké se ole heti valmiina. Suunnittelu-
ty6 on pitkdkestoinen prosessi, joka voi kestdd jopa vuosia. Toisaalta suunnitte-
lutyohon kaytettava aika voi vaihdella suurestikin eri menetelmien valilla.
Boehm (2002) esittédd artikkelissaan erilaisia ohjelmistokehitysmenetelmid, joissa
suunnitteluun kaytetty aika vaihtelee suuresti. Hinen mukaansa toisessa &dari-
pddssd ovat “hakkerit”, jotka eivit kdytd kirjalliseen suunnitteluun aikaa ollen-
kaan, vaan ryhtyvat suoraan koodaamaan. Toista ddripddtd edustaa tarkoin
suunnitellut ja dokumentoidut projektit, jossa suunnitteluun ja maarittelyyn
kaytetddn paljon aikaa ja resursseja.

Hyotyldinen (2005, 66) kuvaa suunnittelutyon olevan pienistd askeleista
koostuva kokonaisuus joka sisdltdd improvisointia ja inkrementaalisia innovaa-
tioita. Lisdksi prosessia voi monimutkaistaa suunnittelutytssd mukana tiiviisti
olevat ulkopuoliset jarjestelméatoimittajat ja jarjestelmdkonsultit, joiden erilaiset
organisatoriset toimintatavat, ldhestymistavat, tavoitteet ja menetelmit kohtaa-
vat tilaajaorganisaation tapojen kanssa. Suunnittelu tulee ottaa huomioon myos
yrityksen hallinnon tasolla mm. strategiasuunnittelussa (Ward & Peppard 2002).

Kayttoonottotoimintavaiheessa alaspdin suuntaava katkoviiva osoittaa
uuden jdrjestelmdn alittavan aluksi edellisen jdrjestelmdn suoritustason (Hyoty-
ldinen 2005, 67). Taméa notkahdus johtuu jdrjestelméssd ilmenevistd ongelmista,
puutteista ja kehitystarpeista, joita ei ole ennen kayttoonottovaihetta huomattu.
Katkoviivan alas suuntautuminen havainnollistaa sitd erityistd kehitystarvetta,
jota uusi jdrjestelmd mahdollisuuksineen ja ongelmineen vaatii kdyttoonotto-
vaiheessa. Teknistd kehitystd kuvataan perinteisesti portaittaisina hyppayksind
etenevdnd jatkumona. Mm. Ficheman ja Moses (1999) ovat osoittaneet perintei-
sen mallin olevan epdrealistinen tapa kuvata prosessia. Imai (1986, 26) tarjoaa
tilanteeseen vaihtoehtoisen mallin, jossa kehitys tapahtuu teknologisina hyppa-
yksind, mutta alkaa pian rapautua. Seuraava kehitysaskel alkaa siis aina alem-
malta tasolta mihin edellinen pdéttyi. Siispd ainoastaan jatkuvalla kehitys- ja
parannustyolld voidaan saavuttaa jatkuvasti etenevéa kehityssuunta. Myos Dyba
(2008) nostaa esille Williamin ja Cockburnin (2003) ajatuksen ketterien mene-
telmien perusteista, korostaen kaiken kehityksen perustuvan palautteelle ja sitd
seuraavalle muutokselle.

Kayttoonottotoiminnan tarkeimmaét tehtavit liittyvat organisaation ja jéar-
jestelmdn sopeuttamiseen toisiinsa. Tahdn toimintavaiheeseen kuuluu runsaasti
muutoksia ja uusia innovaatioita, joilla jarjestelméan ja organisaation vilistd yh-
teistoimintaa parannetaan. Kayttdjat joutuvat myos kehittimddn osaamistaan
sekd yhdistaim&dan ja omaksumaan uudet toimintatavat ja mallit. Hyotyldinen
(2005, 67) painottaa ettd jdrjestelmdn kdyttdimisen omaksuminen ei pelkdstdan
riitd, vaan kdyttdjien tulee osata liittdd uusi jarjestelmé osaksi omaa tyotd, kehit-
tdd omaa tyoskentelyd ja toimia uudessa poikkeustilanteessa sujuvasti. Kayttdji-
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en tulisi myos tunnistaa ”jarjestelmdn véalittdimd organisatorinen yhteistyd”, eli
oivaltaa kuinka pienet tehtdvit tavoitteineen liittyvit suurempaan kokonaisuu-
teen. Edelld mainituilla tekijoilld on vaikutuksensa mm. siithen, minkélaisia 14-
hestymistapoja, menetelmid ja organisatorisia muotoja suunnittelussa ja kayt-
toonotossa sovelletaan. Rogers (1995, 172-180) kayttdd termid “re-invention”
kayttoonottovaiheen toiminnasta, jolloin innovaatiolle tehd&dédn vield korjauksia
ja muutoksia. Vaikka teknisen jdrjestelméan kadyttoonoton prosessimallin (Kuvio
4) ensimmadinen ja toinen vaihe onkin kuviossa merkitty erilleen, on suunnitte-
lutyon ja kdyttoonottovaiheen rajaa vaikeaa pitdda Hyotyldisen mukaan selkeédna.
Myo6s Ehn (1988), Brown (1991) ja Winter (1994) vahvistavat suunnittelun jatku-
van vield kdyttoonottovaiheessa.

Jatkuva kehitystoiminta kuuluu yhtend avaintekijand onnistuneeseen
kayttoonottoprosessiin ja parhaimman hyotysuhteen aikaansaamiseksi (Hyoty-
ldginen 1998, 17). Ainoastaan puuttumalla ja korjaamalla ilmenevdt ongelmat
tehokkaasti ja méadréatietoisesti jarjestelmdstd voidaan saada tdysi potentiaali irti.
Myo6s uudet avautuvat mahdollisuudet tulee hyodyntdd tarkoin. Hyotyldinen
korostaakin onnistuneen kehitystyon perustuvan pitkdaikaiseen kayttdjien ko-
kemukseen. Téllaista toimintaa voidaan kutsua “kayttamalld oppimiseksi”, jolla
tarkoitetaan pitkallista kdyttdjakokemusta ja sen pohjalta tapahtuvaa oppimista
(Hyotyldinen 2005, 67).

Kaytto- ja kehittamistoiminta on mallin viimeisin vaihe. Hyotyldisen (2005,
67-68) mukaan peruskadsitys jdrjestelmien kehittymisestd oppimiskdayran mukai-
sena védhittdin etenevdnd toimintana ei pidd valttamattd paikkansa. Han viittaa
mm. aiempiin tutkimuksiin (Hyo6tyldinen 1998, MacDonald 1998, 40-43; Mar-
chend ym. 200, 17-28), joiden mukaan jdrjestelman kdyttoonottovaiheesta on
my0s havaittavissa pienempid vaiheita, joissa jdrjestelmdn suoritustaso laskee
valiaikaisesti. Ndilld on my6s samanlainen vaikutus toiminnalle, kuten kayt-
toonottovaiheessa: jarjestelmédn suoritustaso laskee viliaikaisesti alemmalle ta-
solle.

Kayttoonottovaihe on usein jarjestelmdn kadyttoonoton suhteen yksi her-
kimpid vaiheita. Sithen sisdltyy mm. teknisid, strategisia, taloudellisia sekd
ajankéaytollisid riskeja. Kukin ndistd vaatii organisaatiolta jatkuvaa suunnittelua
ja muuntautumiskykyd. Minna Niskanen on tutkinut kognitiotieteen Pro Gradu
-tutkielmassaan (2010) teknologian kdyttoonottoa organisaatiossa. My0s hdn on
tullut tutkimuksessaan siihen tulokseen, ettd teknologian kayttoonotto ei ole
riskiton prosessi. Hdn on listannut tutkimuksensa tuloksissa kdyttoonottoon
vaikuttavia tekijoitd onnistuneissa ja epdonnistuneissa projekteissa (46-47). Mo-
lemmissa tapauksissa aikaresurssit nousivat yhdeksi suurimmaksi haasteeksi.
Niskasen mukaan tutkimukseen osallistuneiden mukaan uusien tyovélineiden
kayttoonottoon ei ole aikaa keskittyd tarpeeksi muun tyon ohella. Seuraaviksi
ongelmiksi nousivat esille mm. puutteelliset johdon perustelut, kdyttoonotto-
koulutuksen puute, tiedottamisen puute, tukitoimintojen puutteellisuus, osaa-
misen puute yms.

Teknisen jdrjestelméan kayttoonoton prosessimalli perustuu kolmelle toi-
nen toisiaan seuraavalle pddvaiheelle, jotka limittyvit ja sulautuvat toisiinsa
ketteryyden ja jatkuvan kehityksen ja iteratiivisuuden vuoksi. Kolme paavaihet-
ta noudattelevat pitkilti perinteisen SDLC-mallin vaiheistusta (Romney ja
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Steinbart 2000, 130), jossa jdrjestelmédn kehitys tapahtuu viiden p&ddvaiheen
kautta: jdrjestelmdanalyysi, kasitteellinen jdrjestelmdsuunnittelu, fyysinen
suunnittelu, implementointi ja jdrjestelméan kayttoonotto sekd tuotantokaytto ja
ylldpito. Vaikka vaiheistus on pddpiirteissddn sama, perustuu ndiden mallien
sanoma eri ndkokulmiin. SDLC-malli kuvaa yleiselld tasolla jarjestelmén elin-
kaarta, kun teknisen jdrjestelmdn kaytt6onoton prosessimalli taas tarkentaa
vaiheistusta ottamalla suorituskyvyn kehittymisen ndkokulman mukaan tar-
kasteluun. Lisdksi se korostaa vaiheiden sisdltimien pienempien iteraatioiden
merkitystd suhteessa lopputulokseen. SDLC-malli on yleisesti hyvéksytty malli,
jota kdytetddn mm. kuvaamaan monimutkaisten jarjestelmien elinkaarta (Zhang
ym. 2004, 2).

Myo0s ketterid menetelmid on tutkittu paljon ja niiden suosio on ollut kas-
vava viime vuosina. Turk ym. (2002) esittdvit artikkelissaan vuonna 2001 esitel-
lyn ketterdan menetelm&n manifestin (Agile Manifesto), jossa kuvataan ketterien
menetelmien periaatteet sekd niiden hyotyjd ja haittoja. Turkin ym. mukaan
ketterdt menetelmat sisdltdaviat paljon hyotyjd, mutta kaikkiin tilanteisiin ne ei-
vét ole valttamattd paras ratkaisu.

Samoin kuin Hy®otyldisen (1998, 2005) tutkimuksissa, on taman tutkimuk-
sen tarkoituksena késittdd jarjestelmédkehityksellinen ty6 osana koko organisaa-
tion kehittdimistoimintaa. Hyotyldinen ja Kalliokoski (2001) ovat myos julkais-
seet tutkimusraportin tietojdrjestelmien kdyttoonottoprosesseista ja muodosta-
neet koko organisaatiota koskevan mallin kuvaamaan tietojdrjestelmén elin-
kaarta ja vaikutuksia eri organisaation toimijoihin. Teknisen jdrjestelméan kayt-
toonoton prosessimallin ottaminen mukaan tdhdn tutkimukseen antaa saman-
kaltaisen ldhtokohdan kayttoonoton ilmitiden tutkimiselle mitda Hyotyldiselle ja
Kalliokoskelle, mutta tavoitteita organisatoristen toimintojen ymmartamiseksi
ja kehittamiseksi pyritddan lahestymdan vaihtoehtoisella tavalla.

4.2 Sosiotekninen teoria ja sosiotekninen ldhestymistapa

Sosiotekninen ldhestymistapa syntyi tekniikan, sosiaalisen ympériston ja jdrjes-
telmien yhdistamisen tarpeesta 1950-luvulla (Dix ym. 2004, 191). Sosioteknistd
ldhestymistapaa edeltdvan sosiotekninen teorian (STS) juuret 16ytyvit lontoo-
laisesta Tavistock Institute of Human relations -instituutista toisen maailman-
sodan jalkeen (Mumford 2000). Vuonna 1950 von Bertalanffy julkaisi Open Sys-
tems -teorian, joka vaikutti merkittavastd sosioteknisen teorian syntyyn
(Majchrzak & Borys 2001). Sitd seurasi sosioteknisen tutkimussuuntauksen syn-
tyminen, kun hiilikaivosteollisuuteen kuuluvia mekaanisia massatuotantojdrjes-
telmid ja niiden tehottomuutta alettiin tutkia Tristin ja Bamfortin toimesta
vuonna 1951. Tutkimuksissaan Trist ja Bamforth saivat selville mm. sen, ettd
uuden teknologian soveltamisessa ei osattu hyodyntda tyontekijoiden ammatti-
taitoa ja uuden teknologian myota tulleita ilmioitd. Myodskddn teknologian mu-
kana tuomiin uusiin vaaratilanteisiin ja niiden kohtaamisiin tyontekijoilld ei
ollut valmiuksia (Griffith & Dougherty 2002). Teknologian ja ihmisen vélista
rajapintaa ei Griffithin ja Doughertyn mukaan osattu hahmottaa ja monet tek-
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nologian kayttoon vaikuttaneet sosiaaliset ilmiot jaivat suunnittelussa huomiot-
ta. Sosioteknisen ldhestymistavan yksi lahtokohdista on juuri se, ettd organisaa-
tion rakenne, tyotavat ja vallitseva kulttuuri vaikuttavat merkittavasti jarjestel-
man kadyttoonottoon. Lisdksi jdrjestelmdn kadyttoonotto on riippuvainen siitd
sosiaalisesta ymparistostd johon teknologia tuodaan. Sosiotekniselld ilmauksella
tarkoitetaan sitd, ettd jdrjestelmdn tai teknologian lisdksi halutaan tarkastella
my0s niiden kayttod (Dix ym. 2004, 191).

Herrmann (2003) késittelee julkaisussaan sosioteknisid jdrjestelmid, joilla han
tarkoittaa jdrjestelmien kdyton olevan tarkastelun kohteena teknologian lisdksi.
Han on maddéritellyt sosioteknisen jdrjestelmdn ominaisuudet, jotka ovat:

* Sosiaalisen ja teknisen osan vilttamattomyys jarjestelmalle
* Sosiaalisen ja teknisen osan toisiaan muovaava vaikutus
» Kaikkialla ldsnédoleva itsensdselittava prosessi

Herrmannin mukaan sosiaalinen osa ja teknologia ovat valttaméattomia sosio-
tekniselle jarjestelmélle. Ilman sosiaalista osaa tai teknistd osaa ei ole sosiotek-
nistd jarjestelmdd. Sosiaalisen ja teknisen osan toisiaan muovaavalla vaikutuk-
sella tarkoitetaan sitd, ettd teknisen osan antamat syotteet vaikuttavat sosiaali-
seen ympadristoon ja sosiaalisessa ympadristossd teknisten syotteiden aikaansaa-
mat ilmidt ja muutokset vaikuttavat taas tekniseen osaan. Tdstd syntyy jdrjes-
telmdtason ja sosiaalisen tason vilinen diskurssi, joka on kaikkialla ldsné oleva,
itseddn selittdva prosessi, jonka merkitys esimerkiksi jarjestelman kehityksessa
ja kdayttoonotossa on merkittava.

French ja Bell (1999, 86) avaavat sosioteknisen ajattelun merkitystd organi-
saatiotasolla: heiddn mukaansa kaikki organisaatiot ovat erilaisia yhdistelmia
sosiaalisista ja teknisistd systeemeistd. Burnes (2004) puolestaan avaa sosiotek-
nisen ldhestymistavan merkitystd organisaation sisélld: hdan painottaa, ettd tek-
nistd jarjestelman kehitystyossd jarjestelmdn teknistd puolta ei pitdisi kehittdd
eristyksissd sosiaalisesta ulottuvuudesta. Kehitystyossd tdmé tarkoittaa vaati-
musta ihmisten vélisistd suhteista muodostuvan organisaatiokokonaisuuden
huomioimista osana muutosprosessia.

Sosiotekniselle teorialle perustuvan STS-suunnittelun periaatteet on julkais-
tu Chernsin toimesta vuonna 1976, mitd han pdivitti vuonna 1987. Periaatteet
kuvataan mm. Majchrzakin ja Borysin artikkelissa “Generating testable socio-
techinical systems theory” (2001). Yhdeks&n alakohdan tarkoitus on tuoda esiin
ne tekijdt ja muuttujat, jotka tulisi huomioida jdrjestelmén suunnittelun yhtey-
dessd. Preecen (1994, 194) mukaan STS-suunnittelua on kritisoitu mm. siitd, etta
se ei ota tarpeeksi jdrjestelmien teknistd puolta huomioon, vaan se keskittyy
enemmdn tyoryhmien ja tiimien muokkaamiseen tavoitteen saavuttamiseksi.
Lisdksi vain alle viidesosa STS-suunnittelulla tehdyistd tapauksista johti tekno-
logiseen muutokseen Preecen mukaan.

Majchrzakin ja Borysin artikkeliin (2001) perustuen STS-suunnittelun yh-
deksadn periaatetta ovat:
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1. Yhteensopivuus: suunnitteluprosessin tulee olla yhteensopiva kaikkien
sen tekijoiden ja osien valilla.

2. Minimaaliset kriittiset midritykset: tehtdville ja rooleille viltetddan asetta-
masta liian tiukkoja rajauksia ja méaarityksia.

3. Sosiotekninen kriteeri: varianssin / vaihtelun hallinta tulee tehd& kontrol-
loidusti erityisesti silloin, kun vaihtelua ei voida eliminoida.

4. Monitoimijuusperiaate: pyritddn siihen, ettd jokaisella organisaation toimi-
jalla (esim. tiimin jdsen) on useampi funktio / suoritettava tehtdva. Jo-
kainen tehtdva tulee pystyd myos toteuttamaan mahdollisimman monilla
erilaisilla variaatioilla.

5. Rajaus: Suunnittelutyon koordinointia edellyttdvit ponnistelut tulee teh-
dd mahdollisimman hyvin, tiukasti ja selvasti ilman ulkopuolisia tekijoi-
td. Sisdiset rajat tulee suunnitella siten, ettd ne tukevat tiedon ja oppimi-
sen levidmistd organisaatiossa.

6. Informaatiovirta: Jarjestelmdt tulee kehittdd siten, ettd ne niiden avulla
saadaan tietoa oikeassa paikassa oikeaan aikaan.

7. Tuen yhteneviisyys / johdonmukaisuus: Kayttdjatukijarjestelmat tulee suun-
nitella siten, ettd ne vahvistavat organisaatiorakenteen mukaisia kayttay-
tymismalleja.

8. Suunnittelun ja inhimilliset arvot: organisationaalisen suunnittelun tavoite
on mahdollisimman korkealaatuisen tyon aikaansaaminen.

9. Keskeneriisyys: suunnittelu on jatkuvaa ja keskeytymaitontd. Edellisen
suunnitteluprosessin paatyttyd uudet tarpeet ja ilmiot vaativat suunnitte-
lun jatkumista ja uudelleensuunnittelua.

Muita STS-teoriaan kuuluvia ndkokulmia sosioteknisen ndkokulman lisdksi
ovat sosio-psykologinen ndkokulma ja sosio-ekonominen ndkokulma, joista
tassd tutkimuksessa keskitytddn ainoastaan sosiotekniseen ndkokulmaan.

Sosiotekniset mallit ovat kdytannon sovelluksia STS-suunnittelusta, joilla
kuvataan STS-suunnittelun eri vaiheita ja tavoitteita. Mallintamisen kohde vaih-
telee eri mallien valilld riippuen siitd, mitd asiaa halutaan milloinkin mallintaa.
Mallit perustuvat kuitenkin STS-suunnittelun periaatteille tarkentaen jotain ha-
luttua ndkokulmaa. Dixin ym. (2004) mukaan sosioteknisissd malleissa yhdiste-
tddan teknologian ja ihmisten vaatimukset.

Tunnettuja malleja ovat mm. tydolosuhteita kuvaava USTM - User Skills
and Task Match (Macaulay ym. 1990), kdyttdjaosapuolten vaatimuksia kuvaava
CUSTOM - Customized User Skills and Task Match (Dix ym. 2004), kdytt&jien
mukanaoloa suunnitteluprosessissa kuvaava PD - Participatory Design (Dix
ym. 2004), tyotyytyvdisyytta kuvaava ETHICS - Effective Technical and Human
Implementation of Computer System (Mumford 1983) ja jédrjestelmien kayt-
toonottoa kuvaava OSTA - Open System Task Analysis (Dix ym. 2004).

Mallin valinnassa tavoitteena on ottaa kdyttoonottovahetta ja yksilon ko-
kemusten esille tuova ndkokulma asian késittelyyn. Taméan tutkimuksen kan-
nalta OSTA-malli osoittautui parhaimmaksi kasiteltdvaksi malliksi, silld se pyr-
kii huomioimaan erityisesti kdyttoonottoon liittyvid ndkokulmia jarjestelméake-
hityksessd, sekd se huomioi tarjolla olevista malleista parhaiten niitd tekijoitd,
jotka joko suoraan tai vilillisesti vaikuttavat jarjestelmén suoritustason kehityk-
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seen ja kdyttoonoton onnistumiseen. Lisdksi malli pyrkii kuvaamaan tietojérjes-
telmdn kokonaisvakutuksia organisaatiossa yhdessd teknisten ja sosiaalisten
ndkokohtien kanssa. Malli sisdltdd kahdeksan eri vaihetta, joiden perusteella
muodostetaan kokonaiskuva tilanteesta erilaisin tietovuokaavioin ja tekstein
(Dix ym. 2004, 462). Vaiheet ovat seuraavanlaiset:

1. Padtehtdvd, jota jarjestelmd “ajaa”, kuvataan jarjestelmdn kayttdjien ta-
voitteina.

2. Jarjestelmadlle syotetyt tehtdvat madritellddan. Syotteilld voi olla eri ldhtei-
td ja muotoja, jotka voivat olla vaikeuttamassa suunnittelua.

3. Ympdroivd maailma, jossa jdrjestelma toimii, kuvataan (fyysinen, talou-
dellinen ja poliittinen ndkokulma).

4. Jdrjestelmdn sisdlld tapahtuvan muutosprosessin vaiheet, kuten suorite-
tut tapahtumat ja niiden kohteet kuvataan ja analysoidaan.

5. Sosiaalinen jdrjestelmd analysoidaan organisaatiossa mukaan lukien
olemassa olevat tyoryhmadt ja suhteet henkiloston valilla.

6. Tekninen jdrjestelmd kuvataan oman konfiguraationsa osalta. Myos jar-
jestelmédn yhteydet ja integroinnit muihin jarjestelmiin selvitetdan.

7. Suorituskykytyytyvdisyyden kriteerit vahvistetaan huomioiden jérjes-
telmaéén liittyvit sosiaaliset ja tekniset vaatimukset

8. Jarjestelmd maddritelldaan mm. suhteessa toiminnallisuuteen, kéytettavyy-
teen sekd hyvaksyttavyyteen.

Vaatimusmaaérittelyvaiheen kokonaisvaikutuksia koko kayttoonoton onnistu-
miselle havainnollistaa Ehie ja Madsen (2005), jotka ovat rakentaneet viisipor-
taisen vaihemallin toiminnanohjausjdrjestelmén kayttoonotolle. Malli on vaati-
musmaddrittelykeskeinen, mutta sisdltdd tarkeitd huomioita eri vaiheiden vuo-
rovaikutuksellisuudesta muutoksen johtamiseen (change management) sekd
liikketalouden kehitykseen (business development). Malli luo hyvdn pohjan
ymmartdd vaatimusmaddrittelyn sekd organisaation eri tekijoiden vaikutuksia
kayttoonotolle.

Téassa tutkimuksessa sosioteknisen ldhestymistavan perusperiaatteet na-
kyvat lapi tutkimusprosessin ja ne luovat lahtokohdan ymmartaa tietojdrjestel-
matieteellistd tutkimusta ihmisen ja teknologian vilisestd vuorovaikutuksesta.
Sosiotekninen ldhestymistapa muistuttaa lisdksi jarjestelmékehitystyon olevan
tiiviissd yhteydessd my0s organisaation kehittdimistoimintaan: muutoksen
huomiointi ihmisessd edellyttdd muutoksia my6s ihmisten vilisissd vuorovai-
kutustilanteissa sekd —prosesseissa. Namad itsessddn ovat jo organisaation muu-
toksia, joita johdonmukaistamalla ja yhdistdmalld voidaan tavoitella entista te-
hokkaampaa organisationaalista toimintaa.

4.3 Laajennettu teknologian hyviksymismalli

TAM-malli (Tecnology Acceptance Model, Kuvio 5) on yksi tunnetuimpia ja
laajimmin kéytettyjd teknologian hyviaksymismalleja (Venkantesh 2000, 343). Se
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pyrkii kuvaamaan uuden jdrjestelmdn kayttoonotossa kahden eri tekijan -
kaytostd aiheutuvan hyodyn ja kdyton helppouden vaikutusta kayttdjan
hyvéaksymisprosessiin. Malli on Venkanteshin ja Davisin (2000) mukaan alun
perin johdettu “Perustellun toiminnan mallista” (TRA), joka on myos
merkittdvd sosiaalipsykologinen kdyttoonottoa kuvaava teoria (Davis ym.
1989). Leen, Kozarin ja Larsenin (2003, 753) mukaan TAM-mallia onkin
hyodynnetty ja tutkittu lukuisissa erilaisissa tilanteissa aina sdhkopostista ja
tekstinkasittelystd GSS-jarjestelmiin ja sairaaloiden informaatiojdrjestelmiin ja
havaittu sen monipuoliset kdyttomahdollisuudet. Heiddn mukaansa tehdyt
tutkimukset osoittavat TAM-mallin luotettavuuden.

TAM-mallin mukaan jdrjestelmdn kayttdjan kayttoasenteeseen ja -
aikomukseen vaikuttaa hyodyllisyyden, helppokayttéisyyden tunne sekd muut
ulkoiset tekijat. Malli ei ole prosessimalli, vaan se kuvaa yhtd tutkittavaa
ajanjaksoa ja eri nimittdjien vaikutuksia toisiinsa. Davisin (1989, 320) mukaan
hyodyllisyydelld tarkoitetaan sitd, kuinka hyoddyllisend kayttdja nidkee uuden
jarjestelmdn tyon tehokkuuden ja ajankdyton mittareilla. Mitd enemmaén
hyodyllisia piirteitd kadyttdja ndkee jdrjestelmédssd, sitd parempi asenne
kayttdjalle muodostuu siitd. Useissa tutkimuksissa hyodyllisyys on osoitettu
tarkeimmaksi jarjestelmien omaksumiseen vaikuttavaksi tekijaksi (Davis 1989;
Venkatesh ja Davis 2000; Igbaria & Iivari 1995). Helppokayttoisyydelld Davis
(1989, 320) tarkoittaa sitd, miten helpoksi kdyttdjd jarjestelméan kokeen ja kuinka
paljon hédn joutuu ndkemddn vaivaa sen kdytdssa. Davisin mukaan helppoutta
on mitattu arvioimalla oppimisen ja kdyton helppoutta, sekd miten selked,
ymmarrettdvé ja joustava jarjestelma on.

Kayton
hyodyllisyys
Ulkoiset Asenne Aiottu || Lopullinen
tekijat kayttoonotto kayttoonotto
Kayton
helppous

Kuvio 5. Teknologian hyviaksymismalli TAM

Edellisten lisdksi kdyttdjd luo asenteensa ja kdyttoaikomuksensa ulkoisiin
tekijoihin peilaten. Ulkoisilla tekijoilld tarkoitetaan mm. kédyttdjien mukanaoloa
jarjestelmien kehityksessd, teknisid ominaisuuksia, kdyttdjan henkilokohtaisia
ominaisuuksia, suoritettavan tehtdvan ominaisuuksia ja ympdriston vaikutusta
(Davis, 1989, 320). Ulkoisiin tekijoihin vaikuttamalla voidaan yrittdd vaikuttaa
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kayttdjien suhtautumiseen uutta jdrjestelmdd kohtaan. (Davis, Bagozzi &
Warshaw 1989, 983-989)

Asenne ja kadyttoaikomus vaikuttavat lopulta jdrjestelmdn lopulliseen
pddtokseen kayttoonotosta (Davis ym. 1989). Asenteella tarkoitetaan kayttdjan
muodostamaa  positiivista tai negatiivista arviota jdrjestelmdstd ja
kayttoaikomuksella jdrjestelmdn kayttoonoton todenndkoisyyttd (Davis,
Bagozzi & Warshaw 1989, 983-989).

Samoin kuin taustateoriansa TRA, TAM-malli tarkastelee teknologian
kayttoonottoa ja siihen liittyvdd omaksumisprosessia yksittdisen kayttdjan
perspektiivistd. Perinteistdi TAM-mallia on kuitenkin kritisoitu sen
puutteellisuudesta ja siitd onkin kehitetty useita laajennettuja versioita eri
kayttotarkoituksiin. Mathieson ym. (2001) ovat kehittineet TAM-mallista
laajennetun TAM-mallin (Kuvio 6), jossa kolmantena hyvadksymiseen
vaikuttavana tekijind havainnoidaan myos kaytettdvissd olevia resursseja.
Mathiesonin ym. (2001, 87) mukaan perinteisen TAM mallin yhtend
heikkoutena on se, ettd se ei ota huomioon jdrjestelman kayttoon liittyvid
esteitd. Vaikka kayttdja kokisi uuden jdrjestelmdn hyodyllisend ja sen
kayttamisen helppona, voi kdyttoonoton esteeksi nousta esimerkiksi ajan puute,
laitteiden puute tai jokin muu resurssipula. Resurssiulottuvuuden lisdédminen
malliin pohjautuu Mathiesonin ym. (2001) laatimaan laajaan kirjallisuus- ja
kyselytutkimukseen.

Kayton
hyodyllisyys
Ulkoiset Kayton ' Aiottu Lopullinen
- - ~ Asenne | ... i R
tekijat helppous kayttoonotto kayttdonotto

T

Kaytettavissa
olevat
resurssit

Kuvio 6. Laajennettu teknologian hyviaksymismalli

Resurssit voidaan Mathiesonin ym. (2001, 90) tutkimuksen kirjallisuusosi-
on mukaan jakaa neljian ryhmaan: kayttdjaan liittyviin tekijoihin, toisten anta-
maan tukeen, jarjestelmaén liittyviin tekijoihin ja yleisiin jarjestelmén hallintaan
liittyviin tekijoihin.

Kayttdjaan liittyvat tekijat kuvaavat jarjestelmdn kayttdjan henkilokohtai-
sia ominaisuuksia. Ominaisuuksia voivat olla mm. kayttdjan taidot, osaaminen,
asema organisaatiossa tai demografiaan liittyvat tekijdt, kuten ika ja sukupuoli.
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Toisten antama tuki kasittdd kdyttdjan muilta organisaation jdseniltd saa-
man tuen ja avun maadran. Mathiesonin ym. mukaan keskeisessd roolissa tdssa
on organisaation oma IT-tukihenkil6sto.

Jarjestelmédan liittyviin tekijoihin luetaan mukaan p&ddasiassa jdrjestelman
ominaisuuksista muodostuvat tekijit. Ominaisuuksia ovat esimerkiksi saavu-
tettavuus, kustannukset ja kdyttoohjeet. Kdytannon esimerkkind voidaan pitdd
esimerkiksi organisaatiota, jossa kaikilla tyontekijoilld ei ole samanlaisia mah-
dollisuuksia kayttdd laitteita tai jarjestelmid niiden vdhdisen mé&dran vuoksi.
Toiseksi, ne voivat olla myds fyysisesti huonosti sijoitettuja, mikd puolestaan
hankaloittaa niiden kayttoa.

Yleiset jdrjestelmdn hallintaan liittyvat tekijdt koostuvat mm. kayttdjan
omista jdrjestelmdnhallintauskomuksista, kuten siitd miten kayttdja kokee ky-
kynsd ja mahdollisuutensa hallita jarjestelmaa.
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5 TEORIATAUSTAN ANALYYSI JA KONSTRUKTIO

Téassd luvussa ldhdetddn vastaamaan tdmén tutkimuksen tutkimuskysymyk-
seen teoreettisista ldhtokohdista kasin. Tutkimuskysymys oli seuraava:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmédn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jar-
jestelmédn suoritason kehityksessd sen kdyttoonotossa?

Edelld esiteltyyn aineistoon pohjautuen tutkimuskysymyksen késittelyyn on
valittu yksi ndkokulma ja alakysymys, jonka avulla tutkimuskysymykseen ldh-
detddn vastaamaan:

o Mikd on yksittdisen kayttdjan rooli tietojdrjestelmén suoritusta-
son kehityksessa kdyttoonotossa?

Seuraavassa teoriakdsittelyssd vastataan tutkimuskysymyksen alakysymykseen
muodostamalla edelld késitellyistd teorioista viitekehys, jonka pddpainona on
kuvata jarjestelmdn loppukédyttdjan roolia jdrjestelmékehitysprosessissa. Kasit-
tely perustuu edellisessd luvussa esitellyille kolmelle eri teorialle, jotka kuvaa-
vat tietojdrjestelmén jarjestelméakehitykseen liittyvid tekijoitd eri ndkokulmista
késin.

Huolimatta teorioiden eri ndkokulmista, on niiden vililtd 16ydettavissa
yhteisid toinen toisiinsa vaikuttavia teknisid ja sosiaalisia nimitt&jid, joiden pe-
rusteella niiden tarkastelu on tdssd tutkimuskontekstissa perusteltua. Kutakin
teoriaa ja mallia voidaan hyodyntdd organisaation ja yksilon tavoitteiden maa-
rittelyssd ja johdonmukaistamisessa ja niiden voidaan ndhdéd yhdessd tuovan
tarkeitd ndkokulmia organisatoriseen muutosprosessiin ja toiminnan kehittami-
seen.

Tutkimus perustuu teknisen jdrjestelman kayttoonoton prosessimallin
(Kuvio 4) oletukselle, jossa uuden kayttoon otettavan jdrjestelmén suoritustaso
tulee kdyttoonottovaiheessa laskemaan edellisen vastaavan jédrjestelmén suori-
tustason alapuolelle teknisistd ja sosiaalisista syistd johtuen (Hyotyldinen 2005,
66-67). Suoritustason alenema on korjattavissa pitkdjanteiselld ja kestavalld ke-
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hitysty6lld. Tamdn mahdollisen ja oletetun suoritustason alenemisen johdosta
nousee monia kysymyksid siitd, miten kdytdnnossad tulisi toimia, jotta uuden
jarjestelman kehitys olisi nousujohteista ja johtaisi lopulta tehokkaampaan ja
yksilon ja organisaation yhteisid tavoitteita vastaavaan jarjestelméan. Tédssa tut-
kimuksessa huomioidaan sosioteknisen ldhestymistavan oletukset, joiden mu-
kaan onnistunut jarjestelméan kayttoonotto edellyttdad niin sosiaalisten kuin tek-
nisten ulottuvuuksien huomioimista ja yhteensovittamista organisaation kehi-
tysprosessissa.

Tassd tutkimuksessa kasitellyistd kolmesta teoriasta on muodostettu teori-
at yhdistdava ja tutkimuskysymyksen ensimmadiseen tukikysymykseen vastaava
teoreettinen viitekehys, joka havainnollistaa teorioiden kytkeytymista toisiinsa
muodostaen yhden jdrjestelmékehityksellisen ndkokulman asian késittelyyn.
Tamd teorioiden synteesin seurauksena syntynyt “Jarjestelmdn edelleenkehi-
tyksen viitekehys” (Kuvio 7.) esitellddn tdiméan luvun ensimmadisessd alaluvussa
teorioiden synteesin osoittamiseksi. Samassa yhteydessd kerrotaan viitekehyk-
sen toimintamekanismit ja lopuksi perustellaan sen muodostamiseen liittyvit
perustelut.

5.1 Teorian perusteella muodostettu konstruktio

Luvun alussa muodostettiin tutkimuskysymystd tukeva alakysymys, jossa
haettiin vastausta siihen, mikd on yksittdisen kayttdjan rooli tietojdrjestelméan
suoritustason kehityksessd kayttoonottovaiheessa. Vastaus kysymykseen on
tiivistetty seuraavaan teorioiden pohjalta muodostettuun “Jarjestelméan
edelleenkehityksen viitekehykseen” (Kuvio 7.). Taméan luvun alaluvuissa 5.2,
53 ja 5.4 avataan tarkemmin viitekehyksen muodostumiseen vaikuttaneet
teoreettiset tekijat ja perustelut.

Viitekehyksessa yhdistyvit teknisen jdrjestelméan kadyttoonoton prosessi-
mallin ja laajennetun TAM-mallin taustatekijédt sosiotekniseen ldhestymistapaan
nojautuen. Tama sosiotekninen vuorovaikutuksellisuus tulee ilmi viitekehyksen
kohdassa “Sosiotekninen jdrjestelmd” ja “Jatkuva vuorovaikutus”. Yhdistdmi-
nen perustuu Tristin ja Bamfortin (1951) tutkimusten osoittamalle tarpeelle
ymmartdd teknologian soveltamiseen liittyvid tekijoitd, kuten tyontekijoiden
ammattitaitoa ja uuden teknologian myo6ta tulleita ilmioita.

Samoin kuin TAM-malli pyrkii ottamaan huomioon sosioteknisestd nako-
kulmasta katsottuna sosiaalisia ja teknisid vaikuttimia, pyrkii teknisen jdrjes-
telman kdyttoonoton prosessimalli ottamaan myos molempia osatekijoitd huo-
mioon jdrjestelmékehityksen sekd organisatorisen toiminnan edistamiseksi.

Tietojadrjestelmén tekniset tekijat tulevat ilmi erityisesti kohdassa ”Tekni-
nen osa” ja sosiaaliset tekijdt kohdassa “Sosiaalinen osa”. Sosiotekninen ldhes-
tymistapa toimii ndiden kahden osan vilissd vuorovaikutuksellisena osana, jo-
ka pyrkii huomioimaan sosiaalisen ja teknisen osan eri nakokulmat. Tassd lu-
vussa ldhestytddn sosiaalisen ja teknisen osan linkittymistd toisiinsa OSTA-
mallin kahdeksan eri méadrityksen kautta, jolla pyritddn saamaan aikaiseksi tek-
nisen jarjestelméan kayttoonoton prosessimallin nousujohteinen kehityskayra.
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- Ulkoiset tekijat

—..

Jarjestelman suoritustaso |

Kuvio 7. Jarjestelmdn edelleenkehityksen viitekehys

Viitekehys havainnollistaa jdrjestelmdn loppukdyttdjan roolia seuraavanlaisen
kiertokulun avulla: tekninen osa, eli jdrjestelmdn olemassa oleva tekniikka ja
sen ominaisuudet vaikuttavat kayttdjan kayttoasenteeseen ja kayttovaikomuk-
seen erityisesti hyodyllisyyden ja kédytettdvyyden kokemusten sekd saatavilla
olevien resurssien kautta. Molempiin suuntiin osoittava nuoli teknisen ja sosi-
aalisen osan vililla havainnollistaa sitd vuorovaikutusta, jota jarjestelmén tek-
ninen ettd sosiaalinen osa kdyvat jatkuvasti toinen toistensa kanssa. Teknisen
jarjestelman kayttoonoton prosessimallin (Kuvio 4) teoriataustaan perustuen on
viitekehyksessd huomioitu lisdksi kehityksestd vastaava taho omana kohta-
naan “Kehitys”. Se kuvaa erddnlaista toimeenpanevaa ja erillistd vuorovaiku-
tuksellista yksikkod, jonka tehtdvand on arvioida, toteuttaa ja jalkauttaa jdrjes-
telman kayttdjien huomaamat kehitysideat ja parannusehdotukset. Riippuen
tutkimuksen ndkokulmasta, kehitysyksikon sijainti voidaan ndhda sijoittuvan
viitekehyksessd eri kohtiin. Mikali kayttdjat itse koodaavat ja korjaavat esiin
tulleita virheitd, voitaisiin kohta “Kehitys” poistaa kuviosta erillisend kohtana.
Tassa tutkimuksessa kehitystda kuvaava kohta on kuitenkin perusteltua eriyttaa
omaksi vaikuttimeksi, silld tutkittavassa kohdeorganisaatiossa kayttdjdt eivit
itse pddse muokkaamaan kayttamadnsa jarjestelmdd. Ndin ollen viitekehys ku-
vaa tilannetta, jossa sosiaalisen osan taustatekijoiden (hyodyllisyys, kaytetta-
vyys, resurssit ja ulkoiset tekijdat) vaikutuksesta kayttdjdlle syntyy kdyttoasenne
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ja kédyttoaikomus, jotka oletettavasti konkretisoituvat jarjestelman kayttoastees-
sa. Mitd enemman jadrjestelmdd kadytetddn, sen enemman sielld olevat virheet ja
kehityskohteet nousevat esiin. Tédssd vaiheessa tarvitaan toimivaa vuorovaiku-
tuksellisuutta kehityksestd vastaavan tahon kanssa, jotta tarpeelliset korjaus- ja
kehitystoimenpiteet voidaan toteuttaa.

Tastd prosessista muodostuu kiertokulku, johon voidaan vaikuttaa monil-
la organisaatiotason, yhteisttason ja yksilotason tiedostetuilla ja tiedostamat-
tomilla paatoksillda. Mm. resurssit ovat yksi avaintekijd kiertokulun mahdollis-
tamisessa.

Oikealla oleva nuoli “Kehitykseen osallistuminen (ideat, palaute yms.)”
kuvaa niitd keinoja, joiden avulla ilmi tulleet virheet ja kehityskohteet voidaan
viedd eteenpdin. Vasemmalla oleva nuoli “Korjaukset ja pdivitykset jdrjestel-
maan” kuvaa sitd toimintaa, jossa edelld ilmoitetut kehityskohteet toteutetaan
jarjestelmddn. Kehitettdviat kohteet voivat sosioteknisen ldhestymistavan mu-
kaisesti olla joko teknisid tai sosiaalisia. Esimerkki teknisestd korjauksesta voi
olla esimerkiksi teknisen jdrjestelmdvirheen korjaaminen. Sosiaalinen kehitys-
kohde voi olla esimerkiksi kdyton opetteleminen tai heikon koulutuksen paran-
taminen.

Viitekehyksen alalaidassa oleva ”Jarjestelmdn suoritustaso” ilmaisee
kuinka onnistunut vuorovaikutuksellinen tyo jdrjestelmén teknisen ja sosiaali-
sen osan kehittamiseksi voi vaikuttaa lopulta koko jadrjestelmédn suoritustasoon.
Jos teknisen ja sosiaalisen osan vélinen prosessi ei toimi, ei jarjestelméan suori-
tustasoakaan saada valttdimittd nousemaan. Seurauksena on kehittyméton ja
tavoitteita vastaamaton jarjestelma.

Kohta “Organisaatio ja pddtokset” kuvaa organisaation strategian ja toi-
minnan vaikutusta sekd pyrkimystd organisaation asettamiin tavoitteisiin jérjes-
telmadkehityksessd. Jarjestelmdkehitystyd on ndhtdva yhtend ilmentyménd or-
ganisaation tavoitteellisessa toiminnassa. Koska muodostettu viitekehys perus-
tuu tietojdrjestelmaétieteen perusldhtokohdille sekd teoriataustan mukaiselle jar-
jestelmédn sosioteknisten ulottuvuuksien vuorovaikutuksellisuudelle, on kuvi-
oon merkattu kaksisuuntainen nuoli organisaation ja jarjestelmékehitystoimin-
nan vdlille. Samalla kun organisaatio vaikuttaa toiminnallaan ja paatoksillaan
jarjestelmédkehityksen kulkuun, vaikuttaa jdrjestelmd sosiaalisen ja teknisen
osan kautta my6s organisaation tavoitteisiin. Jarjestelmamuutosten seuraukse-
na myos organisaatio voi joutua muuttamaan omia tavoitteitaan, paatoksidan ja
strategioitaan.

Teorioiden yhdistamiseen ja “Jdrjestelmén edelleenkehityksen viitekehyk-
sen” syntyyn liittyvid perusteita tarkastellaan tdssd luvussa tarkemmin sosio-
tekniseen ldhestymistapaan perustuvan OSTA-mallin kahdeksan osatekijan
avulla. OSTA-mallin kahdeksan osatekijan tarkemmassa tarkastelussa osoite-
taan kuinka tekninen ja sosiaalinen osa tulisi huomioida kokonaisuutena ja
minkaélaisia yhtymadkohtia ne muodostavat keskendan.

Tutkimustuloksena syntynyttd viitekehystd voidaan ndhda tukevan myos
Hautamaéen ja Oksasen (2012, 16) tutkimustyon seurauksena syntynyt 4i-mallin
innovaatioympyra. Sen ajatuksena on havainnollistaa innovaation kehittymista
neljan tekijan - idean, inventionin, implementaation ja impaktin kautta. Nadiden
tekijoiden muodostama toinen toisiaan seuraava ketju havainnollistaa hyvin



42

Rogersin (1995, 172-180) re-invention -mallia, jossa Hautaméki ja Oksanen kui-
tenkin tuovat tarpeellisena lisdnd impakti-vaiheen, eli luodun keksinnon arvi-
oimisen vaiheen. Tuossa vaiheessa luotua innovaatiota ja mahdollisuuksia ja
haasteita tutkitaan ja arvioidaan monipuolisesti. Impaktivaiheen seurauksena
syntyy uusia ideoita ja kehitystarpeita, joita voidaan ldhted toteuttamaan. “Jar-
jestelmédn edelleenkehityksen viitekehyksessd” jarjestelmdn kayttdjilla on tarked
rooli impaktivaiheen toteutumisessa.

Seuraavissa tdmdn luvun alaluvuissa tarkastellaan tarkemmin tédssd tut-
kimuksessa mukana olevien teorioiden linkittymistd toinen toisiinsa ja viiteke-
hyksen muodostamiseen liittyvid perusteita. Késittelyjdrjestys on seuraavanlai-
nen: luvussa 5.2 késitellddn jdrjestelmdn teknisen suorituskyvyn alenemista
kayttoonottovaiheessa sekd suunnittelutyon ja organisaatiotoiminnan vaiku-
tuksia sille. Luvussa 5.3 tarkastellaan jdrjestelmén teknisen osan linkittymistd
osaksi sosioteknistd jdrjestelmdd sosioteknisen OSTA-mallin avulla. Lopuksi
luvussa 5.4 késitelldadn kuinka yksittdiseen kdyttdjdaan liittyvat taustatekijdt lin-
kittyvit kokonaisuuteen OSTA-mallin kautta.

Kasittelyn tavoitteena on muodostaa teorioista looginen ja toinen toisiinsa
kytkeytyva vuorovaikutteinen kokonaisuus ja ymmartdd niiden vaikutus jérjes-
telman kdyttoonoton onnistumiseen, jdrjestelmdn suoritustasoon sekd lopulta
organisaation toiminnan kehittamiseen. Viitekehystd tarkasteltaessa on syyta
muistaa, ettd se ei pyri yksiselitteisesti kuvaamaan koko ilmi6td, vaan se tuo
yhden nakokulman kéyttdjan roolin ymmartamiseen jarjestelméakehityksessa.

5.2 Jirjestelmin suoritustason kayttoonottovaiheessa

Teknisen jdrjestelmédn kayttoonoton prosessimalli (Kuvio 4) siséltda tutkimuk-
sen kannalta seuraavan tdarkedn ldhtokohdan: jarjestelmén suunnittelu- ja kehi-
tystyo ei tapahdu suoraviivaisesti suoraan tavoitteista valmiiseen toteutukseen
ja lopulta kdyttoonottoon, vaan on kokonaisuudessaan hyvin monivaiheinen ja
monimutkainen prosessi (Hyotyldinen 2005). Hyotyldinen viittaa julkaisussaan
aiempaan vuoden 1998 tutkimukseensa, sekd Fichmanin ja Moseksen (1999)
tieteelliseen julkaisuun, joissa molemmissa todetaan teknisen muutoksen ole-
van luonteeltaan sosiaalinen prosessi, jossa pelkkd tekninen ja innovaatiokes-
keinen ajattelu ei kykene pelkdstddan selittimddn teknisten jdrjestelmien kayt-
toonottoprosesseja. Suunnittelutyon Hyotyldinen sanoo olevan pienistd aske-
leista koostuva improvisointia ja inkrementaalisia innovaatioita siséltdvd pro-
sessl.

Tietoteknologian moniulotteisuus on tuotu esiin myos Hyotyldisen ja Kal-
liokosken (2001, 19) artikkelissa “Toiminnanohjausjdrjestelman kayttoonotto
pk-yrityksessd”, jossa he puolestaan avartavat tietoteknologian luonnetta il-
maisten tietoteknologian olevan intellektuaalista ja potentiaalista teknologiaa.
Heiddn mukaansa tdma tarkoittaa mm. sitd, ettd vasta toteutus- ja kdyttoonot-
tovaiheessa tietoteknologian potentiaaliset hyodyt pddsevit realisoitumaan.
Lisdksi he nostavat myos tdmén tutkimuksen kannalta tdrkedn seikan esil-
le: “tietoteknologian toteuttajat ja kdyttdjat muovaavat tietojdrjestelmét toimi-
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viksi toimintajdrjestelméan tukivalineiksi”. Siispd jdrjestelmad kayttavat ihmiset,
eli loppukayttdjat ovat avainasemassa potentiaalisten hyotyjen realisoinnissa.
Samasta jdrjestelméstd voidaan erilaisissa organisaatioissa saada erilainen hyo-
typotentiaali irti johtuen erilaisista johtamistavoista, ylldapidosta ja organisaati-
on prosesseista (Hyotyldinen & Kalliokoski 2001, 19). T4t4 jatkuvaa jarjestelman
teknisen osan ja sosiaalisen osan vélistd kehitystyotd kuvaa ”Jdrjestelméan edel-
leenkehityksen viitekehyksen” (Kuvio 7.) vuorovaikutukseen perustuva kierto-
kulku ja vuorovaikutus eri toimijoiden valilla.

Jarjestelmén kdyttoonotto on johdolle suuri riskejd sisdltdvd haaste, jossa
uusi jdrjestelmd tulee ensin sopeuttaa organisaatiotasolla onnistuneesti ympa-
ristoonsd sekd johtaa kayttoonotto yksilotasolla laadukkaasti. Johdon haasteeksi
voi muodostua sellainen kayttdjien ohjaus ja motivointi, jonka tavoitteena on
parhaalla mahdollisella tavalla yhdistdd niin yksilon kuin organisaation tavoit-
teet. Yksittdisen kadyttdjan tavoitteet voivat olla hyvin erilaiset johdon tavoittei-
siin verrattuna, jolloin johdolta edellytetddn erityistd silmdd havaita kayttdjata-
son ja organisaatiotason toimintaymparistoon liittyvit tekijat ja ristiriidat. Tal-
16in organisaatiolta edellytetddn jatkuvaa toimintaa, sopeutumista ja oppimis-
kykya.

Hyotyldisen ja Kalliokosken (2001, 76), joiden mukaan oppivan organisaa-
tion piirteisiin kuuluu vahva sitoutuminen yhteiseen visioon, riskinottokyky,
kyseenalaistamisen ja kehittdmisen taidot, tiimityoskentely, sekd uusimman
teknologian monipuolinen hyodyntaminen. Heiddn mukaansa edelld mainitut
ominaisuudet edellyttdvdt matalaa ja muuntautumiskykyistd organisaatiota,
sekd sellaista johtajuutta, joka tukee asiakasldhtoistd, vuorovaikutuksellista seka
kokeilevaa organisaatiokulttuuria. Uuden jarjestelmdn kadyttoonotto tuo niin
strategisia kuin taloudellisiakin riskejd ja mahdollisuuksia, jotka tulee pystya
arvioimaan tarkoin. Hyotyldinen (2005, 67) painottaa my0s sitd, ettd pelkdstaan
jarjestelmédn kdyttaminen ja sen omaksuminen ei riitd, vaan se tulisi pystya liit-
tdamddn osaksi omaa tyotd kehittdvalld tavalla ja ettd kayttdjien olisi kyettava
myos tunnistamaan jdrjestelmdn valittdima organisatorinen yhteistyd. Taman
perusteella molemmilla tahoilla - kayttdjilld ja organisaatiolla on yhteinen vas-
tuu omasta toiminnastaan ja tavoitteiden saavuttamisesta.

Toinen teknisen jdrjestelmdn kayttoonoton prosessimallin tarked seikka
tdamdn tutkimuksen kannalta on jdrjestelmdn suoritustason hetkellinen alene-
minen suhteessa aikaisempaan jdrjestelmddn kayttoonottovaiheessa sekd sen
kehitystyo (Hyotyldinen 2005, 66). Vaikka suunnitteluvaiheessa pyritddan otta-
maan mahdollisimman laaja-alaisesti kaikki skenaariot jdrjestelman kaytostd
huomioon, voi kdyttoonottovaiheessa ilmetd uusia huomioimattomia seikkoja,
virheitd ja bugeja sekd muita kehitysideoita jdrjestelmaélle sekd myos ihmisten
kautta organisaatiolle. Tatd kayttoonottovaiheen kehitysprosessia kutsutaan
Rogersin (1995, 172-180) mukaan “re-inventioniksi”, jolla tarkoitetaan innovaa-
tiolle tehtdvid korjauksia ja muutoksia jdrjestelmédn ollessa jo kdytossd. Mitd
kompleksisempi uudistettava jdrjestelméd on, sitdi enemman siihen voi siséltyd
tarvetta kehitystyolle ja mahdollisuuksia virheisiin. Organisaatio joutuu kay-
madn jatkuvaa vuorovaikutuksellista keskustelua toimijoidensa valilla 16ytaak-
seen keinon saavuttaa jdrjestelmén tavoitteet niin yksilolle kuin organisaatiolle.
Koska ihmiset muokkaavat jdrjestelmid ja jdrjestelmat ihmisid, tulisi organisaa-
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tion kyetd toimimaan jatkuvasti arviointi- ja muutosprosessin toteuttajana sekéa
kohteena.

5.3 Sosiotekninen lihestymistapa jdrjestelmikehityksessa

Sosiotekninen ldhestymistapa luo tdméan tutkimuksen kannalta tdrkedn
ndkokulman sosiaalisten ja teknisten ulottuvuuksien merkitysten tarkastelulle
tutkittaessa  kdyttdjien  vaikutusta  jdrjestelmdn  suoritustasoon = ja
organisaatiotoiminnan kehittdimiseen kayttoonottovaiheessa. Sosiotekninen
lahestymistapa pyrkii sosiaalisten ja teknisten vaatimusten yhdistdmiseen ja
niiden vilisen vuorovaikutuksen ymmartdmiseen. Vaikka sosiotekninen
lahestymistapa tarkastelee ensisijaisesti organisaation sosiaalista ja teknistd osaa
organisaatiotason ndkokulmista kasin, voidaan siitd 16ytdd myos perusteltuja
yksilokohtaisia yhtymékohtia jédrjestelméan yksittdisiin kayttdjiin. Naihin
yksittdiseen kayttdjadn liittyviin vaikuttimiin, kuten ulkoisiin tekijoihin, kdyton
hyodyllisyyteen, kdyton helppouteen ja resursseihin liittyviin vaikuttimiin
voidaan vaikuttaa niin organisaatiotason kuin yksil6tason paatoksilla.

Vaikka tdmédn tutkimuksen tarkastelun kohteena on mm. ymmaértdd
jarjestelman loppukéyttdjien roolia jarjestelmidkehityksessd, ei tarkastelussa
voida kuitenkaan sivuuttaa organisaation vaikutuksia loppukayttdjiin.
Organisaatio muodostuu Taylorin (1999) Text and Conversation -teorian
mukaan yksildistd ja heiddn vilisistd vuorovaikutussuhteista.

Sosioteknisen ldhestymistavan yksi ldhtokohdista on mm. organisaation
rakenteen, tyotapojen ja vallitsevan kulttuurin huomioiminen jdrjestelméan
kayttoonotossa.  Ldhestymistavan mukaan jdrjestelmédn  kdyttoonoton
onnistuminen riippuu siitd sosiaalisesta kontekstista, johon teknologia ollaan
tuomassa. Dix ym. (2004) mukaan sosioteknisyydelld tarkoitetaan sitd, ettd
jarjestelmén ja teknologian lisdksi halutaan tarkastella myos niiden kayttoa.

Herrmannin (2003) sosioteknisen jdrjestelmdn mddritelman mukaan
sosiaalinen ja tekninen osa ovat valttamattomid sosiotekniselle jdrjestelmalle.
Ne ovat kaikkialla ldsnd oleva itseddn selittdava prosessi, sekd jatkuvassa
vuorovaikutuksessa ja toinen toisiaan muokkaavassa tilassa keskenddn. Tédssa
tutkimuksessa sosiaalinen osa ilmenee ensisijaisesti yksittdisen kayttdjan
teknologisen hyvédksymisprosessin ja siitd seuraavien vaikutusten kautta.
Teknistd osaa tarkastellaan jarjestelmédn kehitystyon ja suorituskyvyn
kehittymisen kautta. Vuorovaikutteisuusndkokulma sosiaalisen ja teknisen osan
vdlilla muodostuu ndiden kahden osan vilisestd diskurssista, jonka
vaikutuksesta organisaation tulisi pyrkid Kettusen ja Simonsonin (2001, 19)
esittamadlld  tavalla realisoimaan jdrjestelmddn  sisdltyvd  potentiaali
tdysimdardisesti. Ilman teknisen ja sosiaalisen osan vilistd vuorovaikutusta
Rogersin (1995, 172-180) jatkuvan kehityksen ilmi¢ “re-invention” ei ole
mahdollista. Jdrjestelmd tarvitsee kehitysideoita ja korjausehdotuksia
kehittydkseen ja ilman keskindistd vuorovaikutusta eivdt havaitut
kehitystarpeet pddse toteutumaan.
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Sosioteknisen ldhestymistavan kdytantoon soveltamiseen ja jdrjestelmien
suunnitteluun on kehitetty eri tutkijoiden toimesta erilaisia apuvilineita.
Majchrzakin ja Borysin (2001) esittelevit artikkelissaan yhdeksdn sosioteknisen
suunnittelun (STS-suunnittelun) periaatetta, jotka auttavat huomioimaan
jarjestelmien suunnittelutyossd ja organisaation kehityksessd sosioteknisen
jarjestelmdn sosiaaliseen ja tekniseen osaan kuuluvat alueet. Preecen (1994, 194)
mukaan periaatteita on myos kritisoitu siitd, ettd ne eivdt ota tarpeeksi
jarjestelmédn teknistd osaa huomioon. STS-suunnittelun periaatteista on myos
muodostettu  sosioteknisida  malleja, joiden  kdyttotarkoitus  riippuu
sovellettavasta tilanteesta. Mallit ottavat tarkempien madéritysten avulla
paremmin huomioon sovellettavan aihealueen. Tédssd tutkimuksessa
sovelletaan Dixin ym. (2004, 462) STS-suunnittelun periaatteille perustuvaa
OSTA-mallia, joka on kehitetty kuvaamaan organisaatioympéristossa
tapahtuvia ilmioitd, tapahtumia ja kokonaisvaikutuksia, jotka johtuvat uuden
jarjestelmédn kayttoonotosta. OSTA-mallin avulla voidaan 16ytéda tapoja puuttua
niin teknisiin kuin sosiaalisiin vaatimuksiin kehitystyotd tehdessa.

OSTA-malli sisdltdd kahdeksan eri tekijdd, jonka kahdeksan alakohtaa
toimivat teoriataustana sille, miten laajennetun TAM-mallin (Kuvio 3.) ja
teknisen jarjestelméan kayttoonoton prosessimallin  (Kuvio 4) osatekijédt
linkittyvat sosioteknisen lahestymistavan kautta toisiinsa jo
suunnitteluvaiheessa. Suunnitteluvaiheen onnistuminen antaa ldhtokohdat
kayttoonottovaiheen onnistumiselle. Mitd paremmin suunnitteluvaiheessa
voidaan huomioida yksittdisen kayttdjan kdyttoaikomukseen ja -asenteeseen
vaikuttavat taustatekijdt, sen paremmin voidaan olettaa kdyttoonottoprosessin
onnistuvan. Tédssd yhteydessd on syytd muistaa, ettd usein suunnittelutyo ja
kehitystyo ovat padillekkdisid toimintoja, jolloin suunnittelutoimintaa tapahtuu
myos kdyttoonottovaiheessa.

Dixin ym. (2004, 462) OSTA-malli huomioi jdrjestelmdn teknisid
ulottuvuuksia useissa sen alakohdissa. Mallin alakohdat olivat seuraavat:

1. Padtehtdvd, jota jarjestelmd “ajaa”, kuvataan jarjestelmdn kayttdjien ta-
voitteina.

2. Jarjestelmadlle syotetyt tehtdvat madritellddan. Syotteilld voi olla eri ldhtei-
td ja muotoja, jotka voivat olla vaikeuttamassa suunnittelua.

3. Ympdroivd maailma, jossa jdrjestelma toimii, kuvataan (fyysinen, talou-
dellinen ja poliittinen ndkokulma).

4. Jarjestelmdn sisdlld tapahtuvan muutosprosessin vaiheet, kuten suorite-
tut tapahtumat ja niiden kohteet kuvataan ja analysoidaan.

5. Sosiaalinen jdrjestelmd analysoidaan organisaatiossa mukaan lukien
olemassa olevat tyoryhmadt ja suhteet henkiloston valilla.

6. Tekninen jdrjestelmd kuvataan oman konfiguraationsa osalta. Myos jar-
jestelmédn yhteydet ja integroinnit muihin jarjestelmiin selvitetdan.

7. Suorituskykytyytyvdisyyden kriteerit vahvistetaan huomioiden jérjes-
telmaéén liittyvit sosiaaliset ja tekniset vaatimukset

8. Jarjestelmd mddritelldadn mm. suhteessa toiminnallisuuteen, kéytettavyy-
teen sekd hyvaksyttavyyteen.
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Jo ensimmadisessd alakohdassa (1.) pyritddn huomioimaan teknisen jérjes-
telman kdyttoonoton prosessimallin yksi tarkeimmistd ldhtokohdista - jdrjes-
telman liittdminen osaksi omaa tyotd tehokkaasti ja sen valittiméan organisatori-
sen yhteistyon tunnistaminen. Jarjestelman kehityksen kannalta on darimmadi-
sen tdrkedd, ettd jdrjestelmdn padtehtdvd toteutuu myods kdyttdjien kannalta
mielekkddlld tavalla. Onnistunut kayttdjien tavoitteiden huomiointi tehostaa
jarjestelmdn paatehtdvan suorittamista ja lisdd kayttdjien sitoutumista siithen.

Jarjestelmédan liittyy myods Robertsonin ja Robertsonin (1999) mukaan asi-
akkaan asettamia vaatimuksia, jotka jdrjestelméan tulee suorittaa. Jdrjestelmalle
asetetut vaatimukset selvitetddn jdrjestelmdan suunnitteluvaiheen alussa, johon
OSTA-mallin kahdeksas alakohta (8.) my6s osoittaa. OSTA-mallin toisen ala-
kohdan (2.) tavoite on jdrjestelmdlle syotettyjen tehtdvien maédrittely. Jarjestel-
méan tehtdvit, eli funktiot, pyrkivit ldhtokohtaisesti palvelemaan jdrjestelméan
pddtavoitetta. Mitd paremmin jdrjestelmén padtehtdva voidaan avata kayttdjien
tavoitteina, sen helpompi on rakentaa jérjestelma suunnitteluvaiheessa jo joh-
donmukaiseksi kokonaisuudeksi. Onnistunut tehtdvien maérittely tehostaa jér-
jestelmédn toimivuutta ja nostaa sen suorituskykya.

Samaan teemaan liittyy my06s alakohta neljd (4.) joka kasittelee jarjestel-
médn sisdlld tapahtuvia muutosprosesseja ja niiden vaiheita. Avaamalla, ana-
lysoimalla ja kuvaamalla suoritettuja tapahtumia, pdédstdan paremmin selvyy-
teen jdrjestelmén sisdisestd logiikasta ja sen prosesseista. Edelld mainittujen asi-
oiden kokonaisvaltainen ymmartdminen auttaa myos alakohdan kuusi (6.) vaa-
timuksia, joissa jdrjestelmd kuvataan kokonaisuutena oman konfiguraationsa
osalta, ja jdrjestelmédn yhteydet ja integroinnit muihin jdrjestelmiin selvitetdan.
Mitd parempi on tietdmys jdrjestelmén sisdisestd toimivuudesta ja jdrjestelman
kanssa vuorovaikutuksessa olevien eri osien vilisistd suhteista, sen tehok-
kaammin kehitysty6 voidaan kohdistaa oikeisiin kohtiin.

Teknisen suorituskyvyn kehittymisen kannalta seitsemédnnen alakohdan
(7.) suorituskykytyytyvdisyyden kriteerien vahvistaminen sosiaalisista ja tekni-
sistd lahtokohdista kédsin on myos ehdottoman tarkedd. Suorituskyvylle asetetut
kriteerit toimivat tdrkeind tavoitteina teknisen suorituskyvyn nousun saavut-
tamiseksi.

Kolmannessa alakohdassa (3.) kuvataan jdrjestelmdd ymparoivd maailma
tyysisistd, taloudellisista ja poliittisista ndkokulmista kadsin. Fyysinen
ndkokulma on jarjestelmén kehityksen kannalta olennainen, silld se méérittelee
pitkdlti mm. jdrjestelmén tekniset reunaehdot. Mitd teknologiaa on saatavilla ja
voidaanko sitd hyodyntda. Taloudellinen ndkokulma toimii taas
mahdollistajana hankintojen ja kdytettdvien resurssien suhteen. Mitd enemmaéan
on taloudellisesti varaa sijoittaa teknologiaan ja jdrjestelman kehitykseen, sita
paremmat ovat mahdollisuudet myos suorituskyvyn nousulle. Myos
poliittisella ympadristolld ja siihen liittyvilld paddtoksillda voi olla vaikutuksia
esim. tavaroiden hankintaan ja toimituksiin liittyen.

Edelld kuvatut sosioteknisen ldhestymistavan mukaiset tekniset perusteet
ovat avainasemassa kehitettdessd jarjestelmdd mahdollisimman yhteensopivak-
si jarjestelmdn sosiaalisen ja teknisen osan kanssa. ”Jarjestelmdn edelleenkehi-
tyksen viitekehyksessd” (Kuvio 7.) ndiden suunnitteluvaiheen tekijéiden huo-
mioinnilla voidaan vaikuttaa jdrjestelmédn teknisen osan onnistumiseen. Mita
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paremmin edelld kuvatut tekijat voidaan huomioida, sen paremmat ldhtokoh-
dat voidaan saada viitekehyksen edellyttdmalle kiertokululle. Hyvét tekniset
lahtokohdat antavat myos hyvét lahtokohdat sosiaalisen osan, eli tdssd tutki-
muksessa loppukéyttdjan vaatimusten ja tavoitteiden saavuttamiselle

5.4 Kaiyttdjan kidyttoasenteeseen vaikuttavat taustatekijat

Uuden jdrjestelman kayttoonottoon liittyva kdyttoasenne ja kdyttvaikomus sekd
niiden syntyyn liittyvat tekijat yksilotasolla on tarkedd ymmartdd hyvin jo
uuden jdrjestelmdn suunnitteluvaiheessa sekd myshemmin suunnitteluvaiheen
ollessa yhtdaikaisesti meneillddn kadyttoonottovaiheen kanssa. Koska yksittdiset
kayttdjat muodostavat organisaatiossa kayttdjayhteison, erilaisia sosiaalisia
konteksteja ja lopulta koko organisaation, on kéyttdjien toimintamalleja ja niihin
vaikuttavia tekijoitd hyvd ymmartdd laajasti. Ilman jarjestelmén loppukayttdjien
toiminnan ymmartdmistd ei johtokaan pysty vilttamaéttd tekemddn oikeita ja
johdonmukaisia koko organisaatiota hyoddyttavid ratkaisuja. Erityinen
painoarvo kdyttdjien toiminnan ymmartamiselle liittyy kdayttoonottovaiheeseen,
jolloin kédyttdjien tulisi Hyo6tyldisen (2005, 67) mukaan omaksua uusi jarjestelma
kayttoonsd, kehittdd sen avulla omaa tydskentelyddn ja nahda vield jarjestelméan
vdlittdmd organisatorinen yhteistyd. Ilman johdon mddratietoista ohjausta,
motivointia ja keskustelukykyd kayttdjien yksittdiset kokemukset eivét
valttdmatta pddse esille ja pddse vaikuttamaan jdrjestelmédn kehitykseen ja
jarjestelmdn mukautumiseen organisaatiota ja sen prosesseja vastaavaksi
kokonaisuudeksi.

Laajennettu TAM-malli (Kuvio 3.) avaa tdméan tutkimuksen kannalta nelja
tarkedd vaikutinta (ulkoiset tekijdt, kdyton hyodyllisyys, kdyton helppous ja
resurssit), joiden yhteisvaikutuksesta kdyttdja muodostaa asenteen (positiiviset
ja negatiiviset ajatukset) uutta jdrjestelmdd kohtaan ja siithen liittyvan
kayttoaikomuksen (todenndkoisyys kadyttdd jarjestelmédd). Tarkastelussa on
hyvd huomioida yksittdisten kayttdjien kdyttoasenteen ja motivaation
luonnolliset ~ vaikutukset  jdrjestelmdn  kehittymiseen  kehitystyohon
osallistumisen kautta. Yleisesti tunnetut motivaatioteoriat tukevat myos
ndakemystd siitd, ettd motivaatiolla on vaikutuksensa eri asioiden
kayttohalukkuuteen.

“Jdarjestelmdn  edelleenkehityksen  viitekehyksessd”  (Kuvio 7))
sa "Sosiaalinen osa” kuvataan ndamaé edelld esitetyt laajennetun TAM-mallin
neljd vaikutinta. Kuten edellisessd luvussa ilmaistiin, mitd paremmin tekninen
osa saadaan toteutettua, sen paremmat ldhtokohdat kayttdjdt saavat jarjestel-
man kaytolle. Naméd ndyttdytyvat suoraan hyodyllisyyden ja kaytettdvyyden
kokemusten kautta. Resurssit toimivat jdrjestelmédn kdyton mahdollistajina ja
ulkoiset tekijat antavat muut puitteet kdyttoonottotilanteelle. Seuraavaksi esitel-
ladn tarkemmin ndiden neljain TAM-mallin tekijan vaikutusta jarjestelméan edel-
leenkehityksen kokonaisprosessille.
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5.4.1 Hyddyllisyys

Useissa tutkimuksissa on todettu, ettd TAM-mallin tdrkein kadyttoonottohaluk-
kuuteen vaikuttava tekija on hyodyllisyys (Davis 1989; Venkatesh & Davis 2000;
Igbaria & livari 1995). Hyodyllisyydelld viitataan kdyttdjan hyodyllisyyden ko-
kemukseen tehokkuuden ja ajankdyton mittareilla (Davis 1989, 320). Dixin ym.
(2004, 462) OSTA-mallin mukaan hyodyllisyysndkokulma huomioidaan mm.
sen ensimmadisessd alakohdassa (1.) jossa jdrjestelméaan liittyvét tavoitteet kuva-
taan kayttdjien ndkokulmasta késin tavoitteina. Kayttdjien tavoitteet huomioi-
malla voidaan parantaa kayttdjien hyodyllisyyden tunnetta jarjestelméaa kaytet-
tdessd. [lman hyodyllisyyden tunnetta kdyttdjan voi olla vaikea havaita Hyoty-
ldisen (2005, 67) painottamaa organisatorisen yhteistyon tunnistamista kayt-
toonottovaiheessa. Hyodyllisyyden tunteen puuttuminen voi vdhentdd myos
kiinnostusta liittdd jarjestelmd osaksi omaa tyota.

Organisatorisen yhteistyon tunnistamatta jadminen ja jdrjestelman liitta-
maéttd jattdaminen osaksi omaa tyo6tad vaikuttavat teknisen jarjestelméan kayttoon-
oton prosessimallin (Kuvio 4) mukaan suoraan jdrjestelmdn suoritustasoon
(Hyotyldinen 2005, 67). Mikdli jarjestelméan kayttoon ei sitouduta, ei siihen liit-
tyvit ongelmat ja kehitystarpeet padse valttamatta nousemaan esille, eika jarjes-
telmad ja sitd ympdroivd organisaatio pddse kehittymaan.

Myos kahdeksannen kohdan (8.) tavoitteessa ilmenee tdrked hyodyllisyyt-
td edesauttava tehtdva. Jdarjestelmdn maédrittelyssd pyritddn mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti huomioimaan jdrjestelmd teknisistd yksityiskohdista laaja-
alaisempaan kokonaisuuteen saakka. Robertsonin ja Robertsonin (1999) mu-
kaan jdrjestelmdn maédrittely perustuu asiakkaan asettamille vaatimuksille, joi-
den toteuttaminen mahdollistaa tiettyjen toimintojen ja ominaisuuksien ole-
massaolon. Tdmén vaatimusmadadrittelyksi kutsutun tehtdvan tavoite on saada
aikaiseksi mahdollisimman hyo6dyllinen jdrjestelméd kaikki organisaation tasot
huomioon ottaen.

5.4.2 Helppokayttoisyys

Helppokayttoisyyden merkitys osana TAM-mallia on myos tdrked. Jarjestel-
madn liittyvat vaikeudet, selkeys, ymmarrettdvyys ja joustavuus ovat omalta
osaltaan vaikuttamassa asenteeseen jdrjestelmdd kohtaan (Davis 1989, 320). Sa-
moin kuin hyodyllisyys, helppokédyttoisyyden kokemus vaikuttaa kayttdjan
asenteeseen jdrjestelmdd kohtaan. Helppokayttoisyyteen ja hyodyllisyyteen pe-
rustuen kadyttdja muodostaa positiiviset ja negatiiviset arviot jarjestelmaéstd, joi-
den pohjalta muodostuu kayttoaikomus, eli todenndkoisyys jarjestelman kay-
tostd (Davis, Bagozzi & Warshaw 1989, 983-989). Dixin ym. (2004, 462) OSTA-
mallissa kdytettdvyyteen liittyvit tekijat voidaan arvioida mm. seitsemadnnessa
alakohdassa (7.) mukaan, jonka tavoitteena on vahvistaa suorituskykyyn liitty-
vit tyytyvdisyyden kriteerit sosiaalisen ja teknisen osan vaatimukset huomioi-
den. Koska kaytettdvyys ja siihen liittyvdt ongelmat vaikuttavat vadistamatta
jarjestelmdn sujuvaan kayttoon ja sitd kautta suorituskykyyn, edellyttdda OSTA-
malli my6s niiden huomioimisen.
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Myo6s mallin ensimmaéinen kohta (1), jossa jdrjestelmdn tavoitteet pyritdan
kuvaamaan kéyttdjien tavoitteina, voi toimia hyvand lahtokohtana kaytettd-
vyyssuunnittelulle. Kayttdjien tavoitteita méadriteltdessa kaytettavyyssuunnitte-
lu on yksi merkittava tekija kayttdjan tavoitteen saavuttamiseksi. Jarjestelméan
helppo ja sujuva kéytto edesauttaa kayttdjad saavuttamaan tavoitteensa. Lisdksi
kahdeksannen kohdan jarjestelmdn maéaérittely pitdad sisdlldan kdytettavyyteen
liittyvat tekijdt. Jarjestelmdn maédrittely perustuu Robertsonin ja Robertsonin
(1999) mukaan vaatimusten asettamiselle, joista helppokayttoisyys voi olla yksi
tavoite.

5.4.3 Resurssit

Laajennetun TAM-mallin resurssiulottuvuus yhdistdd ja luo mahdollisuuksia
my9s hyodyllisyyden ja kdytettdvyyden kokemuksille. Resurssit ovat vaikutti-
mia, jotka mahdollistavat uuden jarjestelmdn kdyttoonoton esimerkiksi ajan,
annetun tuen ja kehitystyohon osallistumisen suhteen. Mathieson ym. (2001, 90)
jakaa laajennetun TAM-mallin resurssit neljadn osaan: kdyttdjaan liittyviin teki-
joihin, toisten antamaan tukeen, jarjestelmédn liittyviin tekijoihin ja yleisiin jar-
jestelmén hallintaan liittyviin tekijoihin.

Kayttdjaan liittyvit tekijat (taidot, osaaminen, asema organisaatiossa ja
demografiset tekijdt) ovat jdarjestelman kdyttdjan henkilokohtaisia ominaisuuk-
sia, joista osalla voi olla mahdollistava vai jarruttava vaikutus jarjestelman kayt-
toonotossa. Kayttdjaan liittyvien ominaisuuksien puutteeseen, kuten taitojen ja
osaamisen puutteeseen voidaan vaikuttaa organisaatiossa mm. toisten antamal-
la tuella ja avulla. Mitd enemmdn organisaatio antaa apu- ja ylldpitoresursseja
kayttdjien kdyttoon, sen paremmin uudesta jdrjestelmdstd nouseviin ongelmati-
lanteisiin voidaan puuttua ja jdrjestelmdd kehittdd. It-tukihenkilostollda on Mat-
hiesonin ym. (2001, 90) mukaan merkittdava vaikutus avun toteutumiselle.

Yleiset jarjestelmdn hallintaan liittyvat tekijdt, kuten omat jarjestelméanhal-
lintauskomukset linkittyvat myos kayttdjaan liittyviin tekijoihin. Omilla taidoil-
la ja osaamisella voi olla merkittava vaikutus jarjestelméan hallintaan liittyviin
uskomuksiin. Resurssien kautta tarkasteltuna kyky ndhda jarjestelmd hallitta-
vana kokonaisuutena voi olla vapauttava tekijd jdrjestelman kaytossd. Mikali
jarjestelmd taas tuntuu vaikealta ja hankalasti hallittavalta, voi kédyttdjan resurs-
sipotentiaali jaddd kayttamatta.

Jarjestelmdan liittyvat tekijat (saavutettavuus, kustannukset ja kdyttooh-
jeet) ovat sellaisia resursseja, joiden huomioimatta jattamiselld voi olla merkit-
tavat vaikutukset. Mikali uusi kdyttoon otettava jdrjestelmd ei ole kayttdjien
saatavilla mahdollisimman helposti, ei organisaatio voi myoskddan odottaa es-
teetontd ja sujuvaa palautetta uuden jdrjestelmdn ominaisuuksista ja toimin-
noista. Jarjestelmdstd johtuvat kustannukset tulee olla myos organisaatiossa
tiedossa taloudellisista syistd johtuen. Kun jdrjestelman kaytostd, kehittamisestd
ja yllapidosta johtuvat kustannukset ovat helposti laskettavissa, on organisaati-
on johdolla helpompi tehdéd niihin liittyvid paatoksid. Esimerkiksi kdyttoohjei-
den laatiminen vaatii selvityksen siitd, mihin erityisesti kdyttoohjeita tarvitaan,
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minkd verran niiden tuottamiseen menee aikaa ja mikd on kayttoohjeiden ko-
konaiskustannukset.

Minna Niskasen teknologian kayttoonottoa késittelevda Pro Gradu -
tutkielma (2010) antaa my0s tdarkedn ndkokulman resurssikysymyksille. Onnis-
tuneita ja epdonnistuneita jarjestelméprojekteja tutkittuaan hdn havaitsi aika-
resurssien hallinnan olleen yksi suurimpia haasteita jarjestelmien kayttoonotto-
tilanteissa. Uusien tyovilineiden kayttoon ei tutkimuksen mukaan ollut tar-
peeksi aikaa keskittyd muun tyon ohella. My6s johdon puutteelliset perustelut,
kayttoonottokoulutuksen puute, tiedottamisen puute, tukitoimintojen puutteel-
lisuus ja osaamisen puute vaikeuttivat kdyttoonottoa. Resurssien puutteella voi
olla merkittavéat vaikutukset esimerkiksi “re-invention” -ilmitn toteutumisessa.
IIman vaadittuja resursseja kokemukset jarjestelmdstd voivat jaddd kapeiksi ja
niihin ei ehditd tutustua tarpeeksi. Teknisen suorituskyvyn kannalta tamad on
ongelmallista, silld vain pitk&janteiselld kehitystyolld ja ongelmiin puuttumisel-
la teknisen suorituskyvyn alenema voidaan teknisen jarjestelman kayttoonoton
prosessimallin mukaan saada nousuun (Hyotyldinen 2005, 66-67).

OSTA-mallissa (Dix ym. 2004, 462) resurssindkokulma voidaan tulkita
avattavan mm. alakohdassa kolme (3.), jossa jdrjestelmdd ympardivd maailma
pyritddan avaamaan fyysisistd, taloudellisista ja poliittisista ndkokulmista kasin.
Em. ndkokulmat asettavat toiminnalle usein selke&t reunaehdot, joiden mukaan
tulee toimia. Ympéroiva fyysinen maailma voi vaikuttaa esimerkiksi laajenne-
tun TAM-mallin resurssiulottuvuuden saatavuuden osaan. Jarjestelmé voi olla
fyysisistd rajoituksista johtuen vaikeasti saatavilla. Taloudelliset ndkokulmat
huomioiden organisaatio tekee taas padtoksid esimerkiksi siitd, minkd verran
jarjestelmédn kayttoonotolle annetaan resursseja yllapidon, avun, koulutusten ja
kdyttoohjeiden muodossa sekd minkd verran jdrjestelmdd voidaan kehittda.
Myos poliittinen ympaéristo ja ilmapiiri voi vaikuttaa organisaation paatoksiin
resurssikysymyksissa.

OSTA-mallin alakohdassa viisi (5.) taasen pyritddn avaamaan organisaati-
on sisdinen sosiaalinen jdrjestelmd henkilostoineen ja tyoryhmineen. Resurs-
sindkokulmasta katsottuna on olennaisen tdrkedd tiedostaa organisaation sisdi-
set sosiaaliset kytkenndt, riippuvuussuhteet ja madrit, jotta resurssit saadaan
kohdistettua oikein.

5.4.4 Ulkoiset tekijat

Kaikkiin laajennetun TAM-mallin kolmeen tekijadn - hyodyllisyyden tuntee-
seen, kdytettdvyyteen ja resursseihin vaikuttaa myos neljds tekija: ulkoiset teki-
jat. Davisin, Bagozzin ja Warshawin (1989, 983-989) mukaan ympaéristo ja sen
ominaisuudet, kuten kayttdjien mukanaolo jdrjestelmien kehityksessd, tekniset
ominaisuudet, kdyttdjan henkilokohtaiset ominaisuudet ja suoritettavan tehta-
vdn ominaisuudet  asettavat viitekehyksen kayttoonottoprosessille. Mitd
enemmadn ulkoisiin tekijoihin kiinnitetddn huomiota, sitd paremmin kayttdjien
uskotaan suhtautuvan uuteen jdrjestelmédn (Davis, Bagozzi & Warshaw 1989,
983-989).
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Ulkoiset tekijat madritellddn OSTA-mallissa mm. kolmannen (3.) ja vii-
dennen (5.) alakohdan kautta. Tekniset jarjestelmén hyviaksymiseen vaikuttavat
ominaisuudet tulevat OSTA-mallissa kasittelyyn kuudennessa alakohdassa (6.),
jonka tarkoituksena on kuvata jdrjestelmd konfiguraationsa ja integrointiensa
osalta.
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6 KYSELYJEN OPERATIONALISOINTI JA RAKENNE

Tama luku  kisittelee  tdmdn  tutkimuksen  empiirisen osan eli
kyselytutkimuksen rakentumisen ja muodostumisen esittelyn. Luvussa
kasitelldadn tutkimuksessa kdytettyjen sdhkoisten kyselyiden rakennetta ja
muuttujien operationalisointiin liittyvid perusteita. Tehdyt toimenpiteet
perustuvat 4. luvussa esitellyille teorioille, niistd 5. luvussa muodostetulle
synteesille ja konstruktiolle, sekd muille oletuksille kohdeorganisaation tilanne
huomioiden. Edellisessd luvussa vastattiin tutkimuskysymyksen ensimmaiseen
alakysymykseen teoriataustaan nojautuen. Seuraavaksi tarkastellaan kyselyiden
rakentumista nojautuen edelleen taman tutkimuksen tutkimuskysymykseen:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmédn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jar-
jestelmédn suoritason kehityksessd sen kayttoonotossa?

Empiirinen osio perustuu teoriaosuuden kaisittelyn seurauksena syntyneelle
"Jdrjestelmdn edelleenkehityksen viitekehykselle” (Kuvio 7.), jonka avulla
tutkimuskysymykseen ldhdetddn etsimddn vastausta. Viitekehys on erddnlainen
prosessimalli, joka kuvaa yksittdisen loppukdyttdjan roolia jédrjestelman
suoritustason kehityksessd. Design Science -tutkimusmenetelmddn perustuen
tatd teoreettisen késittelyn perusteella syntynyttd konstruktiota (artefaktia)
pddtettiin tutkia lisdd ottamalla empiirinen osa tutkimukseen mukaan.
Menetelmé&an pohjautuen tutkimuksessa toteutettiin kaksi iteraatiota artefaktin
kehittamiseksi ja tutkimuskysymykseen vastaamiseksi. Kyselyt tarkensivat
jarjestelman loppukéyttdjan roolia sosioteknisen jarjestelman
kehitysprosessissa.

Empiirinen osio toteutettiin kahdella sdhkoiselld kyselylld, jossa
ensimmdisen kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa mahdollisimman laajasti
viitekehyksessd esiintyvid tekijoitd ja tutkia miltd osin viitekehyksen oletukset
pitavat paikkansa ja liittyyko ilmioon jotain tekijoitd, joita teoriatausta ei vield
huomioi. Ensimmadisessd kyselyssd haluttiin myo6s selvittdd loppukéayttdjien
kokemuksia sosioteknisen jdrjestelman kadyttoonoton onnistumisista, haasteista
ja kehitysehdotuksista organisaation toiminnan parantamiseksi.
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Tutkimuskysymykseen  vastaamiseksi  valittiin  seuraavat ndkokulmat
alakysymyksiksi:

o Miltd osin muodostetun konstruktion oletukset loppukéyttdjan
roolista jdrjestelmékehityksessd jdrjestelman kayttoonotossa
pitdavat kohdeorganisaatiossa paikkansa?

o Mitkd ovat jdrjestelmdn loppukdyttdjien mielestd SPS-

hitysehdotukset?

Toinen kysely ja iteraatio toteutettiin teoriataustaan ja ensimmdisen
kyselyn tuloksiin perustuen tarkentamaan yksittdisid tulosten analyysin myotd
loytyneitd ilmioitd. Nakokulmaksi ja tarkentavaksi alakysymykseksi muodostui
seuraava kysymys:

o Miten esiin tulleet palautteet ja kehitysideat uudesta kayttoono-
tetusta jdrjestelmdstd saataisiin parhaiten vietyd toteutukseen
kayttdjien mielesta?

Alakysymykset muodostavat yhdessd loogisen pohjan koko tutkimuskysymyk-
seen vastaamiselle. Kyselyt muodostettiin siten, ettd tuloksia voitaisiin analy-
soida niin tilastollisesti kuin laadullisestikin. Kadytdnnossd tdmd toteutettiin
kayttamalla kyselyssd viisiportaisia Likert-asteikollisia méarallisid muuttujia ja
niitd tukevia laadullisia kysymyksid. Osa kysymyksistd toteutettiin kaksi vaih-
toehtoa sisdltdvilld luokittelumuuttujilla. Kaikki maaralliset kysymykset muo-
dostettiin samalla toimintaperiaatteella, jotta niitd voitaisiin suoraan késitelld
yhdessd. Aiheen oltua laaja kyselyssd kadytettiin laadullisia laajentavia kysy-
myksid vain tarkeimmiksi koetuissa kohdissa.

Likert-asteikollisissa muuttujissa annettiin sanalliset selitykset asteikon
adripdille (Tdysin eri mieltd - Tdysin samaa mieltd, En koskaan - Aina, Erittdin
huono - Erittdin hyvd yms.). Koska muuttujat edustavat jarjestysasteikollisia
mittareita, voidaan niiden tuloksista laskea tulosten keskiarvot ja keskihajonnat,
muodostaa summamuuttujia ja suorittaa riippuvuustarkastelua korrelaatiotes-
tein. Vidhdisestd vastaajamddrdstd johtuen muita tilastotieteellisid tunnuslukuja
ja menetelmid ei ole ollut mielekédstd kayttdd ja ne on rajattu tarkastelun ulko-
puolelle.

Kyselyihin valikoituneiden muuttujien viélisten yhteyksien
hahmottamiseksi luotiin alla oleva kuva (
Kuvio 8), joka havainnollistaa ensimmadisessd kartoittavassa kyselyssd mukaan
otettujen muuttujien vdlisid yhteyksid toisiinsa teoriataustaan perustuen.
Kuviossa on kéytetty varikoodausta sekd nuolia ja katkoviivallisia nuolia
suhteiden havainnollistamiseksi. Valkoinen vdri tarkoittaa laajennetun TAM-
mallin mukaisia henkilokohtaisia ulkoisia tekijoitd, kuten sukupuolta,
paikkakuntaa, ikdd ym. Vaaleanharmaa vdari tarkoittaa mittarin mittaavan
laajennetun TAM-mallin sekd palautteenantoprosessin mukaisia kohteita.
Tummanharmaa véri tarkoittaa muuttujan olevan summamuuttujia, joka pitdd
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sisdllddn useita erillisid samaa asiaa mittaavia mittareita. Kdyttoaste on merkitty
mustalla vérilld ja motivointi kuvataan my6s tummanharmaalla varilld sen
merkityksellisyyden vuoksi. Tavallinen nuoli kuvaa muuttujien oletettuja
yhteyksid taustateorioiden perusteella ja katkoviivanuolet muita oletettuja
muuttujien vilisid yhteyksia.

SPS kaytossa
tyosuntalussa " TTTTTTTTTTTTTTTsmmsssmmssssssssessssssssssssssssssssseses ,:

Sukupuali
Paikkakunta H
H
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% jarj. kayttoon KN !
H Y
Koulutus v / Kéyttdaste
Aikomus <

"~ Olenantanut Koen olleeni
« SPSpalautetta ~~"%  mukana kehit.

~
.
.

Hyod. jarj.

Tydhist. pituus palautetta?

Resurssit
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Halu kehitystyos. ,«”
tulevaisuudessa

Tietotekn
csaaminen )
Resurssit

Esimiehet

Muutos-
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Kirjalliset kirjallisia

Ifiin toihin -
osallistuin koul.

Koulutuksia riit. Koulutukset -
kayt. alussa summamuuttuja

Koulutuksia riit.
Kayt. jalkeen

Kuvio 8. Ensimmadisen kyselyn madaralliset muuttujat ja niiden viéliset oletetut suhteet
(huom. muuttujien nimet on lyhennetty)

Kuvio perustuu logiikaltaan laajennetun TAM-mallin oletuksiin eri muuttujien
vélisistd  yhteyksistd sekd teoriaosuudessa syntyneen “Jdrjestelmdn
edelleenkehityksen viitekehyksen” oletuksille eri tekijoiden valisistd suhteista.
Lisdksi kuviossa on mukana muita TAM-mallin ulkopuolisia oletuksia, joita
haluttiin testata kyselyssa kartoituksen vuoksi. Muut oletukset liittyvét toiseen
tukikysymykseen, eli palautteenannon kasittelyyn.

TAM-mallin oletusten testaamiseksi hyddynnettiin valmiita jo aiemmin
testattuja ja hyviksi osoittautuneita kysymyspattereita. Pohjana kaytettiin eri
tieteellisissd julkaisuissa (Davis 1985, Lederer ym. 2000, Venkantesh 2000,
Legris ym. 2003) kaytettyjd kysymyksid, jotka hyodynnettiin joko suoraan tai
muotoiltiin tdimén tutkimuksen kontekstiin paremmin sopiviksi kysymyksiksi.
Resurssien osalta tdmdn tutkimuksen kohdeorganisaatioon sopivia valmiita
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kysymyksid ei loytynyt suoraan muista tutkimuksista, mutta kysymykset
muodostettiin Matthiesonin (2001) laajennettua TAM-mallia késittelevan
tutkimuksen resurssikategorioiden mukaan. Resurssikategorioista otettiin
mukaan sellaiset tekijit, jotka suurella todennédkoisyydelld olisivat relevantteja
kohdeorganisaation tilanne huomioiden. Kysymysten muodostamisessa
hyddynnettiin tdmén tutkimuksen tekijan taustatietoa organisaatiosta ja sielld
kaytossd olevista resursseista. Ndin kysymyksistd saatiin rajattua ulos sellaisiin
resursseihin kohdistuvat kysymykset, joita ei kohdeorganisaatiossa ole
kaytossd. Ulkoiset tekijat rajattiin tutkittavaan kohteeseen perustuen
koskemaan yksinkertaisia demografisia tekijoita.

Palautteenantoa koskevissa kysymysten laatimisessa kaytettiin tukena
mm. Linnan (2008) teosta johtamisen oikeudenmukaisuudesta. Yksi teoksen
huomioista liittyy ajatukseen, ettd mikali tyontekijd kokee pddsevinsd vaikut-
tamaan itsed koskeviin asioihin, sen paremmin hdn sitoutuu tyohonsd. Sama
ajatus sisdltyy myo6s sidosryhmdjohtamisen perusajatuksiin (Carroll, A., &
Buchholtz, A. 2014; Freeman 2010; Kujala & Kuvaja 2002), jossa eri sidosryhmat
pyritddn sitouttamaan organisaatioon mukaan ottamalla ne mahdollisimman
hyvin vuoropuheluun mukaan. Vaikka tdssd tutkimuksessa on johtamisen osa-
alue rajattu tutkimuksen ulkopuolelle, on sidosryhmédjohtamisen ja -ajattelun
ndkokulma perusteltua ottaa esiin tdssd yhteydessd sen vuoksi, ettd se perus-
tuu samanlaiseen yksiloiden ja eri tekijoiden vélisen vuorovaikutuksen koros-
tamiseen mitd Taylorin (1999) Text And Conversation organisaatioteoria. Mo-
lemmissa on samanlainen ajatus 16ytdd yksiloiden véliset tavoitteet ja muodos-
taa niistd koko organisaatiota hyodyttdvit yhteiset tavoitteet. Mitd enemmaéan
tyontekija kokee tulevansa kuulluksi tydtehtdvidan koskien, sitda enemmaén han
kokee pystyvdnsd vaikuttamaan omiin tydoloihinsa ja ndin myos sitoutuu pa-
remmin organisaatioon.

Ensimmdinen kysely muodostettiin ylld esiteltyyn kuvioon pohjautuen.
Alla olevassa taulukossa (Taulukko 2) on esitelty kyselyn operationalisoidut
kysymykset sekd niiden tarkeimmat maaralliset tulokset.

Taulukko rakentuu seuraavista sarakkeista: kategoria, maarallinen muut-
tuja, mitta-asteikko, muuttujien tulokset sekd mahdollisesti méaarallistd muuttu-
jaa tukeva laadullinen kysymys.

Taulukko 2. Ensimmadisen kyselyn rakenne ja méérélliset tulokset

Kategoria Mairidllinen | Mitta-asteikko Muuttujien tu- | Mddrallista
muuttuja (kursivoitu = muu | lokset muuttujaa tukeva
kuin Likert) (ka=keski-arvo, | laadullinen ky-
c=keskihajonta) | symys
Ulkoiset teki- | Sukupuoli 1. Mies 1.44% -
jat 2. Nainen 2.56%
Tyoskentely- | Vapaa vastaus Helsinki= -
paikkakunta 86%
Espoo=
14%
Ika 18-25, 26-30 ... | Ka=33,5 -
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61-65
Koulutus 1. Ei koulutusta | 1. 0% -
2. Ammatillinen | 2.22%
koulutus 3.33%
3. Lukio | 4.22%
4. Alempi korkea- | 5.11%
koulututkinto 6.11%
5. Ylempi korkea-
koulututkinto
6. Muu
Asema / tyo- | 1.  Asiakasneuvoja | 2.100% -
tehtava 2. Myyntineuvoja
3. Myyntipdillikko
4. Esimies
Tyohistorian | Vapaa vastaus n. 2 vuotta -
pituus nykyi-
sissd tehtdvis-
sd (vuosina)
SPS Kkéytossd | 1. Olen ollut tdissd | 1.78% -
tyosuhteen Ifissi SPS-12.22%
alussa jarjestelmin 1. lan-
seerauksen  aikaan
2. Tultuani téihin
Ifiin SPS-jdrjestelmd
on ollut jo kdaytdssi
organisaatiossa
Arvioi omaa | 1. Edistyneempi | 1. 44% -
tietoteknistd | kdyttdji 2.56%
osaamistasi 2. Keskivertokdytti-
jé
3. Heikommin tieto-
tekniikkaa hallitseva
kiiyttijii
Suhtaudun 1. kuuluvat tydeld- | 1. 89% -
mielestdni médn ja suhtaudun | 2.11%
seuraavalla nithin  pédsddntdi-
tavalla uusiin | sesti  positiivisesti
jarjestelmiin | 2. kuuluvat tydeld-
tyopaikalla. midn mutta en ole
Uudet jdrjes- | aina  vakuuttunut
telmat ja | niiden jarkevyydesti
muuttuva 3. vaikeuttavat tyds-
tyoympdris- | kentelyd ja aiheutta-
to ... vat usein vaivaa.
Vanhoilla  jdrjestel-
milld péirjid hyvin.
Hyodyllisyys | (Summa- - ka=2.83 -
muuttuja)
SPS- En ollenkaan - | ka=2.78, 6=.83 Luettele tehtdvit
jarjestelmadlld | Tdysin / toiminnot, joita

pystyn suorit-
tamaan kaik-
ki tyon vaa-

et pysty suoritta-
maan jdrjestelmal-
la:
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timat  tehtd-

vit:

SPS- Taysin eri mieltd - | ka=2.33, 6=1.32 Luettele syyt,

jarjestelmadlld | Tdysin samaa jotka parantavat

teen  enem- | mieltd myyntid:

médn myyntid Luettele syyt,

mitd vaihto- jotka heikentavat

ehtoisella myyntid:

jarjestelmalla. Mikdli nédet asias-
sa ongelmia, mi-
ten niihin tulisi
mielestdsi puut-
tua?

SPS- Taysin eri mieltd - | ka=3.22, 6=1.20 Luettele syyt,

jarjestelmdd Tdysin samaa jotka parantavat

kayttamalla mielta tehokkuutta:

suoriudun

tehtdvistani Luettele syyt,

nopeammin jotka heikentavat

mitd vaihto- tehokkuutta:

ehtoisella

jarjestelmalld Mikdli ndet te-
hokkuudessa
ongelmia, miten
niithin voisi mie-
lestdsi puuttua?

SPS- Taysin eri mieltd - | ka=3.00, 6=1.41 -

jarjestelmd on | Tdysin samaa

hyddyllinen mieltd

jokapdivai-

sessd tyOssa-
ni:

Kaytettdavyys | (Summa- ka=3.94 -

muuttuja)

SPS- Taysin eri mieltd - | ka=4.00, 6=1.00 Mikili koet jdrjes-
jdrjestelman Tdysin samaa telmdn oppimisen
kdyton oppi- | mieltd vaikeaksi, kerro
minen on mahdolliset jdrjes-
helppoa: telmaan liittyvat

syyt:

SPS- Tdysin eri mieltd - | ka=4.11, 6=.78 Jos koet, ettd SPS-
jarjestelmd on | Tdysin samaa jarjestelmd ei ole
mielestidni mieltd selked, ymmarret-
selked, ym- tivd ja suoravii-
marrettdva ja vainen, kerro
suoraviivai- syistd tarkemmin.
nen:

SPS- Tdysin eri mieltd - | ka=3.78, 6=.97 Jos koet, ettd SPS-
jarjestelmalld | Taysin samaa jarjestelmalld  ei
on helppo | mieltd ole helppo suorit-
suorittaa sille taa sille tarkoitet-
tarkoitettuja tuja tehtavia, ker-

tehtivia

ro niistdi tarkem-
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min:
SPS- Tdysin eri mieltd - | ka=3.89, 6=.78 Jos koet, ettd SPS-
jarjestelmd on | Tdysin samaa jarjestelmd ei ole
mielestdni mieltd helppokayttoinen,
helppokayt- kerro kayttod
toinen vaikeuttavista
asioista  tarkem-
min:

Resurssit Olen saanut | En ollenkaan - | ka=2.67, 6=1.32 Mikili et ole saa-
tarvittaessa Riittavasti nut  tarvittavaa
apua jdrjes- apua jdrjestelmdn
telman  kay- kayttoon liittyen,
tostd IT-tuelta miten toivoisit
Olen saanut | En ollenkaan - | ka=2.78, 6=1.09 sitd saavan jatkos-
tarvittaessa Riittavasti sa?
apua jdrjes-
telmdn  kay-

tostd  esimie-
hilta

Olen saanut
tarvittaessa
apua jdrjes-
telmdn  kay-
tostda  tyoka-
vereiltani  /
kollegoiltani

En ollenkaan -
Riittavasti

ka=4.44, 6=.53

Kirjallisia
ohjeita jdrjes-
telmdin  on
ollut saatavil-
la

En ollenkaan -
Riittavasti

ka=2.44, 6=1.13

Olen kaytta-
nyt kirjallisia
ohjeita apu-
nani

En ollenkaan -
Paljon

ka=2.22, 6=1.20

Olen osallis-
tunut startti-
koulutukses-
sa SPS-
koulutukseen
tultuani Ifiin
toihin

Kylli / En

Koulutuksia | Tdysin eri mieltd - | ka=3.33, 0=1.11
on jdrjestetty | Taysin samaa

riittdvasti mieltd

jdrjestelmdn

kayttoonoton

alussa

Koulutuksia Tédysin eri mieltd - | ka=3.11, 6=1.05
on jdrjestetty | Taysin samaa

riittdvasti mieltd

kayttoonoton

jalkeen

Jos et ollut tyyty-
vdinen jdrjestetty-
jen  koulutusten
mairdan, kerro
miksi?
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Piditké6 kou- | En pitdnyt ollen- | ka=3.25, 6=.89 Jos et pitanyt,
lutusten  to- | kaan - Pidin erit- kerro miksi?
teutustavas- | tdin paljon

ta?

Ovatko kou- | Huono - Laadukas | ka=3.6, 6=.74 Jos mielestisi
lutukset olleet laatu ei ole ollut
laadukkaita? riittava, kerro
Arvioi laatua. miksi.

Motivointi Miten hyvin | Ei ollenkaan - | ka=3.00,06=1.22 |Jos et ole ollut
If on onnistu- | Todella hyvin tyytyvdinen mo-
nut motivoi- tivointikeinoihin,
maan sinua kerro miksi.

SPS-
jdrjestelman
kayttoon?

Asenne (Summa- - ka=3.63 -
muuttuja)

Pidan  SPS- | Tdysin eri mieltd - | ka=3.56, 6=1.13 -
jarjestelmdstd | Tdysin samaa
mieltd
SPS- Taysin eri mieltd - | ka=3.56, 6=1.13 -
jarjestelmdd Tdysin samaa
on mukava | mieltd
kayttad
SPS- Tdysin eri mieltd - | ka=3.78, 6=.97 -
jarjestelma Tdysin samaa
tarjoaa hou- | mieltd
kuttelevan
tyOdymparis-
ton

Aikomus Aion kéyttdd | Tdysin eri mieltd - | ka=4.33, 6=1.00 -
SPS- Tdysin samaa
jarjestelmdd mieltd
tulevaisuu-
dessa

Kayttoaste Valitse jarjes- | 1. Pdivittiin niin | 1. Pdivittdin niin | Mikdli olet otta-

telman kéayt-
toastetta par-
haiten ku-
vaava vaihto-
ehto. Olen
kayttanyt

jarjestelmda ...

usein kuin mahdol-

lista

2. Useammin kuin
kerran viikossa
3. 2-3 kertaa kuu-
kaudessa

4. Kerran kuukau-
dessa

5. Harvemmin tai en
ollenkaan

usein kuin mah-
dollista = n.22%
vastaajista

2. Useammin
kuin kerran vii-
kossa = 44% vas-
taajista

nut jdrjestelmén
kayttoosi, kerro
syyt siihen tadrke-
ysjdrjestyksessa:

Mikdli et ole otta-
nut jdrjestelmad
kayttoosi  pdivit-
tdisessd tyossasi,
kerro tdrkeimmit
syyt sille vaka-
vuusjdrjestykses-
sd:

Miten mainitse-
miisi kdyttoonot-
toa vaikeuttaviin
asioihin voisi
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mielestdsi puut-
tua?
Palautteenan- | Jos kaytdt | En koskaan - Kai- | ka=2.89, 6=1.27 Miksi vélitat?
to ja kehitys- | jotain jdrjes- | kissa tapauksissa
tyd telm&a paljon
tyqtehtawssa— Miksi et valita?
si ja koet sen
hyodylliseksi,
mutta  siind
ilmenee kehi- Mitkd asiat moti-
tettdvad, mi- voivat sinua li-

ten usein vili-
tat  kehitys-
ideat eteen-
pdin?

hettdimé&&dn palaut-
teen eteenpdin?

Olen rapor-
toinut  SPS-
jdrjestelman
ongelmista
palautteen
avulla

En koskaan - Joka
kerta

ka=2.22, 6=1.30

Koen olleeni
mukana ke-
hittimissa
SPS-
jarjestelmdd
paremmaksi

Tdysin eri mieltd -
Téaysin samaa
mieltd

ka=1.67, 6=1.41

Haluaisin olla
tulevien jar-
jestelmien

Tdysin eri mieltd -
Téaysin samaa
mieltd

ka=3.33, 6=1.22

kehitystyossd
mukana jol-
lain tapaa

Design Science -menetelmddn pohjautuen toinen kysely rakennettiin teoriataus-
taan ja ensimmadisen kyselyn tuloksiin perustuen. Ennen toisen kyselyn laati-
mista ensimmadisen kyselyn tulokset analysoitiin ja sieltd poimittiin tdimén tut-
kimuksen kannalta olennaisimmat havainnot tarkempaa tarkastelua varten.
Maaralliset tulokset analysoitiin korrelaatiotarkastelulla ja niiden suhteet TAM-
mallin mukaisiin ulkoisiin tekijoihin toteutettiin ristiintaulukoinneilla. Korre-
laatioyhteyksien varmistamiseen kdytettiin myos laadullisten kysymysten tu-
loksia. Ndin tuloksista saatiin poimittua sellaiset tulokset, joiden voitiin ndhdad
olevan vihdisestd vastaajaméddrastd huolimatta suhteellisen luotettavia.

Ensimmadisen kyselyn lailla my0s toisessa kyselyssd hyodynnettiin Likert-
asteikollisia madrallisid sekd niitd tukevia laadullisia kysymyksid. Kysely laadit-
tiin siten, ettd tuloksia voitaisiin analysoida niin tilastomenetelmien kuin laa-
dullisten analysointimenetelmien avulla.

Toinen kysely jakautuu kolmeen osioon: ensimmadisessd osiossa selvite-
tdadn TAM-mallin mukaisesti tiettyjd mahdollisesti tuloksiin vaikuttavia demo-
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grafisia tekijoitd. Toisessa osiossa selvitetddn tarkemmin ensimmadisen kyselyn
tuloksista loydettyd mielenkiintoista korrelaatiohavaintoa palautteenantoha-
lukkuuden taustavaikuttimesta. Havainto nosti kysymyksen, voisiko havain-
nossa sisdltdd myos kausaalisuutta. Tamén selvittdmiseksi muodostettiin aihet-
ta suoraan ldhestyvid kysymyksid. Kyselyn kolmas osa kohdistettiin koskemaan
palautteenantoa liittyvid ilmioitd. Kysymysten muodostamisessa hyodynnettiin
myos tutkimuksen tekijan omia kokemuksia kohdeorganisaation palautteenan-
toprosessista ja sen mahdollisista haasteellisista osa-alueista.

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 3) on esitelty toisen kyselyn mdarélliset
muuttujat sekd niitd tukevat laadulliset kysymykset. Taulukko rakentuu en-
simmadisen kyselyn tavoin seuraavista sarakkeista: kategoria, maarallinen muut-
tuja, mitta-asteikko, muuttujien tulokset sekd mahdollisesti méaarallistd muuttu-
jaa tukeva laadullinen kysymys.

Taulukko 3. Toisen kyselyn rakenne ja maaralliset tulokset

Kategoria | Maarillinen Mitta-asteikko Muuttujien Maarallista
muuttuja (kursivoitu = muu | tulokset muuttujaa
kuin Likert) (ka=keski-arvo, | tukeva laadul-
c=keskihajonta) | linen  kysy-
mys
Ulkoiset Sukupuoli 1. Mies. 1.14% -
tekijat 2. Nainen 2.86%
Tyoskentelypaik- | Vapaa vastaus Porvoo=14% -
kakunta Lappeenran-
ta=14%

Kouvola=14%
Lahti=14%
Jarvenpaa=7%
Hyvink&dd=7%
Vantaa=7%
Jyvaskyla=14%
Helsinki=7%

Tyohistorian  pi- | Vapaa vastaus n. 16 vuotta -
tuus  nykyisissd
tehtdvissd (vuosi-

na)

Koulutus 1. Ei  koulutusta | 2.21%
2. Ammatillinen kou- | 3.29%
lutus 4.21%
3. Lukio 5.14%
4. Alempi korkeakou- | 6.14%
lututkinto
5. Ylempi korkeakou-
lututkinto
6. Muu

Asema / tyotehtd- | 1. Asiakasneuvoja | 1.21% -

vd 2 Myyntineuvoja | 2. 50%
3. Myyntipddllikké | 3. 21%
4. Esimies | 5.7%
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5. Muu
Suhtaudun mieles- | 1.  kuuluvat tydeld- | 1.71% -
tini  seuraavalla | mddn ja suhtaudun | 2.21%
tavalla uusiin jdr- | nithin pidsdintoisesti | 3. 7%
jestelmiin tydpai- | positiivisesti
kalla. Uudet jéarjes- | 2. kuuluvat tydeld-
telmdt ja muuttu- | mddn mutta en ole
va tyOympéris- | aina vakuuttunut
to ... niiden  jiarkevyydesti
3. waikeuttavat tyos-
kentelyd ja aiheuttavat
usein vaivaa. Vanhoil-
la jérjestelmilld pdrjdd
hyvin.
Arvioi tietoteknis- | 1. Edistyneempi kdiyt- | 1.43% -
td osaamistasi. | tdjd 2.57%
Olen tietoteknii- | 2.  Keskivertokdyttdji
kassa mielestdni ... | 3. Heikommin tieto-
tekniikkaa  hallitseva
kayttdji
Tyokave- | Olen saanut tarvit- | En koskaan - Usein | ka=4.14, 6=.95 -
rin vaiku- | taessa apua jarjes-
tus telman  kaytosta
laut- tyokavereiltani /
teenan- kollegoiltani
toon Jos  keskustelen | Tdysin eri mieltd - | ka=3.50,6=1.02 | Arvioi edelli-
jarjestelmid  kos- | Tdysin samaa mieltd sen vdittdiman
kevista ongelmista todenperai-
tyokavereitteni syyttd sanalli-
kanssa ja saan sesti

heiltd apua niihin,
esiin tulleet kehi-
tysideat ja palaut-
teet jadvat helposti
valittamatta
eteenpéin

Jos keskustelen
jarjestelmid  kos-
kevista ongelmista
tyokavereitteni

kanssa ja saan
heiltd apua jdrjes-
telmadongelmiin,

haluni toimia jdr-
jestelmien kehitys-
tydssd vahenee

Tdysin eri mieltd -
Tédysin samaa mieltad

ka=2.5, 6=1.16

Saatuani  muilta
apua ongelmaani,
ldhetdn sitd kos-
kevan kehityseh-

En koskaan - Usein

ka=2.57, 6=1.40

Perustele edel-
linen vastauk-
sesi, miksi?
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dotuksen / palaut-
teen eteenpéin

Kuvaile min-
kilaisilta hen-
kiloilta tyoyh-
teisossdsi  ky-

sytddn  usein
apua  jdrjes-
telmdongel-
missa.

Palaut-
teenanto

Jos kéytdt jotain
jarjestelmad  tyo-
tehtdvissadsi, mutta
siind ilmenee kehi-

tettavaa, miten
usein vilitdt kehi-
tysideat eteen-
pain?

En koskaan - Usein

ka=3.00, c=1.18

Perustele  ai-
empi vastauk-
sesi, miksi?

Mitka asiat
motivoivat
sinua lghetts-
méidn palaut-
teita / kehi-
tysehdotuksia
eteenpdin?

Tieddn miten ja
minne kuuluu
lahettdd jdrjestel-
mid koskevat kehi-
tysideat ja palaut-
teet

Tdysin eri mieltd -
Tédysin samaa mieltad

ka=2.86, 6=1.75

Olen saanut tarvit-
taessa apua jdrjes-

Tdysin eri mieltd -
Tédysin samaa mieltad

ka=4.14, 6=.95

telmien  kaytosta
IT-tuelta
Vidlitan  jdrjestel- | En koskaan - Usein | ka=3.46, 0=1.45 | -

mid koskevat kehi-
tysehdotukset ja

palautteet eteen-

pdin ollessani yh-

teydessda IT-tuen

kanssa

IT-tuki on mieles- | Tdaysin eri mieltd - | ka=3.79, 6=.89 -

tini oikea taho | Tdysin samaa mieltd

vastaanottamaan

jarjestelmida  kos-

kevia  kehityseh-

dotuksia ja palaut-

teita

Mikd palaut- | 1. Suullisesti esimie- | 1. 7% Perustele edel-
teenantotapa mo- | helle 2.43% linen vastauk-
tivoisi sinua par- | 2. Suullisesti ennalta | 3. 50% sesi, miksi?
haiten antamaan | mddritylle tukihenki- | 4. 50%

jarjestelmida  kos- | ldlle 5.36%

kevia  kehityseh- | 3. Sihkopostitse

dotuksia ja palau- | 4.  Web-lomakkeella

tetta? (useampi | 5. Keskustelu IT-tuen

vastausvaihtoehto

kanssa
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mahdollinen) 6. Muu
Anna arvosana | Erittdin  huono - | ka=2.7, 6=1.07 Arvioi sanalli-
Ifin tdmé&nhetkisis- | Erittdin hyva sesti, mitd

td palautteenanto-
tavoista / palaut-
teenantomahdolli-
suuksista

hyvéda ja huo-
noa Ifin ti-
méinhetkisissd
palautteenan-
totavoissa on

Arvioi miten hel-
poksi koet tdlla
hetkelld  palaut-
teenannon

Todella vaikeaa -

Todella helppoa

ka=2.50, 6=1.02

Toivon saavani
vastapalautetta
lahettdmistani
jarjestelmdd  kos-
kevista kehityseh-
dotuksista ja pa-
lautteista

Tdysin eri mieltd -

Tédysin samaa mielta

ka=4.07, 0=1.14

Minkilaisia
vastauksia
odottaisit saa-
vasi  kehitys-
ideoista ja
palautteistasi?
Kerro mita
asioita vasta-
usten tulisi
sisaltada.

Mielestdni on tdr-
kedd, ettd annet-
tuihin jadrjestelmia
koskeviin palaut-
teisiin ja kehitys-
ehdotuksiin  rea-
goidaan nopeasti

Tdysin eri mieltd -

Tédysin samaa mieltad

ka=4.7, 0=.47

Koen, ettdi anta-
miini jdrjestelmia
koskeviin palaut-
teisiin ja kehitys-
ehdotuksiin on
reagoitu nopeasti

Tdysin eri mieltd -

Tédysin samaa mieltad

ka=3.21, 6=.70

Koen nopean vas-
tauksen saamisen
lisddvan motivaa-
tiotani lahettad
palautetta ja kehi-
tysehdotuksia
jarjestelmdd koski-
en myos jatkossa

Tdysin eri mieltd -

Tédysin samaa mieltad

ka=4.6, 6=.74

Koen vastauksen
saamisen lisddvin
motivaatiotani

ldhettdd palautetta
ja kehitysehdotuk-
sia  jdrjestelméaa
koskien myos jat-
kossa, vaikka vas-
tauksen saaminen

Tdysin eri mieltd -

Tédysin samaa mieltad

ka=3.93, 6=.92
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kestdisikin ~ kau-

emmin

Jddn seuraamaan | En koskaan - Aina ka=3.50, 6=.76

toteutuuko  anta-

mani jdrjestelmad

koskeva kehitys-

ehdotus

Kuuluuko kehitys- | 1. Kylla 1.100% Miksi? Perus-

ideoiden ja palaut- | 2. Ei tele ylld anta-

teiden antaminen masi vastaus

mielestdsi tyonte- sanallisesti.

kijoiden tehtaviin?

Haluaisitko  ettd | 1. Kylla 1.43% Jos vastasit

sinulla olisi pa- | 2. En 2.57% edelliseen ky-

remmat mahdolli- symykseen

suudet olla jdrjes- "kylld", miten

telmien  kehitys- haluaisit  sen

tydssda mukana? tapahtuvan?
Vapaa sana.
Voit kertoa
mistd tahansa
palautteenan-

toa koskevista
hyvista tai
huonoista asi-
asta tdssd osi-
ossa.
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7 KYSELYJEN TULOSTEN YHTEENVETO JA POH-
DINTA

Tutkimuskysymykseen ja viimeisiin alakysymyksiin vastataan tdssd luvussa
tuloksista tehtyjen yhteenvetojen ja pohdintojen avulla. My6s teoriaosuuden
pohjalta syntyneestd “Jdrjestelmdn edelleenkehityksen viitekehyksestd” (Kuvio
7) esitellddn uusi pdivitetty versio tutkimuksen tuloksiin perustuen, jolla pyri-
tddn vastaamaan tdman tutkimuksen tutkimuskysymykseen. Yksittdisten tulos-
ten ja yhteenvetotaulukkojen perusteella saadaan tietoa tutkimuksen teo-
riaosuudessa laaditun viitekehyksen kehitykseen liittyen sekd muita tarkeitd
telmédd tarkastelevien kysymysten avulla on pyritty 16ytdmédan niitd mekanis-
meja, jotka teoriataustaan pohjautuen vaikuttavat jdrjestelméan loppukéyttdjan
kayttokokemusten syntyyn uudesta kdyttoonotettavasta jdrjestelmastd. Lisdksi
tarkastellaan loppukédyttdjan roolia jdrjestelmdn suoritustason kehityksessa.
Pohjana tdimén luvun asioiden kasittelylle toimii tdimén tutkimuksen tutkimus-

kysymys:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmédn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jar-
jestelmédn suoritason kehityksessd sen kdyttoonotossa?

Tutkimuskysymykseen valittiin sitd tarkentavia alakysymyksid, joiden avulla
lopullista tutkimuskysymykseen vastaamista rakennetaan.

Tdamad luku rakentuu kolmesta alaluvusta: Jdrjestelmén sekad kayttoonoton
onnistumisten sekd haasteiden yhteenveto ja pohdinta (7.1), Palautteenantopro-
sessin yhteenveto ja pohdinta (7.2), sekd Viitekehyksen pdivitys (7.3).

Viimeisessd viitekehystd késittelevadssd alaluvussa tehdddn teoreettinen
yhteenveto tdméan tutkimuksen taustateorioihin ja tutkimustuloksiin perustuen
ja vastataan tutkimuskysymykseen laaditun viitekehyksen avulla. Tama luku
kokonaisuudessaan sisdltdd tdméan tutkimuksen kannalta tarkeimmaét havainnot
ja pohdinnat. Yksityiskohtaiset sdhkoisten kyselyjen tulokset on esitetty timan
tutkimuksen kahdessa liitteessa (LIITE1, LIITE2), joihin tdssd luvussa my®0s vii-
tataan.
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7.1 Jarjestelmin sekid sen kdyttoonoton onnistumisten ja haastei-
den yhteenveto ja pohdinta

Tédssd alaluvussa kasitellddn ensimmdisessd kyselyssd ilmenneitd ilmiditd ja
ldhdetddan vastataan tutkimuskysymykseen ensimmdiseen kyselyyn laaditun
tukikysymyksen avulla:

o Mitkd ovat jdrjestelmdn loppukdyttdjien mielestd SPS-

hitysehdotukset?

Maarallisten sekd laadullisten tulosten perusteella tulosaineistosta voidaan ve-
tdd yhteen selkeimmit jarjestelmdd ja kayttoonottoa koskevat havainnot onnis-
tumisista ja haasteista ja esittdd niihin liittyvid kehitysehdotuksia. Havaintoja
voidaan lisdksi syventdd maddréllisten muuttujien kesken tehdyn korrelaatio-
analyysin avulla, jolla testataan taustateorian sopivuutta kohdeorganisaatiossa.
Yksittdisten havaintojen ja korrelaatiotarkasteluiden kautta voidaan luoda tu-
loksista kokonaisuutta paremmin hahmottava yleiskuva, jossa jdrjestelméan lop-
pukéyttdjan rooli osana jarjestelmékehitystd voidaan havaita.

7.1.1 Onnistumiset

Kyselyjen tulosaineiston perusteella tuloksista voidaan nostaa tarkasteluun
kdayttoonottoa. Onnistumiset on koottu yhteen silld perusteella, missa
maddrdllinen ja laadullinen aineisto yhdessd osoittavat johdonmukaisia tuloksia.
Vastaajien vdhdisen méadran vuoksi laadullisten vastausten painoarvoa pidetdaan
tassd tarkastelussa tdarkedmpand mitd maddrdllisten mittareiden tulosten
painoarvoa. Yhteenveto tuloksista on esitetty seuraavassa taulukossa (Taulukko
4). Taulukossa on esitetty tarkasteltava osa-alue, onnistumisen osa-alue sekd
perusteet.  Yhteenveto  perustuu = TAM-mallin  luomalle jaottelulle
hyodyllisyydestd, kaytettdvyydestd, resursseista, ulkoisista tekijoistd seka
kayttoasenteesta ja kdyttoaikomuksesta.

Teoriataustaan perustuen SPS-myyntijdrjestelmdd tutkittiin erityisesti
hyoddyllisyyden ja kdytettdvyyden osa-alueilta. Tulosaineistoon perustuen kay-
tettivyyden osa-alue nousi selkeimmin onnistumisia sisdltaneeksi osa-alueeksi
niin madréllisten (LIITE1: Taulukko 14, Taulukko 15) kuin laadullisten (LIITE1:
s. 113) mittareiden perusteella. Vastaajat nimesivit laadullisessa aineistossa mm.
jarjestelmdn helppokidyttoisyyden, helpon opittavuuden, loogisuuden, sekd
tehokkaamman ja nopeamman kadyton sen vahvuuksiksi. Lisdksi kédytettavyyt-
td mitanneet maaralliset mittarit saivat erittdin hyvét tulokset niin erikseen kuin
yhdessd. Kaytettdavyyden onnistumisen merkkind voitaneen myos pitdd sitd,
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ettd vastaajat antoivat hyvin vahan kehitysideoita ja kritiikkid sanallisiin kysy-
myksiin koskien kdytettavyyttd (LIITE1: s. 109). Vertailukohtana voidaan pitdd
hyodyllisyyden osa-aluetta, jossa kehitysideoita ja kriittisid arvioita oli runsaasti
enemman. Kaytettavyyttd voidaankin pitdd saatujen tulosten perusteella yhtend

jarjestelmdn selkeimmistd vahvuuksista.

Taulukko 4. Jarjestelmin ja kdyttdonoton onnistumiset

Tarkasteltava osa-alue

Onnistumisen osa-alue

Perusteet

Kaytettavyys Kédyton oppimisen helppous Madréllisten muuttujien tu-
Selkeys, ymmarrettdvyys ja suo- | lokset (LIITEL: Taulukko 14)
raviivaisuus
Jarjestelmalle tarkoitettujen teh- | Hyvd summamuuttujan yh-
tdvien suorittaminen teistulos (LIITE1l: Taulukko
Helppokéyttoisyys 15)

Helppokéyttdisyys, helppo
opittavuus, selkeys, kohtei-
den nopea lisddminen, loogi-
suus (LIITE1: s. 113)
Kritiikin ja kehitysehdotus-
ten vihyys laadullisessa ai-
neistossa (LIITE1: s. 109)
Hyodyllisyys Tehtdvistd suoriutumisen nope- | Loogisuus, selkeys, kohtei-

us verrattuna vaihtoehtoiseen
jarjestelmdan

den nopea lisédminen, tarjo-
uksen nopea laskeminen,
voimaansaaton nopeus (LII-
TE1:s. 108)

Kayttoasenne ja kayt-
toaikomus

Kéyttdasenteen summamuuttuja

Kayttoaikomus

Hyvat tulokset maarallisilla
mittareilla (LIITE1: Taulukko
17, Taulukko 18, Taulukko

19)
Resurssit Koulutusten laatu Tyytyvdisyyden  ilmaukset
laadullisessa aineistossa

(LIITEL: s. 114)

Kritiikin ja kehitysehdotus-
ten vihyys laadullisessa ai-
neistossa (LIITEL: s. 114)

Koulutusten toteutustapa

Kritiikin ja kehitysehdotus-
ten viahyys (LIITE1: s. 114)

Vaikka hyo6dyllisyyden osa-alueen tulokset olivat kdytettdvyyden osa-
alueen tuloksia heikommat kokonaisuudessaan, nimesivit vastaajat myos silta
osin selkeitd onnistumisia (LIITEL: s. 108). Kadytettdvyyteen ja hyodyllisyyteen
liittyvd nopeus ja kohteiden nopea lisddminen tuli myos hyoddyllisyyden osa-
alueella ilmi. Lisdksi tarjouksen laskemisen nopeus, kdyttdjan toiminnan oh-
jaaminen sekd nopea voimaansaatto mainittiin vastauksissa. Mainitut kohdat
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voidaan ndhdd kuuluvan myos kédytettdvyyden osa-alueelle, mutta joskus ra-
janveto hyodyllisyyden ja kdytettdvyyden kokemusten vélilld voi olla vaikeaa.

Kayttoonoton osa-alueista onnistumisten yhteydessd on syytd myos mai-
nita koulutusten laatu ja toteutustapa (LIITE1: s. 114). Ensimmadisessd kyselys-
sd vastaajia pyydettiin arvioimaan erikseen koulutusten toteutustapaa ja laatua.
Laatua mitanneen mittarin tulokset olivat korkeat, eikd tyytymittomyyttd sel-
vittdneen laadullisen lisakysymyksen kautta tullut kritiikkid ollenkaan. Toteu-
tustapaa kysyttdessd vastaajien arvio oli hieman heikompi, eikd vastaajilta kir-
vonnut mydskddn vastauksia siihen, miksi eivit olleet pitdneet toteutustavoista.
Toisaalta kysyttdessd tyytyvdisyyttd koulutusten méadrdan, pari vastaajaa kriti-
soi itseopiskelua koulutusten toteutustapana.

Koulutusten toteutuksen ja laadun onnistumisia tarkasteltaessa on kuiten-
kin syytd muistaa se, ettd kyselyssd vastaajilta ei kysytty tarkemmin minkad
tyyppisiin koulutuksiin he olivat tyytyvdisid. Organisaatiossa saattaa olla paik-
kakuntakohtaisia eroja esimerkiksi koulutusten toteutustapojen suhteen (ldhi-
koulutus / etdkoulutus / itseopiskelu), joten vastauksista ei ilmene mihin kou-
lutustapoihin vastaajat ovat erityisesti olleet tyytyvdisid. Koulutusten osa-
aluetta olisikin syytd tutkia lisdd niiltd osin, mitkd koulutustyypit miellyttavit
tyontekijoitd eniten. Muutamat kriittiset kommentit itseopiskelusta voivat antaa
viitettd tulosten suunnasta, mutta ndin vahdisen vastaajamadrdan johdosta suoria
johtopddtoksid ei voida tehda.

Koulutusten madarid tarkasteltaessa kdyttoonoton alun koulutusten maa-
rad mitanneen mittarin tuloksissa esiintyi runsaammin hajontaa mitd koulutus-
ten mddria kayttoonoton jdlkeen mitanneen mittarin tuloksissa (LIITE1: Tau-
lukko 16). Kokonaisuudessaan tulokset olivat kuitenkin kohtuulliset. Ensim-
mdisen kyselyn madérillisten muuttujien vilisissd korrelaatiotarkasteluissa
(Taulukko 6) havaittiin lisdksi erittdin merkitsevdd korrelaatioyhteyttd koulu-
tusten madrdn riittdvyyttd kokonaisuudessaan mitanneen summamuuttujan
sekd organisaation motivoinnin onnistumisen vililld (.861, .006). Muuttujien
vilisen kausaliteetin selvittiminen ei tdssd tutkimuksessa mahtunut rajauksen
sisdlle, mutta tuloksena se antaa erittdin vahvaa viitettd ndiden kahden muuttu-
jan viélisestd yhteydestd kohdeorganisaatiossa. Tuloksen mukaan voidaan varo-
vaisesti olettaa, ettd koulutukset ovat hyva keino motivaation rakentamisessa.

Ensimmadisen kyselyn tiedustelussa, miksi vastaaja on ottanut jarjestelman
kayttoonsa (LIITEL: s. 116), edelld esiin tulleet kdytettavyyttd ja hyodyllisyyttd
koskeneet palautteet saivat myos tukea. Jarjestelmén kdyttod puolsi sen nopeus,
loogisuus ja tehokkuus (toimiessaan), sekd helppokayttoisyys ja helppo opitta-
vuus.

7.1.2 Haasteet

Kyselyjen tulosaineiston perusteella voidaan luoda yhteenveto jdrjestelméddn ja
sen kdyttoonottoon liittyvistd haasteista ja kehitysehdotuksista. Selkeimmiit
haasteet on koostettu yhteen silld perusteella, missd méaarallinen ja laadullinen
aineisto yhdessd osoittavat haasteita ja erilaisia kehittdimisen kohteita.
Selkeimmaét haasteet ja kehityskohteet ilmenivét hyodyllisyyden, oppimisen,
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Kaikkien ndiden haasteiden

seurauksena voidaan pitdd myos tuloksena saatua kayttoastetta. Yhteenveto
tuloksista on esitetty seuraavassa taulukossa (Taulukko 5). Taulukossa on
esitetty tarkasteltava osa-alue, haasteellinen osa-alue, perusteet sekd erilaisia
keinoja puuttua haasteisiin. Osa keinoista on vastaajien itse antamia ja osa
tdamdn tutkimuksen tekijdn itse ehdottamia. Jdlkikadteen lisdtyt ehdotukset on
merkitty *-merkinnalla.

Taulukko 5. Jarjestelmdn ja kdyttoonoton haasteet

Tarkasteltava | Haasteellinen osa-alue Perusteet Keinot puuttua
osa-alue
Hyodyllisyys | Tyon vaatimien tehtdvien | Hitaus, toimintojen | Ehdotukset (LIITEL:
suorittaminen puute, kehityksen | s. 120):
Myynnin tekeminen vaih- | riittimattomyys (LII-
toehtoiseen jdrjestelmddn | TE1: s. 104, 109) Tarvittavien toimin-
verrattuna nallisuuksien  lisda-
Hybdyﬂisyys y]eisesti Maiarallisten mitta- | minen
reiden tulokset (LII-
TE1: Kuviol2, Kuvio | Riittdvd testaus ja
13, Kuvio 15) kehitys
Laadukkaan koulu-
tuksen jarjestdminen
Toiminnan vakauden
ja nopeuden kehit-
tdminen
Oppiminen Hiljaisen tiedon loytdmi- | Vastaukset laadulli- | Toimintaohjeiden
nen sessa aineistossa | selkiyttdminen*
(LITE1: s. 109)
Kannustaminen tie-
don jakamiseen*
Resurssit IT-tuki Maiarallisen mittarin | Toimintaohjeiden
tulos (LIHTE1: Tau- | selkiyttiminen*®
lukko 16)
Kirjallisten ohjeiden saata- | Mddréllisen mittarin | Toimintaohjeiden
vuus ja kdytto tulokset (LIITE1: Tau- | selkiyttdminen*
lukko 16, s. 114)
Kirjallisen materiaa-
lin 16ydettdvyys *
Koulutusten méaara Toiveet koulutuksista | Koulutusten tarpeen
laadullisessa aineis- | kartoittaminen ja
tossa (LIITE1: s. 114) | sithen vastaaminen
tehokkaasti*
Koulutusten toteutustapa | Kritiikki itseopiske- | Koulutusten toteu-
lua kohtaan laadulli- | tustapojen arviointi*
sessa aineistossa
(LITE1: s. 114)
Motivointi Pakottaminen Vastaukset laadulli- | Motivointikeinojen
sessa aineistossa | uudelleentarkastelu
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(LIITE1: s. 116) sekd kehitys*®

Kayttoaste Jarjestelmén kayttoaste Maiarallisen mittarin | (ks. kaikki edelliset)
tulos (LIITE1l: Kuvio
19)

Usean tekijan yhteis-
vaikutus (Kuvio 10)

* Tutkijan ehdotus

Hyodyllisyyden osa-alueella haasteet ilmenivit kolmen mittarin kautta, joita
olivat tyon vaatimien tehtdvien suorittaminen (LIITE1l: Kuvio 13), myynnin
tekeminen vaihtoehtoiseen jirjestelmdin verrattuna (LIITE1:

Kuvio 12), sekd hyodyllisyys yleisesti (LIITE1: Kuvio 15). Mddréllisid mittarei-
ta tukivat laadulliset kysymykset, joiden keskeisimmit havainnot on esitetty
tulosluvun haasteista kertovassa alaluvussa (LIITE1: s. 104). Myo6s kdytettavyyt-
td koskevissa laadullisissa kysymyksissd viitattiin toiminnallisiin ongelmiin ja
hitauteen (LIITE1: s. 109).

Vastaajat nimesivat suurimmiksi haasteiksi hitauden, toimintojen puut-
teen sekd kehityksen riittimattomyyden. Hitautta koskevat havainnot liittyivét
erityisesti vakuutustarjousten luontitilanteisiin ja véililehdeltd toiselle siirtymi-
siin. Toiminnallisuuteen liittyvat haasteet liittyivat joko tarpeellisten toiminto-
jen puuttumiseen tai muihin tyon keskeyttamistd vaativiin ongelmiin. Haastei-
siin liittyvat kehitysehdotukset sisédlsivit kolme selkedd teemaa ongelmiin puut-
tumiseksi: tarvittavien toiminnallisuuksien lisdys jdrjestelméddn, jdrjestelman
testaaminen ja kehittdmien riittdvalle tasolle ennen kayttoonottoa sekd laaduk-
kaan koulutuksen jarjestiminen (LIITE1: s. 120). Lisdksi hyodyllisyyttd koske-
vassa osiossa ilmaistiin toive jdrjestelmén toiminnan ja nopeuden kehittdmises-
td tarpeelliselle tasolle.

Kaikki edelld esitetyt vastaajien ehdotukset ovat hyvid ja perusteltuja kei-
noja haasteisiin puuttumiseksi. Hyodyllisyyden ndkokulmasta on erittdin tar-
kedd, ettd kaytettdvalld jarjestelmdlld voidaan suorittaa niitd tehtdavida, mitd tyo-
toimenkuva vaatii. Mikdli jarjestelmdd kuitenkin kehitetddn kehityskohde ker-
rallaan (esim. ketterdsti), tulisi loppukayttdjilla olla selked ja johdonmukainen
kuva siitd, mitd silld voi tehdé ja mit4 ei.

Vastaajat ilmaisivat, ettd jarjestelmdd tulisi testata ja kehittdd tarpeeksi en-
nen kayttoonottoa sekd lisdta tarvittavat toiminnallisuudet sithen. Myos ehdo-
tus toiminnan vakauden ja nopeuden kehityksestd kuuluu samaan aiheeseen.
Tehokas testaaminen ja kriittisten toiminnallisuuksien lisdédminen jédrjestelméaan
voi edistdd jdrjestelmastd syntyvdd hyodyllisyyden kokemusta huomattavasti.
Koska suuria ja monimutkaisia jdrjestelmid ei nykyaikana endd monesta syystd
pystytd kehittdimddn siten, ettd jarjestelmd rakennettaisiin ja tuotaisiin kerralla
valmiina kayttoon, ovat ensimmadiset tulokset usein keskenerdisid. Keskenerdis-
td jarjestelmdd voidaan testata ja kehittdd joko keskitetysti erillisessd kehitysyk-
sikOssd tai yleisesti suoraan kentilld. Mikdli jarjestelmd halutaan tuoda suoraan
kentélle loppukéyttdjien testattavaksi ja kdytettdaviaksi, voi nousta uusia haastei-
ta siitd, miten kdyttdjat saataisiin sitoutumaan uuden jarjestelmdn kayttoon.
Usein seurauksena syntyy epdavarmuutta siitd, mitd kayttdja voi tehdd ja mit ei.
Téllaisissa tilanteissa nousee koulutukseen, informointiin ja motivointiin liitty-
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vit tekijdat vahvasti esille. Nditd ovat myos vastaajat ehdottaneet. Vaikka hyva ja
laadukas koulutus ei korjaa teknisid ongelmia, voidaan silld kuitenkin vaikuttaa
kayttdjien suhtautumiseen uusiin ongelmatilanteisiin ja haasteisiin. Motivoin-
tiin liittyviad tekijoitda kasitellddan lisdd tdssd luvussa motivointia késittelevassa
osuudessa.

Oppimiseen liittyvit asiat nousivat yhdeksi haasteeksi (LIITE1: s. 109). Eri-
tyisesti tuloksista nousi esille hiljaisen tiedon l6ytaminen. Vastaajat mainitsi-
vat mm. vaikeuksista “nippelijuttujen” tietdmisen ja niiden oppimisen kanssa.
Vastaajien huomiot ovat varmasti oikeita, silld jokaiseen uuteen jarjestelméaan
liittyy paljon uuden oppimista ja opettelua. On myo6s kuitenkin huomioitava se,
ettd kaikkea informaatiota voi olla vaikea tuoda ja kouluttaa eksplisiittisesti
kayttdjille. Usein oppimisen myotd ihmisille muodostuu oma kasitys ja tuntu-
ma jdrjestelmdstd ja sen kdyttdytymisestd. Tdllaista hiljaista tietoa voidaan kui-
tenkin vaalia monin tavoin. Sitd voidaan pyrkid jakamaan muiden tyontekijoi-
den kesken ja sitd koskevia ohjeistuksia voidaan myos antaa. Usein hiljaisen
tiedon vélittamisessd tarvitaan hyvdd ja avointa ilmapiirid, jotta tarkedt ja hy-
viksi koetut tavat saavuttaisivat mahdollisimman monen tyontekijan. Joskus
hiljaista tietoa voi olla syytd jasentdd myos eksplisiittiseen muotoon, jolloin sen
jakamista ja esittamistd voidaan helpottaa. Naissd tilanteissa ohjeistuksilla ja
johdon antamilla toimintatavoilla voi olla ratkaisevat vaikutukset kuinka kayt-
tajat toimivat.

Resursseista ilmeni seuraavat neljd eri alakohtaa, jotka on nostettu haastei-
ta késittelevdadan yhteenvetotaulukkoon: IT-tuki, kirjallisten ohjeiden saata-
vuus, koulutusten mdird ja koulutusten toteutustapa. Vaikka tulosaineisto ei
osoittanut yksiselitteisesti kyseisissd kohdissa jdrjestelmallisid haasteita, on ne
nostettu kasittelyyn niiden kriittisen luonteen vuoksi. IT-tuen osalta vastaukset
sisdlsivdt epdjohdonmukaisuutta ja epéatietoisuutta siitd, mikd on IT-tuen rooli
ongelmatilanteissa (LIITE1: Taulukko 16, s. 119). Toisessa kyselyssd valtaosa
vastaajista piti IT-tukea oikeana palautteenantokanavana ja ilmoitti vélittaneen-
sd palautteita eteenpdin sitd kautta. Toisaalta ensimmaisessd kyselyssa IT-tuelta
saadun tuen mdadrdn vastaajat arvioivat suhteellisen matalaksi. Kohta IT-tuen
roolista on nostettu haasteiden listalle siitd syystd, ettd tulokset osoittavat IT-
tuen roolin olevan osalle vastaajista hieman epdselvd. Taman tutkimuksen tu-
losten kautta ei voida ottaa kantaa siihen, sopiiko IT-tuki ensisijaisena avunan-
tokanavana ja palautteenantokanavana organisaation tavoitteisiin, mutta ne
osoittavat tarvetta selkeyttdd toimintaohjeita. Mikd on IT-tuen rooli, mitd asioita
sen késiteltdviksi kanavoidaan ja milloin sitd tulisi kayttdd ja milloin ei.

Myos kirjallisten ohjeiden saatavuus ja kdyttd nousi erityisesti maaralli-
sissd (LIITE1: Taulukko 16) vastauksissa esiin. Myos laadullisissa vastauksissa
viitattiin aiheeseen (LIITE1: s. 114). Tulokset osoittavat ettd vastaajien mielestd
kirjallisia materiaaleja ei ole ollut riittdvasti saatavilla, eikd niitd toisaalta ole
myo9skddn osattu hyodyntdd. Tulosten perusteella ei voida suoraa vastata mistd
on todellisuudessa kyse, mutta joitakin yleisluontoisia johtopdatoksid niistakin
voidaan kuitenkin tehdd. Koska tulosten mukaan joko kirjallisia materiaaleja ei
ole ollut riittavésti ja niiden kdyttd on ollut matalaa, voidaan pohtia onko niita
todella tarpeeksi vai eiko niitd 1oydetd tai osata jostain syystd hyodyntdd. Tu-
loksista ei ilmene miten organisaatio on ohjeistanut kirjallisten materiaalien
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kayttoon, mutta tdssédkin asiassa informoinnilla ja toimintaohjeiden selkiyttdami-
selld voitaisiin parantaa tuloksia. Toisaalta materiaalien l6ydettdvyys voi olla
ongelma, jolloin olisi syytd pohtia sitd, ovatko materiaalit helposti ja yksinker-
taisesti loydettdvissd yhdestd paikasta. Ohjeiden pirstaloituminen useisiin eri
paikkoihin voi vaikeuttaa suuresti niiden 16ydettdavyyttd ja hyodyntamista. Li-
sdksi voi olla syytd pohtia halutaanko kirjallisia materiaaleja pitdd ensisijaisena
koulutusmateriaalina vai tulisiko niiden olla vain tukimateriaali varsinaisille
koulutuksille.

Tulokset koulutusten maédrissd olivat hieman ristiriitaiset mééarallisen ja
laadullisen aineiston valilla. Mdarallisilla mittareilla (LIITE1: Taulukko 16) kou-
lutusten maddrdan oltiin varovaisen tyytyvdisid, mutta laadullisessa aineistossa
(LIITEL: s. 114) ilmeni myos tyytyméattomyyttd méaarid kohtaan. Tuloksissa on
syytd huomioida korrelaatioanalyysissd tehty havainto motivaation ja koulutus-
ten maddran valilld tapahtuvasta vahvasta korrelaatiosta (Taulukko 6). Mitd tyy-
tyvdisempid vastaajat olivat koulutusten méariin, sitéd tyytyvdisempid he olivat
organisaation tarjoamaan motivointiin. Haaste on hyvin yleismaailmallinen,
mutta sithen voidaan puuttua yksinkertaisin keinoin: koulutustarpeen kartoi-
tuksella ja tarpeeseen vastaamisella tehokkaasti ja méadratietoisesti. Koulutusten
tarpeeseen vastaamista voidaan myos ennakoida jdrjestaimalld koulutuksia riit-
tavasti erityisesti kriittisissd siirtymédvaiheissa (esim. jdrjestelmien kadyttoonotot).
Koulutusten jarjestdmiseen liittyy aina kuitenkin organisaation ndkokulmasta
kustannusongelmia: niiden jdrjestiminen maksaa. On syytd kuitenkin pohtia,
minkaélaisia oheisvaikutuksia hyvalld ja riittdvalld koulutuksella voidaan mini-
moida, mikéli koulutuksiin ollaan valmiita panostamaan. Usein riittaméattomat
koulutukset lisddvat epdavarmuutta tyonteossa ja aiheuttavat tehottomuutta,
samoja asioita opiskellaan useassa moneen kertaan ja motivaatio voi kirsid. Ma-
tala motivaatio voi vaikuttaa myos siithen, kuinka jdrjestelmddn suhtaudutaan ja
halutaanko sitd ylipdataan kayttaa.

Koulutusten méédran lisdksi koulutusten toteutustapoja koskevaa kritiik-
kid nousi tulosaineistosta esiin (LIITE1: s. 114). Osa vastaajista koki itsendisen
opiskelun epamiellyttdvand ja epadmotivoivana. Samoin kuin koulutusten maa-
rilld edellisessd kappaleessa, on koulutusten toteutustavoilla my6s suuri merki-
tys niiden onnistumiseen. Ovatko koulutukset ldhikoulutuksia, etikoulutuksia
vai itseopiskelua? Usein taloudelliset kysymykset voivat ratkaista kunkin orga-
nisaation toimintatavan asiaan, mutta niiden vaikutuksia ei pidd myoskdan si-
vuuttaa. Koulutusten maara ei valttamattd riitd korvaamaan laatua, mikali nii-
den sisdlto ja anti ei vastaa tarvetta. Siispd koulutusten maird, toteutustapa ja
laatu nivoutuvat tiiviisti yhteen ja niitd tulisikin tarkastella aina yhdessa. Mika
on todellinen tarve, miten ne tulisi jdrjestdd ja miten voitaisiin varmistua siitd,
ettd ne vastaavat tarvetta? Tadtd arviointia tulisi tehdéd jatkuvasti ja erityisesti

Motivointi on yksi tarkeimmistd organisaation tavoista vaikuttaa tyonte-
kijoiden toimintaan. Kuten muiden haasteiden ja onnistumisen yhteydessd on
huomattu, se nivoutuu lihes kaikkeen toimintaan mukaan. Motivoinnin merki-
tystd on kuvattu myos alaluvussa 7.3.2, jossa on avattu tutkimuksen tulosten
perusteella muodostettu kuva tavoitteiden yhteensovittamisesta sekd moti-
voinnin vaikutuksesta jarjestelméan kayttoasenteen ja —aikomuksen muodostu-



74

misessa. Taméan tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd vastaajien jakauma moti-
voinnin tyytyvéisyydestd oli tdysin tasainen ja normaalijakauman mukainen
(LITE1: Kuvio 20). Laadullisesta aineistosta nousi kuitenkin esiin yksi moti-
vointiin liittyvd haaste - pakottaminen. Jotkut vastaajat kokivat pakottamisen
jarjestelman kayttoon ongelmallisena (LIITE1: s. 116). Keinona pakottaminen on
usein riskialtein tapa vaikuttaa tyontekijoiden ja jdrjestelméan kayttdjien toimin-
taan. Joskus se voi olla pitkélle luotujen tavoitteiden kannalta hyvéa ratkaisu,
mutta joskus se voi aiheuttaa myods ongelmallisia lieveilmititd. Pakottaminen
on usein syy siitd, ettd pakotetut henkil6t eivit ole vapaaehtoisesti toimineet
odotetulla tavalla. Usein téllaiselle toiminnalle 16ytyy useita syitd. Tutkimuksen
tulokset ja teoriaosuus osoittavat, ettd jarjestelmdn kayttoonoton kannalta lop-
pukédyttdjan omalla kokemuksella ja asenteella uutta jarjestelmédd kohtaan on
suuri vaikutus sen kehitykselle ja omaksumiselle. Mitd paremmin hyodyllisyy-
den ja kdytettdavyyden osa-alueet toteutuvat suhteessa tyotehtdviin resurssien
puitteissa, sen paremmat edellytykset kdyttoonoton onnistumisella on. Pakot-
tamistilanne voi viestid hallitsemattomasta ongelmasta, johon ei kyetd loyta-
maéédn ratkaisua. Samoin kuin koulutusten kohdalla, my6s motivoinnin kohdalla
loppukéyttdjien ndikemykset ja mielipiteet tulisi huomioida mahdollisimman
hyvin. Jos ongelmat ovat teknisid, kuten tdméan tutkimuksen tulokset tutkitta-
van jdrjestelmédn kohdalla osoittavat, voidaan niihin puuttua parhaiten korjaa-
malla tekniset ongelmat. Jos teknisid ongelmia ei jostain syystd pystytd korjaa-
maan, niiden sietdmiseen voidaan vaikuttaa uusien toimintatapojen opettelulla,
motivoinnilla ja hyvélld informoinnilla. Joskus ongelmat saadaan ratkaistua
aiemmin, joskus niissd voi kestdd kauemmin. Mitd paremmin kdyttdjdat saadaan
motivoitua sietdm&ddn ongelmia, sen paremmat mahdollisuudet kdyttoonoton
onnistumiselle on. Mikali jotkut ongelmat ovat kriittisid tyonteon kannalta, ei
motivoinnin avulla voida valttamaétta ohittaa ongelmaa lopullisesti. Motivoin-
nilla voidaan kuitenkin joissain tilanteissa hankkia lisdaikaa ongelmien ratkai-
semiseksi. Motivointikeinojen uudelleentarkastelu ja kehittdminen loppukaytta-
jien ndkokulmat huomioiden voisi olla yksi hyvad tapa ldhestyd motivointiin
liittyvid ongelmia. Usein loppukayttdjat ovat valmiita kertomaan miten heita
voitaisiin motivoida parhaiten.

Jarjestelmidn kayttoaste on tamdn tutkimuksen tulosten mukaan usean
yksittdisen tekijan summa. Se voidaan ndhdé seurauksena ulkoisista tekijoistd,
hyoddyllisyyden ja kédytettdvyyden kokemuksista, resursseista sekd motivoinnin
onnistumisesta (Kuvio 10) Tarkeimpéand ja kriittisimpand tekijand voidaan niin
teoriaosuuden kuin tulostenkin mukaan pitdd hyodyllisyyden kokemusta ja
siind onnistumista. Puuttumalla edelld esiin nostettuihin haasteisiin, voidaan
olettaa, ettd kdyttoaste tulisi nousemaan. Tulosten perusteella kédyttoasteen tu-
lokset ovat jo varovaisen positiiviset, mutta parempia tuloksia tavoiteltaessa
edelld esitettyihin haasteisiin tulisi pystyd pureutumaan entistd paremmin ja
entistd tehokkaammin.
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7.1.3 Teoriataustan oletukset (TAM-malli) ja korrelaatiot

Tulosten vaikutuksellisuuden vuoksi haluttiin selvittdd miltd osin teoriataustan
synteesin seurauksena muodostunut ”Jdrjestelmdn edelleenkehityksen viiteke-
hys” (Kuvio 7) sopii oletustensa osalta tutkimuksen kohteena olevaan organi-
saatioon. Tatd selvittdmaan muodostettiin tutkimuskysymystd tukeva alakysy-
mys:

o Miltd osin muodostetun konstruktion oletukset loppukéyttdjan
roolista jdrjestelmékehityksessd jdrjestelmdn kayttoonotossa
pitdaviat kohdeorganisaatiossa paikkansa?

Tulosten tarkemman analyysin sekd niiden yhteenvedon pohjalta voidaan sa-
noa, ettd muutamia poikkeuksia lukuun ottamatta saadut tulokset tukevat taus-
tateoriaa ja siihen liittyvid oletuksia. Vdhdisestd vastaajaméddrdstd huolimatta
TAM-mallin oletukset hyodyllisyyden ja kdytettivyyden vaikutuksista jdrjes-
telmadn kayttoasenteeseen ja lopulta kdyttdaikomukseen voidaan tutkimuksen
kyselyaineiston pohjalta laaditun korrelaatioanalyysin pohjalta my6s vahvistaa.
Tulokset eivit kuitenkaan vahvistaneet oletusta kdayttoaikomuksen ja kayttoas-
teen vilisestd yhteydestd. Tédtd havaintoa voi selittdd lukuisat eri tekijdt, joita
tarkemmin mychemmissd kappaleissa. Seuraavassa taulukossa (Taulukko 6) on
esitelty hyodyllisyyden, kidytettdvyyden, kdyttdasenteen sekd muiden huo-
mionarvoisten muuttujien korrelaatiotulokset. Ensin esitellidn TAM-mallin
pohjalta luotujen muuttujien véliset yhteydet ja sitten muut yhteydet. Resursse-
ja mitattiin tdssd tutkimuksessa yksittdin (IT-tuki, esimiehet, tyokaverit, kirjalli-
set resurssit, koulutukset), mutta korrelaatiotarkastelun tuloksena miké&an re-
surssi itsessddn ei korreloinut kadyttoasenteen, kdyttvaikomuksen tai kdyttoas-
teen kanssa.

Taulukko 6. Korrelaatiot

TAM | Hyodyllisyys Kéyttoasenne (.763, .017)*
Hyodyllisyys Kayttoaikomus (.733, .025)*
Hyodyllisyys Kaytettavyys (.827, .006)**
Kaytettavyys Kéyttoasenne (.866, .003)**
Kéyttoasenne Kayttoaikomus (.713, .031)*

Muut | Ifin motivointi Koulutusten méaara (.861, .006)**
Tietotekninen osaaminen Kirjalliset resurssit (-.803, .009)**
Kaytettavyys SPS kaytossd tyosuhteen alus- | (.029) ***

sa

* Tilastollisesti merkitsevi
** Tilastollisesti erittdin merkitsevi
*** Ristiintaulukoitu - tilastollisesti merkitseva

Taustateoriasta poiketen tutkimuksen tulokset osoittavat, ettd kaytetta-
vyys (866, .003) korreloi tdssd tapauksessa hyodyllisyyttd (763, .017) suuremmin
kdyttoasenteen kanssa. Taustateorian oletusten mukaan hyodyllisyydelld on
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kuitenkin suurempi vaikutus kdyttdasenteeseen, mitd kaytettdvyydelld. Hyo-
dyllisyyden kokemusta voidaan kuitenkin tutkimuksen laadullisen aineiston
perusteella pitdd tarkeimpand vaikuttimena kdyttoasteeseen, silld kdyttoastetta
selittdvdssd laadullisessa kysymyksessd vastaajat ilmoittivat paddsdantoisesti
jarjestelman kayttamattomyyden syille hyodyllisyyteen liittyvat haasteet (jdrjes-
telman rajoittuneisuus sekd hitaus). Lisdksi huolimatta kdytettivyyden vahvas-
ta korrelaatiosta kdyttoasenteen kanssa, kdytettdvyys ei kuitenkaan korreloinut
kayttoaikomuksen kanssa. Ainoastaan hyodyllisyys korreloi suoraan niin kayt-
toasenteen (.763, .017) kuin kdyttoaikomuksen (733, .025) kanssa.

Lisdksi hyodyllisyyden ja kédytettdavyyden kokemukset korreloivat vahvas-
ti toistensa kanssa (.827, .006). Syyna téllaiselle yhteydelle voi olla kéytettavyy-
den ja hyoddyllisyyden kokemusten lomittuminen ja sekoittuminen toinen tois-
tensa kanssa. Laadullisen aineiston tulokset osoittivat, ettd niin hyodyllisyyttd
kuin kdytettavyyttd selvittdvissd laadullisissa osioissa vastaajat ottivat usein
kantaa molempiin tekijoihin yhdessd. Se mika jarjestelmaéssa liittyy hyodyllisyy-
teen voi toisaalta liittyd vahvasti kdytettdvyyteen ja pdinvastoin vastaajien mie-
lestd. Selvid rajoja ndiden tekijoiden vililld voi olla joskus hankala vetda.

Mielenkiintoisena havaintona tulee myts mainita kdyttdasennetta ja kayt-
toaikomusta mitanneiden mittareiden tulokset ja niiden vilinen korrelaatio
(.713, .031). Huolimatta matalasta kadyttoasteesta kdayttoasennetta mitanneet yk-
sittdiset mittarit (LIITE1l: Taulukko 17) sekd niiden tulokset yhteen vetdva
summamuuttuja (LIITE1: Taulukko 18) sai verrattain hyvéat tulokset. Lisdksi
tuloksista ilmenee, ettd ldhes kaikki vastaajat uskoivat kdyttdvansa jarjestelmad
tulevaisuudessa (LIITE1l: Taulukko 19), vaikkakin tdmdnhetkinen kayttoaste
olikin organisaation toiveita matalampi (LIITE1: Kuvio 19). Teoriataustaan pei-
laten havainto on mielenkiintoinen, silld kdyttoaste tulisi olla teoriataustan mu-
kaan kayttoasenteen kanssa samansuuntainen. Toisaalta kdyttoasenteen ja kayt-
toaikomuksen vililla 16ytyi myo6s oletettu korrelaatioyhteys, vaikkakin kaytto-
asenteen yhteistulos oli heikompi mita kayttoaikomuksen.

[Imiotd voi selittdd useat eri tekijat. Yksi mahdollinen syy voi olla, ettd
kayttdjat eivat itse voi lopulta vaikuttaa siithen ottavatko he uuden jérjestelméan
kayttoonsd. Teoriataustassa mukana oleva laajennettu TAM-malli perustuu ti-
lanteelle, jossa kayttdja voi itse tehdd ratkaisun siitd, ottaa uutta jarjestelmad
ollenkaan kayttoon. Kohdeorganisaatiossa jdrjestelman kayttdjilld on kuitenkin
tieto siitd, ettd jarjestelmd tulee ennenpitkddn korvaamaan edellisen vaihtoeh-
toisen jdrjestelmdn. Osittainen pakko jdrjestelman kaytolle sekd kayttdjien vah-
va ohjaaminen uuden korvaavan jdrjestelman kayttoon voi luoda kayttédjille us-
koa jdrjestelméan kayton omaksumiselle myohemmésséa vaiheessa.

Lisdksi laadullisista vastauksista ilmenneet seikat jdrjestelmédn taménhet-
kisestd riittamattomyydestad nykyisiin tyotehtdviin ovat voineet vaikuttaa tulok-
seen. Usko ja luottamus jarjestelmdn kehittymisestd riittdville tasolle myo-
hemmin voi olla yksi osatekijdt kdyttoaikomuksen mittarin korkeille tuloksille.
Useat vastaajat mainitsivatkin, ettd jarjestelma tulee olemaan hyva ja hyodylli-
nen heti, kun se soveltuu kaikkiin tyon edellyttdmiin tarkoituksiin. Tulosten
pohjalta tehtyd mallia motivoinnin ja tavoitteiden merkityksestd on kasitelty
tarkemmin luvussa 7.3.2.
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Tulosaineistosta voidaan tehdé lisdksi muutama muu mielenkiintoinen ja
huomionarvoinen havainto; korrelaatioanalyysin mukaan nayttdisi siltd, ettd
jarjestettyjen koulutusten mé&drd korreloi erittdin merkitsevasti organisaation
tarjoaman motivoinnin kanssa (.861, .006). Korrelaation perusteella ei kuiten-
kaan voida vetdd suoraa johtopddtostda ndiden kahden muuttujan vilisestd kau-
saliteettiyhteydestd, mutta varovaisesti tuloksista voitaisiin olettaa, ettd tyyty-
vdisyys koulutusten maédriin lisid myo6s kokemusta hyvastd organisaation mo-
tivoinnista. Toisaalta on syytd myos pohtia, voivatko ne vastaajat, jotka ovat
kokeneet organisaation motivoinnin hyviand, kokea koulutusten méadran olleen
myos riittdvan? Mahdollisen kausaliteettisuhteen 16ytamiseksi aihetta olisi syy-
td tutkia tarkemmin lisdtutkimuksilla. Mikéli ensin esitetty olettamus pitdd
paikkansa, koulutuksilla on erittdin merkittdvd vaikutus loppukéyttdjien moti-
voimiseksi. Mitd paremmin ja kattavammin koulutukset voidaan toteuttaa, sen
parempia tuloksia on odotettavissa myts motivaation ja ehkdpd myos tulevan
kayttoasteen osalta.

Toinen resurssia koskeva havainto koskee tietoteknisen osaamisen koke-
muksen sekd kirjallisten resurssien riittdivyyden kokemuksen mittareiden vilis-
td korrelaatioyhteyttd (-.803, .009). Korrelaatioanalyysin mukaan edelld mainit-
tujen muuttujien vélilld on negatiivinen korrelaatioyhteys. Mahdollisen kausali-
teetin suhteen tulosta voidaan ldhestyd kahdesta suunnasta: mitd paremmaksi
vastaaja kokee itsensd tietoteknisessd osaamisessa, sen vdhemmadn hidn on ko-
kenut kirjallisia resursseja olevan saatavilla. Tai toisinpdin: mitd vdhemman
kirjallisia resursseja on ollut saatavilla, sitd paremmaksi vastaaja on arvioinut
itsensd tietoteknisessd osaamisessa. Havainto ei ole timdn tutkimuksen koko-
naistuloksen kannalta erittdin merkittdvd, mutta antaa aihetta pohtia voivatko
tietoteknisesti itseddn hyvind pitdvit jostain syystd sivuuttaa herkemmin kirjal-
liset ohjeet mitd heikompana tietotekniikassa itseddn pitavat? Tatdkin havaintoa
olisi syytd tutkia lisad mahdollisissa jatkotutkimuksissa.

Kolmas mielenkiintoinen havainto liittyy kédytettdvyyden kokemuksiin sil-
loin kun vastaajan tultua organisaatioon toihin tutkittava jarjestelma on ollut jo
kaytossd. Ristiintaulukoinnin tuloksen mukaan (.029) ne vastaajat, jotka ovat
tulleet toihin jarjestelmdn oltua jo kdytossd, ovat kokeneet kdyttoonotetun jar-
jestelmédn kaytettdvyydeltd parempana mitd kauemmin organisaatiossa tyos-
kennelleet vastaajat. Havainto voi antaa varovaisia viitteita siitd, ettd joko jdrjes-
telman kayton koulutus on ollut hyvad uusille tyontekijoille tyosuhteen alussa
tai ettd uudet tyontekijat suhtautuvat avoimemmin uusiin jdrjestelmiin eikd
heilld valttamattd ole vertailukohtia muihin vastaaviin jdrjestelmiin. Koulutus-
ten jdrjestamisen osalta tulos ohjaa koulutusten pddpainotuksen pitdmistd uu-
dessa jdrjestelmaéssd ja vaihtoehtoisen jdrjestelmdn opettamista vain poikkeusti-
lanteissa. Kdytannon kannalta tilanne voi aiheuttaa haasteita, mikaéli vaihtoeh-
toista jdrjestelmdd tulee kuitenkin osata kadyttdd joissain tilanteissa. Kayttdjien
tulisi opetella molempien jdrjestelmien kayttd, mutta kdyttdd vain uudempaa.
Riippuvaisuus aiemmasta jdrjestelmdstd voi aiheuttaa riskin, ettd uudetkin
kayttajat siirtyvat hiljaa kdyttamadan vanhaa vaihtoehtoista jarjestelméd uuden
sijaan. Jdrjestelmdn kehityksen kannalta on siis syytd pyrkid tilanteeseen, jossa
vanhan jarjestelmén kayttotilanteita olisi mahdollisimman vahan.
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7.2 Palautteenantoprosessin yhteenveto ja pohdinta

Téssd alaluvussa luodaan katsaus organisaation teknisten jdrjestelmien loppu-
kayttdjien palautteenantoprosessin nykytilaan. Tutkimuskysymyksen vastaami-
seen syvennytddn toiseen kyselyyn laaditun alakysymyksen avulla:

o Miten esiin tulleet palautteet ja kehitysideat uudesta kdyttoono-
tetusta jdrjestelmdstd saataisiin parhaiten vietyd toteutukseen
kayttdjien mielesta?

Palautteenantoprosessin nykytilan kartoituksen sekd kehitysideoiden kerdami-
sen avulla voidaan organisaation palautteenantoprosessia pyrkid kehittdmaan
entistd tehokkaammaksi. Tehokas palautteenantoprosessi on kirjallisuuskatsa-
uksen tuloksena syntyneen viitekehyksen (Kuvio 7.) mukaan avainasemassa
mahdollistamassa jdrjestelmdn teknisen suoritustason kasvua. Ep&dvarmasti
toimiva palautteenantoprosessi hidastaa kehitysehdotusten ja virheiden esiin
tuloa ja vaikuttaa siten myos negatiivisesti jdrjestelmddn ja sen kehitykseen.
Tama voi vaikeuttaa organisaation kokonaistoiminnan kehittymista.

Edelld esitetyn tukikysymyksen yhtend pddtarkoituksena on tukea en-
simmadisen kyselyn tukikysymyksen tuloksia osoittamalla keinoja kuinka ja mi-
ten havaitut tiedot kehityskohteista ja puutteista voitaisiin tehokkaimmin valit-
tdd kehityksestd vastaavalle taholle.

Tassa alaluvussa esitellyt tulokset osoittavat kohdeorganisaation tyonteki-
joiden ndkokulmasta palautteenantoprosessin nykytilaan liittyvid onnistumisia
ja kehityskohteita. Lisdksi tuloksissa esitellddn muita tutkimuksessa havaittuja
huomionarvoisia ilmioitd, joilla voi tulosten mukaan olla vaikutusta palaute-
prosessin toimivuuteen.

Luvun lopussa kisitellddn myos omassa alaluvussa (7.2.4) ensimmdisen
kyselyn korrelaatioanalyysiin pohjautuen ensimmaisen kyselyn mielenkiintois-
ta havaintoa siitd, voiko avun saaminen tytkavereilta heikentdd palautteenan-
tohalukkuutta.

Palautteenantoprosessin nykytilaa ja kehitysmahdollisuuksia tarkastellaan
seuraavien mddréllisten sekd laadullisten mittareiden avulla: kuuluuko kehitys-
ideoiden ja palautteiden antaminen tyontekijan tehtdviin vastaajien mielestd,
minkd arvosanan vastaajat antavat organisaation tdiméanhetkisista palautteenan-
totavoista ja/tai -mahdollisuuksista, kuinka usein ja miksi vastaajat ldhettavat
tai eivat lahetd kehitysideoita eteenprdin niitd kohdattaessa, kuinka hyvin vas-
taajat tietdvat miten ja minne kehitysideat ja palautteet kuuluu ldhettdd, kuinka
helpoksi prosessi on tehty sekd tyytyvdisyys siihen kuinka annettuihin palaut-
teisiin reagoidaan. Lopuksi esitellddn kyselyn tuloksiin perustuen tamédnhetki-
nen palautteenantoaste ja tarkastellaan vastaajien antamia perusteluita sille.
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7.2.1 Onnistumiset

Kyselyjen tulosaineiston perusteella palautteenantoprosessin taméanhetkisesta
tilanteesta nousi esiin kaksi selkedsti onnistumisiin luokiteltavaa asiaa. Vastaa-
jilta kysyttiin: “Kuuluuko kehitysideoiden ja palautteiden antaminen mielestasi
tyontekijoiden tehtaviin?” Kaikki vastaajat olivat sitd mieltd, ettd kehitysideoi-
den ja palautteiden antaminen kuuluu tyontekijoiden tehtaviin (LIITE1: Kuvio
21). Toiseksi, vastaajilta kysyttiin onko heidédn ldhettamiin kehitysehdotuksiin ja
palautteisiin reagoitu nopeasti (LIITE1l: Kuvio 31). Mittarin tulosta voidaan
muihin palautteenannon mittareiden tuloksiin verrattuna pitdd suhteellisen
hyvand. Onnistumisten yhteenveto on esitetty seuraavalla sivulla olevassa tau-
lukossa (Taulukko 7).

Suhtautuminen palautteenannon lukemiseksi osaksi tydtehtivid antaa
arvokkaan ja hyvan lahtokohdan palautteenantoprosessin kehittamiselle. Tulos-
ten mukaan tyontekijdt ja jarjestelmien loppukéayttdjat suhtautuvat organisaati-
on kehityksen kannalta suotuisasti omaan velvollisuuteen palautteenantajina.
Jarjestelmien loppukéyttdjien oma sisdinen motivaatio ja suhtautuminen palaut-
teenannon tdarkeyteen on yksi tarkeimmistd perusteista rakennettaessa toimivaa
ja palautteenantoprosessia. Tulos antaa viitteitd siitd, ettd nykyaikainen sosio-
tekninen ajattelumalli jarjestelmien loppukayttdjien osallistumisesta kehitys-
tyohon on jollain asteella omaksuttu kayttoon. Perinteisend ajattelutapana voi-
daan pitdd késitystd, jossa jdrjestelmit kehitetddn loppukayttdjistd erillddn ja
tuodaan lopulta valmiina pakettina kadyttdjien hyodynnettdviksi. Téllaisen pe-
rinteisen ajattelun kritiikkiin perustuu myo6s taman tutkimuksen viitekehyksen
rakentamisessa mukana ollut sosiotekninen teoria ja sosiotekninen ldhestymis-
tapa.

Taulukko 7. Palautteenantoprosessin onnistumiset

Onnistuminen Perustelut Kommentit
Suhtautuminen Madréllisen mittarin tulos (LIITE2: | Hyvd perusta palautteenanto-
palautteenannon | Kuvio 21) prosessin kehittamiselle. Ei kui-
lukemiseksi osak- tenkaan riitd selittdimddn palaut-
si tyotehtdvid teenantoastetta.
Nopea reagointi Maiarallisen mittarin tulos (LIITE2: | Arvio kuinka tdrkednd pitdd
Kuvio 31) palautteisiin ja kehitysehdotuk-
siin vastaamisen nopeutta (LII-
TE2: Kuvio 30)

Tuloksia tarkasteltaessa on syytd huomioida kuitenkin se, ettd vaikka ldh-
tokohtaisesti tyontekijdt voivat pitdd palautteenantoa velvollisuutenaan, se ei
vield kerro totuutta siitd, ldhettdvatko he todella palautetta todellisissa tilanteis-
sa. Tdstd ristiriidasta kertoo vahvasti tuloksista ilmenevd palautteenantoaste,
jota tarkastellaan tarkemmin seuraavassa haasteita kisittelevdssa kappaleessa.

Toinen osa-alue, joka voidaan lukea onnistumisiin on ollut palautteisiin
reagoinnin nopeus. Huolimatta siitd, ettd valtaosalle vastaajista tieto oikeista
palautteenantokanavista on ollut epdselvd, on muutamat vastaajat osanneet
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hyodyntdd palautteenannon mahdollisuuksia. Erityisesti vastaajat, jotka ovat
lahettdneet palautteensa ja kehitysehdotuksensa sahkoisid kanavia pitkin kehi-
tyksestd vastaaville henkiloille, ovat olleet keskimddrin tyytyvdisid palautteiden
reagointinopeuksiin. Motivoinnin ndkokulmasta asia on tarked, silld kysyttdes-
sd reagointinopeuksien tarkeyttd, kaikki vastaajat pitivat sitd tarkednd tekijana
(LITE2: Kuvio 30). Muita palautteenannon motivaatiota edistdvid keinoja on
eritelty tarkemmin seuraavien kappaleiden kisittelyiden yhteydessa.

7.2.2 Haasteet ja kehitysehdotukset

Palautteenantoprosessiin liittyen tulosaineistosta nousi selkeitd haasteita esiin.
Seuraavassa yhteenvetopohdinnassa on nostettu késittelyyn tarkeimmat
haasteet ja késitelty niihin liittyvid kehitysehdotuksia ja perusteluita (Taulukko
8). Seuraavat tulokset keskeisimmistd haasteista havaittiin niin maééarallisten
mittareiden  kuin laadullisten kysymysten kautta: tieto oikeasta
palautteenantotavoista / kanavista, palautteenannon helppous, aikaresurssien
vahyys / kiire, sekd palautteenantoaste.

Taulukko 8. Palautteenantoprosessin haasteet ja kehityskohteet

Haaste Perustelut Kehitysehdotus ja kommentit
Tieto oikeista pa- | Arvosana Ifin tdamdnhetkisistd pa- | Kdyttdjien toiveiden huomiointi
lautteenantota- lautteenantotavoista / palautekanavien  kehityksessa
voista / kanavista | -mahdollisuuksista (LIITE2: Kuvio | (LIITE2: Kuvio 25)

22)

Palautekanavien mé&dran mini-
Vastaukset laadullisessa aineistossa | mointi

(LIITE2: s. 132, 5. 138)
Selkedmpi ja johdonmukaisempi
Kasitys IT-tuesta oikeana palaute- | ohjeistus palautekanavien kayt-
kanavana (LIITE2: Kuvio 28) toon

It-tuen roolin selkiyttaminen
organisaation tavoitteita vastaa-

vaksi
Helppous Arvio palautteenannon helppou- | Palautteenantotapahtuman hel-
desta (LIITE2: Kuvio 24) pottaminen ja selkiyttaminen
Vastaukset laadullisessa aineistossa
(LITE2: s. 122)
Aikaresurssien Vastaukset laadullisessa aineistossa | Palautteenannon yksinkertais-
vahyys / kiire (LITE2: s. 132, 5. 138) taminen ja johdonmukaistami-
nen vihemmdn aikaa vievéksi
toiminnoksi

Palautteenannon  mukaanotto
laadullisiin tavoitteisiin

Palautteenantoas- | Arvio omasta palautteenantoas- | Muutosten toteuttamisen joh-
te teesta (LIITE2: Kuvio 35, Kuvio 36) | donmukaistaminen sekd selked
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informointi palautteen antajalle
Vastaukset laadullisessa aineistossa
- erityisesti toive muutoksesta | Kdyttdjien mukaanotto erilliseen
(LIITE2: 5. 132) kehitystoimintaan (Taulukko 9)

Tieto oikeista palautteenantotavoista / palautteenantokanavista nousi
yhdeksi merkittdvammaéksi haasteeksi niin maééréllisten kuin laadullisten ky-
symysten tulosten perusteella (LIITE2: Kuvio 22, s. 132, 138). Palautekanavien ja
palautteenantotapojen epatietoisuudesta viesti vahvasti samojen asioiden tois-
tuminen useissa eri asioita selvittdvissd laadullisissa kysymyksissd. Palaut-
teenantoprosessin sujuvuuden kannalta tulokset ovat erittdin merkittavit. Otta-
en huomioon vastaajien ldhtokohtaisen ajattelun palautteiden annon kuulumi-
sen osaksi tyotehtdvid, voi epdselvyys palautekanavista ja niiden kaytostd estda
palautteenannon toteutumisen.

Haasteeseen voidaan puuttua usein eri keinoin: ensin olisi syytd pohtia
mitd kanavia jdrjestelmien loppukayttdjit itse haluaisivat kdyttdd palautteita ja
kehitysehdotuksia antaessaan (LIITE2: Kuvio 25). Tulosten perusteella vastaajat
ovat valinneet sidhkoiset kanavat eniten mieluiseksi vaihtoehdoksi ja toiseksi
mieluiseksi suulliset keinot. Suullisista keinoista esille nousi palautteenanto
ennalta maaratylle henkil6lle tai suoraan IT-tuelle (LIITE2: Kuvio 28). Valtaosa
vastaajista pitdé talla hetkelld IT-tukea oikeana kanavana palautteenannossa. Se
miten kasitys sopii IT-tuen ja jarjestelmien kehitysyksididen ndkemykseen, tuli-
si organisaatiossa tarkoin pohtia. Toimintaa voidaan kehittdd enemmaén kasitys-
td vastaavaksi tai tarvittaessa ohjata toisenlaiseen toimintamalliin.

Loytamalld loppukayttdjida miellyttdvd palautteenantotapa, voidaan lisatd
onnistumismahdollisuuksia palautteenannossa. Tulokset osoittivat myos haas-
teita siind, mitd palautekanavaa tulisi milloinkin kdyttdd. Minimoimalla palau-
tekanavat mahdollisimman yksinkertaiseksi ja johdonmukaiseksi voidaan va-
hentdd epdtietoisuuden mahdollisuutta palautekanavien valinnassa. Lisdksi
kuten kaikessa organisaation toiminnassa, hyva informointi ja ohjeistus on joh-
donmukaisen toiminnan ldhtokohta. Parantamalla ja korostamalla palaut-
teenannon tarkeyttd jarjestelmien kehityksen kannalta, voidaan loppukayttdjille
pyrkid luomaan sisdistd motivaatiota kehitykseen osallistumisesta. Useat vas-
taajat ovatkin ilmaisseet yhdeksi tdrkedksi motivaation syntymisen syyksi toi-
veen jdrjestelmien kehittymisesta (s. 132).

Palautteenannon helppous nousi palautteenantotapojen ja palautteenan-
tokanavien ohessa yhdeksi merkittdviksi haasteeksi (LIITE2: Kuvio 24). Help-
pouteen liittyvid tekijoitd ei varsinaisesti tutkittu erilliselld laadullisella kysy-
mykselld, mutta helppouteen liittyvid tekijoitd voidaan tulosaineistosta 16ytad
muualta (s. 122). Helppouden ongelmiin on ensiksi viitattu palautteenanto-
kanavien loytamiselld mutta toisaalta myos kritisoimalla esim. palautelomak-
keita. Samoin kuin edellinen haaste palautteenantotavoista, voidaan tulosten
perusteella ndhdd myos helppouden saavuttamisen tarvitsevan organisaation
panostusta. Mikdli tietyt kanavat valikoituvat kayttoon, tulisi niiden kaytostd
tehdd myos erittdin helppoa. Yhtend mahdollisuutena on esimerkiksi sahkoisid
kanavia kdytettdessd minimoida palautelomakkeiden kompleksisuus ja pyrkid
kayttdimdan esimerkiksi mahdollisimman moniin tilanteisiin sopivia avoimia
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lomakkeita. Myos palautekanaviin padsya tulisi johdonmukaistaa ja helpottaa.
Oikea kanava ja helppo palautteenantotapa ei valttamatta riitd, jos kayttdjat ko-
kevat palautteenantokanavan loytdmisen aiheuttavan vaivaa. Monet kayttdjat
voivat kokea palautteenannon ikdviksi velvollisuudeksi, jonka johdosta kana-
van valintaan, helppouteen ja johdonmukaisuuteen olisi syytd panostaa.

Aikaresurssien vihyyden ja kiireen kokemus on tulosten mukaan va-
hentdnyt myo6s palautteenantoa. Taman tutkimuksen kohdeorganisaation toi-
miessa asiakaspalvelu- ja myyntitehtdvissd tyotehtdvat ja asiakaskohtaamiset
voivat olla hyvin erilaisia. Erityisesti kasvotusten tapahtuvissa asiakaskohtaa-
misissa asiakaspalveluhenkil6t voivat kokea kiirettd ja aikaresurssien vahyytta.
Samoin myo6s hektistd myyntityotd puhelimitse tekevit voivat kokea myyn-
tiajan olevan rajallinen. Vaikka jdrjestelmid koskeva palautteenanto voidaan
yleisesti ottaen kokea hyviksi ja tarkedksi asiaksi, voi motivaatio palautteenan-
nolle laskea, mikali jarjestelmien kayttdjat kokevat sen hidastavan ja hankaloit-
tavan ”varsinaista tyotd”. Samoin kuin edellisissd haasteissa, palautteenannon
tulisi olla ajallisesti nopea ja yksinkertainen prosessi. Kadyttdjien palautteenan-
toa voisi mahdollisesti kehittdd esimerkiksi ottamalla se muiden organisaation
laadullisten  tavoitteiden joukkoon ja muuttamalla palautteenannon
ne "yliméaardisestd” tehtaviastd osaksi varsinaista tyota.

Kaikki edelliset tekijat ikdan kuin yhteenvetdva haaste on palautteenanto-
aste kokonaisuudessaan. Huomioimalla edelld kuvatut haasteet ja niihin liitty-
vdt kehitysehdotukset voidaan p&ddstd lahemmadksi tilannetta, jossa kayttdjat
toimivat entistd omaehtoisemmin palautteiden ja kehitysehdotusten valittami-
seksi eteenpdin. Tulosaineisto myos osoittaa, ettd palautteenantohalukkuus
hyodyllisiksi koettujen jarjestelmien kanssa on suurempi (LIITE2: Kuvio 35),
mitd jarjestelmien kanssa yleensd (LIITE2: Kuvio 36). Vastaajilta kysyttiin myos
mielipiteitd siitd, mitd he odottavat tapahtuvan palautteenannon seurauksena
sekd ovatko he lahtokohtaisesti kiinnostuneita osallistumaan jérjestelmien kehi-
tystyohon. Nditd palautteenantoasteeseen mahdollisesti vaikuttavia tekijoita
avataan tarkemmin seuraavassa alaluvussa.

7.2.3 Muut palautteenantoprosessin kehitykseen liittyvit huomiot

Tulosaineistosta nousi esiin myds muita tdrkeitd asioita, joita olisi syytd
huomioida  palautteenantoprosessin ~ kehityksessd. = Toiveet  liittyivét
vastapalautteiden saamiseen, sisdltoon, toiveisiin kehitystytssa mukanaolosta,
sekd puuttumisesta palautteisiin (Taulukko 9). Seuraavassa taulukossa on
esitelty muut kehitykseen liittyvdt huomiot sekd siihen liittyvat perustelut ja
kommentit.

Vastapalautteiden saamista pidetdan kohdeorganisaatiossa tulosaineiston
perusteella erittdin tdrkednd asiana. Vastaajat ottivat kantaa vastapalautteen
saamiseen yleensd (LIHTE2: Kuvio 29) sekd vastapalautteen saamiseen
riippumatta sen nopeudesta (LIITE2: Kuvio 30). Vaikka kuten edellisessd
onnistumisia késittelevdassd alaluvussa todettiin vastapalautteiden nopeuden
olevan tdrked asia, on kuitenkin vastapalautteen ldhettdminen ylipddtansa
palautteenantajille vield tarkeampaa.
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Taulukko 9. Muut palautteenantoprosessin kehitykseen liittyvat huomiot

Muut kehitykseen liittyvit huo- | Perustelut ja kommentit
miot

Toive vastapalautteiden saamisesta | Vastapalautteen saamisen tdrkeys (LIITE2: Kuvio 29,
Kuvio 30)

Toive vastapalautteiden sisdlloistd | Vastapalautteen sisédltd (LIITE2: s. 132)

Onko ehdotus toteutuskelpoinen, mitd asialle voi-
daan tehdéd, milloin tehd&dén

Palautteisiin puuttuminen Kiinnostus toteutuuko ehdotetut muutokset? (LIITE2:
Kuvio 34, s. 132)

Toive olla mukana kehitystydssa Kiinnostus kehitystydssd mukanaolosta (LIITE2: Ku-
vio 40, Kuvio 39)

Toive osallistua erikseen organisoituun kehitystoi-
mintaan (LIITE2: s. 136)

Kokemus tidminhetkisestdi osallistumisesta SPS-
kehitykseen (LIITE2: Kuvio 38)

Palautteiden ldhettdjdt odottavat vastapalautteiden sisdlloltad tiettyjd asioita:
onko ehdotus toteutuskelpoinen, mitd asialle voidaan tehdd ja milloin asiaan
puututaan. Namad laadullisista kysymyksistd poimitut havainnot (LIITE2: s. 132)
osoittavat palautteiden antajien kiinnostuksen omia palautteita kohtaan. Ha-
vainnon vahvistaa myds madréllisen mittarin tulos, jossa selvitettiin palauttei-
siin puuttumista, eli jadvatko palautteenantajat seuraamaan toteutuuko ehdo-
tettu muutos (LIITE2: Kuvio 34). Valtaosa vastaajista ilmoitti seuraavansa muu-
toksen tapahtumista.

Toiveita olla mukana kehitystyossd osoitti myos ldhes puolet vastaajista.
Laadullisen aineiston mukaan ylivoimaisesti toivotuin osallistumismuoto olisi
saada toimia joko testaajana tai osana erillistd testiryhmaa (LIITE2: s. 136).

Edelld kuvatut tulokset ovat rohkaisevia ja kannustavia palautteenanto-
prosessin ndkokulmasta katsottuna. Tulokset osoittavat jdrjestelmien loppu-
kayttdjien olevan kiinnostuneita kdyttdmiensd jarjestelmien kehittamisestd pa-
remmin omia tyotehtdvid vastaaviksi. Tama havaittu sisdinen kiinnostus kehi-
tystyotd kohtaan olisi syytd ndhdd suurena mahdollisuutena organisaatiossa.
Onnistumista kayttdjien sitouttamista varsinaiseen kehitystoimintaan kuvaa
kuitenkin mittarin tulokset, jossa selvitettiin vastaajien kokemusta siitd, ovatko
he kokeneet olleensa SPS-myyntijdrjestelman kehitystyossd mukana (LIITE2:
Kuvio 38). Ylivoimaisesti suurin osa ei kokenut ndin tapahtuneen. Kiinnostusta
kehitystyotd kohtaan ilmenee, mutta tutkittavan SPS-myyntijdrjestelmén osalta
se ei ole ollut onnistunutta.

Tulosten ja aiemmin esitettyjen teorioiden pohjalta voidaan luoda tuloksia
yhteenvetdvd kuvio (Kuvio 9) jossa kuvataan tarkemmin eri vastuualueiden
kohdistumista eri tahoille. Kuvion pohjalta on myos pdivitetty aiemmin esitet-
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tyd teoriaosuuteen perustuvaa viitekehystd. Molempia tarkastellaan tarkemmin
tamé&n luvun lopussa olevassa alaluvussa 7.3.

724 Tyokavereiden vaikutus palautteenantoon

Yksi tdimédn tutkimuksen mielenkiintoisista havainnoista tehtiin ensimmadisen
kyselyn korrelaatioanalyysin yhteydessd. Korrelaatiotarkastelussa havaittiin,
ettd ne vastaajat, jotka ovat eniten kokeneet saaneensa apua
jarjestelmdongelmiin tyokavereilta tai kollegoilta, lahettivit vahiten jarjestelmid
koskevaa palautetta eteenpdin, sekd olivat vahiten kiinnostuneita olemaan
jarjestelmien kehitystydssd mukana. Tulosta tuki kahden erillisen muuttujan
samansuuntainen negatiivinen korrelaatioyhteys. Muuttujat ja niiden
korrelaatioyhteydet on esitetty tarkemmin tuloksia késittelevdssa luvussa
(LIITE2: Taulukko 20). Havaintoa haluttiin tutkia lisd4 ja sitd selvitettiin toisessa
kyselyssd  kohdennetuilla  kysymyksilla mahdollisen kausaalisuuden
selvittdmiseksi. Ensimmadisen kyselyn seurauksena asetettiin hypoteesi, ettd
tyokavereilta saadulla avulla on negatiivinen yhteys
palautteenantohalukkuuteen. Hypoteesin paikkansapitdvyyttd ei voida tulosten
perusteella aukottomasti todentaa, mutta sen seurauksena voidaan tehdd muita
havaintoja ja johtopaatoksid (Taulukko 10.)

Ensimmadinen selked havainto on, ettd mahdollisen ongelman ratkettua
kiinnostus palautteenantoa kohtaan viahenee. Havaintoa tukee erityisesti laa-
dullinen aineisto (LIITE2: s. 138), joissa vastaajat ovat kuvanneet syitd palaut-
teenannon ohittamiselle. Selkeimmiksi syiksi vastaajat nimesivét palautteenan-
tokanavien ja -tapojen epdselvyyksien lisdksi kokemuksen kiireestd ja aika-
resurssien puutteesta, unohtamisesta ja jopa palautteenannon tuntumisesta tur-
halta.

Taulukko 10. Avun saamisen vaikutukset palautteenantohalukkuuteen

Havainto Perusteet Kommentit

Ongelman ratkettua kiinnos- | Laadulliset vastauk- | Motivaatioon liittyvit ongelmat
tus palautteenantoa kohtaan | set (LIITE2: s. 138)

vidhenee

Ongelmatilanteissa ~ puolet | Laadulliset vastauk- | Toivomus palautteenannosta en-
vastaajista pyytdd apua ke- | set (LIITE2:s. 142) nalta madréatylle henkilolle (LIITE2:
neltd tahansa ja puolet ko- Kuvio 25)

keneemmilta tyontekijoiltd

IImiossd voi olla kyse motivaatioon ja motivointiin liittyvistd ongelmista.
Samoin kuin aiemmissa onnistumisia ja haasteita kuvaavissa luvuissa késiteltiin
motivointiin liittyvid ongelmia ja kehitysehdotuksia, voitaisiin tdmén ilmion
kasittely huomioida myos sielld. Ehdotuksia motivoinnin parantamiseksi on
esitetty edellisen luvun taulukoissa (Taulukko 8, Taulukko 9).

Ensimmadisen kyselyn perusteella voitiin lisdksi luoda olettamus, ettd joko
tyokavereilla tai kollegoilla tai avun saamisella ylipddtdaan voi olla vaikutuksen-
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sa palautteenantohalukkuudelle. Vastaajilta kysyttiin tdstd syystd lisdksi sitd,
minkalaisilta henkiloiltd he yleensd pyytdvat apua ongelmatilanteissa. Noin
puolet vastaajista ilmoitti pyytdvdnsd apua keneltd tahansa ja puolet ko-
keneemmilta tyontekijoiltd. Puolessa tapauksista avun pyytdminen ei siis koh-
distunut sattumanvaraisiin henkiltihin. Tulokset antavat aihetta pohtia sitd,
voisiko tdllaisia apua tarjoavia henkiloitda hyodyntdd paremmin palaut-
teidenannon motivoinnissa ja prosessin kehittamisessa? Mikali apua pyydetdaan
toistuvasti samoilta henkiloiltd, voi tédllaiseen toimintaan sisdltyd myos potenti-
aalisia mahdollisuuksia palautteiden edelleenldhettamisen kehittamisessad. Toi-
saalta on syytd myos pohtia sitd, miten organisaation omat tavoitteet ongelmati-
lanteissa kohtaavat tdmé&nhetkisen todellisuuden kanssa. Haluaako organisaatio
esimerkiksi hajauttaa ongelmien ratkomista mahdollisimman monille henkil®il-
le, vai olisiko tehokkaampaa hoitaa ongelmat keskitetysti tiettyjen henkildiden
kautta? Toivomusta tédllaisesta toiminnasta ilmeni myos palautekanavia tiedus-
televassa kysymyksessa (LIITE2: Kuvio 25), jossa 6 vastaajaa 14:sta ilmaisi suul-
lisen palautteenannon ennalta madratylle henkildlle olevan motivoiva palaut-
teenantotapa.

Tuloksia tarkasteltaessa on syytd myods huomioida kohdeorganisaatiota
koskevat yksilolliset piirteet avunantokanavia selvitettdessd. Tulosten mukaan
valtaosa vastaajista koki saaneensa apua jadrjestelmdongelmiinsa tyokavereilta
tai kollegoilta (LIITE1: Taulukko 16). Jakauma on erittdin vahvasti painottunut
samaa mieltd oleviin, joka kuvaa my0s tyokavereiden merkitystd avunanto- ja
avunpyyntokanavina. Kysyttdessd mitd muita kanavia vastaajat kayttavat on-
gelmatilanteissa, ilmeni vastauksissa enemmén hajontaa. On siis mahdollista,
ettd organisaatiossa kdytetddn ylivoimaisesti eniten tyokavereita ja kollegoita
ongelmatilanteissa. Téstd syystd ei voida tehdd suoraa johtop&ddtostd nimen-
omaan tyokavereiden negatiivisesta vaikutuksesta palautteenantohalukkuuteen.
Varovaisesti voidaan kuitenkin olettaa, ettd ongelmien ratkeamisella voi olla
vaikutuksensa palautteenantohalukkuuteen. Havainnot ovat mielenkiintoisia ja
niitd olisikin syytd tutkia lisdd. Erityisesti olisi syytd tutkia sitd, milld keinoin
mahdollisesti alentuvaan palautteenantohalukkuuteen voitaisiin puuttua. Ai-
hetta on tutkittu vdhdn, mutta samansuuntaisia havaintoja palautteiden anta-
matta jattdmisestd on tehty mm. mobiililaitteiden kentdlld (Salo & Makkonen
2004). Konteksti Salon ja Makkosen tutkimuksessa on tietysti eri, mitd tdssa tut-
kimuksessa, mutta ilmi6 on samankaltainen. Tutkimuksessaan he ovat nimen-
neet kolme erilaista kayttaytymistyyppid ja kahdeksan niihin siséltyvaa syytd /
toimintamallia valittamatta jattamisestd. Pohdintaa tulosten nadyttaytymisestd
aiemmin tehtyjen tutkimusten valossa kdydddn vield tarkemmin tdamén tutki-
muksen viimeisessd yhteenveto ja johtopadtokset -luvussa (8).

7.3 Viitekehyksen pdivitys

Vastaamalla tamén tutkimuksen tutkimuskysymykseen ja sitd tukeviin
alakysymyksiin =~ voidaan vastaukseksi muodostaa  pdivitetty  versio
teoriaosuuteen perustuvasta “Jdrjestelmén edelleenkehityksen viitekehyksesta”.
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Tutkimuksessa kédytetyn metodin mukaisesti viitekehys rakentuu ensin
taustateorioista muodostetulle konstruktiolle, ja sen kehittdmiseksi suoritetuille
kahdelle sahkoiselle kyselylle. Tutkimuskysymys oli:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmédn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jar-
jestelmén suoritason kehityksessd sen kdyttoonotossa?

Tuloksena ja vastauksena tutkimuskysymykseen on iteraatioiden kautta
syntynyt teoreettinen viitekehys, jossa tutkimuksessa késitellyt asiat esitellddan
helpommin hahmotettavassa muodossa. Koska tdssa tutkimuksessa kasitellyt
asiat ovat kompleksisia ja sisdltdvat paljon yksityiskohtaisia ilmioitd, esitelldadn
tassda luvussa ensin viitekehyksen rakentumiseen liittyvid yksityiskohtia
pienemmissd osissa. Ensin esitellddn tulosten perusteella syntyneet kaksi
kuviota, joista ensimmdinen kasittelee palautteenantoprosessin vastuualueita ja
toinen tavoitteiden yhdenmukaistamista. Lopuksi esitellddn pdivitetty versio
”Jdrjestelmdn edelleenkehityksen viitekehyksestd” (Kuvio 11), joka sitoo kaikki
kuviot yhdeksi kokonaisuudeksi.

7.3.1 Vastuualueet

Kohdeorganisaation palautteenantoprosessia koskevien tulosten alaluvun (7.2),
tulosten perusteella voidaan muodostaa seuraava kuvio (Kuvio 9), joka kuvaa
organisaation eri tahojen vastuualueita jdrjestelmékehityksessa.

JARJESTELMAN KAYTTOASTE

e Kehityskohteiden paljastuminen

— ..

MAHDOLLISTAMINEN, LOPPUKAYTTAJAN REAGOINTIVASTUU
MOTIVOINTI JA VASTUU
VASTUUTTAMINEN

e Palautteisiin reagointi

e  Tydtehtaviin kuuluvien o Informatiivisuus
tehtavien hoito o  Nopeus

e  Osallistuminen erilliseen + o Jalkihoito
kehitystoimintaan

e Palautteenanto
o Yksi selkea kanava
o Nopeasti I6ydettava +
Nopeasti kaytettava
o  Selkea ohjeistus

e Siséllyttdminen tyétehtaviin
e  Motivointi (esteiden poisto)

KEHITYS

Kuvio 9. Palautteenannon vastuualueet
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Kuvio perustuu jdrjestelman loppukéyttdjien ndkemyksille
jarjestelmédkehityksen palautteenantoprosessin tehtdvistd. Teoriaosuudessa
kuvatun teknisen jarjestelmdn kdyttoonoton prosessimallin (Kuvio 4) ja sen
taustateorian mukaan jdrjestelmdn kehittyminen edellyttdd jatkuvaa ja
pitkdkestoista kehitystyotd ja kadyttdjien sitoutumista jarjestelmdn kayttoon.
Lisdksi kayttdjiltda edellytetddn “organisatorisen yhteistyon” tunnistamista
jarjestelman  kayttoonottovaiheessa. Tdhdn sisdltyy ajatus organisaation
yksittdisen ~ tyontekijin = ja  organisaation  yhteisten  tavoitteiden
yhteensovittamisesta. Kayttdjien tulee osata muodostaa kokonaiskuva
kayttoonotettavasta jarjestelmdstd ja sen vaikutuksista tyon eri osa-alueisiin,
jotta he voisivat ymmartdd sen hyodyt ja motivoitua ponnistelemaan
kehityksen eteen. Ja koska iteratiivisessa kehityksessd olennaista on pienin
askeleittan tapahtuva kehitystyo jdrjestelméddn, tulee organisaation eri tahojen
kantaa vastuunsa tdmdn prosessin ylldpitdmisessd. Prosessissa korostuu
viestinndn ja vuorovaikutuksellisuuden tarkeys.

Kuvio koostuu kolmesta pddosa-alueesta: jarjestelman kayttoaste, kolme
merkittdvintd vastuualuetta sekd edellisistd seuraava tulos, eli oletettu kehitys.
Jarjestelman kayttoaste kuvaa kehityksen kannalta tdrkedd ldhtotilannetta;
jarjestelmdn kayttoasteen tulee olla korkea, jotta tyon tekemisen kannalta
tairkedt puutteet ja kehityskohteet tulevat ilmi sitd kéaytettdessd. Mikali
jarjestelmda ei kaytetd, ei loppukéyttdjien kannalta merkitykselliset
kehityskohteet padse myoskddn paljastumaan. Kayttoasteeseen voidaan nahdad
vaikuttavan teoriaosuudessa kisitellyn laajennetun TAM-mallin (Kuvio 6)
taustatekijat (ulkoiset tekijat, hyodyllisyys, kaytettdvyys, resurssit). Mitd
paremmin organisaatio pystyy vaikuttamaan néihin tekijoihin, sen paremmaksi
voidaan uskoa myds jdrjestelmdn kdyttoasteen muodostuvan. Korkea
kayttoaste taas tarkoittaa sitd, kehityskohteiden ja puutteiden voidaan olettaa
paljastuvan nopeammin mitd matalan kédyttoasteen jarjestelmilla.

Jotta tarkedt palautteet ja kehityskohteet konkretisoituisivat kdytantoon,
tarvitaan eri tahojen vilistd toimivaa yhteistyotd ja vuorovaikutuksellisuutta.
Organisaatiosta ja sen toimintatavoista riippuen eri vastuualueet voivat jakau-
tua eri tahoille. Tulosten mukaan tdarkeimmaét vastuualueet ovat: mahdollista-
minen, motivointi ja vastuuttaminen, reagointivastuu seka loppukéyttdjan vas-
tuu. Vastuualueiden maédritykset perustuvat luvussa 7.2 kisiteltyjen tulosten
analysoinnille ja johtopaatoksille.

Mahdollistamisella viitataan palautteenantokanavan ja sen infrastruktuu-
riin toteuttamiseen. Palautteenantokanavia tulisi olla mahdollisimman vah&an
(mielellddn yksi), niiden tulisi olla nopeasti l6ydettdvissd sekd nopeasti kaytet-
tavissd. Kanava voisi esimerkiksi 10ytyad jostain kiintedstd sijainnista ongelmasta
riippumatta. Toisaalta palautteenantomahdollisuus voitaisiin myds integroida
kehitettavadan jarjestelmddn siten, ettd virhetilanteen ilmaantuessa kayttdjélle
ilmaantuisi palautteenantomahdollisuus automaattisesti. Tdllaisessa tilanteessa
jarjestelmd voisi rekisterdidd syntyneen ongelmatilanteen tekniset kayttdjdlle
nakymattomat taustatiedot, jota kayttdjd voisi tdydentdd sanallisin ilmaisuin.

Infrastruktuurin toteuttamisen jdlkeen tarvitaan erittdin selked ja johdon-
mukainen ohjeistus niiden kayttoon. Ohjeistuksen tulee sisdltdd kanavan kayt-
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toohjeen lisdksi tiedon siitd, milloin ja missd tapauksissa kanavaa tulee kayttad
ja milloin ei.

Tydnantajaorganisaatio voi myos vaikuttaa asenteeseen palautteenantoa
kohtaan monin tavoin. Yksi mahdollisuus on palautteenannon sisdllyttaminen
tyontekijoiden varsinaisiin tehtdviin. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan
havaita asennetta, ettd palautteenanto on yliméardinen ja siksi yliméaardista vai-
vaa vaativa toimenpide, vaikkakin kaikki vastaajat pitivdt palautteenantoa
tyontekijoiden velvollisuutena. Palautteenannon siséllyttaminen esimerkiksi
tyontekijoiden laadullisiin tyotavoitteisiin voisi olla yksi vaihtoehto sen toteu-
tumisen seuraamisessa.

Lisdksi tarvitaan hyvéd ja kannustavaa motivointia. Motivointi on keino
vaikuttaa tyontekijoiden asenteisiin ja toimintaan. Hyvéat kanavat ja ohjeistukset
eivdt valttamatta yksin riitd, vaan usein tarvitaan myos rohkaisua, yhteisten
tavoitteiden avaamista, kannustamista ja muuta motivointia tavoitteiden eteen-
pdin viemiseksi.

Toinen vastuualue on loppukéyttdjan vastuu. Jarjestelméan loppukayttdjan
tulee antaa palautetta kdyttamastddn jarjestelmastd samoin kuin hdn toimittaisi
muita tyotehtdvidan. Lisdksi organisaation halutessa tyontekijoille voidaan li-
sdksi tarjota mahdollisuus osallistua erillisiin kehitysohjelmiin tai kehitystii-
meihin jarjestelmien testaamiseksi. Tamédn tutkimuksen tulokset osoittavat
kayttdjilld olevan kiinnostusta kehitystoimintaa kohtaan (Taulukko 9).

Kolmas tdrked vastuualue on reagointivastuu. Reagointivastuu kuuluu sil-
le taholle, joka vastaanottaa kehitysideat ja palautteet sekd mahdollisesti toteut-
taa ne. Kayttdjan ndkokulmasta ei ole merkitystd miten vastuualueen tehtavét
jakautuvat, mutta merkityksellistd on niiden toimivuus. Kéayttdjien lahettdessd
palautteita eteenpdin palautteisiin tulee reagoida tietylld tavalla. Vastapalaut-
teiden tulee olla informatiivisia, eli niiden tulee sisiltda tieto onko ehdotus to-
teutuskelpoinen, mitd asialle voidaan tehdd ja milloin asiaan puututaan
(Taulukko 9).

Palautteisiin tulisi lisdksi vastata mielellddn nopeasti (LIITE2: Kuvio 32).
Myos annettujen palautteiden jdlkihoito on tdrkedd. Tuloksista ilmenee, ettd
useat vastaajat motivoituvat palautteiden konkretisoituessa kdytantoon sekd
tietdessddn heiddn palautteiden auttavan myos muita jarjestelman kayttdjia (1.8).
Kertomalla palautteiden konkretisoitumisesta kadytdntoon voidaan palaut-
teenantajan hyodyllisyydenkokemusta palautteenantoprosessissa kasvattaa.

Hyvin tdytettyjen vastuiden seurauksena voidaan tamén tutkimuksen tu-
losten perusteella uskoa, ettd jdrjestelman kehitysideoiden vilittdiminen nopeu-
tuu ja jarjestelméan suoritustaso kasvaa teknisen jdrjestelméan kayttoonoton pro-
sessimallin mukaisesti. Jalkautuessaan kaytantoon muutokset voivat olla par-
haimmillaan parantamassa laajennetun TAM-mallin mukaisia taustatekijoitd ja
niiden yhteisvaikutuksesta muodostuvaa kdyttoasennetta ja —aikomusta. Lisak-
si tyontekijoiden onnistunut sitouttaminen ja hyddyntdminen organisaation eri
tehtdvissd ja vuoropuheluun mukaan ottaminen voi myds lisdtd tyontekijoiden
sitoutumista organisaatioon sidosryhmdajattelun mukaan (Carroll & Buchholtz
2014; Freeman 2010; Kujala & Kuvaja 2002).
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7.3.2 Tavoitteiden yhdenmukaistaminen

Tamdn tutkimusten tuloksiin perustuen on lisdksi muodostettu pdivitetty na-
kokulma (Kuvio 10) teoriaosuudessa esitellystd laajennetusta teknologian hy-
vaksymismallista (Kuvio 6). Koska teknologian hyvéaksymismallit eivdt huomioi
organisaation toiveita tai tavoitteita jarjestelméan kaytostd, on organisaation vai-
kutukset pyritty ottamaan paremmin huomioon uudessa mallissa. Malli ei pyri
korvaamaan TAM-mallia, vaan se pyrkii tiivistetysti esittimddn nakokulman
siitd, miten kdyttdjan ulkopuolinen motivointi mahdollisesti vaikuttaa kaytto-
asenteeseen ja kdyttoaikomukseen tdiméan tutkimuksen tulosten mukaan.

Kuvio perustuu TAM-mallin oletuksille, jossa hyddyllisyys, kdytettavyys,
resurssit ja ulkoiset tekijat voidaan ndhdd vaikuttimena kdyttdasenteen ja -
aikomuksen synnylle. Edelld kuvattujen tekijoiden perusteella kayttdjdlle muo-
dostuu henkilokohtaiset syyt kdyttdd tai olla kdyttamattd jarjestelmdd. Tutki-
muksen tulosten perusteella voidaan kuitenkin uskoa, ettd organisaation toi-
minnalla, kuten motivoinnilla on vaikutuksensa kadyttoasenteeseen ja kayttoai-
komukseen (LIITE12: 1.6).

YKSILON MOTIVAATIO
JA TAVOITTEET

Henkilokohtaiset syyt kayttaa / olla
kayttamatta jarjestelmaa

Hyodyllisyys
Kaytettavyys .| Kaéyttéasenne ja R o
Resurssit 7| kayttsaikomus > Kayttoaste

Ulkoiset tekijat

A

Y

Organisaation
tavoitteet

ORGANISAATION
MOTIVAATIO JA
TAVOITTEET

Organisaation syyt kayttaa /
olla kayttamatta jarjestelmaa

Kuvio 10. Ulkoisen motivoinnin vaikutus asenteeseen ja kdyttoaikomukseen

Organisaatio pyrkii oman motivointinsa kautta vaikuttamaan jarjestelméan
kayttdjiin sopeuttaakseen omat tavoitteensa yksilon tavoitteisiin. Esimerkiksi
jatkuva tavoitteiden esilldpito ja tavoitteellinen kokonaiskuvan avaaminen voi
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vaikuttaa yksilon kdyttoasenteeseen ja —aikomukseen. Tama vuorovaikutuksel-
lisuus on kuitenkin kaksisuuntaista: keskustelussa yksilon ja organisaation yh-
teisistd tavoitteista orgnisaation eri toimijat voivat joutua tekemddn kompro-
misseja ja kehittdimddn omaa toimintaansa. Heikot vuorovaikutusyhteydet jér-
jestelmén kayttdjien ja organisaation kanssa voi eriyttdd eri tahot niin kauas toi-
sistaan, ettd yhteisten tavoitteiden luomisesta voi tulla vaikeaa tai mahdotonta.
Kaikkien osapuolten tulisi ymmartdd toisten toimintaa, jotta yhteistyd on mah-
dollista.

Kuten tdamén tutkimuksen tuloksissa osoitetaan korkea kayttoaikomus ei
kuitenkaan takaa korkeaa jdrjestelmdn kayttoastetta. Kayttoaikomuksella ja
kayttoasteella ei havaittu olevan merkitsevdd korrelaatioyhteyttd toistensa
kanssa. Yhtend syynd kohdeorganisaation korkean kayttvaikomuksen ja mata-
lan kéyttoasteen vililld voi olla kdyttdjien uskomus jdrjestelméan kehittymisestd
paremmaksi kuin vaihtoehtoinen jdrjestelmd. Tama luottamus parempaan edel-
lyttdd kuitenkin jatkuvaa hyoddyllisyyden ja kdytettdavyyden kokemuksia paran-
tavaa taustatyotd, eli tavoitteiden johdonmukaistamista. Motivoinnilla, koulu-
tuksilla yms. muilla pyrkimykselld voidaan yrittdd yhdistdd yksilon ja organi-
saation tavoitteet ja mahdollisesti vaikuttaa loppukayttdjan kidyttoasenteeseen ja
kayttoaikomukseen ja kdyttoasteeseen.

7.3.3 Pdivitetty "Jdrjestelmin edelleenkehityksen viitekehys”

Edelld esiteltyjen kuvioiden pohjalta voidaan pdivittdd tdméan tutkimuksen
teoriaosuuden pohjalta syntynyt “Jarjestelméan edelleenkehityksen viitekehys”
(Kuvio 11) vastaamaan tutkimuksen tutkimuskysymykseen:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmdn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia
jarjestelmdn suoritason kehityksessa sen kadyttoonotossa?

Viitekehyksen toimintamekanismi on seuraavanlainen: sosiotekninen jarjestel-
md muodostuu teknisestd sekd sosiaalisesta osasta (5.3). Teknisen osan voidaan
ndhdé sisdltavan jarjestelmédn infrastruktuuri, rakenne ja toiminnallisuudet.
Teknisen osan toimivuuden vaikuttimia ovat esimerkiksi toteutus, prosessit ja
tehtdvit sekd niiden pohjalta syntyvéa tekninen suorituskyky. Toinen osa sosio-
teknisestd jarjestelmdstd on sosiaalinen osa. Sosiaalisella osalla tarkoitetaan jér-
jestelmdd kayttavid kayttdjid, jotka ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa jérjes-
telman teknisen osan kanssa sosioteknisen ldhestymistavan mukaisesti. Kaytta-
jat kdyttavat jarjestelmdd teknisen osan ehdoilla ja toisaalta pyrkivdat myos
muokkaamaan teknistd osaa itselleen paremmin sopivaksi. Sosiaalisen osan
tarkeimmat vaikuttimet tdamén tutkimuksen teorioiden perusteella ovat laajen-
netun TAM-mallin (Kuvio 6) tekijat (hyodyllisyys, kédytettavyys, resurssit seka
ulkoiset tekijat).
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Palautteenanto:

Mahdollistaminen, motivointi ja vastuuttaminen

- Yksi selked kanava
- Nopea I6ydettavyys
- Nopeasti kaytettava

- Selked ohjeistus
- Palautteenannon sisallyttaminen tyotehtaviin
- Motivointi (esteiden poisto)

— .

Loppukayttdjan vastuu

Reagointivastuu
Toteutus

o

- Informatiivisuus
- Nopeus
- Jalkihoito

Palautteisisiin reagointi:

Palauteviestinta

o g

- Palautteenanto

- Osallistuminen erilliseen

kehitystoimintaan

Puutteiden / vikojen
havaitseminen

S

. Sosiotekninen L . .
Tekninen osa jérjestelmi Sosiaalinen osa Orga.nlsaatlon
tavoitteet
Vaikuttimet: Vaikuttimet:
~Toteutus “ - Hyddyllisyys “ Motivointi
- Prosessit ja tehtavat - Kaytettavyys jaohjaus
-Tekninen suorituskyky Jatkuva vuorovaikutus - Resurssit jarjestelman
- Ulkoiset tekijat kayttoon

—

Jarjestelmén suoritustason kehitys ’

Kuvio 11. Péivitetty jarjestelméan edelleenkehityksen viitekehys

Kayttdjat muodostavat edelld esitettyjen tekijoiden perusteella kdyttoasenteensa
ja -aikomuksensa jdrjestelmdstd. Mitd korkeampi on kdyttoasenne ja kayttoai-
komus, sen paremmaksi voidaan uskoa myos kadyttoasteen muodostuvan. Or-
ganisaatio pyrkii lisdksi vaikuttamaan sosiaaliseen osaan, eli kadyttdjiin oman
toimintansa kautta yhdistddkseen omat tavoitteensa yksilon tavoitteisiin. Tama
voi tapahtua esimerkiksi ohjeistamalla ja kannustamalla kayttdjid jarjestelman
kayttoon eri tavoin (Kuvio 10). Kayttdjan henkilokohtaisen kadyttdasenteen, -
aikomuksen ja organisaation tavoitetoiminnan seurauksena syntyy kayttoaste.
Mitad korkeampi on kéyttoaste, sen enemmaén voidaan olettaa kehityskohteiden
ja puutteiden paljastuvan.

Kehityskohteiden paljastuminen ei vield riitd, vaan tarvitaan johdonmu-
kaista tyotd palautteiden saamiseksi kehityksestd vastaavalle taholle. Tarvitaan
kolmenlaisen vastuualueen tdyttamistd: mahdollistaminen, motivointi ja vas-
tuuttaminen, loppukéyttdjan vastuu sekd reagointivastuu. Tayttamalld nama
vastuualueet mahdollisimman hyvin, voidaan olettaa, ettd palautteet ohjautu-
vat oikeaan kohteeseen, sekd niihin puututaan. Seurauksena jdrjestelma oletet-
tavasti kehittyy kayttdjien ja organisaation eri toimijoiden toiveiden mukaisesti
ja sen suoritustaso saadaan kasvamaan. Kehitys ruokkii itse itseddn ja hyodylli-
syyden sekd kdytettdvyyden kokemukset kasvavat, joka luo yhd paremmat
puitteet kdyttoasteen kasvulle.

Kuviossa ilmenee myos teknisen jdrjestelmén kadyttoonoton prosessimallin
mukaisen jatkuvan kehityksen vaatimukset ja jatkuvan suunnittelutyon tarpeel-
lisuus. Se huomio laajennetun TAM-mallin taustatekijdt ja sosioteknisen ldhes-
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tymistavan mukainen ajattelu yhdistdd kehdan yhdeksi loogiseksi kokonaisuu-
deksi.

7.3.4 Viitekehyksen arviointi arviointikriteereihin perustuen

Viitekehystd arvioidaan tdmdn tutkimuksen alussa luvussa 2.2 esitettyjen
arviointikriteerien mukaan. Valitut arviointikriteerit olivat: ratkaiseeko tulokset
tutkimuksen alussa asetetun tutkimusongelman, vastaavatko tulokset
tutkimuskysymyksiin johdonmukaisesti, vastaavatko tulokset asetettuja
teoreettisia tavoitteita, vastaavatko tulokset toimeksiantajan asettamia
tavoitteita ja miten hyvin tulokset ovat toimeksiantajaorganisaation
hyodynnettavissa.

Arvioitaessa tuloksia suhteessa tutkimuskysymykseen, voidaan todeta, et-
ta tdiman tutkimuksen tarkein tulos ”Jarjestelméan edelleenkehityksen viitekehys
antaa kohde organisaatiolle selkedt ldhtokohdat ldhted arvioimaan omaa toi-
mintaansa ja sen kehittdimistda. Tavoitteena oli 10ytdd sosioteknisista
lahtokohdista katsottuna organisaation mahdollisuuksia edesauttaa jdrjest-
elmédn suoritustason kehitystd ottamalla yksittdiset loppukayttdjat mahdolli-
simman hyvin huomioon kayttoonotossa ja muodostaa tuloksista teoreettinen
viitekehys.

Edelld esitellyt tavoitteet saavutettiin vastaamalla tdamédn tutkimuksen
tutkimuskysymykseen sekd sen alakysymyksiin johdonmukaisesti. Alaky-
symykset muodostettiin siten, ettd niiden vastauksilla saatiin muodostettua
tarkedt osakokonaisuudet kokonaisvastauksen aikaansaamiseksi.

Teoreettisena tavoitteena oli muodostaa viitekehys, jossa nimetédén sellai-
sia organisaation tekijoitd ja vaikuttimia, jotka ovat yksittdisen loppukéyttdjan
kokemusten hyodyntdmisen kannalta ensiarvoisen tdrkeitd jdrjetelman kayt-
toonotossa. Tamd tavoite voidaan ndhdd tdayttyneen “Jarjestelmén edelleenke-
hitysken viitekehyksen” synnyn myota.

Myos toimeksiantajan edustajan antajan palautteen mukaan tdméan tutki-
muksen tulokset ovat vastanneet asetettuja tavoitteita. Jatkossa tutkimuksen
tuloksia voidaan heiddn mukaansa hyddyntédd erityisesti johtamistyon ja val-
mennuksen apuna kohderyhmin sitouttamisessa ja kayttoonottoprosessiin
osallistamisessa kohdeorganisaatiossa. Tulokset auttavat my6s organisaatiota
kiinnittdmé&an entistd tarkempaa huomiota palauteprosessiin ja sielld esiintyviin
roolituksiin. Tulokset kokonaisuudessaan ovat myos osoittaneet, ettd organisaa-
tion toiminta on ollut oikeansuuntaista ja kokonaistavoitteiden mukaista.

7
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8 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

Tama tutkimus on toteutettu toimeksiantajan tilauksesta Vakuutusyhtio Ifille.
Tarve ja motiivi tutkimuksen toteuttamiselle syntyi, kun organisaatiossa havait-
tiin uuden myyntijarjestelmdn kadyttoonottoprosessin sisdltdavan monia loppu-
kayttdjien sitouttamiseen liittyvid haasteita. Organisaatiossa otettiin kayttoon
telmd mahdollisimman monilta osin. Jarjestelmdstd on pyritty tekemddn kor-
vaavaa jdrjestelmdd parempi ja tehokkaampi monilla eri mittareilla. Kayttdjien
ndkokulmasta tdhdn on pyritty mm. jarjestelmdn hyvalld kaytettavyydelld ja
tehokkuudella.

Taman tutkimuksen yksi tavoitteista on ollut ymmartdd paremmin organi-
saation jdrjestestelmien kdyttoonottoprosessien taustamekanismeja, jotta tule-
vissa hankkeissa kdyttoonotot olisi mahdollista toteuttaa aiempaa paremmin.
Vaikka tdssd tutkimuksessa tarkastelun kohteena on ollut SPS-
tulosten ndhdd auttavan kohdeorganisaatiota myos muiden vastaavien jdrjes-
telmien kayttoonottojen kehittdmistoiminnassa.

Tamdn tutkimuksen ensimmadisessd vaiheessa muodostettiin tutkimuson-
gelmam jossa todettiin seuraavaa: “Tamén tutkimuksen kohdeorganisaatiossa
on havaittu, ettd jarjestelman loppukéyttdjien kokemuksia ja ndkemyksid uud-
esta kdyttoonotettavasta jarjestelmdstd ei ole saatu huomioitua tarpeeksi tehok-
kaasti jarjestelmdn edelleenkehityksessd kdayttonoton yhteydessd. Yhtend syynad
on uskottu olevan mm. heikosti toimiva palautteenantoprosessi, jonka vuoksi
jarjestelmdd koskevat palautteet ja kehitysideat eivit ole padtyneet kehityksestd
vastaavalle taholle. Tdméd on ilmennyt esimerkiksi jdrjestelmédn matalana kayt-
toasteena ja heikkona sitoutumisena sithen.” Tutkimusongelman pohjalta muo-
toiltiin seuraava tutkimuskysymys:

* Kuinka organisaatio voi sosioteknisiin periaatteisiin perustuen
edesauttaa jdrjestelmédn loppukdyttdjan kokemusten huomiointia jar-
jestelmédn suoritason kehityksessd sen kdyttoonotossa?
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Kasiteltdviksi teorioiksi valikoitui tdhdn tutkimukseen kolme eri teoriaa: tekni-
sen jdrjestelma kayttoonoton prosessimalli, sosiotekninen ldhestymistapa sekéa
laajennettu TAM-malli. Teknisen jdrjestelman kayttoonoton prosessimalli kuvaa
jarjestelmdn suoritustason kehitystd suunnittelu-, kayttoonotto-, ja kaytto-, ja
kehittamistoimintavaiheessa. Prosessimalli sopii teoriataustaksi siitd syystd, ettd
se kuvaa hyvin kohdeorganisaation mallia toteuttaa jdrjestelmien suunnittelu-
ja kehitystyotd. Sosiotekninen ldhestymistapa tarkentaa jdrjestelméakehitystd
ottamalla jarjestelmdn kayttdjan paremmin huomioon. Laajennettu TAM-malli
toimii ndkokulmana ja my6s mittaamisen pohjana kayttdjan kokemuksen huo-
mioimiselle kdyttoonotossa

Tutkimuskysymykseen vastaamiseksi tutkimusprosessin aikana valittiin
useita tukikysymyksid, joiden avulla valittiin ndkokulmat asian tarkastelulle ja
luotiin pohjaa tutkimuskysymykseen vastaamiselle. Seuraavassa taulukossa
(Taulukko 11) on esitetty taman tutkimuksen keskeisimmadt tulokset ja muut
huomionarvoiset havainnot:

Taulukko 11. Keskeiset tulokset ja havainnot

Keskeiset tulokset ja havainnot | Tuloksen nimi tai ilmi6 Viite
Tulokset Jarjestelmédn edelleenkehityksen viiteke- | Luku 7.3
hys

Teoriataustan oletukset suhteessa tutki- | Luku 7.1.3
muksen kohdeorganisaatioon

SPS-jdrjestelmédn sekd kayttoonoton on- | Luku 7.1
nistumiset, haasteet ja kehitysehdotukset

Palautteenantoprosessin ~ onnistumiset, | Luku 7.2
haasteet ja kehitysehdotukset

Muut tarkedt havainnot Kayttoasenteen ja kdyttoaikomuksen vai- | Luku 7.1.3
kutus kayttoasteeseen

Avun saamisen vaikutukset palaut- | Luku 1.11
teenantohalukkuuteen

Koulutusten vaikutus motivointiin Luku?7.1.3

Tamén tutkimuksen tdrkeimmit teoreettiset tulokset on kiteytetty tutki-
musprosessin aikana kehitettyyn ”Jarjestelméan edelleenkehityksen viitekehyk-
seen” (Kuvio 11). Viitekehys on muodostunut tutkimalla SPS-
kokulmsta kasin. Viitekehys kuvaa jdrjestelmén loppukayttdjan roolia ja vaiku-
tusta jarjestelméan edelleenkehitykseen kayttoonotossa.

Tutkimuksessa saatiin lisdksi yksityiskohtaisempaa ja viitekehyksen toi-
mintamekanismeja syventdavad informaatiota SPS-jdrjestelmaéstd, siihen liittyvis-
td onnistumisista, haasteita ja kehitysehdotuksista. Jarjestelmédd koskevat onnis-
tumiset, haasteet ja kehitysehdotukset tuo esiin niitd jarjestelmddn sekd myos
koko organisaatioon liittyvid kehityskohteita, joita kdyttdjat ovat osoittaneet.

Palautteenantoprosessia kasittelevit tulokset osoittavat taas niitd keinoja,
kuinka edelld 16ydetyt kehityskohteet ja palautteet saataisiin vietyd kehitykses-
td vastaavalle taholle mahdollisimman sujuvasti kadyttdjien ndkokulmasta kat-
sottuna. Ilman sujuvaa kayttdjistd ldhtevdd ja kehityksestd vastaavan tahon
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kautta kdytannon toteutukseen kulkevaa prosessia ei jdrjestelmén suoritustasoa
saada valttamatta nostettua tehokkaalla tavalla. Tehoton kehitysprosessi hidas-
taa tietysti jarjestelmédn kehittymistd, aiheuttaa turhia valillisid kustannuksia
organisaatiolle ja vaikeuttaa toimintaa monilla muilla osa-alueilla. Riskind on
kayttoonoton epdonnistuminen.

Muita tarkeitd havaintoja tehtiin mm. kdyttdasenteen ja kédyttvaikomuksen
suhteesta kayttoasteeseen. Taméan tutkimuksen aineiston perusteella ei voida
kuitenkaan ennustaa kdyttoastetta edelld kuvatuista muuttujista kdsin. Tama
tarkoittaa sitd, ettd on olemassa joitakin muita ulkopuolisia tekijoitd, jotka vai-
kuttavat kdyttoasteeseen. Nditd voivat olla esimerkiksi motivointi, resurssointi
tai muut tekijat. Kahden jarjestelmén yhtdaikainen kdytto ja kynnys uuteen siir-
tymiseen vanhan ollessa edelleen kdytossd on haaste, joka selvésti voidaan tu-
loksista havaita.

Toinen merkittdvd havainto tehtiin avun saamisen ongelmaan ja palaut-
teenantoasteen vililld. Tulosten mukaan kayttdjien motivaatio ja halukkuus pa-
lautteenantoa kohtaan laskee, mikéli he saavat itse ongelman ratkaistuksi ja
pddsevit jatkamaan tyotehtdvidan. Ongelma aiheuttaa kehdn, jossa uudet jdrjes-
telmdd ja organisaatiota koskevat kehitysehdotukset ja palautteet eivat vality
eteenpdin ja niihin ei voida mydskddn puuttua. Haasteena on 16ytdd keinot saa-
da kdyttdjat motivoitua valittdd myo6s pieniltd ja vahdpatoisilta tuntuvat kehi-
tysideat eteenpdin. Jdrjestelmdn kehityksen kannalta ja sen muokkaamisen
kayttdjien tavoitteita vastaavaksi jarjestelméksi edellyttdd jatkuvaa kehitystyotd
ja ponnistelua.

Kolmas merkittdava havainto koskee koulutusten ja motivoinnin vilistd yh-
teyttd. Tulokset osoittavat, ettd koulutuksilla on kohdeorganisaatiossa suuri
merkitys motivoinnin muodostamisessa uutta jdrjestelmédd kohtaan. Se osoittaa
vdyldn, jonka avulla motivaatioon voidaan vaikuttaa kohdistetusti ja tehokkaas-
ti. Koulutukset voivat ndin ollen toimia tdrkednd vdyland yhdenmukaistaa or-
ganisaation ja kdyttdjien vilisid tavoitteita yhteisen tyon tekemiseksi.

Edelld kuvattujen tulosten ja havaintojen toivotaan tuovan toimeksianta-
jaorganisaatiolle sellaista informaatiota, jota olisi mahdollista hyodyntdd tule-
vissa kdyttoonottoprosesseissa toiminnan sujuvoittamiseksi.

8.1 Tutkimusprosessin haasteet ja onnistumiset

Sitoutuminen tdmén tutkimuksen tekemiseen on ollut lahtokohtaisesti hyvin
mielekdstd, vaikka tarve tutkimuksen toteuttamiselle tuli erittdin lyhyelld
varoitusajalla. Aloite tutkimuksen tekemiselle toimeksiantajaorganisaatiolle tuli
tdimdn tutkimuksen tekijdltd itseltidn pohjautuen omiin kokemuksiin ja
haasteisiin kohdeorganisaation kayttoonottoon liittyvissd asioissa. Namd itse
tehdyt havainnot ja kiinnostuksenkohteet tutkittavista asioista ovat toimineet
tarkeind motivaation ldhteind koko tutkimusprosessin ajan. Motivaatiohaasteita
tdimdn tutkimusprosessin aikana ei ole ollut, jonka johdosta voidaan uskoa
my0s tutkimuksen valmistuneen tavoiteajassa. Tutkimuksen teko alkoi
helmikuussa 2014 ja tulokset esiteltiin tilaajalle syyskuussa 2014.
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Prosessin aikana ilmeni kuitenkin myos haasteita. Lahtokohtaisesti suu-
rimmaksi haasteeksi muodostui tutkimuksen rajauksen tekeminen. Tutkittavan
aiheen ollessa laaja ristiriitoja aiheutti toisaalta toimeksiantajan toiveet ja tavoit-
teet tutkimuksen tuloksista, mutta myos niiden sovittaminen tiiviilld tavalla
teoriataustaan rajaukseen. Kayttoonottoprosesseja tutkittaessa ilmitt ovat hyvin
monisyisid ja niitd tulisikin tutkia useilla erillisilld tutkimuksilla. Taman tutki-
muksen kohdalla jouduttiin tekem&an kompromisseja rajauksen kanssa ja se voi
ilmetd osittain myo6s tutkimusraportin raskautena ja useita monisyisid asioita
yhdessd kisittelevand kokonaisuutena. Riskind moniulotteisessa aiheessa on
asian laajentuminen sellaisille alueille, jotka eivit varsinaisesti tue tutkimusky-
symykseen vastaamista. Tutkimuksen tuloksia, johtopddtoksid ja pohdintoja
tutkimalla voidaan kuitenkin arvioida miten hyvin moniulotteisen aiheen yh-
teen nivomisessa on onnistuttu. Tutkimuksen tekijan ndkokulmasta tulokset
tuovat kuitenkin niitd ndkokulmia késiteltdvialle aiheelle, jota tutkimuksen alus-
sa maéadriteltiin tavoitteiksi.

Haasteita tutkimuksen toteuttamiselle ilmeni myos kyselyistd saaduissa
vastaajamaddrissd. Ensimmadisessd kyselyssd vastausprosentti oli periaatteellisel-
la tasolla riittdivd, mutta tdllaisia ilmioitd tutkittaessa vastauksia olisi toivonut
olevan vield enemman. Toisessa kyselyssd vastaajamaéérdt jdivat hyvin alhaisiksi
suhteessa kohderyhméan kokoon. Positiivisena asiana toisen kyselyn vastauksis-
sa oli kuitenkin se, ettd vastaajat jakautuivat hyvin eri puolelle Suomea.
Alhaiset vastaajamddrdt kyseenalaistavat tietysti saatujen tulosten yleistettavyy-
den ja merkittdvyyden. Saadut tulokset ja niiden vastaavuus taustateorioihin ja
aiempiin tutkimuksiin luovat kuitenkin positiivisia viitteitd tulosten validi-
teetista. Alhaisista vastausmddristd huolimatta esimerkiksi TAM-mallin
muuttujien viliset korrelaatioyhteydet vastasivat pddosin taustateorioiden ole-
tuksia. Joitakin poikkeuksia ilmeni, mutta ne eivit olleet niin merkittdvid, ettd
teoriataustan oletukset olisivat joutuneet kokonaisuudessaan kyseenalaistetuksi.
Tuloksien paddsaantdinen vastaavuus teoriataustaan oli positiivisella tavalla hy-
vin yllattavad. Saadut tulokset antavat kuitenkin osaltaan myos viitteitd siitd,
ettd tutkimukseen valikoidut teoriat ovat hyvid ja kdyttokelpoisia ja ettd tutki-
muksen tulokset voivat kuvata tutkittua ilmiotd suhteellisen hyvin. Tahan
tulokseen paatyi myos toimeksiantaja arvioituaan tdimén tutkimuksen tuloksia.

Haasteista huolimatta tutkimusprosessin voidaan ndhdéa olleen onnistunut.
Tarkastelemalla saatuja tuloksia voidaan sanoa, ettd tutkimuksessa pystyttiin
lahestymddn tutkimusongelmaa riittdvilld tarkkuudella ja vastaamaan tutki-
muskysymykseen. Laajasta aiheesta huolimatta tulokset nivovat hyvin yhteen
niitd merkittdvid asioita, joiden voidaan ndhdd olevan yhteydessa kayttoonot-
toprosessin onnistumiseen loppukéyttdjan ndkokulmasta kohdeorganisaatiossa.
Tutkimuksen tulokset on pyritty kiinnittdimddn takaisin taustateorioihin ja uu-
sia mielenkiintoisia tutkittavia ilmioitd I6ydettiin. Lisdksi tutkimus pystyttiin
toteuttamaan alussa (Kuvio 3) médritellyn tutkimusprosessin mukaisesti. Poik-
keamia tutkimusprosessin noudattamiseen ei tullut.

Seuraavassa alaluvussa syvennytddn tarkemmin miten tulokset nayttay-
tyvit aiemmin tehtyjen tutkimusten valossa.
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8.2 Aiemmat tutkimukset ja jatkotutkimusehdotukset

Taman tutkimuksen lopuksi on syytd vield kasitelld tutkimustulosten nadyttay-
tymistd aiempien tutkimusten valossa. Lisdksi esitellddn tutkimusprosessin
myo6td syntyneitd jatkotutkimusehdotuksia.

Tamd tutkimus perustuu ldhtokohdalle ymmartdd kayttdjan roolia jdrjes-
telmadkehityksessd sekd sen toiminnan vaikutusta jdrjestelmdn suoritustasolle
kayttoonotossa. Ajattelu rakentuu sosiotekniselle ldhestymistavalle, jossa tekno-
logian sekd sosiaalinen ettd tekninen osa halutaan huomioida jérjestelmien ke-
hityksessd yhtd lailla. Lahtokohtana on huomioida kaikki ne osapuolet, jotka
ovat vuorovaikutuksessa jdrjestelmdn kanssa. Samanlaiselle periaatteelle perus-
tuu sidosryhmadajattelun (Carroll & Buchholtz 2014; Freeman 2010; Kujala &
Kuvaja 2002) ndkokulmat, jonka yksi tavoitteista on huomioida organisaation
toiminnassa mukana olevat sidosryhmait ja ottaa ne vuoropuheluun mukaan
organisaation ja sen toimintamallien kehittdmiseksi ja kaikkien osapuolten ta-
voitteita vastaaviksi. Sosioteknisen ldhestymistavan mukaisen ajattelun seka
tdimdn tutkimuksen pé&dtuloksen johdosta saatuja tuloksia tulee peilata
myds “suurempaan kuvaan”, eli organisaation toiminnan kehittdmiseen. Vaik-
ka organisaation toiminnan kehittdminen rajattiin varsinaisesti taméan tutki-
muksen ulkopuolelle, ottaa ”Jarjestelmén edelleenkehityksen viitekehys” kan-
taa organisaation toiminnan kehittimiseen palautteenantoprosessin osalta. Vii-
tekehyksessd ilmenee myos yksilon ja organisaation vélinen vuoropuhelu ta-
voitteiden yhdenmukaistamiseksi.

Hyotyldinen ja Kalliokoski (2001, 229) ovat késitelleen toiminnanohjausjar-
jestelmdn kayttoonottoa pk-yrityksessd ja tamd heiddn julkaisema raporttinsa
perustuu samalle teknisen jdrjestelmén kadyttoonoton prosessimallin asettamalle
oletukselle jdrjestelmdn suoritustason muutoksista sen elinkaaren aikana. Hei-
dén tutkimuksensa on suuntautunut koko jarjestelmén elinkaaren eri vaiheiden
tutkimiselle sekd uuden jdrjestelmén tarjoajan sekd ostajan vilisen vuorovaiku-
tuksen tarkastelulle. Heiddn muodostama malli kuvaa oppimisen ja tiedonluon-
tiprosesseihin perustuen jarjestelmén iteratiivista kehitystd ja organisaation eri
tasojen (johto, keskijohto, tyontekijat) valistd vuorovaikutusta. Tamédn tutki-
muksen tulokset ovat monilta osin hyvin yhdenmukaisia heidén mallinsa kans-
sa. Organisaatiosta voidaan osoittaa eri roolituksia jédrjestelmén eri vaiheiden
kehittamisessd. Uudelleenorganisoimalla ”Jarjestelméan edelleenkehityksen vii-
tekehyksen” eri tekijdt toiseen muotoon, voitaisiin sanoa, ettd molemmat kuvat
tarkastelevat samoja ilmioitd, mutta hieman eri tarkkuustasolla. Hyotyldisen ja
Kalliokosken kuvaan sijoitettuna ”Jarjestelmédn edelleenkehityksen viitekehyk-
sen” voidaan ndhda tarkentavan kayttoonottovaiheen tyontekijoiden, keskijoh-
don sekd kehitysyksikon viélistda vuoropuheluprosessia. Hyotyldisen ja Kallio-
kosken kuvasta voidaan 1oytdd yksittdisten kokemusten vaikutukset organisaa-
tiossa aina jopa strategian kehitykseen saakka.

Ehie ja Madsen (2005) ottavat kantaa toiminnanohjausjdrjestelmien kayt-
toonottoihin artikkelissaan “Identifying critical issues in enterprise resource
planning (ERP) implementation”. Myos heiddn artikkelissaan nousee jérjestel-
mien kdyttoonottoa koskeva ongelma esille, jossa yritys ei saavutakaan silld
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haluamiaan taloudellisia ja toiminnallisia hyotyjd ja kdyttoonotto viekin ajatel-
tua enemmain aikaa ja taloudellisia resursseja. Vaikka Ehien ja Madsenin viisi-
portaisen mallin ndkokulma on vahvasti vaatimusmaédérittelykeskeinen ja sen
vaiheet késittelevit erityisesti kdyttoonottoa edeltdvdd toimintaa, on siihen otet-
tu mukaan myo6s vuoropuhelu muutosjohtamisen (change management) ja lii-
ketoiminnallisen kehityksen (business development) kanssa. Samoja tekijoitd
voidaan havaita myos tdssd tutkimuksessa mukana olevasta OSTA-mallista,
jonka avulla vaatimusmadrittelyvaiheessa pyritddn jo vaikuttamaan kayttoon-
oton onnistumiseen. Molemmat mallit nostavat keskivon vaatimusméaarittely-
vaiheen onnistumisen vahvat vaikutukset lopullisen kdyttéonoton toteutumi-
sessa.

Tdrked osa tdtd tutkimusta on palautteenantoprosessin toimivuuden vai-
kutukset jdrjestelman suoritustason kehitykseen. Tdama liittyy vaiheeseen, jossa
jarjestelmdn perusvaatimusmaddrittelyt on tehty, mutta jdrjestelmédd pyritdan
edelleenkehittiméddn paremmaksi. Esimerkiksi ketterdn jarjestelméakehityksen
ndkokulmasta voidaan todeta, ettd palautteenannon toimivuudella on merkit-
tavat vaikutukset jarjestelmén kehitykselle (Highsmith & Cockburn 2001). Myos
tamdn tutkimuksen tulokset osoittavat saman ilmion. Tarvitaan liséksi sitoutu-
neisuutta jarjestelmdd kohtaan, jotta sielld esiintyvit kehityskohteet saataisiin
esiin.

Palautteenantoprosessia ja eri muuttujien vélisid yhteyksid tutkittaessa
nousi tdmdn tutkimuksen tuloksista ilmi mielenkiintoinen havainto saadun
avun ja palautteenantoasteen vililld. Tulosten mukaan kéyttdjien motivaatio
palautteenantoa kohtaan vidhenee, mikili he saavat itse ongelman ratkaistua ja
pddsevit siten jatkamaan pikimmiten tyotehtdvidan. Tamd negatiivinen korre-
laatioyhteys nostaa yhden ehkéd piilossakin olevan palautteenantoa koskevan
ongelman esille. Saatua tulosta analysoitaessa havaittiin, ettd ihmisten palaut-
teen antamattomuutta on myos ihan hiljattain tutkittu. Salo ja Makkonen (2014)
ovat tuoreessa tutkimuksessaan kisitelleet syitd sille, miksi jarjestelmien kaytta-
jat eivét valita (why not complain?) tai vélitd jarjestelmdd koskevia palautteita
eteenpdin. Vaikka tutkimuksen kohderyhméd on eri (matkapuhelinkadyttsjat),
nostaa se joitakin mielenkiintoisia kdyttaytymismalleja esiin. Voidaanko kaytta-
jien palautteen antamatta jattamistd selittdd yksilollisilld eroilla vai voiko kayt-
tdjien toimintaa palautteenantotilanteessa koskea jotkin universaalimmat lain-
alaisuudet? Tédtd mielenkiintoista ilmi6ta tulisi tutkia lisdd my6s muissa organi-
saatioissa. Erityisen mielenkiintoiseksi kysymykseksi nousee, kuinka kayttdjien
motivaatio palautteiden antamiseksi voitaisiin pitdd ylla myos oman ongelmati-
lanteen ratkettua. Téssd viitataan tilanteeseen, jossa ongelman oletetaan ratkea-
van jollain “vaihtoehtoisella” tavalla: varsinainen ongelma ei korjaannu, mutta
sille keksitaan jokin kiertotie.

Tasta tutkimuksesta saadut tulokset herdttiviat myods uusia jatkotutki-
musehdotuksia ja -aiheita: johtamisen ndkokulmasta “Jarjestelman edelleenke-
hityksen viitekehys” antaa yhden ldhestymistavan toteuttaa eri sidosryhmid
huomioivaa toimintaa jdrjestelmien edelleenkehityksessd. Tamdn tutkimuksen
tulosten perusteella olisi mielenkiintoista tutkia eri johtamistapojen ja -mallien
vaikutusta kdyttdjadn ja jarjestelméan kayttokokemuksen syntyyn kayttoonoton
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yhteydessd. Minkélaiset johtamistavat voisivat parhaiten edistdd kayttdjan ja
organisaation vélistd vuorovaikutusta tavoitteiden johdonmukaistamisessa?

Toiseksi tutkimuksen kyselyitd laadittaessa luotiin oletuksia jarjestelmdan
sitoutumiseen liittyen. Vaikka taméan tutkimuksen tulokset eivit suoraan vastaa
sithen lisddko jdrjestelmien kehitystyossda mukanaolo sitoutuneisuutta jarjestel-
médd kohtaan, voidaan joidenkin kayttdjien osalta kuitenkin havaita, ettd kiin-
nostusta kehitystyossda mukanaololle on olemassa. Kuinka tdllaiset kayttdjat
saataisiin tehokkaimmin hyodynnettya jdrjestelmien kehityksessa?

TAM-mallin voidaan ndhdéd osoittavan tiettyjd sosioteknisen sosiaaliseen
ulottuvuuteen liittyvid ilmioitd. Se on kuitenkin rajallinen malli eikd se huomioi
ihmisten vilisid vuorovaikutussuhteita, organisaation sosaalisia ryhmittyid ja
niiden suhteita toisiinsa yms. Sosiaalisia ilmigitd tutkittaessa olisi syytd etsid
myos muita vaihtoehtoisia tekijoitd ilmaisevia teorioita tarkentamaan sosiaalis-
ten ulottuvuuksien vaikutusta jarjestelméan suoritustason kehitykseen.
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LIITEl: ENSIMMAISEN KYSELYN TULOKSET: SPS-
JARJESTELMAN SEKA SEN KAYTTOONOTON HAASTEET JA
ONNISTUMISET

Téssd luvussa kasitellddan tulosaineisto SPS-jdrjestelmén sekd sen kdyttoonoton
haasteiden, onnistumisten ja kehitysehdotusten osalta. Tulokset on esitelty me-
kaanisesti, eikd tulosten esittelyyn liity varsinaista pohdintaa. Tuloksiin liittyvéa
tarkempi késittely ja pohdinta on tehty yksityiskohtaisemmin tuloksia yhteen-
vetdvdssd luvussa 7. Kokonaisyhteenveto ja pohdinta koko tutkimuksesta on
viimeisessd luvussa 8.

Luvun rakenne on seuraavanlainen: hyoddyllisyyden haasteet (1.1) ja on-
nistumiset (1.2), kdytettdvyyden haasteet (1.3) ja onnistumiset (1.4), resurssit
(1.5), asenne, kdyttoaikomus, kadyttoaste ja motivointi (1.6), sekd kuinka kayt-
toonoton haasteisiin voitaisiin puuttua (1.7). Kunkin luvun alussa kerrotaan
tarkemmin miten ja milld keinoin tuloksia tarkastellaan.

Madréllisid tuloksia tarkastellaan keskiarvojen ja keskihajontojen avulla.
Laadulliset kysymykset esitelldadn teemoitettuina, eli valmiiksi ryhmiteltyina
samaa tarkoittaviin kokonaisuuksiin.

1.1 Haasteet hyodyllisyydessa

Hyodyllisyyden osa-aluetta tarkastellaan neljgan mddréallisen mittarin avulla
(Taulukko 12), joista kolme ensimmaistd kuvaavat hyodyllisyyden kokemuksia
eri ndkokulmista kdsin ja neljas vetdd yhteen kokonaiskokemuksen
hyodyllisyydesta. Kaikista neljastd muuttujista voidaan lisdksi muodostaa
yhteinen summamuuttuja (Taulukko 13), joka kuvaa kaikkien muuttujien
arvoja yhdessa. Maadrdllistd aineistoa tukee laadulliset kysymykset, jotka on
kohdistettu kasittelemddan madrallisia kysymyksid sanallisessa muodossa
hieman laajemmin. Viimeisessd yleistd hyodyllisyyttd kuvaavassa muuttujassa
ei ole laadullisia kysymyksid tukena, silli kolmen ensimmdisen muuttujan
voidaan ndhdi sisdltdavan vastaukset myos siihen.
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Taulukko 12. Hyodyllisyyden nelja mittaria (keskiarvot seka keskihajonnat)

Statistics
SPS- SPS- SPS-jarjestelmaa SPS-
jarjestelmalla | jarjestelmalla kayttamalla suo- | jarjestelma on
pystyn suorit- | teen enemman | riudun tehtavistani hyddyllinen
tamaan kaikki myyntia mita nopeammin mitd | jokapaivaises-
tydn vaatimat | vaihtoehtoisella | vaihtoehtoisella sa tydssani:
tehtavat: jarjestelmalla. jarjestelmalla
Valid 9 9 9 9
N Missing 0 0 0 0
Mean 2778 2.333 3.222 3.000
Std. Deviation .8333 1.3229 1.2019 1.4142

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 13) esitelldadn hyodyllisyyden mittarin sum-
mamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja Cronbachin Alpha). Summa-
muuttujan keskiarvoksi muodostui 2.83 ja keskihajonnaksi 1.08. Summamuut-
tujan reliabeliteettid mitattiin Cronbachin Alphalla, joka sai arvoksi .915.

Taulukko 13. Hyodyllisyyden mittarin summamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja
Cronbachin Alpha)

Statistics
hyod_sum

Valid 9
N

Missing 0
Mean 2.8333
Std. Deviation 1.08253
Cronbachin Alpha 915

Madaérdllisen  aineiston  tulosten  perusteella ~ kolme  ensimmadistd
hyodyllisyydenkokemuksia mittaavaa mittaria voidaan asettaa keskiarvon
mukaiseen jdrjestykseen siten, ettd mitd pienempi on keskiarvo, sitad
suuremmasta haasteesta on kysymys: SPS-jdrjestelmalld teen enemméan myyntia
mitd vaihtoehtoisella jdrjestelmdllda (ka=2.33), SPS-jdrjestelmdlld pystyn
suorittamaan kaikki tyon vaatimat tehtdvdt (ka=2.78), SPS-jadrjestelmad
kayttamadllda suoriudun tehtdvistini nopeammin mitd vaihtoehtoisella
jarjestelmadlld (ka=3.22). Viimeiseksi esitellddn tulos kokoavasta kysymyksestd
SPS-jdrjestelmd on hyodyllinen jokapdivdisessd tydssani (ka=3.00).

Jakauma ensimmadisestd muuttujasta: “SPS-jarjestelmdlld teen enemmaéan

myyntid mitd vaihtoehtoisella jdrjestelmalld” on esitetty seuraavassa kuviossa
(Kuvio 12).
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SPS-jarjestelmalld teen enemman myyntid mita
valhtoehtoisella jarjestelmalla

3 Keskiarvo 2,33
Keskihajonta 1,32
N 9
_ 2
b
% 1. Taysin eri mieltd 3 a3%
E 2. 2 22%
! 3, 3 a33%
4, 0 0%
3 5. Taysin samaa mielta 1 1%

1. 2 3 < 5

Kuvio 12. Hyodyllisyys - SPS-jarjestelmailld teen enemman myyntid mitd vaihtoehtoisella
jarjestelmalld

Jakauman perusteella vastauksen 1 antoi kolmannes vastaajista (3/9 vastaajasta)
ja vastauksen 2 kaksi vastaajaa. Kolmannes (3/9 vastaajasta) antoi vastaukseksi
3 ja yksi vastaaja vastasi antamalla vastauksen 1. Keskiarvoksi muodostui 2.33
ja keskihajonnaksi 1.32.

Laadullisten kysymysten perusteella myyntid haittaaviin ongelmiin mai-
nittiin useita eri syytd, joista selkeimméksi nousi aineiston perusteella hitauteen
liittyvdat ongelmat vakuutustarjousta tehdessd (4/7 vastaajista). Vastaajat
kommentoivat tdtd ongelmaa mm. seuraavilla tavoilla:

“SPS:ssd esiintyy harmittavan usein hitautta, joka vaikeuttaa myyntid merkittavasti.
T&lloin myyjd joutuu tilanteeseen, jossa hdn joutuu tekemddn tarjouksen uudestaan
primuksella, tai vaihtoehtoisesti palaamaan asiaan myshemmin.”

”Joillain osin jdrjestelmédn hitaus isoissa kokonaisuuksissa. (jos siirtyy viélilehdeltd
toiselle) Eikohdn tdhdnkin tule itselle hyvéd tapa toimia kun kdyttdd sps-jdrjestelméad,
tekemalld oppii.”

Muita yksittdisid huomioita olivat ongelmat lisimyyntikohteiden kanssa, hin-
noitteluun liittyvédt ongelmat jdrjestelmén laskiessa keskittdjaalennuksia, sekd
yksittdinen vdittdmd, ettd jarjestelmad ei voi kdyttaa 95% tapauksista.

Jakauma toisesta muuttujasta “SPS-jdrjestelmaélld pystyn suorittamaan
kaikki tyon vaatimat tehtdvat” on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 13).

Jakauman perusteella vastauksen 2 antoi vajaa puolet vastaajista (4/9 vas-
taajasta), vastauksen 3 kolme vastaajaa sekd vastauksen 4 kaksi vastaajaa. Kes-
kiarvoksi muodostui 2.78 ja keskihajonnaksi .83.
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SPS-jarjestelmalld pystyn suorittamaan kalkki tydn
vaatimat tehtdvat

Keskian/o 2,78
. Keskihajonta 0,83
. N 9
2
u§) " 1. Taysin eri mielta 0 0%
® 2, 4 44%
w
3, 3 a33%
4, 2 22%
0

5. Taysin samaa mielta

1. 2 3 - 5
Kuvio 13. Hyodyllisyys - SPS-jarjestelmalld pystyn suorittamaan kaikki tyon vaatimat teh-
tavat

0

Laadullisen aineiston perusteella vastaajat osoittivat tyon tekemistd hait-
taavia tekijoitd neljdlta eri osa-alueelta. Suurin tyotd estdva tekija olivat aineis-
ton mukaan olemassa olevat asiakkaat (4/7 vastaajasta), joille myyntijdrjestel-
mallad ei pysty tekeméddn vakuutuksia. Toisena mainittiin If You -vakuutukset
(3/7 vastaajasta), joista mainittiin mm. seuraavaa:

“Ei kannata ollenkaan laskea nuoria SPS:1l4 jollet ole 100% varma ettd hén ei tule ha-
luamaan matkaa ja tapista.”

Myo6s hevosvakuutuksen (2/7 vastaajasta) sekd lapsivakuutuksen didin
henkivakuutuksen (1/7 vastaajasta) tekemisen haasteista mainittiin.

Jakauma kolmannesta muuttujasta “SPS-jarjestelmdd  kayttamalld
suoriudun tehtdvistini nopeammin mitd vaihtoehtoisella jarjestelmalld” on
esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 14).

SPS-jarjestelmad kayttamalld suoriudun tehtavistani
nopeammin mita vaihtoehtoisella jarjestelmalla

q Keskiarvo 3,22
Keskihajonta 1,20
N 9
2
7]
u§) 1. Taysin eri mielta 1 1%
B 2. 1 1%
w
1 3. 3 33%
4, 3  33%
o 5. Taysin samaa mielta 1 1%
1. 2 3 4 5

Kuvio 14. Hyodyllisyys - SPS-jdrjestelmédd kdyttamalld suoriudun tehtdvistdni nopeammin
mitd vaihtoehtoisella jarjestelmalla
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Jakauman perusteella vastauksen 1 ja 2 antoi yksi vastaaja, kolmannes vastaajis-
ta (3/9 vastaajasta) antoi vastauksen 3 ja 4 ja yksi vastaaja antoi vastaukseksi 5.
Keskiarvoksi muodostui 3.22 ja keskihajonnaksi 1.20.

Tehtdvien nopeuteen ja tehokkuuteen liittyvissda ongelmissa vastaajat nos-
tivat suurimmaksi ongelmaksi jdrjestelmdn kdyton hitauteen liittyvat tekijat
(4/7 vastaajasta). Tatd aihetta kommentoitiin mm. seuraavilla tavoilla:

“On kaytettdessd hidas (pdivittdd tosi pitkddn ja sivujen vililld siirtyminen tosi hidas-
ta).”

“Se kun siirtyy vililehdeltd toiselle niin lataa hitaasti tiedot, jos iso kokonaisuus ky-
seessd.”

“Se on yhé keskenerdinen ja funktioista toiseen siirtyminen on joskus niin raivostut-
tavan hidasta ettd tekee mieli viskata monitori ikkunasta.”

Hitaus mainittiin myos jdrjestelmédn avaamisen yhteydessa (1/7 vastaajasta).
Lisdksi seuraavia asioita nostettiin esille: ”virheilmoituksia tulee paljon” (1/7
vastaajasta), “pystyssdpysymisongelmat (1/7 vastaajasta) sekd “ei pysty laske-
maan kaikille tuotteille tarjouksia” (1/7 vastaajasta).

Jakauma neljannestd - kyselyssd viimeisend hyodyllisyyttd mittaavassa
osiossa kysytystd muuttujasta “SPS-jarjestelmd on hyodyllinen jokapdivédisessa
tyossdni” on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 15).

SPS-jarjestelmd on hyddyllinen jokapdivdisessa

tydéssani
3 Keskiano 3,00

Keskihajonta 1,40
N 9

7 2

S 1. Taysin eri mielta 2 22%

[

£ 2. 1 1%

“ oy
3. 2 22%
4, 3 33%
5. Taysin samaa mielta 1 1%

1. 2 3 B 5
Kuvio 15. Hyodyllisyys - SPS-jarjestelméa on hyodyllinen jokapdivdisessa tydssani

Jakauman perusteella kaksi vastaajaa antoi vastauksen 1, yksi vastaaja vastauk-
sen 2, kaksi vastaajaa vastauksen 2, kolmannes (3/9 vastaajasta) vastauksen 4
sekd yksi vastaaja vastauksen 1. Keskiarvoksi muodostui 3.00 ja keskihajonnak-
si 1.40.



109

1.2 Onnistumiset hyodyllisyydessa

SPS-jarjestelméan hyodyllisyyden tarkastelussa ilmeni my6s onnistumisia kysyt-
tdessd myyntid sekd tehokkuutta edistdneitd seikkoja. Myyntid edistdvid tekijoi-
td vastaajat mainitsivat kuusi: toimiessaan SPS-jarjestelmd on nopeampi (3/7
vastaajasta), jdrjestelmd on looginen ja nopea ymparistd tehda tarjouksia (2/7
vastaajasta), jarjestelmdd kaytettdessd vailttyy turhilta klikkauksilta, joka no-
peuttaa tyoskentelyd (1/7 vastaajasta), jdrjestelmdd kaytettdessd ei tarvitse
“pomppia” edestakaisin (1/7 vastaajasta), vakuutusten voimaansaatto on no-
peampi (1/7 vastaajasta), jarjestelmdn kaytto sddstdd aikaa esimerkiksi lisdttdes-
sd alennuksia sekd omaisuuspakettien tdydentdmisessd (1/7) vastaajasta.

Tehokkuutta edistdvid tekijoitd vastaajat mainitsivat seitsemdn: loogisuus
ja selkeys (4/6 vastaajasta), ei tarvitse pomppia sivujen valilld (1/6 vastaajasta),
voimaansaaton nopeus (1/6 vastaajasta), kohteiden nopea lisdédminen (1/6 vas-
taajasta), helppokédyttoinen jdrjestelmd (1/6 vastaajasta) nopeasti opittavissa
oleva jdrjestelmd (1/6 vastaajasta), nikyma on hyva (1/6 vastaajasta).

1.3 Haasteet kdytettivyydessa

Kaytettdavyyden kokemuksia tarkastellaan seuraavaksi hyodyllisyyden
kokemusten tavoin neljan mééréllisen mittarin avulla (Taulukko 14).

Taulukko 14. Kéytettdvyyden nelja mittaria (keskiarvot ja keskihajonnat)

Statistics

SPS- SPS-jarjestelma SPS- SPS-

jarjestelman on mielestani jarjestelmalld | jarjestelma on
kaytén oppimi- | selked, ymmar- | on helppo suo- mielestani

nen on helppoa: | rettdva ja suora- | rittaa sille tar- | helppokayttoi-

viivainen: koitettuja tehta- nen

vid

Valid 9 9 9 9
N Missing 0 0 0 0
Mean 4.000 4111 3.778 3.889
Std. Deviation 1.0000 7817 .9718 7817

Kolme ensimmadistd mittaria tarkastelevat kaytettdavyyden kokemuksia eri
ndkokulmista k&sin ja viimeinen luo kokonaiskuvauksen kaytettdvyydestd
vetamadlld eri ndkokulmat yhteen. Myos kdytettdvyyden mittareista voidaan
muodostaa yhteinen summamuuttuja (Taulukko 15), joka huomioi kaikkien
kaytettdvyyttd mittaavien mittareiden tulokset yhdessd. Mddrillisen aineiston
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lisdksi tuloksia tukee laadullinen aineisto, joiden avulla saadaan kattavampi
kuva onnistumisista ja haasteista kédytettdvyyden osalta. Samoin kuin
hyoddyllisyyden kokemusten kokoavassa viimeisessd mittarissa, ei myoskdan
kdytettavyyden viimeisessd mittarissa ole tarkentavia laadullisia kysymyksia.
Laadulliset vastaukset voidaan ndhdd saatavan kolmesta ensimmadisestd
mittarista ja niiden tarkentavista kysymyksista.

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 15) esitellddn kaytettdvyyden mittarin
summamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja Cronbachin Alpha).
Summamuuttujan keskiarvoksi muodostui 3.94 ja keskihajonnaksi .715.
Summamuuttujan reliabeliteettia mitattiin Cronbachin Alphalla, joka sai
arvoksi .818.

Taulukko 15. Kéytettdvyyden mittarin summamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja
Cronbachin Alpha)

Statistics
kayt sum

Valid 9
N

Missing 0
Mean 3.9444
Std. Deviation .71565
Cronbachin Alpha .818

Kaytettdavyyden kokemuksia mittaavien mittareiden tulokset voidaan asettaa
keskiarvon mukaiseen jdrjestykseen kuvaamaan missd osa-alueissa ilmeni
eniten haasteita ja onnistumisia. Seuraava jdrjestys esittdd kolmen ensimmadisen
mittarin tulokset siten, ettd mitd pienempi on mittarin keskiarvo, sitd enemmén
kyseiseen kohtaan voidaan ndhdd liittyvdn haasteita. SPS-jadrjestelmalld on
helppo suorittaa sille tarkoitettuja tehtdvida (ka=3.78), SPS-jdrjestelméan kayton
oppiminen on helppoa (ka=4.00), SPS-jdrjestelmd on mielestdni selked,
ymmarrettdvd ja suoraviivainen (ka=4.11). Lopuksi esitellidn kokoavan
kysymyksen tulos: SPS-jédrjestelméa on mielestdni helppokayttoinen (ka=3.89).
Ensimmadiseksi esiteltdvan mittarin tulos ”SPS-jdrjestelmaélld on helppo suorittaa
sille tarkoitettuja tehtdvid” on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 16).
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SPS-jarjestelmalld on helppo suorittaa sille tarkoitettuja

tehtavia
4 Keskiano 3,78
Keskihajonta 0,87
N 9
7 3
g 1. Taysin eri mieltd 0 0%
x .
E = 2. 1 1%
! a. 2 22%
4. 4 44%
5. Taysin samaa mielta 2 22%

1. 2 3 - 5
Kuvio 16. Kadytettdavyys - SPS-jarjestelmaélld on helppo suorittaa sille tarkoitettuja tehtavia

Yksi vastaaja antoi vastauksen 2, kaksi vastaajaa vastauksen 3, neljd vastaajaa
vastauksen 4 ja 2 vastaajaa vastauksen 5. Keskiarvoksi muodostui 3,78 ja keski-
hajonnaksi 0,97.

Laadullisen aineiston perusteella vastaajat osoittivat kohtaan ”“SPS-
jarjestelmdlld on helppo suorittaa sille tarkoitettuja tehtdvid” kolme eri ongel-
makohtaa. Seuraavat vastaukset tulivat kahdelta eri henkilolta: kaytettavyydes-
sd ongelmia mikali jarjestelmd ei 1oydd Kkiinteistod kiinteistorekisterista (1/2
vastaajasta), henkilovakuutuksen teko liittokohteille (1/2 vastaajasta), jota vas-
taaja kommentoi seuraavalla tavalla:

“Ongelmia my6s henkilovakuutuksissa kun on liitto, ei heti saa kaikille rsp:td vaan
pitdd kikkailla ettd saat (pitdd mm. muistaa ettd tarkat tiedot sivulla mééritellddn ta-
héan liittyvid asioita)”

Kolmanneksi mainittiin, ettd vakuutussisdltdjen muuttaminen on ajoittain erit-
tdin vaikeaa (1/2 vastaajasta).

Toisen kisiteltdvan mittarin ”SPS-jarjestelmén kdyton oppiminen on help-
poa” jakauma on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 17).
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SPS-jarjestelman kaytén oppiminen on helppoa

4 Keskiarvo 4,00
Keskihajonta 1,00
g " 1. Taysin eri mieltd 0 0%
o 2. 1 1%
(VI
; 3. 1 1%
4, 4 44%

5. Taysin samaa mielta 3 33%

1. 2 3 = 5
Kuvio 17. Kédytettavyys - SPS+jdrjestelmdn kdyton oppiminen on helppoa

o

Yksi vastaaja antoi vastauksen 2 ja 3, neljd vastaajaa vastauksen 4, sekd 3 vastaa-
jaa vastauksen 5. Keskiarvoksi muodostui 4.00 ja keskihajonnaksi 1.00.

Téahén kohtaan tuli vastauksia kolmelta eri henkil6ltd, jotka mainitsivat ai-
neiston perusteella saman ongelmakohdan: kirjaamattomien yksityiskohtiin
liittyvan tiedon 16ytdminen (3/3 vastaajasta). Ongelmaa kuvailtiin seuraavin

tavoin:
“Pitdd tietdd nippelijuttuja joita ei ole kirjattu mihink&an”
“Ehkd4 jotkin sdddot ja muuttamiset vaatii etsimisté ajoittain.”

“Muutamia yksityiskohtiin liittyvid tietoja vélilld joutunut miettimé&dn, olen sitten
kysynyt ja tekemalld sitten oppii. Eli nditd kun tietdisi jo etukédteen niin helpottaisi...”

Kolmannen késiteltdvan mittarin “SPS-jarjestelma on mielestédni selked, ymmar-
rettdvd ja suoraviivainen” jakauma on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 18).

SPS-jarjestelma on mielestdni selked, ymmarrettava ja
suoraviivainen

4 Keskiarvo 411

Keskihajonta 0,78
N 9

7 3 =

a‘é) 1. Taysin eri mielta 0 0%

3 2. 0 0%

“
3. 2 22%
4, 4 44%
5. Taysin samaa mielta 3 33%

1. 2 3 B 5
Kuvio 18. Kédytettdvyys - SPS-jdrjestelmd on mielestdni selked, ymmaérrettdva ja suoravii-
vainen
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Kaksi vastaajaa antoi vastauksen 3, neljd vastaajaa vastauksen 4, sekd 3 vastaa-
jaa vastauksen 5. Keskiarvoksi muodostui 4.11 ja keskihajonnaksi .78.

Selkeyteen ymmarrettdvyyteen ja suoraviivaisuuteen vastaajat mainitsivat
laadulliseen aineistoon perustuen viisi eri ongelmakohtaa. Kaksi vastaajaa
moitti toiminnan epdvarmuutta (2/4 vastaajasta), jota kommentoitiin mm. seu-
raavin tavoin:

“Toiminta on epdvarmaa. Se on suuri vika.”
“Selked dkkiseltddn ja mutta toiminta on hidasta ja toksdhtelevad.”
Lisdksi mainittiin hitaus (1/4 vastaajasta), jota kommentoitiin seuraavin tavoin:
“Ei saisi hyppid sivujen valilld tai hidastuu.”
“Ei pysty hitauden takia laskemaan puhelimessa koko tarjousta”

Tietojen pdivitysjdrjestyksen epdloogisuus (1/4 vastaajasta) myos mainittiin,
sekd ongelmat If You -vakuutuksessa (1/4 vastaajasta)

“Ei voi laskea nuorille If Youta jos pddttddkin ettd haluaa myos tapiksen ja matkan”

Yksi vastaajista uskoi my0s jdrjestelman kayton helpottuvan tottuessaan kayt-
tdmddn sitd enemman (1/4 vastaajasta).

1.4 Onnistumiset kdytettivyydessa

Kaytettdavyys osoittautui niin mddréllisen kuin laadullisen aineiston perusteella
kaikista onnistuneimmaksi osa-alueeksi. Jokainen kaytettdvyyttd mittaava
mittari saavutti keskiarvoksi ldhes arvosanan 4. Kokonaisonnistumista
mitannut viimeinen muuttuja ”SPS-jdrjestelm& on mielestdni helppokéayttoinen”
sai keskiarvoksi 3.89 sekd tuloksia yhdessd tarkasteleva summamuuttuja
keskiarvoksi 3.94.

Tuloksia tukee myos kdytettdvyyden mittareiden tukena olleet laadulliset
kysymykset, joilla pyrittiin 16ytdméaan kdytettavyyteen liittyvid ongelmakohtia
ja vikoja. Vastauksissa positiivisina seikkoina mainittiin mm. selkeys ja kayton
helppous:

“Selked dkkiseltddn ja mutta toiminta on hidasta ja toksdhtelevas.”

“Kéaytto on hyvin helppoa. Ehki jotkin sddadot ja muuttamiset vaatii etsimistd ajoit-
tain.”

Lisdksi huomionarvoisena seikkana mainittakoon, ettd kdytettdvyyden laadulli-
siin kysymyksiin tuli vastauksia vihemmé&n mitd esimerkiksi hyodyllisyytta
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tarkasteleviin kysymyksiin. Kolme kaytettivyyden ongelmia tarkastelevaa
avointa kysymystd sai vastauksia yhteensd 9, eli 3 vastausta kysymystd kohden.

1.5

Resurssit

Resurssien tarkastelu on tdssd tutkimuksessa toteutettu sarjalla maarallisid

mittareita
kysymyksilla.

(Taulukko 16), joista muutamia on tarkennettu laadullisilla
Nelja ensimmdistd mittaria on tarkoitettu kartoittamaan

avunsaannin kokonaistilannetta IT-tuen, esimiehiltd saadun tuen, tytkavereilta
ja kollegoilta saadun tuen sekd kirjallisista ohjeista saadun avun osalta.
Viidennelld kysymykselld on tarkennettu onko vastaaja hyodyntanyt kirjallisia
ohjeita ja loput nelja kysymysta késittelevat resursseja koulutusten osalta.

Taulukko 16. Resurssien yhdeksdn mittaria (keskiarvot ja keskihajonnat)

Statistics
Olen saanut Olen saa- Olen saanut Kirjallisia Olen kayt-
tarvittaessa nut tarvit- tarvittaessa ohjeita tanyt kir-
apua jar- taessa apua jarjes- jarjestel- jallisia oh-
jestelman apua jar- telman kay- maan on jeita apu-
kaytosta jestelman tosta tyo- ollut saa- nani
IT-tuelta kaytosta kavereiltani tavilla
esimiehil- / kollegoil-
ta tani
Valid 9 9 9 9 9
Missing 0 0 0 0 0
Mean 2.667 2778 4.444 2.444 2.222
Std. Deviation 1.3229 1.0929 .5270 1.1304 1.2019
Koulutuksia on | Koulutuksia on Piditké koulutus- | Ovatko koulu-
jarjestetty riit- | jarjestetty riittdvasti| ten toteutusta- tukset olleet
tavasti jarjes- | kayttddnoton jal- vasta? laadukkaita?
telman kayt- keen Arvioi laatua.
téonoton alus-
sa
Valid 9 9 8 8
Missing 0 0 1 1
Mean 3.333 3.111 3.250 3.625
Std. Deviation 1.1180 1.0541 .8864 .7440
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Madréllisten mittareiden lisdksi resurssien onnistumista mitattiin laadullisilla
kysymyksilld, joilla pyrittiin kartoittamaan haasteita resursseissa yleensa sekéa
tarkemmin koulutuksissa. Lopuksi esitellidn motivoinnin onnistumista
kasittelevdn laadullisen kysymyksen tulokset.

Madréllisen aineiston tulosten keskiarvojen perusteella vastaajat ovat
hyddyntdneet resursseista vidhiten kirjallisia ohjeita (ka=2.22) Seuraavaksi
vdhiten on hyodynnetty IT-tukea (ka=2.67) ja esimiehid (ka=2.78). Koulutusten
mddrdn on arvioitu olleen edelld kasiteltyja resursseja paremmat niin
kayttoonoton alussa (ka=3.33) kuin jdlkeenkin (ka=3.11). Lisdksi koulutusten
toteutustavasta (ka=3.25) ja laadusta (ka=3.63) annettiin arviot. Kaikista
hyddynnetyin resurssi ovat kuitenkin olleet tyokaverit ja kollegat (ka=4.44).

Edelld kisiteltyjen mittareiden ja myohemmin késiteltdvid laadullisten
kysymysten tuloksia ei voida aiempien mittareiden tulosten tavoin asettaa
suoraan ongelmakeskeiseen jdrjestykseen esimerkiksi keskiarvojen perusteella
ilman tietoa organisaation omista resurssitavoitteista ja -pddamaaristd. Tulosten
arviointia tehdessd tulee lisdksi tarkastella késiteltdvdn organisaation omia
ndkemyksid siitd, mitd resursseja halutaan tarjota ja mitd niistd toivotaan
kdytettavan eniten. Vastaukset antavat kuitenkin hyvid viitteitd siitd, missa
haasteita koetaan eniten ilmenevén.

Vastaajilta kysyttiin resurssien haasteista laadullisella kysymyksella: ”Mi-
kili et ole saanut tarvittavaa apua jarjestelmdn kayttoon liittyen, miten toivoisit
sitd saavan jatkossa?” Vastauksia tuli yhteensd kolme, joista haasteita ja ongel-
mia kasiteltiin yhdessd vastauksessa:

“Oma SPS tulee sulkea kun tuki katsoo tarjousta, helpottaisi asioita jos ei vakuttaisi
ettd tarjous kahdessa paikkaa auki.

Nyt kevéilld kun alettiin kdyttdimddn ei saatu aluksi perusasioista koulutusta, vaan
piti itse opiskella valmiista materiaaleista, ndmé& vajavaiset (pp ohjeet), perusasiat
puuttui kuten mistd ldhetét tarjouksen yms., pyynnostd sitten saatiin tunnin koulutus
jossa kaytiin askel askeleelta ldpi miten tarjous tehdddn, tdma oli hyvi ja todella tar-
peen!”

Yhdessd vastauksessa esitettiin lisdksi toive koulutuksista:
“Jos jarjestelmddn tulee uudistuksia niin, lisikoulutus on paikallaan.”

Koulutusten maddrillisten mittareiden tueksi esitettiin kolme laadullista kysy-
mystd, joilla pyrittiin kartoittamaan tarkemmin koulutuksiin liittyvid haasteita
ja ndkokulmia. Ensimmadiseen kysymykseen “Jos et ollut tyytyvdinen jdrjestetty-
jen koulutusten madraan, kerro miksi?” tuli vastauksia nelja:

“Vasta starttikurssin kdyneend, en ole osallistunut muihin koulutuksiin. Jarjeselma
on helppokédytdinen enkd valtamattd tarvitse lisdkoulutusta ellei tule uudistuksia.
Toki kertaus on opintojen 4iti.”

“En tiedd miten paljon koulutuksia on ollut kdyttonoton alussa tai jalkeen, itse saanut
vain starttikurssi briiffin (ei mitenkddn riittdva ja koska kurssista jo pitkd aika ei
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mydskddn hyotyd + SPS ulkondko oli tdssd vilissd my0s ehtinyt muuttua joten ndytti
tdysin oudolle kun aloin ensimmadistd kertaa kdyttamaan nyt kevaalld).”

“Ensimmdinen koulutus tyopaikalla oli itseoppimista koneen ohjeiden varassa. Mi-
nun piti pyytda erikseen jotta sain koulutusta ihmiselta.”

“Olen ihan tyytyvadinen.”

Toiseen kysymykseen “Jos et pitdnyt (koulutusten toteutustavasta), kerro miksi”
tuli vastauksia kaksi, joista toisessa moitittiin koulutusten mdarad seuraavalla
tavalla:

“En ole koskaan aiemmin joutunut opiskelemaan tdrkeintd uutta tarjousjdrjestelmad
omatoimisena opiskeluna. Kollega jonka koulutukseen pyydettyani paasin, oli oikein
hyva opettaja.”

Laatua koskevaan kysymykseen “Jos mielestdsi laatu ei ole ollut riittdvé, kerro
miksi.” tuli yksi vastaus, joka kasitteli tyokaverin jdrjestimdd koulutusta sekd
kirjallisia materiaaleja:

“Tunnin kestdnyt tyokaverin jdrjestimd oli hyvd ja informatiivinen mutta pp-
materiaalit tdysin riittiméattomat.”

1.6 Asenne, kayttoaikomus, kayttoaste ja motivointi

Seuraavaksi esitellddn asenteeseen ja siitd seuraavaan kdyttdaikomukseen liit-
tyvid tuloksia sekd verrataan niitd toteutuneeseen jdrjestelman kdyttoasteeseen
ja motivointia mitanneen mittarin tuloksiin.

Kayttoasennetta mitattiin kolmella eri mittarilla: “Piddn SPS-jarjestelmésta”
(ka=3.56), ”SPS-jarjestelmdd on mukava kayttdad” (ka=3.56), sekd "SPS-
jarjestelmd tarjoaa houkuttelevan tyoympadriston” (ka=3.78) (Taulukko 17).

Taulukko 17. Asenteen kolme mittaria (keskiarvot ja keskihajonnat)

Statistics
Pidan SPS- SPS-jarjestelmaa | SPS-jarjestelma
jarjestelmasta on mukava kayt- | tarjoaa houkutte-
taa levan tydymparis-
ton
Valid 9 9 9
N
Missing 0 0 0
Mean 3.556 3.556 3.778
Std. Deviation 1.1304 1.1304 9718
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Edelld esitellyistd mittareista on my6s muodostettu tulokset yhteen vetdva
summamuuttuja (ka=3.62) (Taulukko 18).

Seuraavassa taulukossa (Taulukko 18) esitellddn asennetta mittaavien mit-
tareiden summamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja Cronbachin Alpha).
Summamuuttujan keskiarvoksi muodostui 3.63 ja keskihajonnaksi 1.00. Sum-
mamuuttujan reliabeliteettid mitattiin Cronbachin Alphalla, joka sai arvok-
si.924.

Taulukko 18. Asenteen mittarin summamuuttujan arvot (keskiarvo, keskihajonta ja Cron-
bachin Alpha)

Statistics
asenne_sum

Valid 9
N

Missing 0
Mean 3.6296
Std. Deviation 1.00615
Cronbachin Alpha .924

Kayttoaikomusta mitattiin mittarilla ”Aion kadyttda SPS-jarjestelmédd tulevai-
suudessa” (ka=4.33) (Taulukko 19).

Taulukko 19. Kdyttoaikomuksen mittari (keskiarvo ja keskihajonta)

Statistics
Aion kayttda SPS-jarjestelmaa tule-
vaisuudessa

Valid 9
N

Missing 0
Mean 4.333
Std. Deviation 1.0000

Kayttoastetta mittaavan mittarin “Valitse jdrjestelmdn kayttoastetta parhaiten
kuvaava vaihtoehto. Olen kayttanyt jarjestelmdd ... ” tulosten jakauma on esi-
tetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 19).
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Valitse jarjestelman kayttdastetta parhaiten kuvaava
vaihtoehto. Olen kayttényt jarjestelmaa ...

. N 9
2

;—% 3 1. Panittain niin usein kuin mahdelista 2 22%

x .
.FEJ = 2. Useammin kuin kerran vilkossa 4 44%
3. 2-3 kertaa kuukaudessa 1 1%
- 4. Kerran kuukaudessa 0 0%
v Harvemmin tai en ollenkaan 2 22%

0
1 2 3 B 5

Kuvio 19. Kéyttoaste - Valitse jarjestelmdn kayttoastetta parhaiten kuvaava vaihtoehto.
Olen kayttdnyt jarjestelmda ...

Valtaosa vastaajista (6/9 vastaajasta) ilmaisi kdyttavansa jarjestelmdad useammin
kuin kerran viikossa. Vdhemmistossa olivat 2-3 kertaa kuukaudessa tai jdrjes-
telmdd vahemmadn kayttavat (3/9 vastaajasta). Kaksi vastaajaa yhdeksasta il-
maisi kdyttdvansa jarjestelmdd pdivittdin niin usein kuin mahdollista.

Vidhin jdrjestelmad kayttaviltd vastaajilta kysyttiin lisdksi laadullisella ky-
symykselld “Mikdli et ole ottanut jarjestelméad kayttoosi pdivittdisessd tyossasi,
kerro tarkeimmadt syyt sille vakavuusjdrjestyksessd:” Vastauksia tuli yhteensd
viisi, joista kolme késitteli jarjestelmédn soveltumattomuutta kaikkiin myyntiti-
lanteisiin:

“Ei sovellu kuin uusmyyntiin télla hetkelld ja kun meilld on my®ds lisamyynti kohtei-
ta niin ei ole aina mahdollista kayttda sitd.”

Jarjestelman toiminnallisuuden ongelmiin viittasi kaksi vastaajaa:
“Huono toiminta on ajanut minut kdyttaméaan Priimusta.”
“Hidas.”

My0s jdrjestelméan kayttoonottostrategiaa kritisoitiin:

“Ennen kuin tuhlataan miljoonia uuteen jirjestelmé&édn voitosiiin hiukan miettid etu-
kdteen miten sen kehitys ja lanseeraus toteutetaan. Optimitilanne ei ole se ettd kaikki
loppukéyttdjdt ovat usean vuoden ajan myos Beta-testaajina tai se ettd kehitys kes-
keytetddn pitkdksi aikaa kokonaan. Kai sekin kertoo jotain ettd kayttdjid pitdd kepilld
ja porkkanalla ohjata jdrjestelmé&n pariin... Jos se oikeasti toimisi ja olisi nykyistd jar-
jestelmdd parempi, niin kdyttdjdt valitsisivat sen itse. Niin se markkinatalouskin toi-
mii!”

Haasteiden lisdksi vastaajilta pyydettiin vastauksia jdrjestelman kayttoon johta-
neista syistd laadullisella kysymykselld: “Mikali olet ottanut jdrjestelméan kayt-
toosi, kerro syyt sithen tdrkeysjdrjestyksessa:” Kaksi merkittavintd syytd olivat

jdrjestelmdn nopeus ja loogisuus (3/6 vastaajasta) sekd pakko (3/6 vastaajasta).
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Helppokayttoisyys nousi myos esille (2/6 vastaajasta). Yksi vastaajista nosti
esiin my9ds motivoinnin merkityksen tydsuhteen alussa:

“Minua on kannustettu jarjestelmin kédyttoon tyosuhteeni alussa.”

Organisaation onnistumista motivoinnissa selvitettiin yhdelld maaralliselld mit-
tarilla “Miten hyvin If on onnistunut motivoimaan sinua SPS-jdrjestelméan kayt-
toon?” sekéd laadullisella kysymykselld “Jos et ole ollut tyytyvdinen motivointi-
keinoihin, kerro miksi.” Madréllisen mittarin jakauma on esitetty seuraavassa
kuviossa (Kuvio 20).

Miten hyvin If on onnistunut motivoimaan sinua SPS-
jarjestelman kayttéon?

a Keskiarnvo 3,00
Keskihajonta 0,87
N 9
_ 2
% 1. Ei ollenkaan 1 1%
B 2 2 22%
3. 3 33%
4, 2 22%
5. Tocela hyvin 1 1%

0
1. 2 3 4 5

Kuvio 20. Miten hyvin If on onnistunut motivoimaan sinua SPS-jdrjestelmén kayttoon?

Jakauma muodostui tasasuhtaiseksi molemmista pdistd. Keskiarvoksi muodos-
tui 3 ja keskihajonnaksi 0,97. Kolme vastaajaa antoi arvion 3, kaksi vastaajaa 2
tai 4 sekd yksi vastaaja 1 tai 5.

Laadulliseen kysymykseen vastasi kolme vastaajaa, joista kaksi oli tyytymétto-
mid keskenerdisen jarjestelmédn kayttoon tai sithen pakottamiseen:

“Ei motivoi kylld yhtddn pakottaa kdyttdiméadn keskenerdistd jarjestelmdd yksikossd
jonka pddasiallisen toimintaa jédrjestelmaé ei sovi.”

“Jatkuva puhuminen on pitdnyt asian tapetilla, mutta jos ei olla valmiita korjaamaan
selkeitd virheitd tai edes myontdmadn sellaisia olevan, ei voida olettaa ettd kaikki in-
noissan kdyttavéat torsoa.”

Myos koulutuksen puute ja sen saamiseen liittyvat haasteet mainittiin:

“Sain kaskyn alkaa kdyttdd uutta jarjestelméd kun en ollut kédyttanyt sitd starttikurs-
sin jdlkeen kertaakaan. Koulutuskin piti pyytdd erikseen. Kaikki eividt valttamaéttd
uskalla pyyttdd koulutusta koska pelkddvit leimaantuvansa hitaiksi tms. Hyvin olen
aikaisemmissakin tydpaikoissani parjannyt ja tietokoneet niilla sielldkin on.”
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1.7 Kuinka kdyttoonoton haasteisiin voitaisiin puuttua?

Tassd luvussa kasitelldadn haasteisiin puuttumisen keinoja kayttdjien nakokul-
masta. Ensin esitelldan kadyttoonoton ja lopuksi hyodyllisyyden haasteisiin liit-
tyvid keinoja.

Vastaajilta kysyttiin laadullisella kysymykselld “Miten mainitsemiisi kdyt-
toonottoa vaikeuttaviin asioihin voisi mielestdsi puuttua?” Vastauksia tuli 5:1td
kayttdjaltd, jotka nostivat kolme teemaa: tarvittavien toimintojen lisdys jarjes-
telmddan (2/5 vastaajasta), jarjestelmdn testaaminen ja kehittdminen riittavalle
tasolle ennen kayttoonottoa (2/5 vastaajasta) sekd laadukkaan koulutuksen jér-
jestdminen alusta asti (1/5 vastaajasta). Kehittamisestd ja testauksesta mainittiin
mm. seuraavaa:

“Pitdisi ennen kdyttoon ottoa testata riittdvasti ja tehdd homma valmiiksi ettei mene
vuosi kausia siihen ettd tyossa aletaan kiireen keskelld testaamaan ja kehittimaan oh-
jelmaa joka olisi pitdnyt ostaa valmiina pakettina.”

“No... ehkédpd jarjestelmad olisi pitdnyt kehittdd sithen vaiheeseen ettd sen kaikki funk-
tiot ovat kunnossa ennen kuin se viedddn tuotantoon. Beta-testaus olisi pitdnyt pitdd
pienen piirin sisdlld. Ja olen ndhnyt jarjestelmén potentiaalin, se paihittda Primuksen
6-0 jos se toimii ja jos silld pystyy hoitamaan kaikki vastaavat tyotehtavat...”

Hyodyllisyyden mittareista ”"SPS-jarjestelmdlld teen enemmén myyntid mita
vaihtoehtoisella jdrjestelmalld” ja “SPS-jdrjestelmdd kayttamalld suoriudun
tehtdvistdni nopeammin mitd vaihtoehtoisella jarjestelmalld” pyydettiin
vastaajilta sanallisia vastauksia kuinka heiddn mainitsemiinsa ongelmiin
voitaisiin puuttua kdytannossa.

Myyntiin liittyvissd ongelmatilanteissa vastaajat osoittivat kuusi erilaista
keinoa: jdrjestelméan kehittaminen riittdvan toimivaksi ennen tuotantoon laittoa
(2/6 vastaajasta), SPS:n toimivuuden takaaminen kaikissa myyntitilanteissa
(1/6 vastaajasta), keskustelu liittyvatké ongelmat kayttdjiin vai jdrjestelmaan
(1/6 vastaajasta), toiminnan vakauden ja nopeuden kehittiminen (1/6
vastaajasta).

Lisdksi vastauksissa ilmeni kaksi kehityskohdetta, joiden korjaamista yksi
kayttdja toivoi: tukeen ohjaavan virheilmoituksen poistaminen, miké&li SPS ei
loydd haluttua kiinteistod Kkiinteistorekisteristd, sekd osoitteen syottdmisen
tehostamista jdrjestelmddn (osoite tulee kirjoittaa kasin, eikd copy-paste -
yhdistelméd voi kayttad).

Tehokkuuden ongelmatilanteisiin vastaajat osoittivat yhdeksan erilaista
keinoa, joilla ongelmiin voitaisiin puuttua: jdrjestelmdn kehittamien
paremmaksi (3/6 vastaajasta), jdrjestelmdn toiminnan nopeuttaminen (2/6
vastaajasta), toiminnan stabiliuden saavuttaminen (1/6 vastaajasta), tarjousten
laskemisen mahdollistaminen koskemaan kaikkia tuotteita (1/6 vastaajasta),
usean selaimen yhtdaikaisen pidon mahdollisuus (1/6 vastaajasta), keskustelu
johtuvatko ongelmat asenteista (1/6 vastaajasta) tai koulutuksen puutteesta
(1/6 vastaajasta), pohdinta miten omaa toimintaa voitaisiin kehittdd (1/6
vastaajasta).
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LIITE2: TOISEN KYSELYN TULOKSET: PALAUTTEENANTO-
PROSESSIN NYKYTILA JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tassd luvussa kasitellddan toisen kyselyn tulokset, jotka koskevat palautteenan-
toprosessin nykytilaa ja vastaajien osoittamia kehitysehdotuksia sen parantami-
seksi. Kuten aiemmassa luvussa, tulokset on esitelty mekaanisesti, eikd tulosten
esittelyssd ole mukana varsinaista pohdintaa. Tuloksia tarkemmin yhteenveta-
vé kasittely ja pohdinta on kadyty luvussa 7 ja koko tutkimusta koskeva koko-
naisyhteenveto ja pohdinta viimeisessa luvussa 8.

Luvun rakenne on seuraavanlainen: Tyotoimenkuva ja palautteenanto
(1.1), Arvio palautteenantotavoista ja mahdollisuuksista (1.2), Arvio palaute-
kanavista (1.3), Arvio palautteenannon helppoudesta (1.4), Kadyttdjien toiveet
palautteenantotavoista (1.5), Palautteisiin reagointi (1.6), Kdyttdjien toiveet pa-
lautteiden sisdllostd (1.7), Palautteenantoaste ja perustelut (1.8), Kayttdjien toi-
veet jdrjestelmien kehitykseen osallistumisesta (1.9), Kdyttdjien toiveet moti-
voinnista palautteiden ldhettdmiseksi (1.10), Tyokavereiden vaikutus palaut-
teenantoprosessiin (1.11), Kuvaile minkélaisilta henkilsiltd tyoyhteisossdsi ky-
sytddn usein apua jdrjestelmdongelmissa (1.12).

Tulokset esitellddn seuraavin tavoin: méadralliset tulokset esitellddn dia-
grammein keskiarvojen ja keskihajontojen avulla ja laadulliset kysymykset tee-
moitettuina siten, ettd samaa tarkoittavat asiat on ryhmitelty omiksi kokonai-
suuksiksi ja lukijan kannalta helpommin ymmarrettaviksi.

1.1 Tyotoimenkuva ja palautteenanto

Tulokset mittarista, kuuluuko kehitysideoiden ja palautteiden antaminen tyon-
tekijoiden tehtdviin olivat erittdin yksimieliset (Kuvio 21).
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Kuuluuko kehitysideoiden ja palautteideiden antaminen
mielestasi tydntekijdiden tehtaviin?

Frekevnssi

(]

1. Ei 0 0%

0 2.Kyla 14  100%
0
1. 2
Kuvio 21. Kuuluuko kehitysideoiden ja palautteideiden antaminen mielestési tydntekijoi-
den tehtdviin?

14 vastaajasta kaikki (100%) olivat sitd mieltd, ettd kehitysideoiden ja palauttei-
den antaminen kuuluu tyontekijoiden tehtaviin.

Kysymyksen tukena ollut laadullinen aineisto vahvistaa vastaajien yksi-
mielisen kannan: vastaajista 13 perusteli vastaustaan silld, ettd kehitysideoiden
ja palautteiden vilittdminen kuuluu jarjestelmien kayttdjille:

“Mehin sen jdrjestelmédn kanssa teemme sen oikean tyon, tieddimme missa tokkii ja
mik4 ei luista.”

“Kayttdjiltd saa parasta palautetta ja kehitysideoita.”

Lisdksi 1 vastaajista otti kantaa palautteenannon merkitykseen motivoinnissa ja
sitoutumisessa organisaatioon:

“Kehitysideoiden ja palautteiden ansiosta sitoudumme Ifiin paremmin ja moti-

voidumme tekemddn tyo6td hyvin.”

1.2 Arvio palautteenantotavoista ja mahdollisuuksista

Vastaajia pyydettiin antamaan arvosana (asteikolla 1-5) organisaation tamén-
hetkisistd palautteenantotavoista ja/tai -mahdollisuuksista. Tulosten jakauma
on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 22).
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Anna arvosana Ifin timanhetkisista
palautteeantotavoista / palautteenanto-
mahdollisuuksista.

7 Keskiano 2,71
" Keskihajonta 1,07
N 14
g 4 | Erttéinhuono 2 14%
g
e 3 = 2. 3 21%
(TR s
2 3. 7 50%
1 . 4, 1 7%
- ’ 5. Erittdin hyva 1 7%

) 1. 2 3 4 5

Kuvio 22. Anna arvosana Ifin timédnhetkisistd palautteeantotavoista / palautteenantomah-
dollisuuksista.

Tulosten keskiarvoksi muodostui 2,71 ja keskihajonnaksi 1,07. Puolet (7/14 vas-
taajasta) antoi arvosanaksi 3 ja loput tuloksista vaihtelivat 1 ja 5 valilld painot-
tuen enemmaén alimpiin arvosanoihin. Kaksi vastaajaa antoi arvosanaksi joko 4
tai 5 ja viisi vastaajaa joko 1 tai 2.

Mittaria tuettiin laadullisella kysymykselld, jossa vastaajia pyydettiin pe-
rustelemaan antamansa vastaus. Kysymys oli: “Arvioi sanallisesti, mitd hyvaa
ja huonoa Ifin taméanhetkisissd palautteenantotavoissa on”. Valtaosa vastaajista
(8/14 vastaajasta) nimesi yhdeksi merkittdvéaksi ongelmaksi epétietoisuuden
oikeista palautteenantokanavista:

“Huonoa se, etten oikein tiedd, kenelle palautteen ohjaisin missékin tapauksessa.”
“Web-lomake huonosti l6ydettavissd.”
“En tiedd mihin pitdd antaa palautetta.”

Haasteina mainittiin myos SUWI-jdrjestelmédn kdyton sujuvuus (2/14 vastaajas-
ta):

“Suwi-jdrestelmd on hieman vaikeasti 16ydettdvissd. Sen sijainti unohtuu, kun kéyt-
tdd niin harvoin.”

”Toki on SUWI jdrjestelmd, mutta suullinen palaute olisi joskus helpompi antaa.”

Lisdksi saatiin seuraavia tuloksia: lisipalautteen kerddmisen epasaannollisyys ja
epdsystemaattisuus (1/14 vastaajasta), IT-tuen huono tavoitettavuus (1/14 vas-
taajasta), vastapalautteen heikko saaminen (1/14 vastaajasta), palautteenannon
vaikeudet ongelmatilanteen ollessa padlld (1/14 vastaajasta), liian pitkét kysely-
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lomakkeet (1/14 vastaajasta) sekd huonot kokemukset palautteiden jalkautta-
misesta kdytantoon (1/14 vastaajasta).

Positiivista palautetta antoi kaksi vastaajaa, joista toinen koki esimiehen
roolin tarkednd palautetta kysyvdnd osapuolena. Toinen vastaajista antoi kehuja
suoraan SPS-jdrjestelméan kehityksessd mukana olevalle henkil6lle, jonka kanssa
koki IT-palauteyhteistyon sujuneen hyvin.

1.3 Arvio palautekanavista

Lisdksi oikeiden palautekanavien kaytostd kysyttiin vastaajilta suoraan
seuraavalla mittarilla: “Tieddn miten ja minne kuuluu ldhettdd jarjestelmia
koskevat kehitysideat ja palautteet”. Tulosten jakauma on esitetty seuraavassa
kuviossa (Kuvio 23).

Tieddn miten ja minne kuuluu l&hettaa jarjestelmia
koskevat kehitysideat ja palautteet.

5 Keskiarvo 2,88
- Keskihajonta 1,75
! ; N 14
2 3
g 1. Taysin eri mielta 4 29%
E ” 2 4 29%
3. 1 7%
1 4, 0 0%
o 5. Taysin samaa mieltda 5 36%

Q

1. 2 3 4 5

Kuvio 23. Tieddn miten ja minne kuuluu ldhettdd jarjestelmid koskevat kehitysideat ja pa-
lautteet.

Keskiarvoksi muodostui 2,86 ja keskihajonnaksi 1,75. Tulosten perusteella noin
kolmasosa (5/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi 5. Yksi vastaajista antoi
vastaukseksi 3 ja loput kahdeksan joko 1 tai 2. Epdtietoisuutta kehitysideoiden
lahettamisestd ilmeni valtaosalla vastaajista (9/14 vastaajasta).

1.4 Arvio palautteenannon helppoudesta

Vastaajilta kysyttiin myos mielipidettd tdméanhetkisten palautteenantotapojen
helppoudesta. Tulosten jakauma on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 24).
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Arvioi miten helpoksi koet talla hetkelld
palautteenannon.

g Keskiarnvo 2,50
Keskihajonta 1,07
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Kuvio 24. Arvioi miten helpoksi koet télld hetkelld palautteenannon.

Tulosten keskiarvoksi muodostui 2.5 ja keskihajonnaksi 1,07. Vain yksi vastaaja
koki palautteenannon helpoksi ja antoi arvosanan 5. Vajaa puolet (6/14 vastaa-
jasta) antoi arvosanaksi 3 ja loput (7/14) joko 1 tai 2. Tulosten perusteella voi-
daan sanoa, ettd valtaosa vastaajista ei kokenut palautteenantoa helpoksi talla
hetkella.

1.5 Kaiyttdjien toiveet palautteenantotavoista

Motivointiin liittyvien kysymysten yhteydessd vastaajia pyydettiin valitsemaan
motivoivin palautteenantotapa. Vastaajat saivat mahdollisuuden valita viidestd
valmiista vastausvaihtoehdosta useamman vaihtoehdon tai ehdottaa muuta
vaihtoehtojen ulkopuolista ratkaisua (Kuvio 25).

Mik& palautteenantotapa motivolsi sinua parhaiten
antamaan jarjestelmia koskevia kehitysehdotuksia ja
palautetta?

7 7

6 N 26
- ° S5 1. Suullisesti esimiehelle 1 4%
% 4 2. Suullisesti ennalta maaratylle tukinenkillle 6 23%
B3 3. Sahkipostitse 7 27%
2 4, \Web-lomakkeella 7 27%
1 5. Keskustelu [T-tuen kanssa 5 19%
. - S 6. Muu 0 0%

1. 2 3 4 5
Kuvio 25. Mikd palautteenantotapa motivoisi sinua parhaiten antamaan jarjestelmia koske-
via kehitysehdotuksia ja palautetta?
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Vastaajia oli yhteensd 14, jotka antoivat yhteensa 26 mielipidettd. Valmiit vasta-
usvaihtoehdot sisdlsivit joko suullisen tai kirjallisen palautteenantomahdolli-
suuden. Suullisia vaihtoehtoja olivat palautteenanto suullisesti esimiehelle,
suullisesti ennalta méaaratylle henkil6lle tai keskustelu IT-tuen kanssa. Kirjallisia
vaihtoehtoja olivat sdhkoposti tai web-lomake. Yksikddn vastaaja ei ehdottanut
muuta vaihtoehtojen ulkopuolista palautteenantotapaa.

Vastaukset jakaantuivat tasaisesti suullisten ja kirjallisten vaihtoehtojen
vdlille. 12 vastausta tuki suullisia palautteenantotapoja ja 14 kirjallisia. Eniten
kannatusta sai sahkoposti (7/26 vastauksesta) sekd web-lomake (7/26 vastauk-
sesta). Seuraavaksi eniten kannatusta saivat suullinen palaute ennalta maaratyl-
le tukihenkilolle (6/26 vastauksesta) sekd keskustelu IT-tuen kanssa (5/26 vas-
tauksesta). Yksi vastaajista piti suullista palautteenantoa esimiehelle moti-
voivana vaihtoehtona.

Maarallistd aineistoa oli tukemassa laadullinen kysymys, jossa vastaajia
pyydettiin perustelemaan aiemmin antamansa vastaus. Vastaajista 10 perusteli
valintojaan helppoudella, selkeydelld tai nopeudella. Perusteluista ilmeni myos
muita huomionarvoisia seikkoja eri palautteenantotavoista. Suullisia tapoja pe-
rusteltiin seuraavasti:

“Suullisesti olisi helpompi, voisi vuorovaikkutteisesti jutella ideasta,”

“"Helpompi kertoa asia kuin ldhted kirjoittamaan. Samalla syntyy enemmaén keskute-
lua ja asia tarkentuu.”

“Nadin asia menee perille paremmin henkiloille jotka voivat tehd4 asialle jotain.”
Kirjallisia tapoja perusteltiin pddsdantoisesti nopeudella ja helppoudella:
“Helpointa laittaa yhdelle henkil6lle sahkopostitse, ei tarvitse etsid lomakkeita”

“Helpompi vastata oikeisiin kysymyksiin, jos olisi lomake, jossa olisi sarakkeet asi-
oista, joihin tulee vastata.”

“Pitdd olla helppo ja nopea tapa, muuten jad tekemattd.”

Lisdksi yksi vastaajista perusteli web-lomaketta, sekd keskustelua IT-tuen kans-
sa seuraavalla tavalla:

“Mielesténi tieto ei muutu matkalla nédisséd palautteenantotavoissa.”

Ensimmadisen kyselyn maaréllisten muuttujien vélisten korrelaatiotarkastelujen
tuloksena havaittiin yhteys SPS:n palautteenantoasteen sekd IT-tuesta ongelma-
tilanteissa saadun avun vdlilld. Ndméd toisiaan korreloivat muuttujat
vat: “Olen saanut tarvittaessa apua jdrjestelman kaytosta IT-tuelta”, sekd ”"Olen
raportoinut SPS+jdrjestelmédn ongelmista palautteen avulla”. Muuttujien vélinen
korrelaatiokerroin oli .750 sekd merkitsevyysaste .020. Tuloksen mukaan SPS:n
palautteenantajat joko suosivat IT-tukea palautekanavana tai IT-tukeen yhteyttd
ottavat kdyttdjdat motivoituivat antamaan palautetta enemman.
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Korrelaatioyhteyttd etsittiin myos toisen kyselyn tuloksista, joissa tarkas-
teltiin seuraavan kahden muuttujan vilistd yhteyttd: “Olen saanut tarvittaessa
apua jdrjestelmdn kaytostd IT-tuelta”, sekd “Jos kdytdt jotain jdrjestelmdd tyo-
tehtdvissdsi, mutta siind ilmenee kehitettdvdd, miten usein valitdt kehitysideat
eteenpdin?”. Toisen kyselyn tuloksista korrelaatioyhteytta ei 1oydetty.

Lisdksi kysymyksenasettelua tarkennettiin toisessa kyselyssd, jossa vastaa-
jia pyydettiin ensin ottamaan kantaa siihen, ovatko he saaneet tarvittaessa apua
jarjestelmien kaytostd IT-tuelta (Kuvio 26).

Olen saanut tarvittaessa apua jarjestelmien kaytosta

IT-tuelta
6 Keskiarnvo 4,14
- Keskihajonta 0,95
’ N 14
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S " 1. Taysin eri mielta 0 0%
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- 3. 2 14%
1 4, 5 36%
5. Taysin samaa mielta 6 43%
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Kuvio 26. Olen saanut tarvittaessa apua jdrjestelmien kaytostd IT-tuelta

Vastausten keskiarvoksi muodostui 4,14 ja keskihajonnaksi 0,95. Ne vastaajat
(13kpl), jotka antoivat vastaukseksi 3,4 tai 5 pyydettiin vastaamaan seuraavaan
kahteen jatkokysymykseen, joilla selvitettiin IT-tukea palautteenantokanavana
tarkemmin: ”Vilitdn jarjestelmid koskevat kehitysehdotukset ja palautteet
eteenpdin ollessani yhteydessa IT-tuen kanssa” (Kuvio 27) sekd “IT-tuki on mie-
lestdni oikea taho vastaanottamaan jarjestelmid koskevia kehitysehdotuksia ja
palautteita” (Kuvio 28). Valtaosan vastattua joko 3,4 tai 5, melkein kaikki vas-
taajat antoivat myos mielipiteensd IT-tukea koskeviin jatkokysymyksiin. Toi-
seen jatkokysymykseen vastasi ohjeista huolimatta kaikki 14 vastaajaa.
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Vilitdn jarjestelmia koskevat kehitysehdotukset ja
palautteet eteenpdin ollessani yhteydessa IT-tuen

kanssa
4 Keskiarvo 3,46
Keskihajonta 1,45
3 N 13
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Kuvio 27. Vilitan jdrjestelmid koskevat kehitysehdotukset ja palautteet eteenpédin ollessani
yhteydessa IT-tuen kanssa

Ensimmadisen jatkokysymyksen tulosten mukaan yli puolet (7/13 vastaajasta)
antoi vastaukseksi 4 tai 5. Kolme vastaajaa antoi vastaukseksi 3 ja loput kolme
vastaajaa joko 2 tai 1. Jakauma painottui korkeampiin vastausvaihtoehtoihin.

IT-tuki on mielestani oikea taho vastaanottamaan
jarjestelmia koskevia kehitysehdotuksia ja palautteita
Keskian/o 3,79
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Kuvio 28. IT-tuki on mielestdni oikea taho vastaanottamaan jdrjestelmid koskevia kehitys-
ehdotuksia ja palautteita
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Keskiarvoksi muodostui 3,79 ja keskihajonnaksi 0,89. Toisen jatkokysymyksen
tulosten mukaan valtaosa (9/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi 4 tai 5. Neljd
vastaajaa antoi vastaukseksi 3 ja vain yksi vastaaja vastauksen 2.
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1.6 Palautteisiin reagointi

Reagointia ldhetettyihin palautteisiin selvitettiin useilla eri mittareilla. Ensin
vastaajilta Kkysyttiin toivovatko he saavansa vastapalautetta antamistaan
palautteista ja kehitysehdotuksista (Kuvio 29). Toiseksi selvitettiin miten
tairkednd vastaajat pitdvdt nopeaa palautteisiin reagointia (Kuvio 30) ja
minkélainen kokemus kayttdjilla on tdlld hetkellda nopean reagoinnin
onnistumisesta (Kuvio 31). Kolmannella kysymykselld (Kuvio 32) haluttiin
selvittdd miten vastaajat kokevat nopean palautteen saamisen vaikuttavan
palautteenantomotivaatioon tulevaisuudessa. Vastaavasti selvitettiin myos
miten vastapalautteen saaminen ylipddnsa vaikuttaa

palautteenantomotivaatioon (Kuvio 33).

Toivon saavani vastapalautetta lahettdmistani
jarjestelmaa koskevista kehitysehdotuksista ja
palautteista.

7 Keskiarnvo 4,07
5 : Keskihajonta 1,14
. N 14
% }
% 1. Taysin eri mieltd 0 0%
[ 2. 2 14%
2 . 3. 2 14%
- 4, 3 21%
5. Taysin samaa mieltd 7 50%

a
1. 2 3 g 5

Kuvio 29. Toivon saavani vastapalautetta ldhettdmistani jarjestelmédd koskevista kehityseh-
dotuksista ja palautteista.

Keskiarvoksi muodostui 4,07 ja keskihajonnaksi 1,14. Annettuihin palautteisiin
ja kehitysehdotuksiin valtaosa (10/14 vastaajasta) vastaajista toivoi saavansa
vastapalautetta.
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Mielestani on tarkedd, ettd annettuihin jarjestelmia
koskeviin palautteisiin ja kehitysehdotuksiin
reagoidaan nopeasti.

10 Keskiarnvo 4,71
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Kuvio 30. Mielesténi on tarkedd, ettd annettuihin jarjestelmid koskeviin palautteisiin ja ke-
hitysehdotuksiin reagoidaan nopeasti.

Keskiarvoksi muodostui 4,71 ja keskihajonnaksi 0,47. Palautteiden ja kehityseh-
dotusten reagoinnista vastaajat olivat yksimielisid. Kaikki vastaajat (14/14 vas-
taajasta) pitivdt nopeaa reagointia tarkedana.

Koen, ettd antamiini jarjestelmid koskeviin palautteisiin
ja kehitysehdotuksiin on reagoitu nopeasti.
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Kuvio 31. Koen, ettd antamiini jarjestelmid koskeviin palautteisiin ja kehitysehdotuksiin on
reagoitu nopeasti.

Keskiarvoksi muodostui 3,21 ja keskihajonnaksi 0,70. Kokemus tamé&dnhetkisen
palautteenannon nopeasta reagoinnista jakautui arvioiden 2 ja 4 viliin. Valtaosa
(7/14 vastaajasta) antoi arvioksi 3, kun taas kaksi vastaajaa antoi arvioksi 2 ja 5
vastaajaa 4.
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Koen nopean vastauksen saamisen lisdavan
motivaatiotani |&hettdd palautetta ja kehitysehdotuksia
jarjestelmaa koskien myos jatkossa
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Kuvio 32. Koen nopean vastauksen saamisen lisddvan motivaatiotani ldhettdd palautetta ja
kehitysehdotuksia jarjestelmé&d koskien myos jatkossa

Suurin osa vastaajista (12/14 vastaajasta) koki nopean palautteisiin reagoinnin
lisddvan motivaatiota ldhettdd palautetta ja kehitysehdotuksia my®os jatkossa.

Koen vastauksen saamisen lisddvan motivaatiotani
ldahettdd palautetta ja kehitysehdotuksia jarjestelmaa
koskien myds jatkossa, vaikka vastauksen saaminen
kestalisikin kauemmin.
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Kuvio 33. Koen vastauksen saamisen lisddvan motivaatiotani ldhettdd palautetta ja kehitys-
ehdotuksia jdrjestelmé&d koskien myos jatkossa, vaikka vastauksen saaminen kestdisikin
kauemmin.

Tulosten perusteella valtaosa (10/14 vastaajasta) oli sitd mieltd, ettd jo pelkas-
tdan vastauksen saaminen palautteeseen tai kehitysehdotukseen koettiin itses-
sddn motivoivaksi, vaikka vastauksen saaminen ei olisikaan nopeaa.
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Jadn seuraamaan toteutuuko antamani jarjestelmaa
koskeva kehitysehdotus.
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Kuvio 34. Jddn seuraamaan toteutuuko antamani jarjestelmad koskeva kehitysehdotus.

Keskiarvoksi muodostui 3,5 ja keskihajonnaksi 0,76. Omien kehitysehdotusten
tdytantoonpanoa ilmaisi jddvdnsd seuraamaan puolet (7/14 vastaajasta). Va-
hemman kiinnostuneita oli vain yksi ja kuusi vastaajaa antoi vastauksen 3.

1.7 Kaiyttdjien toiveet palautteiden sisillosta

Palautteenantoa késittelevien kysymysten yhteydessd vastaajia pyydettiin vas-
taamaan seuraavaan palautteiden vastauksia koskevaan laadulliseen kysymyk-
seen: “Minkalaisia vastauksia odottaisit saavasi kehitysideoista ja palautteistasi?
Kerro mit4 asioita vastausten tulisi sisaltdad.”

14 vastaajasta 11 vastasi kysymykseen. Tulokset jakautuivat 7 eri nike-
mykseen, joista seuraavat kaksi nousivat useimmin mainituiksi: mitd asialle
tullaan tekemédén / miten ongelma voidaan korjata (8/11 vastaajasta) sekd onko
idea kehityskelpoinen (6/11 vastaajasta). Lisdksi toivottiin vastauksiin seuraa-
via sisdltdjd: milloin ongelma voidaan korjata (4/11 vastaajasta), onko asia uusi
(2/11 vastaajasta), miksi jokin ongelma on (1/11 vastaajasta), rohkaisu antaa
palautetta myos jatkossa (1/11 vastaajasta). Lisdksi yksi vastaajista toivoi ylei-
sesti palautteen sisdltdavan muutakin informaatiota, mitd palautteesta kiittami-
nen.

1.8 Palautteenantoaste ja perustelut

Seuraavaksi esitellddn palautteenantoasteen madrélliset sekd laadulliset tulokset.
Luvun lopussa esitelldén lisdksi vastaajien antamat vastaukset kysymykseen,
mitkd asiat motivoivat ldhettdimddn palautteita eteenpdin.

Kehitysideoiden ja palautteiden eteenpdin ldhettdmistd (palautteenantoas-
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te) yleisesti selvitettiin kahdella eri mittarilla. Ensimmadisessd kyselyssd vastaa-
jia pyydettiin arvioimaan seuraavaa vdittamad: ”Jos kadytit jotain jarjestelmaa
paljon tyotehtdvissasi ja koet sen hyodylliseksi, mutta siind ilmenee kehitetta-
vdd, miten usein valitat kehitysideat eteenpdin?” Tuloksen jakauma on esitetty
alla olevassa kuviossa (Kuvio 35).

Jos kaytat jotain jarjestelmda paljon tydtehtavissdsi ja
koet sen hyddylliseksi, mutta siind iimenee
kehitettavaa, miten usein valitat kehitysideat

eteenpdin?
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Kuvio 35. Jos kédytét jotain jarjestelmédd paljon tydtehtédvissidsi ja koet sen hyddylliseksi,
mutta siind ilmenee kehitettdvad, miten usein vélitdt kehitysideat eteenpdin?

Keskiarvoksi muodostui 2,89 ja keskihajonnaksi 1,27. Ensimmadisen kyselyn tu-
losten mukaan vajaa puolet (4/9 vastaajasta) arvioi vdittdimad vastauksella 4.
Kolme antoi vastauksesi 1 tai 2 ja kaksi vastaajaa antoi vastaukseksi 3.

Kysymystd tarkennettiin toisessa kyselyssd koskemaan kaikkia jdrjestel-
mid (ei ainoastaan hyodylliseksi koettuja). Lisdksi on syytd huomioida, ettd toi-
nen kysely toteutettiin laajemmin koko organisaatiossa, toisinkuin ensimmai-
nen kysely, joka toteutettiin padsaantoisesti proaktiivista myyntid tekevassa
myyntiyksikossd. Toisen kyselyn tuloksen jakauma on esitetty seuraavassa ku-
viossa (Kuvio 36).
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Jos kaytat jotain jarjestelmaa tydtehtavissasi, mutta
siind iimenee Kkehitettavad, miten usein valitat
kehitysideat eteenpain?

B Keskiarvo 3,00
. + Keskhajonta 1,18
] N 14
& 7
% 4 1. En koskaan 0 0%
g9 2. 7 50%
2 . 3, 2 14%
1 - 4. 3 21%
5. Kaikissa tapauksissa 2 14%

1. 2 3 4 5

Kuvio 36. Jos kédytét jotain jarjestelméd tyotehtdvissdsi, mutta siind ilmenee kehitettavad,
miten usein vilitdt kehitysideat eteenp&din?

Keskiarvoksi muodostui 3,00 ja keskihajonnaksi 1,18. Toisen kyselyn tulokset
tarkensivat ensimmadistd kyselystd, jossa jakauma jakaantui selkeammin &ari-
pdihin. Toisen kyselyn tulosten mukaan noin kolmasosa (5/14 vastaajasta) antoi
vastaukseksi 4 tai 5 ja puolet (7/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi 2. Vain kaksi
vastaajaa antoi vastaukseksi 3.

Ensimmaisessa kyselyssa selvitettiin yleisen palautteenantoasteen lisdksi
SPS-jdrjestelmdd koskeva palautteenantoaste. Vastaajia pyydettiin arvioimaan
seuraavaa vdittdimadd: ”"Olen raportoinut SPS-jarjestelman ongelmista palautteen
avulla”. Mittarin tulosten jakauma on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 37).

Olen raportoinut SPS-jadrjestelman ongelmista
palautteen avulla

P Keskian/o 2,22
Keskihajonta 1,30
] N 9
2
% 5 1. En koskaan 4 44%
<
E 2. 1 1%
; 3. 2 22%
4, 2 22%
5. Joka kerta 0 0%

Q

1. 2 3 - 5
Kuvio 37. Olen raportoinut SPS-jdrjestelmén ongelmista palautteen avulla
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Keskiarvoksi muodostui 2,22 ja keskihajonnaksi 1,30. Reilu puolet (5/9 vastaa-
jasta) arvioi palautteenantoasteeksi 1 tai 2. Lopuista neljdstd vastauksista kaksi
vastaajaa antoi vastaukseksi 4 ja kaksi 3.

Lisdksi asiaa tarkennettiin toisella mittarilla, jossa kysyttiin seuraavaa:
“Koen olleeni mukana kehittdméssad SPS-jarjestelmad paremmaksi”. Mittarin
tulosten jakauma on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 38).

Koen olleeni mukana kehittdmassa SPS-jarjestelmaa

paremmaksi
7 Keskiano 1,67
8 Keskihajonta 1,41
N 9
B
¢ 4
s 1. En koskaan 7 78%
S 3 2 0 0%
[T
2 3. 1 1%
1 4, 0 0%
g - 2 b 5. Joka kerta 1 1%

Q

1. 2 3 - 5
Kuvio 38. Koen olleeni mukana kehittdimassa SPS-jarjestelmédd paremmaksi

Keskiarvoksi muodostui 1,67 ja keskihajonnaksi 1,41. Saadun tuloksen mukaan
valtaosa (7/9 vastaajasta) koki olevansa vdittdiménsa kanssa tdysin eri mielta.
Tdysin samaa mieltd oli yksi vastaaja. My0s yksi vastaaja antoi vastaukseksi 3.

Madéréllisen aineiston lisédksi selvitettiin laadullisilla kysymyksilld vastaaji-
en palautteenantoastetta koskevia syitd. Molemmissa kyselyissa vastaajia pyy-
dettiin vastaamaan perustelemaan antamansa palautteenantoastetta koskeva
vastaus. Ensimmadisessd kyselyssa kysyttiin: “Miksi valitdt?” ja “Miksi et vali-
ta?”. Toisessa kyselyssd kysymykset yhdistettiin yhteen kysymykseen: “Perus-
tele aiempi vastauksesi, miksi?.” Molemmissa kyselyissa kysyttiin lisdksi: “Mit-
ké asiat motivoivat sinua ldhettdimddn palautteen eteenpdin?”. Seuraavaksi esi-
telldaan molempien kyselyiden tulokset yhdistettyind, miksi vastaajat ldhettavat
palautteita ja kehitysideoita eteenpdin ja miksi eivét.

Kielteiselle vastaukselle vastaajat antoivat seitsemdn erilaista perustelua:
palautteenannon vaikeus ja epéatietoisuus palautteenantokanavista (4/19 vas-
taajasta):

“Sitd ei ole tehty ainakaan helpoksi. Kenelle ilmoitetaan esim.”
“Ei tiedd kenelle pyynnon / tieodn laittaisi ...”
Aika ei riitd tai on kiire (3/19 vastaajasta):

“ Aika ei usein riitd.”
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“Ei ole aikaa etsid minne asiasta ilmoittaisi.”

Hidas reagointi palautteisiin (1/19 vastaajasta), kehitysehdotuksia ei koeta
merkittaviksi (1/19 vastaajasta), palautteenanto ei kiinnosta (1/19 vastaajasta),
vastuu jdrjestelméan kehityksestd on kehittdjilld (1/19 vastaajasta).

Syyt palautteiden ldhettdmiselle tiivistyivit seuraavaan kolmeen perustee-
seen: toive muutoksesta (7/19 vastaajasta), pahat ongelmatilanteet raportoidaan
(2/19 vastaajasta) sekd jos ongelmatilanne estdd tyonteon (1/19 vastaajasta).

1.9 Kaiyttdjien toiveet jdarjestelmien kehitykseen osallistumisesta

Sekd ensimmadisessd ettd toisessa kyselyssd selvitettiin vastaajien halukkuutta
toimia jdrjestelmien kehitystydssd mukana. Ensimmadisessd kyselyssd vastaajia
pyydettiin vastaamaan seuraavaan kysymykseen viisiportaisella likert-
asteikolla (tdysin eri mieltd - tdysin samaa mieltd): “Haluaisin olla tulevien jar-
jestelmien kehitystytssd mukana jollain tapaa”. Jakauma on esitetty seuraavas-
sa kuviossa (Kuvio 39).

Halualsin olla tulevien jarjestelmien kehitystydssa
mukana jollain tapaa

5 Keskiarvo 3,33
Keskihajonta 1,22
4 N 9
2 3
g 1. Taysin eri mielta 1 1%
s, 2, 0 0%
— Z
B 3. 5 56%
! 4. 1 1%
n 5. Taysin samaa mieltd 2 22%

n
U

1. 2 3 < 5
Kuvio 39. Haluaisin olla tulevien jdrjestelmien kehitystydssd mukana jollain tapaa

Vastaajista 3 antoi vastaukseksi 4 tai 5. Vastauksen 3 antoi 5 vastaajaa seké yksi
vastaaja vastasi antamalla vastauksen 1.

Toisessa kyselyssa kysymystd tarkennettiin tarjoamalla vastausvaihtoeh-
doiksi joko kylla tai ei. Myos kysymystéd kohdistettiin seuraavanlaiseksi: “Halu-
aisitko ettd sinulla olisi paremmat mahdollisuudet olla jarjestelmien kehitys-
tyossd mukana?” Tulokset on esitetty seuraavassa kuviossa (Kuvio 40).
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Haluaisitko etta sinulla olisi paremmat mahdollisuudet
olla jarjestelmien kehitystyéssda mukana?

=]
<
>
2
et N 14
-
3
1. Ei 8 0%
2.Kyla 6 100%
0

1. 2

Kuvio 40. Haluaisitko ettd sinulla olisi paremmat mahdollisuudet olla jarjestelmien kehitys-
tyossd mukana?

14 vastaajasta kahdeksan vastasi “en” ja kuusi vastasi “kylla”.

Kehitystyossd mukanaolosta kiinnostuneita pyydettiin lisdksi vastaamaan
seuraavaan mukanaoloon liittyvddn laadulliseen kysymykseen: “Jos vastasit
edelliseen kysymykseen "kylld", miten haluaisit sen tapahtuvan?” Puolet (3/6
vastaajasta) ilmaisivat kiinnostuksensa toimia jossain testiryhmassa tai testaaja-
na. Lisdksi kaksi vastaaja toivoi, ettd kayttdjid voitaisiin hyodyntdd paremmin
suunnittelutyossa:

“Kun on jotain uutta suunnitelmissa vois kysyd jarjestemid kayttoviltd nykyistd laa-
jemmin mitd halutaan ym. ”

“Osallistuttaa kentdn kayttdjid projekteihin. X "esitestata" muutoksia kdytdnnon na-
kokulmasta, eikd vain kehittdjien toimesta. Kdyttdja mahdollisesti nikee toiminnalli-
suuden ja helppouden eri tavoin kuin kehittdjat, joilla ei ole suoraa asiakasvirtako-
kemusta.”

“Koska olen kiinnostunut asiasta voisin olla mukana enemmankin kehitystyossa -
tuomassa myynnin ndkdkulmaa asiaan.”

1.10 Kayttdjien toiveet motivoinnista palautteiden lihettimiseksi

Molemmissa kyselyissd vastaajilta kysyttiin mitkd asiat motivoivat lahettdmaan
palautteita / kehitysehdotuksia eteenpdin. Seuraavaksi esitellddn molempien
kyselyjen tulokset yhdessd. Vastaajista 22 vastasi kysymykseen. Tulosten
perusteella vastaukset voidaan jakaa seuraaviin seitsemddn eri ndkemykseen:
Jarjestelman kehittyminen (11/22 vastaajasta):
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“Jotta jdrjestelmdt toimisivat paremmin, jonka myotd tyonteko helpottuu ja nopeu-
tuu.”

“Tieto ettd jarjestelmédd kehitetetddn ja tyckavereiden auttaminen.”

“Se ettd se helpottaa muidenkin tyoskentelyd jos jdrjestelmé on puutteeton.”
Palautteenannon helppous (3/22 vastaajasta):

“Jokin helppo palautejdrjestelma.”

“Helposti saatavat yhteystiedot tai palautelomakkeet.”
Kehitysidean oivaltaminen (2/22 vastaajasta):

“Jos kertakaikkiaan hiffaan jonkun mielestdni hyvéan kehityskohda/idean, niin sen
varmaan voisin ldhettdgkkin eteenpdin.”

Palautteen vastaanottaminen ja ongelman korjaaminen (2/22 vastaajasta):

“Parhaiten motivoi se ettd plaute otetaan vastaan ja jos sen pohjalta paadytddn teke-
mé&dn muutoksia, niin kiitos palaa idean ldhteille. N&in ei valitettavasti kuitenkaan
usein kay!”

“Se jos palautteeseen reagoidaan aktiivisesti, ja asiaan saadaan ratkaisu mahdolli-
simman nopeasti ja helposti.”

Arsyyntyminen tai turhautuminen (2/22 vastaajasta), sekéd palkkion saaminen
(1/22 vastaajasta). Yksi vastaajista muistutti myos sen kuuluvan tyontekijan
toimenkuvaan.

1.11 Tyokavereiden vaikutus palautteenantoprosessiin

Ensimmadisen kyselyn tulosten korrelaatioanalyysissa havaittiin  kaksi
mielenkiintoista korrelaatioyhteyttd, joissa molemmissa oli yhtend muuttujana
mukana kokemus tyokavereilta tai kollegoilta saadun avun maéréastd. Toinen
korrelaatioyhteys oli tilastollisesti erittdin merkitsevad ja toinen tilastollisesti
merkitsevd. Korrelaatiot havaittiin seuraavien muuttujien vililla: ”Olen
raportoinut SPS-jdrjestelmédn ongelmista palautteen avulla” ja “Olen saanut
tarvittaessa apua jdrjestelmdan kaytostd tyokavereiltani / kollegoiltani” (-.913,
.001) sekd “Olen saanut tarvittaessa apua jdrjestelmdn kaytosta tyokavereiltani
/ kollegoiltani” ja “Haluaisin olla tulevien jadrjestelmien kehitystydssda mukana
jollain tapaa” (-.667, .050). Ensimmadisen havainnon oltua erittdin merkitsevd,
tuloksia pddtettiin tutkia lisdd toisessa kyselyssd mahdollisen kausaliteetin
loytamiseksi. Molempien korrelaatioiden tulos oli negatiivinen, eli mitd
korkeammat on toisen muuttujan arvot, sitd matalammat arvot toinen muuttuja
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saa. Edelld esitetyt muuttujat ja niiden viliset korrelaatioyhteydet on esitetty
alla olevassa taulukossa (Taulukko 20).

Taulukko 20. Tyokavereiden vaikutus palautteenantoon ja kehitystytssd mukanaoloon

1. Muuttuja 2. Muuttuja Korrelaatio

Olen raportoinut SPS-jdrjestelmén on-
gelmista palautteen avulla

Olen saanut tarvittaessa apua jdrjes-
telmdn kaytostd tyokavereiltani /
kollegoiltani

(-913, .001)*

Olen saanut tarvittaessa apua jérjestel-
méan kdytosta tyokavereiltani / kolle-
goiltani

Haluaisin olla tulevien jdrjestelmien
kehitystydssd mukana jollain tapaa

(-667, 050)*

** Tilastollisesti erittdin merkitseva
* Tilastollisesti merkitsevi

Edelld ensin esitetyn korrelaatioyhteyden  kausaliteettitarkastelussa
kausaliteettia pdddyttiin  tarkastelemaan vain yhteen suuntaan sen
mielekkyyden vuoksi. Vastaajille esitettiin seuraavat vdittamat: “Jos

keskustelen jdrjestelmid koskevista ongelmista tyokavereitteni kanssa ja saan
heiltd apua niihin, esiin tulleet kehitysideat ja palautteet jadvat helposti
valittdmattd eteenpdin” sekd “Saatuani muilta apua ongelmaani, ldhetdn sitd
koskevan kehitysehdotuksen / palautteen eteenpédin”. Molempiin kysymyksiin
pyydettiin laadullisessa kysymykselld perusteluita vaittaméan mielekkyyteen
perustuen. Lisdksi toiseen edelld esitettyyn korrelaatioyhteyteen viitaten
vastaajille esitettiin seuraava kysymys: “Jos keskustelen jarjestelmid koskevista
ongelmista tyokavereitteni kanssa ja saan heiltd apua jdrjestelmdongelmiin,
haluni toimia jdrjestelmien kehitystydssa vahenee.” Jakaumien tulokset ja niitd

syventdavat laadulliset kysymykset on esitetty seuraavassa taulukossa
(Taulukko 21).

Taulukko 21. Kausaliteettitarkastelun jakaumat ja laadulliset kysymykset

Viittama Jakauman Laadullinen kysymys
tulos (ka, )

Jos keskustelen jdrjestelmid koskevista ongelmista | ka=3.50, Arvioi edellisen véit-

tyokavereitteni kanssa ja saan heiltd apua niihin, esiin | 6=1.02 tdmén todenperdisyyt-

tulleet kehitysideat ja palautteet jadviat helposti vélit- td sanallisesti

tdmiéttd eteenpdin

Saatuani muilta apua ongelmaani, ldhetdn sitd koske- | ka=2.57, Perustele edellinen

van kehitysehdotuksen / palautteen eteenpdin 0=1.40 vastauksesi, miksi?

Jos keskustelen jdrjestelmid koskevista ongelmista | ka=2.5, -

tyokavereitteni kanssa ja saan heiltd apua jarjestelma- | 6=1.16

ongelmiin, haluni toimia jdrjestelmien kehitystyossa

vihenee

Ensimmadisen vdittdjan jakauma on seuraavanlainen: 14 vastaajasta valtaosa
(9/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi 4 tai 5. Kolme vastaajaa antoi vastaukseksi
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3 ja loppuihin vaihtoehtoihin (1,2) tuli yksi vastaus. Tulosten jakauma on esitet-
ty seuraavassa kuviossa (Kuvio 41).

Jos keskustelen jdrjestelmia koskevista ongelmista
tyékavereitteni kanssa ja saan heiltd apua niihin, esiin
tulleet kehitysideat ja palautteet jdavat helposti
valittdmatta eteenpdin.

] Keskiano 3,50
7 Keskihajonta 1,02
n N 14
o
7 5
E 1. Taysin eri mielta 1 7%
B 2. 1 7%
w 3
3. 3 21%
2
; 4, 8 57%
— L 5. Taysin samaa mieltd 1 7%

1. 2 3 - 5

Kuvio 41. Jos keskustelen jdrjestelmid koskevista ongelmista tyokavereitteni kanssa ja saan
heiltd apua niihin, esiin tulleet kehitysideat ja palautteet jadvét helposti vélittdmaéttd eteen-
pdin.

Toisen viittdiman jakaumaan muodostui enemmén hajontaa, mitd ensimmaisen
vdittdman tuloksiin (Kuvio 42).

Saatuani muilta apua ongelmaani, ldhetan sita
koskevan kehitysehdotuksen / palautteen eteenpain.
Keskiano 2,57

Keskihajonta 1,40
3 N 14
3
2
> 5 1. En koskaan 4 29%
Q
B 2 2 3 21%
; 3. 4 29%
4, 1 7%
5. Usein 2 14%
0
1. 2 3 4 5

Kuvio 42. Saatuani muilta apua ongelmaani, ldhetédn sitd koskevan kehitysehdotuksen /
palautteen eteenpdin.

Keskiarvoksi muodostui 2,57 ja keskihajonnaksi 1,40. 14 vastaajasta puolet
(7/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi joko 1 tai 2. Vastauksen 3 antoi neljd vas-
taajaa ja vastauksen 4 tai 5 antoi 2 vastaajaa.
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Kolmannen vdittdimdn jakaumassa vdittdimédssd oli myos hajontaa (Kuvio

43).
Jos keskustelen jdrjestelmia koskevista ongelmista
tybkavereitteni kanssa ja saan heilta apua
|ajestelm&ongelmiin, haluni toimia jarjestelmien
kehitystydssa vahenee.
5 Keskiano 2,50
Keskihajonta 1,16
N 14
3 3
= 1. Taysin eri mielta 4 29%
4]
5, 2. 2 14%
w
3. 5 36%
4, 3 21%
2 5. Taysin samaa mielta 0O 0%

0
1. 2 3 - 5

Kuvio 43. Jos keskustelen jdrjestelmid koskevista ongelmista tydkavereitteni kanssa ja saan
heiltd apua jarjestelmdongelmiin, haluni toimia jarjestelmien kehitystyossa vahenee.

14 vastaajasta eri mieltd osoitti olevansa vajaa puolet (6/14 vastaajasta). Vajaa
kolmannes (5/14 vastaajasta) antoi vastaukseksi 3 ja vdittdmédn kanssa samaa
mieltd osoitti olevan 3 vastaajaa.

Madéréllisen aineiston tueksi esitettiin kaksi laadullista kysymystd, joissa
vastaajia pyydettiin arvioimaan ensimmadisen ja toisen vdittimdn todenperdi-
syyttd sanallisesti. Ensimmadista vdittimad syventdaneestd laadullisesta aineistos-
ta voidaan vetdd yhteen selkeimmat johtopddtokset tutkimalla vastaajia, jotka
olivat vdittiman kanssa joko samaa mieltd tai eri mieltd. Laadullisen vastauksen
mielipide on varmistettu vertaamalla sitd aiemmin maééarallisessda kysymyksessa
annettuun vastaukseen.

Vdittdimédn kanssa samaa mieltd (vastaukset 4 ja 5) osoitti olevan 14 vastaa-
jasta 9. Laadullisen aineiston tuloksista nousi kaksi selkedd perustetta esitetylle
vdittdmalle: Aikaa ei ole riittdvésti tai tyot ovat kesken (4/9 vastaajasta) sekd
vdittdman vahvistaminen tai toteaminen ettd ndin asia on (3/9 vastaajasta). Li-
sdksi tuloksista nousi esiin muita perusteita, kuten idean huonouden kokemus
(1/9 vastaajasta), olettamus ettd joku muu on jo huomannut saman asian (1/9
vastaajasta), ei tietoa oikeasta palautekanavasta (1/9 vastaajasta) sekd motivaa-
tion laimeneminen jdrjestelmdn muuttuessa jatkuvasti. Lisdksi yksi vaittaman
kanssa aiemmin eri mieltd ollut vastaajaa ja vastauksen 3 antanut vastaaja pe-
rusteli palautteiden vilittamattd jattdmistda unohtamisella. Kaksi vastaajaa il-
moitti valittdneensd palautteita eteenpdin joko suoraan kehityksestd vastaavalle
henkil6lle tai esimiehelle palaverissa.

Vaikka toisen vdittdman maéarallisissd tuloksissa oli ensimmadistd vditta-
mdd enemmadn hajontaa, sen laadullisen osion tulokset voidaan jakaa ensim-
madisen vdittdman tuloksia selvemmin kahteen osaan: samaa mieltd ja eri mieltd
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oleviin. Perusteina mainittiin ldhettamdttd jattamiselle seuraavat tekijat: ei tietoa
palautteenantotavoista (4/11 vastaajasta), ei aikaa (3/11 vastaajasta), asia unoh-
tuu (2/11), ongelman uskotaan olevan selvd muille (2/11 vastaajasta) sekd pa-
lautteen ldhettdmisen tuntuminen turhalta (2/11 vastaajasta).

Kolme vastaajaa ilmoitti vailittdvansd palautteita kyseisessd tilanteessa
eteenpdin. Yksi heistd ilmoitti tekevinsa jarjestelmdongelmista héiridilmoituk-
sen, yksi toivoi palautteen auttavan myo6s muita ja yksi ilmoitti ldhettdvansa
ideat ja kehitysehdotukset kehityksestd vastaavalle henkiltlle suoraan.

1.12 Kuvaile minkailaisilta henkil6iltd tydyhteisossdsi kysytdan
usein apua jdrjestelmdaongelmissa.

Toisessa kyselyssa esitettiin vastaajille kysymys, jolla haluttiin kartoittaa minka-
laisilta henkildiltd tyoyhteisossd kysytddn useimmiten apua jdrjestelmdongel-
missa. Kysymykselld haluttiin selvittdd kanavoituuko avunpyynnoét jdrjestel-
mdongelmissa tietynlaisille henkiloille vai ei. Kysymykselld pyrittiin taustoit-
tamaan edellisessd luvussa kasiteltyd ongelmaa, voiko tyokavereilla tai kolle-
goilla olla vaikutuksensa palautteenantohalukkuuteen tai kehitystytssda mu-
kanaolon halukkuuteen.

Tulokset jakautuivat tasaisesti kahden vaihtoehdon vilille: avun pyytdmi-
seen kokeneemmilta (8/13 vastaajasta) tai keltd tahansa (7/13 vastaajasta). Osa
vastaajista ilmoitti myds molemmat. Apua tarjoavien henkiléiden ominaisuuk-
sia mainittiin my06s kolmessa vastauksessa: tietotekniikasta kiinnostunut, ulos-
pdin suuntautunut, ystavallinen sekd auttavainen.



