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Tutkielman tavoitteena oli selvittdd ja kerdtd yhteen aiemmassa tutkimuksessa
havaittuja haasteita kadyttdjien ja kehittdjien vilisessd viestinndssa tietojdrjestel-
mékehityksen kontekstissa, sekd ndihin haasteisiin esitettyja ratkaisuja. Tutki-
mus toteutettiin kirjallisuuskatsauksena. Tutkimustulokset luokiteltiin median
samanaikaisuuden teorian ja kayttdja-kehittdjaviestinndn késitteiston pohjalta
johdetun teoreettisen viitekehyksen mukaisesti. Tutkimustuloksista voidaan
todeta, ettd suurimmat haasteet kdyttdjien ja kehittdjien vélisessd viestinndssa
liittyviat yhteisymmaérryksen luomiseen ja vaatimusmadérittelyyn, ja suurimpana
yksittdisend tekijand haasteita aiheuttavat erilaiset yksilolliset tekijdat. Tutkimus-
tuloksista voidaan myos todeta, ettd yhteisymmadrryksen luomisen ja vaati-
musmaddrittelyn haasteisiin on my6s pyritty keksimddn runsaasti ratkaisuja.
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nen on myos tdrked tekijd onnistuneessa vaatimusmaddrittelyssa. Tutkielma an-
taa vihjeen siitd, minkélaisia tekijoitd kayttdjan ja kehittdjan valisessd viestin-
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The goal of this thesis was to investigate and collect challenges of user-
developer communication in information systems development context found
in earlier research as well as resolutions proposed to tackle these challenges.
Research was executed as a literature review. Results of the research were cate-
gorized according to theoretical framework derived combining media synchro-
nicity theory and the concepts of user-developer communication. Results of the
research show that the most significant challenges in user-developer communi-
cation occur in convergence and requirements elicitation. The most significant
challenging factors are individual and human factors. The results also show
that the challenges in convergence and requirements elicitation are resolved
extensively. When it comes to convergence the most significant factors after in-
dividual factors are common language and perspective. Convergence is also an
important factor of successful requirements elicitation. This thesis gives an im-
plication of the factors that should be considered for the communication be-
tween user and developer to be successful.
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1 AIHEPIIRIN KUVAUS

Tietojarjestelmien kehittamisen tutkimuksessa on jo tietojdrjestelmien alkuajois-
ta lahtien liputettu kdyttdjien osallistumisen puolesta kehittdmisprosessin ja
lopputuloksen parantamiseksi. Onkin loogista ajatella, ettd esimerkiksi kayttdji-
en tyytymattomyyttd ja kdyttdjavirheitd voitaisiin vahentdd ottamalla kayttdjat
mahdollisimman tiiviisti mukaan kehitysprosessiin. Osallistumista hankaloitta-
vat kuitenkin monet seikat. Kayttdjilld ei ole vélttamattd aikaa osallistua. Kayt-
tdjilld ja kehittdjilla on koulutus- ja kokemustaustastaan johtuen erilainen ajatte-
lutapa, joka vaikeuttaa yhteistyotd. Kolmantena haasteena mainitaan usein
puutteet kdyttdjien ja kehittdjien vélisessd viestinndssd. Salaway (1987) kirjoittaa,
ettd kdyttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn kautta muodostuva tietdimys on
tietojdrjestelmén kehittdmisen kivijalka. Bostrom (1984) ihmetteli jo yli kolme-
kymmentd vuotta sitten, miten tietojdrjestelmédprojektit edelleenkin venyvat
kustannuksistaan, aikataulustaan ja tavoitteistaan, vaikka niiden rakentamises-
ta oli tuolloin jo 25 vuoden kokemus. Ratkaisu haasteisiin 16ytyisi hdnenkin
mukaansa paremmasta kdyttdjan ja kehittdjan vélisestd viestinnasta.

Kayttdjien osallistuminen tietojdrjestelmien kehittdmiseen on yksi tietojar-
jestelmdtieteen alan tutkituimmista aiheista. On kuitenkin vield paljon, mitd
siitd ei tiedetd, ja onkin vaarallista olettaa, ettd kédyttdjien osallistuminen kehit-
tamisprosessiin johtaisi suoraan onnistuneeseen lopputulokseen. Erityisen hyo-
dyllisend kayttdjdosallistuminen ndhdddn onnistuneessa suunnittelussa ja im-
plementoinnissa. (Gallivan & Keil, 2003.) Aiheen tutkimus onkin keskittynyt
suurimmaksi osaksi kayttdjien osallistumiseen kehitysprosessin alku- tai lop-
puvaiheessa. Kadyttdjien osallistuminen vdhenee merkittdvésti siind vaiheessa,
kun Kkayttdjavaatimuksista muodostetaan teknisid jdrjestelmédvaatimuksia
(Abelein & Paech, 2012). Parempi viestintd koko kehityksen ajan saattaisi paran-
taa hankkeen onnistumismahdollisuuksia.

Tietojdrjestelmaétieteen kirjallisuudessa on jo kauan sitten tunnistettu kayt-
tdjan ja kehittdjan vilinen viestintd tdrkednd tekijand kayttdjaosallistumisen ja
sitd kautta jarjestelmdhankkeen onnistumisen kannalta. Taméan viestinndn kaut-
ta muodostuu pohja koko jdrjestelman kehittamiselle, missd avainasemassa on
rajapinta kdyttdjan ja kehittdjan valilla. Mitd enemman kayttdjid on otettu mu-
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kaan kehittamisprosessiin, sitd tdarkeammaksi kayttdjan ja kehittdjan valinen
viestintd on noussut. Kehittamismenetelmissd on alettu korostaa enemmaén yh-
teistyon merkitystd, ja kdyttdjatkin ndhddan yhda enemmdan kumppaneina kehi-
tysprosessissa. (Hartwick & Barki, 2001.)

aineisto ndiden uskomusten vahvistukseksi on kuitenkin edelleen jokseenkin
puutteellista, minkd vuoksi on yhd epdselvdd, miksi kdyttdjaosallistumisesta on
useimmiten hyotyd, mutta joissakin tapauksissa ei. Aiheen tutkimuksessa usein
oletetaan, ettd kdyttdjan ja kehittdjan valilld tarvittava viestintd tapahtuu auto-
maattisesti. Usein my0s oletetaan, ettd tdmé viestintd varmistaa kayttdjien hy-
vaksynndn ja ettd kadyttdjien tarpeet on huomioitu. Viestintd ei kuitenkaan ole
automaattisesti toimivaa ja tuottavaa. Jarjestelmdhanke voi epdonnistua, vaikka
prosessiin tulisi kiinnittdd huomiota, jotta sen puutteet eivit vahennd kayttdja-
osallistumisen muita hyotyjd. (Gallivan & Keil, 2003.)

Kuvio 1 havainnollistaa tdimdn tutkielman aihepiirin sijoittumista viiteke-
erityisesti kdyttdjien osallistumisesta kehittdmiseen. Varsinainen fokusalue on
kuitenkin kayttdjien ja kehittdjien vélinen viestintd. Tarkoituksena on tarkastella
viestinndn teorioista johdetun viitekehyksen avulla kayttdjien ja kehittdjien vali-
sessd viestinndssd esiintyvid haasteita sekd niiden ratkaisuja, joilla pyritddan pa-
rantamaan viestintdd ja sitd kautta tietojdrjestelmédn kehitysprojektin onnistu-
mismahdollisuuksia.

Kayttdjakeskeinen kehittaminen

Kayttajaosallistuminen

..............................................

- Tietojarjestelmien
onnistuminen

KUVIO 1 Aihepiirin viitekehys

Tutkielman aihe rajattiin késittelemddn kayttdjan ja kehittdjan valistd viestintdd
tietojdrjestelmien kehittamisen kontekstissa, kuten kuviossa 1 on esitetty. Aihe-
piirin ulkopuolelle jitettiin muu tietojarjestelmékehittdmisessa tai tietojdrjes-

nen viestintd. Aihetta ei rajattu koskemaan tiettyd tietojdrjestelmien kehitta-
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mismenetelmdd, vaan tutkielmassa tarkasteltiin kayttdjan ja kehittdjan valista
viestintdd mahdollisimman kattavasti erilaisissa kehittamismenetelmissa ja eri-
tyyppisissd jdrjestelmdprojekteissa. Viestintdd pyrittiin tarkastelemaan myos
mahdollisimman laajasti koko kehittdmisprosessin ajalta, eikd vain tietyssa ke-
hitysprosessin vaiheessa tai yksittdisessd tehtavassa.

Kiyttijikeskeinen kehittidminen (user-centered design) tarkoittaa ISO 9241-
210:2010 -standardin mé&aritelmédn mukaan jédrjestelmien suunnittelun ja kehit-
tamisen ldhestymistapaa, jolla pyritddn parantamaan jdrjestelmien kaytettavyyt-
ta keskittymalld jarjestelmén kayttoon, huomioimalla inhimilliset tekijdt ja so-
veltamalla tietdmystd kéytettdvyydestd. Standardi suosittelee puhumaan kéayt-
tdjakeskeisen kehittdmisen sijaan ihmiskeskeisestd kehittamisestd (human-
centered design), mutta tdssd tutkielmassa kadytetddn edellistd termid allevii-
vaamaan kayttdjan ja kehittdjan roolien suhdetta kehittamisessa ja viestinnassa.
Kiyttijd on standardin mukaan yksild, joka on tai tulee olemaan vuorovaiku-
tuksessa jdrjestelméan kanssa.

Kdyttijiosallistuminen tarkoittaa tietojdrjestelmaétieteessd yleisesti ”potenti-
aalisten kdyttdjien tai heiddn edustajiensa osallistumista tietojédrjestelman kehit-
tamisprosessiin” (Barki & Hartwick, 1989). Kayttdjdosallistumista kuvataan
englanninkielisessa tutkimuskirjallisuudessa kahdella termilla: user participation
ja user involvement. Nditd termejd kdytetddn tutkimuskirjallisuudessa usein rin-
nakkain erottamatta niitd merkittavasti. Joissain tutkimuksissa on kuitenkin
huomattu eroavaisuuksia siind, miten kadyttdjadosallistuminen vaikuttaa jarjes-
telmdhankkeen onnistumiseen riippuen seuraavan maddritelmdn mukaisesta
ndkokulmasta (Barki & Hartwick, 1994).

Barkin ja Hartwickin (1989) médritelmédn mukaan kéyttdjaosallistuminen
toimintoja ja kadyttaytymistd, joita suoritetaan jdrjestelmédkehitysprosessin aika-
na, toisin sanoen aktiivista osallistumista prosessiin. Tamdn maddritelman mu-
kaan aktiivinen kédyttdjdosallistuminen sisdltdd siis kaikki kehittdmisprosessin
aikana siihen liittyviat kdyttdjan suorittamat toiminnot, jotka voivat liittyd niin
kehitysprojektin johtamiseen kuin jdrjestelmén analysointiin, suunnitteluun tai
implementointiin (Hartwick & Barki, 2001). Kayttdjdosallistuminen inhimillise-
nd tekijand (user involvement) taas viittaa subjektiiviseen kokemukseen, jolla
kayttdja peilaa jarjestelmddn liittdimaansd merkitystd ja sen tarkeyttd (Barki &
Hartwick, 1989).

Kiyttdjin ja kehittdjin vdlinen viestintd (user-developer communication) on
osa aktiivista kdyttdjdosallistumista. Kayttdjan ja kehittdjan viliselld viestinnallad
kuvataan kaikkea vuorovaikutusta tietojdrjestelméprojektin kayttdjien ja kehit-
tdjien valilla. Kayttdjind tidssad yhteydessd ndahdddn kaikki organisaation henkilot,
jotka uutta jarjestelméd tulevat kdyttamaan sekd heidan esimiehensa. Kehittdjan
rooliin sisdltyvat kaikki suunnittelijat, arkkitehdit, koodaajat ja muut informaa-
tioteknologian ammattilaiset, jotka ovat mukana projektissa, esimiehineen.
(Abelein & Paech, 2014.) Viestintd kadyttdjdosallistumisen ulottuvuutena sisaltda
Hartwickin ja Barkin (2001) ndkemyksen mukaan myos kdyttdjien vilisen vuo-
rovaikutuksen ja kuvaa sitd, kuinka paljon tai usein kayttdjdt suorittavat viestin-
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taan liittyvid toimintoja projektin aikana ottamatta kantaa siihen, milléd tavalla
tai kuinka tehokkaasti viestintd tapahtuu. Kayttdjan ja kehittdjan vélinen vies-
tintd voidaan madritelld kayttdjaosallistumisen “ulottuvuutena” tai “muotona”,
mutta joka tapauksessa se on tarked osa kayttdjdosallistumista; ilman viestintada
ei ole yhteistyotd. Useissa tutkimuksissa onkin todettu positiivinen korrelaatio
hyvian kayttdja-kehittdjaviestinndn ja kayttdjatyytyvdisyyden ja sitd kautta jar-
jestelmdn onnistumisen vélilld (Abelein & Paech, 2014).

1.1 Motivointi

Viestintdd erilaisissa tietojdrjestelmédkehittamisen yhteyksissd on tutkittu run-
saasti. Empiirisissd tutkimuksissa on kuitenkin monia erilaisia ldhtokohtia, na-
kokulmia ja tutkimuskohteita, joten tuloksetkaan eivét ole suoraan verrattavissa
keskenddn. Viestintdd kasittelevat tutkimukset ovat myos jokseenkin keskitty-
neet kehittdjien keskeiseen viestintddn, kun taas kayttdjan ja kehittdjan valistd
viestintdd on tutkittu hieman vdhemman. Yleistden aiemman tutkimuksen tu-
loksista voidaan kuitenkin todeta, ettd huono viestintd on usein syynd yhteis-
tyon epdonnistumiseen. (Abelein & Paech, 2014.)

Varsinkin laajoissa ja kompleksisissa tietojdrjestelmédprojekteissa kayttdjan
ja kehittdjan vélisen viestinndn toimivuudella on suuri merkitys projektin on-
nistumiseen. Puutteellinen viestintd johtaa huonosti maariteltyihin vaatimuk-
siin, eikd lopputulos vastaa eri sidosryhmien odotuksia. Toimivan viestinnan
tarkeyttd jdarjestelmdhankkeen onnistumisessa ei siis voi kylliksi korostaa.
(Abelein & Paech, 2012.)

Tietojdrjestelmén kehitysprojektiin osallistuu usein erilaisia ihmisié erilai-
sista yhteisoistd ja ryhmistd. Varsinkin kéyttdjien osallistuessa kehitysprosessin
eri vaiheisiin, nousee esille kdyttdjien ja kehittdjien viliset erot ammatillisessa
osaamisessa, ndkokulmassa ja kielessd. Kayttdjien maailmassa tietojdrjestelma
on vain tyokalu ja kokonaisuus, joka auttaa heitd saavuttamaan liiketoiminnal-
yksityiskohtina. (Tuffley, 2005.) Toinen tietojdrjestelmdn kehitysprojektin kan-
nalta oleellinen ero kayttdjien ja kehittdjien vililld on se, ettd kayttdjilla ei valt-
tamattd ole minkdédnlaista kokemusta tietojdrjestelmdn kehityksestd, IT-
projekteista, tai erilaisista prosesseista, metodeista ja tekniikoista, joita tietojar-
jestelmdn kehittamisessd hyodynnetdan (Abelein & Paech, 2014). Kehittgjille sen
sijaan namad asiat ovat itsestddnselvyyksid. Nama erot osaamisen tasossa voivat
johtaa esimerkiksi siihen, ettd kadyttdjat eivit ole tietoisia projektin vaiheista tai
siitd, mitd heiltd vaaditaan missékin vaiheessa. Tunnistamalla ne tekijat, jotka
le loytdd myos ratkaisuja.

Aihe on siis tarked, mutta my6s mielenkiintoinen, silld aiheen laaja tutki-
mus on jokseenkin hajanaista, eikd tutkimustuloksista 16ydy kattavaa yhteenve-
toa. Tamén tutkielman motivaationa olikin koota suhteellisen kattavasti yhteen
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teita sekd niihin ehdotettuja ratkaisuja.

1.2 Tutkimusongelma ja -menetelma

Tutkielman tarkoituksena oli selvittdd aiemmassa tutkimuksessa loydettyja
haasteita ja niiden syitd kayttdjien ja kehittdjien vilisessd viestinndssd sekd néi-
hin haasteisiin esitettyja ja kdytettyjd ratkaisuja arvioiden samalla niiden merki-
tystd tietojdrjestelmaprojektin ja kdyttdjaosallistumisen onnistumisen nakokul-
masta. Tutkielman tutkimusongelma esitetddn kahtena tutkimuskysymyksena:

 Millaisia haasteita kiyttdjien ja kehittdijien vilisessd viestinndssi voidaan kokea?
* Millaisia ratkaisuja kdyttijien ja kehittijien vilisen viestinnin haasteisiin on
ehdotettu ja kiytetty?

Tutkimusmenetelmand tdssad tutkielmassa kéytettiin kirjallisuuskatsausta. Tie-
tojdrjestelmétieteen alalla on julkaistu vain vahan kirjallisuuskatsauksia, mikéa
saattaa johtua alan nuorehkosta idstd. Toisaalta puute saattaa johtua my®os siitd,
ettd alan tutkimuksessa joudutaan usein yhdistelemddn teorioita my6s muilta
tieteenaloilta ja toisaalta alan omia teorioita on véhéanlaisesti. Kirjallisuuskatsa-
usta voidaan kuitenkin pitdd myo0s tietojdrjestelmaétieteessd tutkimusalan tér-
kednd vahvistuksena. Tehokas kirjallisuuskatsaus toimii vahvana pohjana tie-
tamyksen kasvattamiselle ja antaa myos ideoita ja motivaatiota tulevan tutki-
muksen pohjalle, silld kattava kirjallisuuskatsaus paljastaa aiemmassa tutki-
muksessa piilevit kriittiset aukot. (Webster & Watson, 2002.)

Kuten jo aiemmin on todettu, on kayttdjdosallistuminen tietojdrjestelmatie-
teen tutkituimpia aiheita, joten aineistoa aihetta kasittelevdan kirjallisuuskatsa-
ukseen oli runsaasti saatavilla. Kayttdjan ja kehittdjan valistd viestintdd koskeva
tutkimus on kuitenkin jokseenkin hajanaista; tutkimukset ovat usein tapaustut-
kimuksia, jotka koskevat vain tiettyd kehittimismenetelméad, organisaatiota ja
projektia. Kirjallisuuskatsauksessa analysoidaan ja yhdistellddan néitd hajanaisia
tutkimustuloksia ja tuotetaan yleisemmaén tason lopputulos, jota voidaan sovel-
taa erilaisiin kehittdmismenetelmiin ja projekteihin.

1.3 Tutkielman rakenne

Tutkielman johdanto-osiossa esitellddn tutkielman tausta, aihepiiri, motivointi
ja tutkimusaiheen rajaus. Johdantoluku sisdltdd myo6s yleisluonnehdinnat kes-
keisimmistd kasitteistd, tutkimusongelman esittelyn ja tutkimuskysymykset
sekd tutkimusmenetelmdn. Lopuksi kuvataan tutkielman rakenne.

Toisessa luvussa tarkastellaan kayttdjaosallistumiseen liittyvid kasitteitd
tarkemmin. Kéayttdjaosallistumista esitellddn perehtymalld sen soveltamiseen ja
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ulottuvuuksiin. Tédssd luvussa perehdytddn tarkemmin myo6s kayttdjan ja kehit-
tdjan véliseen viestintddn sekd sen oletettuun yhteyteen tietojdrjestelmien onnis-
tumiseen.

Kolmannessa luvussa perehdytddn viestinndn teorioihin median ilmaisu-
voimaisuudesta ja samanaikaisuudesta. Lisdksi luvussa esitellddn ndiden teori-
oiden pohjalta luotu viitekehys, jonka avulla tutkimusaineistoa tarkastellaan.

Neljannessd luvussa esitellddn tarkemmin tutkimusprosessia. Luvussa
kerrotaan kdytannossd, miten kirjallisuuskatsaus toteutettiin ja miten aineistoa
jasenneltiin ja luokiteltiin tutkielman teoreettisen viitekehyksen mukaisesti.

Viidennessa luvussa esitellddn kirjallisuuskatsauksen tulokset eli kuvataan,
luokitellaan ja analysoidaan tutkimuksia, joissa késitellddn tietojdrjestelmien
kehittamisessd kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn haasteita ja ratkaisuta-
poja. Luku on jaettu tutkimuskysymysten mukaisesti kahteen osioon: tutkimus-
aineistosta 10ytyneisiin kdyttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn ongelmakoh-
tiin, ja toisaalta tutkimusaineiston tarjoamiin ratkaisuihin ndiden haasteiden
selvittamiseksi.

Kuudennessa luvussa tehdddn yhteenvetoa tutkimustuloksista ja esitel-
laan tutkimusaineiston analyysin pohjalta tehdyt johtop&atokset. Luvussa arvi-
oidaan myos kriittisesti tutkimusprosessia ja sen tuloksia, sekd esitetddan kay-
tannon sovelluksia tutkimustulosten pohjalta.

Viimeisessd luvussa esitetddn yhteenveto tutkimustuloksista vastauksina
tutkimuskysymyksiin. Luvussa kerrotaan myos tutkimustulosten hy6dynta-
mismahdollisuuksista ja esitetddn jatkotutkimusaiheita.
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2 KAYTTAJAOSALLISTUMINEN JA VIESTINTA

tumiseen on tutkittu jo 1960-luvulta alkaen. Yleisesti ottaen tutkimustulokset
tukevat olettamusta siitd, ettd kédyttdjdosallistuminen parantaa projektin onnis-
tumismahdollisuuksia. Uudempi tutkimus on entisestddn korostanut kayttdja-
osallistumisen merkitystd jarjestelmédprojektien onnistumiselle, jopa niin, ettd
kayttdjien osallistumista pidetddn valttamattomana jarjestelman menestymisek-
si. Kédyttdjien puute kehitysprosessissa saattaa nousta jopa esteeksi hyddyllisen
ja kdyttokelpoisen jédrjestelman rakentamisessa. Aiheen viimeaikainen tutkimus
onkin keskittynyt pddasiassa kdyttdjdosallistumisen ymmartdmiseen ja paran-
tamiseen, jotta sitd voitaisiin kdytdnnon tydssa hyodyntdd mahdollisimman hy-
vin. (Chen, Liu & Chen, 2011; Mao & Markus, 2004; Markus & Mao, 2004;
Pankowska, 2012.)

Mitd kayttdjaosallistuminen tarkoittaa ja mitd se sisédltdd? Miten viestinta
liittyy kdyttdjdosallistumiseen ja onko silld todellisuudessa merkitysta jdrjestel-
madprojektin onnistumisen kannalta?

2.1 Kayttdjdosallistuminen

Tietojdrjestelmaétieteessd kayttijiosallistumisella (user participation/involvement)
tarkoitetaan yleisesti ”potentiaalisten kayttdjien tai heiddn edustajiensa osallis-
tumista tietojarjestelman kehittdmisprosessiin” (Barki & Hartwick, 1989). Kayt-
tdjd voi pddtyad tietojdrjestelmdn kehittamisprosessin osallistujaksi kolmella ta-
valla: heiddt maarataan tehtdavadan, heiddt valitaan edustamaan laajempaa kayt-
tdjdjoukkoa, tai heiddn asemansa tydyhteisossd edellyttdd osallistumista. Asema
yhteisossd maddrittdd hyvin paljon, minkalaisessa roolissa kayttdjd osallistuu
tietojarjestelmén kehittdmiseen. Tama rooli méadrittdd edelleen pitkalti sitd, mi-
ten ja missd mddrin kayttdja prosessiin osallistuu. Yleisesti ottaen osallistumalla
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hitettdvadn jarjestelmddn, myos siihen, miten kehitysprojektia hallinnoidaan ja
viedddn eteenpdin. (Hartwick & Barki, 2001.)

mahdollistaa kdyttdjien vaikutusmahdollisuudet niin itse projektin toteuttami-
sessa kuin myos syntyvéan jarjestelméan lopputuloksessa. Kayttdjien vaikutuksel-
la on huomattu olevan erityisen positiivinen merkitys projektinhallinnassa, joka
on erittdin tarked tekijd projektin onnistumisen kannalta. Kun kéyttgjille anne-
taan riittavasti vastuuta jdrjestelmaprojektissa, se parantaa merkittavéasti kaytta-
jan ja kehittdjan vilisen kanssakdynnin laatua, ja jonkin verran my6s muita jar-
jestelmékehityksen prosesseja. (Chen ym., 2011.)

tumiselle on kiistdméton. Erityisen tarkedksi se nousee arvioitaessa tietojdrjes-
telmadn onnistumista kdyttdjien tyytyvdisyydelld. Kayttdjat, jotka ovat tavalla tai
toisella osallistuneet tietojdrjestelman kehittamiseen, ovat keskimddrin tyyty-
vdisempid valmiiseen jdrjestelmddn, kuin ne kayttdjat, jotka eivit ole kehitys-
den jdrjestelmdn todenndkoisemmin kayttoonsd. Ndin ollen kdyttdjaosallistu-
minen lisdd jarjestelmén kayttod, jota kdytetddn yleisesti jarjestelman onnistu-
misen mittarina. Kdyttdjdosallistuminen ei pelkéstdan paranna kehitettdavan tie-
tojdrjestelmédn laatua sellaisenaan, vaan myos jdrjestelmédn arvoa kayttdjilleen.
(Abelein & Paech, 2015.)

Kayttdjaosallistumisen ja jdrjestelmdn onnistumisen suhde ei kuitenkaan
ole suora eikd myoskddan yksinkertainen. Kayttdjaosallistumisen hyodyntami-
listumista hallinnoidaan huonosti, saattaa se aiheuttaa jopa enemmén ongelmia
kuin hyotyjd. Kéayttdjdosallistumisen ja jdrjestelmédn onnistumisen suhteeseen
vaikuttavat monet tekijat, kun jo pelkdstddan tietojarjestelméan kehittdiminen on
prosessina monimutkainen ja dynaaminen. Tietojadrjestelmén kehittamiseen si-
sdltyy monien teknologiatekijoiden lisdksi monia organisaation ja muutoksen
johtamiseen liittyvid tekijoitd. Pelkadstdan kayttdjaosallistumisen arviointi tdssa
kontekstissa on haastavaa. (Bano & Zowghi, 2013; 2015.)
dessa kahdella termilld: “user participation” ja “user involvement”. Nditd ter-
mejd kdytetddn tutkimuskirjallisuudessa usein rinnakkain erottamatta niita
merkittdvasti tai jopa yhdistdmalld ne yhdeksi kokonaisuudeksi (user participa-
tion and involvement, UPI) (mm. Abelein & Paech, 2013). Barki ja Hartwick
(1989) ovat kuitenkin méaaritelleet nama kaksi kdyttdjaosallistumisen termié eril-
tumista eri ndkokulmista. Madritelmadn mukaista erottelua kdytetdan myos tas-
sd tutkielmassa.

Kdyttijiosallistuminen inhimillisend tekijind (user involvement) viittaa sub-
jektiiviseen kokemukseen, jolla kadyttdjd peilaa jarjestelmddn liittdméaansa merki-
tystd ja sen tarkeyttd. Kayttdjd liittyy jarjestelmdn kehitykseen, jos hdn kokee
jarjestelmédn olevan henkilokohtaisesti tdrked ja oleellinen. Kyse on enemman-
kin psykologisesta tilasta, kuin varsinaisesti kdytannon osallistumisesta. Usein
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tama tila edellyttadkin aktiivista osallistumista jarjestelmén kehitykseen, jolloin
kayttdja voi luoda kokemuksia jarjestelméstd. Naihin kokemuksiin vaikuttaa
myos vahvasti se, miten kayttdjda on kdytannossa osallistunut jarjestelman kehi-
tykseen ja miten paljon hdn kokee vaikuttaneensa lopputulokseen. (Barki &
Hartwick, 1989.) Tassd tutkielmassa kayttdjdosallistuminen inhimillisend tekija-
nd jad taka-alalle, silld kdyttdjan ja kehittdjan vélinen viestintd liittyy kdytannos-

kaikki kehittdmisprosessin aikana siihen liittyvét kdyttdjan suorittamat toimin-
not, jotka voivat liittyd niin kehitysprojektin johtamiseen kuin jarjestelmén ana-
lysointiin, suunnitteluun tai implementointiin. Aktiivisesta kédyttdjaosallistumi-
sesta on kyse silloin, kun osallistumista voidaan arvioida objektiivisilla mitta-
sen kautta kayttdjilla on mahdollisuus vaikuttaa kehitteilld olevaan jarjestel-
maddn ja sithen, miten se tulee sopimaan heidén tarpeisiinsa. Kayttdjaosallistu-
minen parantaa kadyttdjan ymmartamystd jarjestelmaéstd ja sen mahdollisuuksis-
ta helpottaa tyontekoa, ja vaikuttaa myos tiatd kautta kdyttdjan asennoitumiseen
uutta jdrjestelmdd kohtaan. (Barki & Hartwick, 1989, 1994; Hartwick & Barki,
2001.)

osallistumista voidaan arvioida objektiivisilla mittareilla. Kdyttdjdosallistumi-
sen objektiivisessa arvioinnissa on haasteensa, silld jos kayttdjilta kysytddn hei-
dédn omia késityksiddan osallistumisensa tasosta, on tilloin kyse subjektiivisesta
kysyd niiden tehtdvien laajuutta ja méadrad, joiden kautta he ovat jdrjestelman
kehitykseen osallistuneet, toisin sanoen mitd on tehty, kuinka paljon ja miten
usein. Kysymysten tulisi olla tarkkoja, jolloin my6s vastaukseksi saadaan tay-
dellisempid ja tdsmaillisempid kuvauksia kdytannon tehtavistd, joita osallistu-
mistoimintoihin on sisdltynyt. Kun arvioinnissa kadytetdan tasmallisid kysymyk-
sid, tiettyjd tehtdvid ja niiden mé&ardd, voidaan osallistumisen laajuus ndhda ob-
jektiivisesti ilman henkilokohtaisen kokemuksen haittaa. (Barki & Hartwick,
1994; Hartwick & Barki, 1997.)

ulottuvuuteen, joita voidaan kayttdd kayttdjaosallistumisen objektiivisina mitta-
reina. Usein kayttdjd osallistuu jdrjestelmén kehittdmiseen kaikkien ndiden ulot-
tuvuuksien kautta, ei vain yhdestd ndkokulmasta. Ensimmadinen ulottuvuus,
vastuullisuus (responsibility), viittaa toimintoihin ja tehtédviin, jotka liittyvat jar-
jestelmédprojektin johtamiseen ja muihin siihen liittyviin velvollisuuksiin. N&itad
tehtdvid ovat esimerkiksi projektipdéllikon rooli tai vastuu kustannusarvioista
tai projektiin liittyvistd hankinnoista. Vastuullisuuden kautta tietojdrjestelman
kehitykseen osallistuva kayttdja voi muodostaa hyvinkin vahvan henkilokoh-
taisen kokemuksen jdrjestelmastd, mikd johtaa usein myos positiiviseen asen-
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teeseen jarjestelmdd kohtaan. Toinen ulottuvuus, kiyttdjin ja jirjestelmin suhde
(user-IS relationship), kuvaa kehittamistoimintoja, jotka kuvastavat kayttdjan ja
tarkastelee, arvioi ja hyviksyy kehittdjien tekeméd tyota. Tahan ulottuvuuteen
sisdltyy osittain myos kayttdjan ja kehittdjan vilinen suhde, ja tama ulottuvuus
nouseekin esille erityisesti sellaisessa projektissa, jossa kayttdjdat ja kehittdjat
tekevat yhteistyotd jarjestelmén kehittdmisessd. Kolmas ulottuvuus, kiytinnon
toiminta (hands-on activity), viittaa suunnitteluun ja implementointiin liittyviin
kdaytannon tehtdviin. Tallaisia tehtdvid ovat esimerkiksi vaatimusten madrittely,
prosessien kuvaaminen, kdyttoohjeiden luominen tai kayttdjakoulutuksen
suunnittelu. (Barki & Hartwick, 1994; Hartwick & Barki, 1994; 2001.)
Neljanneksi ulottuvuudeksi Hartwick ja Barki (1997, 2001) ovat esittdneet
viestintitoiminnot (communication activity), joilla tarkoitetaan tietojdrjestelman
kehittdmisen aikana tapahtuvaa virallista tai epdvirallista tiedonvaihtoa ja
kommunikointia kehitysprojektin osallistujien ja sidosryhmien kesken ja valilla.
nousee erityisen tdarkedksi. Taman viestinndn myota kayttdjilla on mahdollisuus
nostaa esiin jarjestelmaan liittyva toiveita, odotuksia, oletuksia, tarpeita, asen-
teita, ongelmia ja tavoitteita, jotka muodostavat pohjan tietojdrjestelmén kehi-
tykselle. Namad esiin nousseet seikat voidaan sitten ottaa huomioon jdrjestelmaa
kehitettdessd ja implementoitaessa, mikd osaltaan johtaa onnistuneeseen jarjes-
telmddn ja kadyttdjien tyytyvdisyyteen. (Salaway, 1987.) Kuvio 2 seuraavalla si-

ulottuvuutta Hartwickin ja Barkin mé&aritelmien mukaisesti.
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KUVIO 2 Kayttdjaosallistumisen ulottuvuudet (Barki & Hartwick, 1989; Hartwick & Barki,
2001)

Aiemmin mainittu rooli tietojarjestelmdkehityksen prosessissa vaikuttaa hyvin

hitykseen huomattavasti enemman, kuin kayttdjat, jotka eivit varsinaiseen pro-
jektitiimiin kuulu. Kéayttdjdosallistumisen kasvaessa laajentuu se jokaisen ulot-
tuvuuden suuntaan, mistd voidaan todeta, ettd kayttdjat osallistuvat kehitys-
prosessiin hyvin moninaisin tavoin. Projektitiimin sisdinen rooli vaikuttaa kui-
tenkin hieman eri ulottuvuuksien painotuksiin. Esimerkiksi projektin johtavissa
rooleissa kdytannon toiminnan maara on pienempi kuin vastuullisuuden méérs,
vaikka osallistuminen kokonaisuudessaan voi olla suurempaa kuin ei-
johtavissa rooleissa. (Hartwick & Barki, 2001.)

2.2 Viestintd kdyttdjdosallistumisen ulottuvuutena

Hartwick ja Barki (2001) maédrittelevat viestinndn ja siihen liittyvét toiminnot

jarjestelmddn tai sen kehitykseen liittyvistd asioista, he ovat osaltaan tekemisis-
sd kehitykseen liittyvien toimintojen kanssa, toisin sanoen osallistuvat kehityk-
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seen. Viestintd kdyttdjdosallistumisen ulottuvuutena siséltdd toimintoja, jotka
liittyvit faktojen, tarpeiden ja nikemysten vaihtamiseen kayttdjien ja muiden
tietojarjestelmékehityksen sidosryhmien vililld. Viestintd voi olla virallista tai
epdvirallista. Osa viestinndstd tapahtuu myo6s kayttdjaosallistumisen kolmen
muun ulottuvuuden osana, mutta koska viestintd on niin merkityksellistd ja
laajaa, ei sitd voi sisdllyttad pelkdstddn vastuullisuuteen, kdyttdjan ja jarjestel-
mén suhteeseen tai kdytdnnon toimintaan. Ndin ollen viestintd nahdddn omana
ulottuvuutenaan, joka on vahva, tietyissd tilanteissa jopa vahvempi kayttdja-
osallistumisen tekija kuin muut kolme ulottuvuutta. Kayttdjien vaikutusmah-
dollisuudet kehitysprojektiin ja kehitettdvddn jarjestelmddn kasvavat merkitta-
vasti tarkasteltaessa viestinndn ulottuvuutta kéyttdjaosallistumisessa. (Hartwick
& Barki, 2001.)

Aktiivisesta kayttdjdosallistumisesta voidaan puhua ainoastaan silloin,
kun osallistumista voidaan arvioida objektiivisesti siihen liittyvien tehtdvien
laajuuden ja mddran kautta. Ndin ollen myos viestintdd kayttdjdosallistumisen
ulottuvuutena voidaan arvioida objektiivisesti. Kayttdjiltd voidaan kysya kuin-
ka paljon tai kuinka usein he suorittavat viestintddn liittyvid toimintoja ja tehtd-
vid, minkd kautta saadaan kuva viestinndn laajuudesta. Viestintd kayttdjaosal-
listumisen ulottuvuutena ei siis ota lainkaan kantaa sithen, milla tavalla tai mis-
sd muodossa viestintd tapahtuu, tai onko viesti ylipddtddan mennyt perille ja
ymmarretty. Kyse on yksinomaan viestintdtoimintojen méérastd ja toistuvuu-
desta, joita voidaan arvioida objektiivisesti ilman kédyttdjan omaa kokemusta
viestinndn tavoista, toimivuudesta tai onnistumisesta. (Hartwick & Barki, 2001.)

2.3 Kaiyttdjdn ja kehittdjan vilinen viestintd

Kayttdjan ja kehittdjan valinen viestintd on yksi tietojdrjestelmien kehittdamisen
tarkeimmista tekijoistd. Kayttdjat ja kehittdjat tekevit enenevissd méadrin yhteis-
tyotd tietojdrjestelméprojekteissa, jolloin myds yhteistyon toimivuus korostuu.
Toimiva viestintd on yhteistydn onnistumisen kannalta valttamétonts. Useissa
tutkimuksissa onkin todettu positiivinen korrelaatio hyvan kayttsja-
kehittdjaviestinndn ja kayttdjatyytyvdisyyden ja sitd kautta jdrjestelmén onnis-
tumisen valilld. Kayttdjaosallistumisessa kriittisend pisteend nahdééan erityisesti
tietojdrjestelmékehitysprosessin vaihe, jossa kdyttdjien vaatimukset tulkitaan
kehittdjien toimesta teknisiksi ominaisuuksiksi. Téassd vaiheessa varsin tarkedd
tehtdvistd ratkaisuista voidaan kommunikoida puolin ja toisin, ja ndin varmis-
taa, ettd vaatimukset on tulkittu oikein, tekninen toteutus vastaa mdadriteltyja
vaatimuksia ja lopputuloksena syntyy kayttdjien odotukset tdyttdva tietojdrjes-
telmd. (Abelein & Paech, 2012; Bjarnason, Wnuk & Regnell, 2011; Hartwick &
Barki, 2001; Keil & Carmel, 1995.)

Kayttijin ja kehittdjin vilinen viestinti (user-developer communication)



19

tusta tietojarjestelméprojektin kayttdjien ja kehittdjien valilld. Viestintd ei valt-
tamattd ole suoraa, vaan voi tapahtua myos esimerkiksi tietojarjestelméprojek-
tin johdon kautta. Kadyttdjind tdssd yhteydessda ndhdadan kaikki organisaation
henkil6t, jotka uutta jarjestelmdd tulevat kdyttaméaan sekd heiddan esimiehensa.
Kehittdjan rooliin sisdltyvat kaikki suunnittelijat, arkkitehdit, koodaajat ja muut
informaatioteknologian ammattilaiset, jotka ovat mukana projektissa, sekd hei-
dédn esimiehensd. (Abelein & Paech, 2014.) Kayttdjdn ja kehittdjan valisen vies-
tinndn ydintavoitteena on yhdistdd kayttdjien tietdmys liiketoiminnan proses-
seista ja tarpeista sekd kehittdjien tekninen tietdmys ja osaaminen liiketoimin-
nan ja kdyttdjien tarpeita palvelevan teknologian kehittdmiseksi (Salaway, 1987).
viestinndn kontekstissa useita projektin sisdisid rooleja, silld viestintdd voi eri
projekteissa tapahtua eri tavalla. Joissain projekteissa loppukayttdjd ja koodaaja
voivat kommunikoida suoraan, mutta timd on hyvin harvinaista, silld ndiden
kahden vililld vallitsee usein niin vahva ero ajattelutavassa, ettd toimiva kom-
munikaatio voi olla mahdotonta. Koodaajat ndkevit maailman teknisestd nako-
kulmasta, kun taas loppukayttsjdlta tekninen ndkemys puuttuu; heille jarjes-
jolla on liiketoimintaprosessien tuntemusta ja sitd kautta osaamista vaatimus-
madrittelyyn. Viestinnédn toisena osapuolena kehittdjan roolissa voidaan ndhda
esimerkiksi konsultti, liiketoiminnan analyytikko tai tekninen asiantuntija, joka
osaa tulkita liiketoiminnan vaatimukset teknisiksi maarityksiksi. Talla voidaan
varmistaa se, ettd liiketoiminnan vaatimuksia teknisiksi madrityksiksi tulkitta-
essa ei synny vddrinkdsityksid, mikd osaltaan auttaa kehittdimddn jarjestelmaa
oikeaan suuntaan. (Abelein & Paech, 2014; Tuffley, 2005.) Toisaalta, jos viesti
kulkee liian monen vélikdden kautta, saattaa siitd suodattua pois jotakin oleel-
lista tai siihen voi liittyd jotakin epdolennaista, mika taas saattaa johtaa vadrin-
kéasityksiin ja viestinndn epdonnistumiseen (Gallivan & Keil, 2003; Keil &
Carmel, 1995).

Kayttdjan ja kehittdjan vilisessd viestinndssd voidaan hyodyntdd myos
toimijaa, joka ei kuulu kumpaankaan rooliin. Téllaisen toimijan roolissa liike-
toiminnallisen tai teknisen osaamisen sijaan tdirkeamp&d on sosiaalinen osaami-
nen, jonka avulla toimija pystyy fasilitoimaan kommunikointia kahden erilaisis-
ta lahtokohdista tulevan tekijan valilla. Kdyttdjan ja kehittdjan vilissa toimivan
roolissa on oleellista ymmartdd molempien osapuolien ndkemyksid ja osata lu-
kea viesteja my0os niin sanotusti rivien vélistd. Ulkopuolinen toimija voi helpot-
taa oleellisen tiedon vilittamistd ja yhteisymmaérrykseen pddsemistd luomalla
tilanteeseen sopivan kommunikointimetodin, tekemalld tarkentavia kysymyk-
sid ja selkeyttdmalld viestinndn raameja, samalla auttaen osapuolia ulos omasta
viitekehyksestddan. T&lld tavoin ulkopuolinen toimija voi parantaa kayttdjan ja
kehittdjan vélistd viestintdd ja rakentaa siltaa liiketoimintaosaamisen ja teknisen
osaamisen kuilun yli. (Gallivan & Keil, 2003; Koskinen & Pirinen, 2007; Tuffley,
2005.)

Gallivan ja Keil (2003) ovat méadritelleet kayttdjan ja kehittdjan valisen vies-
tinndn prosessin neljidn vaiheeseen, joista jokainen on yhtd tdrked viestinnan
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viestid. Tietojdrjestelmédprojektin alkuvaiheessa viestit kasitteleviat tyypillisesti
melko laajoja aiheita, kuten yleisid jarjestelmédvaatimuksia ja liiketoiminnan tar-
peita. Projektin edetessd ja tietojdrjestelmdn valmistuessa viestit tarkentuvat
kéasittelemddn tiettyjd ominaisuuksia. Kayttdjan ja kehittdjan vilisen viestinnan
toisessa vaiheessa kdyttdjat kommunikoivat ndistd viesteistd eteenpdin. Tama
vaihe vaatii ensinnikin sen, ettd ensimmadisessd vaiheessa on tunnistettu tieto,
joka tulisi viestid eteenpdin. Toiseksi kdyttdjan tulisi olla myos tietoinen, ettd
hénelld on mahdollisuus kommunikoida, ja kolmanneksi kayttdjan tulee aktiivi-
sesti pddttdd kommunikoida asiastaan eteenpdin. Jotkin asiat voidaan kokea
sellaisina, ettei niistd haluta viestittdd eteenpdin, jolloin asia jdd omaan tietoon.
Myos tietdimattomyys mahdollisuudesta kommunikoida on este viestin eteen-
pdin viemiselle. Kun kéyttdja on tietoinen mahdollisuudesta ja on aktiivisesti
pddttanyt kommunikoida asiastaan, kdyttdjan tulee valita viestilleen sopiva ka-
nava ja muotoilla viesti sopivaan muotoon, jotta vastaanottaja voi sen ymmar-
tad. (Gallivan & Keil, 2003.)

Kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn kolmannessa vaiheessa kehittéja
vastaanottaa viestin ja tulkitsee sen omasta ndkokulmastaan. Taméa on kayttdja-
kehittdjaviestinnan kriittisin vaihe (Abelein & Paech, 2012), johon vaikuttavat
monet inhimilliset, organisaatiokulttuurilliset ja kielelliset tekijdt. Jos viestin
sisdlto tulkitaan virheellisesti, johtaa se seuraavan vaiheen kulkua vé&drdan
heessa kehittdjd ryhtyy toimenpiteisiin viestin sisdltimastd tiedosta tekeménsa
tulkinnan perusteella. Tdhdn vaiheeseen sisdltyy myos tehtdvien priorisointi ja
pddtoksenteko projektijohdon maarittamissa raameissa. (Gallivan & Keil, 2003.)

Kayttdjaosallistumisen tutkimuksessa on usein oletettu, ettd osallistumi-
nen sisdltdd viestintdd, ja ettd viestintd tapahtuu aina ongelmitta. Kayttdjan ja
kehittdjan valisen viestinndn onnistumista ei voida kuitenkaan mitata ainoas-
taan silld, kuinka usein ja miten paljon viestintdd tapahtuu, kuten Hartwick ja
tietojarjestelméprojektin onnistumiseksi yhta tarkedd kuin virallisesti tapahtuva
viestintd. Joissain yhteyksissd epévirallisesti ja henkilokohtaisesti tapahtuvan
viestinndn on todettu olevan jopa tehokkaampaa kuin virallisen kommunikoin-
nin. (Gallivan & Keil, 2003.) Epéavirallisesti tapahtuvaa viestintdd ei kuitenkaan
voi mitata objektiivisesti, mikéd johtaa virheelliseen tulokseen Hartwickin ja
Barkin (2001) mittaristolla.

Kayttdjan ja kehittdjan valiselld viestinnélld on todettu olevan epdsuora,
mutta siitd huolimatta merkittava vaikutus tietojdrjestelmikehityksen onnistu-
miseen. Toimiva viestintd edellyttdd usein sitd, ettd kayttdjalla on todellisia vai-
kutusmahdollisuuksia  kehitysprosessissa. =~ Hyvin  toimiva  kayttdja-
kehittdjaviestintd ehkdisee konfliktien syntymistd kayttdjien ja kehittdjien valilla
kehitysprosessin eri vaiheissa. Kayttdjan ja kehittdjdn vélisen viestinndn laatu
vaikuttaa jdrjestelmékehityksessd jopa psykologisella tasolla; onnistunut vies-
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tintd vahentdd vaarinkasityksid, jotka saattavat aiheuttaa virheellisid mielikuvia
ja mahdottomia odotuksia kehitettdvéstd jarjestelméstd. Toimiva viestintd kayt-
tdjan ja kehittdjan valilla luo my6s kayttdjille tunteen siitd, ettd heilld on todelli-
nen mahdollisuus vaikuttaa jarjestelmédn ja sen kehitysprosessiin. Ndiden teki-
joiden kautta kayttdjan ja kehittdjan vélinen viestintd vaikuttaa kayttdjatyyty-
vdisyyteen ja uuden jdrjestelmdn hyvaksymiseen, jotka ovat merkittdvid tekijoi-
td tietojdrjestelmdprojektin onnistumista arvioitaessa. (Guimaraes, Staples &

Mckeen, 2003; McKeen, Guimaraes & Wetherbe, 1994.)
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3 VIESTINTA JA TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Viestintd on valttamatontd minkd tahansa organisaation toiminnan onnistumi-
seksi. Organisaation jdsenet viestivit keskenddn sisdisesti ja ulkoisesti erilaisten
sidosryhmien kanssa toimintojen koordinoimiseksi, tiedon levittimiseksi ja
pddtosten tekemiseksi (ElI-Shinnawy & Markus, 1997). Organisaation viestinndn
tarkoituksena on vdhentdd epavarmuutta ja epdselvyyttd organisaation tehta-
vakentdlld (Daft & Lengel, 1986). Tietojdrjestelmdkehityksessd viestintd on valt-
tamatontd tarpeiden ja vaatimusten selvittdmiseksi, ja tietojdrjestelméprojektin
onnistumisessa tarpeeksi tehokas kommunikointi on yksi ratkaisevista tekijois-
td (Bindrees, Pooley, Ibrahim & Taylor, 2014; Salaway, 1987).

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria (Daft & Lengel, 1986) pohjautuu or-
ganisaatioteoreettiseen tutkimukseen organisaation viestinnéstd, ja se ohjaa va-
litsemaan oikeanlaisen viestintdvilineen sen perusteella, minkalaista tietoa ka-
silld olevan tehtdvan suorittamiseksi tarvitaan. Teoria on laajasti hyvéksytty ja
kaytetty teoria viestintdvalineiden valinnan ja kdyton tutkimuksessa, mutta se

ole myoskdan onnistuttu aukottomasti todistamaan empiirisessa tutkimuksessa
(Dennis, Fuller & Valacich, 2008; Dennis & Kinney, 1998; Dennis & Valacich,
1999; Dennis, Valacich, Speier & Morris, 1998; El-Shinnawy & Markus, 1997;
Kahai & Cooper, 2003; Sheer & Chen, 2004; Suh, 1999). Median ilmaisuvoimai-
suuden teoriasta on johdettu modernimpi, paremmin muuttuneeseen toimin-
taympaéristoon sovellettavissa oleva median samanaikaisuuden teoria, joka kes-
kittyy tehtdvien luonteen sijasta kommunikaatioprosessiin ja sitd kautta tehta-
van lopputulokseen (Dennis ym., 1998). Kumpaakin néistd teorioista on laajasti
kaytetty tietojdrjestelmitieteen alalla kdyttdjien ja kehittdjien vilisen viestinnén,
kuten myds muun tietojdrjestelmikehityksen ja projektien sisdltimén viestin-
ndn tutkimuksessa (mm. Abelein & Paech, 2012; Bindrees ym., 2014; DeLuca &
Valacich, 2005; Korkala, Abrahamsson & Kyllonen, 2006; Niinimaki, Piri,
Lassenius & Paasivaara, 2010; Reed & Knight, 2013; Sharma, Madireddy, Jain &
Apoorva, 2008).
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3.1 Median ilmaisuvoimaisuus

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria (Nurmi, 2011) (media richness theory) esittad,
ettd kun tehtdvaan liittyva viestintd tapahtuu tehtdvan tarpeisiin sopivan medi-
an kautta, tehtdvan suoritus paranee (Daft & Lengel, 1986). Tama teoria on yksi
laajimmin sovelletuista median kidyton teorioista, joskin modernien viestintava-
lineiden maailmassa hieman vanhentunut. Se kehitettiin ennen nykyista viestin-
tateknologiaa eikd siind myoskdan ole huomioitu erilaisia sosiaalisia tekijoitd,
jotka saattavat osaltaan vaikuttaa vilineiden valintaan, viestintdprosesseihin ja
niiden lopputuloksiin. Teorian julkaisun jdlkeinen empiirinen tutkimus on
osoittanut, ettd teoria ei ole aukoton, ja erityisesti nykyaikaisten medioiden
osalta sen sovellettavuus on vahvasti kyseenalaistettu. (Dennis & Kinney, 1998;
Dennis & Valacich, 1999; Dennis ym., 1998; El-Shinnawy & Markus, 1997; Kahai
& Cooper, 2003; Sheer & Chen, 2004; Suh, 1999.)

Median ilmaisuvoimaisuudella tarkoitetaan median ilmaisuvoimaisuuden
teorian yhteydessd median valmiuksia ilmaisuvoimaisen tiedon vélittdmiseen.
Erilaiset mediat, esimerkiksi kasvotusten tai puhelimitse tapahtuva keskustelu,
kirjalliset dokumentit tai numeeriset dokumentit eroavat siind, miten paljon ne
valittavat tietoa pelkdn datan lisdksi. Kyse ei siis ole siitd, miten paljon dataa
jokin media kykenee vilittimadn, vaan miten paljon muuta tietoa se voi valittada.
Teorian mukaan ilmaisuvoimainen media mahdollistaa vilittoméan palautteen,
runsaasti vihjeitd ja eri kanavia, personoinnin sekd monipuolisen kielen. N&in
ollen teoria esittdd varsin suoraviivaisesti, ettd kasvotusten tapahtuva viestintd
on ilmaisuvoimaisin viestintdtapa, silld se mahdollistaa valittoméan palautteen
tulkinnan tarkistamiseksi, kehonkielen ja d&nenpainojen vihjeet sekd luonnolli-
sen kielen kdyttimisen. Vahemmaén ilmaisuvoimaisia medioita ovat teorian
mukaan puhelin ja henkilokohtaiset kirjalliset dokumentit, joihin voidaan sisél-
lyttaa vihjeitd ja jotka sallivat personoinnin ja luonnollisen kielen kayton. Vihi-
ten ilmaisuvoimaisia eli niukkoja medioita ovat kirjalliset tai numeeriset doku-
mentit, jotka valittavit pelkkdd dataa. (Daft & Lengel, 1986.)

3.2 Tehtivien epdvarmuus ja epdselvyys

Tehtivi (task) on tarked elementti median ilmaisuvoimaisuuden teoriassa.
Ryhmin tarkoituksena on tuottaa jotakin, esimerkiksi ratkoa ongelmia ja hyo-
dyntdd uusia mahdollisuuksia, toisin sanoen suorittaa annettuja tehtdvia. Teh-
tavien suorittamiseksi on kerattdva ja prosessoitava tietoa. Tehtdvid on kahden-
laisia: epdvarmoja ja epdselvid. Epdvarmoissa tehtivissi (tasks of uncertainty) ei
ole tarpeeksi tietoa tehtdvan suorittamiseksi. Tehtdva saattaa olla helposti ana-
lysoitavissa tai silld on selkedsti méddritelty viitekehys, mutta tehtdvan suoritta-
miseksi on hankittava ja kasiteltdva lisdd tietoa. Ndiden tehtdvien kohdalla yk-
sinkertaiset kylld/ei-kysymykset ja puhdas data riittdvat tarpeellisen tiedon
keraamiseksi, eiké tietoa tarvitse erikseen tulkita tehtdvan selvittamiseksi. Epa-
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varmoihin tehtdviin sopivat Daftin ja Lengelin (1986) mukaan hyvin vihemman
ilmaisuvoimaiset eli niukat mediat, joiden kautta voidaan vilittdd tehokkaasti
tavallista dataa ja helposti ymmarrettavid viestejd. Epdselvit tehtivit (tasks of
equivocality) sen sijaan ovat huonosti madriteltyjd, ja kysymyksid niiden selvit-
tamiseksi on hankala muodostaa. Vaikka jonkinlainen kysymys epdselvyydesta
huolimatta saataisiinkin muodostettua, ei selkedi vastausta kuitenkaan ole odo-
tettavissa. Epdselvien tehtdvien suorittajalle jdd suuri vastuu tilanteen mééritte-
lystd ja selvittdmisestd, mihin ainoana apuna ovat muiden asianosaisten néke-
mykset ja tulkinnat tilanteesta. Saatavilla olevaa tietoa voidaan tulkita monita-
hoisesti ja jopa ristiriitaisesti, jolloin yhteisymmarryksen saavuttaminen tehta-
vdn suorittamiseksi on hankalaa. Tehtdvdn epédselvyys aiheuttaa ndin ollen
hdmmennystd ja ymmarryksen puutetta. Tehtdvan suorittamiseksi on kuitenkin
16ydyttdava jonkinlainen yhteisymmarrys, jonka perusteella voidaan ohjata tule-
via toimenpiteitd. Ilmaisuvoimainen media mahdollistaa monimutkaisten ja
subjektiivistenkin viestien vélittdmisen niin, ettd vastaanottaja ymmartdd ja
osaa tulkita ne oikein. (Daft & Lengel, 1986; Dennis & Valacich, 1999.)

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria esittidd, ettd tehokkaimman mahdolli-
sen tuloksen saavuttamiseksi viestintimedian ilmaisuvoimaisuus tulee sovittaa
tehtdvdan epdselvyyden tasoon. Erilaiset viestintimediat tarjoavat erilaisen il-
maisuvoimaisuuden tason, ja teorian mukaan ilmaisuvoimaisimmat mediat,
jotka helpottavat yhteisymmarryksen luomista epdselvien tehtdvien kohdalla,
eivdt tue suuria mddrid tietoa, mikd taas on tarpeellista epdvarmojen tehtdvien
kohdalla. Teorian mukaan ilmaisuvoimaisimpia medioita ovat kasvotusten tai
puhelimitse tapahtuva kommunikointi, jotka mahdollistavat neuvottelemisen,
selittdmisen ja subjektiivisten ndkemysten jakamisen. Namd mediat eivit kui-
tenkaan ole tarkoituksenmukaisia epdvarmojen tehtdvien kohdalla, jolloin tie-
toa tarvitaan paljon ja sen tulee olla standardoitua, objektiivista ja tasmallista.
Té&lloin on tehtdvan onnistuneen suorittamisen kannalta syyta valita vihemman
ilmaisuvoimainen media, kuten kirjallinen tai numeerinen dokumentti. Tunnis-
tamalla tehtdvdn vaatiman tiedon tarpeet, voidaan median ilmaisuvoimaisuu-
den teorian tarjoaman mallin perusteella valita oikeanlainen media tehtdvan
suorittamiseksi. (Daft & Lengel, 1986.)

Esimerkiksi Abelein ja Paech (2012) soveltavat median ilmaisuvoimaisuu-
den teoriaa ja sen ehdotuksia suoraan kayttdjan ja kehittdjan viliseen viestin-
tadn tietojdrjestelméprojektin yhteydessda. Heiddn mukaansa projektitasolla vai-
kuttavat asiat, jotka vaativat pdatoksid ja neuvottelua, ovat epdselvid ja niistd
tulisi kommunikoida ilmaisuvoimaisemman median kautta, kuten palavereissa
kasvotusten. Sen sijaan esimerkiksi loppukéyttdjille ndkyvistd muutoksista voi-
daan viestid niukemman median kautta, jos muutokset eivit vaadi kayttdjien
hyvaksyntdd, jolloin niiden voidaan katsoa olevan epdvarmoja tehtdvid.
(Abelein & Paech, 2012.)

Daft ja Lengel (1986) vdittdvat suoraviivaisesti, ettd epdselviin tehtdviin
sopii parhaiten mahdollisimman ilmaisuvoimainen media. Bindrees ym. (2014)
toteavat kuitenkin, ettd viestintdvilineen valintaan ja kdyttoon vaikuttavat use-
at inhimilliset, jopa henkilokohtaisiin mieltymyksiin liittyvit tekijat, joten yksi
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teoria viestintdvilineen valitsemiseksi ei ole sovellettavissa kaikkiin tilanteisiin.
Suh’'n (1999) mukaan viestintdvalineen valinnalla ei ole median ilmaisuvoimai-
suuden teorian esittimad vaikutusta, kun arvioidaan vilitetyn tiedon perusteel-
la tehdyn péadtoksen laatua. Kahai ja Cooper (2003) huomauttavat, ettd ilmaisu-
voimaisempi media voi jopa laskea sen vilitykselld viestityn tiedon perusteella
tehtyjen pdatosten laatua, silli median tarjoamat runsaat vihjeet ja palautteen
valittomyys voivat johtaa jopa tarpeettomaan kommunikointiin, joka taas voi
johtaa oleellisen tiedon jddmiseen epéselvéksi. Dennis ja Kinney (1998) to-
teavatkin oman tutkimuksensa tuloksiin vedoten, etti ilmaisuvoimaisemman
median valinta epéselvien tehtdvien suorittamiseen ei automaattisesti tarkoita
parempaa lopputulosta. Tutkimuksessaan he eivit ndhneet mink&dédnlaista pa-
rannusta tehtdvan lopputulokseen, vaikka tehtdvan suorittamiseen valitun me-
dian ilmaisuvoimaisuus sovitettiin tehtdvan epéaselvyyteen. Heiddn mielestdaan
median ilmaisuvoimaisuuden teoria onkin vanhentunut, eika sitd tulisi kayttaa
viestintdvélineen valintaan pohjaten ainoastaan tehtdvan epdselvyyden ja me-
dian ilmaisuvoimaisuuden sopivuuteen keskenddn. Dennis ja Kinney ehdotta-
vat, ettd olisi siirryttdva uudempiin teorioihin, jotka ottavat paremmin huomi-
oon nykyaikaiset viestintdvilineet ja niiden ominaisuuksien vaikutuksen tehta-
vien suorittamiseen. (Dennis & Kinney, 1998.)

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria kehitettiin ennen modernien
viestintdvélineiden yleistymistd, joten sen ajatusmaailma perustuu varsin
perinteisiin ~ viestintdvdlineisiin. Uudempi media, kuten sdhkoposti,
pikaviestipalvelut tai videoneuvottelulaitteistot, on pitkdlti sovitettu
alkuperdiseen median ilmaisuvoimaisuuden teoriaviitekehykseen, mutta niiden
tarjoamia uusia mahdollisuuksia ei ole kuitenkaan otettu merkittdvissd méaarin
huomioon. Median ilmaisuvoimaisuuden teoriasta johdettu median
samanaikaisuuden  teoria  pyrkii ottamaan paremmin  huomioon
viestintdvélineiden eri ulottuvuudet sekd niiden mahdollisuudet tukea
tehokkaasti viestinndn eri prosesseja. (Dennis ym., 1998.)

3.3 Tiedon vilitys ja yhteisymmairrys

Median samanaikaisuuden teoria (media synchronicity theory) vie ajatusta
median ilmaisuvoimaisuudesta pidemmialle. Jotta viestintd olisi onnistunutta,
tulee viestin vastaanottajan ymmartda viesti niin kuin ldhettdja sen tarkoittaa, ja
molempien pitdd olla asiasta yhtd mieltd. Teorian mukaan viestintd ryhméassa
muodostuu siis aina kahdesta perustavanlaatuisesta prosessista: tiedon valityk-
sestd ja yhteisymmarryksen luomisesta. Nama prosessit ovat samat riippumatta
siitd, onko késilld oleva tehtdvd epdvarma tai epdselvd. Ndissd prosesseissa
esiintyy kuitenkin jonkin verran vaihtelua sen mukaan, onko ryhmaé tyosken-
nellyt yhdessd kauan vai onko se vasta muodostettu. Teorian mukaan viestin-
tavélineilld on my0s erilaisia ominaisuuksia ja valmiuksia, jotka toimivat eri
tavalla mainittujen perusprosessien tukena. Kun median ilmaisuvoimaisuuden
teoria esittdd viestintdvalineen ilmaisuvoimaisuuden sovittamista tehtdvan epa-
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selvyyteen, ehdottaa median samanaikaisuuden teoria sen sijaan, ettd viestinta-
viline valitaan sen mukaan, mitkd valmiudet tukevat kisilld olevaa viestinndn
prosessia. (Dennis & Valacich, 1999.)

Toisin kuin median ilmaisuvoimaisuuden teoria, median samanaikaisuu-
den teoria siirtdd fokuksen tehtédvien sisdllostd niiden lopputulokseen seki sii-
hen, miten viestintdvilineen valinta ja kdytto voi lopputulokseen vaikuttaa.
Median samanaikaisuudella tarkoitetaan sitd, ettd sekd viestin toimittaja ettd
vastaanottaja ovat keskittyneet samaan aiheeseen samanaikaisesti. Tallainen
media on esimerkiksi kasvotusten tapahtuva kommunikointi, joka tukee vah-
vasti my0s valitontd palautetta. Matalan samanaikaisuuden media sen sijaan ei
tue vélitontd palautetta. Useimmiten tdllainen media tukee sen sijaan rinnak-
kaisuutta, eli fokuksen hajauttamista useaan eri aiheeseen. Median samanaikai-
suuden teorian mukaan viestinndssa ja epdselvien tehtdvien ratkaisemisessa on
kaksi perustavanlaatuista prosessia: tiedon vilitys ja yhteisymmarryksen luo-
minen. Dennis ja kumppanit uskovat, ettd molemmat prosessit ovat yhté tarkei-
td sekd epdselvien ettd epavarmojen tehtdvien ratkaisemiseksi. Ilman asianmu-
kaista tiedon valitystd ryhma yksiloitd padtyy erilaisiin pddtelmiin, ja toisaalta
ilman yhteisymmarrystd ryhma ei voi edetd. (Dennis ym., 1998.)

Tiedon vilityksen (conveyance) tarkoituksena on levittdd monipuolisesti ja
nopeasti uutta tietoa useista ldhteistd ja tavoitteena kerdtd mahdollisimman pal-
jon oleellista tietoa tilanteen ymmartdmiseksi. Se on siis kirjaimellisesti tiedon
valittdmistd ja vaihtamista. Tiedon vilityksen prosessissa tieto voi olla eridvad;
kaikkien ei tarvitse olla samaa mieltd tiedon merkityksestd eika kasitelld tietoa
samaan aikaan. Tiedon vélitykseen siséltyy kuitenkin myos harkinta tai keskus-
telu, jonka myotd uusi tieto sovitetaan olemassa olevaan tilanteeseen ja sille
luodaan merkitys. Tdhdn prosessiin sopivan viestintdvélineen ei tarvitse valt-
tamdttd tukea erityisesti median samanaikaisuutta. Vilittoman palautteen
mahdollisuus saattaa jopa haitata tiedon vaélityksen prosessia, silld uusi tieto
saatetaan torjua liian nopeasti. Rinnakkaisuutta tukeva viestintdvaline kuiten-
kin parantaa tiedon vilitysts, silld rinnakkaiset keskustelut eri aiheista tuottavat
runsaasti tietoa ja uusia ideoitakin. (Dennis & Valacich, 1999; Dennis ym., 1998.)

Toinen viestinndn perusprosesseista on yhteisymmiirryksen luominen (con-
vergence). Eri yksilot tulkitsevat késilld olevaa tilannetta ja saatua tietoa omalla
tavallaan, ja yhteisymmarryksen saavuttamiseksi on kunkin yksilon ymmarret-
tava myos toisen tulkinta. Kaikki mahdollinen tieto on siis jo kerdtty ja kisitelty,
joten endd pitdisi tehdd jonkinlainen yhteenveto. Tarkoituksena onkin mahdol-
lisimman nopeasti saavuttaa yhteinen tulkinta tilanteesta. Yhteisen tulkinnan
saavuttaminen vaatii ensinndkin yhteisymmadrrystd itse asiasta, ja toisaalta
myos siitd, ettd yhteisymmadrrys on saavutettu, tai ettd yhteisymmarrystd on
mahdoton saavuttaa. Yhteisymmarryksen saavuttamiseksi kytkosten luominen
on tdarkedd. Kytkosten luomisella tarkoitetaan nopeaa ndkemysten vaihtamista
ja ymmarryksen jakamista, mikd saavutetaan parhaiten valitontd palautetta tu-
kevan viestintdmedian avulla. Rinnakkaisuus sen sijaan héiritsee yhteisymmar-
ryksen luomisen prosessia hajauttamalla ryhmén fokuksen useisiin eri aiheisiin.
(Dennis & Valacich, 1999; Dennis ym., 1998.)
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Median ilmaisuvoimaisuuden teoria alleviivaa yhteisymmarryksen luo-
mista tehtdvissd, jotka ovat epédselvid. Sen sijaan epdvarmoille tehtéville riittaa
tiedon vilitys. Ndin ollen voidaan yleistédd, ettd epédselviin tehtdviin sopii mah-
dollisimman ilmaisuvoimainen media, joka mahdollistaa keskustelun ja har-
kinnan yhteisymmarryksen saavuttamiseksi. Epdavarmoille tehtaville riittdd va-
hemmaén ilmaisuvoimainen media, koska tarve yhteisymmarryksen luomiseksi
ei ole niin suuri. (Daft & Lengel, 1986.) Median samanaikaisuuden teorian mu-
kaan molemmat viestinndn perusprosessit, tiedon vilitys ja yhteisymmarryksen
luominen, ovat kuitenkin yhtd tdarkeitd sekd epéselvissd ettd epavarmoissa teh-
tavissd. Teoria esittdd, ettd oleellista viestinndssd ei olekaan median ilmaisu-
voimaisuus, vaan median samanaikaisuus. Median samanaikaisuudella tarkoi-
tetaan viestintdympadriston laajuutta, joka mahdollistaa yhteistyon saman tehta-
vdn parissa, samaan aikaan ja saman tiedon ulottuvilla. (Dennis & Valacich,
1999; Dennis ym., 1998.)

3.4 Median valmiudet

Erilaisilla medioilla on erilaisia valmiuksia, jotka vaikuttavat niiden mahdolli-
suuksiin toimia samanaikaisesti, ja jotka tukevat eri tavalla viestinndn perus-
prosesseja. Erilaiset valmiudet vaikuttavat myos siihen, milld tavoin media tu-
kee tiedon vilittamistd ja prosessointia. Seuraavassa esitellddn median saman-
aikaisuuden teorian pohjana toimivat viisi median valmiutta, jotka ndhd&an
merkittdvind viestinndn perusprosessien kannalta. (Dennis & Valacich, 1999.)
Valmiuksia tarkastellessa on muistettava, ettd yksi viestintdvéline voi sisdltda
useita valmiuksia, ja jopa ndenndisesti samanlaiset mediat voivat erota eri val-
miuksien osalta riippuen niiden teknisistd ominaisuuksista (Dennis ym., 2008).
Symbolivalikoimalla tarkoitetaan median mahdollisuuksia valittda tietoa eri-
laisissa muodoissa, esimerkiksi kirjallisena, taulukkona, videona tai d&dnenpai-
nona. Symbolivalikoiman tédrkeys riippuu tiedosta, jota vilitetddan. Tietynlaisen
tiedon vilittdmiseksi riittdd yksinkertainen valikoima, kun taas toisenlainen
tieto voi hyotya esimerkiksi graafisesta esityksestd tai liikkuvasta kuvasta. Yh-
teisymmarryksen saavuttamiseksi toisenlainen symbolivalikoima voi olla tar-
peen; jos ryhmén yksilot eividt osaa ilmaista mielipiteitddn suoraan, voi sanat-
tomista symboleista olla suurin hyoty. Yleistden voidaan sanoa, ettd tiedon kul-
jettamiseksi saattaa olla tarpeen laajempi symbolivalikoima, kun taas yhteis-
ymmadrrys voidaan saavuttaa vahdisemmilldkin symboleilla. Symbolivalikoima
vaikuttaa viestintddn ainakin neljdlld erilaisella tavalla. Tietynlainen tieto voi
olla selkeampdd tietylld tavalla esitettynd, ja tarvittavan symbolivalikoiman
puute saattaa aiheuttaa yksiloissd tyytymédttomyyttd. Sanattomat symbolit taas
antavat mahdollisuuden viestittdd jotakin, mitd ei sanoin voi kuvailla. Jonkin
median symbolivalikoima voi muuttaa ldhettdjan tapaa luoda viesti, jolloin tieto
saattaa olla puutteellista. Sanattomien symbolien puute taas voi vaikuttaa mer-
kittavasti viestinndn sosiaaliseen kokemukseen, johtaen jopa siihen, ettd vies-
tinndn vastapuolta ei koeta endd inhimillisend. (Dennis & Valacich, 1999.)
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Rinnakkaisuus tarkoittaa sitd, ettd median avulla pystyy viestim&ddn useita
asioita samanaikaisesti usean henkilon kanssa. Tdma on erityisen tdrkedd tiedon
kuljettamisen kannalta isommissa ryhmissd, joissa tieto on tarke&dd saada usealle
vastaanottajalle kerrallaan. Yhteisymmarryksen luomiseen rinnakkaisuus ei
kuitenkaan sovi, silld on vaikeaa késitelld useaa eri asiaa samanaikaisesti yh-
teisymmarryksen kannalta. Tietynlaisessa tarkoituksessa rinnakkaisuus sopii
kuitenkin myds yhteisymmarryksen luomiseen. Tama edellyttdd kuitenkin hy-
vin selkedd viitekehystd ja jonkinlaista ddnestysrakennetta, jonka kautta osallis-
tujat saavat ndkemyksensd esille. Perinteiset mediat, kuten puhelin, eivat yleen-
sd tue rinnakkaisuutta, kun taas monet elektronisen mediat, esimerkiksi pika-
viestisovellukset, tukevat rinnakkaisuutta hyvinkin vahvasti. Voimakkaassa
rinnakkaisuudessa piilee kuitenkin my6s ongelma, silld mitd enemmaén rinnak-
kaisia keskusteluja on kdynnissd, sitd hankalampaa niitd on seurata. (Dennis &
Valacich, 1999.)

Palaute voidaan luokitella kahteen eri tavalla tapahtuvaan palautteeseen.
Rinnakkainen palaute tapahtuu samanaikaisesti viestin toimittamisen kanssa.
Se tapahtuu useimmiten sanattomien viestien, kuten nyokkaamisen, tai hyvin
lyhyiden kommenttien, kuten “ahaa”, kautta. N&in palautteenantaja ei vie pu-
heenvuoroa viestinvilittdjaltda. Perdkkdisessd palautteessa sen sijaan puheen-
vuoro keskeytetddn ja annetaan keskustelukumppanille viestin tarkentamiseksi
tai ymmarryksen varmentamiseksi. Vuoro kuitenkin palautuu nopeasti viestin-
valittdjalle viestin jatkamiseksi. (Dennis & Kinney, 1998.) Palautteen tarkeys
korostuu erityisesti yhteisymmarryksen luomisessa. Viliton palaute auttaa kor-
jaamaan viestid samalla kun se toimitetaan johtaen ndin nopeasti yhteisymmar-
rykseen. Tamad voi merkittavésti parantaa viestinndn tasmallisyyttd ja vahentda
viestin virheellistd tulkintaa. Valittoméan palautteen mahdollisuus voi kuitenkin
my0ds haitata viestintdd, silld ensinndkin se vaatii, ettd osapuolet toimivat sa-
manaikaisesti. Toiseksi vilittoméan palautteen mahdollisuus luo odotuksia valit-
tomadstd palautteesta, mikd voi haitata viestintdd. Siksi tiedon vélittdmisen pro-
sessiin ei valttamattd sovi media, joka tarjoaa mahdollisuuden vilittdmaan pa-
lautteeseen. (Dennis & Valacich, 1999.)
tasmadllisen ja tarkoituksenmukaisen viestin sddtamalld tai harjoittelemalla sen
sisdltod ennen lahettamistd. Harjoiteltu, hienosdddetty viesti varmistaa sen, ettd
viestin sisdltd on tarkoituksenmukaista ja tdsmallistd eikd sisdlld ylimaardistd
tietoa, joka voisi harhauttaa viestin vastaanottajan pois oleellisesta sisallosta.
Harjoiteltavuus nousee tdarkedksi, kun viestin sisdlto on monimutkaista tai epa-
selvdd, jolloin tdsmallisyys auttaa vastaanottajaa paremmin ymmaéartaméaan vies-
tin sisdllon. Yleensd korkeaa harjoiteltavuutta tukeva media ei kuitenkaan tue
nopeaa palautetta, joten se sopii paremmin tiedon vilittdimiseen kuin yhteis-
ymmarryksen luomiseen. (Dennis & Valacich, 1999.)

Uudelleenkdsiteltdvyys mahdollistaa viestin prosessoinnin uudelleen useita
kertoja ja ndin ollen parantaa viestin vastaanottajan mahdollisuuksia harkintaan,
mikd taas johtaa parempaan ymmairrykseen viestin sisdllostd. Toisin kuin har-
joiteltavuuden kohdalla, vastaanottajan tulkinta viestin sisdllostd ei kuitenkaan



29

valttamatta ole se, jota ldhettdjd alun perin tarkoitti. Ndin ollen ymmaértaminen
voi lisddntyd viestin uudelleenkésiteltdvyyden ansiosta riippumatta késilld ole-
vasta viestintdprosessista. Yleistden voi kuitenkin sanoa, ettd uudelleenkdsitel-
tavyys on merkityksellisempdd tiedon vilittdmisen prosessissa kuin yhteisym-
maérryksen luomisessa. Uudelleenkdsiteltdvyys nousee erityisen tarkedksi, kun
viestin sisdltd on monimutkaista tai se sisdltdd runsaasti tietoa. (Dennis &
Valacich, 1999.)

Naditd valmiuksia tarkastellessa voidaan todeta, etti median samanaikai-
suutta tukevat erityisesti vélittoman palautteen mahdollisuus ja toisaalta vahai-
nen rinnakkaisuus. Suuri samanaikaisuus on tirkedd, kun viesti vaatii yhteis-
ymmadrryksen luomista. Vastaavasti vahdisempi samanaikaisuus nousee téarke-
dksi tiedon kuljettamisen prosessin kannalta. Vdhdisempdd samanaikaisuutta
tukevat vastaavasti suurempi rinnakkaisuus ja vahdisempi mahdollisuus valit-
tomédan palautteeseen. Symbolivalikoima liittyy ennen kaikkea vilitettdvan tie-
don luonteeseen, eikd sen merkitystd viestinndn prosessissa voida yleistdd. Mo-
lemmat viestinndn prosessit hyotyvit jossain méddrin harjoiteltavuudesta ja uu-
delleenkésiteltdavyydestd, mutta ndiden yhteydessd on huomioitava, ettd nama
valmiudet mediassa yleensd vahentdvit valittoméan palautteen mahdollisuutta.
(Dennis & Valacich, 1999.)

Seuraavalla sivulla kuvioon 3 on nostettu muutama nykyaikaisessa tyo-
ympdristossd tavallinen viestintdtapa. Kuviossa esitelldan ndiden medioiden
osalta edelld esiteltyjen valmiuksien tasot. Kuviossa ndkyy myts median sa-
manaikaisuuden taso. Tiedot on poimittu soveltaen Dennisin, Fullerin ja Vala-
cichin (2008) esittdmadstd taulukosta, jossa he arvioivat eri valmiuksien tasoa
asteikolla matala-keskitaso-korkea. Osaa valmiuksista ei voida selkedsti sijoittaa
tietylle tasolle, silld ndenndisesti samanlaisten medioiden valmiudet saattavat
vaihdella riippuen viestintdvilineen teknisistd ominaisuuksista. Myos inhimilli-
set tekijat vaikuttavat hyvin voimakkaasti eri valmiuksien tasoon. Esimerkiksi
kasvotusten tapahtuvassa kommunikoinnissa inhimilliset tekijdt vaikuttavat
symbolivalikoimaan niin paljon, ettd se saattaa tilanteesta riippuen olla milld
tahansa néistd kolmesta tasosta. (Dennis ym., 2008.)



30

Median
samanaikaisuus

Korkea -

Keskitaso-|

Matala |

Kommunikointi Videoneuvottelu Pikaviestisovellus Sahkoposti Kirjalliset dokumentit
kasvotusten

KUVIO 3 Eri medioiden valmiuksien ja samanaikaisuuden tasot (Dennis ym., 2008)

Kuviosta voidaan havaita, ettd medialla, jolla on korkea vilittomén palautteen
valmius, on my6s korkea samanaikaisuus. Tama johtuu siitd, ettd véliton palau-
te on mahdollista ainoastaan silloin, kun seka viestin ldhettdjd ettd vastaanottaja
ovat keskittyneet samaan aiheeseen samanaikaisesti. Ndin ollen ne mediat, jotka
eivdt tue samanaikaisuutta, eivat myoskddn juuri omaa valmiuksia valittomaan
palautteeseen. Toinen merkittdvd havainto on se, ettd korkean samanaikaisuu-
den medioilla harjoiteltavuus ja uudelleenkésiteltdvyys ovat matalalla tasolla.
Kun verrataan median samanaikaisuuden tasoa valituissa viestintidvilineissd, ei
voi olla huomaamatta, ettd se noudattelee jokseenkin vahvasti median ilmaisu-
voimaisuuden teorian ndkemyksid eri viestintdtapojen ilmaisuvoimaisuudesta.
Daft ja Lengel (1986) esittivdt suoraviivaisessa teoriassaan, ettd ilmaisuvoimai-
sin viestintdtapa on kasvotusten tapahtuva kommunikointi, kun taas kirjalliset
dokumentit, erityisesti ei-henkilokohtaiset sellaiset, ovat niukinta mediaa. Teo-
rian mukaan ilmaisuvoimainen media mahdollistaa muun muassa vilittoméan
palautteen, runsaasti vihjeitd ja monipuolisen kielen. Median samanaikaisuu-
den teorian valmiuksista puhuttaessa kyse on palautteesta ja symbolivalikoi-
masta. Naméa kaksi teoriaa kulkevat siis eroavaisuuksistaan huolimatta jok-
seenkin rinnakkain; ilmaisuvoimainen media mahdollistaa valittoméan palaut-
teen, jonka edellytyksend on myos median samanaikaisuus. Toisaalta vahem-
médn samanaikainen media mahdollistaa tehokkaasti viestin harjoiteltavuuden
kemmaksi. On siis todettava, ettd nimé kaksi teoriaa nikeviat medioiden omi-
naisuudet ja valmiudet samankaltaisina, mutta ldhestyvidt median valintaa ja
kayttod eri ndkokulmista: median ilmaisuvoimaisuuden teoria tehtdvan tarpei-
den nikokulmasta ja median samanaikaisuuden teoria viestintdprosessin nako-
kulmasta.
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3.5 Median sopivuus

Median ilmaisuvoimaisuuden teoria keskittyy késilld olevan tehtdvan
ominaisuuksiin, kun valitaan viestintidvilinettd tehtdvian suorittamiseen tarvit-
tavan tiedon vilittdmiseen ja prosessointiin. Median samanaikaisuuden teoria
keskittyy tehtdvdn sijaan viestintdprosesseihin, jotka ovat samat riippumatta
tehtdvan ominaisuuksista. Dennis, Fuller ja Valacich (2008) ehdottavatkin pdivi-
tetyssd versiossaan median samanaikaisuuden teoriasta, ettd tehtdvan ajateltai-
siin olevan viestintdprosessi. Tehtdva késitteend on liian laaja analysoitavaksi.
Ndin ollen tilanteen analysoimiseksi tulisi arvioida tehtdvéan tarpeiden sijaan
kasilld olevan viestintdprosessin tarpeita, ja valita viestintdvéline ndiden tarpei-
den perusteella. Sopivan viestintdvélineen valinta ei vaikuta suoraan laajan ka-
sitteen tehtdvdn onnistumiseen, vaan vilillisesti viestintdprosessin kautta. On-
nistunut viestintdprosessi vaikuttaa koko tehtdvdn onnistumiseen, mutta ei kui-
tenkaan takaa sitd. (Dennis ym., 2008.)

Median samanaikaisuuden teorian mukaan paras viestintdviline tiettyyn
tilanteeseen riippuu siitd, minkélaisia valmiuksia kyseinen tilanne viestintdva-
lineeltd vaatii. Sovittamalla median valmiudet viestintdtilanteen tarpeeseen,
16ydetddn sopivin véline tiedon vilittdmiseen ja yhteisymmarryksen luomiseen,
jotka ovat viestinndn ydinprosessit. Yleensd tehtdvan suorittaminen vaatii
kummankin prosessin onnistumista yhtd lailla, eikéd t&lloin ole jarkevad tukeu-
tua yhteen ainoaa viestintdvalineeseen, kuten median ilmaisuvoimaisuuden
teoria ehdottaa. Erilaiset tehtdvit vaativat erilaisia valmiuksia viestintdvilineil-
td, mutta niin vaativat myos viestinndn prosessit. Median samanaikaisuuden
teorian mukaan onkin jarkevaa vaihtaa viestintdvalinettd siirryttdessd viestinta-
prosessista toiseen. Joissain tilanteissa paras vaihtoehto voi olla myos yhdistel-
md eri viestintdvilineistd. Yhdistelemalld medioita, joiden valmiudet tdydenta-
vét toisiaan, voidaan saavuttaa entistd parempi tulos viestintdprosessien onnis-
tumisessa. (Dennis ym., 2008; Dennis & Valacich, 1999.)

3.6 Tutkielman teoreettinen viitekehys

osallistumisen ulottuvuutena kuvaavat sitd, miten paljon ja kuinka usein vies-
tintddn liittyvid toimintoja kdyttdjdosallistumisen osana tietojdrjestelman kehi-
tysprosessissa suoritetaan. Tdmadn maddritelmdn mukaisesti viestintd kayttdja-
osallistumisen ulottuvuutena ei ota lainkaan kantaa viestinndn muotoon, vili-
neisiin tai tavoitteisiin. Viestintdtoimintoja kayttdjaosallistumisen ulottuvuute-
na voidaan siis arvioida tarkastelemalla niiden maéé&rdd ja laajuutta. Viestinta
kayttdjaosallistumisen ulottuvuutena vastaa siis kysymyksiin:

* Kuinka usein viestitaan?
* Kuinka paljon viestitdan?
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Dennisin ja Valacichin (1999) kehittimad median samanaikaisuuden teoria
neuvoo valitsemaan sopivan viestintimetodin tai vélineen sovittamalla sen
valmiudet kasilld olevan viestinndn prosessin tarpeisiin. Viestinndn prosesseista
tiedon valitys vaatii viestintdvéalineeltd pienemp&dd samanaikaisuutta, kun taas
yhteisymmarryksen luominen edellyttdd viestintdvilineeltd vahvaa samanai-
kaisuutta. Viestintdprosessi voidaan tdssd yhteydessd ndhdd viestinndn tavoit-
teena; onko kommunikoinnin tavoitteena vilittdd tietoa vai luoda yhteisym-
maérrystd. Tavoitteen tarpeet tunnistamalla voidaan valita oikea viestintédviline,
toisin sanoen sopiva keino tavoitteen saavuttamiseksi. Median samanaikaisuu-
den teoria vastaa siis kysymyksiin:

 Miti varten viestitadan?
* Milld keinoin viestitian?

Edelld mainitut kaksi madritelmdd tarkastelevat viestintdd kahdesta eri nako-
kulmasta. Kayttdjan ja kehittdjan valisestd viestinndstd puhuttaessa sen sijaan ei
oteta mitddn kantaa ndihin ndkokulmiin, toisin sanoen siihen, kuinka paljon,
minkd vuoksi ja milld keinoin viestintdd tapahtuu. Kayttdjan ja kehittdjan valis-
td viestintdad voidaankin tarkastella kummastakin ndkokulmasta erikseen, mutta
tarkastelemalla viestintdda molemmista ndkokulmista, saadaan siitd merkittavas-
ti parempi kuva kuin vain toista ndkokulmaa kayttamailld. Ndin ollen nama
kaksi nikokulmaa yhdistettiin ja ndin luotiin tdmén tutkielman teoreettinen
viitekehys, joka on esitetty kuviossa 4.

Symbolivalikoima
Sediar Rinnakkaisuus
Palaute

valmiudet Harjoiteltavuus

Uudelleenkaésiteltdvyys

KUVIO 4 Tutkielman teoreettinen viitekehys
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Viestinndn tavoitteena on sen perusprosessien mukaisesti vélittdd tietoa tai luo-
da yhteisymmarrystd. Viestinndn tavoite asettaa erilaisia vaatimuksia median
valmiuksista. Median valmiuksien kautta viestinnidn tavoite méirittdad sen,
minkalaisilla keinoilla viesti on jarkevintd valittdd. Viestinndn méddrad ja laajuut-
ta voidaan tarkastella missd tahansa viestintdprosessin vaiheessa.
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4 MENETELMAT

Tutkimusmenetelménd tdssd tutkielmassa kaytettiin kirjallisuuskatsausta. Ku-
ten jo aiemmin on todettu, on kdyttdjdosallistuminen tietojdrjestelmaétieteen tut-
kituimpia aiheita, joten aineistoa aihetta késittelevaan kirjallisuuskatsaukseen
oli runsaasti saatavilla. Kayttdjan ja kehittdjan valistd viestintdd koskeva tutki-
mus on kuitenkin jokseenkin hajanaista; tutkimukset koskevat usein vain tiettya
kehittamismenetelméd, organisaatiota ja projektia, jolloin ne eivit ole yleistetté-
vissd muihin tilanteisiin. Kirjallisuuskatsauksessa analysoidaan ja yhdistelldan
nditd hajanaisia tutkimustuloksia ja tuotetaan yleisemmaén tason lopputulos,
jota voidaan soveltaa erilaisiin kehittamismenetelmiin ja projekteihin sek jat-
kotutkimuksen pohjana.

Teoreettinen viitekehys muodostettiin viestinnén teorioiden pohjalta tieto-
jarjestelmakehityksen kontekstiin sopivaksi. Teoreettisen viitekehyksen pohjana
kaytettiin kdyttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn maddritelm&d Hartwickin ja
Barkin (2001) mukaan, sekd median samanaikaisuuden teorian kasitteitd (Den-
nis & Valacich, 1999). Kuten Webster ja Watson (2002) toteavat yleiseksi tietojar-
jestelmdtieteen alalla, my0s tdssd tutkimuksessa teoriapohjaa oli siis haettava
rinnakkaiselta tieteenalalta.

Tutkimusaineiston kerddmisen ja analysoinnin toteuttamisen tueksi luotiin
toteutussuunnitelma hyddyntden Okolin ja Schabramin (2010) luomaa prosessia
systemaattisen kirjallisuuskatsauksen toteuttamiseksi. Toteutussuunnitelman
luominen on ehdottoman kriittinen vaihe kirjallisuuskatsauksen toteuttamises-
sa, silld ilman selkedd toteutussuunnitelmaa kirjallisuuskatsauksesta jdisi hel-
posti puuttumaan konsensus. Toteutussuunnitelmassa mddériteltiin aineiston
hakupaikat ja hakusanat sekéd seulat, joiden avulla aineistoon siséllytettiin vain
relevantit artikkelit. (Okoli & Schabram, 2010.)
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4.1 Aineiston keraiminen

Aineistona toimivaa tutkimuskirjallisuutta katsaukseen haettiin p&ddasiassa tie-
teellisiin julkaisuihin keskittyneen hakupalvelun Google Scholarin avulla. Ai-
neistoa etsittiin osittain myos suoraan tutkimustietokannoista IEEE Explore,
ACM Digital Library ja AIS Electronic Library, hyodyntden erityisesti ndiden
asiasanahakutoimintoja sekd aiheeseen liittyvien artikkelien listauksia.
Asiasanoina hauissa kadytettiin pddasiassa termeja:

* user participation,
* user involvement ja
* user-developer communication.

Ndillda hakusanoilla 16ytyneistd artikkeleista silmdiltiin myds mahdollisia
uusia asiasanoja (Levy & Ellis, 2006), mika tapahtui my0s osittain ensimmadisen
seulontavaiheen aikana. Artikkeleissa kadyttdjan ja kehittdjan rooliin viitattiin
muutamalla erilaisella termilld. Kayttdjaan (user) rinnastettavissa olevina ter-
meind kdytettiin asiakasta (customer, client) ja joissain artikkeleissa kayttdjan
liin viitattiin myo6s nimityksilld suunnittelija (designer), analyytikko (analyst) ja
myyjd (vendor). Viestinndstd (communication) puhuttiin liséksi termilld vuoro-
vaikutus (interaction) sekd laajempana késitteend kaytettiin yhteistyotd (coope-
ration, collaboration), johon oletuksena sisdltyy jonkintasoinen viestintd. Naitd
termejd yhdistelemailld tehtiin vield hakuja, jotka tuottivat aineistoon muuta-
man uuden artikkelin.

Relevantin aineiston 1oytamiseksi kdytettiin myos Websterin ja Watsonin
(2002) suosittelemaa tekniikkaa aineistohausta ”taaksepdin ja eteenpdin”. Téa-
mé&n mukaisesti jo 16ydettyjen tutkimusartikkelien ldhteistd etsittiin aikaisem-
paa aiheeseen liittyvad tutkimusta, ja toisaalta lainausindeksointeja hyddyntden
etsittiin ndihin aikaisempiin tutkimuksiin viittaavaa uudempaa kirjallisuutta.
Erityisen hyoddylliseksi koettiin haku taaksepdin ldhdeviittauksia hyodyntéen,
silld tdimdn avulla pddstiin hyvin alkuperdisen tutkimuksen jdljille. Ndin saatiin
merkittdvd mddrd laadukasta aineistoa tdmédn tutkielman teoreettisen pohjan
muodostamiseksi.

Hakutuloksista pyrittiin ensivaiheessa kerddmé&an mahdollisimman paljon
aineistoa, jotta voitaisiin varmistua kirjallisuuskatsauksen kaikenkattavuudesta
(Okoli & Schabram, 2010). Hakutuloksista silmadiltiin tdssd vaiheessa vain otsi-
koita, tiivistelmid ja asiasanoja, joiden perusteella padtettiin otetaanko artikkeli
mukaan tarkempaan arviointiin vai ei. Jos ndiden perusteella jdi epavarmaksi,
olisiko artikkeli relevantti vai ei, otettiin se mukaan. Lopputuloksena useam-
man hakukierroksen jdlkeen tutkimusartikkeleita oli kerétty aineistoon noin 120
kappaletta. Aineiston kerdaminen todettiin valmiiksi, kun hakutuloksissa alkoi
nakyd suurimmaksi osaksi jo mukaan otettuja tai jo aiemmilla hakukierroksilla
hylattyja tutkimuksia.
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4.2 Aineiston analysointi

Okolin ja Schabramin (2010) prosessin mukaisesti hakukierroksilla mukaan ote-
tut tutkimusartikkelit kdytiin ldapi kahdella erilaisella seulalla. Ensimmaéisessa
tarkasteltiin onko tutkimusartikkelin sis&lto relevanttia tutkielman tutkimuson-
gelman kannalta. Tutkimusongelman konteksti avattiin tarkastelun helpottami-
seksi kolmeen osioon tutkielman otsikkoa mukaillen:

« Kayttdjan ja kehittdjan [vélinen]

* viestintd

» tietojdrjestelman kehittamisessa.

Namad kohdat mielessd pitden jokainen artikkeli silmdiltiin ldpi ja mikali jokai-
nen kolmesta relevantin kontekstin kohdasta tdyttyi, otettiin artikkeli mukaan
toisen vaiheen tarkempaan analyysiin. Tutkimukset, jotka eivit tayttaneet ndita
vaatimuksia, jdtettiin jo tdssd vaiheessa kirjallisuuskatsausaineiston ulkopuolel-
le. Ndin voitiin varmistua siitd, ettd kirjallisuuskatsaukseen mukaan otettavat
artikkelit ovat tutkielman rajauksen mukaisia ja relevantteja tutkimusongelman
kannalta.

Ensimmadisessd seulontavaiheessa alkuperdisestd aineistosta karsiutui yli
puolet jdttden jdljelle noin 50 artikkelia. Suurin osa tédssd vaiheessa tutkielma-
aineiston  ulkopuolelle  jatetyistd  artikkeleista  késitteli — kayttsja-
kehittdjaviestinndn sijaan projekti- tai kehitystiimin sisdistd viestintdd erittele-
mattd tarkemmin kayttdjan roolia tai keskittyen viestinnédssd ainoastaan projek-
tijohdon ndkokulmaan. Toinen merkittdva aihe poisjdtetyissd artikkeleissa oli
kayttdjan tai kayttdjaroolin hyodyntdminen ja sen merkitys tietojdrjestelmépro-
sen osa-alueena. Merkittdvdd osaa ndistd varsinaisen kirjallisuuskatsauksen ul-
kopuolelle jatetyistd artikkeleista voitiin kuitenkin hyodyntédad tdimén tutkielman
teoreettisen pohjan luomisessa ja kasitteiden madarittelyssa (luvuissa 2 ja 3). En-
simmdisen seulan jdlkeen aineistoon oli siséllytetty siis ne artikkelit, jotka késit-

kontekstissa.

Toisen seulan tarkoituksena oli arvioida vield aineistossa mukana olevien
tutkimusartikkelien laatua, silld tutkielman lopputulos riippuu paljolti kirjalli-
suuskatsauksen aineiston laadusta (Okoli & Schabram, 2010). Apuna tdssd vai-
heessa kaytettiin tutkimuskysymyksid. Néin ollen jéljelld olevaa aineistoa tar-
kasteltiin syvéllisemmin ja etsittiin tutkimusartikkelien esittdimid haasteita ke-
hittdjien ja kayttdjien vélisessd viestinndssd sekd toisaalta niiden tarjoamia rat-
kaisuja ndihin haasteisiin. Mikali tutkimusartikkelista 16ytyi selkeédsti kuvaus
kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn haasteesta tai ratkaisuehdotus kaytta-
jan ja kehittdjan valisen viestinndn haasteeseen, otettiin se mukaan tutkimusai-
neistoon. Tdhdn seulaan jdivat siis tutkimusartikkelit, jotka eivit sisdltaneet

varmistuttiin edelleen tutkimusaineiston ja sitd myota koko tutkielman pysymi-
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sessd alkuperdisen rajauksen mukaisena. Tdssd vaiheessa pyrittiin jattaméaan
aineiston ulkopuolelle myos sellaiset toissijaiset tutkimukset, joiden ei todettu
tuovan lisdarvoa alkuperdisen tutkimuksen tuloksille. Osa tédssd vaiheessa pois
jadneistd artikkeleista kasitteli aihetta liian kapeasta ndkokulmasta, esimerkiksi
vain yhden kehittamismenetelman kautta tai yksittdisen projektin kontekstissa.
Osassa artikkeleista taas késiteltiin kadyttdjan ja kehittdjan vélisen viestinnén tai
laajemmin kayttdjaosallistumisen vaikutuksia tai hyotyjd tietojdrjestelméan ke-
hittamiselle, eikd niissd otettu kantaa viestinnidn tavoitteisiin tai keinoihin. Osa
pois jdtetyistd artikkeleista raportoi samoja tutkimustuloksia, ja osa jétettiin pois
aineistosta kaupallisuutensa vuoksi. Varsinaiseen tutkimusaineistoon jdi toisen
seulan jdlkeen 20 artikkelia.

Osittain jo rinnakkain jalkimmadisen seulontakierroksen kanssa alettiin ke-
ratd Okolin ja Schabramin (2010) prosessin mukaisesti aineiston tutkimusartik-
keleista tdmdn tutkielman tutkimuskysymysten kannalta oleellista tietoa, eli
kayttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn haasteita ja tutkimusartikkelien esit-
tamid ratkaisuja ndihin haasteisiin. Tutkielman kannalta oleellinen tieto irrotet-
tiin artikkeleista ja kerattiin taulukkoon tarkempaa luokittelua ja analysointia
varten. Taulukkoon kerittiin tutkimusaineiston artikkelissa esitellyt haasteet ja
ratkaisut kumpikin omaan osioonsa. Naméa haasteet ja ratkaisut luokiteltiin
viestinndn teorioista johdetun teoreettisen viitekehyksen avulla viestinndn ta-
voitteisiin, viestinndn keinoihin ja viestinndn maddrdan liittyviin haasteisiin ja
ratkaisuihin. Luokitellusta datasta etsittiin systemaattisesti yhdistdvid teemoja
hittdjan vélisessd viestinndssd aiheuttavat haasteita. My0s aineistossa esitellyt
ratkaisut jaoteltiin ndiden teemojen mukaisesti. Nditd kerattyjd, luokiteltuja ja
analysoituja tietoja yhdistelemailld syntyi tdmén tutkielman empiirinen osuus.
(Webster & Watson, 2002).
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5 HAASTEITA JA RATKAISUJA

Alkuperdisestd, usealla hakukierroksella kerdtystd yli 100 tutkimusartikkelin
aineistosta seulottiin aluksi ne artikkelit, jotka kisittelivat tdméan tutkielman
aiherajauksen mukaisesti kdyttdjan ja kehittdjan vilistd viestintdd tietojdrjestel-
maén kehittdmisen kontekstissa. Ensimmadisessd seulassa aineistosta karsiutui yli
puolet. Jdljelle jadneistd artikkeleista etsittiin toisella seulontakierroksella sys-
temaattisesti kdyttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn haasteita sekd ratkaisuja
ndihin haasteisiin. Toisen seulan jdlkeen varsinaiseen tutkimusaineistoon jdi 20
artikkelia. Téassd luvussa luokitellaan ja analysoidaan ndiden tutkimusartikkeli-
en esittdimid haasteita ja ratkaisuja tutkielman teoreettisen viitekehyksen aset-
tamissa raameissa.

Aineiston 20 artikkelista yksi on 1980-luvulta, viisi 1990-luvulta, yhdeksan
2000-luvulta ja viisi vuodesta 2010 eteenpdin. Kuvio 5 havainnollistaa aineiston
tutkimusartikkelien jakautumista eri vuosikymmenille. Kayttdjan ja kehittdjan
vilisen viestinndn haasteisiin ja niiden ratkaisemiseen on siis kiinnitetty enene-
vissd méadrin huomiota vuosituhannen vaihteen jilkeen.

m1980-1989

1990-1999
m 2000-2009
m 2010-

9
KUVIO 5 Aineiston tutkimusartikkelit julkaisuvuosittain
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viestinndn haasteita, ettd ratkaisuja viestinndn haasteisiin. Sekd haasteita etta
ratkaisuja 16ytyy 16 artikkelista. Kaksi artikkelia esittelee ainoastaan viestinnan
haasteita, ja kaksi artikkelia ainoastaan ratkaisuja parempaan viestintdan. Tau-
lukkoon 1 on listattu kaikki aineiston artikkelit, sekd merkitty teemoittain mita
haasteita tai ratkaisuja kustakin artikkelista 16ytyy.

TAULUKKO 1 Tutkimusaineisto ja siind esiintyvat teemat

Haasteet Ratkaisut
w w
=} =}
2 2
(4] (4]
S S
N 8 o> =
29| 2 s 29| 2 .
TE|%a|E|5| |BE|S2 E:
ES|5E|E|E B 5E|E|E
-E-N-E-EE-EE- E-R-E-EE-E -
W »n Ko He Ko W »n Ko Ko Ko
cs |8 |E|%E cs| g8 |E]|%
EE|ER|E|E|lL| EE|ER|E|S|%
Tekijd(t) Vuosi | S5 |SS (SIS |5 |8S |85 |8 |8 =
Abelein & Paech 2012 X X X | x X X
Abelein & Paech 2014 X X X | x X X X X
Bostrom 1984 X X X X
Bubenko 1995 X X X | x
Coughlan & Macredie 2002 X X X | X | x X X X | x
Davis ym. 2006 X X X X X X
Dingley, Shah & Golder 2000 X X | x X
Dittrich & Lindeberg 2004 X X | x| x
Gallivan & Keil 2003 X X X | x X
Hanssen & Faegri 2006
Herlea 1999 X X | x X
Keil & Carmel 1995 X
Kensing & Munk-Madsen 1993 X X | x X
Koskinen & Pirinen 2007 X X P
Ramesh, Cao & Baskerville 2010 X X X X
Rantalainen, Hedberg & livari | 2011 X X X | x X X
Rosengranz, Charaf & Holten |2013 X X | x X
Saiedian & Dale 2000 X X X | x| x X X X
Tuffley 2005 X X X X
Valenti, Panti & Cucchiarelli |1998 X X X X
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Seuraavissa alaluvuissa esitellddn aineistona kéytetyistd tutkimusartikke-
leista 16ytyvid kadyttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn haasteita ja ratkaisuja.
Tutkimusartikkeleista on systemaattisesti etsitty teemoja ja poimittu avainsano-
ja, jotka kuvaavat nditd haasteita ja ratkaisuja. Nédistd avainsanoista on edelleen
johdettu ne tekijdt, jotka aiheuttavat haasteita kadyttdjan ja kehittdjan valisessa
viestinndssd, tai vastaavasti ratkaisevat ndistd haasteita. Haasteisiin ja ratkai-
suihin liittyvit tekijat on luokiteltu tutkielman teoreettisen viitekehyksen mu-
kaisesti tekijoihin, jotka liittyvat viestinndn tavoitteisiin, viestinndn keinoihin
sekd viestinndn madradn ja laajuuteen.

5.1 Kaiyttijd-kehittdjaviestinnin haasteet

Kensing ja Munk-Madsen (1993) toteavat artikkelinsa johdannossa osuvasti:

On olemassa tavallinen selitys, kun yritys harjoittaa osallistuvaa suunnittelua epaon-
nistuu: “"Kayttdjat ja jarjestelmakehittéjat eivat ymmartaneet toisiaan.”

Tdamd ajatus nousee erilaisten tekijoiden kautta esiin ldhes jokaisessa aineiston
tutkimusartikkelissa, jossa kasitellddn kayttdjan ja kehittdjan vilisen viestinnan
haasteita. Viestinndn teorioita kasittelevassd luvussa todettiin, ettd yhteisym-
maérryksen luominen on toinen viestinndn perusprosesseista. Tutkimusaineis-
tosta ndhdaankin, ettd tima perusprosessi nousee erityisen tarkedksi kayttdjan
ja kehittdjan vilisessd viestinndssd. Toinen vahvasti aineistosta esille nouseva
haaste liittyy vaatimusten madrittelyyn eri tekijoiden kautta. Yhteisymmarryk-
sen luominen liittyy myds vahvasti vaatimusmaéaérittelyyn, silld tdssd vaiheessa
kayttdjien tarpeet tulkitaan jdrjestelmédn vaatimuksiksi, minkd onnistumiseksi
yhteisymmarrys on vélttamatonta (Abelein & Paech, 2012).

Aineistosta 10ytyneiden teemojen pohjalta haasteisiin liittyvid tekijoitad
tunnistettiin yhteensd 19. Ndistd tekijoistd kuusi on vaatimusmadarittelyn osate-
kijoitd ja viisi yhteisymmarryksen osatekijoitd. Tekijat on luokiteltu tutkielman
teoreettista viitekehystd mukaillen kolmeen luokkaan: viestinndn tavoitteeseen
liittyvit, viestinndn keinoon liittyvét ja viestinndn laajuuteen liittyvét tekijat.
Tekijoistd kolmea ei voitu sijoittaa selkedsti mihinkdan edelld mainituista, joten
neljantend luokkana ovat yleiset haasteet. Sekd vaatimusmadrittely, ettd yhteis-
ymmadrryksen luominen koostuvat useasta osatekijastd ja liittyvit teoreettisen
viitekehyksen mukaisesti viestinndn tavoitteeseen. Viestinndn tavoite nousee
huomattavasti eniten esille tutkimusaineiston analysoinnissa; tavoitteeseen liit-
tyvid tekijoitd mainitaan artikkeleissa 57 kertaa, kun yhteensa eri tekijoitd mai-
nitaan 85 kertaa. Viestinndn keinoihin liittyvia tekijoitd mainitaan vain viidesti
ja viestinndn mddrddn ja laajuuteen liittyvid tekijoitd yhdeksan kertaa. Yleisid
tekijoitd, joita ei voida jarjestelmallisesti sijoittaa mihinkddn teoreettisen viite-
kehyksen osa-alueeseen, mainittiin yhteensa 14 kertaa.

Merkittavasti eniten yksittdisistd haasteisiin liittyvistd tekijoistd kdyttdjan
ja kehittdjan vélisessd viestinndssd mainitaan yhteisymmarryksen muodosta-
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mista haastavat yksilolliset tekijat (12 mainintaa). Merkittdvasti esille nousee
myo6s vaatimusten tunnistaminen osana vaatimusmddrittelyd (10 mainintaa).
Molemmat ndistd tekijoistd liittyvat viestinndn tavoitteeseen, joten niitd tarkas-
tellaan tarkemmin seuraavassa alaluvussa. Muita tekijoitd mainitaan kolmesta
kahdeksaan kertaa, lukuun ottamatta muutamaa tekijdd, jotka mainitaan vain
kerran, kuten vaatimusmaaérittelyyn liittyvat vaatimusten muuttuvuus, ristirii-
taisuus ja moninaisuus, sekd viestinndn keinoihin liittyvdt dokumentaatio ja
systemaattisuus. Kuvio 6 havainnollistaa erilaisten haasteisiin liittyvien tekijoi-
den mainintojen maddraa tutkimusaineistossa.

ubttuvuus
temaattisuus

tiriitaisuus

|

Vaatim ddrittely i ATV 3
aatimusmaarittely Yhieisvmméarrys Viestinnn:  Viestirrin Yieiset

; Viestinnan tavodte _|I keino laajuus haasteet

Dokumentaatio

Saavutettavuus
Johtaminen

Odotukset

Saatavuus

Yhsiltilliset tekijat

KUVIO 6 Haasteisiin liittyvien tekijéiden esiintyminen tutkimusaineistossa

Yleisistd haasteista johtaminen mainitaan kolmessa aineiston artikkelissa. Joh-
taminen haasteena liittyy yleensd suurempaan kokonaisuuteen, eikd valttamét-

2003; Saiedian & Dale, 2000). Kaiken kaikkiaan huonosti johdettu tietojdrjestel-
méan kehitysprojekti aiheuttaa haasteita ja suoranaisia ongelmia kaikissa kehi-
tysprosessin vaiheissa ja tehtdvissd, niin myos kayttdjan ja kehittdjan vélisessa
viestinndssd (Coughlan & Macredie, 2002).

tdjan véliseen viestintddn tuo erityisesti se, ettd kayttdjilld ei ole tietojdrjestelma-
projektin vaatimaa koulutusta, tietimystd tai ymmarrystd projekteista, proses-
seista, metodeista tai tekniikoista, joita projektissa hyodynnetddn (Abelein &
Paech, 2014; Bubenko, 1995; Coughlan & Macredie, 2002). Toisaalta myoskaan
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kehitt&jilld ei valttamattd ole osaamista ja ymmadrrystd alasta, jolle tietojdrjes-
telmééd ollaan kehittamaéssd (Rantalainen, Hedberg & livari, 2011). Kaiken kaik-
kiaan kéayttdjien ja kehittdjien osaaminen, tietimys ja koulutus eroavat usein
merkittdaviasti toisistaan, miké tuo haasteita ndiden viliseen viestintdan monella
eri tavalla (Herlea, 1999; Kensing & Munk-Madsen, 1993; Saiedian & Dale, 2000).

Kolmas yleisistd haasteista kdyttdjan ja kehittdjan valisessd viestinndssd on
kayttdjien ja kehittdjien erilaiset odotukset tietojdrjestelméan kehittdmisen pro-
sessissa (4 mainintaa). Kuten osaaminen, myos odotukset liittyvit ja vaikuttavat
moneen muuhunkin tekijdan. Erilaiset odotukset muodostuvat usein osaamisen
ja ndkokulman kautta, jotka kayttdjilld ja kehittdjilla voivat olla hyvinkin erilai-
set (Herlea, 1999; Rosenkranz, Charaf & Holten, 2013). Huono kayttdjan ja ke-
hittdjan vilinen viestintd voi myds johtaa siihen, ettd uusi jdrjestelmd ei kohtaa
kayttdjien odotuksia (Abelein & Paech, 2012; Saiedian & Dale, 2000).

5.1.1 Viestinndn tavoitteeseen liittyvit haasteet

Tutkimusaineistossa esiintyvét haasteet sijoittuvat tdimédn tutkielman teoreetti-
tinndn tavoitteisiin. Viestinndn tavoitteisiin liittyvid tekijoitd tunnistettiin ai-
neistosta yhteensd 11. Nama tekijdt on jaettu kahteen teemaan. Vaatimusmaarit-
tely on tietojdrjestelmékehityksen prosessin osa, jossa kadyttdjien tarpeet tulki-
taan ja kddnnetddn jdarjestelmédn teknisiksi vaatimuksiksi (Abelein & Paech,
2012). Vaatimusmaddrittelyyn liittyvat haasteet koskevat ndiden tarpeiden ja
vaatimusten tunnistamista, validiteettia, monimutkaisuutta, ristiriitaisuutta,
muuttuvuutta ja moninaisuutta. Toinen viestinndn tavoitteisiin liittyvien teki-
joiden teema on yhteisymmarrys, joka nousee merkittdvasti esille tutkimusai-
neistossa. Yhteisymmarrykseen liittyvien haasteiden tekijdt ovat yksilolliset te-
kijat, ndkokulma, yhteinen kieli, kulttuuri ja hairitekijat.

Vaatimusmaadrittelyyn liittyvid tekijoitd tunnistettiin aineistosta yhteensa
kuusi, ja nditd tekijoitd mainitaan aineistossa yhteensd 20 kertaa. Puolet ndista
maininnoista koskee tarpeiden ja vaatimusten tunnistamista. Vaatimusten vali-
diteetti mainitaan haasteena neljd kertaa ja vaatimusten monimutkaisuus kol-
mesti. Tarpeiden ja vaatimusten ristiriitaisuus, muuttuvuus ja moninaisuus
mainitaan kukin yhden kerran tutkimusaineistossa. Seuraavalla sivulla kuvio 7
havainnollistaa vaatimusmadadrittelyn haasteisiin liittyvien tekijoiden jakautu-
mista aineistossa.
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Moninaisuus

Muuttuvuus
1

Ristiriitaisuus
1

Monimutkaisuus

3
Tunnistaminen
10

Validiteetti
4

KUVIO 7 Vaatimusmaédérittelyn haasteisiin liittyvat tekijét aineistossa

Kayttdjan tarpeiden ja vaatimusten tunnistaminen on vaatimusmaddrittelylle
kriittistd, joten suurin osa haasteista liittyy juuri tdhadn tekijidn. Ensinndkin pi-
tdd tunnistaa jdrjestelméan todelliset kayttdjat (Abelein & Paech, 2014). Kun to-
delliset kayttdjat on tunnistettu, tulisi ndiden kdyttdjien puolestaan osata tunnis-
taa ja ymmartdd ne tarpeet ja toiveet, jotka ovat relevantteja ja tarpeellisia jdrjes-
telmdn teknisten vaatimusten maédrittelemiseksi (Abelein & Paech, 2012;
Ramesh, Cao & Baskerville, 2010; Rantalainen ym., 2011; Saiedian & Dale, 2000;
Tuffley, 2005). Vaatimusten tunnistaminen vaatii myo6s kayttdjien heikkojen
signaalien tulkintaa, jotta myds mahdolliset hiljaiset tarpeet ja vaatimukset saa-
taisiin vaatimusmaddrittelyvaiheessa esille (Bubenko, 1995; Davis, Fuller,
Tremblay & Berndt, 2006; Gallivan & Keil, 2003). Vaatimusmaddrittelyssd voi
jdddd pois myos kokonaan tuntemattomia tarpeita ja vaatimuksia, jotka ovat
sekd kayttdjien ettd kehittdjien valittomdn kokemuksen ulkopuolella ja jotka
saattavat nousta esille kehitysprosessin myohemmissad vaiheissa (Davis ym.,
2006).

Vaatimusten validiteetti vaatimusmaéérittelyn haastavana tekijand nousee
esille neljassd aineiston artikkelissa. Vaatimusten validiteetti liittyy ldheisesti
niiden tunnistamiseen; jos tarpeita ja vaatimuksia ei ole tunnistettu tarpeeksi
hyvin, kérsii myos vaatimusten validiteetti, eli vastaavatko tekniset vaatimuk-
set todellisiin kdyttdjdn tarpeisiin asianmukaisesti (Tuffley, 2005). My6s osaami-
sen puute vaikuttaa siihen, ettd vaatimuksia ei tunnisteta riittdvissda maédarin,
jolloin niiden validiteetti kérsii (Bubenko, 1995). My6s mahdolliset hiljaiset tar-
peet ja vaatimukset tulisi tunnistaa, jotta vaatimukset voidaan madritelld tas-
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miéllisesti ja jotta jarjestelmdn tekniset vaatimukset vastaavat todellisia kayttdja-
tarpeita (Gallivan & Keil, 2003; Saiedian & Dale, 2000).

Aineistossa kolmesti on mainittu vaatimusten ja jarjestelman monimutkai-
suus vaatimusmaddrittelyn haasteena (Bostrom, 1984; Saiedian & Dale, 2000;
Valenti, Panti & Cucchiarelli, 1998). Vaatimukset voivat olla my6s keskendan
ristiriidassa joko sisdllollisesti tai prioriteettinsa puolesta (Valenti ym., 1998) tai
ne voivat olla niin moninaisia, ettd niitd on haastava jasennelld (Bostrom, 1984).
Vaatimukset todenndkdisesti my6s muuttuvat, mitd pidemmalle tietojarjestel-
méa kehitysprosessissa edetddn ja mitd tarkemmin kéyttdjien tarpeet voidaan
maddritelld (Saiedian & Dale, 2000).

Viestinndn tavoitteisiin liittyvien haasteiden tekijoistd esille nouseva toi-
nen teema on viestinndn perusprosessi yhteisymmarryksen luominen. Yhteis-
ymmarrykseen liittyvid tekijoitd mainitaan aineistossa yhteensd 37 kertaa, min-
kd perusteella voidaan todeta, ettd yhteisymmarryksen luominen on suurin
haaste kdyttdjan ja kehittdjan vélisessd viestinndssd. Yhteisymmarryksen luomi-
seen liittyvistd tekijoistd eniten esille nousivat erilaiset yksilolliset tekijét, joita
mainitaan aineistossa yhteensd 12 kertaa. Kayttdjan ja kehittdjan erilaiset nako-
kulmat viestinndn haasteena mainitaan kahdeksan kertaa ja yhteisen kielen
puute seitsemdn kertaa. Organisaation ja eri ryhmien valiset kulttuurierot mai-
nittiin haasteena kuudesti ja erilaiset héiridtekijdt neljd kertaa. Kuvio 8 havain-
nollistaa yhteisymmarryksen luomiseen liittyvien haastetekijoiden jakautumista
aineistossa.

Hairiotekijit
4

Yksilolliset
tekijat

Kulttuuri 12

Yhteinen kieli
7

Néakokulma
8
KUVIO 8 Yhteisymmarryksen haasteisiin liittyvit tekijdt aineistossa

Yhteisymmarryksen haasteisiin liittyvissa tekijoissd on monta ulottuvuutta, silla
niihin vaikuttavat monenlaiset toimintaymparistoon liittyvat seikat, kuten
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myos erittdin vahvasti erilaisten ihmisten inhimilliset tekijdt. Aineistossa yh-
teisymmarrykseen liittyvid tekijoitd kuvataan monella eri tavalla. Analyysin
mahdollistamiseksi erilaiset yhteisymmarryksen haasteet keréttiin viideksi teki-
jéksi, joihin sisdltyy monia ulottuvuuksia. Kuviossa 9 listataan yhteisymmar-

ryksen haasteisiin liittyvien tekijoiden ulottuvuudet.

ths 119!115et Nikokulma jbteinen Kulttuuri Hiiriotekijat
ekijat kieli

*Kyvyt *Rooli * Ammatti- * Kunnioitus *Suodatus
*Motivaatio *Ryhma sanasto * Arvot *Tulkinta
*Halukkuus * Konteksti * Teljmino- * Mielipiteet *Kokemus
*Tiedon- logia

kasittely

*Mentaaliset

mallit

KUVIO 9 Yhteisymmarryksen haasteisiin liittyvien tekijoiden ulottuvuudet

Kayttdjan ja kehittdjan vélisessd viestinndssad yhteisymmarryksen luomisen suu-
rimmat haasteet liittyvat yksilollisiin tekijoihin. Motivaatio on merkittdvin yksi-
161linen tekijd yhteisymmarryksen luomisen haasteista. Motivaatio on haasteena
sekd syy ettd seuraus; huono motivaatio viestintdd ja osallistumista kohtaan
saattaa johtaa esimerkiksi epatarkkoihin vaatimuksiin (Abelein & Paech, 2012;
Valenti ym., 1998), mutta toisaalta haasteet ja ongelmat muilla viestinndn osa-
alueilla vaikuttavat motivaatioon heikentdvéasti (Abelein & Paech, 2014;
Bubenko, 1995). My®&s erilaiset ndkokulmat ja odotukset kehitysprosessilta vai-
kuttavat motivaatioon eri tavoin (Tuffley, 2005). Yksilollinen tiedonkésittely,
ongelmanratkaisukyky ja muut ihmisten yksilolliset kyvyt sekd kayttdjien ja
kehittdjien erilaiset mentaaliset mallit tuovat omat haasteensa kayttdjan ja kehit-
tdjan véliseen viestintddn (Bostrom, 1984; Davis ym., 2006; Koskinen & Pirinen,
2007; Rantalainen ym., 2011; Tuffley, 2005; Valenti ym., 1998). My06s suoranai-
nen halukkuus kommunikoida ja osallistua kehitysprosessiin on yksi yhteis-
ymmarryksen luomisen yksilollisistd haasteista (Rantalainen ym., 2011).

Kayttdjien ja kehittdjien maailma on hyvin erilainen, mikd aiheuttaa sen,
ettd ndiden kahden ryhman vililld vallitsee usein merkittdva ero nakokulmassa;
kehittdjd ndkee maailman teknisestd ndkokulmasta ja pyrkii ratkaiseman on-
gelmia teknologialla, kun taas kdyttdjan ndkokulmasta teknologia on vain vali-
ne, jonka avulla liiketoimintaa harjoitetaan (Tuffley, 2005). Ndakokulmaan voi
vaikuttaa henkilon rooli organisaation sisélld, sosiaalinen ryhmd, johon henkil6
kuuluu tai konteksti, jossa hidn tyotdan tekee, ja ndiden kautta muodostuva eri-
lainen ndkokulma tuo oman haasteensa yhteisymmarryksen luomiseen
(Bostrom, 1984; Dingley, Shah & Colder, 2000; Herlea, 1999; Kensing & Munk-
Madsen, 1993; Koskinen & Pirinen, 2007; Saiedian & Dale, 2000; Tuffley, 2005;
Valenti ym., 1998).
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Kayttdjien ja kehittdjien eroava osaaminen ja erilaiset nakokulmat vaikut-
tavat siihen, ettd heiddn valillddn ei valttaméattd aina 16ydy yhteistd kieltd
(Abelein & Paech, 2014; Rosenkranz ym., 2013; Tuffley, 2005; Valenti ym., 1998).
Erilainen terminologia ja ammatillinen sanasto ei valttamatta avaudu toiselle
osapuolelle, mikd voi johtaa vaarinkésityksiin ja vadriin tulkintoihin esimerkik-
si kdyttdjien tarpeista ja jdrjestelmdn vaatimuksista (Dingley ym., 2000;

usein my0s eroavaisuuksia arvoissa, mielipiteissd ja muissa kulttuurisissa nor-
meissa, mikd voi vaikuttaa toisen osapuolen kunnioitukseen ja sitd kautta luoda
haasteita kdyttdjien ja kehittdjien véliseen viestintddn (Abelein & Paech, 2014;
Coughlan & Macredie, 2002; Dingley ym., 2000; Koskinen & Pirinen, 2007;
Saiedian & Dale, 2000; Tuffley, 2005).

Omat haasteensa kayttdjan ja kehittdjan vélisen yhteisymmarryksen luo-
miseen tuovat myos erilaiset hdiriotekijdt. Tallaisia hdiriotekijoitd ovat esimer-
kiksi vilikdsien tietoa suodattava vaikutus, kun tieto kulkee erilaisten vilika-
sien kautta (Gallivan & Keil, 2003; Saiedian & Dale, 2000) ja vastaanottavan
osapuolen tulkinta viestin sisdllostd erityisesti tilanteessa, jossa tarpeellista tie-
toa ei ole riittdvasti saatavissa (Abelein & Paech, 2014; Dingley ym., 2000). Ke-
hittdjdat saattavat myos valikoida kéyttdjan suunnalta tulevasta viestistd vain
osan, priorisoida kadyttdjien tarpeet huonosti ja mddratd, mitd vaatimuksia to-
teutetaan ja mitd ei (Abelein & Paech, 2014; Gallivan & Keil, 2003).

5.1.2 Viestinnin keinoon liittyvit haasteet

tutkimusaineistossa yhteensd vain viisi kertaa. Kolme maininnoista liittyy ta-
mén tutkielman teoreettisen viitekehyksen pohjalta johdetuista tekijoistd sym-
bolivalikoimaan. Dokumentaatioon ja viestinndn keinojen systemaattisuuteen
liittyvid mainintoja on yksi kumpaakin.

Kayttdjan ja kehittdjan valisessd viestinndssd viestinndn keinolla suurin
merkitys on symbolivalikoiman kattavuudella. Kdyttdjan ja kehittdjan osaami-
nen eroaa toisistaan myods symbolien tulkitsemisessa, joten viestinndssd on eri-
tyisesti kiinnitettdvd huomiota kédytettdvan median symbolivalikoimaan ja no-
taation kayttoon kuten myos viestintdkanavan tehokkuuteen ndiden valittami-
sessd ja tdsmadllisyydessd (Coughlan & Macredie, 2002; Dingley ym., 2000;
Saiedian & Dale, 2000). Dokumentaation tulee olla asianmukaista, taydellistd ja
tasmallistd, ja viestinndn tulee tapahtua systemaattisen prosessin mukaisesti,
jotta siitd saadaan paras hyoty (Coughlan & Macredie, 2002).

5.1.3 Viestinndn mdirddn ja laajuuteen liittyvit haasteet

teet koskevat viestinndn saatavuutta, eli sen madrads, ja saavutettavuutta, eli
viestintdvélineiden tarjoamia oikeanlaisia mahdollisuuksia viestintddn. Saata-
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vuuteen liittyvid haasteita mainitaan tutkimusaineistossa neljd kertaa ja saavu-
tettavuuteen liittyvid haasteita viisi kertaa.

yleensd niin, ettd viestintdd on liian vdhan (Abelein & Paech, 2012; Ramesh ym.,
2010; Valenti ym., 1998). Liian vahdinen viestintd kdyttdjien ja kehittdjien valilla
saattaa johtaa kayttdjien tarpeiden ja vaatimusten epédselvyyteen, jolloin tilanne
voi johtaa jopa aivan védranlaisen jarjestelman kehittdmiseen (Hanssen & Feegri,
2006). Toisaalta viestintdd saattaa joskus olla myos litkaa kayttdjien ja kehittdjien
valilld, mikd saattaa hdiritda kehittdjien tyotd ja vahentdd tehokkuutta (Hanssen
& Feegri, 2006).

Viestinndn keinojen saavutettavuus nousee haasteeksi, kun viestintdan
sopivia vdlineitd ei ole saatavilla tai ne kirsivdat kaytettdvyysongelmista
(Ramesh ym., 2010; Rantalainen ym., 2011; Valenti ym., 1998). Saatavuusongel-
mat johtavat yleensd maddrallisesti liian vdhdiseen viestintddn (Ramesh ym.,
2010). Erilaiset sosiaaliset ja organisaatioon liittyvat tekijdt voivat myos heiken-
tdd viestinndn keinojen saavutettavuutta (Coughlan & Macredie, 2002), kuten
esimerkiksi se, ettd kayttdjille ei ole annettu vapautusta omasta pdivittdisesta
tyOstddn, jotta heilld olisi kunnolla aikaa paneutua tietojdrjestelman kehittdmis-
projektin vaatimiin tehtdviin (Bubenko, 1995).

5.2 Ratkaisuja viestinndn haasteisiin

Tutkimusaineiston 20 artikkelista 18 esittelee erilaisia ratkaisuja kayttdjan ja
kehittdjan valisen viestinndn haasteisiin. Aineistossa esitetyt ratkaisut ovat
huomattavasti moninaisempia, kuin edelld esitellyt haasteet, joten niitd oli myos
merkittdvdsti haastavampi luokitella eri tekijoihin. Useat ratkaisut liittyvat
myo6s moniin haasteisiin liittyviin tekijoihin. Ndiden seikkojen vuoksi ratkaisut
luokiteltiin teemoittain yldtasolla tamén tutkielman teoreettisen viitekehyksen
mukaisesti viestinndn tavoitteisiin liittyviin ratkaisuihin, viestinndn keinoihin
liittyviin ratkaisuihin sekd viestinndn madradn ja laajuuteen liittyviin ratkaisui-
hin. Neljantend teemana mukaan nostettiin haasteisiin liittyvien tekijoiden ta-
voin yleiset ratkaisut, jotka eivit liity erityisesti mihinkd&n teoreettisen viiteke-
hyksen osa-alueeseen. Viestinndn tavoitteisiin liittyvat haasteet jaoteltiin kah-
teen teemaan: vaatimusmddrittelyyn ja yhteisymmadrrykseen. Ndméd teemat
tunnistettiin my0s aineistosta 16ytyvistd ratkaisuista, joten haasteiden luokitte-
lua mukaillen my6s viestinndn tavoitteisiin liittyvat ratkaisut on jaettu niihin
ratkaisuihin, jotka tukevat vaatimusmaddrittelyd ja niihin, jotka tukevat yhteis-
ymmadrryksen luomista. Ndin ollen tutkimusaineiston artikkeleista kerdtyt rat-
kaisut kayttdjan ja kehittdjan viestinndn haasteisiin jakautuvat viiteen teemaan:
vaatimusmaddrittelyyn, yhteisymmarrykseen, viestinndn keinoon, viestinndn
madrddn ja laajuuteen sekd yleisiin ratkaisuihin.

Yhteensd kaikkiin ndihin teemoihin liittyvid ratkaisuja mainitaan tutki-
musaineistossa 34 kertaa. Viestinndn tavoitteisiin liittyvid ratkaisuja mainitaan
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merkittavasti enemmaén kuin muihin teemoihin liittyvia ratkaisuja, mikéd korre-
loi viestinndn haasteiden kanssa. Eniten haasteita mainittiin yhteisymmarryk-
sen luomisessa, ja myos merkittdvasti suurin osa ratkaisuista liittyy yhteisym-
maérryksen luomiseen (13 mainintaa). Vaatimusmaddrittelyyn liittyvid ratkaisuja
mainitaan aineistossa seitseman kertaa. Haasteisiin verrattuna viestinnan kei-
noihin liittyvid ratkaisuja esitetddn useammin (8 mainintaa), kun taas viestinnan
madrddn ja laajuuteen liittyvid ratkaisuja mainitaan vain neljdsti, mikd on huo-
mattavasti vdhemman, kuin tdhdn teemaan liittyvien haasteiden mé&rd. Mihin-
kdan mainituista erityisistd teemoista liittymattomid yleisid ratkaisuja mainitaan
kahdessa artikkelissa, ja molemmat ndistd maininnoista liittyvit johtamiseen.
Viestinndn tavoitteisiin liittyvat ratkaisut nousevat siis tutkimusaineistossa
merkittavasti esille ja korreloivat samaan teemaan liittyvien haasteiden méaaran
kanssa. Muiden teemojen osalta haasteiden ja ratkaisujen méaardssa ei ole ha-
vaittavissa yhtenevdisyyttd. Kuvio 10 havainnollistaa aineistossa esitettyjen
kayttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn ratkaisujen jakautumista eri teemoihin.

Yleiset ratkaisut
2

Viestinndn madra ja
laajuus
4

Vaatimusmaarittely
7

Viestinndn keino
8

Yhteisymmarrys
13

KUVIO 10 Aineistossa mainitut ratkaisut teemoittain

Yleisid ratkaisuja mainitaan aineistossa siis vain kahdessa artikkelissa, ja mo-
lemmat ndistd maininnoista koskevat johtajuutta. Jaettu johtajuus voisi tukea
kayttdjien ja kehittdjien vilistd viestintdd monella tapaa ja helpottaa my0s esi-
merkiksi yhteisymmarryksen luomista projektitiimin sisdlld (Dittrich &
Lindeberg, 2004). Muutoksen johtaminen on erittdin tdrkedd koko tietojarjes-
telméan kehitysprojektin onnistumiselle, ja hyva muutosjohtaminen auttaa myos
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kayttdjien ja kehittdjien vélistd viestintdd avoimempaan ja toimivampaan suun-
taan (Abelein & Paech, 2014).

5.2.1 Viestinndn tavoitteeseen liittyvit ratkaisut

Kayttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn tavoitteisiin liittyvéat ratkaisut on jaet-
tu haastetekijoiden luokittelua mukaillen kahteen teemaan: vaatimusmadritte-
lyyn liittyviin ratkaisuihin ja yhteisymmarryksen luomiseen liittyviin ratkaisui-
hin. Viestinnédn tavoitteita koskevia ratkaisuja esitetddn aineistossa yhteensa 20
kertaa, joista seitsemdn mainintaa liittyy vaatimusmaddrittelyyn ja 13 mainintaa
yhteisymmarryksen luomiseen.

Vaatimusmadadrittelyssd tietoa ja tietamystd tulisi ldhtokohtaisesti kerétd
useasta eri ldhteestd ja usealla eri tavalla (Abelein & Paech, 2014; Coughlan &
Macredie, 2002; Rantalainen ym., 2011; Saiedian & Dale, 2000). Tama tukee me-
dian samanaikaisuuden teorian ajatusta siitd, ettd tiedon valittdmiseksi ja yh-
teisymmarryksen luomiseksi kannattaa valita useampi, valmiuksiltaan toisiaan
tukeva viestintdviline, jotta tietoa saadaan riittdvan paljon ja monipuolisesti
(Dennis ym., 2008). Vaatimusmaddrittelyn pohjana voidaan kayttadd erilaisia me-
todeja tietotarpeiden madadrittelyyn (Bostrom, 1984), minkad perusteella viestin-
ndn tavoite voidaan selvittdd ja viestintdvilineet valita sen mukaisesti. Vaati-
musmaddrittelyd kannattaa tehda iteratiivisesti, mikd auttaa kehittdméaan yhteis-
td kieltd ja yhteisymmarrystd kadyttdjien tarpeista ja kehittdjien vaatimuksista
(Abelein & Paech, 2014; Coughlan & Macredie, 2002; Ramesh ym., 2010). Itera-
tiivisuuden tukena voidaan kayttdd esimerkiksi prototyyppejd ja aikaista kayt-
tdjatestausta, jotka helpottavat tunnistamaan todelliset vaatimukset aikaisessa
vaiheessa, vihentdmddn turhia ominaisuuksia ja haastamaan jarjestelman yleis-
td logiikkaa ja laatua (Abelein & Paech, 2014; Coughlan & Macredie, 2002;
Saiedian & Dale, 2000).

Yhteisymmarryksen luomiseen liittyvét ratkaisut tutkimusaineistossa kes-
kittyvat ratkaisemaan erityisesti yhteisen kielen puutteeseen ja nakokulmien
erilaisuuteen liittyvid haasteita. Yhteisymmarryksen luomiseen liittyvid ratkai-
suja mainitaan aineistossa 13 kertaa. Se on siis kdyttdjan ja kehittdjan vélisen
viestinndn merkittdvin haaste, jonka ratkaisemiseksi on esitetty myos paljon
erilaisia ndkemyksid. Yhteisen kielen haasteita voidaan ratkaista esimerkiksi
silld, ettd kdytetddan kayttdjan kieltd erityisesti vaatimusmaddrittelyn alkuvaiheis-
sa, jotta kdyttdja ymmartdd selkedsti, mistd on kyse (Davis ym., 2006). Myos
vaatimusten implementointi voidaan kuvata epamuodollisesti kdyttdjan kielelld,
jotta kdyttdjdlle muodostuu ymmarrys tédstd prosessista (Abelein & Paech, 2014).
Ammattisanaston ja terminologian selittiminen on tadrkedd, jos ndihin kuuluvia
sanoja on valttamatontd kayttad kayttdjan ja kehittdjan vilisessd viestinndssa
(Dingley ym., 2000). Kielenk&yttoon, sanojen valintaan ja kielen laatuun kannat-
taa kuitenkin kiinnittdd erityistda huomiota, ja huomioida myos toisen osapuolen
ndkokulma ja osaaminen (Dingley ym., 2000; Rosenkranz ym., 2013). Kaytan-
non kokemuksen ja iteratiivisuuden kautta yhteistd kieltd voidaan myos kehit-
tdd (Coughlan & Macredie, 2002; Kensing & Munk-Madsen, 1993). Jos jokin jda
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epdselvidksi, pitdd kysyd selvennystd, mieluiten suorilla kysymyksilld - mitdan
ei saa jattdd olettamuksen varaan (Davis ym., 2006; Saiedian & Dale, 2000).
Nékokulmaerojen aiheuttamia haasteita voidaan ratkaista yksinkertaisesti
silld, ettd eri osapuolet tunnistavat toistensa ndkokulmat, osaavat arvostaa niitd
ja voivat tarvittaessa liikkua eri ndkokulmien vililld (Abelein & Paech, 2012;
Dingley ym., 2000; Dittrich & Lindeberg, 2004). Selkeét roolit (Abelein & Paech,
2012), eri ryhmien kognitiiviset mallit (Valenti ym., 1998) ja ryhmien vilisten
kulttuurierojen tunnistaminen (Gallivan & Keil, 2003) auttavan ndkokulmaeroi-
hin liittyvien haasteiden ratkaisemisessa.
kielen haasteisiin on kolmas osapuoli, niin sanottu rajatoimija (Koskinen &
Pirinen, 2007), esimerkiksi liiketoiminnan analyytikko, joka mahdollistaa ja ak-
tivoi kayttdjien ja kehittdjien vélistd viestintdd (Gallivan & Keil, 2003; Koskinen
& Pirinen, 2007; Tuffley, 2005). Kolmannen osapuolen tehtdvadnd on toimia kah-
den erilaisen ryhmén vélisend linkkind ja tulkkina, helpottaa neuvottelua ja sy-
ventdd viestintdd ohjaamalla ja avaamalla keskustelua (Gallivan & Keil, 2003;
Koskinen & Pirinen, 2007). Tarvittaessa kolmas osapuoli voi myo6s sdddelld
kommunikaatiovirtaa tai suodattaa tietoa (Koskinen & Pirinen, 2007). Kolmas
osapuoli ymmartdd sekd kayttdjan ettd kehittdjan ndkokulmaa ja kieltd, kuten
myds muutosjohtamisen tarpeita, ja osaa ndiden pohjalta tehdd molempia osa-
puolia tyydyttavid kompromisseja kumpaakaan uhkaamatta (Gallivan & Keil,
2003; Koskinen & Pirinen, 2007; Tuffley, 2005).

5.2.2 Viestinndn keinoon liittyvit ratkaisut

taan tutkimusaineiston kahdeksassa artikkelissa. Aktiivinen yhteisty6, keskus-
telu ja neuvottelu (Coughlan & Macredie, 2002; Saiedian & Dale, 2000) viittaa-
vat viestinndn keinoina korkean samanaikaisuuden viestintdvalineisiin. Kay-
tannon esimerkkeind viestintdmedioiksi kdyttdjan ja kehittdjan viliseen viestin-
tddn ehdotetaan tyopajoja, jotka tarjoavat laajasti erilaisia tyckaluja erilaisiin
tarpeisiin (Herlea, 1999), sekd katselmuksia, joissa erityisesti jdrjestelmén vaa-
timuksia voidaan arvioida useasta eri ndkokulmasta (Dittrich & Lindeberg,
2004; Ramesh ym., 2010). Muina tyokaluina voidaan kayttda esimerkiksi paa-
toksentekokarttoja ja mitéd-jos-skenaarioita (Davis ym., 2006). Ketterid menetel-
mid ja niiden tarjoamia prosessimalleja ja tyokaluja voidaan hyodyntdd myos
kayttdjan ja kehittdjan vilisessd viestinndssd (Abelein & Paech, 2014; Ramesh
ym., 2010). Intensiiviselld kayttdjan ja kehittdjan vilisellda kommunikaatiolla
voidaan ketterissd menetelmissd korvata myos kokonaan yksityiskohtaiset
madrittelyt (Ramesh ym., 2010). Oleellista on kuitenkin viestinndn eri keinojen
ja lahestymistapojen systemaattisuus ja vadristimattomyys (Davis ym., 2006).
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5.2.3 Viestinndn mdirddn ja laajuuteen liittyvit ratkaisut

masta otettiin kantaa vain neljdssd tutkimusaineiston artikkelissa. Kayttdjien
osalta on tdrkedd, ettd heiddn normaalia tyomaéddrdaansad vahennetddn, jotta heille
jdd aikaa paneutua tietojdrjestelmékehityksen vaatimiin tehtaviin; kayttdjat tuli-
si budjetoida projektiin aivan samalla tavoin kuin kehittdjatkin (Dittrich &
Lindeberg, 2004). Kayttdjien ja kehittdjien vilille tulisi myos luoda tarpeeksi
linkkejd ja tarjota molemmille runsaasti ja monipuolisesti erilaisia viestinta-
kanavia ja -tapoja riittdvan viestinndn takaamiseksi (Keil & Carmel, 1995). Vies-
tinndn oikea-aikaisuuden takaamiseksi tulisi kehitysprosessissa tunnistaa ne
pisteet, jolloin viestintdd tulisi tapahtua, kuten esimerkiksi vaatimusmaéaéritte-
lyssd, kun kéyttdjien tarpeita tulkitaan teknisiksi vaatimuksiksi, tai kun vaati-
muksia muutetaan (Abelein & Paech, 2012). Tarkeintd kdyttdjan ja kehittdjan
vilisen viestinndn maddrdssd ja laajuudessa on kuitenkin viestinndn optimaali-
nen taso, jotta siitd saadaan mahdollisimman paljon irti (Coughlan & Macredie,
2002). Viestinndn sopiva taso riippuu aina kehitteilld olevasta jarjestelmaésta ja
kontekstista (Coughlan & Macredie, 2002), eikd suuri maard viestintdd ole yk-
sinomaan positiivinen tekijd; viestinndn méadrdd tairkeampdd on sen luonne ja
laatu, miten osapuolet sen kokevat ja miten se on kdytannossa toteutettu (Keil &
Carmel, 1995).
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6 POHDINTAA

kehittdjan valisen viestinndn haasteet liittyvit erittdin vahvasti viestinnan pe-
rusprosesseihin, eli tiedon vélittdmiseen ja yhteisymmarryksen luomiseen. Suu-
rin osa haasteista liittyy kahden erilaisen ryhmén ja hyvin erilaisilla kyvyilla ja
osaamisella varustettujen yksildiden vilisen yhteisymmarryksen luomiseen.
Yhteisymmarryksen luomisessa suurimmaksi haasteeksi nousee ndiden kahden
erilaisen ryhmaén ja ryhmien yksiléiden viliset yksilolliset erot ja tekijat. Yksilol-
liset kyvyt, halukkuus, motivaatio, inhimillinen tiedonkdésittely ja erilaiset men-
taaliset mallit hankaloittavat erilaisten yksiloiden vailistda kommunikaatiota.
Tdmdn voidaan todeta olevan varsin yleismaailmallinen haaste eri ryhmien ja
erilaisten yksildiden vilisessd viestinndssd, joten se vaikuttaa erittdin vahvasti
myods kdyttdjien ja kehittdjien valiseen viestintddn. Kayttdjilld ja kehittdjilld voi
ammatillisen kehityksen kautta olla hyvinkin erilaiset kyvyt ja ndkemys maail-
masta, mitd usein vield korostaa ryhmain sisdinen kulttuuri ja arvot siind missa
tydympdristd ja -roolikin. Nama yksilolliset ja yhteisolliset tekijdt vaikuttavat
myds osaltaan siihen, ettd kadyttdjien ja kehittdjien valiltd puuttuu yhteinen kieli
ja yhteinen ndkokulma tilanteeseen. Yhteinen kieli ja ndkokulma ovatkin ainoat
haasteita aiheuttavat tekijdat kdyttdjan ja kehittdjan valisen yhteisymmarryksen
luomisessa, joihin on esitetty kadytannollisid ratkaisuja. Yksilollisid tekijoita ei
voi muuttaa, mutta yhteisen kielen ja yhteisen ndkokulman saavuttamiseksi
voidaan 16ytdd ratkaisuja erilaisia metodeja ja tekniikoita kayttamalld, tai jopa
ulkopuolista toimijaa tulkkina hyodyntamalla.

jan viestinndn ndakokulmasta tietojdrjestelmén kehitysprosessin kriittisin vaihe.
Erityisen paljon haasteita tdssd vaiheessa aiheuttaa kayttdjien todellisten tarpei-
den ja vaatimusten tunnistaminen, jotta ne voidaan tulkita jdrjestelmén tekni-
siksi vaatimuksiksi ja varmistaa niiden validiteetti, jotta tekniset ratkaisut vas-
taavat todellisia kdyttdjien ja liilketoiminnan tarpeita ja vaatimuksia. Vaatimus-
maddrittely ja vaatimusten tunnistaminen vaatii viestinndn perusprosesseista
molempia, joten yhteisymmadrrykseen liittyvdt haasteet ovat haasteita myos
vaatimusmaddrittelyssd. Vaatimusmaddrittelyyn liittyvat ratkaisut kuvaavatkin
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hyvin sitd, ettd tdssd tietojarjestelmékehityksen prosessin vaiheessa on yhtd tar-
kedd kerdtd tietoa monipuolisesti ja monesta ldhteestd, kuin my6s varmistaa
iteratiivisuuden kautta, ettd yhteisymmarrys tarpeista ja vaatimuksista on to-
della saavutettu seka kayttdjien ettd kehittdjien nakokulmasta.

Yhteenvetona kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn tavoitteisiin liitty-
vistd haasteista voidaan todeta, ettd niitd on hyvin monenlaisia ja eri tekijdt vai-
kuttavat haasteisiin monella tapaa. Erilaiset haasteisiin liittyvit tekijdt vaikutta-
vat myos toisiinsa, eivdtkd haasteet yleensd ole yksinkertaisia eivatkd helposti
ratkaistavissa. Kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn tavoitteisiin liittyvat
ratkaisut koskevatkin niitd tekijoitd, joille voidaan kdytdnnossd jotakin tehdd,
kuten yhteisen kielen rakentaminen tai eri ndkokulmien tunnistaminen ja nii-
den arvostus. Yksilollisid ja inhimillisid tekijoitd sen sijaan ei voi kdytannossa
muuttaa juuri mitenkaan.

Kayttdjan ja kehittdjan vélisessd viestinndssd viestinnadn keinoihin liittyvat
haasteet koskevat suurimmaksi osaksi valittujen viestintdkeinojen symbolivali-
koimaa. Ratkaisut ovat hyvin kdytannonldheisid. Erityisesti vaatimusmadaritte-
lyn kriittisissd vaiheissa suositellaan kdytettivan mahdollisimman ilmaisuvoi-
maista ja samanaikaista mediaa, kuten tydpajoja tai katselmuksia. Riittdvan il-
maisuvoimaisen ja samanaikaisen median kadytto tukee yhteisymmarryksen
luomista, joka on onnistuneelle vaatimusmaadrittelylle valttamatonta. Viestin-
nan keinojen ratkaisuja koskevista tuloksista voidaan siis huomata, ettd median
samanaikaisuuden teoria on niihin selkedsti yhdistettdvissa.

Kéayttdjien ja kehittdjien vilisen viestinndn mddrddn ja laajuuteen otettiin
vain vdhdn kantaa tutkimusaineiston artikkeleissa. Haasteet méadrdssd ja laa-
juudessa liittyvét useimmiten viestintimahdollisuuksien puutteeseen viestinta-
kanavien ja viestintddn kaytettdvissd olevan ajan vdhyyden vuoksi. Toisaalta
myos liiallinen viestintd kdyttdjien ja kehittdjien vélilla voi olla haitaksi. Oleel-
lisinta onkin ratkaista viestinndn optimaalinen taso ja maédritelld resurssit sen
mukaisesti.

Yleisend tekijand kdyttdjien ja kehittdjien vilisessd viestinndssd esiin nousi
johtajuus, joka néhtiin sekd haasteena, ettd ratkaisuna. Johtajuus vaikuttaa tieto-
kehittdjan vilisessd viestinndssda. Suurimmat haasteet liittyvat muutosvastarin-
taan, jota voidaan torjua hyvillda muutoksen johtamisella.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd kdyttdjien ja kehittdjien vélisen viestin-
ndn haasteet liittyvat suurimmalta osin erilaisiin sosiaalisiin, inhimillisiin ja yk-
silollisiin tekijoihin. N4itd tekijoitd on haastava ratkaista, joten suurin osa rat-
kaisuista keskittyykin kdytannon tekemiseen ja erilaisiin metodeihin haasteiden
torjumisessa. On kuitenkin tarkedd huomioida, ettd tutkimustuloksissa esitellyt
ratkaisut pohjautuvat teorioihin, eikd niitd ole testattu kdytannossa. Vaikka
monet aineiston esittelemistd haasteista on havaittu kdytannon kautta, yksikaan
aineiston 20 tutkimusartikkelista ei kertonut ratkaisuista, joiden toimivuutta
olisi selvitetty kdytannossa tietojdrjestelméan kehitysprojektin kontekstissa.

Verrattaessa tdmén kirjallisuuskatsauksen tuloksia Hartwickin ja Barkin
(2001) kuvaukseen kayttdjdosallistumisen ulottuvuuksista, voidaan helposti
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osallistumisen ulottuvuuksiin. Vaikka viestintd sindnsd voidaan ndhda erillise-
nd osana kayttdjaosallistumista, sisdltdd kuitenkin jokainen ulottuvuus jonkin
verran viestintdd, silld ilman viestintdd ei ole osallistumista. Haasteet kdytt&jan
ja kehittdjan vilisessd viestinndssd aiheuttavat siksi haasteita jokaisessa kaytta-
jdosallistumisen ulottuvuudessa. Barkin ja Hartwickin (1989) mukaan kayttdja-
osallistuminen inhimillisend tekijand on kayttdjaosallistumisen irrallinen osa-

valossa voidaan kuitenkin ndhdd, ettd inhimillisillad tekij6illd on erittdin suuri
merkitys kdyttdjdn ja kehittdjan valisessd viestinndssd ja sitd kautta kayttdjaosal-
listumisessa kokonaisuutena. Vaikka yksilollisid ja inhimillisid haasteita ei voi-
dakaan sindnsd suoranaisesti ratkaista, on ne kuitenkin tdrkedd tunnistaa ja
huomioida kayttdjan ja kehittdjan vélisessd viestinndssd, jotta ne eividt muodos-
tu sen esteeksi.

sin ja Valacichin (1999) median samanaikaisuuden teorian pohjalta tata tutkiel-
maa ja tutkimusaineiston analyysia varten muodostettiin teoreettinen viiteke-
hys. Viitekehyksen mukaan kayttdjan ja kehittdjan valistd viestintddn tietojarjes-
telman kehityksessd voidaan tarkastella viestinndn tavoitteen kautta, viestinnan
keinon ndkokulmasta tai arvioiden viestinndn maééarad ja laajuutta. Viitekehyk-
sen mukaisesti tutkimusaineistossa esiintyneet kdyttdjan ja kehittdjan vélisen
viestinndn haasteet ja ratkaisut luokiteltiin ndihin kolmeen ryhmadén, joten tut-
kielman teoreettinen viitekehys toimi erinomaisesti tutkimusaineiston ana-
lysoinnin pohjana. Teoreettisen viitekehyksen valossa voidaan todeta, ettd kayt-
tdjan ja kehittdjan vélinen viestintd on hyvin tavoiteldhtoistd. Suurin osa haas-
teista liittyy teoreettisen viitekehyksen mukaisesti viestinndn tavoitteeseen, joka
tietojarjestelmén kehitysprosessia kokonaisuutena tarkastellessa onkin sekéd
kayttdjilla ettd kehittdjillda sama; kerdtd tarpeeksi tietoa ja ymmarrystd, jotta voi-
daan kehittdd toimiva ja odotukset tayttava tietojarjestelma.

Tutkielman teoreettinen viitekehys toimi siis hyvin tutkimusaineistosta
16ytyneiden haasteiden ja ratkaisujen luokittelutydkaluna. Viitekehyksen mu-
kaan viestinnidn tavoite miarittdd median valmiuksien kautta sitd, minkélaisilla
keinoilla viestintd kannattaa toteuttaa. Tutkimusaineistossa viestinndn tavoit-
teeseen liittyvien haasteiden ja viestinnédn keinoihin liittyvien ratkaisujen valilla
tatd yhteyttd ei kuitenkaan ole kisitelty, joten tutkielman teoreettisen viiteke-
hyksen mahdollisuudet jdivit osin kdyttamatta. Taltd osin teoreettista viiteke-
hystd ja erityisesti sen median samanaikaisuuden teoriaan perustuvaa viestin-
ndn tavoitteen ja keinon yhteyttd voisi hyodyntdad edelleen kayttdjan ja kehitta-
jan viélisen viestinndn haasteiden ja ratkaisujen yhteyksien analysoimisessa.
Toisaalta, koska suurin osa kayttdjan ja kehittdjan valisen viestinndn haasteista
sijoittuu viitekehyksessd viestinndn tavoitteisiin, voisi viitekehystd tarkentaa
edelleen kuvaamaan tdsmallisemmin juuri viestinndn tavoitteisiin liittyvia teki-
joitd hyodyntdamalld tutkimustuloksissa esiin nousseita seikkoja.
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Tdamdn tutkielman tuloksia ei voida verrata suoraan aikaisempaan tutki-
mukseen, silld vastaavaa kirjallisuuskatsausta ei ole aiemmin tehty. Selkeimmin
esille nousseet kdyttdjan ja kehittdjan vilisen viestinndn haasteet ja ratkaisut
mainittiin suhteellisen monessa tutkimusaineiston artikkelissa, joten niiltd osin
tutkimustuloksia voidaan pitdd luotettavana. On kuitenkin huomattava, ettd
myds taman tutkielman tekemiseen vaikuttivat monet inhimilliset ja yksilolliset
tekijat, jotka heikentavit tutkimuksen reliabiliteettia. Myos lopullisen tutkimus-
aineiston koko jdi suhteellisen pieneksi, mikd osaltaan saattaa vaikuttaa tutki-
mustuloksia vadristavéasti.

Tutkimustulokset antavat tutkimuksen rajoituksista huolimatta kohtalai-
sen hyvan kuvan siitd, minké&laisia haasteita kdyttdjan ja kehittdjan valisessa
viestinndssd voidaan kohdata ja toisaalta myos jonkinlaisen vihjeen siitd, min-
kalaisilla keinoilla nditd haasteita voidaan ratkaista. Tietojarjestelman kehitys-
projektin johtamisen ndkokulmasta on tarkedd havaita, ettd suurin osa haasteis-
ta liittyy yksilollisiin ja inhimillisiin tekijoihin, joita on haastava ratkaista. Pro-
jektijohdon tulisikin tunnistaa ndma tekijat oman tiiminsa yksiloissd ja ottaa ne
mahdollisuuksien mukaan huomioon erilaisissa kayttdjien ja kehittdjien valisis-
sd viestintatilanteissa. Yhtend ratkaisuna tutkimustuloksissa esitetdan kayttdjien
ja kehittdjien rajapinnassa toimivaa henkilod, joka toimisi tulkkina ja fasilitaat-
torina onnistuneen viestinndn takaamiseksi. Liiketoiminnan osaaminen tulee
kayttdjilta ja teknologiaosaaminen kehittdjiltd, joten projektipdallikolle, liike-
toiminnan analyytikolle tai muulle rajatoimijalle néitéd tarkeampé&a onkin sosiaa-
linen osaaminen ja sitd kautta kyky tunnistaa ja huomioida eri ryhmien ja eri-
laisten yksiloiden ominaisuuksia.

Tietdimyksen jakamisesta on myds todenndkoisesti hyotyd kayttdjien ja
kehittdjien vilisen viestinndn haasteiden eliminoimisessa. Kayttdjille on tarkeda
kouluttaa ne prosessit ja metodit, joita tietojdrjestelman kehitysprojektissa kay-
tetddn. Tdlld voidaan varmistaa se, ettd kadyttdjan tietdvat mitd heiltd missakin
kehitysprosessin vaiheessa odotetaan. Kehittdjien taas olisi hyvd ndhdd, miten
kayttdjat todellisuudessa tyotddan tekevit, mikd myos tukee yhteisen kielen ja
viitekehyksen luomista kayttdjien ja kehittdjien viélille ja parantaa sitd kautta
viestintda.
antavat aihetta pohtia syvallisemmin omaa roolia tietojdrjestelmén kehittamisen
prosessissa ja toimintaa tdssa roolissa. Olenko roolissani sidoksissa tiettyyn vii-
tekehykseen? Osaanko viestinndssani huomioida vastapuolen erilaisen viiteke-
hyksen ja osaamistason? Kadytanko turhaan oman alan ammattisanastoa, voisi-
ko asian ilmaista selkeammin yleiskielelld? Tutkimustulosten mukaan kayttaji-
en ja kehittdjien puuttuu yhteinen kieli ja viitekehys, joten on parempi kysyd,
varmistaa ja tarkistaa, kunnes molemmat puhuvat varmasti samasta asiasta ja
yhteisymmarrys asiassa voidaan saavuttaa.
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7 YHTEENVETO

Tutkielman tarkoituksena oli selvittdd aiemmassa tutkimuksessa loydettyja
haasteita ja niiden syita kdyttdjien ja kehittdjien vélisessd viestinndssa sekd haas-
teisiin esitettyjd ja kdytettyjad ratkaisuja arvioiden samalla niiden merkitysta tie-
tojdrjestelmédprojektin ja kayttdjaosallistumisen onnistumisen ndkokulmasta.
Tutkielman tutkimusongelma esitettiin kahtena tutkimuskysymyksena:

* Millaisia haasteita kiyttijien ja kehittijien vilisessd viestinnissd voidaan
kokea?

* Millaisia ratkaisuja kiyttdjien ja kehittijien vilisen viestinndn haasteisiin on
ehdotettu ja kiytetty?

Kuten jo edellisessd luvussa todettiin, suurin osa kéyttdjan ja kehittdjan vélisen
viestinndn haasteista nadyttdd tutkimusaineiston perusteella liittyvan erilaisiin
sosiaalisiin, inhimillisiin ja yksil6llisiin tekijoihin. Suurin haaste on luoda yh-
teisymmarrys kayttdjien ja kehittdjien vilille. Yhteisymmarryksen luomisen te-
kijoita ovat yksilolliset tekijat, kuten kyvyt, motivaatio ja inhimilliset tiedonka-
sittelyprosessit, yhteinen kieli ja ndkokulma, jotka kayttdjilld ja kehittgjilla voi-
vat ammattitaustastaan johtuen olla hyvinkin erilaiset. My6s organisaation ja
eri ryhmien sisdinen kulttuuri ja arvot vaikuttavat yhteisymmarryksen luomi-
seen, kuten my0s erilaiset ulkoiset héiriotekijat, kuten tiedon suodatus ja tulkin-
ta. Toiseksi suurin haaste liittyy vaatimusmaddrittelyyn, jonka merkittdvin tekija
on vaatimusten tunnistaminen. Vaatimusten tunnistaminen taas edellyttdd yh-
teisymmarryksen luomista, joten ndma kaksi haastetta kulkevat jokseenkin rin-
nakkain. My6s vaatimusten validiteetti ja monimutkaisuus aiheuttavat haastei-
ta vaatimusmaddrittelyyn. Muita haasteita kayttdjan ja kehittdjan valisessd vies-
tinndssd aiheuttavat muun muassa eridvd osaaminen, erilaiset odotukset, joh-
taminen ja viestinndn saatavuus ja saavutettavuus.

Kayttdjien ja kehittdjien vélisen viestinndn haasteiden ratkaisemiseksi tar-
jotut vaihtoehdot liittyvét suurimmaksi osaksi yhteisymmarryksen luomiseen.
Yhteisen kielen kehittdminen ja ndkokulmien jakaminen helpottaa yhteisym-
marryksen luomista. Tarkednd vaihtoehtona yhteisymmarryksen luomisessa
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ndhd&dan myos kolmas osapuoli, joka ymmartdd sekd kayttdjien ettd kehittdjien
kieltd ja ndkokulmaa ja pystyy ndin ollen toimimaan tulkkina ja fasilitaattorina
ndiden kahden erilaisen ryhmin vililld. Vaatimusmaddrittelyyn ja viestinnan
keinoihin liittyvid ratkaisuja ovat esimerkiksi tietyn metodin tai tekniikan kayt-
taminen tietyn tietotarpeen tyydyttadmiseksi, mikd vastaa hyvin pitkélti median
samanaikaisuuden teorian nakokulmaa.

Tutkimustuloksia voidaan hyodyntdd kaytannossa kayttdjan ja kehittdjan
viestinndn haasteiden ratkaisemiseksi. Tulokset auttavat ymmartdamé&an haas-
teiden taustalla olevia tekijoitd ja tunnistamaan sellaiset inhimilliset ja yksilolli-
set tekijdt, joille ei voi kdytdnnossd tehdd mitdan. Tulosten avulla voidaan kui-
tenkin myos 16ytdd ne haasteet, joiden torjumiseksi ratkaisuja on olemassa. Tut-
kimustuloksia hyddyntamalld voidaankin 16ytdd ratkaisuja toimivampaan kayt-
tdjien ja kehittdjien viliseen viestintddan. Tutkimustuloksia voidaan hyodyntaa
my0ds ldhdeluettelona, kun etsitddn syvéllisempéad tietoa kayttdjan ja kehittdjan
vilisen viestinndn haasteista tai ndiden haasteiden ratkaisemisesta. Tatd kautta
tutkimustulokset toimivat myos tulevan tutkimuksen tukena.

Taman tutkielman tavoitteena oli selvittdd ja kerdtd yhteen aiemmassa
tutkimuksessa loydettyja kayttdjan ja kehittdjan vélisen viestinndn haasteita
sekd ratkaisuja ndihin haasteisiin. Tutkimustulokset antavatkin tutkielman ra-
joituksista huolimatta jokseenkin hyvéan vihjeen siitd, missad kadyttdjan ja kehitta-
jan vilisen viestinndn haasteet piilevéat ja milld tavoin niitd voidaan ratkaista.
Tdamd tutkielman tuloksista voidaan myos johtaa useita jatkotutkimusideoita.
Laajalla empiiriselld tutkimuksella voisi selvittdd, korreloivatko tutkimustulok-
sissa esille nousseet tekijat kdytannon kanssa tietojdrjestelméatieteen kentilld ja
ovatko suurimmat haasteet tosiaan inhimillisissé ja yksilollisissa tekijoissd. Tut-
kimustuloksiin voisi porautua myos syvillisemmin tutkimalla esimerkiksi ni-
menomaisesti vaatimusmadadrittelyyn liittyvdd kadyttdjan ja kehittdjan valistd
viestintdd kdytannossd. Kayttdjan ja kehittdjan valinen kielimuuri ja ndakokul-
maerot nousivat vahvasti esille sekd haasteissa ettd ratkaisuissa, mutta ndista
johtuvien haasteiden taklaamiseksi kaivataan tutkimustulosten perusteella
edelleen kdytdnnon tietoa ja kokemusta.
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