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Tutkimus on toteutettu kirjallisuuskatsauksena, jossa tarkoituksen oli etsid syitd
ja ratkaisuja ERP:n kdyttoonotossa syntyvaan muutosvastarintaan. ERP-jarjestel-
mat auttavat yrityksid hallitsemaan tieota paremmin kasaamalla tiedon samaan
paikkaan. ERP-jdrjestelmédn siirtyminen on kuitenkin iso projekti ja muuttaa mi-
ten toitd tehddan. ERP siirtyminen onkin usein enemmaén sosiaalinen ongelma
kuin tekninen. Taméan takia ERP-jarjestelm&dn siirtyminen johtaa usein muutos-
vastarintaan minkd syitéd ja ratkaisuja on tarkeds tutkia.

Syitd mitd kirjallisuuskatsauksessa 16ytyi muutosvastarinnalle, oli tyonte-
kijoille kommunikoinnin puute, kieltdiminen, sulautetut rutiinit, valinpitamatto-
myys, koulutuksen puute ja tyonkuvan muuttuminen. Johdolla taas muutosvas-
tarinnan syitd oli myopia, muutoksen hinta, johdon toimimattomuus, ”status quo”
harha ja vaihtokustannukset. Ratkaisuja 16ytyi osallistaminen, hitaasti etenemi-
nen, kollegojen mielipiteet ja tuki, muutoksen niakyvyys, koulutus, johdon tuki,
kommunikointi ja kannustimet.

On tdrkedd kuitenkin ymmartds, ettd jokainen ERP:n kdyttoonotto on eri-
lainen ja tuottaa erilaisia ongelmia ja ratkaisuja. ERP muutosvastaisuutta ei voi-
kaan ratkaista vain kirjaa lukemalla vaan on tdrked seurata meneillddn olevaa

tilannetta
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Resistance to change reasons and solutions in ERP-project implementations

Jyvéskyld: University of Jyvaskyld, 2022
Information Systems, Bachelor’s Thesis

Supervisor(s): Clements, Kati

Study is made as an article review where the reason was to find reasons and
solutions for user resistance in ERP implementation. ERP systems help busi-
nesses manage information easier by putting the information in to same place.
Nevertheless, transformation to use ERP system is a big change and changes how
people work. Changing to ERP is more usually a sociological problem than an it
problem. That’'s why changing to ERP usually leads to user resistance towards
change. It's important to study its causes and solutions.

Reasons what the study found towards user resistance was lack of commu-
nication, denial, embed routines, lack of training and changing way people work.
For leader’s reasons were myopia, price of change, lack of leadership, status quo
effect ja changing cost. Solutions where participation, slow implementation, col-
leges opinions and support, visibility of change training, communication, and in-
centives.

Although it’s important to understand that every ERP implementation is
different and brings different kind of problems and solutions. You can’t get solu-
tions only by reading books. You need to follow the situation.

Keywords: ERP-system, user resistance to change, user experience
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1 JOHDANTO

Tekstissd tutkitaan miten muutosvastarintaa voitaisiin vahentdd ERP-projektien
kayttoonotossa. ERP:n kadyttoonottoa on tutkittu paljon. Tarkoitus on artikke-
leista koota kirjallisuuskatsauksen muodossa yhteen erilaisia muutosvastarinnan
syitd ja ratkaisuja. Tutkimus pyrkii menemadédn siis syvemmialle kuin suuri osa
tutkimuksista alalla ja keskittyy yhdistim&an syitd ja ratkaisuja. Ndiden tietojen
avulla yritykselld on parempi mahdollisuus onnistua ERP:n kdyttoonotossaan ja
yritys pystyy paremmin huomioimaan tyontekijoitdan kayttoonotossa.

Tutkimuskysymyksend toimii

Millaista muutosvastarintaa ERP-jdrjestelman kayttoonotto aiheuttaa ja mi-
ten sitd voisi vahentdd?

ERP-jarjestelmien tarkoitus on yhdist&a tieto samaan paikkaan, laskea kus-
tannuksia, integroida ja koordinoida prosesseja (Davenport, 1998). Tamai johtaa
siihen, ettd tieto on aina samaa jarjestelmien vililld verrattuna aikaisempaan (Da-
venport, 1998). ERP-jarjestelma jaetaan moduuleihin esim. talous, kirjanpito, va-
rasto ja henkilostohallinto (Davenport, 1998). Tama avulla tieto on aina samaa ja
pystytdan tekemddn lapileikkauksia (Davenport, 1998).

Kayttdjien muutosvastaisuus on yksi suurimmista ongelmista isojen jdrjes-
telmien kdyttoonotossa (Mahmood ym., 2019). Muutosvastaisuus tietotekniikan
alalla madritelldan Klaus ja Blanton (2010) mukaan kadyttaytymisend, jossa kayt-

(2009) taas maddrittelevat kayttdjien muutosvastaisuuden — kdyttdjan
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vastustuksena, joka liittyy uuden jarjestelmén kayttoonottoon. Taman takia se on
laajempaa kuin muutoksenvastaisuus se on tarkempaa ja kohdistuu jdrjestel-
maéédn (Klaus ja Blanton, 2010). Kim ja Kankanhalli (2009) mukaan tdmén takia on
tarkedd ymmartad mistd kdyttdjien muutosvastaisuus johtuu ja kehittdd suunni-

telmia sen lieventidmiseksi.



2 ERP-JARJESTELMAT

2.1 ERP-jdrjestelmdn mddritelma

Davenport (2008) mukaan ERP tarkoituksena on ratkaista yritysten ongelma sir-
paloituneesta tiedosta. Monen eri sovelluksen pitdiminen aiheuttaa suuria kus-
tannuksia (Davenport, 1998). Ongelmakohtia on monia kadyttdessa moni sovel-
luksia esim. miten formatoida dataa toisille ohjelmille sopivaksi, aika mitd menee
sovelluksen opettelussa ja kdytossd sekd datan ajalla pitdminen (Davenport,
1998). Jos ohjelmat eivit keskustele keskendédn voi tdma johtaa isoihin ongelmiin
esim. yrityksen johto ei saa kaikkea tarvittavaa tietoa ja joutuu tekeméadn paatok-
sid vajaalla tiedolla (Davenport, 1998).

Helo, Anussornnitisarn ja Phusavat (2008) mukaan ERP-jdrjestelmit ovat isoja ja
monimutkaisia kokonaisuuksia, joiden tehtdvan on yhdistdd ndma yrityksen eri
osa alueet keskendan. Namd usein jaetaan moduuleihin kuten henkildst6 hallinto
materiaalien hallinta ja talouden hoitamiseen (Helo ym., 2008). ERP hydtynd on
siis, ettd data on kaikkialla samaa ja pdivittyy automaattisesti kaikkiin moduulei-
hin (Davenport, 1998). Esim. IBM vidhensi ERP-jadrjestelmailld tuotteiden uudel-
leen hinnoitteluun kdytetyn ajan 5 pdivastd 5 minuuttiin (Davenport, 1998).

ERP ostetaan usein ulkoiselta sovellus yritykseltd (Matende & Ogao, 2013).
ERP-jdrjestelmdt eroavat taloon rakennetuista jarjestelmistd usein paljon. Esimer-
kiksi ERP-jdrjestelmit usein rakennetaan silld hetkelld parhaina pidettyjen yritys
strategioiden mukaan ja siksi tyontekijdt usein joutuvat muuttamaan toimintata-
pojaan saadakseen kaiken hyodyn ERP-jarjestelmdstd. Usein ostettua ERP-jdrjes-
telmé joudutaan jonkun verran kustomoimaan (Matende & Ogao, 2013).

Helo ym., (2008) ja Davenport, (1998) mukaan ERP-jdrjestelmit koostuvat
moduuleista. Usein ERP-jdrjestelmissd on tietyt moduulit, jotka kaikki ottavat

kayttoon kuten talous ja kirjanpito (Davenport, 1998). Kuitenkaan usein yritykset
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eivat valitse kaikkia moduuleja siksi ettd osaa moduuleja yritys ei pakolla tarvitse
(Davenport, 1998). Yleensd mitd enemmaéan moduuleja ottaa sitd paremmin integ-
raatio menee mutta toisaalta tama vaikeuttaa kustomointia ja nostaa ERP-jarjes-
telman kustannuksia (Davenport, 1998). Usein moduuleja voi jonkun verran kus-
tomoida voit esimerkiksi pddttdd toimitko varastossa FIFO vai LIFO tavalla (Da-
venport, 1998). Yleisid asioita pystyy kustomoimaan mutta usein ongelmaksi tu-
lee yrityksen omat harvinaisemmat tavat niiden saaminen jdrjestelmddn, on
usein mahdotonta tai todella kallista (Davenport, 1998).

ERP yksi suuri ongelma on se, ettd yritysten on pakko muuttaa toimintata-
pojaan (Davenport, 1998). [lman ERP:td usein sovellukset muokataan yritykselle
sopiviksi, mutta ERP-jdrjestelmissd tdstd on osaltaan pakko luopua ja usein yri-
tyksen pitdd muokata tapansa ERP-jdrjestelmille sopivaksi (Davenport, 1998).
ERP voi tosin muokata jonkun verran mutta ei kuitenkaan kaikkea (Davenport,
1998). Tamad voi tuottaa ongelmia joillain aloilla esim. tietokone alalla, jossa suu-
rin osa yrityksistd myy hyvin samanlaista koneita, joka johtaa siihen, ettd jos he
kayttavit vield samaa ERP-jdrjestelméd voi erottumisesta tulla ongelma (Daven-
port, 1998).

Helo ym., (2008) mainitsee ettd ERP-jdrjestelmid voidaan rakentaa kolmella
tavalla standardi ERP-jdrjestelmd, kustomoitu ERP tai rakentaa ERP kokonaan
alusta. Kokonaan alusta rakennettu ERP-jdrjestelmd on tietenkin usein paras
mutta se on todella paljon kalliimpi seké vie paljon kauemmin aikaa tehda (Helo
ym., 2008).

Standardi ERP-jdrjestelma tarkoittaa jotain valmiiksi ostettua jarjestelmaéd ja
siirtymistd kdyttdaméaan sitd (Helo ym., 2008). Standardoidun hyotynd on se, etta
sitd on todella helppo monitoroida ja kontrolloida mutta ongelmana on, ettd siina
voidaan menettdd yrityksen erottuvuus toisiin yrityksen prosesseissa (Helo ym.,
2008). Monen yrityksen etu on juuri yrityksen prosesseissa verrattuna muihin
yrityksiin. Helo ym., (2008) mukaan 42.4 prosenttia kyselyyn vastanneista mie-

lestd standardoitu jarjestelmad ei taytd tarvittavia yrityksen tarpeita. Vain vahan
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muokkaamalla usein sdadstetddan kustannuksissa ja monimutkaisuudessa (Wijaya
& Utomo 2021).

Kustomoidun ideana taas on tuoda joku standardi ERP-jdrjestelmd ja muo-
kata sen osia tehden siitd sopivamman yritykselle (Helo ym., 2008). Wijaya ja
Utomo (2021) mukaan muokkaamalla taas saadaan jdrjestelmdstd paremmin
osuva yritykselle, mutta Davenport, (1998) mukaan ongelmana tulee yhteen so-

pivuus muiden ERP:td kdyttdvien kanssa kommunikoiminen ja kustannukset.

2.2 Kiyttoonotto prosessit

Helo ym., (2008) mukaan suurimmat ongelmat ERP:n kdyttoonotossa koskevat
moduuleja tuotannon suunnittelu ja ohjaus, materiaalihallinta, myynti ja mark-
kinointi. Kun ERP projekti toteutetaan Helo ym., (2008) tutkimuksen mukaan or-
ganisaatiomuutos on isossa osassa. 86.2 % mukaan yrityksen prosesseja pitdd
muuttaa, kun ERP implementoidaan (Helo ym., 2008). ERP:N kayttoonotossa pi-
tad suunnitella asiat kunnolla varsinkin tarke&da on keskittyd muutoksenjohtami-
seen ja ERP-jdrjestelmén teknisiin osiin (Helo ym., 2008). ERP:n kdyttoonotto on
my0s todella kallista siksi on oltava tarkkana saadaanko ERP-jarjestelmésta tar-
peeksi apua, jotta se maksaa itsensd takaisin (Davenport, 1998). ERP-jdrjestelma
muuttaa toimintatapoja suuresti tydtavat, yrityksen struktuuri ja tyontekijoiden
tapa tehdd toitd muuttuu (Matende & Ogao, 2013). ERP:n kdyttoonotto ei siksi
siis ole vain tekninen ongelma vaan tekninen ja sosiaalinen ongelma, joka vaatii
muutosta kaikkialta (Matende & Ogao, 2013).

Loh ja Koh (2004) jakaa kadyttoonoton vaiheisiin ja tdtd kautta kay lapi kriit-
tisid tekijoitd eri vaiheissa. Projekti alkaa luonnostelu vaiheella, jonka tarkoituk-
sena on pdattdd, halutaanko edes ERP:td ja jos halutaan niin miettid mitd silta
tarvitaan (Loh & Koh, 2004). Tassd vaiheessa kdyddan lapi budjetti, tutustutaan
eri ERP vaihtoehtoihin ja mietitdan miten kehitetddn uusi liikketoimintamalli (Loh

& Koh, 2004). Tarkeitda ihmisid tdssd vaiheessa on ERP myyjdt, konsultit,
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yritysjohtajat ja IT tyontekijdt (Loh & Koh, 2004). Jos ERP pdddytddn, valitaan
ohjelmisto projektinjohtaja ja ERP:n kayttoonottaja (Loh & Koh, 2004). Matende
ja Ogao (2013) ldhtee siitd, ettd tdssd vaiheessa on tarked ottaa tyontekijoitd eri
osastoilta mukaan maédéritteleméddn eri alueiden tarpeita informaatio jarjestel-
maéssd. Monilla tyontekijoilld on todella spesifistd tietoa jostain yrityksen alueesta
ja tdlld tavoin he osaavat paremmin sanoa mitd nama alueet tarvitsevat (Matende
& Ogao, 2013). Lisdksi tyontekijoiden mukaanotto tuo positiivista vaikutusta uu-
den ERP-jdrjestelmédn vastaanottoon (Matende & Ogao, 2013).

Toisessa vaiheessa kdynnistetddan kayttoonotto (Loh & Koh, 2004). Tassa
vaiheessa pddtetddn tarvittavat moduulit, jdrjestelmalld integroidaan, data muu-
tetaan sopivaksi, ohjelmiston konfigurointi, testaillaan ja koulutetaan tyonteki-
joitd kdyttdamadan uutta jarjestelmdd (Loh & Koh, 2004). Tarkeitd henkiloita tdssa
tyovaiheessa ovat projektijohtaja ja projektitiimi, sisdiset IT osaajat, myyjét ja
konsultit (Loh & Koh, 2004). Tarkedd on yhteistyo jokaisen pitdd tuoda omaa
osaamistaan projektiin ja kommunikoida hyvin toisten kanssa, jotta tavoitetaan
tavoitteet mitd ERP:n kdyttoonotolle on asetettu (Loh & Koh, 2004).

Kolmannessa vaiheessa kdynnistys vaiheessa ERP-jdrjestelmd ruvetaan
kayttamaan (Loh & Koh, 2004). Tassd vaiheessa keskitytddn virheiden korjaami-
seen jdrjestelmdn pieneen paranteluun, tyontekijoiden uudelleenkoulutukseen
(Loh & Koh, 2004). Tdssd vaiheessa on tarkedd lisatd henkilostod silld hetkellinen
opettelu vaihe hidastaa tyontekijoiden toimintaa (Loh & Koh, 2004). Johdon pi-
tad kiinnittdd huomiota muutosjohtamiseen (Loh & Koh, 2004).

Viimeisessd vaiheessa ERP-jdrjestelmdd ylldpidetddn ja tuunaillaan tarpei-
den mukaan yrityksen muuttuessa (Loh & Koh, 2004). Tdssd vaiheessa my0s tut-
kitaan onko tarvetta muuttaa nykyistd jarjestelmdd uuteen jarjestelmddn (Loh &
Koh, 2004). Suurimmaksi osaksi tdssd vaiheessa tarkeind tyontekijoind toimii yri-
tyksen IT tyontekijat, jotka valvovat jdrjestelmédd (Loh & Koh, 2004). Voi tulla
myos tarpeen kdyttda ohjelman hankkijaa erilaisissa parannuksissa (Loh & Koh,

2004).
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Loppuun Loh ja Koh (2004) on kerdnnyt 10 tarkeintd asiaa ERP:n kdyttoon-
oton onnistumiseen Projektijohtaja, projektijohto, yrityksen strategia ja visio,
ylemmaén johdon tuki, tehokas kommunikointi, joukkue pelaaminen, BPR ja kus-
tomoinnin vahyys muutosjohtaminen, jarjestelmén kehitys, testaaminen ja kor-
jaaminen ja monitorointi ja arviointi.

Matende ja Ogao (2013) mukaan kayttdjien osallistaminen on yksi tdarkeim-
mistd asioista onnistuneessa ERP:n kdyttoonotossa. Tyontekijdt tuntevat oman
alueensa paremmin kuin muut ja osaavat siksi spesifimmin sanoa mitd he tarvit-
sevat (Matende & Ogao, 2013). Usein my6s ERP-jdrjestelmdn hankkiminen eroaa
kayttdjien kannalta suuresti vain yhtd sovellusta ostaessa (Matende & Ogao,
2013). ERP-jdrjestelmdn moduuleja usein kustomoidaan ja tédtd kautta se vaikut-
taa miten tyontekijadt toimivat jarjestelmén kanssa (Matende & Ogao, 2013). Kun
kayttdjat saavat kokemusta uudesta alustasta tyotavat muuttuvat sovellus nayt-
tdd erilaiselta, raportit ovat erilaisia ja dataa siirretddn eri tavalla (Matende &
Ogao, 2013). Kdyttdjien osallistamisella saadaan parempaa tietoa, miten ERP-jdr-
jestelmdd pitdd muuttaa sekd vdhennetddn vastustusta ja saadaan validointia
osien toimivuudesta (Matende & Ogao, 2013). T4lld tavoin pienennetddn myos
siltaa ERP tekijoiden ja tyontekijoiden vililld, kun tyontekijdt saavat paattad asi-
oista ja ymmartdvit paremmin tiettyjd valintoja ERP-jarjestelméssd (Matende &
Ogao, 2013).

ERP:n kédyttoonotto tuokin suuria muutoksia yrityksen tyontekijoiden tyds-
kentely tapaan (Matende & Ogao, 2013). Prosessit muuttuvat vastuut voivat
muuttua ja henkilostd saatetaan viahentdd (Matende & Ogao, 2013). Namad tuovat
varmasti vastustusta yritystd kohtaan ja se on tirkedd huomioida johdon puolella
(Matende & Ogao, 2013). ERP:n kdyttoonotossa onkin tarkedd ottaa huomioon
sosiaaliset ja johtamis- ongelmat (Matende & Ogao, 2013). Tyontekijdt usein né-
kevat ndin suuret muutokset turhana ja siksi eivat hyvaksy niitd (Matende &
Ogao, 2013). Keskipisteessd on informaatio jdrjestelmien muuttaminen ja siksi on
tarkedd, ettd tyontekijdt otetaan mukaan kayttoonottoon ja heitd kannustetaan

osallistumaan projektiin (Matende & Ogao, 2013). ERP:n kayttoonotto
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epdonnistuukin usein syyt voi karkeasti jakaa teknisiin, sosiaalisiin ja ekonomi-
siin syihin (Matende & Ogao, 2013). Kuitenkin syiksi on ruvennut painottumaan

sosiaaliset syyt tutkimuksissa (Matende & Ogao, 2013).
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3 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOKOKEMUKSET JA
MUUTOSVASTARINTA

Kolmosluku kisittelee muutosvastarintaa ja kdyttdjakokemuksia. Ensin selite-
tddn muutosvastarinta ja kerrotaan miksi sen tutkiminen on tirkedd. Kaydaan
lapi sen syitd ja mitka asiat sithen vaikuttavat. Taman jalkeen kdydaan lapi kayt-
tdjakokemusta ja sen merkitystd kayttoonotossa. Sekd miten kayttokokemukset

luovat kayttdjille negatiivisia kokemuksia.

3.1 Muutosvastarinta

Muutosvastarinta on suuri ongelma kayttoonottaessa IT ohjelmia (Kim & Kan-
kanhalli 2009). Muutosvastaisuudellekin on monta erilaista selitystd. Klaus,
Wingreen ja Blanton (2010) mukaan muutosvastarinnan voi ndhda kayttaytymi-
send, jossa kdyttdjd vastustaa jdrjestelmdn kayttoonottoa jollakin tavalla. Kim ja
Kankanhalli (2009) taas maédrittelevat kdyttdjien muutosvastaisuuden kayttdjan
vastustuksena, joka liittyy uuden jdrjestelman kayttoonottoon. Erwin ja Garman
(2010) madrittelevdt muutosvastarinnan kdytoksend, jossa kayttdjalla on negatii-
visia tunteita, ajatuksia ja kdyttaytymistd yrityksen muutosta kohtaan. Tamén ta-
kia se on laajempaa kuin muutoksenvastaisuus se on tarkempaa ja kohdistuu jér-
jestelmddn (Erwin & Garman, 2010). Usein ensin muutosvastaisuus on alussa pie-
nempaéd ja mitd pitemmalle projekti menee sitd suurempaa vastustuksesta tulee
(Selander & Henfridsson, 2012). Usein jos vastustuksen kohde on sama, on hen-
kilokohtaisen vastustuksen muuttuminen joukkovastustukseksi todenndkoisem-
pdd (Selander & Henfridsson, 2012).

Erwin ja Garman (2010) mukaan ihmiset kayttaytyvéat hyvin eri tavalla ja
reagoivat muutoksenvastustukseen eri tavalla ihmisen persoonasta riippuen. Jot-
kut henkilot kayttaytyvat hyvin lyhytnakoisesti, jaykasti ja dogmaattisesti (Er-

win & Garman, 2010). Ne jotka vastustavat usein kadyttaytyvat usein kieltamalld,
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syyttamalld muita ja heilld irrationaalisia ajatuksia jdrjestelméstd (Erwin & Gar-
man, 2010). Osa taas on yleensd avoimempia muutosta kohtaan (Erwin & Gar-
man, 2010). Usein he luottavat omiin taitoihinsa enemméan muutoksen kohda-
tessa ja ovat valmiita ottamaan enemmadn riskejd (Erwin & Garman, 2010). Esi-
merkiksi jos henkilo menettdd suuresti arvoaan ERP muutoksen takia vaikuttaa
se hdanen hyvaksymiseen (Kim & Kankanbhalli, 2009; Klaus ym., (2010). Klaus ym.,
(2010) mukaan ihmiset toimivatkin eri tavalla ja eri voimakkuudella kohdates-
saan saman syyn vastustaa jarjestelmaa.

Usein tyontekijoiden pelkona on miten muutos vaikuttaa heiddn tyohonsa
kuten tyopaikan pysyvyyteen ja isoihin muutoksiin mitd firmassa voi tapahtua
(Erwin & Garman, 2010). Tyontekijoihin muutos voi vaikuttaa myds tuomalla
negatiivisia tunteita esille kuten stressid, vihaa, pelkoa, turhautumista ja ahdis-
tusta (Erwin & Garman, 2010). Ihmiset siis usein arvioivat muutosta ja miten he
selvidvat siitd usein tdmad johtaa pelkoon ja ahdistukseen (Erwin & Garman, 2010).
Kim ja Kankanhalli (2009) toteavatkin ettd usein tyontekijd vertaa muutosta sii-
hen mit& se hanelle tuo hyo6tyjd vai haittoja. Usein jos ohjelma tuo henkilolle suu-
ria muutoksia ja epdvarmuutta rupeaa henkil vastustamaan muutosta (Kim &
Kankanhalli, 2009).

Auttamaan nditd ongelmia kohtaan Erwin ja Garman (2010) nidkevét ratkai-
suksi kommunikaation, suunnittelun vastustusta kohtaan, ylimdardisen tuen,
huomioida yksilon ongelmat, tarjota apua ja koulutusta. Mitd ldhempéna tyonte-
kijoiden huolet ovat toisistaan sitd todennédkoisempdd joukko vastustaminen on
(Selander & Henfridsson, 2012). Jos vastustus on yksilo tai organisaatio tasolla
on vastustus usein paremmassa tilanteessa mitd suurempi uhka tima on tyonte-
vastustus on usein yksilokohtaista eikd samaa kaikille (Selander & Henfridsson,
2012). Alkuun on tdrked siis analysoida yksilon kohtia eiké ajatella, ettéd syyt oli-
sivat yhtendisid (Selander & Henfridsson, 2012). Loppuvaiheessa taas miten syyt

yhdistyivit yhtendiseksi vastustukseksi (Selander & Henfridsson, 2012).
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3.2 Kiyttijikokemus

Maddritelmid kayttdjakokemukselle Jetter ja Gerken, (2007) “Kayttdjatuotesuh-
teen maddrittelevat kayttdjd, tuote ja kayttdjaarvot, jotka riippuvat voimakkaasti
kayttokontekstista (esim. kdyttdjan tehtdvit ja sosiaaliset tai fyysiset ymparisto).
Kayttdja havaitsee suhteen toiminnallisuuden ja kdytettdavyyden kannalta prag-
maattisella tasolla ja hedonisen laadun suhteen hedonisella tasolla.”

Hassenzahl ja Tractinsky, (2006) jakaa vanhat madritelmit kolmeen osaan
instrumentaalin ulkopuolella, joka tarkoittaa holistista, aesteettista ja hedonista
nakokulmaa. Toinen médritelma tunteet ja vaikutus subjektiivinen ja positiivinen
(Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Kolmas mddritelmd kokeellinen dynaaminen
monimutkainen, uniikki ja tilanne sidonnainen. Hassenzahl ja Tractinsky, (2006)
mukaan ndmd kaikki sisdltdvat osia kayttdjakokemuksesta ja osia toisistaan,
mutta mikddn ei avaa tdysin asiaa. Hassenzahl ja Tractinsky, (2006) maéarit-
teleekin kayttdjakokemuksen. “Kayttdjakokemus on teknologiaa, joka tdyttda
enemmadn kuin vain instrumentaaliset tarpeet tavalla, joka tunnustaa sen kayton
subjektiivisena, sijoittuneena, monimutkaisena ja dynaamisena kohtaamispaik-
tukset, tarpeet, motivaatio, mieliala jne.), suunnitellun jarjestelmén ominaisuuk-
sista (esim. monimutkaisuus, tarkoitus, kdytettdvyys, toiminnallisuus jne.) ja
kontekstista (tai ympdristo), jossa vuorovaikutus tapahtuu (esim. organisatori-
nen/sosiaalinen ympaéristd, toiminnan mielekkyys, kdyton vapaaehtoisuus jne.).
Téma luo lukemattomia suunnittelu- ja kokemusmahdollisuuksia.”

UX eli kayttdjakokemus on siis hyvin tunnettu ja kéytetty termi, silti se on to-
della kritisoitu sitd pidetddn liian vaikeana, epamaddrdisend ja lyhyena (Hassen-
zahl & Tractinsky, 2006). Kayttdjakokemukselle ei ole helppoa keksid yhtd termia
(Hassenzahl & Tractinsky, 2006; Allam & Dahlan, 2013). Johtuen siitd, ettd sitd
kaytetddan monessa eri merkityksessa eri aloilla (Allam & Dahlan, 2013). Suurin
osa tutkimuksista on kuitenkin termin maérittelyssa sitd mieltd, ettd se sisdltdd

muutakin kuin kdyton kuten tunteet mitd jarjestelmdan kayttd tuo (Allam &
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Dahlan, 2013). Kéyttdjakokemusten ominaisuudet kuvattiin pragmaattisiksi
(esim. kdytettdvyys) ja hedonistisiksi (esim. nautinto) (Allam & Dahlan, 2013).

Kayttdjakokemusta on tdarked mitata sitd ennen, sen aikana ja sen jdlkeen
(Allam & Dahlan, 2013). Esimerkiksi jos henkil6lld on huonoja oletuksia kadytosta
jo ennen vaikuttaa se hdnen kayttokokemukseensa kadyton aikana. Tuotteen omi-
siksi onkin tarkedd ymmartad kayttdjakokemusta (Allam & Dahlan, 2013).

Kayttdjakokemusta suunniteltaessa on tarkedd ottaa huomioon kayttgjit ja
tuotteen kdyttotarkoitus (Allam & Dahlan, 2013). Erilaiset kdyttotarpeet muok-
kaavat tarvittavia asioita (Allam & Dahlan, 2013). Vaikuttavia tekijoitd on esim.
kayttdjien madrd, aika, tuote ja kdyttdja (Allam & Dahlan, 2013). Tarkoituksena
on luoda mahdollisimman hyvé design kayttdjdlle ja tutkia ettd kéyttdjakokemus
on hyvai asiakkaalle (Allam & Dahlan, 2013).

Allam ja Dahlan, (2013) mukaan hyvan Kayttdjakokemuksen suunnittelu
voidaan jakaa osiin. Valmistus vaiheessa on tdarked jo alkuvaiheessa miettid kayt-
skenaarioita (Allam & Dahlan, 2013). Prototyypeilld pystytddn paremmin nayt-
tamddn kayttdjdlle, miten tuote toimii (Allam & Dahlan, 2013). Kun tuote pdatyy
markkinoille, voidaan sen kaytto kokemusta arvioida kadyttdjien avulla (Allam &
Dahlan, 2013).

Tarkedd on kayttaa kayttdjakokemus asiantuntijaa se on helpompi jérjestaa
kuin kayttdjakokeilu (Allam & Dahlan, 2013). Usein kiyttdjakokemus asiantun-
tija osaavat nopeasti tunnistaa yleisimmaét ongelmat ja auttaa teknisissd ongel-
missa (Allam & Dahlan, 2013). Muita tapoja arvioida kadyttdjakokemuksia on kut-
sua kayttdjida kokeilemaan yksi kerrallaan parina tai joukkona (Allam & Dahlan,
2013).

mii ERP-jdrjestelmissd. ERP adaptointi tuo merkittdvia etuja tehokkuudessa (Eid
& Abbas, 2017). Myoskddn tyontekijan kokemus ei vaikuttanut sithen kuinka pal-
jon hyotyd tyontekija sai tehokkuudessa (Eid & Abbas, 2017). Tehokkuuteen
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vaikuttaakin enemman jdrjestelmdn sopivuus yrityksen strategiaan tyontekijan
kannalta (Eid & Abbas, 2017). Taman takia on tarked tarjota kokeneille ja uusille
2017). Tarkedd onkin kuinka hyvin henkil6t adaptoivat uuden ERP-jdrjestelmén
kayttoon (Eid & Abbas, 2017). Siksi pitdd ERP koulutuksen lisdksi tarkasti seurata
ettd tyontekijit adaptoivat jarjestelméan kayttoonsa tydssddan (Eid & Abbas, 2017).

Téllad tavoin yrityksen ERP-jdrjestelmdn tehokkuus maksimoidaan ja tyon-
tekijdat saadaan tyytyvdisiksi ja kdyttamddn jarjestelmdd (Eid & Abbas, 2017). Li-
sdksi tyontekijat huomaavat paremmin korjausta tarvitsevat virheet ja vaikeudet,
jotta ne voidaan korjata (Eid & Abbas, 2017). ERP projektissa on tarked kayttad
parhaita kdytdntojd ja hallintaprosesseja esim. muutoksenhallinta mekanismeja
(Eid & Abbas, 2017). Tdssd tdrkedssd osassa toimii johtajat ja it-johtajat, joiden
pitdd kouluttaa ne tyontekijoille ja siirtdd ne jdrjestelmadn, jotta hankkeita saa-
daan nopeutettua (Eid & Abbas, 2017). On my0s tarked huomata, ettd negatiivi-
set kokemukset usein saavat isomman painoarvon kuin positiiviset jo yksi nega-
tiivinen kokemus voi muuttaa kokemuksen negatiiviseksi, vaikka muut osa alu-
eet olisivatkin positiivisia (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Teknologia myos
usein luo negatiivisia tunteita ihmisille (Hassenzahl & Tractinsky, 2006).

Zarour ja Alharbi, (2017) mukaan ongelmana télld hetkelld on, ettd ohjel-
misto kehittdjilld ja ammatinharjoittajilla on eri asiat mitd he painottavat kaytta-
jakokemuksessa. Kayttdjakokemus dimensiot, ominaisuudet ja tavat mitata eroa-
vat ohjelmisto kehitt&jilla ja ammatinharjoittajilla kéyttdjakokemusta tutkittaessa
(Zarour & Alharbi, 2017). Zarour ja Alharbi, (2017) tarjoaakin avuksi malliaan,
jossa kdyttdjakokemusta katsotaan eri dimensioista.

Dimensioita joista Zarour ja Alharbi, (2017) mukaan pitédisi katsoa on arvot,
brandi kokemus, kéyttdjan tarpeet ja teknologia kokemus. Namaé vaikuttavat
kulttuurin kautta kéyttdja tarpeisiin (Zarour & Alharbi, 2017). Brandiin vaikute-
taan kayttdja polulla ja tila ajallisilla ndkokohdilla mikéa tarkoittaa, ettd ajalla ja
paikalla on suurta vaikutusta kdyttamiseen ja oppimiseen (Zarour & Alharbi,

2017). Teknologia kokemuksella tarkoitetaan tyontekijoiden kokemusta
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teknologiasta sitd voidaan kuvata valmistus prosessina (Zarour & Alharbi, 2017).
Battarbee ja Koskinen, (2005) mukaan taas kdyttdjakokemuksen arvioimiseksi
tarvitaan tarkkailuja ja haastatteluja.

Battarbee ja Koskinen, (2005) painottaa yhteiskokemuksen merkitysta kayt-
tdjakokemuksessa. Heiddn mukaansa kayttdjakokemus syntyy, kun ihmiset yh-
dessd toimivat, luovat, arvioivat ja osallistuvat jonkun asian kdyttdmiseen (Bat-
tarbee & Koskinen 2005). Ndin sosiaaliset kokemukset muokkaavat tiedon tie-
dostottomasta tiedosta tiedostettuun ja antavat joko positiivisen tai negatiivisen
kokemuksen (Battarbee & Koskinen 2005). Yhdessa kokemalla voidaan saavuttaa
parempaa ymmarrystd kdyttdjakokemuksesta (Battarbee & Koskinen 2005). Yh-
teiskokemus painottaa, ettd kadyttdjakokemusta pystyy paremmin mittaamaan
ihmisten vililld (Battarbee & Koskinen 2005). Kayttdjakokemusta pitdd siis katsoa
kontekstissa missd sosiaalisen ryhmaén sisdlld normeja kdyttaytymiseen tapahtuu
koko ajan (Battarbee & Koskinen 2005). Yhteiskokemuksen tarkoituksena on laa-
jentaa ndkemystd, miten kayttdjakokemusta voi tutkia ja ettd ihmisten vilinen
kommunikointi pitdd ottaa huomioon (Battarbee & Koskinen 2005).

Negatiiviset kokemukset usein saavat isomman painoarvon kuin positiivi-
set jo yksi negatiivinen kokemus voi muuttaa kokemuksen negatiiviseksi, vaikka
muut osa alueet olisivatkin positiivisia (Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Tekno-
logia myos usein luo negatiivisia tunteita ihmisille (Hassenzahl & Tractinsky,

2006).



20

4 ERP MUUTOSVASTARINNAN SYITA JA RATKAI-
SUJA

Tdssd luvussa késitelldadan vastauksia kysymykselle Millaista muutosvastarintaa
ERP-jdrjestelman kdyttoonotto aiheuttaa ja miten sitd voisi vahentdd? Luku ker-
too muutosvastarinnan syistd ERP:n kdyttoonotossa ja etsii ratkaisuja niille. Lu-
vun loppupuolella on myos taulukoituna kaikki syyt ja ratkaisut mitd tutkimuk-

sessa 1oytyi.

4.1 Muutosvastarinta ERP:n kdyttoonotossa

ERP-jdrjestelmd muuttaa tyotapoja, tyotahtia, organisaation struktuuria ja miten
ihmiset tekevit toitd (Matende & Ogao, 2013). Suurin osa ERP-jdrjestelmistd ei
ole suoraan yritykselle rakennettuja vaan valmiita paketteja, joita muokataan va-
hédn (Matende & Ogao, 2013). Siksi se ei ole vain tekninen asia vaan sosiotekninen
siind joudutaan miettim&dn tdysin uusiksi, miten kayttdjat joutuvat muuttamaan
kaytantojadan, silld kayttdjat kayttavat jarjestelmdd joka pdivd ja ovat se joihin
muutos vaikuttaa eniten (Matende & Ogao, 2013).

Usein alkuvaiheessa vastustus on yksittdistd ja pientd mutta mitd pidem-
midlle sitd suurempaa ja joukkoistetumpaa siitéd tulee (Selander & Henfridsson,
2012). Mitd ldhempéna tyontekijoiden huolet ovat toisistaan sitd todenndkoisem-
pdd joukkovastustaminen on. Johdolle huonot pdatokset usein eskaloivat tilan-
netta suuresti (Selander & Henfridsson, 2012). Alkuun kohde on jdrjestelmalla
itse ja sen ominaisuudet tai niiden puutteet (Selander & Henfridsson, 2012).
Tdamad on tdrked vaihe kontrolloida ja kehittdd jarjestelméad (Selander & Henfrids-
son, 2012). Jos vastustus pddse joukkoistettuna jarjestelméan kayttoonoton loppu
vaiheeseen on se muuttunut poliittisemmaksi ja paljon vaikeammaksi hallita (Se-

lander & Henfridsson, 2012).
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Selander ja Henfridsson, (2017) mukaan vastustusta voidaan kuvata aktii-
visena, passiivisena tai aggressiivisena. Passiivinen vastustus tarkoittaa sitd, etta
esimerkiksi hidastetaan, keksitdaan tekosyitd tai jatketaan samaan malliin kuin en-
nen (Selander & Henfridsson, 2012). Esimerkiksi tyotehtdvien muuttuessa tai li-
sddntyessd voi tapahtua passiivista vastustusta siksi ettd tyontekijoistd tuntuu,
ettd ne tyotehtdvat eiviat kuulu hénelle ja siksi niitd ei suostuta tekemdan (Selan-
der & Henfridsson, 2012).

Aktiivinen vastustus tarkoittaa, ettd jotain vastustetaan vahvasti mutta ei
tuhoavasti (Selander & Henfridsson, 2012). Esim. sanotaan eridvid mielipiteitd tai
yritetddn luoda ryhmid, jotka vastustavat. Tatd voi sattua, kun tyotehtavat muut-
tuvat, jolloin osa ei niitd halua tehdd koska heiddn mielestddn ne eivét sovi hanen
tasolleen (Selander & Henfridsson, 2012). Téllaiset asiat saattavat koota ihmisia
yhteen vastustamaan jdrjestelmdd (Selander & Henfridsson, 2012).

Agressiivisella vastustus tarkoitetaan sitd, ettd jotain vastustetaan tuhoa-
vasti. Esimerkiksi uhkaillaan lakoilla, sabotoidaan ja boikotoidaan (Selander &
Henfridsson, 2012). T&td voi tapahtua esimerkiksi, jos johto pakottaa tyonteki-
joitd liian nopeasti siirtyméan kayttdaméaan vain uutta jarjestelméd, jolloin voidaan
tuntea niin suurta vastustusta jdrjestelmdd kohtaan, ettd se halutaan tuhota ko-
konaan (Selander & Henfridsson, 2012).

Vastustuksen kohde voi vaihtua kdyttoonoton edetessd (Selander & Hen-
fridsson, 2012). Ensin vastustus voi olla jarjestelmé&n jotain ominaisuutta kohden
ja jos asialle ei tehdd mitddn, voi se muuttua koko jérjestelmén vastustukseksi ja
lopulta jdrjestelman tekijoitd ja johtoa koskevaksi vastustamiseksi (Selander &
Henfridsson, 2012).

Uhat mitad tyontekijat kohtaavat vaikuttavat heiddn vastustukseensa, jos
tyontekijat kokevat, ettd uusi jdrjestelmalld muokkaa asioita paljon heidédn tois-
sdnsd eikd heitd kuunnella saattaa tama laukaista triggerin josta vastustus ldhtee
syntymddn (Selander & Henfridsson, 2012). Eri triggerit taas vaikuttavat sithen
kuinka suurta vastustus on ja mihin se kohdistuu (Selander & Henfridsson, 2012).

Usein my6s muiden tyontekijoiden reaktiot vaikuttavat omaan mielipiteeseen
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(Selander & Henfridsson, 2012). Esim. ensin yksi tai pari tyontekijdd vastustaa ja
siitd se kasvaa joukkovastustukseksi. Joukkovastustus voi my®os johtua eri ihmis-
ten omista syistd vastustaa jdrjestelmdd tdma on kuitenkin harvinaisempaa ja va-
hemman tutkittua it alalla (Selander & Henfridsson, 2012). On tdrkedd kuitenkin
muistaa, ettd muutosvastaisuus on normaalia muutoksessa (Oreg, 2006). Yleensa

kun muutoksia tapahtuu on tyontekijoilld jotain menetettdvad (Oreg, 2006)

4.2 Syitd muutosvastarinnalle

Kommunikoinnin puute on iso ongelma useasti (Oreg, 2006) (Selander & Hen-
fridsson, 2012). Ainoastaan kommunikointi ei riitd pitdd myos tarkkaan miettia
mitd sanoo (Oreg, 2006). Asiat pitdd kommunikoida silld tavalla, ettd tyontekijat
ymmartdvat muutoksen tiarkeyden (Oreg, 2006). Sekd jos johto ei kommunikoi
uskottavasti tyontekijdt eivat usko viestiin (Rivard & Lapointe, 2012).

Kieltdmien tarkoittaa havaintohdiriotd jossa kielletddn asia. Kieltaminen voi
johtua ylpeydestd (Rumelt, 1995). Ei suostuta myontdmadn, ettd oltiin vadradssa
tai pelosta mitd tapahtuu, jos myonnén ettd olin vddrassa (Rumelt, 1995). Usein
jos henkilod uhkaa kasvojen menetys voi kieltdminen toimia tyontekijan ratkai-
suna (Rumelt, 1995). Esimerkiksi tyontekijd on vastustanut kauan uutta ERP pro-
jektia ja jos tyontekija huomaa uuden jdrjestelmédn olevan parempi. Voi sen
myontdminen johtaa hdnen omassa mielessddn omien kasvojen menetykseen ja
siksi tyontekijad ei halua myontdd olevansa vadradssa (Rumelt, 1995).

Sulautetut rutiinit mika tarkoittaa, ettd yrityksessad on joitain tiettyjd tapoja,
miten on totuttu tekemddn asioita, kun tehdddn muutos ndihin tapoihin aiheuttaa
se usein ahdistutusta tyontekijoissa (Rumelt, 1995). Liséksi yrityksessad voi kdyda

niin ettd hiljainen tieto ei kulkeudu muutoksen tekijoille, jolloin muutos tehd&dan
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vajavaisilla tiedoilla ja tdmd voi johtaa vadranlaisiin ERP prosesseihin (Rumelt,
1995).

Selander ja Henfridsson, (2017) mukaan valinpitamattomyys on yksi syista.
Voidaan olla skeptisid jarjestelmdd kohtaan esim. tuleeko jdrjestelmalld koskaan
toimimaan (Selander & Henfridsson, 2012). Tyontekijoitd ei kiinnosta osallisutua
koulutuksiin uudesta jarjestelmastd tai sen kehittamiseen (Selander & Henfrids-
son, 2012).. Lapointe ja Rivard, (2005) case kokeilussa ongelma oli, ettd tyontekijat
oli koulutettu kdayttamadan eri tapoja, he olivat nopeita siind ja eivét siksi halun-
neet muuttaa tapojaan hitaampaan. Tyontekijoiden piti muuttaa tyotapojaan ja
se hidasti heidédn tyoskentelyddn huomattavasti (Lapointe & Rivard, 2005). Tyon-
tekijdt siis tuntevat, ettd uusi jdrjestelmalld hidastaa heitd heidan toissddn ja siksi
eivadt halua kéyttdd uutta jarjestelmédd vaikka pitemmalld ajalla jarjestelma voisi-
kin nopeuttaa heitd (Lapointe & Rivard, 2005).

Koulutuksen puute johtaa negatiivisiin kokemuksiin (Kim & Kankanhalli,
2009). Jos tyontekijoitd ei kouluteta eivét he osaa kédyttdd uutta jarjestelmad ja tur-
hautuvat (Venkatesh & Bala, 2008) Varsinkin jos jarjestelmalld on vaikeakayttoi-
nen kannattaa sen kouluttamiseen laittaa paljon aikaa (Venkatesh & Bala, 2008).
Tallaiset jarjestelmét usein helpommin antavat kdyttdjdlle enemmaén negatiivisia
tuntemuksia (Venkatesh & Bala, 2008). Tyontekijan tunne, ettei hdn saa tukea sen
kayttoon johtaa negatiivisiin tunteisiin kuten stressiin (Selander & Henfridsson,
2012).

Tydonkuvan muuttuminen on iso ongelma tyontekijoiden mielestd (Jiang,
Muhanna, & Klein, 2000). Tyotehtavat usein muuttuvat radikaalistikin uuden jar-
jestelmdn takia tdma aiheuttaa myos epavarmuutta tyontekijoissd joka on suuri
ongelma (Jiang ym, 2000). Tyontekijd voi myos pelitd, ettd asioista tulee helpom-
pia tehdd, jolloin heidén taitojaan ei endd tarvita (Selander & Henfridsson, 2012).
Jos tyontekijd pelkdd tyopaikkansa puolesta tai joutuvansa tekeméan ylitoitd voi
tama johtaa huonompaan tyon laatuun tai vastustukseen (Jiang ym, 2000) (Selan-

der & Henfridsson, 2012).
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Selander ja Henfridsson, (2017) mukaan vastustetukseen vaikuttavat asiat
eivat tule niin paljon esiin, jos asiat hoidetaan hyvin. Vastustusta johtoa kohtaan
voi tapahtua esim., jos johto muuttaa tyontekijoiden voimasuhteita suuresti kayt-
toonotossa tai tyotehtdvid muutetaan suuresti tédlldin vastustus voi pahentua to-
della paljon, jos sité ei oteta vakavasti (Selander & Henfridsson, 2012). Kayttoon-
otossa on siis triggeri hetkid, joiden p&atokset voivat johtaa vahvistuvaan vastus-
tukseen tai lieventymaddn vastustukseen (Selander & Henfridsson, 2012).

Myopia tarkoittaa sitd, ettd yritys ei pysty katsomaan tulevaisuuteen hyvin
(Rumelt, 1995). Myopia usein kasvattaa yrityksen tyontekijoiden vaihtuvuuden
méadrdd mikd aiheuttaa ongelmia (Rumelt, 1995). Jos yritys ei endd tulevaisuuden
tarpeitaan on my0s hyvin haastavaa kehittdd uutta ERP ohjelmaa (Rumelt, 1995).
Myopia voi aiheuttaa sen ettd ERP-jdrjestelmit ovat vadranlaiset ja sopimattomat
yrityksen tarpeisiin (Rumelt, 1995).

Muutoksen hinta voi aiheuttaa johdolle muutos vastustusta (Rumelt, 1995).
Suurin osa ERP projekteista epdonnistuu jollakin tavalla (Rumelt, 1995). ERP pro-
jektit ovat todella hintavia tai johdosta joku saattaa hyvinkin ollut yrityksessa
missd ERP projekti on mennyt pieleen tdima voi luoda johdolle negatiivisia koke-
muksia (Rumelt, 1995).

Johdon toimimattomuus johdon pitdé esittdd syyt miksi muutosta tarvitaan
(Rumelt, 1995). Johdon pitdd artikuloida visio muutokselle, siksi on tdrkedd jakaa
vat tyoskentely tapoja ja aiheuttavat vastustusta, siksi johdon on artikuloitava
hyvin miksi muutosta tarvitaan (Rumelt, 1995).

“status quo” harha mika tarkoittaa johdon muutoksen haluttomuus johto
ei halua muuttaa johtamis- tapojaan strategiaa tai struktuuria (Rumelt, 1995).
Usein johto saattaa itse olla luonut vanhat strategiat ja struktuurit niist4 irti paas-
taminen voi olla haastavaa (Rumelt, 1995). ERP-jarjestelmat muokkaavat yritys-
ten strategioita ja toimintatapoja siksi johto voi olla ERP-jdrjestelm&ad vastaan

(Rumelt, 1995). Myos johdolta voi puuttua tarvittavat taidot muutoksen
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tekemiseen (Rumelt, 1995). Talloin usein padddytddn vajavaiseen jdrjestelmédn

eikd osata huomioida tarvittavia palikoita mitd ohjelma vaatii (Rumelt, 1995).

Vaihtokustannukset ”switching cost” lisddvdt vastustusta epdsuorasti ja

suorasti (Kim & Kankanhalli, 2009). Vaihtokustannukset perustuvat status quo

harhateoriaan (Kim & Kankanhalli, 2009). Vaihtokustannuksella tarkoitetaan sitd

mitkd ovat kustannukset vaihtamisesta esim. ajatellaan ettd ty6t vievdt enemman

aikaa ja vaativat aikaa opetella (Kim & Kankanhalli, 2009).

TAULUKKO 1 Vastustuksen syyt

tekijoille hyvin eiké selkedsti

Vastustuksen syita Selitys Lihteet
TYONTEKIJAT
Kommunikoinnin puute Asioista ei kommunikoida tyon- | (Oreg, 2006)

(Selander & Henfridsson, 2012)
(Rivard & Lapointe, 2012)

haluta muuttaa

Kieltimien Tyontekijd ei halua muuttaa (Rumelt, 1995)
mielipidettddn
Sulautetut rutiinit Tyopaikalla on rutiinit, joita ei (Rumelt, 1995)

peeksi uutta jarjestelmad varten

Vilinpitimittomyys Tyontekijoita ei kiinnosta uusi (Selander & Henfridsson, 2012)
jdrjestelmalld Esim. ei uskota, (Lapointe & Rivard, 2005)
ettd jarjestelmalld valmistuisi
koskaan

Koulutuksen puute Tyontekijoitd ei kouluteta tar- Kim & Kankanhalli, 2009)

Venkatesh & Bala, 2008)

Tyonkuvan muuttuminen

Tyontekijan tyotehtdavat muuttu-
vat

Jiang, Muhanna, & Klein, 2000)

(
(
(Selander & Henfridsson, 2012)
(
(Selander & Henfridsson, 2012)

johto ei halua muuttaa johtamis-
tapojaan strategiaa tai struktuu-
ria

JOHTO

Myopia yritys ei pysty katsomaan tule- | (Rumelt, 1995)
vaisuuteen hyvin

Muutoksen hinta Muutoksen hintaa pidetddn liian | (Rumelt, 1995)
suurena

Johdon toimimattomuus Johdon pitdd esittdd syyt miksi (Rumelt, 1995)
muutos tarvitaan

”status quo” harha Johdon muutoksen haluttomuus | (Rumelt, 1995)

Vaihtokustannukset

Mitki ovat kustannukset vaihta-
misesta Esim. Tyot vievit

(Kim & Kankanhalli, 2009)
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enemmain aikaa alkuun uudessa
jdrjestelmassa

4.3 Ratkaisut muutosvastarintaan

Osallistamisella tarkoitetaan kayttdjan osallistumista kdyttoonottoon ja jdrjestel-
mén kehittdmiseen (Matende & Ogao, 2013; Erwin & Garman, 2010). Kayttdjan
osallistamisella on monia positiivisia vaikutuksia (Erwin & Garman, 2010). Kayt-
tdjat tuntevat paremmin omat osa-alueensa yrityksestd kuin muut, siksi he tar-
joavat todella tarkedd tukea kehittdjille (Matende & Ogao, 2013). Taman takia he
voivat tarjota asioita mitd jdrjestelma tarvitsee ja mitd ei (Matende & Ogao, 2013).
Nadilld kustomointi ideoilla jarjestelméstd voidaan tehdd paljon parempi ja osu-
vampi yrityksen tarpeisiin, myos se tuo positiivisempaa suhtautumista uutta jar-
jestelmdd kohtaan (Matende & Ogao, 2013).

Osallistamalla kdyttdjat saadaan ERP:n moduuleista toimivampia (Matende
& Ogao, 2013). Osallistamalla kdyttdjat antavat parempaa tietoa mitd jarjestel-
malld tarvitsee, sekd se vahentdd kayttdjien vastustusta ja auttaa paremmin pun-
taroimaan mitkd ovat parempia vaihtoehtoja (Matende & Ogao, 2013). T4ll4 ta-
voin saadaan myos pienennettyd kuilua tyontekijoiden ja ERP-jarjestelman teki-
joiden valilld koska tyontekijat ymmartdaviat paremmin, kuinka jdrjestelmén toi-
mii ja oppivat sen kdyttod ideoidessaan (Matende & Ogao, 2013). Jarjestelman
tekijat taas ymmartaviat paremmin millaista jarjestelmédd yritys tarvitsee (Ma-
tende & Ogao, 2013). ERP-jadrjestelmét usein tehdddn kdyttden sen hetken par-
haita kdytanteitd siksi tyontekijdt joutuvat usein muuttamaan toimintatapojaan,
siksi kdyttdjien osallistaminen on tdrkedd, jotta tyontekijat ymmartavat mitd asi-
oita tyoskentelyssd pitdd muuttaa ja mitd asioita ERP-jdrjestelmdssd pitdd muo-
kata, jotta ne sopivat yritykselle paremmin (Matende & Ogao, 2013). Kerimoglu
ym, (2008) mukaan tyontekijdat haluavat mukaan projektiin ottamalla tyontekijét

mukaan projektiin kasvaa heiddn tyytyvdisyytensd. Esimerkiksi johtajat ovat
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usein pddtdnndssd mukana ja haluavat ettd heiddn mielipiteelldnsa on valid (Ke-
rimoglu ym, 2008).

Kim ja Kankanhalli, (2009) ja Venkatesh ja Bala, (2008) mukaan vahentaak-
seen muutosvastaisuutta vaikuttaa suuresti kollegojen mielipiteet ja kollegojen
tuki. Kollegojen tuella tarkoitetaan tapoja milld kollegat tukevat uuden jirjestel-
man kayttod (Venkatesh & Bala, 2008). Jos kollegat ovat muutoksen puolella, voi
se johtaa siihen, ettd tyontekijat muuttavat mielipiteitddn uudesta jarjestelméasta
paremmiksi (Kim & Kankanhalli, 2009).

Kommunikointi on tarkedssd osassa muutosvastustuksen vahentdmisessa
(Rivard & Lapointe, 2012). Kommunikoidessa viestin vélitys tavalla on merki-
tystd (Rivard & Lapointe, 2012). Viestien pitdd olla uskottavia muuten tyontekijit
eivat ota niitd hyvin vastaan (Rivard & Lapointe, 2012). Rivard ja Lapointe, (2012)
mukaan jos viestit eivét olleet uskottavia lisdsividt ne enemman vastustusta. Vies-
tin kertomis- tavalla ei ollut merkitysti eli ei ollut vilid oliko viesti autoratiivinen,
kannustava tai pakottava vaan uskottavuus oli paddasia (Rivard & Lapointe, 2012).

Johdon pitdd yrittdd vaikuttaa miten muutos ndhd&ddn korostaa sen hyvia
puolia ja tukea tyontekijoitd (Kim & Kankanhalli, 2009; Erwin & Garman, 2010).
Tyontekijoille pitdd korostaa muutoksen hyvid puolia ne pitadkin siksi selittaa
Johto voi myds keskittyd saamaan tyontekijoitd puhumaan jarjestelmén puolesta
ja tdlla tavoin vaikuttamaan kollegojen mielipiteeseen jdrjestelmastd (Kim & Kan-
kanhalli, 2009). Voi olla viisasta 1oyt&a tarkedt tyontekijat ja panostaa heiddn mie-
lipiteensd muokkaamiseen (Kim & Kankanhalli, 2009).

Johdon pitdd tarjota koulutusta ohjausta aikaa ja resursseja tyontekijoille
kayttoonotto vaiheessa, jotta ERP:n kayttoonotto onnistuu (Kim & Kankanbhalli,
2009; Jiang, Muhanna, & Klein, 2000; Kerimoglu, Basoglu & Daim, 2008; Erwin &
Garman, 2010; Venkatesh & Bala, 2008). Yrityksen pitdd jarjestdd perehdytyskou-
lutuksia, sopeuttaa tyontekijoitd tahdin ja strategian muutoksiin ja uudelleen
kouluttaa heitd (Jiang ym., 2000) T4lld tavoin voidaan tyontekijadt saada helpom-

min muuttamaan tapojaan ja hyviaksymadn uusi jarjestelmalld (Jiang ym., 2000).
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Jos tyontekijoitd ei kouluteta eivit he osaa kdyttdd uutta jarjestelmaéd ja turhautu-
vat (Venkatesh & Bala, 2008). Kerimoglu ym., (2008) mukaan yrityksen pitédisi
keskittyd koulutuksessa vanhoihin ja vahan koulutettuihin silld heilld tulee ole-
maan eniten ongelmia uuden jarjestelmidn kanssa lisdksi heitd kannattaa kayttaa
testaamassa jdrjestelmaa.

Johdon tuki joka tarkoittaa miten tyontekijiat ndkevét johdon omistautumi-
sen uudelle jdrjestelmille ja uskooko johto jdrjestelmén toimimiseen (Venkatesh
& Bala, 2008). Johdon tuki on todella tdrked osa vastustuksen vahentdmisessd
(Venkatesh & Bala, 2008). Jos johtokaan ei usko uuteen jdrjestelmé&an miksi tyon-
tekijat uskoisivat (Venkatesh & Bala, 2008). Johdon mielipide vaikuttaa tyonteki-
joiden mielipiteeseen (Venkatesh & Bala, 2008). Johto voi myos suunnitella eri-
laisia kannustimia tyontekijoille uuteen jédrjestelmddn siirtymisestd (Venkatesh &
Bala, 2008).

Helo ym., (2008) mukaan ERP:n kdyttoonotossa on tdrked edetd hitaasti sekd
ERP projektin kdyttoonotto ei ole vain, miten kdyttoonotetaan ERP vaan oppi-
miskokemus. Eli et voi vain lukea kirjasta, miten ERP kdyttoonotetaan ja toimia
pilkulleen niin vaan sinun pitdd oppia oppimaan projektin aikana mitd on tar-
kedd ja miten ongelmiin puututaan (Helo ym., 2008). ERP projektissa kannattaa
aloittaa ensin helpoista moduuleista, joissa kadyttdjdlla on vdhan interaktioita jar-
jestelmdn kanssa kuten finanssi, henkilostohallinto tai varastosta (Helo ym.,
2008). Ndama4 osat on helpompi tehdd ja tdlld tavalla tyontekijdt saavat helpom-
man kosketuksen jdrjestelméddn, kun interaktioita ei ole niin paljon (Helo ym.,
2008). Tamdn jdlkeen pitdisi siirtyd interaktiivisempiin moduuleihin kuten
myynnin johtaminen ja materiaalien hallintaan (Helo ym., 2008). Viimeiseksi pi-
tdisi toteuttaa tuotannon suunnittelu ja ohjaus moduulit (Helo ym., 2008). Talla
tavalla yrityksen tyontekijdt padsevit tutustumaan jarjestelméan ja johto pystyy
keskittymadn tutkimaan mitkd ovat ongelmakohtia ja mitd yritys preferoi (Helo
ym., 2008). My®os tédlld tavoin konsultit ja yrityksen tyontekijdt saavat luotua pa-
remman suhteen, jossa pystytddn paremmin tarttumaan ongelmiin ja siirtyméaan

isompiin ongelmiin projektin jatkuessa (Helo ym., 2008). Mahmood ym., (2019)
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on tutkinut muita tutkimuksia ERP:n kédyttoonotosta ja jakanut ongelmat katego-
rioihin. Mahmood ym., (2019) mukaan yli 50 % ongelmista ei liity tietotekniseen
puoleen ollenkaan vaan ongelmat koostuvat ihmisiin liittyviin ongelmiin. Suu-
rimpia ongelmia on ylimpé&&n johtoon liittyvat (14 %) muutosjohtaminen (11,6%),
ERP integraatio (9,5%) ja tehokas kommunikaatio (9,9%) (Mahmood ym., 2019).

Kriittisid onnistumiseen auttavia asioita kdyttdonotossa on monia Wijaya ja
Utomo (2021) mukaan on tdrkedd kayttdd ekspertteji ERP:n kayttoonotossa.
ERP:n kdyttoonotto on niin oma maailmansa, ettd siihen tarvitaan tarkkaa tietoa
ja osaamista. Loh ja Koh (2004) lisdd tdhdn vield, ettd koko projekti teamin pitdd
olla tarkasti valittu. Onnistunut kdyttoonotto vaatiikin yhteistyttd eri alojen ja
osastojen vdlilld (Matende & Ogao, 2013).

Loh ja Koh (2004) mukaan tarkeimpéand toimii projektin johtaja, jonka teh-
tavad on valvoa koko projektia, selvittdd konfliktia, tukea tyontekijoitd, ettei muu-
tos vastaisuutta padse syntymaddn sekd auttaa projektin lapiviennissa (Loh & Koh,
2004). Projektin johto valvoo projektia ja sopii asioista mitkd halutaan toteuttaa
(Loh & Koh, 2004). Onkin tarkedd, ettd projektilla on hyvéad suunnitelma ja tarkat
tahtdimet, jotta projekti ei levid liian suureksi (Loh & Koh, 2004). Tdhan apuna
voi yrityksen johto kdyttdd omaa strategiaansa ja visiota ja sitd kautta peilata tar-

keimpid osia projektista (Loh & Koh, 2004).

TAULUKKO 2 Ratkaisuja muutosvastarinnan vihentdmiseen

Ratkaisut Selitys Liahteet

Osallistaminen

Kayttdjan osallistumista kayt-
toonottoon ja jarjestelman kehit-
tdmiseen

Matende & Ogao, 2013)
Erwin & Garman, 2010)
Kerimoglu ym, (2008)

Kollegojen mielipiteet ja tuki

Kollegojen toiminnalla on vélia
tyontekijan mielipiteeseen

Venkatesh & Bala, 2008)
Kim & Kankanhalli, 2009)

ohjausta aikaa ja resursseja tyon-
tekijoille

Muutoksen nikyvyys Johdon pitdd yrittdd vaikuttaa
miten muutos ndhdddn Erwin & Garman, 2010)
Koulutus Johdon pitda tarjota koulutusta Kim & Kankanbhalli, 2009)

Jiang, Muhanna, & Klein, 2000)
Kerimoglu ym., 2008)

(Erwin & Garman, 2010)
(Venkatesh & Bala, 2008)

(
(
(
E
(Kim & Kankanhalli, 2009)
(
(
(
(
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Johdon tuki

Johdontarjoama tuki tyonteki-
joille

(Venkatesh & Bala, 2008)

Komunnikointi

Kommunikoida tyontekijoille
uskottavasti miksi muutosta tar-
vitaan

(Rivard & Lapointe, 2012)

Kannustimet

Yrityksen pitdd tarjota kannusti-
mia uuteen jarjestelmédn siirty-
misestd

(Venkatesh & Bala, 2008)

Hitaasti eteneminen Yrityksen pitdd antaa tyonteki- | (Helo ym., 2008)
joille mahdollisuus tottua muu-
toksiin

Projektitiimi On tarkedd ottaa ERP eksperttejd | (Loh & Koh, 2004)
mukaan ja luoda hyva projekti (Wijaya & Utomo, 2021)

tiimi
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5 YHTEENVETO JA JATKOTUTKIMUSAIHEET

ERP-jdrjestelmien tarkoituksena on ratkaista yritysten ongelmat sirpaloituneesta
tiedosta (Davenport, 1998). ERP-jdrjestelma tarkoittaa isoa sovellusten kokonai-
suutta, joka yhdistdd yrityksen kaikki it-osat yhteen ja samaan paikkaan (Helo
ym., 2008). ERP koostuu moduuleista, kuten henkilostohallinto materiaalien hal-
linta ja talouden hoitaminen (Matende & Ogao, 2013). ERP ostetaan usein val-
miina toiselta yritykseltd (Matende & Ogao, 2013). ERP:n kadyttoonoton suurim-
piin ongelmiin kuuluu se, ettd yrityksessd joudutaan usein muokkaamaan toi-
mintatapoja (Davenport, 1998). Tama usein johtaakin muutosvastarintaan, silla
tyontekijat eivat haluaisi muokata tyotapojaan (Jiang, Muhanna & Klein, 2000;
Selander & Henfridsson, 2012).

Kim ja Kankanhalli (2009) médrittelevdt muutosvastaisuuden kayttaytymi-
send, jossa henkild vastustaa jdrjestelmén kayttoonottoa. Yli 50 % ongelmista
ERP:n kédyttoonotossa ei liity tietoteknisiin asioihin vaan sosiaalisiin ongelmiin
(Mahmood ym., 2019). Muutosvastarinta on suuri ongelma kayttoonottaessa
ERP-jarjestelmid, minka takia onkin tarkedd tutkia syitd muutosvastarinnan syn-
tymiseen ja sitd, miten muutosvastarintaa voidaan viahentaa (Kim & Kankanhalli
2009). Téassd tutkimuksessa pyrittiin 16ytamédan syitd ja ratkaisuja muutosvasta-
rintaan ERP:n kadyttoonotossa sekd tarjoamaan aiheesta kiinnostuneille koonti
asiasta.

Tutkimus toteutettiin kirjallisuuskatsauksena, jossa haettiin aikaisempia
tutkimuksia suurimmaksi osaksi Google scholar-alustasta. Hakusanoina kéaytet-
tiin sanoja ERP, user resistance to change sekd implementation ja hakutuloksiin
hyvaksyttiin vain vertaisarvioidut artikkelit. Télld tavalla hakutuloksista saatiin
suuri joukko artikkeleita, joista hyldttiin samantien sellaiset artikkelit, jotka eivat
tarjonneet syitd tai ratkaisuja muutosvastarintaan. Tamaén jadlkeen jdljelld olevista

artikkeleista hyléttiin vield artikkelit, joihin oli viitattu julkaisuvuoteen verraten
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tutkimuksia. Ndistd artikkeleista kerdttiin tdhdn tutkimukseen kaikki syyt ja rat-
kaisut muutosvastarinnan taltuttamiseen ERP:n kdyttoonotossa.

Muutosvastarinnan syitd ilmeni aineistossa monia. Tdrkedd on kuitenkin
ymmartdd, ettei muutosvastarinnan viahentdmiseen ole yhtd taktiikka, vaan ti-
lannetta tdytyy seurata sen muuttuessa ajan mukana (Helo ym., 2008). ERP:n
kayttoonottoa ei voi vain lukea kirjasta ja timén pohjalta toimia aina samalla ta-
valla (Helo ym., 2008). ERP:n kayttoonotto on oppimisprosessi, joka on aina va-
hén erilainen (Helo ym., 2008). On tdrked4 siis tutkia aina tapauskohtaisesti, mi-
ten tyontekijat kayttaytyvat yrityksessd, johon ERP:td ollaan kdyttoonottamassa
ja toimia sen mukaan (Helo ym., 2008).

Yleisid syitd muutosvastarinnalle liittyen ERP:n kdyttoonottoon kuitenkin
on olemassa, ja niistd voi saada apua ERP:n kdyttoonottoon. Kirjallisuuskatsauk-
sessa esille tulleita syitd olivat kommunikaation puute tyontekijoiden ja johdon
vélilld, kieltaminen, sulautetut rutiinit, valinpitimattomyys, koulutuksen puute
ja tyonkuvan muuttuminen. Johdon kokeman muutosvastarinnan syitd olivat
puolestaan myopia, muutoksen hinta, johdon toimimattomuus, “status quo”-
harha ja vaihtokustannukset. Ratkaisuja muutosvastarinnan vahentdmiseen oli-
vat puolestaan osallistaminen, kollegojen mielipiteet ja tuki, muutoksen naky-
vyys, koulutus, johdon tuki, kommunikointi ja kannustimet. Helon (2008) mu-
kaan ERP:n kdyttoonotossa kannattaa toimia hitaasti sekéd aloittaa helpoista mo-
duuleista, jotta yrityksen tyontekijdt ehtivét tottumaan paremmin muutoksiin.

Kéaytantod varten kirjallisuuskatsauksen tulokset tarjoavat hyvia yksinker-
taisia malleja yleisimmistd muutosvastarinnan syistd ja ratkaisuista seka selityk-
sid siitd, mitd ne tarkoittavat. Perehtymalld tdhan tutkielmaan yritykset voivat
saada lyhyen kuvauksen ERP:n kédyttoonotosta ja syvemmadn sukelluksen muu-
tosvastarintaan ERP-projekteissa. Jatkossa aiheesta voitaisiin tehda pitkittdistut-
kimusta siitd, ovatko syyt muuttuneet vuosien varrella paljon, silld pitkittdistut-
kimuksiaa ei 16ytynyt aiheesta paljoa. Tahdn mennessa tehdyt tutkimukset ovat
keskittyneet syihin, eivdt muutokseen. Jatkossa olisi tdrkedd myos tutkia sitd,

mitkd keinot auttavat mihinkin ongelmaan parhaiten, jotta tunnettaisiin
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paremmin, 16ytyisiko joihinkin syihin helppoja tai aina samoja ratkaisuja. N&din
ollen voitaisiin arvioida paremmin, mihin asioihin ERP:n kdytt6onotossa olisi

tarkeintd puuttua tilanteen mukaan.
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