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Tietojärjestelmien  onnistumisen  arviointi  vaatii  moniulotteista  mallia,  jonka  avulla 
niiden monimutkainen ja vuorovaikutteinen rakenne voidaan luotettavasti mitata. Tässä 
tutkielmassa testataan DeLonen ja McLeanin tietojärjestelmien onnistumismallia, jossa 
tietojärjestelmien  onnistumista  mitataan  useiden  eri  tekijöiden  ja  niiden  välisten 
vuorovaikutussuhteiden  perusteella.  Testaamiseen  käytetään  valmiiksi  määriteltyjä  ja 
empiirisesti testattuja mittaristoja, joilla  tietojärjestelmien onnistumismallin eri tekijät 
saadaan  kattavasti  mitattua.  Mittariston  avulla  suoritetun  empiirisen  testauksen 
kohteena oli Elinkeinoelämän keskusliiton (EK)  palkkatilastojärjestelmä. Tutkimuksen 
tuloksena  saatiin  kuva  palkkatilastojärjestelmäuudistuksen  onnistumisesta  sekä 
DeLonen ja McLeanin tietojärjestelmien onnistumismallin toimivuudesta.

Avainsanat  ja  -sanonnat:  tietojärjestelmä,  D&M-onnistumismalli,  palkkatilasto-
järjestelmä.
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1. Johdanto
Tietojärjestelmiin investoidaan valtavia summia rahaa ja muita resursseja, joten niiltä 
odotetaan myös paljon vastinetta investoidulle pääomalle. Tietojärjestelmien onnistumi-
sen mittaaminen on tärkeää, jotta voidaan selvittää, onko investointi ollut järkevä. On-
nistumisen mittaaminen on myös tärkeää, jotta tietojärjestelmien kehittämisessä edistyt-
täisiin ja esille tulleita ongelmia voitaisiin tulevaisuudessa välttää.

Tietojärjestelmät ovat kompleksisia kokonaisuuksia, mikä tekee niiden onnistumi-
sen mittaamisen haastavaksi. Onnistumista on pyritty mittaamaan muun muassa ROI-
laskelmalla (Return On Investment) [Hughes and Cotterell, 1999, s. 44] tai vastaavilla, 
puhtaasti rahaan liittyvillä mittareilla. Muita suosittuja arvioinnin mittareita ovat  käyt-
täjätyytyväisyys, tiedon laatu tai systeemin tekninen laatu.

DeLone ja McLean [1992] havaitsivat, että suurin osa tietojärjestelmien onnistumis-
ta mittaavista  tutkimuksista  oli  keskittynyt arvioimaan onnistumista  vain esimerkiksi 
käyttäjätyytyväisyyden  tai  edellä  mainittujen  taloudellisten  laskelmien  kautta.  Tutki-
mukset, joissa onnistumista olisi mitattu useampien tekijöiden kautta, vaikuttivat puut-
tuvan kokonaan [DeLone and McLean, 1992]. Tietojärjestelmien onnistumisen mittaa-
minen oli hyvin hajanaista ja siitä johtuen DeLone ja McLean [1992] muodostivat eri 
onnistumisen tekijöistä onnistumismallin (tästä eteenpäin D&M-onnistumismalli), joka 
kokosi  hajanaisen  tutkimuskentän  yhden  viitekehyksen  alle.  D&M-onnistumismallin 
ideana on, että tietojärjestelmien monimutkaisesta ja vuorovaikutteisesta suhteesta joh-
tuen, myös niiden onnistumista tulisi arvioida eri tekijöiden vuorovaikutussuhteet huo-
mioon ottaen. D&M-onnistumismallista tuli vuonna 2003 päivitetty versio, jonka hypo-
teesien  paikkansapitävyyttä  testaan  käyttämällä  tapausesimerkkinä  Elinkeinoelämän 
keskusliiton (tästä eteenpäin EK) palkkatilastojärjestelmää.

Olen työskennellyt  vuodesta 2008 EK:n tilastoyksikössä palkkatilastojärjestelmän 
kehitys- ja ylläpitotehtävissä. Tulin mukaan EK:hon, kun palkkatilastojärjestelmän uu-
distusprojekti oli juuri alkanut ja olen ollut aktiivisesti sitä kehittämässä vuosien 2008-
2010 aikana. Tässä tutkielmassa analysoin D&M-onnistumismallia käyttäen, kuinka hy-
vin palkkatilastojärjestelmän eri osa-alueilla onnistuttiin. Tutkimusaineisto analysoinnin 
pohjaksi kerättiin kevään 2010 aikana kyselytutkimuksella EK:n henkilöstöltä.

Aluksi tutkielman luvussa 2 esitellään tutkimusongelma ja -menetelmä, jonka jäl-
keen määritellään tärkeimmät käsitteet luvussa 3. Luvussa 4 kuvataan palkkatilastojär-
jestelmäuudistus  ja palkkatilastojärjestelmän rakenne. D&M-onnistumismalli  käydään 
läpi luvussa 5  ja luvussa 6 esitellään muita D&M-onnistumismallista poikkeavia tieto-
järjestelmien onnistumismalleja. Luvussa 7 käydään läpi  kyselytutkimuksen pohjana 
toimivat mittaristot, jotka mittaavat D&M-onnistumismallin eri kategorioita. Tutkimus-
tulokset käydään läpi luvussa 8. Luvussa 9 seuraa yhteenveto tutkielman aihepiiristä, 
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tutkimusmenetelmästä  ja  D&M-onnistumismallin  soveltuvuudesta  palkkatilastojärjes-
telmän kaltaisen tietojärjestelmän onnistumisen mittaamiseen. 
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2. Tutkimusongelma ja -menetelmä

2.1. Tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaus
Tutkimuksen  tarkoituksena  on  selvittää  kuinka  hyvin  EK:n  palkkatilastojärjestelmän 
uudistuksessa  onnistuttiin  sen  käyttäjien  näkökulmasta.  Hirsjärven  ja  muiden  [2008, 
s.125] mukaan tutkimus perustuu usein lukuisiin piileviin oletuksiin, joista tutkija ei ole 
itsekään tietoinen. Koska itse olen toiminut kyseisen tietojärjestelmän kehittäjänä, halu-
sin tutkia onnistumista nimenomaan käyttäjien näkökulmasta,  mikä vähentää tutkijan 
oletuksien vaikutusta tutkimuksen tuloksiin. 

Tutkimusongelmat:

1. Palkkatilastojärjestelmäuudistuksen onnistuminen. Selvittää D&M-onnistu-
mismallin kategorioita hyväksi käyttäen, kuinka hyvin EK:n palkkatilasto-
järjestelmän kehityksessä onnistuttiin.

2. D&M-onnistumismallin  hypoteesien  paikkansa  pitävyys.  Vaikuttavatko 
tietojärjestelmän laatutekijät sen käyttäjien käyttäjätyytyväisyyteen ja onko 
käyttäjätyytyväisyys  vuorovaikutussuhteessa  tietojärjestelmästä  saataviin 
nettohyötyihin?

Ensimmäisen tutkimusongelman rajaaminen koskemaan esimerkiksi vain palkkatilasto-
järjestelmän keruusovelluksia olisi mahdollistanut paljon laajemman käyttäjäjoukon ko-
kemuksien tutkimisen kuin kokonaisjärjestelmän tutkiminen mahdollisti. Tämä johtuu 
siitä, että keruusovellusta käyttää palkkatilastoon vastaavien yritysten henkilöt, joita on 
useita satoja. Palkkatilastojärjestelmän useiden eri sovellusten parissa työskentelee sen 
sijaan vain EK:n palkkatilastoyksikön omat henkilöt, jolloin kokemuksien kartoitus ja 
tutkiminen koko järjestelmän laajuudella koskee vain tätä joukkoa. Tein tässä suhteessa 
selkeän valinnan palkkatilastojärjestelmän  kokonaisuuden tutkimisen  puolesta,  koska 
koin sen tietyn sovelluksen tutkimista mielekkäämpänä ratkaisuna, vaikka näin ollen 
vastaajajoukko supistuikin melko pieneksi. 

D&M-onnistumismallin  hypoteesien tutkimisen olisi  myös voinut  rajata  koske-
maan vain tiettyihin vuorovaikutussuhteisiin sen sijaan, että tutkisi niitä kaikkia. Koska 
ensimmäinen tutkimusongelma ulotettiin koskemaan palkkatilastojärjestelmää kokonai-
suutena,  koin mielenkiintoisena testata  myös D&M-onnistumismallin  eri  hypoteeseja 
laajasti,  hypoteesien rajaamisen  sijaan.  Ainoastaan palkkatilastojärjestelmän käyttöön 
liittyvät hypoteesit on rajattu tarkastelun ulkopuolelle, koska palkkatilastojärjestelmän 
käyttö ei ole vapaaehtoista, ja näin ollen sen tutkiminen ei olisi mielestäni tuonut lisäar-
voa tutkimukselle.
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2.2. Tutkimusmenetelmä
Tutkimus on luonteeltaan tapaustutkimus [Hirsjärvi et al., 2008, s. 130], jossa tiettyä ta-
pausta käytetään esimerkkinä jonkin teorian testaamiseksi. Edellisessä luvussa kuvattu-
jen tutkimusongelmien selvittämiseen käytän tapauksena EK:n palkkatilastojärjestelmä-
uudistusta.

Tutkimusaineisto on kerätty kyselylomakkeen avulla ennalta määritellyltä ryhmäl-
tä palkkatilastojärjestelmän käyttäjiä. Kyselyssä käytetyt kysymykset on kerätty eri mit-
taristoista,  joilla  on pyritty mittaamaan  tietojärjestelmän  eri  osa-alueiden  onnistunei-
suutta. Kysymykset ovat laajasti empiirisesti testattuja ja ne soveltuvat hyvin eri D&M-
onnistumismallin kategorioiden tutkimiseen.

Kyselyn tuloksena saadun aineiston avulla analysoidaan, kuinka hyvin eri D&M-
onnistumismallin kategorioiden osa-alueilla palkkatilastojärjestelmän uudistuksessa on 
onnistuttu. Tutkimusaineiston avulla tutkitaan myös, kuinka vahvoja riippuvuussuhteita 
eri kategorioiden välillä ilmenee eli pitävätkö D&M-onnistumismallin hypoteesit paik-
kansa EK:n palkkatilastojärjestelmän tapauksessa.

Käsitteiden määrittelyn jälkeen kuvataan D&M-onnistumismalli, joka toimii tut-
kimuksen teoriapohjana. Myös muita tietojärjestelmien onnistumismalleja kuvataan ly-
hyesti, jonka jälkeen käydään läpi mittaristot eri D&M-onnistumismallin kategorioiden 
mittaamiseen. Lopuksi kyselyn tuloksena saadun aineiston analysoinnin perusteella py-
ritään saamaan vastaus tutkimusongelmiin.
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3. Tieto, tietojärjestelmä ja palkkatilastojärjestelmä

3.1. Tieto
Tiedosta puhuttaessa voidaan tarkoittaa sen eri tasoja. Koska tietojärjestelmä voi sisäl-
tää useita eri tiedon tasoja, on hyvä täsmentää, mitä eri tiedon tasot voivat olla. Daven-
port ja Prusak [1998] jakavat tiedon kolmeen osaan: dataan, informaatioon ja tietämyk-
seen. 

Data on tiedon alkeellisin muoto ja sitä voidaan kuvata kokoelmana objektiivisia 
faktoja. Data voidaan mieltää joukkona merkintöjä jostain tapahtumasta, mutta se ei si-
sällä mitään merkitystä tai tarkoitusta. [Davenport and Prusak, 1998.]

Informaatio on dataa, jolla on jokin merkitys. Informaatiota voidaan ajatella vies-
tinä, jolla on jokin tarkoitus sen saajalle. [Davenport and Prusak, 1998.]

Tietämys syntyy ajatustyön tuloksena ja johtaa uudenlaisiin päätelmiin asioista. 
Tietämyksessä ihmisen mieli yhdistelee ja muokkaa informaatiota monimutkaisiksi ko-
konaisuuksiksi, joista syntyy jotain uutta. Tietämyksen syntymiseen vaikuttaa ihmisen 
kokemus, konteksti, arvot ja informaation laatu. [Davenport and Prusak, 1998.]

Palkkatilastojärjestelmän tietokannat sisältävät suuren määrän erilaista dataa, jon-
ka käyttö eri sovelluksissa luo datalle merkityksiä ja näin ollen siitä kehittyy erilaista in-
formaatiota palkkatilastojärjestelmän käyttäjille.  Palkkatilastojärjestelmän käyttäjät yh-
distävät tätä informaatiota kokemukseensa ja osaamiseensa työmarkkinoista, työehtoso-
pimuksista  ynnä  muista informaation  hyödyntämiseen  vaikuttavista  asioista,  jolloin 
palkkatilastoinnin organisaatioon on muodostunut runsaasti tietämystä. Palkkatilastojär-
jestelmä sisältää käyttäjien näkökulmasta eniten informaatiota, joten tämän tutkimuksen 
yhteydessä on haluttu tutkia tiedon tasoista erityisesti informaation laatua osana palkka-
tilastojärjestelmää. 

3.2. Tietojärjestelmä
Tietojärjestelmä on usein luonteeltaan monimutkainen kokonaisuus, mikä on johtanut 
termin tietojärjestelmä monimerkitykselliseen käyttöön eri yhteyksissä. Tietojärjestelmä 
saatetaan mieltää puhtaasti teknisenä järjestelmänä, ottamatta huomioon teknisen järjes-
telmän käyttäjiä tai sen toimintaympäristöä. Silver ja muut [1995] kuitenkin korostavat 
informaatioteknologian  vuorovaikutteisuutta  organisaation  ja  sen  ympäristön  kanssa, 
koska informaatioteknologian  vaikutukset  organisaation  toimintaan seuraavat  nimen-
omaan tästä vuorovaikutussuhteesta. 

Myös palkkatilastoinnissa informaatioteknologiaa käytetään voimakkaasti hyväksi 
sen eri vaiheissa, mistä  syntyy voimakasta vuorovaikutteisuutta käyttäjien ja teknisen 
järjestelmän välille. Siksi onkin luontevaa ulottaa tarkastelu teknistä järjestelmää laa-
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jemmalle, koskemaan myös palkkatilastojärjestelmän käyttäjiä. Tässä tutkimuksessa tie-
tojärjestelmällä tarkoitetaan laitteistoista, sovelluksista, tietokannoista, tietoverkoista ja 
ihmisistä koostuvaa kokonaisuutta, jonka tarkoituksena on tehostaa organisaation toi-
mintaa. 

3.3. Palkkatilastojärjestelmä
Palkkatilastojärjestelmä on kapean sovellusalueen tietojärjestelmä, jota käytetään palk-
katilastoinnin perustana. Tietojärjestelmän määrityksen mukaisesti myös palkkatilasto-
järjestelmä sisältää laitteistoja, sovelluksia, tietokantoja, tietoverkkoja sekä ihmisiä, jot-
ka ovat sen käyttäjiä. Palkkatilastojärjestelmän tehtävänä on tehostaa palkkatilastoinnin 
prosessia ja parantaa asiakkaiden palvelua.   Palkkatilastojärjestelmän rakenteesta tar-
kemmin kohdassa 4.3.
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4. Palkkatilastojärjestelmäuudistus

Tapausesimerkkinä tutkimuksessani käytän  EK:n palkkatilastojärjestelmää, joka uudis-
tettiin raportointia lukuun ottamatta vuosien 2007-2009 aikana. Palkkatilastojärjestel-
mällä kerätään ja tarkastetaan vuosittain n. 700 000 palkansaajan palkkatiedot.  Käyn 
tässä luvussa läpi palkkatilastointia, palkkatilastojärjestelmäuudistuksen projektia ja lo-
puksi palkkatilastojärjestelmän rakennetta. 

4.1. Palkkatilasto
EK tekee tällä hetkellä kolme kertaa vuodessa palkkatiedustelun sen jäsenyrityksille. 
Tiedustelut  koskevat  yksityistä  sektoria  eli  julkinen  sektori  ei  kuulu  EK:n 
palkkatiedustelujen  piiriin.  Tuntipalkkaisten  työntekijöiden  tiedustelu  tehdään  kaksi 
kertaa  vuodessa,  vuoden  toiselta  ja  neljänneltä  neljännekseltä.  Kuukausipalkkaisten 
toimihenkilöiden tiedustelu tehdään kerran vuodessa, lokakuussa. Jäsenyrityksissä on 
tällä hetkellä yhteensä noin 950 000 työntekijää  ja toimihenkilöä [www.ek.fi, 2010], 
jotka kuuluvat palkkatiedustelujen piiriin.

Palkkatilastoja käytetään hyväksi seurattaessa palkkakustannusten kehitystä. Palk-
katilastot toimivat muun muassa työmarkkinaosapuolten neuvottelujen tukena, kun uu-
sia  työehtosopimuksia  solmitaan.  Jäsenliitoille  tehdään palkkatiedustelujen  tuloksista 
liittokohtaiset raportit. Myös yrityksille tehdään yrityskohtaiset raportit. Näin ollen liitot 
voivat  seurata oman alansa ansiokehitystä ja verrata sitä muiden alojen kehitykseen. 
Yrityksille raporttien sisältämät laskelmat taas antavat mahdollisuuden seurata sisäistä 
ansiokehitystä ja verrata sitä koko alan kehitykseen. Voidaan siis todeta, että palkkati-
lastoinnin merkitys on varsin suuri useille eri tahoille.

Tilastoinnin tekee haastavaksi useat eri työehtosopimukset, jotka ohjaavat kysyttä-
vien tietojen sisältöä ja raportointia. Luokitukset ja eri palkkaerät vaihtelevat työehtoso-
pimuksittain  ja  niiden  saattaminen vertailtavaan muotoon tekee palkkatilastoinnin  ja 
palkkatilastojärjestelmän tehtävän haasteelliseksi.

4.2. Projekti
Seuraavassa käydään lyhyesti läpi palkkatilastojärjestelmäuudistuksen projektin vaiheet.

4.2.1. Tavoite
Päällimmäisenä  tavoitteena  palkkatilastojärjestelmäuudistuksessa  oli,  että 
palkkatietojen  keräämisessä  siirryttäisiin  kokonaan  sähköiseen  tiedonkeruuseen. 
Aiemmin  vastaajat  lähettivät  palkkatiedot  lomakkeina,  jotka  erikseen  tallennettiin 
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käsittelyjärjestelmään. Muutos palkkatiedustelun suorittamiseen oli tältä osin siis varsin 
suuri sekä EK:lle että palkkatiedustelun vastaajille.

Palkkatilastojärjestelmään haluttiin kehittää sähköinen asiointipalvelu, jonka kautta 
tiedot voisi syöttää web-lomaketta käyttäen tai ladata ne tiedostosta. Keruutavoiksi vali-
koitui kolme eri tapaa lähettää  palkkatiedot. Pienemmille yrityksille kehitettiin asiointi-
palvelu, joka mahdollistaa Internet-selainta käyttämällä palkkatietojen antamisen joko 
kirjoittamalla lomakkeelle tai tiedostosta ladaten. Suurille yrityksille taas annettiin mah-
dollisuus suoraviivaiseen linjasiirtoon, jota varten perustettiin SFTP-tiedonsiirtoproto-
kollaan perustuva tiedonsiirto.

EK:n historiasta johtuen palvelualoille ja teollisuudelle oli aiemmin olemassa erilli-
set tarkastussovelluksensa, joiden ylläpito oli kokonaan ulkopuolisten toimijoiden hal-
lussa. Uudistuksessa haluttiin yhtenäistää tarkastus siten, että kehitettiin uusi tarkastus-
sovellus, jolla sekä teollisuuden että palvelualojen aineistot voidaan tarkastaa. Toinen 
merkittävä uudistus oli, että iso osa tarkastuksen ylläpidosta saatiin uuden sovelluksen 
myötä EK:n haltuun.

Vanhoissa tarkastussovelluksissa oli omat vastaajarekisterinsä, jotka myös haluttiin 
yhtenäistää.  Tämän  johdosta  uuteen  palkkatilastojärjestelmään  kehitettiin  myös  uusi 
vastaajarekisteri, joka sisältää nyt sekä teollisuuden että palvelualojen vastaajien tiedot.

Palkkatilastojärjestelmän uudistamisella on myös tähdätty tietovarastoinnin yhte-
näistämiseen. Tämä on oleellinen edistysaskel, koska tulevaisuudessa tarkoituksena on 
kehittää erilaisia BI-ratkaisuja (Business Intelligence) palkkatilaston tietovaraston pääl-
le, joita aiempi hajautunut palkkatilastojärjestelmä ei olisi mahdollistanut rakenteensa 
eikä  myöskään  teknologiansa  puolesta.  BI-ratkaisuilla  tarkoitetaan  palveluja,  joissa 
käyttäjät  voivat  poimia  tietovarastosta  haluamiaan  tietoja  yksinkertaisen,  visuaalisen 
käyttöliittymän avulla  ja muodostaa  niistä  raportteja  [Hovi  et  al.,  2009].  Tämä olisi 
merkittävä  parannus  työnantajaliittojen  ja  jäsenyritysten  palvelussa.  BI-ratkaisuissa 
oleellista on, että tietovaraston sisältämä tieto on integroitua ja hyvin pitkälle jalostet-
tua,  jotta sitä voidaan hyödyntää [Hovi  et al.,  2009].  Tähän tilanteeseen pääseminen 
edellyttää vielä paljon työtä tietovarastoinnin suhteen, mutta uudistetun palkkatilastojär-
jestelmän teknisten ratkaisujen päälle sitä on hyvä lähteä rakentamaan.

4.2.2. Aikataulu
Projektin valmistelu alkoi vuonna 2006, jolloin lähdettiin miettimään uudelle palkkati-
lastojärjestelmälle asetettuja vaatimuksia, joiden perusteella tarjouspyyntö voitiin lähet-
tää ja  valita  sopiva järjestelmätoimittaja.  Projektin  suunniteltiin  kestävän noin  kaksi 
vuotta, ja siinä ajassa kaikki perustoiminnallisuudet saatiinkin toteutettua.

Itse projekti alkoi täysipainoisesti vuonna 2007, jolloin lähdettiin ensin uudistamaan 
kuukausipalkkatiedustelun tiedonkeruuta.  Tämä oli tietoinen valinta,  koska kuukausi-
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palkkatiedustelu on tietosisällöltään tuntipalkkatiedustelua yksinkertaisempi, joten uu-
distus oli tärkeä toteuttaa ensin siihen. Lokakuun 2007 kuukausipalkkatiedustelu saa-
tiinkin jo toteutettua uudella keruujärjestelmällä suurista ongelmista huolimatta. Sama-
na vuonna alkoi myös uuden tarkastussovelluksen kehittäminen, samoin kuin vastaaja-
rekisterin  kehittäminen.   Sen  kehittäminen  yhdessä  aineistonhallinnan  kehittämisen 
kanssa kuitenkin myöhästyi, minkä takia kyseisen tiedustelun tuloksetkin myöhästyivät 
merkittävästi suunnitellusta aikataulusta.

Vuonna 2008 tarkastussovelluksen  kehittämistä  jatkettiin  ja  tiedonkeruu-uudistus 
ulotettiin myös 4. neljänneksen tuntipalkkatiedusteluun (sitä pilotoitiin 2008 2. neljän-
neksen tuntipalkkatiedustelussa).  Myös tarkastussovelluksen kehittäminen jatkui, koska 
siihen piti luoda toiminnallisuudet tuntipalkkatiedustelun hallintaa ja tarkastamista var-
ten, joka on rakenteeltaan ja tietosisällöltään varsin poikkeava kuukausipalkkatieduste-
lusta.

Vaikka kaikki perustoiminnallisuudet olivat jo valmiina vuoden 2009 alussa, niin 
alkuperäisen suunnitelman mukaisesti palkkatilastojärjestelmän kehitystä jatkettiin vuo-
den 2009 aikana ja siihen tuli uusia toiminnallisuuksia ja parannuksia. Palkkatilastojär-
jestelmäuudistuksen voidaankin sanoa päättyneen tiedonkeruun, tarkastuksen ja aineis-
tonhallinnan osalta vuoteen 2009. Parannuksia palkkatilastojärjestelmään tehdään edel-
leen, mutta niiden merkitys ei ole enää kokonaisjärjestelmän kannalta kovin suuri. 

4.2.3. Projektin toteutus
Palkkatilastojärjestelmäuudistukseen osallistui EK:n sisäisten henkilöiden lisäksi kaksi 
ulkopuolista järjestelmätoimittajaa. Toisen järjestelmätoimittajan tehtävänä oli teknisen 
infrastruktuurin perustaminen ja toinen järjestelmätoimittajista kehitti asiointipalvelu-, 
tarkastus- ja vastaajarekisterisovelluksen. EK:n kaksi järjestelmäasiantuntijaa vastasivat 
aineiston hallinnan suunnittelusta ja toteutuksesta sekä koordinoivat teknisten ratkaisu-
jen toteutusta. EK:n substanssiasiantuntijat vastasivat sisältöjen määrittelystä sekä jär-
jestelmätoimittajille että -asiantuntijoille.

EK:n sisäinen henkilöstö teki tiiviissä yhteistyössä töitä sovellukset kehittäneen jär-
jestelmätoimittajan edustajien kanssa. Tämä oli välttämätöntä, koska sovelluksiin liittyy 
paljon toiminnallisuutta, joka vaatii mittavaa palkkatilastoinnin tuntemusta. Kehitystyö 
oli hyvin interaktiivista ja iteratiivista EK:n järjestelmäasiantuntijoiden ja järjestelmä-
toimittajan kanssa. Tämä edesauttoi  virheellisten toimintojen havaitsemista ja korjaa-
mista aikaisessa vaiheessa. Iteratiivinen työskentelytapa oli välttämätön hyvin spesifin 
kohdealueen vuoksi, josta järjestelmätoimittajalla ei ollut aiempaa kokemusta.

Palkkatilastojärjestelmän  uudistuksessa  pyrittiin  kiinnittämään  paljon  huomiota 
tietokantojen suunnitteluun, koska niiden korkea laatu oli ehdoton edellytys onnistumi-
selle. Tässä onnistuttiinkin muilta osin kohtuullisen hyvin, mutta tietokantojen suoritus-
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kyvyssä oli etenkin alkuvaiheessa ongelmia. Tietokantojen suorituskykyä ei ennakko-
suunnittelussa otettu juurikaan huomioon, vaan siinä keskityttiin enemmän laitteiston ja 
sovellusten suorituskykyyn. Tietokantojen suorituskykyä parannettiin vasta implemen-
tointivaiheen jälkeen, mikä on yleinen tietovarastosuunnittelun ongelma [Becker, 2001].

Palkkatilastojärjestelmä sisältää varsinaisen palkkatilastoaineiston lisäksi  suuren 
määrän muun muassa erilaisia ammatti- ja palkkaryhmäluokittelutietoja, joiden sisältöä 
eri työehtosopimukset ohjaavat. Näiden luokittelutietojen keräämisessä ja syöttämisessä 
tietokantaan substanssiasiantuntijat tekivät suurimman työn. Tietojen saattaminen toi-
mivaan muotoon tietokantaan on minkä tahansa kompleksisen tietovaraston onnistumi-
sen kannalta välttämätöntä [Becker, 2001]. Luokittelutietojen jatkuva muuttuminen ja 
niiden väliset monimutkaiset liitokset tekevät palkkatilastojärjestelmän tietovarastoista 
hyvin kompleksisen kokonaisuuden. Tämän kompleksisuuden hallinnassa onnistuttiin 
hyvin.

Projektin edetessä kohdattiin ongelmia myös teknisen infrastruktuurin hitauden että 
sovellusten tiettyjen toimintojen toimimattomuuden tai hitauden kanssa, mutta kaikkiin 
ongelmiin löydettiin kuitenkin ratkaisu kohtuullisessa ajassa. Yhteistyö molempien jär-
jestelmätoimittajien kanssa sujui pääosin hyvin ja tehokkaasti.

4.3. Palkkatilastojärjestelmä
Palkkatilastojärjestelmällä tarkoitetaan tässä yhteydessä tiedonkeruu-,  tarkastamis-  ja 
vastaajarekisterisovelluksesta,  aineistonhallinnasta  sekä  näiden  käyttämistä  tietokan-
noista,  tietoliikenneverkoista  ja  laitteistoista  koostuvaa kokonaisuutta  mukaan lukien 
järjestelmää käyttävät ihmiset. Raportointia ei olla vielä tässä vaiheessa ehditty uudis-
taa, muutoin sekin olisi valittu mukaan kokonaisuuteen. Palkkatilastojärjestelmän kes-
keisimmät osat näkyvät kuvasta 1.
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Kuva 1. Palkkatilastojärjestelmä.

4.3.1. Tiedonkeruu
Sähköinen tiedonkeruu sisältää kolme eri tapaa lähettää palkkatiedot EK:lle: asiointipal-
velu,  SFTP (Secure File Transfer Protocol)  ja Linkki.  Asiointipalvelusovellus  toimii 
EK:n Internet-sivujen kautta. SFTP tarkoittaa tiedoston lähettämistä jonkin SFTP-siir-
toihin kykenevän sovelluksen kautta EK:n palvelimelle ja Linkki on ulkopuolisen yri-
tyksen tarjoama tiedonsiirtopalvelu asiakkaille, joilla on käytössään heidän palkkahal-
lintosovelluksensa. Linkki on EK:sta riippumaton ratkaisu, joten se jää tässä tutkimuk-
sessa tarkastelun ulkopuolelle.

Asiointipalvelu on web-sovellus, johon vastaaja kirjautuu käyttäjätunnuksella ja sa-
lasanalla.  Vastaajalla on mahdollisuus joko ladata tiedot tiedostosta lomakekäsittelyä 
varten tai syöttää ne rivi riviltä lomakekäsittelyssä. Asiointipalvelu sisältää virhetarkas-
tuksen eli se tarkastaa jokaisen rivin sisältämät tiedot ja tutkii, onko tiedot annettu oi-
kein. Vastaaja saa siis heti palautetta antamiensa tietojen oikeellisuudesta. Rivit voi kor-
jata  lomakekäsittelyssä, jonka jälkeen vastaaja vahvistaa aineiston ja se siirtyy EK:n 
tarkastettavaksi ja jatkokäsiteltäväksi. Asiointipalvelu on suunnattu pienille ja keskisuu-
rille vastaajille.

SFTP- ja Linkki-tiedostot kertyvät EK:n palvelimelle, josta ne luetaan tietokantaan 
ja siirretään tarkastamista ja jatkokäsittelyä varten eteenpäin. Molemmille tehdään ra-
kennetarkastus eli tutkitaan, vastaako tiedostojen muoto EK:n määrittelemää tietomal-
lia, jolla aineistot tulisi antaa. Mikäli virheitä havaitaan, korjataan tiedosto EK:n toimes-
ta oikeaan muotoon tai mikäli tämä on mahdotonta, pyydetään yrityksestä uusi oikean-

Asiointipalvelu

SFTP

Aineiston
hallinta

Raportointi

Linkki

Vastaaja
rekisteri

Tarkastus
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mallinen tiedosto. Vain rakenteeltaan virheettömät tiedostot siirretään tarkastusta ja jat-
kokäsittelyä varten eteenpäin. SFTP-tiedonsiirto on suunnattu suurille vastaajille.

4.3.2. Tarkastus
Aineiston tarkastusta varten kehitettiin kokonaan uusi sovellus. Sovelluksen tarkoituk-
sena on palvella sekä tuntipalkka- että kuukausipalkkatiedustelun aineistojen tarkastuk-
sessa. Suurin uuden sovelluksen myötä tullut uudistus oli palvelualojen ja teollisuuden 
aineistojen tarkastamisen yhdistäminen. Nämä kaksi elinkeinoelämän haaraa ovat tieto-
sisällöltään hyvin erilaisia, joten niiden yhdistäminen saman tietojärjestelmän ja tarkas-
tussovelluksen alle oli suuri haaste. Tietosisältöä on pyritty jonkin verran yhdenmukais-
tamaan palvelualojen ja teollisuuden välillä, mutta suurelta osin sitä ei ole voitu eikä ole 
ollut järkeä tehdä, joten sovellus on kehitetty ottamaan huomioon nämä erityispiirteet.

Tarkastussovellus antaa tarkastajille mahdollisuuden katsoa, mitä aineistoja on jo 
tullut tarkastettavaksi ja mitä aineistoja mahdollisesti vielä puuttuu. Tarkastaja voi vali-
ta haluamansa aineiston tai useita aineistoja tarkastettavaksi ja editoitavaksi. Sovellus 
tarkastaa tietosisällön ja ilmoittaa tarkastajalle virheistä, jotka hän voi korjata. Virheet 
voivat olla myös sellaisia, että ne vaativat yhteydenpitoa yrityksiin, jotta annetut tiedot 
saadaan oikeiksi. Sovellus tarjoaa tarkastajille tarkastuksen tueksi niin sanotun päätös-
listan,  josta kyseisen yrityksen aineiston ansiokehitystä edellisestä vuodesta kuluvaan 
vuoteen voi seurata karkealla tasolla jo tarkastusvaiheessa. Kun aineisto on saatu tarkas-
tettua, se sinetöidään. Tämän jälkeen se siirtyy raportointiin.

4.3.3. Vastaajarekisteri
Eräs  palkkatilastojärjestelmän  tärkeimmistä  sovelluksista  on vastaajarekisteri.  Se saa 
lähdetietonsa toisesta, EK:n jäsenyrityksien tiedot sisältävästä, tietojärjestelmästä. Läh-
dejärjestelmän  tiedot  eivät  sellaisenaan  kuitenkaan  sovellu  palkkatilaston  tarpeisiin, 
vaan tietoja joudutaan muokkaamaan ja ylläpitämään vastaajarekisterisovelluksella. 

Vastaajarekisteri sisältää tiedot kaikista palkkatilastoon vastaavista yrityksistä ja sen 
sisältämien vastaajatietojen perusteella muun muassa lähetetään tiedustelukirjeet (kir-
jeet, joissa ilmoitetaan tiedustelusta ja lähetetään kirjautumistunnus ja salasana vastaa-
mista  varten)  ja  yrityspalaute  (yrityksen  antamien  tietojen  pohjalta  tehdyt  laskelmat 
palkkatiedoista).

Vastaajarekisterin avulla seurataan vastaamistilannetta tiedustelujen aikana, ja re-
kisteriin kirjataan erilaisia tietoja vastaajien tilanteesta, esimerkiksi jos vastaaja ei pysty 
jostain  syystä  toimittamaan  palkkatilastoaineistoa.  Vastaajarekisteriin  myös  kirjataan 
tiedot annetuista vastaamisen aikalisistä, jolloin aineistojen karhuaminen voidaan koh-
distaa  oikeille  vastaajille.  Vastaajarekisterin  tietoja  käytetään  laajasti  hyväksi  muista 
palkkatilastojärjestelmän sovelluksista (ks. kuva 1).
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4.3.4. Aineistonhallinta
Varsinaisten sovellusten lisäksi  palkkatilastojärjestelmä sisältää erilaisia  aineistonhal-
lintaan liittyviä toimintoja. Yritysten antamat palkkatiedot tulevat useista eri palkkahal-
lintojärjestelmistä tai ne muodostetaan käsin, mikä tarkoittaa, että aineiston laatu on hy-
vin vaihtelevaa. Tästä johtuen aineistonhallinnalla on tärkeä rooli, jotta heterogeeninen 
aineistomassa saadaan yhdenmukaistettua samanlaiseen formaattiin. Tämä on välttämä-
töntä aineiston jatkokäsittelyn eli tarkastamisen ja raportoinnin takia. 

Saapuneille  aineistoille  tehdään  erilaisia  automaattisia  korjauksia  ja  paikkauksia 
sekä niihin johdetaan useita eri tietoja, jotta ne olisivat kelvollisia tarkastusta varten. 
Vastaajilta saatetaan myös joutua pyytämään uusinta-aineistoja, jolloin myös eri aineis-
tojen ja vastaajien tilojen hallinta on oleellinen osa aineistonhallinnan prosessia.
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5. DeLonen ja McLeanin tietojärjestelmien onnistumismalli
Onnistumismalli on koottu tutkimalla tietojärjestelmien onnistumista käsitteleviä tutki-
muksia ja poimimalla niistä merkittävimmät tietojärjestelmien onnistumiseen vaikutta-
vat tekijät. Tutkimuksissa aihetta on käsitelty eri näkökulmista, mikä on tehnyt tutki-
musten tulosten vertailusta hyvin vaikeaa. DeLonen ja McLeanin [1992] tarkoituksena 
oli koota ja organisoida näitä erilaisia tutkimuksia ja näkökulmia yhteen malliin, koska 
heidän mielestään tietojärjestelmien onnistuminen riippuu monista eri tekijöistä, jotka 
eivät ole irrallisia toisistaan. [DeLone and McLean, 1992.]

Alkuperäinen  D&M-onnistumismalli  julkaistiin  vuonna  1992  [DeLone  and 
McLean,  1992].  Mallista  julkaistiin  päivitetty versio  vuonna 2003,  jossa kymmenen 
vuoden aikana saatujen empiiristen tutkimusten ja kritiikin pohjalta mallia muutettiin 
joiltakin osin [DeLone and McLean, 2003]. Päivitetylle mallille oli muutoinkin tarvetta, 
koska tietojärjestelmien saralla oli tapahtunut paljon muutoksia 1990-luvun aikana [De-
Lone and McLean, 2003]. 

Esittelen aluksi alkuperäisen D&M-onnistumismallin ja tämän jälkeen mallin päivi-
tetyn version. Käytän päivitettyä D&M-onnistumismallia tämän tutkimuksen pohjana.

5.1. Alkuperäinen D&M-onnistumismalli
DeLone ja McLean julkaisivat tietojärjestelmien onnistumismallin vuonna 1990. He oli-
vat olleet huolestuneita tietojärjestelmien onnistumisen mittaamisen hajanaisesta tutki-
muskentästä, jolta näytti puuttuvan konsensus. [DeLone and McLean, 1992.] 

Tietojärjestelmien onnistumiseen vaikuttavista tekijöistä oli tehty paljon tutkimuk-
sia. Kuitenkin niistä oli ollut vaikea hahmottaa, mitkä tekijät oikeastaan vaikuttavat tie-
tojärjestelmien onnistumiseen. Yhtenäinen tieteellinen pohja tietojärjestelmien onnistu-
misen tutkimiseen oli puuttunut. [DeLone and McLean, 1992.]

Eri tutkimukset olivat tutkineet onnistumiseen vaikuttavia tekijöitä eri tavalla, mikä 
oli vaikeuttanut tutkimustulosten vertailua ja näin ollen yhteisten onnistumiseen vaikut-
tavien tekijöiden löytymistä. DeLonen ja McLeanin tarkoituksena oli organisoida haja-
naista tutkimusten joukkoa ja muodostaa kattava, yhdistetty malli eri tietojärjestelmien 
onnistumiseen vaikuttavista tekijöistä. [DeLone and McLean, 1992.]

He kävivät  läpi  180 artikkelia  liittyen  tietojärjestelmien  onnistumisen  tekijöihin. 
Näistä 100 empiiristä tutkimusta kerättiin vuosilta 1981-1988 seitsemästä eri tietojärjes-
telmiin liittyvästä julkaisusta [DeLone and McLean, 1992]:

• Management Science

• MIS Quarterly

• Communications of the ACM
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• Decision Sciences

• Information & Management

• Journal of MIS

• ICIS Proceedings. 

Empiiristen tutkimusten lisäksi he kävivät läpi myös muita tietojärjestelmiin liit-
tyviä tutkimuksia  vuosilta  1949-1988. Tutkimusten läpikäynnin tuloksena DeLone ja 
McLean muodostivat ensin  luokittelun tietojärjestelmien onnistumisen tekijöistä ja ja-
koivat tutkimukset tämän luokittelun mukaisiin kategorioihin. Kuusi muodostettua kate-
goriaa olivat seuraavat [DeLone and McLean, 1992]:

• Systeemin laatu

• Informaation laatu

• Käyttö

• Käyttäjätyytyväisyys

• Henkilökohtainen vaikuttavuus

• Organisationaalinen vaikuttavuus.

Nämä kategoriat jakautuvat kolmeen eri tarkastelun tasoon [DeLone and McLean, 
1992]:

• Tekninen taso: systeemin laatu

• Semanttinen taso: informaation laatu

• Vaikutuksen taso: käyttö, käyttäjätyytyväisyys, henkilökohtainen vaikutta-
vuus ja organisationaalinen vaikuttavuus.

Tuloksena havaittiin paitsi useiden eri kategorioiden tärkeys, myös useita riippu-
vuussuhteita eri kategorioiden välillä. Jälkimmäisen havainnon perusteella malliin liitet-
tiin useita eri hypoteeseja riippuvuussuhteisiin liittyen [DeLone and McLean, 1992]:

1. Systeemin laatu vaikuttaa järjestelmän käyttöön

2. Systeemin laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

3. Informaation laatu vaikuttaa järjestelmän käyttöön

4. Informaation laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

5. Järjestelmän käyttö vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

6. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa järjestelmän käyttöön

7. Järjestelmän käyttö vaikuttaa henkilökohtaiseen vaikuttavuuteen
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8. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa henkilökohtaiseen vaikuttavuuteen

9. Henkilökohtaiseen  vaikuttavuus  vaikuttaa  organisaationaaliseen  vaikutta-
vuuteen.

Kuva 2. Alkuperäinen D&M-onnistumismalli.

5.1.1. Kategoriat
Systeemin laadulla tarkoitetaan teknisen järjestelmän laatua eli muun muassa tietojär-
jestelmän vastausnopeutta, -vakautta, -virheensietokykyä ja -joustavuutta. Tekninen laa-
tu on hyvän tietojärjestelmän perusedellytys ja sen katsottiin olevan onnistumisen kate-
gorioista helpoiten mitattavissa oleva asia. Läpi käydyistä empiirisistä tutkimuksista 12 
mittasi  tietojärjestelmien  onnistumista  teknisen  laadun  perusteella.  [DeLone  and 
McLean, 1992.]

Informaation laadussa, teknisestä laadusta poiketen, huomio kiinnittyy tietojärjes-
telmän tuottaman tiedon laatuun. Tietojärjestelmän tuottama tieto voi olla esimerkiksi 
raportti tai käyttäjän tekemän kyselyn tulos.  Mittareina DeLonen ja McLeanin läpikäy-
missä tutkimuksissa oli käytetty muun muassa tiedon tuoreutta, luotettavuutta ja käyttö-
kelpoisuutta.  Läpi  käydyistä  empiirisistä  artikkeleista  yhdeksän  mittasi  tietojärjestel-
mien onnistumista niiden tuottaman tiedon laadun perusteella. [DeLone and McLean, 
1992.]

Käytöllä tarkoitetaan,  kuinka  paljon  tietojärjestelmää  käytetään.  Mittareina  on 
käytetty esimerkiksi jonkin tietyn toiminnon suorittamisen tai raportin lukemisen mää-
rää. Käyttö on relevantti mittari tapauksissa, joissa järjestelmän käyttö on vapaaehtoista. 
Empiirisistä tutkimuksista 27 käytti vähintään yhtenä mittarina tietojärjestelmien onnis-
tumiselle sen käytön määrää. [DeLone and McLean, 1992.]
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Käyttäjätyytyväisyydellä tarkoitetaan, kuinka tietojärjestelmän käyttäjä suhtautuu 

sen käyttöön. Mittareina on käytetty muun muassa järjestelmän käytön helppoutta, käyt-
töliittymän miellyttävyyttä ja järjestelmän käytön oppimista. DeLonen ja McLeanin lä-
pikäymistä empiirisistä tutkimuksista 33 käytti tietojärjestelmien onnistumisen mittarina 
käyttäjätyytyväisyyttä. [DeLone and McLean, 1992.] 

Henkilökohtainen vaikuttavuus mittaa,  millainen vaikutus tietojärjestelmän käy-
töllä on yksittäisiin henkilöihin. Henkilökohtainen vaikuttavuus voidaan nähdä tietojär-
jestelmän entistä tehokkaampana käyttönä, tietojärjestelmän tuottaman tiedon aiempaa 
parempana hyödyntämisenä ja aiempaa nopeampana ongelmien ratkaisuna. Suurin osa 
empiirisistä  tutkimuksista  eli  39  käytti  henkilökohtaista  vaikuttavuutta  tietojärjestel-
mien onnistumisen keskeisenä mittarina. [DeLone and McLean, 1992.]

Organisationaalinen vaikuttavuus mittaa, millainen vaikutus järjestelmällä on or-
ganisaation toimintaan. Painopisteenä tässä tarkastelussa on  tietojärjestelmän vaikutus 
kokonaisuuteen.  Mittareina on käytetty muun muassa organisaation toiminnan ja sen 
suunnittelun tehostumista sekä kustannussäästöjä. Empiirisistä tutkimuksista 20 piti or-
ganisationaalista vaikuttavuutta tietojärjestelmien onnistumisen mittarina. [DeLone and 
McLean, 1992.] 

5.1.2. Huomiot
Tutkiessaan  artikkeleita  ja  erilaisia  lähestymistapoja  tietojärjestelmien  onnistumisen 
mittaamiseen DeLone ja McLean tekivät useita huomioita, jotka tulisi ottaa jatkotutki-
muksissa ja onnistumismallin kehittämisessä huomioon [DeLone and McLean, 1992]:

1. Tietojärjestelmien  onnistumisen  tutkijalla  on  käytössään  laaja  kirjo  eri 
muuttujia, joita käyttää tutkimuksessa. Ei ole olemassa mitään selkeää kon-
sensusta tekijöistä, joilla onnistumista mitattaisiin. DeLone ja McLean tote-
sivat myös, ettei yksikään tutkituista onnistumisen tekijöistä ole merkittä-
västi  toista parempi.  Tekijöiden valinnan perusteena onkin yleensä tutki-
muksen tarkoitus, organisationaalinen konteksti, tietojärjestelmän tarkaste-
lunäkökulma, tarkastelun kohteena olevien muuttujien valinta, tutkimusme-
netelmä ja tarkastelun taso. Kuitenkin eri tekijöitä ja tarkastelunäkökulmia 
löytyi niin paljon, että oli olemassa ehdoton tarve yhtenäistämiselle. 

2. Tietojärjestelmien  onnistumisen mittaamisen yhtenäisen tieteellisen  tutki-
muspohjan saavuttamiseksi tekijöiden määrää on vähennettävä ja standardi-
soitava. Tämä nähtiin pakollisena toimena, jotta tutkimustulosten vertailu 
olisi mahdollista. 

3. Empiirinen  tutkimus  tietojärjestelmien  vaikutuksesta  organisaation  suori-
tuskykyyn on ollut liian vähäistä. Useimmissa tutkimuksissa oli keskitytty 
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muun muassa käyttäjätyytyväisyyden tai esimerkiksi tietojärjestelmien tuot-
taman tiedon laadun mittaamiseen sen sijaan, että olisi yritetty mitata tieto-
järjestelmien vaikutusta koko organisaation toimintaan. Vaikeutena nähtiin 
tietojärjestelmien ulkopuolisten tekijöiden vaikutusten eliminointia organi-
saation suorituskykyyn, jotta vain tietojärjestelmien vaikutusta olisi pystytty 
mittaamaan.

4. Tietojärjestelmien  onnistuminen on moniulotteinen ilmiö  ja onnistumista 
tulisikin mitata  sen mukaisesti. DeLone ja McLean päätyivät kuuteen eri 
onnistumisen kategoriaan ja totesivat niiden kaikkien olevan tärkeitä onnis-
tumisen arvioinnin kannalta. Läpikäydyistä empiirisistä tutkimuksista vain 
28 käsitteli tietojärjestelmien onnistumista useamman kuin yhden katego-
rian avulla, joten lisää tutkimusta useampaa kategoriaa käyttäen tarvittiin. 

Tarkoituksena oli luoda luokitus tietojärjestelmien onnistumisen mittaamiseen ja 
tutkimuksen tuloksena DeLone ja McLean päätyivät kuusi kategoriaa sisältävään onnis-
tumismalliin, joihin eri onnistumisen tekijät oli jaettu. Onnistumismallin tarkoituksena 
oli  toimia  luokituksena  tietojärjestelmien  onnistumisen  tutkimukselle,  jotta  eri  tutki-
musten välisten tulosten vertailu olisi mahdollista. [DeLone and McLean, 1992.]

5.1.3. Alkuperäisen D&M-onnistumismallin kritiikki
Vaikka D&M-onnistumismalli saikin paljon empiiristä tukea useiden tutkimusten muo-
dossa, siihen kohdistui  myös kritiikkiä [DeLone and McLean, 2003].  Seddon [1997] 
löysi ongelmia D&M-onnistumismallin tulkinnasta. D&M-onnistumismallin ongelmana 
on, että se yhdistää kausaalisuus- ja prosessimallit samaan malliin [Seddon, 1997]. Sed-
donin [1997] mielestä tämä luo malliin liikaa eri merkityksiä ja tekee sen tulkinnasta se-
kavaa. 

Kausaalisessa mallissa yksi tapahtuma vaikuttaa toiseen tapahtumaan.  Prosessi-
mallissa sen sijaan toinen tapahtuma vain seuraa toista tapahtumaa, mutta tapahtumien 
välillä ei välttämättä ole vuorovaikutussuhdetta. Seddonin mukaan D&M-onnistumis-
mallin tulkitsija ei tiedä, pitäisikö hänen tulkita mallin nuolia vaikutuksina vai tapahtu-
majärjestyksenä. [Seddon, 1997]

Suurin kritiikki kohdistuu D&M-onnistumismallin kategoriaan  käyttö, joka voi-
daan hänen mukaansa tulkita kolmella tapaa [Seddon, 1997]:

1. Riippumattomana muuttujana kausaalisessa mallissa, joka edustaa käytöstä 
saatavia hyötyjä.

2. Kausaalisen mallin riippuvana muuttujana, joka viestii muiden muuttujien 
vaikutuksesta tietojärjestelmän tulevaisuuden käyttöön.
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3. Prosessimallin tapahtumana, jota seuraa  henkilökohtainen vaikuttavuus tai 

organisaationaalinen vaikuttavuus tapahtuman muodossa.

Vain ensimmäinen vaihtoehto on Seddonin [1997] mukaan järkevä eli tietojärjes-
telmien käytön mittaaminen riippumattomana muuttujana. DeLone ja McLean ottivatkin 
kantaa tähän kritiikkiin [DeLone and McLean, 2003]. He muistuttivat, että D&M-onnis-
tumismallin ideana on, että se perustuu prosessimalliin, mutta sen eri kategorioilla on 
myös kausaalinen suhde toisiinsa prosessimallin mukaisessa järjestyksessä [DeLone and 
McLean, 2003].

Seddon ehdottaa neljän uuden muuttujan lisäämistä malliin (odotukset, seurauk-
set, havaittu hyödyllisyys ja nettohyödyt yhteisölle),  käytön uudelleenmäärittämistä ja 
eri kategorioiden välisten linkitysten uudelleenorganisointia. Seddon jakaa D&M-onnis-
tumismallin kahteen erilliseen malliin, joista toinen käsittää tietojärjestelmän käytön ja 
toinen sen onnistumisen. Kahdella erillisellä mallilla prosessimallin osuus voitaisiin eli-
minoida D&M-onnistumismallista kokonaan pois. [Seddon, 1997.]

Kahden erillisen mallin perustaminen ja useiden uusien kategorioiden lisääminen 
kuitenkin  monimutkaistaisi  tietojärjestelmien  onnistumisen  mittaamista  DeLonen  ja 
McLeanin mukaan. Se heikentäisi  D&M-onnistumismallin alkuperäistä tarkoitusta eli 
tietojärjestelmien onnistumisen mittaamisen yksinkertaistamista ja yhtenäistämistä mah-
dollisimman kompaktiksi malliksi. [DeLone and McLean, 2003.]

5.2. Päivitetty D&M-onnistumismalli
Kymmenen vuotta ensimmäisen vuonna 1992 ilmestyneen D&M-onnistumismallin jäl-
keen DeLone ja McLean tekivät uuden kartoituksen vuosien 1993-2002  julkaisuista, 
joissa oli tutkittu alkuperäisen mallin paikkansapitävyyttä, kritisoitu sitä tai ehdotettu 
siihen parannuksia. D&M-onnistumismallin päivittämiselle oli olemassa selkeä tarve, 
koska tietojärjestelmien kehityksessä ja etenkin niiden toimintaympäristössä oli tapahtu-
nut valtava kehitys 1990-luvun aikana. Tässä suurimpana muutoksena oli Internet ja sen 
mukanaan tuoma mahdollisuus elektronisen kaupankäynnin tietojärjestelmiin, mikä vai-
kutti  suuresti  myös  tietojärjestelmien  onnistumisen  mittaamiseen.  [DeLone  and 
McLean, 2003.]

Tässä kartoituksessa he löysivät 285 artikkelia ja muuta julkaisua, joissa oli viitattu 
ja käytetty ensimmäistä D&M-onnistumismallia. Ensimmäisen D&M-onnistumismallin 
hypoteeseja oli testattu empiirisesti, ja useissa tutkimuksissa oli löydetty tukea mallissa 
esitetyille vuorovaikutussuhteille eri kategorioiden välillä. Useissa tutkituista julkaisuis-
ta oli myös ehdotettu parannuksia olemassa olevaan malliin. Tämän palautteen ja tieto-
järjestelmien roolin muutoksen perusteella D&M-onnistumismallia  päätettiin muuttaa 
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siten, että malliin lisättiin yhdeksi muuttujaksi palvelun laatu. [DeLone and McLean, 
2003.]

Henkilökohtaista  vaikuttavuutta  oli  useissa  julkaisuissa  pidetty  ongelmallisena 
muuttujana, koska tietojärjestelmien vaikutuksen koettiin olevan merkityksellisempää 
suurempien kokonaisuuksien ja erilaisten toimijoiden kannalta kuin yksittäisten käyttä-
jien. Julkaisuissa ilmenneiden tietojärjestelmien vaikutuksen alaisten kohteiden runsaus 
ja sopivien kohteiden valinnan vaikeus olisivat johtaneet siihen, että malliin olisi pitänyt 
lisätä henkilökohtaisen ja organisationaalisen vaikuttavuuden lisäksi useita eri muuttu-
jia, jolloin se olisi kasvanut vaikeasti hallittavaksi ja liian monimutkaiseksi. Henkilö-
kohtaisesta ja organisationaalisesta vaikuttavuudesta luovuttiin uudessa mallissa ja nii-
den tilalle muodostettiin kategoria nettohyödyt. [DeLone and McLean, 2003.]

Myös tietojärjestelmien käytön mittaamisessa havaittiin ongelmia sen monitulkin-
taisuuden vuoksi. Tästä johtuen kategorian käyttö rinnalle uuteen malliin otettiin vaihto-
ehtoinen muuttuja  aikomus käyttää. Tämä muutos mahdollistaa tietojärjestelmän kon-
tekstista riippuen käytön mittaamisen joko asenteena tietojärjestelmän käyttämistä koh-
taan tai vaihtoehtoisesti varsinaisena tietojärjestelmän käyttönä. [DeLone and McLean, 
2003.]

Uuden D&M-onnistumismallin hypoteesit ovat pääosin samoja kuin ensimmäisen-
kin mallin [DeLone and McLean, 2003]:

1. Systeemin laatu vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön

2. Systeemin laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

3. Informaation laatu vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön

4. Informaation laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

5. Palvelun laatu vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön

6. Palvelun laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

7. Aikomus käyttää tietojärjestelmää vaikuttaa sen käyttöön

8. Tietojärjestelmän käyttö vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

9. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön

10. Tietojärjestelmän käyttö vaikuttaa tietojärjestelmän nettohyötyihin

11. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa tietojärjestelmän nettohyötyihin

12. Tietojärjestelmästä saatavat nettohyödyt vaikuttavat tietojärjestelmän käyt-
töön

13. Tietojärjestelmästä saatavat nettohyödyt vaikuttavat käyttäjätyytyväisyyteen
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14. Systeemin, informaation ja palvelun laatu vaikuttavat yhdessä tietojärjestel-

män käyttöön ja käyttäjätyytyväisyyteen, jotka taas vaikuttavat yhdessä tie-
tojärjestelmästä saataviin nettohyötyihin.

Näistä hypoteeseista otin tutkimukseeni mukaan numerot 2, 4, 6, 11, 13 ja 14. 
Muut hypoteesit jouduin jättämään pois, koska niissä käsitellään tietojärjestelmän käyt-
töä koskevia kysymyksiä, joka on rajattu tämän tutkimuksen ulkopuolelle kohdassa 2.2 
mainituista syistä johtuen.

5.2.1. Päivitetyn D&M-onnistumismallin kategoriat
Kuvassa 3 on esitelty päivitetyn D&M-onnistumismallin kategoriat. 

Kuva 3. Päivitetty D&M-onnistumismalli.

Systeemin  ja informaation laatu pysyivät ennallaan alkuperäisen D&M-onnistu-
mismallin  kategorioista.  Samoin  kategoria  käyttäjätyytyväisyys ei  kokenut  muutoksia 
onnistumismallin päivityksen myötä. Sen sijaan muita alkuperäisen D&M-onnistumis-
mallin kategorioita joko yhdistettiin tai jaettiin pienempiin osiin ja siihen myös lisättiin 
yksi uusi kategoria palvelun laatu. 

Palvelun laadulla tarkoitetaan tietojärjestelmiin liittyviä palveluja tarjoavien hen-
kilöiden  varmuutta  hoitaa  tietojärjestelmiä  koskevia  asioita,  empatiakykyä  asiakasta 
kohtaan sekä palvelualttiutta. Tällaiset henkilöt voivat olla saman organisaation sisällä 
olevan IT-osaston henkilöitä tai tietojärjestelmätoimittajan henkilöitä. Palvelun laadun 
merkitys  tietojärjestelmien  onnistumisen  mittarina  on  kasvanut  elektronisen  kaupan-
käynnin yleistyessä, ja palvelun laatuun myös kiinnitetään yhä enemmän huomiota. De-
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Lonen ja McLeanin mielestä oli siis luontevaa lisätä se mukaan yhdeksi onnistumisen 
mittariksi päivitettyyn D&M-onnistumismalliin. [DeLone and McLean, 2003.]

Kategoria  käyttö  jaettiin  päivitetyssä  D&M-onnistumismallissa  kahteen  osaan. 
Päivitetyssä mallissa käytöllä tarkoitetaan joko asennetta tietojärjestelmän käyttöä koh-
taan tai varsinaista tietojärjestelmän käyttöä. Näistä voi valita sopivamman vaihtoehdon 
tietojärjestelmän kontekstin mukaan. Alkuperäisessä mallissa käyttö tarkoitti ainoastaan 
varsinaista tietojärjestelmän käyttöä. Siinä ei otettu asenteen vaikutusta huomioon. Mit-
tareita voivat olla tietojärjestelmän käytön luonne, navigointipolut tai toimintojen suori-
tuskerrat. Käyttö soveltuu mittariksi parhaiten sellaisiin tietojärjestelmiin, joiden käyttö 
on vapaaehtoista. [DeLone and McLean, 2003.]

Alkuperäisessä D&M-onnistumismallissa havaittiin ongelmia henkilökohtaisen ja 
organisaationaalisen  vaikuttavuuden mittaamisessa ja erityisesti niiden rajoittuvuudessa 
vain tiettyjen vaikutusten mittaamiseen. Tästä johtuen alkuperäisen D&M-onnistumis-
mallin kategoriat henkilökohtainen ja organisationaalinen vaikuttavuus yhdistettiin päi-
vitetyssä mallissa kategoriaksi nettohyödyt, joka kattaa kaikki tietojärjestelmästä saata-
vat hyödyt. [DeLone and McLean, 2003.]

Nettohyödyillä tarkoitetaan ylipäätään kaikkea sitä hyötyä, mitä tietojärjestelmän 
käytöstä voi olla esimerkiksi sitä käyttävälle organisaatiolle, osastolle, ryhmälle, yhtei-
sölle tai jopa kokonaiselle toimialalle. Mittareina nettohyödyille voivat olla muun muas-
sa tietojärjestelmän ylläpidon kustannussäästöt, tietojärjestelmän mahdollistamat uudet 
liiketoimintamahdollisuudet, toiminnan nopeutuminen ja yhteistyön paraneminen. [De-
Lone and McLean, 2003.]

5.2.2. Huomiot uuden julkaisukartoituksen jälkeen
Kymmenen vuotta ensimmäisen D&M-onnistumismallin jälkeen DeLone ja McLean te-
kivät uuden kartoituksen tietojärjestelmien onnistumiseen liittyvistä julkaisuista ja huo-
masivat, että heidän kehittämänsä onnistumismalli oli otettu hyvin vastaan tietojärjestel-
mien onnistumisen tutkimisessa ja sitä oli myös testattu useissa empiirisissä tutkimuk-
sissa. Käytyään läpi julkaisuja, joissa alkuperäistä mallia oli testattu, he päätyivät teke-
mään  siihen  muutoksia.  He toivoivat  lisää  empiiristä  tutkimista  uudelle,  päivitetylle 
mallille, jotta sen kehitys jatkuisi edelleen. [DeLone and McLean, 2003.]

Uuden julkaisukartoituksen myötä DeLone ja McLean tekivät  useita huomioita 
tietojärjestelmien onnistumisen mittaamisesta [DeLone and McLean, 2003]:

1. DeLone ja McLean testasivat päivitettyä D&M-onnistumismallia elektroni-
sen kaupankäynnin tietojärjestelmän onnistumisen mittaamiseen. Testauk-
sen tuloksena uuden mallin todettiin soveltuvan hyvin tällaisen sovellusalan 
tietojärjestelmien onnistumisen malliksi.



23
2. Palvelun laatu tulisi ottaa huomioon tärkeänä tietojärjestelmien onnistumi-

sen tekijänä. Palvelun laadun rooli on kasvanut merkittävästi etenkin elekt-
ronisen  kaupankäynnin  tietojärjestelmissä,  joissa  hyvä  asiakaspalvelu  on 
erityisen tärkeää. 

3. Tietojärjestelmien onnistumisen monimutkainen, moniulotteinen ja useista 
eri tekijöistä riippuvainen luonne vaatii huolellista eri kategorioiden määrit-
telyä ja mittaamista.  Virheelliset määritykset ja mittaukset yhden tekijän 
kohdalla voivat vaikuttaa vääristävästi myös muiden tekijöiden tulkintaan 
johtuen eri tekijöiden ristikkäisistä vaikutussuhteista.

4. Tietojärjestelmien onnistumisen kategoriat ja mittarit tulisi valita tutkimuk-
sen tavoitteen ja kontekstin mukaisesti. Kuitenkin aina tulisi käyttää testat-
tuja ja hyviksi todettuja mittareita, jos se vain on mahdollista. 

5. Tietojärjestelmien monimutkaisuudesta huolimatta järjestelmien mittaami-
seen käytettyjen mittareiden määrää tulisi yhtenäistää ja vähentää merkittä-
västi, jotta tietojärjestelmien onnistumisen mittaamisen tuloksista tulisi ver-
tailukelpoisempia. Olemassa olevia, hyviksi todettuja mittareita tulisi hyö-
dyntää mahdollisimman paljon sen sijaan, että kehitettäisiin uusia mittarei-
ta.

6. Tietojärjestelmän käyttö on edelleen tärkeä tietojärjestelmien onnistumisen 
mittaamisen osa-alue,  etenkin sellaisissa  tietojärjestelmissä,  joiden käyttö 
on vapaaehtoista. Käytön mittaamisessa tulisi suosia oikeita, suoraan tieto-
järjestelmästä mitattuja lukuja ja käyttää mahdollisimman vähän käyttäjiltä 
kysyttäviä tietoja, koska niissä ilmenee usein virheitä. Käytön mittaamises-
sa tulisi  kiinnittää huomiota käytön monipuolisuuteen esimerkiksi  käytön 
tasoon ja luonteeseen.

7. Ensimmäisen D&M-onnistumismallin mukaisia henkilökohtaista ja organi-
saationaalista  vaikuttavuutta  oli  tutkittu  melko  vähän.  Tietojärjestelmien 
onnistumisen  tutkimisessa  tulisikin  kiinnittää  enemmän  huomiota  uuden 
D&M-onnistumismallin nettohyötyjen ja mallin riippuvuussuhteiden tutki-
miseen.



24

6. Muita tietojärjestelmien onnistumismalleja
Esittelen tässä luvussa lyhyesti kolme muuta tietojärjestelmien onnistumismallia D&M-
onnistumismallin lisäksi. Niissä lähestymistapa tietojärjestelmien onnistumisen tulkitse-
miseen vaihtelee D&M-onnistumismallista. 

6.1. Kontekstimalli
Malli perustuu kontekstien merkitykseen tietojärjestelmien onnistumisen kannalta. Kon-
tekstin vaikutus ilmenee mallissa siten, että organisationaalisten olosuhteiden oletetaan 
vaikuttavan tietojärjestelmien osaamiseen – ja organisationaaliset olosuhteet ja tietojär-
jestelmien  osaaminen  edelleen  vaikuttavat  tietojärjestelmien  onnistumiseen.  [Ray-
mond, 1990.]

Raymond [1990] on valinnut malliin vain joitakin organisaationaalisia tekijöitä ja 
tietojärjestelmän onnistumisen mittareita. Organisationaaliset tekijät ovat organisaation 
koko, kypsyys, tietojärjestelmäresurssit sekä aikakehys, joka tarkoittaa strategisen suun-
nittelun aikajänteen pituutta.

Malli perustuu ajatukseen, että edellä mainitut organisaation kontekstin muodosta-
vat tekijät vaikuttavat tietojärjestelmien osaamisen tasoon sekä käyttäjätyytyväisyyteen 
ja tietojärjestelmien käyttämisen tasoon. Tietojärjestelmää voidaan pitää onnistuneena, 
jos käyttäjätyytyväisyys ja sen käytön taso ovat korkeita. [Raymond, 1990.]

Kontekstimallin hypoteesit ovat seuraavat [Raymond, 1990]:

1. Mitä suurempi organisaation koko, sitä suurempi on tietojärjestelmien on-
nistumisen mahdollisuus.

2. Mitä kypsempi organisaatio on, sitä suurempi on tietojärjestelmien onnistu-
misen mahdollisuus.

3. Mitä enemmän organisaatiolla on käytössään tietojärjestelmäresursseja, sitä 
suurempi on tietojärjestelmien onnistumisen mahdollisuus.

4. Mitä pidempi organisaation aikakehys on, sitä suurempi on tietojärjestel-
mien onnistumisen mahdollisuus.

5. Mitä  suurempi  organisaation  koko,  sitä  parempaa  on  tietojärjestelmien 
osaaminen.

6. Mitä kypsempi organisaatio on,  sitä parempaa on tietojärjestelmien osaa-
minen.

7. Mitä enemmän organisaatiolla on käytössään tietojärjestelmäresursseja, sitä 
korkeampaa on tietojärjestelmien osaaminen.
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8. Mitä pidempi organisaation aikakehys on, sitä parempaa on tietojärjestel-

mien osaaminen.

9. Mitä suurempi on tietojärjestelmien osaamisen taso, sitä suurempi on tieto-
järjestelmien onnistumisen mahdollisuus.

Malli on mielenkiintoinen väline nimenomaan kontekstin vaikutuksen analysointiin. 
Erikoista on se, että yleensä myös tietojärjestelmien kompleksisuus ja projektinhallin-
nan vaikeus kasvaa organisaation koon kasvaessa, mutta mallin hypoteesin mukaan silti 
tietojärjestelmien onnistuminen on kuitenkin sitä todennäköisempää, mitä suuremmasta 
organisaatiosta on kyse.  Kontekstimalli ei ota kantaa itse tietojärjestelmän sisältöön, 
esimerkiksi sen tekniseen toteutukseen tai tiedon laatuun ja jää siltä osin melko pinta-
puoliseksi. 

6.2. Rakennemalli
Mallin mukaan tietojärjestelmien onnistuminen koostuu eri rakenteista, joilla on kuiten-
kin yhteys toisiinsa.  Rakennemallin  on tarkoitus  olla hyvin kattava malli,  joka ottaa 
huomioon eri näkökulmia tietojärjestelmien onnistumisen kannalta. [Sabherwal  et al., 
2006.]

Yhtenä rakenteena ovat tietojärjestelmän kontekstiin  liittyvät  seikat:  korkeimman 
johdon tuki tietojärjestelmälle sekä tietojärjestelmä laitteisto ja prosessit tietojärjestel-
män hyödyntämiseksi.  Toisena rakenteena mallissa  ovat käyttäjiin  liittyvät  rakenteet: 
käyttäjien kokemukset tietojärjestelmän käytöstä, koulutus tietojärjestelmien käyttöön, 
asenne tietojärjestelmiä kohtaan ja osallistuminen tietojärjestelmien kehittämiseen. Kol-
mannen rakenteen muodostavat tietojärjestelmien onnistumisen mittaamiseen liittyvät 
seikat: systeemin laatu, tietojärjestelmän hyödyllisyys, käyttäjätyytyväisyys ja tietojär-
jestelmän käyttö. [Sabherwal et al., 2006]

Sabherwal ja muut [2006] ovat koonneet malliin eri hypoteeseja seuraavasti:

1. Systeemin laatu vaikuttaa tietojärjestelmän hyödyllisyyteen.

2. Systeemin laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen.

3. Tietojärjestelmän hyödyllisyys vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen.

4. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön.

5. Tietojärjestelmän hyödyllisyys vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön ja päin-
vastoin.

6. Käyttäjien  kokemus  tietojärjestelmästä  vaikuttaa  käyttäjien  koulutukseen 
tietojärjestelmän käytöstä.
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7. Käyttäjien kokemus tietojärjestelmästä vaikuttaa käyttäjien asenteeseen tie-

tojärjestelmää kohtaan.

8. Käyttäjien koulutus tietojärjestelmän käyttöön vaikuttaa käyttäjien osallis-
tumiseen tietojärjestelmän kehittämiseen.

9. Käyttäjien asenne tietojärjestelmää kohtaan vaikuttaa käyttäjien osallistumi-
seen tietojärjestelmän kehittämiseen.

10. Käyttäjien kokemus tietojärjestelmästä vaikuttaa tietojärjestelmän käyttöön.

11. Käyttäjien koulutus tietojärjestelmän käyttöön vaikuttaa systeemin laatuun.

12. Käyttäjien asenne tietojärjestelmää kohtaan vaikuttaa tietojärjestelmän hyö-
dyllisyyteen.

13. Käyttäjien asenne tietojärjestelmää kohtaan vaikuttaa käyttäjätyytyväisyy-
teen.

14. Käyttäjien  asenne  tietojärjestelmää  kohtaan  vaikuttaa  tietojärjestelmän 
käyttöön.

15. Käyttäjien osallistuminen tietojärjestelmien kehittämiseen vaikuttaa tieto-
järjestelmän laatuun.

16. Käyttäjien osallistuminen tietojärjestelmän kehittämiseen vaikuttaa tietojär-
jestelmän hyödyllisyyteen.

17. Käyttäjien osallistuminen tietojärjestelmien kehittämiseen vaikuttaa käyttä-
jätyytyväisyyteen.

18. Käyttäjien osallistuminen tietojärjestelmien kehittämiseen vaikuttaa tieto-
järjestelmän käyttöön.

19. Korkeimman johdon tuki tietojärjestelmälle vaikuttaa tietojärjestelmän pro-
sesseihin sen hyödyntämiseksi sekä tietojärjestelmän laitteistoon.

20. Korkeimman johdon tuki tietojärjestelmälle vaikuttaa käyttäjien osallistu-
miseen tietojärjestelmän kehittämiseen.

21. Tietojärjestelmän prosessit sen hyödyntämiseksi sekä tietojärjestelmän lait-
teisto vaikuttavat käyttäjien kokemukseen tietojärjestelmästä.

22. Tietojärjestelmän prosessit sen hyödyntämiseksi sekä tietojärjestelmän lait-
teisto vaikuttavat käyttäjien koulutukseen tietojärjestelmien käyttöön.

23. Tietojärjestelmän prosessit sen hyödyntämiseksi sekä tietojärjestelmän lait-
teisto vaikuttavat käyttäjien asenteeseen tietojärjestelmää kohtaan.

24. Korkeimman johdon tuki tietojärjestelmälle vaikuttaa systeemin laatuun.
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25. Korkeimman johdon tuki tietojärjestelmälle vaikuttaa tietojärjestelmän hyö-

dyllisyyteen.

26. Korkeimman johdon tuki tietojärjestelmälle vaikuttaa käyttäjätyytyväisyy-
teen.

27. Korkeimman  johdon  tuki  tietojärjestelmälle  vaikuttaa  tietojärjestelmän 
käyttöön.

Rakennemallin 10 rakennetta ja niiden väliset 27 hypoteesia antavat varsin koko-
naisvaltaisen työkalun tietojärjestelmien onnistumisen analysointiin. Malli soveltuu tie-
tojärjestelmien onnistumisen arviointiin useista näkökulmista, mutta se on myös varsin 
hankalaselkoinen suuresta hypoteesien ja mitattavien tekijöiden lukumäärästä johtuen.

6.3. Laajennettu malli
Saarisen [1996] kehittämän mallin tarkoituksena on ulottaa tietojärjestelmän onnistumi-
sen tarkastelu lopputuotetta ja siihen liittyviä palveluja laajemmalle.  Laajennettu malli 
ottaa tietojärjestelmän onnistumisen mittaamiseen mukaan myös tietojärjestelmän kehit-
tämisvaiheen ja tietojärjestelmän vaikutuksen organisaatioon. [Saarinen, 1996.]

Laajennettu malli ottaa huomioon tietojärjestelmän kehittämisen tehokkuuden sii-
hen käytettyjen varojen ja resurssien osalta. Tietojärjestelmän vaikutusta organisaatioon 
malli tutkii tietojärjestelmäinvestoinnista saatujen hyötyjen määrällä ja laadulla. Hypo-
teesi on, että tietojärjestelmän onnistumisen arvioimisessa tulee ottaa huomioon valmiin 
tietojärjestelmän lisäksi sen kehittäminen ja vaikutus organisaatioon. [Saarinen, 1996.]

Mallin ajatus on hyvä, koska itse tietojärjestelmän kehittäminen voi olla epäonnistu-
nut esimerkiksi  projektiin investoitujen resurssien (raha, henkilöt,  aika) osalta, mutta 
itse lopputuote voi silti olla onnistunut. Tällöin vain lopputuotteeseen keskittyvän tar-
kastelun tuloksena voi olla onnistunut tietojärjestelmä, vaikka laajennetun mallin mu-
kaan tällainen tietojärjestelmä ei ole välttämättä kovin onnistunut. Toinen merkitykselli-
nen näkökulma on ottaa huomioon tietojärjestelmän merkitys organisaatiolle.  Vaikka 
lopputuote vastaisikin projektin alussa määriteltyä, niin organisaation konteksti voi olla 
projektin aikana muuttunut niin paljon, että tietojärjestelmästä saatavat hyödyt jäävätkin 
ajateltua vähäisemmiksi. Todennäköisesti kuitenkin kehitysvaiheen vaikutuksen mittaa-
minen suhteessa valmiiseen tietojärjestelmään koetaan niin vaikeana asiana, ettei Saari-
sen laajennettua   onnistumismallia  ole  otettu  laajemmasti  käyttöön tietojärjestelmien 
onnistumisen mittaamisessa. 
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7. Mittaristot
Esittelen  tässä  luvussa  kyselyn  pohjana  toimivat  eri  mittaristot.  DeLone ja  McLean 
[2003] ovat ilmaisseet toiveensa, että tietojärjestelmien onnistumisen mittaamiseen käy-
tettäisiin jo olemassa olevia mittareita,  eikä keksittäisi  enää uusia. Olemassa olevien 
mittareiden  käyttäminen  edesauttaa  eri  tutkimustulosten  vertailua  [DeLone  and 
McLean, 2003]. Tästä johtuen päädyin käyttämään testattuja mittaristoja, jotka kattavat 
eri D&M-onnistumismallin kategorioiden mitattavat tekijät. 

Kategorioista olen ottanut mukaan kaikki muut  paitsi  tietojärjestelmien käytön. 
Koska kyselyn pohjana on tietojärjestelmä, jonka käyttö ei ole vapaaehtoista vaan pa-
kollista, tietojärjestelmien käyttö soveltuu silloin huonosti onnistumisen mittariksi.

Kaikki mittaristot perustuvat tietojärjestelmän käyttäjille tehtäviin kysymyksiin ja 
saatujen vastausten analysointiin  eli  niiden  käyttö  soveltuu  hyvin kyselytutkimuksen 
pohjaksi. Arvosteluasteikkona käytössä on 1-7, jossa 1 tarkoittaa huonointa arvosanaa ja 
7 parasta arvosanaa. Useimpien mittareiden arvosteluasteikko oli jo valmiiksi 1-7, mut-
ta joidenkin arvoasteikon jouduin muuttamaan kyseiseen muotoon kyselyn yhdenmu-
kaistamiseksi. Mittaristojen arvostelussa oli vaihtelua myös siinä mielessä, että osassa 
kysymyksiä oli annettu valmiiksi eri arvostelun ääripäitä kuvaavat adjektiivit. 

Käytän tässä tutkimuksessa empiirisesti testattuja ja hyväksi todettuja mittareita. 
Seuraavassa niitä käydään läpi tarkemmin ja selvitetään minkä D&M-onnistumismallin 
kategorioiden mittaamiseen kutakin mittaristoa käytetään. Yhteenveto kysymyksistä nä-
kyy taulukosta 1 kohdassa 7.4. 

7.1. Systeemin ja informaation laatu: Bailey & Pearson
Systeemin  ja informaation  laadun mittaamiseen  käytän Baileyn ja  Pearsonin vuonna 
1983 kehittämää mittaristoa.  Bailey ja Pearson [1983]  kävivät  läpi  22 tietokoneiden 
käyttöliittymiin liittyvää tutkimusta ja keräsivät niistä yhteensä 36 eri tekijää, jotka vai-
kuttavat käyttäjien tyytyväisyyteen.

Nämä 36 tekijää esiteltiin kolmelle tietojenkäsittelyn ammattilaiselle, jotka kävi-
vät ne läpi. Läpikäynnin tuloksena he ehdottivat kahden lisätekijän mukaan ottamista. 
Näitä tekijöitä verrattiin sitten 32:lle keskijohdon käyttäjälle tehdyn kyselyn tuloksiin, 
joista  muodostettiin lopullinen mittaristo. [Bailey and Pearson, 1983.]

Mittaristo käsittää yhteensä 39 kysymystä. Se on alunperin kehitetty käyttäjätyyty-
väisyyden mittaamiseen, mutta se sisältää kysymyksiä eri tietojärjestelmien osa-aluei-
den mittaamiseen. Mittaristoa on käytetty paljon paitsi käyttäjätyytyväisyyden mittaami-
seen [Gelderman, 1998], niin myös  esimerkiksi systeemin ja informaation laadun mit-
taamiseen [Iivari, 2005]. 
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Käytän Iivarin [2005] tapaan mittaristosta ainoastaan kysymyksiä, jotka mittaavat 

systeemin ja informaation laatua. Seuraavassa mittariston kysymykset:

Systeemin laatua mittaavat kysymykset:

1. Kun käyttäjä valitsee jonkin sovelluksen toiminnon, kuinka kauan sovelluk-
selta menee toiminnon suorittamiseen?

hidas – nopea

huono – hyvä

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

kohtuuton – kohtuullinen

2. Sovellusten aukaisu ja käyttöön ottaminen?

hankala – kätevä

huono – hyvä

vaikea – helppo 

tehoton – tehokas

3. Millaisilla sanoilla ja kielellisillä säännöillä sovelluksia käytetään?

Monimutkainen – yksinkertainen

tehoton – tehokas

vaikea – helppo

vaikea käyttää – helppo käyttää

4. Kuinka hyvin järjestelmä osaa toipua virhetilanteista?

hidas – nopea

ala-arvoinen – erinomainen

osittainen – täydellinen

monimutkainen – yksinkertainen

5. Järjestelmän dokumentointi?

epäselvä – selvä

ei käytettävissä – käytettävissä

osittainen – täydellinen

vanhentunut – ajantasainen

6. Kuinka  hyvin  järjestelmän  eri  sovellukset  pystyvät  kommunikoimaan  ja 
siirtämään dataa toistensa välillä?
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vajaa – täydellinen

riittämätön – riittävä

epäonnistunut – onnistunut

huono – hyvä

7. Järjestelmän mukautuvuus muutoksiin ja uusiin vaatimuksiin?

jäykkä – joustava

rajallinen – monipuolinen

riittämätön – riittävä

alhainen – korkea

8. Järjestelmän tietoturvallisuus?

turvaton – turvallinen

huono – hyvä

epävarma – täsmällinen

osittainen – täydellinen

Informaation laatua mittaavat kysymykset:

1. Järjestelmän tuottaman tiedon oikeellisuus?

epätarkka – tarkka

alhainen – korkea

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

riittämätön – riittävä

2. Onko järjestelmän tuottama tieto käytettävissä juuri silloin kun sitä halu-
taan käyttää?

vääräaikainen – oikea-aikainen

kohtuuton – kohtuullinen

osittainen – täydellinen

epätäsmällinen – täsmällinen

3. Vastaako järjestelmän tuottama tieto sitä mitä sen kuuluisi tuottaa?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

alhainen – korkea

epävarma – täsmällinen
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4. Järjestelmän tuottaman tiedon johdonmukaisuus ja käyttövarmuus?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

alhainen – korkea

ala-arvoinen – erinomainen

5. Järjestelmän tuottaman tiedon tuoreus?

huono – hyvä

vanhentunut – oikea-aikainen

riittämätön – riittävä

kohtuuton – kohtuullinen

6. Järjestelmän tuottaman tiedon kattavuus?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

riittämätön – riittävä

epäasianmukainen – asianmukainen

7. Järjestelmän tuottaman tiedon sisällön määrä?

ylimääräinen – ytimekäs

riittämätön – riittävä

tarpeeton – tarpeellinen

kohtuuton – kohtuullinen

8. Järjestelmän tuottaman tiedon esitysmuoto?

huono – hyvä

monimutkainen – yksinkertainen

vaikealukuinen – helppolukuinen

epäkäytännöllinen – käytännöllinen

9. Tuottaako järjestelmä käyttäjän tarvitsemaa tietoa?

epäkäytännöllinen – käytännöllinen

asiaankuulumaton – asiaankuuluva

epäselvä – selvä

huono – hyvä
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Jokaisessa kysymyksessä vastataan useilla eri adjektiiveilla parhaan mahdollisen 

arvion saavuttamiseksi. Kysymysten saama lopullinen pistemäärä määräytyy keskiarvo-
na yhden kysymyksen eri vastauksista.

7.2. Palvelun laatu: Parasuraman, Zeithaml & Berry (SERVQUAL)
Palvelun laadun mittaamiseen käytän vuonna 1988 kehitettyä SERVQUAL-mittaristoa, 
jonka ovat luoneet  Parasuraman, Zeithaml ja Berry [1988]. Mittaristo on alunperin ke-
hitetty palvelu- ja jälleenmyyntiorganisaatioiden palvelun laadun mittaamiseen, mutta 
sen on todettu soveltuvan myös tietojärjestelmien palvelun laadun mittaamiseen [Pitt et  
al., 1995; Jiang et al., 2002].

Parasuman ja kumppanit [1985] olivat muutamaa vuotta aiemmin tehneet kartoi-
tuksen palvelun laatuun vaikuttavista tekijöistä, minkä tuloksena syntyi 10 kategoriaa, 
jotka kattavat palvelun laadun eri osa-alueet. Näihin 10 eri kategoriaan he muodostivat 
yhteensä 97 eri palvelun laatuun liittyvää tekijää, joista kuitenkin karsiutui iso osa pois 
lopullisesta mittaristosta useiden eri vaiheiden jälkeen.

Lopulliseen SERVQUAL-mittaristoon päätyi vain viisi  eri kategoriaa, mutta ne 
kattavat kaikki alkuperäisen mallin 10 kategoriaa yhdisteltyinä. Viisi kategoriaa ovat: 
ulkoinen olemus, luotettavuus, reagoivuus, varmuus ja empatia. Alkuperäisestä mallista 
vain 22 eri  tekijää päätyi lopulliseen SERVQUAL-mittaristoon. [Parasuraman  et al.,  
1988.]

Olen jättänyt kysymyksistä pois ulkoista olemusta koskevat väitteet, koska ne ei-
vät tässä tutkimuksessa ole relevantteja. Tämä johtuu siitä, että organisaation sisällä ei 
ole varsinaista tietojärjestelmäpalveluita tarjoavaa osastoa, vaan kyseistä palvelua tar-
joavat henkilöt työskentelevät muiden kanssa samassa osastossa ja samanlaisissa tilois-
sa. Toinen syy on, että vastaajat eivät ole päässeet kovinkaan usein tutustumaan ulkoi-
sen järjestelmätoimittajamme tiloihin, vaan järjestelmätoimittajan edustajat ovat usein 
työskennelleet EK:n tiloissa, joten heidän työskentelytilojen arviointi olisi ollut vaikeaa.

Mittariston väitteet esitetään kahteen kertaan, joissa ensimmäisellä kerralla vasta-
taan sen mukaan, millaista palvelun laadun tulisi olla vastaajan mielestä ja toisella ker-
ralla millaista palvelun laatu  on tällä hetkellä vastaajan mielestä. Seuraavassa SERV-
QUAL-mittariston kysymykset esiteltynä aihepiireittäin:

Palvelun luotettavuutta mittaavat väitteet:

1. Kun järjestelmähenkilöt lupaavat tehdä jotakin tiettyyn aikaan mennessä, se 
myös toteutuu.

2. Kun  sinulla  on  jokin  ongelma  järjestelmän  kanssa,  järjestelmähenkilöt 
osoittavat aitoa kiinnostusta asian ratkaisemiseksi.



33
3. Järjestelmähenkilöt ratkaisevat ongelman oikein heti ensimmäisellä kertaa.

4. Järjestelmähenkilöt tarjoavat palvelua silloin, kun ovat luvanneet.

5. Järjestelmähenkilöt pyrkivät virheettömään suoritukseen.

Palvelun reagoivuutta mittaavat väitteet:

6. Järjestelmähenkilöt kertovat tarkalleen, milloin tarjoavat palvelua.

7. Järjestelmähenkilöt tarjoavat nopeaa palvelua.

8. Järjestelmähenkilöt ovat aina valmiita auttamaan ongelmatilanteissa.

9. Järjestelmähenkilöt eivät ole koskaan liian kiireisiä auttamaan ongelmati-
lanteissa.

Palvelun varmuutta mittaavat väitteet:

10. Järjestelmähenkilöiden käyttäytyminen vahvistaa käyttäjien luottamusta jär-
jestelmään.

11. Sinulla on turvallinen olo asioidessasi järjestelmähenkilöiden kanssa.

12. Järjestelmähenkilöt ovat jatkuvasti kohteliaita sinulle.

13. Järjestelmähenkilöiltä löytyy tietoa vastata kysymyksiisi.

Järjestelmähenkilöiden empatiakykyä mittaavat väitteet:

14. Kaikki järjestelmähenkilöt antavat sinulle henkilökohtaista huomiota.

15. Järjestelmähenkilöiden työskentelyajat ovat sopivia käyttäjien kannalta.

16. Ainakin  joku järjestelmähenkilöistä  antaa  sinulle  tarvittavaa  henkilökoh-
taista huomiota.

17. Järjestelmähenkilöillä on järjestelmän käyttäjän paras mielessään.

18. Järjestelmähenkilöt ymmärtävät juuri sinun erikoistarpeesi.

Koska väitteet esitetään kahteen kertaan, yhden väitteen saama lopullinen piste-
määrä muodostetaan laskennallisesti. Jos odotus palvelun laadusta merkitään O ja pal-
velun laadun tila tällä hetkellä merkitään T, niin palvelun laatu L saadaan kaavalla L = 
T – O. Palvelun laatu siis tulkitaan sen perusteella, onko L positiivinen vai negatiivinen 
ja kuinka iso ero T:n ja O:n välille syntyy. [Parasuraman et al., 1988.]

7.3. Käyttäjätyytyväisyys:  Chin, Diehl & Norman (QUIS)
Käyttäjätyytyväisyyden mittaamiseen käytän QUIS-mittaristoa (Questionnaire for User 
Interface Satisfaction) [Chin et al., 1988]. Sen ovat kehittäneet Chin, Diehl ja Norman 
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vuonna 1988 [Chin  et  al.,  1988].  Mittaristoa on käytetty erilaisten  tietojärjestelmien 
käyttäjätyytyväisyyden mittaamiseen [Iivari, 2005; Notess, 2004; Chen et al., 2008].

Mittaristoa kehitettiin useassa vaiheessa, joiden lopputuloksena syntyi 22 eri tieto-
järjestelmän osa-aluetta  kuvaavaa kysymystä.  Mittaristo  on jaettu  neljään eri  katego-
riaan, joista jokainen sisältää useita kysymyksiä. Kategoriat ovat: näyttö, terminologia, 
järjestelmän tuottama informaatio, oppiminen sekä järjestelmän suorituskyky.

Jouduin jättämään kolme kysymystä pois kyselystäni liittyen käyttäjätyytyväisyy-
teen, koska ne olisivat toistaneet jo aiempien mittaristojen kysymyksiä, eikä näin ollen 
olisi ollut mielekästä ottaa niitä mukaan. Seuraavassa käyttäjätyytyväisyyttä mittaavat 
kysymykset jaettuna eri kategorioihin:

Kokonaisuutta mittaava kysymys:

1. Järjestelmä on?

kauhea – mahtava

vaikea – helppo

turhauttava – vakuuttava

tarkoitukseensa sopimaton – tarkoitukseensa sopiva

tylsistyttävä – innostava

kankea – joustava

Näyttöihin liittyvät kysymykset:

2. Näytöllä olevien kirjainten erottaminen?

vaikeaa – helppoa

3. Asioiden korostukset näytöllä helpottavat työskentelyä?

ei yhtään – erittäin paljon

4. Informaation organisointi näytöllä?

sekavaa – hyvin selkeää

5. Eri näyttöjen järjestys?

sekavaa – hyvin selkeää

Terminologiaa ja järjestelmän tuottamaa informaatiota mittaavat kysymykset:

6. Termien käyttö järjestelmän eri osissa?

epäjohdonmukaista – johdonmukaista

7. Termit liittyvät kyseiseen toimintoon, jota käyttäjä on suorittamassa?
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ei koskaan – aina

8. Järjestelmän tuottamien viestien sijoittelu näytöllä?

epäjohdonmukaista – johdonmukaista

9. Järjestelmän tuottamat viestit, jotka vaativat käyttäjän toimenpidettä?

sekavaa – hyvin selkeää

10. Järjestelmä kertoo käyttäjälle, mitä se on parhaillaan tekemässä?

ei koskaan – aina

11. Virheilmoitukset?

hyödyttömiä – hyödyllisiä

Oppimista mittaavat kysymykset:

12. Järjestelmän käytön oppiminen?

vaikeaa – helppoa

13. Uusien ominaisuuksien löytäminen kokeilemisen kautta?

vaikeaa – helppoa

14. Järjestelmän toimintojen nimien ja tarkoituksien muistaminen?

vaikeaa – helppoa

15. Tehtävien suorittaminen suoraviivaisesti onnistuu järjestelmällä?

ei koskaan – aina

16. Ohjeilmoitukset näytöllä?

hyödyttömiä – hyödyllisiä

17. Täydentävä ohjemateriaali?

sekavaa – hyvin selkeää

Suorituskykyä mittaavat kysymykset:

18. Järjestelmän luotettavuus?

epäluotettava – luotettava

19. Virheidesi korjaaminen järjestelmässä?

vaikeaa – helppoa

20. Kokeneiden ja kokemattomien käyttäjien tarpeet on huomioitu järjestelmäs-
sä?

ei koskaan – aina
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Jokaiselle kysymykselle on arvostelun pohjaksi annettu hyvää ja huonoa kuvaavat 
sanat  [Parasuraman  et  al.,  1988].  Alkuperäisessä  mittaristossa  [Parasuraman  et  al.,  
1988] arvosteluasteikko on 0-9, mutta tähän kyselyyn olen yhdenmukaistanut sen mui-
den mittaristojen kanssa samaan muotoon 1-7. 

7.4. Nettohyödyt: Mirani & Lederer
Nettohyötyjen  mittaamiseen  olen  valinnut  laajasti  nettohyötyjä  arvioivan  mittariston, 
jonka ovat kehittäneet Mirani ja Lederer [1998]. Mittaristo soveltuu hyvin erilaisten tie-
tojärjestelmien  nettohyötyjen  mittaamiseen  [Kaefer  and  Bendoly,  2004;  Chien  and 
Tsaur, 2007]. 

Mittaristo koostuu kolmesta eri nettohyötyjä mittaavasta kategoriasta: strateginen, 
tiedollinen ja taloudellinen kategoria. Nämä kolme kategoriaa sisältävät yhteensä 33 eri 
kysymystä nettohyötyjen mittaamiseen.

Karsin tämän tutkimuksen kyselyyn alkuperäisistä nettohyötyjä koskevista kysy-
myksistä kahdeksan, koska ne eivät istuneet tutkittavan kohteen kontekstiin. Kyseiset 
kahdeksan kysymystä  oli  hyvin  selkeästi  suunnattu  koskemaan johtamisjärjestelmien 
nettohyötyjen mittaamista. Seuraavassa nettohyötyjä koskevat kysymykset jaettuna stra-
tegiseen, tiedolliseen ja taloudelliseen kategoriaan.

Strategisia hyötyjä mittaavat väitteet:

1. Järjestelmä on muuttanut palkkatilastoinnin toimintatapoja.

2. Järjestelmä on linjassa palkkatilastolle asetettujen tavoitteiden kanssa.

3. Järjestelmä on parantanut organisaation mainetta ja luotettavuutta.

4. Järjestelmä on parantanut suhdetta asiakkaisiin.

5. Järjestelmä on tuottanut uusia tuotteita tai palveluita asiakkaille.

6. Järjestelmä tarjoaa parempia tuotteita tai palveluita asiakkaille kuin ennen.

7. Järjestelmä auttaa organisaatiota vastaamaan nopeammin muutoksiin.

Tiedollisia hyötyjä mittaavat väitteet:

8. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin suunnittelua.

9. Järjestelmä auttaa tiedon saamisessa ja -jakamisessa nopeammin kuin en-
nen.

10. Järjestelmä tuottaa tietoa ytimekkäämmällä tavalla kuin ennen.

11. Järjestelmä on lisännyt tiedon saannin joustavuutta.
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12. Järjestelmä on auttanut tiedon saantia entistä helpommalla tavalla.

13. Järjestelmä on edistänyt tietojen tarkkuutta ja luotettavuutta.

14. Järjestelmä on lisännyt saatavan tiedon määrää.

15. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin kontrollointia.

16. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin operatiivista johta-
mista.

Taloudellista hyötyä mittaavat väitteet:

17. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä työvoiman tarvetta.

18. Järjestelmä säästää rahaa, koska organisaatio välttää lisätyövoiman palkkaa-
misen.

19. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä kommunikointikuluja.

20. Uusi järjestelmä säästää rahaa sen kehittämiseen ja parantamiseen menevis-
sä kuluissa verrattuna edelliseen järjestelmään.

21. Järjestelmä säästää rahaa laitteistokuluissa.

22. Järjestelmä mahdollistaa entistä nopeamman ylläpidon.

23. Järjestelmä on nopeuttanut palkkatilastointia.

24. Järjestelmä on nopeuttanut käyttäjien työskentelyä ja sitä kautta organisaa-
tion työskentelyä.

25. Järjestelmä tarjoaa entistä paremman tietoturvan palkka-aineistoille.

Olen muuttanut hieman joidenkin alkuperäisten kysymysten muotoa koskemaan 
nimenomaan palkkatilastojärjestelmää. Tämä edesauttaa vastaajia ymmärtämään kysyt-
tävä asian paremmin kuin alkuperäisen mallin mukaiset kysymykset.

Kategoria Kysymys Arvostelu (1-7) Lähde

Systeemin 

laatu

1. Kun käyttäjä valitsee jonkin 

sovelluksen toiminnon, kuinka 

kauan sovellukselta menee toi-

minnon suorittamiseen?

hidas – nopea

huono – hyvä

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

kohtuuton – kohtuullinen

[Bailey and 

Pearson, 1983]

2. Sovellusten aukaisu ja käyt-

töön ottaminen?

hankala – kätevä

huono – hyvä

vaikea - helppo 

tehoton – tehokas
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3. Millaisilla sanoilla ja kielelli-

sillä säännöillä sovelluksia käy-

tetään?

monimutkainen - yksinkertainen

tehoton – tehokas

vaikea – helppo

vaikea käyttää – helppo käyttää

4. Kuinka hyvin järjestelmä 

osaa toipua virhetilanteista?

hidas – nopea

ala-arvoinen – erinomainen

osittainen – täydellinen

monimutkainen – yksinkertainen

5. Järjestelmän dokumentointi? epäselvä – selvä

ei käytettävissä – käytettävissä

osittainen – täydellinen

vanhentunut – ajantasainen

6. Kuinka hyvin järjestelmän eri 

sovellukset pystyvät kommuni-

koimaan ja siirtämään dataa 

toistensa välillä?

vajaa – täydellinen

riittämätön – riittävä

epäonnistunut – onnistunut

huono – hyvä

7. Järjestelmän mukautuvuus 

muutoksiin ja uusiin vaatimuk-

siin?

jäykkä – joustava

rajallinen – monipuolinen

riittämätön – riittävä

alhainen – korkea

8. Järjestelmän tietoturvalli-

suus?

turvaton – turvallinen

huono – hyvä

epävarma – täsmällinen

osittainen – täydellinen

Informaation 

laatu

9. Järjestelmän tuottaman tie-

don oikeellisuus?

epätarkka – tarkka

alhainen – korkea

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

riittämätön – riittävä

[Bailey and 

Pearson, 1983]

10. Onko järjestelmän tuottama 

tieto käytettävissä juuri silloin 

kun sitä halutaan käyttää?

vääräaikainen – oikea-aikainen

kohtuuton – kohtuullinen

osittainen – täydellinen

epätäsmällinen – täsmällinen

11. Vastaako järjestelmän tuot-

tama tieto sitä mitä sen kuuluisi 

tuottaa?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

alhainen – korkea
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epävarma – täsmällinen

12. Järjestelmän tuottaman tie-

don johdonmukaisuus ja käyttö-

varmuus?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

alhainen – korkea

ala-arvoinen – erinomainen

13. Järjestelmän tuottaman tie-

don tuoreus?

huono – hyvä

vanhentunut – oikea-aikainen

riittämätön – riittävä

kohtuuton – kohtuullinen

14. Järjestelmän tuottaman tie-

don kattavuus?

osittainen – täydellinen

epäjohdonmukainen – johdonmukainen

riittämätön – riittävä

epäasianmukainen – asianmukainen

15. Järjestelmän tuottaman tie-

don sisällön määrä?

ylimääräinen – ytimekäs

riittämätön – riittävä

tarpeeton – tarpeellinen

kohtuuton – kohtuullinen

16. Järjestelmän tuottaman tie-

don esitysmuoto?

huono – hyvä

monimutkainen – yksinkertainen

vaikealukuinen – helppolukuinen

epäkäytännöllinen – käytännöllinen

17. Tuottaako järjestelmä käyt-

täjän tarvitsemaa tietoa?

epäkäytännöllinen – käytännöllinen

asiaankuulumaton – asiaankuuluva

epäselvä – selvä

huono – hyvä

Palvelun laa-

tu

18. Kun järjestelmähenkilöt lu-

paavat tehdä jotakin tiettyyn ai-

kaan mennessä, se myös toteu-

tuu?

- [Parasuraman 

et al., 1988]

19. Kun sinulla on jokin ongel-

ma järjestelmän kanssa, järjes-

telmähenkilöt osoittavat aitoa 

kiinnostusta asian ratkaisemi-

seksi?

-

20. Järjestelmähenkilöt ratkai- -
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sevat ongelman oikein heti en-

simmäisellä kertaa?

21. Järjestelmähenkilöt tarjoa-

vat palvelua silloin, kun ovat lu-

vanneet?

-

22. Järjestelmähenkilöt pyrkivät 

virheettömään suoritukseen?

-

23. Järjestelmähenkilöt kertovat 

tarkalleen, milloin tarjoavat pal-

velua?

-

24. Järjestelmähenkilöt tarjoa-

vat nopeaa palvelua?

-

25. Järjestelmähenkilöt ovat 

aina valmiita auttamaan ongel-

matilanteissa?

-

26. Järjestelmähenkilöt eivät 

ole koskaan liian kiireisiä autta-

maan ongelmatilanteissa?

-

27. Järjestelmähenkilöiden 

käyttäytyminen vahvistaa käyt-

täjien luottamusta järjestel-

mään?

-

28. Sinulla on turvallinen olo 

asioidessasi järjestelmähenki-

löiden kanssa?

-

29. Järjestelmähenkilöt ovat jat-

kuvasti kohteliaita sinulle?

-

30. Järjestelmähenkilöiltä löy-

tyy tietoa vastata kysymyksiisi?

-

31. Kaikki järjestelmähenkilöt 

antavat sinulle henkilökohtaista 

huomiota?

-

32. Järjestelmähenkilöiden 

työskentelyajat ovat sopivia 

-
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käyttäjien kannalta?

33. Ainakin joku järjestelmä-

henkilöistä antaa sinulle tarvit-

tavaa henkilökohtaista huomio-

ta?

-

34. Järjestelmähenkilöillä on 

järjestelmän käyttäjän paras 

mielessään?

-

35. Järjestelmähenkilöt ymmär-

tävät juuri sinun 

erikoistarpeesi?

-

Käyttäjä-tyy-

tyväisyys

36. Järjestelmä on? kauhea – mahtava

vaikea – helppo

turhauttava – vakuuttava

tarkoitukseensa sopimaton – tarkoituk-

seensa sopiva

tylsistyttävä – innostava

[Chin et al.,  

1988]

37. Näytöllä olevien kirjainten 

erottaminen?

vaikeaa – helppoa

38. Asioiden korostukset näy-

töllä helpottavat työskentelyä?

ei yhtään – erittäin paljon

39. Informaation organisointi 

näytöllä?

sekavaa – hyvin selkeää

40. Eri näyttöjen järjestys? sekavaa – hyvin selkeää

41. Termien käyttö järjestelmän 

eri osissa?

epäjohdonmukaista – johdonmukaista

42. Termit liittyvät kyseiseen 

toimintoon, jota käyttäjä on 

suorittamassa?

ei koskaan - aina

43. Järjestelmän tuottamien 

viestien sijoittelu näytöllä?

epäjohdonmukaista – johdonmukaista

44. Järjestelmän tuottamat vies-

tit, jotka vaativat käyttäjän toi-

menpidettä?

sekavaa – hyvin selkeää
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45. Järjestelmä kertoo käyttäjäl-

le, mitä se on parhaillaan teke-

mässä?

ei koskaan – aina

46. Virheilmoitukset? hyödyttömiä – hyödyllisiä

47. Järjestelmän käytön oppimi-

nen?

vaikeaa – helppoa

48. Uusien ominaisuuksien löy-

täminen kokeilemisen kautta?

vaikeaa – helppoa

49. Järjestelmän toimintojen ni-

mien ja tarkoituksien muistami-

nen?

vaikeaa – helppoa

50. Tehtävien suorittaminen 

suoraviivaisesti onnistuu järjes-

telmällä?

ei koskaan – aina

51. Ohjeilmoitukset näytöllä? hyödyttömiä – hyödyllisiä

52. Täydentävä ohjemateriaali? sekavaa – hyvin selkeää

53. Järjestelmän luotettavuus? epäluotettava – luotettava

54. Virheidesi korjaaminen jär-

jestelmässä?

vaikeaa – helppoa

55. Kokeneiden ja kokematto-

mien käyttäjien tarpeet on huo-

mioitu järjestelmässä?

ei koskaan – aina

Nettohyödyt 56. Järjestelmä on muuttanut 

palkkatilastoinnin toimintatapo-

ja?

- [Mirani and 

Lederer, 1998]

57. Järjestelmä on linjassa palk-

katilastolle asetettujen tavoittei-

den kanssa?

-

58. Järjestelmä on parantanut 

organisaation mainetta ja luotet-

tavuutta?

-

59. Järjestelmä on parantanut 

suhdetta asiakkaisiin?

-
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60. Järjestelmä on tuottanut uu-

sia tuotteita tai palveluita asiak-

kaille?

-

61. Järjestelmä tarjoaa parem-

pia tuotteita tai palveluita asiak-

kaille kuin ennen?

-

62. Järjestelmä auttaa organi-

saatiota vastaamaan nopeammin 

muutoksiin?

-

63. Järjestelmän tuottama tieto 

helpottaa palkkatilastoinnin 

suunnittelua?

-

64. Järjestelmä auttaa tiedon 

saamisessa ja -jakamisessa no-

peammin kuin ennen?

-

65. Järjestelmä tuottaa tietoa 

ytimekkäämmällä tavalla kuin 

ennen?

-

66. Järjestelmä on lisännyt tie-

don saannin joustavuutta?

-

67. Järjestelmä on auttanut tie-

don saantia entistä helpommalla 

tavalla?

-

68. Järjestelmä on edistänyt tie-

tojen tarkkuutta ja luotettavuut-

ta?

-

69. Järjestelmä on lisännyt saa-

tavan tiedon määrää?

-

70. Järjestelmän tuottama tieto 

helpottaa palkkatilastoinnin 

kontrollointia?

-

71. Järjestelmän tuottama tieto 

helpottaa palkkatilastoinnin 

operatiivista johtamista?

-
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72. Järjestelmä säästää rahaa 

vähentämällä työvoiman tarvet-

ta?

-

73. Järjestelmä säästää rahaa, 

koska organisaatio välttää lisä-

työvoiman palkkaamisen?

-

74. Järjestelmä säästää rahaa 

vähentämällä kommunikointi-

kuluja?

-

75. Uusi järjestelmä säästää ra-

haa sen kehittämiseen ja paran-

tamiseen menevissä kuluissa 

verrattuna edelliseen järjestel-

mään?

-

76. Järjestelmä säästää rahaa 

laitteistokuluissa?

-

77. Järjestelmä mahdollistaa en-

tistä nopeamman ylläpidon?

-

78. Järjestelmä on nopeuttanut 

palkkatilastointia?

-

79. Järjestelmä on nopeuttanut 

käyttäjien työskentelyä ja sitä 

kautta organisaation työskente-

lyä?

-

80. Järjestelmä tarjoaa entistä 

paremman tietoturvan palkka-

aineistoille?

-

Taulukko 1. Mittaristoista valitut kysymykset.
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8. Tulokset

8.1. Kyselyn suorittaminen
Palkkatilastojärjestelmän onnistumisen mittaamiseksi suoritettiin kysely, joka sisälsi ky-
symyksiä eri D&M-onnistumismallin kategorioihin liittyen. Valitsin kyselyn ajankoh-
daksi kevään 2010, koska vasta tuoreimpien kuukausi- ja tuntipalkkatiedustelun jälkeen 
palkkatilastojärjestelmää  oli  mahdollista  arvioida  valmiina  tietojärjestelmänä  (rapor-
tointia lukuun ottamatta). Tässä vaiheessa uudella palkkatilastojärjestelmällä oli pystyt-
ty viemään läpi kolme kuukausipalkka- ja kolme tuntipalkkatiedustelua, joten siltäkin 
osin järjestelmää oli nyt mahdollista arvioida tasapainoisesta tilanteesta.

Kysymykset kyselyä varten ovat peräisin luvussa 6 esitellyistä mittareista. Lähetin 
kyselyn  vastaajajoukolle  24.3.2010  ja  annoin  siihen  vastausaikaa  23.4.2010  saakka. 
Vastauksien  vähyydestä  johtuen  jouduin  antamaan  lisäaikaa  vielä  viikon  verran 
30.4.2010 saakka, jotta sain loputkin vastaukset kerättyä. Vastaajiksi valitsin organisaa-
tiostamme kaikki sellaiset henkilöt, jotka ovat palkkatilastojärjestelmän aktiivisia käyt-
täjiä. Kyselyn lähetin 11 henkilölle, joista kaikki vastasivat kyselyyn. Näin ollen vas-
tausprosentti nousi sataan, mikä oli erittäin tärkeää vastaajajoukon pienestä koosta joh-
tuen.

Kaavio 1. Vastausten keskiarvot kategorioittain.

Keskiarvot kategorioittain

4,3

4,9

5,9

4,4

4,8

1

2

3

4

5

6

7

Systeemin laatu Informaation laatu Palvelun laatu Käyttäjätyytyväisyys Nettohyödyt
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8.2. Kyselyn tulokset kategorioittain
Kaikki arvosteltavat kategoriat saivat yli neljään nousevan keskiarvon. Palvelun laatua 
lukuun ottamatta vastausten tuloksien keskiarvot olivat välillä 4,3-4,9 eli ne saivat mel-
ko tasaiset pisteet. Palvelun laatu koettiin selkeästi parhaimpana arvosteltavana olleista 
kategorioista saaden 5,9 keskiarvon. Systeemin laatu sai pisteet 4,3, informaation laatu 
4,9, käyttäjätyytyväisyys 4,8 ja nettohyödyt 4,4. Eri kategorioiden saamat pistemäärät 
näkyvät kaaviossa 1. 

8.2.1. Tulokset: systeemin laatu
Systeemin laatu sai yhdessä nettohyötyjen kanssa huonoimmat pisteet vastaajilta. Uusi 
palkkatilastojärjestelmä rakennettiin kokonaan uudelle tekniselle alustalle, jonka suori-
tuskyvyssä etenkin tietojärjestelmän elinkaaren alkuaikoina oli ongelmia, mikä selittä-
nee melko alhaisia pisteitä. Toinen selittävä tekijä systeemin laadun alhaiselle kokonais-
pistemäärälle  on  dokumentoinnin  puute.  Tietojärjestelmän  dokumentointia  ei  ehditty 
projektin aikana tehdä kovinkaan paljon, ja sen päivittäminen ajan tasalle ajoittuu vasta 
vuoteen 2010. 

Systeemin laatua mittaavista kysymyksistä huonoimmat pisteet sai tietojärjestel-
män dokumentointi, vain 3,3. Parhaimmat pisteet systeemin laadun osalta keräsi tieto-
järjestelmän tietoturvallisuus (kysymys 8), joka sai pisteet 5,2 eli sitä pidettiin varsin 
hyvänä. Sovellusten nopeutta arvioivat kysymykset (kysymykset 1 ja 2) saivat selvästi 
yli 4:n pisteet, kun taas järjestelmän joustavuus (kysymykset 6 ja 7) sekä virhetilanteista 
toipuminen (kysymys 5) koettiin vastaajien osalta hieman heikommaksi niiden saadessa 
4,0 ja 4,1 pistettä. Myös kysymys 4 eli tietojärjestelmässä käytetty kieli sai kohtuulliset 
4,6 pistettä. Eri systeemin laatua mittaavien kysymysten tulokset selviävät kaaviosta 2.
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Systeemin laatu: vastausten keskiarvot

4,8

4,8

4,6

4,1

3,3

4,0

3,9

5,2

1 2 3 4 5 6 7

1. Kun käyttäjä valitsee jonkin sovelluksen toiminnon, kuinka kauan
sovellukselta menee toiminnon suorittamiseen?

2. Sovellusten aukaiseminen ja käyttöönotto?

3. Millaisilla sanoilla ja kielellisillä säännöillä järjestelmää käytetään?

4. Kuinka hyvin järjestelmä osaa toipua virhetilanteista?

5. Järjestelmän dokumentointi?

6. Kuinka hyvin järjestelmän eri sovellukset pystyvät kommunikoimaan ja
siirtämään dataa toistensa välillä?

7. Järjestelmän mukautuvuus muutoksiin ja uusiin vaatimuksiin?

8. Järjestelmän tietoturvallisuus?

Kaavio 2. Systeemin laatu: vastausten keskiarvot kysymyksittäin.

Vastauksissa  ilmeni  suurta  hajontaa  eri  vastaajien  kesken  useiden  kysymysten 
kohdalla. Esimerkiksi kysymyksen 4, joka käsitteli järjestelmän kykyä toipua virhetilan-
teista, saama alin pistemäärä oli 1,5 ja korkein 6. Myös kysymys 5, tietojärjestelmän do-
kumentointi sai alimpana pistemääränään 1,25 ja korkeimpana 5,25 eli eri vastaajien ar-
viot systeemin laadusta olivat varsin vaihtelevia. Kaaviossa 3 näkyy alin ja korkein ky-
symyksen saama pistemäärä.
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Systeemin laatu: vastausten vaihtelu

3

3,5

3,5

1,5

1,25

1,5

2

3,75

5,75

6

6,5

6

5,25

5,5

5,25

6

1 2 3 4 5 6 7

1. Kun käyttäjä valitsee jonkin sovelluksen toiminnon, kuinka kauan
sovellukselta menee toiminnon suorittamiseen?

2. Sovellusten aukaiseminen ja käyttöönotto?

3. Millaisilla sanoilla ja kielellisillä säännöillä järjestelmää käytetään?

4. Kuinka hyvin järjestelmä osaa toipua virhetilanteista?

5. Järjestelmän dokumentointi?

6. Kuinka hyvin järjestelmän eri sovellukset pystyvät kommunikoimaan ja
siirtämään dataa toistensa välillä?

7. Järjestelmän mukautuvuus muutoksiin ja uusiin vaatimuksiin?

8. Järjestelmän tietoturvallisuus?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä

Kaavio 3. Systeemin laatu: vastausten vaihtelu kysymyksittäin.

8.2.2. Tulokset: informaation laatu
Informaation laatu sai pisteet 4,9, joka oli toiseksi paras keskiarvo kaikista mitatuista 
kategorioista. Koska kyse on hyvin tietointensiivisestä tietojärjestelmästä, jossa tiedon 
laadulla  on merkittävä  osuus,  tulosta  voidaan pitää  hyvänä.  Osa vastaajista  on ollut 
myös mukana suunnittelemassa tietojärjestelmän tietosisältöä, joten se vaikuttanee mel-
ko hyviin pisteisiin.

Eri kysymysten saamien pistemäärien keskiarvot ovat lähellä toisiaan. Alimman pis-
temäärän sai tietojen johdonmukaisuus ja käyttövarmuus (kysymys 12), kun taas tieto-
järjestelmän tuottamat tiedot ja käyttäjän tarpeet (kysymys 17) kohtasivat hyvin keräten 
pisteet  5,3.  Tietojärjestelmän tuottaman tiedon sisällön  määrä  (kysymys  15)  koettiin 
myös hyväksi, sen saadessa pisteet 5,2, samoin kuin tietojärjestelmän tuottaman tiedon 
tuoreus (kysymys 13), joka sai pisteet 5,1. Tietojärjestelmän tuottaman tiedon oikea-ai-
kainen käytettävyys, vastaavuus halutun tiedon kanssa sekä kattavuus (kysymykset 12, 
11 ja 14) saivat kaikki 4,9 pistettä. 4,8 pistettä saivat vastaajilta tietojärjestelmän tuotta-
man tiedon oikeellisuus (kysymys 1) ja esitysmuoto (kysymys 16). Informaation laadun 
pistemäärät kysymyksittäin näkyvät kaaviosta 4.
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Informaation laatu: vastausten keskiarvot

4,8

4,9
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5,1
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9. Järjestelmän tuottaman tiedon oikeellisuus?

10. Onko järjestelmän tuottama tieto käytettävissä juuri silloin, kun sitä halutaan
käyttää?

11. Vastaako järjestelmän tuottama tieto sitä, mitä sen kuuluisi tuottaa?

12. Järjestelmän tuottaman tiedon johdonmukaisuus ja käyttövarmuus?

13. Järjestelmän tuottaman tiedon tuoreus?

14. Järjestelmän tuottaman tiedon kattavuus?

15. Järjestelmän tuottaman tiedon sisällön määrä?

16. Järjestelmän tuottaman tiedon esitysmuoto?

17. Tuottaako järjestelmä käyttäjän tarvitsemaa tietoa?

Kaavio 4. Informaation laatu: vastausten keskiarvot kysymyksittäin.

Informaation  laatua mittaavissa  kysymyksissä  vastausten  hajonta  ei  ollut  aivan 
niin suurta kuin systeemin laatua mittaavien kysymysten vastauksissa havaittiin. Kysy-
myksessä 14, jossa mitattiin tietojärjestelmän tuottaman tiedon kattavuutta, alin piste-
määrä oli 3. Se sai kuitenkin myös yhdeltä vastaajalta täydet 7 pistettä. Tietojärjestel-
män tuottaman tiedon tuoreutta mitannut kysymys 13 sai myös yhdeltä vastaajalta 7 pis-
tettä. Kuitenkin se sai alimpina pisteinään yhdeltä vastaajalta vain 3,5. Yhteensä neljä 
kaikkiaan  yhdeksästä  informaation  laatua  mittaavasta  kysymyksestä  sai  korkeimpana 
pistemääränään 7. Samoin neljä kysymystä yhdeksästä sai myös alimpana pistemäärä-
nään 3. Vastausten jakaantuminen kysymyksittäin näkyy kaaviosta 5.
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Informaation laatu: vastausten vaihtelu
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9. Järjestelmän tuottaman tiedon oikeellisuus?

10. Onko järjestelmän tuottama tieto käytettävissä juuri silloin, kun sitä halutaan
käyttää?

11. Vastaako järjestelmän tuottama tieto sitä, mitä sen kuuluisi tuottaa?

12. Järjestelmän tuottaman tiedon johdonmukaisuus ja käyttövarmuus?

13. Järjestelmän tuottaman tiedon tuoreus?

14. Järjestelmän tuottaman tiedon kattavuus?

15. Järjestelmän tuottaman tiedon sisällön määrä?

16. Järjestelmän tuottaman tiedon esitysmuoto?

17. Tuottaako järjestelmä käyttäjän tarvitsemaa tietoa?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä

Kaavio 5. Informaation laatu: vastausten vaihtelu kysymyksittäin.

8.2.3. Tulokset: palvelun laatu
Palvelun laatua mittaavat kysymykset erosivat muiden kategorioiden kysymyksistä si-
ten, että niissä kysyttiin ensin vastaajien odotusta palvelun laadun suhteen ja sen jälkeen 
seurasi  sama  kysymys  palvelun  laadun  todellisesta  tilasta.  Palvelun  laatua  SERV-
QUAL-mittariston [Parasuraman  et al.,  1988] mukaan voidaan arvioida vähentämällä 
todellisen tilanteen pisteistä palvelun laadun odotusten saamat pisteet. Jos tämä erotus 
on arvoltaan lähellä nollaa tai positiivinen, voidaan palvelun laatua pitää hyvänä. Mikäli 
edellä mainittu laskutoimituksen tulos on selvästi miinusmerkkinen, on palvelun laa-
dussa selkeästi parantamisen varaa.

Kokonaiserotus todellisen tilanteen ja odotusten välillä oli -0,7 eli sitä voidaan pitää 
melko hyvänä. Palvelun tarjoamista mittaava kysymys 18 sai selvästi negatiivisen arvon 
-1,3. Samoin kysymys 23, jossa kysyttiin vastaajien arviota järjestelmähenkilöiden pal-
velun tarjoamisen ajoituksen kertomisesta, sai kaikista negatiivisimman tuloksen -1,4. 
Kahdessa edellä mainitussa asiassa palvelun laatua tulisi  pyrkiä parantamaan.

Kaikkien järjestelmähenkilöiden antama huomio (kysymys 31) koettiin hyväksi saa-
den tuloksen -0,1. Samoin jatkuvaa kohteliaisuutta mittaava kysymys 29 sai hyvän -0,1 
tuloksen.  Parhaan tuloksen palvelun laatua mittaavista kysymyksistä sai kysymys 33, 
jossa kysyttiin, tarjoaako ainakin joku järjestelmähenkilöistä henkilökohtaista huomiota. 
Se oli ainut kysymys, joka ei saanut negatiivista tulosta todellisen tilanteen ja odotusten 
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välisestä erosta saaden tuloksen 0,0. Vastauksien keskiarvot löytyvät kaavioista 6 ja 7. 
Todellisen tilanteen ja odotusten väliset erot on laskettu taulukkoon 2.

Kaavio 6. Palvelun laatu: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 18-26).

Kaavio 7. Palvelun laatu: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 27-35).

Palvelun laatu: vastausten keskiarvot (18-26)
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18. Kun järjestelmähenkilöt lupaavat tehdä jotakin tiettyyn aikaan mennessä, se
myös toteutuu?

19. Kun sinulla on jokin ongelma järjestelmän kanssa, järjestelmähenkilöt
osoittavat aitoa kiinnostusta asian ratkaisemiseksi?

20. Järjestelmähenkilöt ratkaisevat ongelman oikein heti ensimmäisellä kertaa?

21. Järjestelmähenkilöt tarjoavat palvelua silloin, kun ovat luvanneet?

22. Järjestelmähenkilöt pyrkivät virheettömään suoritukseen?

23. Järjestelmähenkilöt kertovat tarkalleen, milloin tarjoavat palvelua?

24. Järjestelmähenkilöt tarjoavat nopeaa palvelua?

25. Järjestelmähenkilöt ovat aina valmiita auttamaan ongelmatilanteissa?

26. Järjestelmähenkilöt eivät ole koskaan liian kiireisiä auttamaan
ongelmatilanteissa?

Mitä pitäisi olla? Mitä on tällä hetkellä?

Palvelun laatu: vastausten keskiarvot (27-35)
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27. Järjestelmähenkilöiden käyttäytyminen vahvistaa käyttäjien luottamusta
järjestelmään?

28. Sinulla on turvallinen olo asioidessasi järjestelmähenkilöiden kanssa?

29. Järjestelmähenkilöt ovat jatkuvasti kohteliaita sinulle?

30. Järjestelmähenkilöiltä löytyy tietoa vastata kysymyksiisi?

31. Kaikki järjestelmähenkilöt antavat sinulle henkilökohtaista huomiota?

32. Järjestelmähenkilöiden työskentelyajat ovat sopivia käyttäjien kannalta?

33. Ainakin joku järjestelmähenkilöistä antaa sinulle tarvittavaa henkilökohtaista
huomiota?

34. Järjestelmähenkilöillä on järjestelmän käyttäjän paras mielessään?

35. Järjestelmähenkilöt ymmärtävät juuri sinun erikoistarpeesi?

Mitä pitäisi olla? Mitä on tällä hetkellä?
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Kysymys Todellisen tilanteen ja 

odotusten välinen ero
18. Kun järjestelmähenkilöt lupaavat tehdä jotakin tiettyyn 
aikaan mennessä, se myös toteutuu?

-1,3

19. Kun sinulla on jokin ongelma järjestelmän kanssa, jär-
jestelmähenkilöt osoittavat aitoa kiinnostusta asian ratkai-
semiseksi?

-0,4

20. Järjestelmähenkilöt ratkaisevat ongelman oikein heti 
ensimmäisellä kertaa?

-1,0

21. Järjestelmähenkilöt tarjoavat palvelua silloin, kun ovat 
luvanneet?

-1,0

22. Järjestelmähenkilöt pyrkivät virheettömään suorituk-
seen?

-1,2

23. Järjestelmähenkilöt kertovat tarkalleen, milloin tarjoa-
vat palvelua?

-1,4

24. Järjestelmähenkilöt tarjoavat nopeaa palvelua? -1,0

25. Järjestelmähenkilöt ovat aina valmiita auttamaan on-
gelmatilanteissa?

-0,7

26. Järjestelmähenkilöt eivät ole koskaan liian kiireisiä 
auttamaan ongelmatilanteissa?

-0,6

27. Järjestelmähenkilöiden käyttäytyminen vahvistaa käyt-
täjien luottamusta järjestelmään?

-1

28. Sinulla on turvallinen olo asioidessasi järjestelmähen-
kilöiden kanssa?

-0,5

29. Järjestelmähenkilöt ovat jatkuvasti kohteliaita sinulle? -0,1

30. Järjestelmähenkilöiltä löytyy tietoa vastata kysymyksii-
si?

-0,7

31. Kaikki järjestelmähenkilöt antavat sinulle henkilökoh-
taista huomiota?

-0,1

32. Järjestelmähenkilöiden työskentelyajat ovat sopivia 
käyttäjien kannalta?

-0,2

33. Ainakin joku järjestelmähenkilöistä antaa sinulle tar-
vittavaa henkilökohtaista huomiota?

0,0

34. Järjestelmähenkilöillä on järjestelmän käyttäjän paras 
mielessään?

-0,6

35. Järjestelmähenkilöt ymmärtävät juuri sinun erikoistar-
peesi?

-0,3

Taulukko 2. Palvelun laatu: todellisen tilanteen ja odotusten välinen erotus.

D&M-onnistumismallin  hypoteesien  tutkimista  varten  valikoin  palvelun  laatua 
koskevista  vastauksista  vain  todellista  tilannetta  kuvaavat  pistemäärät.  Niissä  ilmeni 
melko voimakasta hajontaa, mutta jokainen palvelun laatua koskeva kysymys sai vähin-
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tään yhdeltä vastaajalta korkeimman pistemäärän 7. Huonoin palvelun laatua koskevan 
kysymyksen saama pistemäärä oli 3. Virheettömään suoritukseen pyrkiminen (kysymys 
22) sekä palvelun tarjoamisen ajoituksen kertominen täsmällisesti (kysymys 23) saivat 
huonoimpana pistemääränään 3. Useimmat muut kysymykset saivat huonoimpana piste-
määränään 4. Pistemäärät palvelun laadulle olivat kuitenkin selvästi mitatuista katego-
rioista korkeimmat. Vastausten hajonta kysymyksittäin selviää tarkemmin kaavioista 8 
ja 9.

Kaavio 8. Palvelun laatu: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 18-26).

Palvelun laatu: vastausten hajonta (18-26)
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18. Kun järjestelmähenkilöt lupaavat tehdä jotakin tiettyyn aikaan mennessä, se
myös toteutuu?

19. Kun sinulla on jokin ongelma järjestelmän kanssa, järjestelmähenkilöt
osoittavat aitoa kiinnostusta asian ratkaisemiseksi?

20. Järjestelmähenkilöt ratkaisevat ongelman oikein heti ensimmäisellä kertaa?

21. Järjestelmähenkilöt tarjoavat palvelua silloin, kun ovat luvanneet?

22. Järjestelmähenkilöt pyrkivät virheettömään suoritukseen?

23. Järjestelmähenkilöt kertovat tarkalleen, milloin tarjoavat palvelua?

24. Järjestelmähenkilöt tarjoavat nopeaa palvelua?

25. Järjestelmähenkilöt ovat aina valmiita auttamaan ongelmatilanteissa?

26. Järjestelmähenkilöt eivät ole koskaan liian kiireisiä auttamaan
ongelmatilanteissa?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä
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Kaavio 9. Palvelun laatu: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 27-35).

8.2.4. Tulokset: käyttäjätyytyväisyys
Käyttäjätyytyväisyys on tärkeimpiä tietojärjestelmän onnistumisen mittareita. Se sai ky-
selyssä kolmanneksi parhaan kokonaispistemäärän 4,8 palvelun ja informaation laadun 
jälkeen. 

Käyttäjätyytyväisyyttä mittaavista kysymyksistä ensimmäinen, kysymys 36, mittasi 
yleistä näkemystä tietojärjestelmästä. Kysymys poikkesi muista käyttäjätyytyväisyyden 
kysymyksistä siten, että siinä vastaajan tuli antaa pisteet tietojärjestelmän yleiskuvalle 
viiteen eri kohtaan, joista jokainen sisälsi negatiivisen ja positiivisen adjektiivin. Vas-
tauksen lopullinen pistemäärä määräytyi keskiarvona eri adjektiivien saamista pisteistä.

Järjestelmän käytön oppiminen (kysymys 47) koettiin melko vaivattomaksi, koska 
se sai pistemäärän 5,6, joka oli korkein käyttäjätyytyväisyyden saama pistemäärä. Myös 
näytöllä olevien kirjainten erottaminen (kysymys 37) koettiin helpoksi sen saadessa pis-
temäärän 5,5. Tietojärjestelmän tuottamat virheilmoitukset (kysymys 46) sai pisteet 5,4 
eli ne koettiin hyödyllisiksi.

Huonoimmat pisteet  käyttäjätyytyväisyyttä  mittaavista  kysymyksistä  sai  virheiden 
korjaamisen  mahdollisuutta  mitannut  kysymys  54.  Sen  vastausten  pistemäärä  jäi 
3,9:ään. Kokeneiden ja kokemattomien käyttäjien tarpeiden huomioimista mitannut ky-
symys 55 sai myös alhaiset pisteet 4,0. 

Kokonaisuutena käyttäjätyytyväisyys oli kuitenkin kohtuullisessa tasolla, mutta sii-
nä on myös monella osa-alueella parannettavaa. Eri käyttäjätyytyväisyyttä mittavien ky-
symysten keskiarvot ilmenevät kaavioista 10 ja 11.

Palvelun laatu: vastausten hajonta (27-35)
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27. Järjestelmähenkilöiden käyttäytyminen vahvistaa käyttäjien luottamusta
järjestelmään?

28. Sinulla on turvallinen olo asioidessasi järjestelmähenkilöiden kanssa?

29. Järjestelmähenkilöt ovat jatkuvasti kohteliaita sinulle?

30. Järjestelmähenkilöiltä löytyy tietoa vastata kysymyksiisi?

31. Kaikki järjestelmähenkilöt antavat sinulle henkilökohtaista huomiota?

32. Järjestelmähenkilöiden työskentelyajat ovat sopivia käyttäjien kannalta?

33. Ainakin joku järjestelmähenkilöistä antaa sinulle tarvittavaa henkilökohtaista
huomiota?

34. Järjestelmähenkilöillä on järjestelmän käyttäjän paras mielessään?

35. Järjestelmähenkilöt ymmärtävät juuri sinun erikoistarpeesi?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä
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Kaavio 10. Käyttäjätyytyväisyys: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 36-
45).

Kaavio 11. Käyttäjätyytyväisyys: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 46-
55).

Käyttäjätyytyväisyys: vastausten keskiarvot (36-45)
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36. Kokonaiskuva järjestelmästä?

37. Näytöllä olevien kirjainten erottaminen?

38. Asioiden korostukset näytöllä helpottavat työskentelyä?

39. Tiedon organisointi näytöllä?

40. Eri näyttöjen järjestys?

41. Termien käyttö järjestelmän eri osissa?

42. Termit liittyvät kyseiseen toimintoon, jota käyttäjä on suorittamassa?

43. Järjestelmän tuottamien viestien sijoittelu näytöllä?

44. Järjestelmän tuottamat viestit, jotka vaativat käyttäjän toimenpidettä?

45. Järjestelmä kertoo käyttäjälle, mitä se on parhaillaan tekemässä?

Käyttäjätyytyväisyys: vastausten keskiarvot (46-55)

5,4

5,6

4,6

4,7

4,8

5,0

4,3

5,0

3,9

4,0
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46. Virheilmoitukset?

47. Järjestelmän käytön oppiminen?

48. Uusien ominaisuuksien löytäminen kokeilemisen kautta?

49. Järjestelmän toimintojen nimien ja tarkoituksien muistaminen?

50. Tehtävien suorittaminen suoraviivaisesti onnistuu järjestelmällä?

51. Ohjeilmoitukset näytöllä?

52. Täydentävä ohjemateriaali?

53. Järjestelmän luotettavuus?

54. Virheidesi korjaaminen järjestelmässä?

55. Kokeneiden ja kokemattomien käyttäjien tarpeet on huomioitu
järjestelmässä?
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Vastausten  vaihtelu  useissa  käyttäjätyytyväisyyttä  mittaavissa  kysymyksissä  oli 

suurta. Peräti viisi eri kysymystä sai alimpana pistemääränään 2 ja korkeimpana piste-
määränään 7 eri vastaajilta. Esimerkiksi tietojärjestelmän näyttöjen kirjainten erottami-
sen helppoutta sekä asioiden korostuksia näytöllä mitanneet kysymykset 37 ja 38 kuu-
luivat tähän kysymysten ryhmään, joilla vaihtelu pistemäärissä oli suurinta. Myös tieto-
järjestelmän näyttöjen järjestystä mitannut kysymys 41 sai hyvin ristiriitaisia vastauksia.

Käyttäjätyytyväisyys on hyvin yksilöllinen asia eli jokainen kokee tietojärjestelmän 
subjektiivisesta näkökulmasta, mikä aiheuttaa mielipide-eroja vastaajien välillä.  Vas-
tausten  suuri  hajonta  vaikeuttaa  käyttäjätyytyväisyyden parantamista,  koska se,  mikä 
toisen käyttäjän mielestä on parannus tietojärjestelmään, voi olla toisen käyttäjän mie-
lestä heikennys. 

Uuden palkkatilastojärjestelmän käyttäjien kouluttamisessa olisi vielä paljon paran-
nettavaa.  Kouluttamisen avulla käyttäjätyytyväisyys nousisi  todennäköisesti  korkeam-
malle tasolle. Vain tehokkaan kouluttamisen avulla uusia tietojärjestelmiä voi hyödyn-
tää tehokkaasti [Rosenberg, 2001]. Rosenberg [2001] muistuttaakin, että usein  huomio 
kiinnittyy liikaa itse teknologiaan ja uuden teknologian käyttäjät unohtuvat muutokses-
sa. Näin kävi osin myös palkkatilastojärjestelmäuudistuksen yhteydessä.

Kaiken kaikkiaan mielenkiintoista ja hyvää vastauksissa oli, että 12 mitattua tekijää 
20:sta sai korkeimpana pistemääränään 7 vähintään yhdeltä vastaajalta. Myös loput kah-
deksan kysymystä saivat korkeimpana pistemääränään 6 eli ainakin joillakin vastaajilla 
käyttäjätyytyväisyys oli korkealla tasolla. Eri kysymysten välistä vaihtelua voi seurata 
kaavioista 12 ja 13.
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Kaavio 12. Käyttäjätyytyväisyys: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 36-
45).

Kaavio 13. Käyttäjätyytyväisyys: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 46-
55).

Käyttäjätyytyväisyys: vastausten vaihtelu (36-45)
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36. Kokonaiskuva järjestelmästä?

37. Näytöllä olevien kirjainten erottaminen?

38. Asioiden korostukset näytöllä helpottavat työskentelyä?

39. Tiedon organisointi näytöllä?

40. Eri näyttöjen järjestys?

41. Termien käyttö järjestelmän eri osissa?

42. Termit liittyvät kyseiseen toimintoon, jota käyttäjä on suorittamassa?

43. Järjestelmän tuottamien viestien sijoittelu näytöllä?

44. Järjestelmän tuottamat viestit, jotka vaativat käyttäjän toimenpidettä?

45. Järjestelmä kertoo käyttäjälle, mitä se on parhaillaan tekemässä?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä

Käyttäjätyytyväisyys: vastausten vaihtelu (46-55)
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46. Virheilmoitukset?

47. Järjestelmän käytön oppiminen?

48. Uusien ominaisuuksien löytäminen kokeilemisen kautta?

49. Järjestelmän toimintojen nimien ja tarkoituksien muistaminen?

50. Tehtävien suorittaminen suoraviivaisesti onnistuu järjestelmällä?

51. Ohjeilmoitukset näytöllä?

52. Täydentävä ohjemateriaali?

53. Järjestelmän luotettavuus?

54. Virheidesi korjaaminen järjestelmässä?

55. Kokeneiden ja kokemattomien käyttäjien tarpeet on huomioitu
järjestelmässä?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä
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8.2.5. Tulokset: nettohyödyt
Nettohyödyt sai mitatuista kategorioista toiseksi huonoimman keskiarvon 4,4. Vain sys-
teemin laatu sai tietojärjestelmän nettohyötyjä huonommat pisteet. Nettohyötyjen saama 
alhainen pistemäärä on huolestuttavaa, koska uudesta palkkatilastojärjestelmästä odotet-
tiin olevan hyötyä usealla tavalla verrattuna edellisiin palkkatilastoinnin tietojärjestel-
miin. Voi tosin olla, että uuden palkkatilastojärjestelmän tuomat nettohyödyt alkavat nä-
kyä nykyistä selvemmin vasta sen elinkaaren myöhemmässä vaiheessa, kun raportointi-
kin saadaan uudistettua.

Kysymyksistä  selvästi  korkeimman pistekeskiarvon 5,7 keräsi  kysymys 56,  jossa 
mitattiin, onko uusi palkkatilastojärjestelmä muuttanut palkkatilastoinnin toimintatapo-
ja. Yksi palkkatilastojärjestelmän uudistumisen tärkeimmistä hyödyistä on palvelualo-
jen ja teollisuuden aineistojen hallinnan ja käsittelyn mahdollistuminen samassa tieto-
järjestelmässä, samoin kuin siirtyminen kokonaan sähköiseen tiedonkeruuseen palkkati-
lastoinnissa. Kysymyksen saama korkea pistemäärä kertoo, että tähän tavoitteeseen on 
päästy.

Toinen hyvän keskimääräisen pistemäärän 5,2 kerännyt kysymys (kysymys 57) mit-
tasi, onko palkkatilastojärjestelmä linjassa palkkatilastolle asetettujen tavoitteiden kans-
sa. Myös tätä voidaan pitää hyvänä tuloksena. Jos palkkatilaston tavoite ja palkkatilas-
tojärjestelmä eivät olisi linjassa toistensa kanssa, laadukkaita palkkatilastoja olisi hyvin 
vaikea saada aikaiseksi.

Huonoimmat pistemäärät saivat kysymykset 72-76, jotka mittasivat uuden tietojär-
jestelmän taloudellisuutta. Taloudellisuutta mittaavien kysymysten vastausten keskiar-
voista jokainen jäi alle mitta-asteikon keskiarvon eli 4:n. Huonoimman pistekeskiarvon 
sai kysymys 74, jolla mitattiin uuden tietojärjestelmän vähentämiä kommunikointikulu-
ja.  Kommunikointikulut  eivät  ole  juuri  vähentyneet,  koska  uudenlainen  tapa  vastata 
palkkatiedusteluun on aiheuttanut myös enemmän yhteydenottoja tiedusteluun vastaa-
vista yrityksistä. Samoin yrityksiin on jouduttu olemaan EK:sta yhteydessä ehkä aiem-
paan enemmän puutteellisten palkka-aineistojen takia. Kommunikoinnin määrä tulee to-
dennäköisesti laskemaan voimakkaasti tulevaisuudessa, kun yritykset ovat tottuneet vas-
taamaan uudella tavalla. Kysymykset 72 ja 73, joilla mitattiin uuden tietojärjestelmän 
vaikutusta henkilöstön määrään saivat myös heikot pisteet. Nettohyötyjä mittaavien ky-
symysten saamien pistemäärien keskiarvot on esitetty kaavioissa 14 ja 15.
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Kaavio 14. Nettohyödyt: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 56-67).

Kaavio 15. Nettohyödyt: vastausten keskiarvot kysymyksittäin (kysymykset 68-80).

Kuten monissa aiemmissakin läpikäydyistä tietojärjestelmän onnistumisen mittaa-
misen kategorioista, myös nettohyödyissä eri vastaajien antamissa pistemäärissä saman 

Nettohyödyt: vastausten keskiarvot (56-67)
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56. Järjestelmä on muuttanut palkkatilastoinnin toimintatapoja?

57. Järjestelmä on linjassa palkkatilastolle asetettujen tavoitteiden kanssa?

58. Järjestelmä on parantanut organisaation mainetta ja luotettavuutta?

59. Järjestelmä on parantanut suhdetta asiakkaisiin?

60. Järjestelmä on tuottanut uusia tuotteita tai palveluita asiakkaille?

61. Järjestelmä tarjoaa parempia tuotteita tai palveluita asiakkaille kuin ennen?

62. Järjestelmä auttaa organisaatiota vastaamaan nopeammin muutoksiin?

63. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin suunnittelua?

64. Järjestelmä auttaa tiedon saamisessa ja -jakamisessa nopeammin kuin
ennen?

65. Järjestelmä tuottaa tietoa ytimekkäämmällä tavalla kuin ennen?

66. Järjestelmä on lisännyt tiedon saannin joustavuutta?

67. Järjestelmä on auttanut tiedon saantia entistä helpommalla tavalla?

Nettohyödyt: vastausten keskiarvot (68-80)
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68. Järjestelmä on edistänyt tietojen tarkkuutta ja luotettavuutta?

69. Järjestelmä on lisännyt saatavan tiedon määrää?

70. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin kontrollointia?

71. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin operatiivista
johtamista?

72. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä työvoiman tarvetta?

73. Järjestelmä säästää rahaa, koska organisaatio välttää lisätyövoiman
palkkaamisen?

74. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä kommunikointikuluja?

75. Uusi järjestelmä säästää rahaa sen kehittämiseen ja parantamiseen
menevissä kuluissa verrattuna edelliseen järjestelmään?

76. Järjestelmä säästää rahaa laitteistokuluissa?

77. Järjestelmä mahdollistaa entistä nopeamman ylläpidon?

78. Järjestelmä on nopeuttanut palkkatilastointia?

79. Järjestelmä on nopeuttanut käyttäjien työskentelyä ja sitä kautta
organisaation työskentelyä?

80. Järjestelmä tarjoaa entistä paremman tietoturvan palkka-aineistoille?
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kysymyksen sisällä ilmeni suurta vaihtelua. Kysymys 59, jolla mitattiin onko uusi tieto-
järjestelmä parantanut suhdetta asiakkaisiin, sai alimpana pistemääränään 1 ja korkeim-
pana 7. Sama tilanne oli kysymyksessä 78, jossa vastaajilta kysyttiin onko uusi palkkati-
lastojärjestelmä  nopeuttanut  palkkatilastointia.  Vastauksen  hajaantuminen  molempiin 
ääripäihin mitta-asteikkoa tuntuu erikoiselta etenkin jälkimmäisen kysymyksen kohdal-
la. Ehkä vastauksiin vaikuttaa kuitenkin ensimmäisten uudella palkkatilastojärjestelmäl-
lä tehtyjen tiedustelun viivästyminen tavoitellusta aikataulusta, vaikka kyselyssä halut-
tiin tarkastella nimenomaan tämän hetkistä tilannetta ja viimeisimmät palkkatiedustelut 
on saatu valmiiksi aikataulun mukaisesti.

Useat nettohyötyjä mittaavat kysymykset saivat huonoimpana pistemääränään mitta-
asteikon heikoimman arvosanan 1.  Kuitenkin  kaikki  kysymykset  saivat  parhaimpana 
pistemääränään vähintään 5:n, useimmat 6:n tai jopa 7:n. Tämän kautta linjan esiinty-
vän suuren vaihtelun takia tulokset ovat hyvin ristiriitaisia ja vaikeita tulkita. Myös net-
tohyötyjen tarkastelussa subjektiivisella näkemyksellä vaikuttaa olevan suuri merkitys. 
Vastausten hajonnan kysymysten sisällä näkee kaavioista 16 ja 17.

Kaavio 16. Nettohyödyt: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 56-67).

Nettohyödyt: vastausten vaihtelu (56-67)
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56. Järjestelmä on muuttanut palkkatilastoinnin toimintatapoja?

57. Järjestelmä on linjassa palkkatilastolle asetettujen tavoitteiden kanssa?

58. Järjestelmä on parantanut organisaation mainetta ja luotettavuutta?

59. Järjestelmä on parantanut suhdetta asiakkaisiin?

60. Järjestelmä on tuottanut uusia tuotteita tai palveluita asiakkaille?

61. Järjestelmä tarjoaa parempia tuotteita tai palveluita asiakkaille kuin ennen?

62. Järjestelmä auttaa organisaatiota vastaamaan nopeammin muutoksiin?

63. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin suunnittelua?

64. Järjestelmä auttaa tiedon saamisessa ja -jakamisessa nopeammin kuin
ennen?

65. Järjestelmä tuottaa tietoa ytimekkäämmällä tavalla kuin ennen?

66. Järjestelmä on lisännyt tiedon saannin joustavuutta?

67. Järjestelmä on auttanut tiedon saantia entistä helpommalla tavalla?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä
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Kaavio 17. Nettohyödyt: vastausten vaihtelu kysymyksittäin (kysymykset 68-80).

8.3. Hypoteesit
Kyselen tarkoituksena oli paitsi kartoittaa palkkatilastojärjestelmän yksittäisten tekijöi-
den onnistuneisuutta, myös tutkia D&M-onnistumismallin useiden eri hypoteesien paik-
kansa pitävyyttä. Vuorovaikutussuhteiden voimakkuuden mittaamiseen käytän Pearso-
nin korrelaatiokerrointa [www.stat.fi, 2010], jota on yleisesti käytetty kahden jatkuvan 
suureen välisen riippuvuussuhteen mittaamiseen.  Tuloksena korrelaation laskemisesta 
saadaan -1:n ja +1:n välillä oleva arvo. Mitä suurempi arvo on kyseessä, sitä voimak-
kaampi riippuvuus voidaan kahden suureen välillä tulkita olevan.

Tutkittavia  hypoteeseja  päivitetyssä  D&M-onnistumismallissa  [DeLone  and 
McLean, 2003] on yhteensä 14, joista tutkimukseeni otin mukaan 6 (ks. kohta 4.2). Tie-
tojärjestelmän käyttöön liittyvät hypoteesit on jätetty pois tästä tutkimuksesta. Hypotee-
sista 6 olen myös jättänyt pois tietojärjestelmän käytön, koska se ei kuulunut mitattujen 
kategorioiden joukkoon. Tutkittavat hypoteesit ovat seuraavat:

1. Systeemin laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

2. Informaation laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

3. Palvelun laatu vaikuttaa käyttäjätyytyväisyyteen

4. Systeemin, informaation ja palvelun laatu vaikuttavat yhdessä käyttäjätyyty-
väisyyteen, jotka taas vaikuttavat yhdessä tietojärjestelmästä saataviin net-
tohyötyihin

Nettohyödyt: vastausten vaihtelu (68-80)
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68. Järjestelmä on edistänyt tietojen tarkkuutta ja luotettavuutta?

69. Järjestelmä on lisännyt saatavan tiedon määrää?

70. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin kontrollointia?

71. Järjestelmän tuottama tieto helpottaa palkkatilastoinnin operatiivista
johtamista?

72. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä työvoiman tarvetta?

73. Järjestelmä säästää rahaa, koska organisaatio välttää lisätyövoiman
palkkaamisen?

74. Järjestelmä säästää rahaa vähentämällä kommunikointikuluja?

75. Uusi järjestelmä säästää rahaa sen kehittämiseen ja parantamiseen
menevissä kuluissa verrattuna edelliseen järjestelmään?

76. Järjestelmä säästää rahaa laitteistokuluissa?

77. Järjestelmä mahdollistaa entistä nopeamman ylläpidon?

78. Järjestelmä on nopeuttanut palkkatilastointia?

79. Järjestelmä on nopeuttanut käyttäjien työskentelyä ja sitä kautta
organisaation työskentelyä?

80. Järjestelmä tarjoaa entistä paremman tietoturvan palkka-aineistoille?

Alin pistemäärä Korkein pistemäärä
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5. Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa tietojärjestelmän nettohyötyihin

6. Tietojärjestelmästä  saatavat  nettohyödyt  vaikuttavat  käyttäjätyytyväisyy-
teen.

Hypoteesit saivat varsin korkean korrelaatiokertoimen, lukuun ottamatta hypotee-
sia 3. Palvelun laadun ja käyttäjätyytyväisyyden välinen korrelaatio oli ainoa mitatuista 
korrelaatioista, joka sai negatiivisen arvon -0,20. 

Muut hypoteesit saivat korkean korrelaatiokertoimen, mikä kertoo vahvasta riip-
puvuussuhteesta eri kategorioiden välillä.  Systeemin laadun ja käyttäjätyytyväisyyden 
välinen korrelaatio oli vahva 0,77. Myös informaation laadun ja käyttäjätyytyväisyyden 
välillä vallitsi selvä korrelaatio, sen saadessa arvoksi 0,74. Hypoteesi 6, jossa mitattiin 
laatutekijöiden eli systeemin, informaation ja palvelun laadun yhteisvaikutusta käyttäjä-
tyytyväisyyteen, sai myös korkean korrelaatiokertoimen 0,68. Kolmen laatutekijän yh-
teisvaikutus  oli  siis  vahva,  vaikka palvelun  laadun ja  käyttäjätyytyväisyyden välinen 
korrelaatio oli hyvin heikko. Käyttäjätyytyväisyyden ja nettohyötyjen välinen korrelaa-
tio (hypoteesit 4 ja 5) oli kaikista voimakkainta mitatuista hypoteeseista. Niiden välinen 
korrelaatio oli 0,80 eli riippuvuussuhdetta kyseisten kategorioiden välillä voidaan pitää 
erittäin vahvana. Hypoteesien mukaiset korrelaatiokertoimet näkyvät taulukosta 3.
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Hypoteesi Korrelaatio Tukeeko teoriaa?

Systeemin laatu vaikuttaa käyttäjä-
tyytyväisyyteen

0,77 Kyllä

Informaation laatu vaikuttaa käyt-
täjätyytyväisyyteen

0,74 Kyllä

Palvelun laatu vaikuttaa käyttäjä-
tyytyväisyyteen

-0,20 Ei

Systeemin, informaation ja palve-
lun laatu vaikuttavat yhdessä käyt-
täjätyytyväisyyteen, jotka taas vai-
kuttavat yhdessä tietojärjestelmäs-
tä saataviin nettohyötyihin

0,68 Kyllä

Käyttäjätyytyväisyys vaikuttaa tie-
tojärjestelmän nettohyötyihin

0,80 Kyllä

Tietojärjestelmästä saatavat netto-
hyödyt vaikuttavat käyttäjätyyty-
väisyyteen

0,80 Kyllä

Taulukko 3. Hypoteesit: riippuvuussuhteiden voimakkuus.

8.4. Johtopäätökset
Kyselyn tulokset olivat hieman yllättävät. Etenkin palvelun tason selvästi muita D&M-
onnistumismallin  kategorioita  korkeampi  pistemäärä oli  mielenkiintoinen tutkimustu-
los. Toisaalta tuloksissa oli paljon positiivista, esimerkiksi se, ettei yhdenkään katego-
rian pistemäärä jäänyt alle kyselyn mitta-asteikon keskiarvon eli 4:n. Systeemin laadun 
saama alhainen pistemäärä yllätti myös, koska uusi palkkatilastojärjestelmä rakennettiin 
pääosin uudelle tekniselle alustalle, joten sen suorituskyvyn olisi olettanut olevan vas-
taajien mielestä korkeammalla tasolla. Sen sijaan informaation laadun saama toiseksi 
korkein kokonaispistemäärä oli positiivinen tulos, koska kyseessä on erittäin tietointen-
siivinen tietojärjestelmä, jossa tiedon laadulla on hyvin merkittävä rooli. Käyttäjätyyty-
väisyys oli myös kohtuullisella tasolla, joskin siinä löytyy varmasti parannettavia osa-
alueita. Käyttäjätyytyväisyys tulee tulevaisuudessa todennäköisesti paranemaan sisäisten 
tietojärjestelmäkoulutusten ja ajantasaisen tietojärjestelmädokumentaation johdosta, joi-
hin on tarkoitus panostaa tulevina vuosina.

Hypoteesien  tuloksista  yllättävin  oli  palvelun  laadun  ja  käyttäjätyytyväisyyden 
heikko riippuvuussuhde. Palkkatilastojärjestelmän tapauksessa voidaan todeta, että sys-
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teemin ja informaation laadulla vaikuttaa olevan voimakkaampi vaikutus käyttäjien tyy-
tyväisyyteen kuin palvelun laadulla. Tuloksien tulkinta ei kuitenkaan ole kovin yksise-
litteistä. Esimerkiksi palvelun laadun merkitys tulee tietojärjestelmäkoulutuksen ja pa-
remman tietojärjestelmädokumentaation myötä vähenemään, koska silloin käyttäjien ei 
tarvitse kysyä yhtä usein ohjeita tietojärjestelmän käyttämisestä kuin aiemmin. Tällai-
nen kehitys monimutkaistaa riippuvuussuhteiden analysointia.

Käyttäjätyytyväisyyden ja tietojärjestelmästä saatavien nettohyötyjen riippuvuus-
suhde vaikuttaa hyvin voimakkaalta. Tämä tuntuu erittäin luonnolliselta palkkatilasto-
järjestelmän osalta, koska alhainen käyttäjätyytyväisyys vaikuttaisi todennäköisesti ne-
gatiivisesti myös esimerkiksi palkkatilastojen tarkastuksen etenemiseen, joka taas osal-
taan hidastuttaisi palkkatilastojen valmistumista. Alhainen käyttäjätyytyväisyys vaikut-
taa usein myös siihen, että tietojärjestelmää joudutaan parantamaan esimerkiksi käyttö-
liittymien käytettävyyden osalta, mikä nostaa tietojärjestelmän kokonaiskustannuksia ja 
näin ollen vähentää siitä saatavia nettohyötyjä.
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9. Yhteenveto
Ensimmäisenä tutkimustavoitteena oli arvioida EK:n palkkatilastojärjestelmän onnistu-
mista. Tavoitteen saavuttamiseksi käytettiin luvussa 4 esiteltyä D&M-onnistumismallia. 
Tutkimusaineisto kerättiin kyselyn avulla, jonka kysymykset saatiin luvussa 5 esitellyis-
tä mittaristoista.

Kyselyn tulokset antoivat viitteitä palkkatilastojärjestelmän onnistumisen suhteen, 
mutta etenkin vastausten suuri vaihtelu aiheutti sen, ettei tuloksista ole mahdollista teh-
dä kovin pitkälle meneviä johtopäätöksiä. Vaihtelu kertoo vastaajien vahvoista mielipi-
de-eroista,  mikä  vaikeuttaa  palkkatilastojärjestelmän  jatkokehitystä.  Kuitenkin  eri 
D&M-onnistumismallin kategorioiden keskimääräisiä pisteitä arvioitaessa voidaan to-
deta palkkatilastojärjestelmän onnistuneen kohtuullisesti, koska kaikkien kategorioiden 
pistemäärät kohosivat yli mitta-asteikon keskiarvon.

Palvelun  laadun saama selkeästi  muita  D&M-onnistumismallin  kategorioita  kor-
keampi pistemäärä vahvistaa käsitystä siitä, että tietojärjestelmien onnistumista tulisi to-
dellakin mitata useita eri tekijöitä huomioon ottaen. Jos palkkatilastojärjestelmän onnis-
tumista olisi mitattu vain palvelun laatua arvioiden, olisi se erittäin onnistunut. Mikäli 
huomio olisi kiinnittynyt vain systeemin laatuun, niin palkkatilastojärjestelmän onnistu-
minen ei olisikaan kovin selkeää. Voidaankin sanoa, että D&M-onnistumismallin moni-
ulotteinen rakenne mahdollisti palkkatilastojärjestelmän  heikoimpien osa-alueiden tun-
nistamisen ja toisaalta se myös osoitti, millä osa-alueilla on parhaiten onnistuttu.

  Toinen tutkimustavoite oli selvittää palkkatilastojärjestelmästä saatua tutkimusai-
neistoa hyväksi käyttäen,  esiintyykö D&M-onnistumismallin  eri  kategorioiden välillä 
luvussa 4 esiteltyjä riippuvuussuhteita.  Riippuvuussuhteita  tutkittiin  korrelaation voi-
makkuuden avulla. Tutkituista hypoteeseista ainoastaan yksi sai negatiivisen korrelaa-
tiokertoimen, kun taas kaikki muut tutkitut hypoteesit saivat vahvasti positiivisen korre-
laatiokertoimen.  Palkkatilastojärjestelmän  osalta  D&M-onnistumismallin  hypoteesit 
näyttivät siis pääosin pitävän hyvin paikkansa. Kaikista selvimmältä riippuvuussuhteel-
ta vaikuttanut palvelun laadun vaikutus käyttäjätyytyväisyyteen oli ainut hypoteesi, joka 
ei saanut tukea tutkimusta aineistosta. 

Tutkimuksen tulokset antoivat ainakin suuntaa antavia vastauksia esitettyihin tutki-
muskysymyksiin. Kyselyyn vastaavien henkilöiden suppeasta lukumäärästä ja vastaus-
ten suuresta vaihtelusta johtuen tuloksiin liittyy kuitenkin tietty varaus. Siitä huolimatta 
tämän tutkimuksen valossa D&M-onnistumismallin voisi nähdä soveltuvan hyvin tieto-
järjestelmien onnistumisen kokonaisvaltaiseen mittaamiseen. 
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