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Taman tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia tietojarjestelman kayttéonottoprosessia ja
sen arviointia. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd mitd tarkoitetaan kayttoonotolla,
millainen on tietojarjestelmdn onnistunut kayttéonotto ja miten kayttéonoton
onnistumista voidaan mitata.

Teoreettinen viitekehys laadittiin k&yttdonottoprosessiin ja sen arviointiin liittyvan
kirjallisuuden avulla. Teoreettisessa viitekehyksessa tarkastellaan kayttéonottoprosessia
ja siithen liittyvid haasteita, onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd sek& onnistumisen
mittaamiseen tarjolla olevia malleja ja mittareita. Empiriaosuudessa tutkitaan matka- ja
kululaskujarjestelman  kayttoonottoa  asiantuntijaorganisaatiossa.  Kayttéonoton
onnistumista arvioitiin loppukéyttgjien ndkokulmasta. Tutkimusaineisto kerattiin
teoreettisen viitekehyksen pohjalta laaditun kéyttajakyselyn, seka tutkijan havainnoinnin
avulla. Aineiston analysoinnin pohjalta arvioitiin kayttdonoton onnistumista ja luotiin
toimenpidesuosituksia

Kéayttajakyselyn perusteella kayttajat kokivat hyotyvansa jérjestelman kaytosta ja olivat
tyytyvéisia jarjestelm@an. Ennakkoluuloista huolimatta skannaus ei osoittautunut
kéayttoonoton ongelmaksi. Kayttajatyytyvéisyyden ja kdyttdonoton osalta jarjestelma sai
hyvid arvosanoja. Kayttgjien antamat kokonaisarvosanat tukivat johtopaatosta
onnistuneesta kayttoonotosta. Jarjestelmén kayttéonotolle asetetuista tavoitteista oli
saavutettu tutkimushetkelld vasta paperittomuus. Kayttdjien keskuudessa on kuitenkin
vield epavarmuutta jarjestelmén vaikutuksista ja tarpeellisuudesta.
Kehittdmisehdotuksina todettiinkin tiedotuksen lisédminen, liittyen saavutettuihin
hyotyihin sekd jarjestelman vaikutuksista projektienhallintajarjestelmaén, lisatuen
tarjoaminen jarjestelman tehokayttajille sekd jatkuva palautteenanto kayttajille.
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The purpose of this study was to examine implementation process of information
systems and how that process can be evaluated. The purpose was to find out what is
meant by IS implementation, what successful implementation is and how success can be
evaluated.

Theoretical framework was based on literature concerning implementation process and
its evaluation. Theory concentrates on implementation process and its challenges,
factors affecting success and models and meters for measuring success. Empirical part
of this study focused on implementation of new travel and expense management system.
Data was gathered using questionnaire and observation by researcher. Questionnaire
was developed based on theoretical framework. Success of implementation was
evaluated from end-users point of view based on analyzed data.

Results suggested that end-users felt system useful and they were satisfied with it.
Despite prejudice, scanning was not proven to be a problem. User satisfaction and the
implementation of system received good marks. Total marks given by users supported
the conclusion of successful implementation. At the time of study only the electronic
use was achieved of set targets. Among users is still uncertainty about the effects and
necessity of the system. As a development proposals were found the increase of
information concerning achieved benefits and the system's impact on project
management system, providing additional support for power users and a continuous
feedback to users.
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1. JOHDANTO

Tietojarjestelmien merkitys liiketoiminnassa on merkittdva. Nykyisin tietojérjestelmét
ovat arkipéivaisessd kaytossa lahes jokaisessa organisaatiossa. Uusia tietojarjestelmié
kehitetddn vastaamaan organisaation tarpeita ja tavoitteita. Jarjestelmien avulla
organisaatiot pyrkivat kehittdmaén toimintaansa ja tata kautta parantamaan tulostaan ja
kilpailuasemaansa. (Fortune & Peters 2005; Khosrow-Pour 2006) Tietojarjestelmien
kehitykseen ja kayttoonottoon liittyvat investoinnit kasvavat kiihtyvalla tahdilla.
Joidenkin arvioiden mukaan 1980-luvulta l&htien jopa 50 % kaikesta investoidusta
pddomasta on liittynyt tietotekniikkaan (Haaparanta 2008, 15). Tietojarjestelmiin
liittyvien investointien suuruus korostaa my6s tietojarjestelmien kayttéonoton
onnistumisen arvioinnin tarvetta (Zviran & Erlich 2003, 81).

Tietojarjestelmét voivat aiheuttaa organisaatiolle myo6s haittavaikutuksia ja
vaikeuttaa organisaation toimintaa (Boddy et al. 2002, 215). Valitettavan usein
tietojarjestelméat otetaan kayttoon keskenerdising, ja loppukayttdjat joutuvat
tahtomattaan toimimaan myo6s kayttoonotettavan tietojarjestelman testaajina. Taman
lisdksi useat jarjestelmét ovat tehottomia, kdytt6 on monimutkaista eika jarjestelmien
toiminnallisuus tue kayttajien tyotehtavia. (Fortune & Peters 2005)

IT-jarjestelman kayttéonotto ja pankkikriisi ajoivat kauppaketjun saneeraukseen
(Talouselamé, 10.8.2009)

KPMGn  (2005) suorittaman  tutkimuksen  mukaan noin  puolet
vastaajaorganisaatioista ilmoitti ainakin yhden IT-projektin ep&onnistuneen viimeisen
vuoden aikana. Vaikka epdonnistumisia tapahtuu jatkuvasti, ei vieldak&an ole opittu
virheistd. Samat virheet toistuvat, vaikka epdonnistumiset ja niiden syyt ovat tiedossa.
(Khosrow-Pour 2006) Tietojérjestelmien kayttoonoton epdonnistumiselle 16ytyy useita
syitd ja siksi kayttoonottoprojekti tulisi suunnitella ja toteuttaa huolellisesti.
Kéyttoonoton  onnistuminen  onkin  pitkd&&n  ollut  kriittisimpiad  ongelmia
tietojarjestelmétieteen alalla. (Zviran & Erlich 2003, 81) Yhdeksi haastavimmista
asioista tietojarjestelmien tutkimuksessa on osoittautunut selvittdd miksi kayttgjat
hyvaksyvét tai hylkaavét jarjestelmia (Doll et al. 1998).

Kéayttoonoton yhteydessé on tdrkedd ymmartad sen onnistumiseen vaikuttavat
tekijat. Tekijat tuntemalla voidaan projektin resursseja kohdistaa oleellisiin asioihin,
jolloin ep&onnistumisen riski pienenee. Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittda
kayttoonottoa ja sen onnistumisen arviointia sekd tarjota keinoja epdonnistumisten
valttamiseen.



1.1. Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd mitd tarkoitetaan kayttoonotolla, millainen on
tietojarjestelmén onnistunut kayttoonotto ja miten kdyttdonoton onnistumista voidaan
mitata. Tutkimusongelma voidaan esittdd seuraavien kysymysten avulla;

1. Millainen on tietojarjestelman k&yttoonottoprosessi?
2. Mitké& ovat kayttoonoton onnistumiseen vaikuttavat tekijat?

3. Miten onnistumista voidaan mitata?

Teoriaosuuden  pohjalta  luodun  viitekehyksen  avulla  arvioidaan
empiriaosuudessa  kayttoonoton  onnistumista  loppukéyttgjien  nékdkulmasta.
Tutkimuksen  empiirisen osuuden  tarkoituksena  on selvittdd ~ miten
asiantuntijaorganisaatiossa suoritettu matka- ja kululaskuohjelman kéyttéonottoprojekti
onnistui. Empiriaosuuden tarkoituksena on myos tarjota toimenpidesuosituksia seké
etsia mahdollisia ep&onnistumisia, jotta ne voitaisiin  valttdd seuraavien
kayttoonottoprojektien yhteydessd. Tutkimuksen empiirinen osuus tarjoaa jarjestelman
kéayttoonoton vastuuhenkil6ille informaatiota kayttdonoton onnistumisesta.

1.2. Tutkimuksen rakenne

Teoriaosuudessa esitellaan kirjallisuuden avulla kéyttoonottoa ja siihen vaikuttavia
tekijoitd. Lis&ksi pyritdédn selvittamé&an kriittiset tekijat, jotka vaikuttavat
tietojarjestelmén kayttéonoton onnistumiseen. Kayttdonoton mittaamiseen liittyvan
teorian avulla rakennetaan mittarit, joiden avulla arvioidaan empiriaosuudessa
kéayttoonoton onnistumista.

Tutkimusraportissa luodaan ensin katsaus tietojarjestelmien kehitysty6hon.
Kolmannessa luvussa kasitelld&dn tietojarjestelmén  kayttéonottoa, keskittyen
kayttoonottoprosessin  vaiheisiin, sidosryhmiin ja haasteisiin. Luvun lopussa
perehdytddn haasteista vield tarkemmin muutosjohtamiseen ja muutosvastarintaan.
Neljdnnesséd luvussa Kkasitellddn loppukéyttdjan kayttbonottoprosessia ja pyritédén
kartoittamaan malleja, jotka selittdvat kayttdjan kayttdytymistd. Viidennessa luvussa
selvitetd&n mitd tarkoitetaan onnistuneella kdyttéonotolla. Luvussa on esitetty teorioita
miten onnistuminen k&yttdonoton yhteydessd voidaan maéaritelld. Teorioiden ja
aikaisempien tutkimusten avulla kartoitetaan erilaisia mittareita, jotka soveltuvat
onnistumisen mittaamiseen. Naita mittareita on esitelty luvussa kuusi.

Empiriaosuudessa tutkitaan sdhkoisen matka- ja kululaskujérjestelman
kayttoonottoa asiantuntijaorganisaatiossa. Loppukéyttgjien kokemuksia ja mielipiteitd
kerattiin kyselyn avulla. Vastausten analysointi suoritettiin taulukkolaskentaohjelman
avulla. Aineistosta laskettiin tilastollisia tunnuslukuja ja etsittiin riippuvuussuhteita,



joiden avulla tehtiin péatelmid. P&atelmid verrattiin teoriaosuudessa esiteltyihin
malleihin, arvioitiin k&yttéonoton onnistumista ja selvitettiin siihen vaikuttavia tekijoita.
Kyselyn lisdksi tutkimusaineistona toimi tutkijan oma havainnointi.



2.  TIETOJARJESTELMIEN KEHITTAMINEN

Tietojarjestelmien kehittdminen on maéritelmén mukaan tietyssd ymparistossa
suoritettava kohdejérjestelmédn muutosprosessi, joka tapahtuu kohdejarjestelmélle
asetettujen tavoitteiden mukaisesti (Nurmi 2008, 15). Tietojarjestelmien kehittdminen
on sitd suorittavalle organisaatiolle osa sen oman toiminnan kehittdmista. Toiminnan
kehittdmisen tarkoitus on saada aikaan toimintatavan muutos. Kehittdminen kohdistuu
toimintatavan lisaksi my0ds ihmisiin, teknologiaan ja muihin toimintoihin. (Pohjonen
2002, 14) Tietojarjestelmien kayttéonotoissa on yleensd ajatuksena, ettd muuttamalla
tietojarjestelmén avulla toiminnan edellytyksid, organisaatio ja toimintatavat sopeutuvat
uusiin olosuhteisiin. Organisaation toimintaa ei talloin ndhd& kokonaisuutena, joka
koostuu teknologian ja toimintatapojen lisaksi my6s ihmisistd. Keskeisend haasteena
tietojarjestelmien kehittdmisessa on niiden yhdistdminen organisaation toimintatapoihin.
Mitd laajempaa ja kokonaisvaltaisemmin organisaation toimintaan vaikuttavaa
tietojarjestelméé ollaan hankkimassa, sitd haastavampi on jarjestelman suunnittelu- ja
kayttoonottoprosessi. (Kettunen & Simons 2001, 7)

Muuttunut liiketoimintaympéristd on asettanut omat vaatimuksensa tietojarjestelmille.
Tietoverkkojen levidminen, yritysten verkostoituminen ja Kilpailun Kkiristyminen on
asettanut yrityksen tietojarjestelmien palvelukyvylle uusia vaatimuksia. Organisaation
on pystyttava integroimaan toimintonsa ja jakamaan tietoa sujuvasti ilman viiveitd joka
puolelle organisaatiota ja jopa organisaation ulkopuolelle. Kehittyvéassa ja
globalisoituvassa taloudessa tiedon hallinnan, jalostuksen ja hyédyntdmisen tehokkuus
méaarad pitkalti yrityksen menestymisen. Tietojarjestelmat ovat monimutkaisia
jarjestelmia ja niiden suunnittelu ja kayttd tapahtuu monimutkaisissa organisaatioissa.
Tama luo haasteita myos tietojarjestelmien kehittdmiselle. K&ytannon tasolla on aina
kyse vaikeista strategisista kysymyksistd sekd teknisistd ja taloudellisista ongelmista.
Tietojarjestelmiin ja niiden kayttoon liittyva tutkimus voidaan ndhda tietojarjestelmien
rakentamista ja hyodyntamistd koskevaksi ongelmanratkaisuksi ja menetelmalliseksi
kehitystyoksi. Viime aikoina onkin ilmestynyt lukuisia artikkeleita tietojarjestelmien
hallintaan liittyen. (Hyotyldinen & Kalliokoski 2001, 18)

Tietojarjestelmén kehittdmisprosessi on kuten mika tahansa
liiketoimintaprosessi. Suunnittelulla on tarked vaikutus prosessin suoritukseen ja
tulokseen. Tuloksena syntyvan lopputuotteen laatua voidaan mitata kustannuksien,
laadun, luotettavuuden tai yhdenmukaisuuden avulla. Prosessin toimivuuden arvioinnin
mittareina voidaan kayttdd esimerkiksi kayttOastetta, tuottavuutta, seisokkiaikaa ja
turvallisuutta.  (Alter 2002, 473) Tietojarjestelmén potentiaalisten hyotyjen
realisoituminen on Kkiinni ihmisistd ja organisaatioista, jotka ottavat kayttéon ja



kayttavat tietojarjestelmad. Tasté johtuen samaa teknologiaa voidaan ottaa kayttoon ja
kaytta4d eri tavoin, koska tietojdrjestelmdn kayttoon, johtamiseen, yllapitoon ja
kehittdmiseen on vaikuttamassa monia tekijoita ja prosesseja. (Hyotyldinen &
Kalliokoski 2001, 19)

Yrityksilla  on  yleensd  vahva usko teknologian  mahdollisuuksiin
liiketoimintaprosessien ja yritystoiminnan kehittdmisessd. Kuitenkin kokemus ja
tutkimukset viittaavat siihen, ettd laajat tietotekniikkahankkeet usein ep&onnistuvat.
Tietojarjestelmaprojektit ovat erityisen alttiita epdonnistumiselle. (Fortune & Peter
2005; Keil et al. 1998, 76; Pohjonen 2002, 17) Vaikka kayttoonottoja on toteutettu suuri
méaara ympari maailmaa, on se aina riskialtis prosessi, jonka lopputulos ei lahesk&an
aina ole suunnitelmien ja odotusten mukainen (Nurminen, Reijonen & Vuorenheimo
2002, 1). Lyytinen ja Hirsheim arvioivat jo vuonna 1987, ettd 75 prosenttia
tietojarjestelmien kehittdmishankkeista ei joko synnytd valmista jarjestelméa tai
valmistunutta jarjestelméé ei oteta kayttoon. Tuoreemman arvion (Schulze & Bolan,
2000) mukaan kayttoonottoprojektin epdonnistumisprosentti on edelleen samaa luokkaa.



3. KAYTTOONOTTO

Atk—sanakirja ~ (2001)  ma@arittelee  kayttdbnoton  uuden tietojérjestelmén
sdannonmukaiseksi  kayton aloittamiseksi tai vanhan jarjestelmdn toimintojen
siirtdmiseksi korvaavaan jarjestelméan. Kokonaisuudessaan kayttéonotto on prosessi,
jonka lopputuloksena uusi tai parannettu jarjestelmd otetaan kayttoon (Hyotyldinen &
Kalliokoski 2001, 25). Kayttéonoton méérittelyt voivat poiketa paljonkin toisistaan,
riippuen tarkastelunakdkulmasta. Teknisesta nakokulmasta tarkasteltuna
tietojarjestelmén kayttéonotolla tarkoitetaan valitun tietojarjestelman implementointia,
parametrisointia ja mahdollisia tietokonversioita vanhasta jarjestelméstda uuteen.
(Hyotylainen & Kalliokoski 2001, 25) Nurminen, Reijonen ja Vuorenheimo (2002, 3)
muodostavat kayttdonoton operationaalisen maaritelman, jonka mukaan kayttoonotossa
tietokonepohjainen jarjestelm@ ja toiminta sovitetaan toisiinsa siten, ettd uusi
toimintatapa tuottaa hankintapaatoksessa maaéritellyt tulokset. On tyypillista, ettd
organisaatioissa uuden tietojarjestelméan kayttoonotto liittyy muutosprosessiin, jota
uuden tietojarjestelmén kayttéonotolla pyritddn tukemaan. Kayttdonotto voi myds
itsesséén aiheuttaa organisaatiossa muutoksia. (Robey et al. 2002)

Té&man luvun tarkoituksena on selvittdd tietojarjestelmén kayttoonottoa,
keskittyen kayttoonottoprosessin vaiheisiin, sidosryhmiin ja haasteisiin.

3.1. Kayttbonottoprosessi

Kéyttoonotossa ohjelmistosta valmistellaan asennettava kokonaisuus, joka sitten
suunnitellusti asennetaan méaaratyille laitteille. K&yttoonottoon liittyy usein laitteiston
asennus ja valmistelu, tietoyhteyksien valmistelu, vanhojen tietojen konvertointi ja
kayttajien valmentaminen. (Haikala & Marijéarvi 2004)

Tekninen muutos on luonteeltaan sosiaalinen prosessi. Tekniikka- ja
innovaatiokeskeinen ajattelu ei kykene yksin selittdmaan teknisten jarjestelmien
kayttoonottoprosessia. Sosiaalisesti tarkasteltuna tietojarjestelman kayttoonotto ja uuden
toimintatavan kehittdminen edellyttavat riittdvaa yhteistyota ja keskustelua toiminnasta
sekd sen kehittamisestd organisaation sisalla (Hyotyldinen & Kalliokoski 2001, 21 - 29).
Kéyttoonotto on myods prosessi, jonka kautta innovaatiot kommunikoidaan tiettyjen
kanavien kautta tietyn sosiaalisen jérjestelman jasenille (Pinto & Millet 1999).

Tietojarjestelmén elinkaari voidaan jakaa karkeasti neljg&n vaiheeseen.
Lahtokohtana tietojérjestelman rakentamiselle tai parantamiselle on aina ongelma tai
mahdollisuus, jonka ratkaisuna tietojarjestelma tulee toimimaan. Esitutkimusta seuraa
suunnitteluvaihe, jonka aikana syntynyttd ideaa hiotaan, jotta saadaan aikaiseksi selke&
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késitys mita uudelta tietojarjestelmaltd odotetaan. Suunnitteluvaiheen jélkeen seuraa
toteutus, jossa tarpeiden perusteella kehitetddn uusi jarjestelma. Uusi jarjestelma tulee
kayttajien kayttoon kayttoonottovaiheen aikana. Kayttdonottovaihetta seuraa vield
kaytto- ja yllapitovaihe. (Alter 2002, 474) Turban, McLean ja Wetherbe (2004, 635)
jakavat tietojarjestelmén elinkaaren kahdeksaan osaan, joista viidentend vaiheena on
kayttoonotto. Waldorf (1999, 549) yhdistad PRIME -vaihejakomallissa k&yttoonoton ja
kéayton yhdeksi vaiheeksi tietojarjestelman vaihejaossa, koska ne yhdessd muodostavat
vaiheen, jolloin siirrytd&n kehitysvaiheesta yllapitovaiheeseen. Vaiheiden yhdistdminen
painottaa niiden yhtendisyyttd. Kayttoonotossa jarjestelmé liitetddn yrityksen
tietotekniseen ympéristéon. Vaikka jarjestelmé on kayttéonottovaiheessa jo kaytannossa
loppuun asti kehitetty, voi kdyttoonottovaiheessa ilmetd ongelmia, joita ei aikaisemmin
ole huomattu. Joskus myds jarjestelman siirtyminen tuotantoymparistoon voi aiheuttaa
odottamattomia ongelmia.

Uusi tietojarjestelmé konkretisoituu vasta kayttoonotossa (Kettunen & Simons
2001, 7). Tietojarjestelmien kayttoonotolla saavutettujen tulosten katsotaan riippuvan
keskeisesti jarjestelmien toteutus- ja kayttoonottoprosessista sekd niiden muodoista ja
menetelmistd. Kayttéonotto tulisi suunnitella tarkasti, jotta valtyttdisiin ongelmilta,
jotka voisivat johtaa epdonnistumiseen tai kayttdjien vastarintaan. Tutkimusten mukaan
alkuperéinen tekninen muutos — riippumatta siitd kuinka radikaali se on — alittaa aina
suorituskyvyltdan jarjestelmén, jonka se korvaa. Vasta sitkedlld kehitystyollda uusi
jarjestelm& saavuttaa entisen jarjestelmén tason ja voi ylittdd sen. Vasta néin uuteen
jarjestelméén siséltyvat potentiaalit saadaan kayttoon. (Hyotyldinen & Kalliokoski
2001, 20 - 21)

3.2. Kayttoonottoprosessin vaiheet

Kéyttoonottoprosessi sisaltdd suunnittelua, kéayttajien koulutusta, toimenpiteitd liittyen
uuteen jarjestelméén siirtymiseen sekad seurantaa, jolla varmistetaan uuden jarjestelmén
toimivuus (Alter 2002, 477).

Kéyttdonotto voidaan toteuttaa vaiheittaisena, kertasiirtymand, rinnakkaisena tai
pilottimuotoisena. Vaiheittaisessa kayttoonotossa muutos tehd&&n esimerkiksi
toimipisteittain tai ajallisesti erillisind. (Turban et al. 2004, 638) Kaikille k&yttajille ei
tarvitse antaa oikeuksia jarjestelmaan heti, vaan kéyttoonotto voidaan porrastaa eri
kayttajaryhmien osalta. Ajallinen porrastaminen on yleensd paras menetelméd
kayttoonoton yhteydessa. (Waldorf 1999, 557 - 561) Kertasiirtyménd uusi
tietojarjestelmd  otetaan  kayttbon  samanaikaisesti  koko  organisaatiossa.
Rinnakkaiskayttoonotossa uutta ja vanhaa jarjestelmad kaytetdadn aluksi rinnakkain,
jonka jalkeen siirrytddn uuteen jarjestelmaan. Pilottikdyttdonotossa uusi jarjestelma
otetaan kayttdon ensin tietyssd alaryhmdssd, ja laajennetaan t&mén jalkeen koko
kayttajaryhmaan. (Turban et al. 2004, 638)



Lucasin (1985) mukaan ké&yttoonotto on jatkuva prosessi, joka alkaa
ensimmaisestda ehdotuksesta hankkia uusi tietojarjestelméd ja paattyy siihen, kun
jarjestelmd on kéyttajien kaytossd. Tietojarjestelmén kayttoonottoprosessi voidaan
nahdd monivaiheisena ja monimutkaisena prosessina, joka ei etene suoraviivaisesti
tavoitteista toteutukseen ja normaaliin k&yttoon (Hyotyldinen & Kalliokoski 2001, 21).
Kéayttoonottovaine voi aiheuttaa suuria muutoksia organisaation tai yksittéisen
organisaation j&senen toimintaan. Vaihto vanhasta jarjestelmastd uuteen tulee
suunnitella ja toteuttaa varovaisesti, jotta minimoidaan mahdolliset virheet tai jopa
mahdollinen sekasorto. (Alter 2002, 477)
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Kuvio 1. Kayttdonottovaihe (Alter 2002, 485)

Alter (2002, 485) jakaa kayttoonottovaiheen viiteen vaiheeseen. Tama jaottelu
on esitetty kuviossa 1. Perinteisessa projektin elinkaariajattelussa kayttéonottovaihe
seuraa kehitysvaihetta. Kehitysvaiheen tuloksena on syntynyt jarjestelma, joka otetaan
kayttoon. Kéyttoonotto alkaa kéayttéonottosuunnitelman laadinnalla.
Kéyttoonottosuunnitelma sisaltdd suunnitelmat kayttéonoton kolmelle vaiheelle:
koulutussuunnitelma kertoo miten ja keitd koulutetaan, siirtymésuunnitelma sisaltaa
toimenpiteet uuteen jarjestelmaan siirtymiseksi, hyvaksymistestaussuunnitelma kuvaa
prosessit ja Kkriteerit kuinka jarjestelmd vahvistetaan hyvéksytyksi. Onnistuneen



hyvaksymistestauksen jalkeen uusi jarjestelmd voidaan ottaa kayttoon. Kayttdonoton
jalkeen voidaan suorittaa tarvittavia tarkastuksia, jotta varmistetaan jarjestelman
toimivuus, oikeellisuus ja eheys.

Waldorff (1999) jakaa koko kayttdonottovaiheen seitsemaan vaiheeseen.
Ensimmadinen vaihe koostuu dokumentoinnin ja opetusmateriaalin valmistelusta.
Tarkein ero testivaiheen ja kayttdonottovaiheen vélilla on loppukayttgjille tarjolla oleva
dokumentointi. Dokumentoinnin ja ohjeistuksen tuottamista ei kannata jattaa jalkikéteen
tehtédvéksi vaan tulisi valmistella heti kun kéayttéénoton ominaisuudet alkavat
hahmottua. Toisessa vaiheessa ohjelmisto asennetaan teknilliselle alustalle. Teknisen
alustan toimivuus ja kaytettavyys tulisi olla varmistettu jo ennen kayttéonottovaihetta.
Kolmas vaihe koostuu toiminnallisen ympariston testauksesta. Kun ohjelmisto ja sen
kaikki tarvittavat komponentit on asennettu, tulee testata koko ympériston eheys.
Testauksen tarkoituksena on varmistaa, ettd siirron, jonka aikana siirryttiin
testiympéristosta tuotantoympéristéon, aikana ei tapahtunut muutoksia tai virheita
jarjestelmén toiminnallisuudessa. Mikéli testauksen perusteella esiintyy virheitd, tulee
palata kayttdonoton vaiheissa aikaisempaan, jotta virheet tulevat korjatuiksi. Kun
viimeinenkin hyvéksymistestaus on onnistuneesti suoritettu, voidaan jarjestelma
luovuttaa kayttajien kayttoon.

Kun tuotantoversio uudesta jarjestelmasta on oikeellinen ja toimiva tulee aloittaa
loppukéayttdjien koulutus. Merkittdvana tekijana kayttéonoton onnistumiseen vaikuttaa
loppukéayttajien mielipiteet jérjestelman kaytettdvyydestd. Syyna kayttdjien negatiivisiin
mielipiteisiin  on yleensd kéayttajien puutteellinen osaaminen ja epaselvyydet
jarjestelméaéan liittyen. Koulutuksella ei voida korjata ohjelmiston huonoa suunnittelua
tai uuden toimintatavan epéakaytannollisyyttd, mutta koulutuksella voidaan vaikuttaa
merkittavasti kayttoonoton onnistumiseen. (Waldorf 1999, 557 - 561) Koulutuksen
avulla vahennetd&dn turhautuneisuutta ja minimoidaan tuottavuuden lasku
siirtymavaiheessa. Teknisen koulutuksen liséksi koulutuksella tulisi pyrkid myos
kayttajien motivointiin, esimerkiksi painottamalla jarjestelman tuomia hyotyja koko
organisaatiolle. (Turban et al. 2004, 637; Hyotyldinen & Kalliokoski 2001, 25) Kayton
opastuksen lisdksi koulutuksessa tulisi tuoda ilmi miksi kayttoonotto toteutetaan.
Kéayttajien kommentit koulutuksen yhteydessa tulee kirjata ylos ja ottaa ne huomioon.
Kéayttgjien koulutuksen lisdksi koulutusta tarvitsevat myos henkil6t, jotka vastaavat
ohjelmiston toimivuudesta. Naitd ovat yleensd ohjelmiston tulevat paakayttajat ja
teknisestd ympaéristosta vastaavat. (Hyotyldinen & Kalliokoski 2001)

3.3. Kayttbonottoprosessin sidosryhmat

Kéyttoonottoprosessilla on muiden prosessien tapaan sidosryhmaét, joiden kanssa se on
vuorovaikutuksessa. Pohjonen (2002, 46 — 49) jakaa tietojarjestelman kehittdmiseen

maéarittelijoihin,  suunnittelijoihin ~ ja  ohjelmoijiin.  M@adrittelijat  huolehtivat
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esitutkimuksen,  vaatimusméarittelyjen  ja  jarjestelmdanalyysien  tekemisesta.
Suunnittelijat tekevét yksityiskohtaiset toteutussuunnitelmat. Ohjelmoijat toteuttavat
madritellyn ja suunnitellun jarjestelman tietyssd tietokonelaitteistossa tietyilla
toteutusvalineilld. Tietojarjestelmdammattilaisten vahvalla roolilla on koettu olevan
kuitenkin riskinsd. Esimerkiksi monet tietojarjestelmdammattilaiset eivat koe
kayttoonoton jalkeisida tehtdvid yhtd haastaviksi kuin uuden tietojarjestelman
raatalointiin liittyvia haasteita. (Tossavainen 2005) Vakiintunut kdytantd on muodostaa
organisaatiossa projektirynma, johon kuuluu sekd teknisid ettd liiketoiminnan
asiantuntijoita.  Projektirynm&& tukevat, tai sen o0sana ovat, tyypillisesti
asiantuntijakonsultit. Konsulttien rooli on havaittu keskeiseksi erityisesti kapeiden
erityisalojen tietojérjestelmien kayttéonotossa. (Robey et al. 2002)

Téarkeimmén ryhmén tietojarjestelman kehittdmiseen osallistuvista ihmisista
muodostaa kéyttajat. Kayttdjat tulevat kayttamaan tietojarjestelméd tehtdvissaan. He
tuntevat yleensi kohdealueen ja siihen liittyvat tehtdvat hyvin ja siksi ovat keskeinen
informaationlahde jarjestelmien vaatimuksia méadriteltédessa ja analysoitaessa. Kayttajien
osallistuminen kehittdmishankkeeseen voi tapahtua usealla tavalla. Heilt4d voidaan
keratd tietoa kyselyin ja haastatteluin tai he voivat kuulua asiantuntijoina
projektiryhméén. Organisaation sisalla kayttajat eroavat toisistaan omien tyotehtdviensa
ja kertyneen kokemuksen perusteella. Ké&yttgjat ovat kiinnostuneita organisaation
tavoitteista ja keinoista, joilla ne saavutetaan. (Pohjonen 2002)

Johto voidaan erotella kolmeen eri kategoriaan. Operationaalinen johto vastaa
tietojarjestelmédn toiminta-alueen, silld suoritettavien tehtdvien ja sitd kayttdvien
henkildiden ohjaamisesta ja valvonnasta. Tietohallinnon johto on yleensd osallisena
jarjestelméhanketta koskevassa paatoksenteossa ja toteutuksessa. Korkeamman tason
johto, eli yleisjohto, on puolestaan kiinnostunut tietojarjestelman vaikutuksista
organisaation strategisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Johdolla on valta p&attaa
hankkeista. Johdon roolin on todettu olevan kriittinen varsinkin tilanteissa, joissa
tietojarjestelmén hyotyjen saavuttaminen vaatii useiden yksildiden yhteistoimintaa.

Eri  Kkayttajaryhmilla on erilaiset tavoitteet ja odotukset kehitettdvan
tietojarjestelmén suhteen. Loppukayttdjalle jarjestelm& on véline rutiinitehtdvien
suorittamiseen, kun taas johto saattaa nahda jarjestelman ohjauksen ja valvonnan
valineend. Eri osastojen rajat ylittdva tietojarjestelmd saattaa puolestaan synnyttda
ristiriitoja siitd, kuka eri tehtévat suorittaa ja mille osastolle uudet tehtévét parhaiten
sopivat. (Pohjonen 2002, 49)

3.4. Kayttbonottoprosessin haasteet

Tietojarjestelmén implementointi voi aiheuttaa suuriakin muutoksia organisaatiossa ja
siksi muutokset vaativat onnistuakseen tarkkaa suunnittelua ja varovaisuutta. Ongelmat
tulevat yleensd esille juuri k&yttdonottovaiheessa, mutta ne tulisi havaita ja ottaa
huomioon jo kayttdonottoa suunniteltaessa. (Alter 2002, 477) Kun yritys on selvilla
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mit& se tietojérjestelméltd haluaa ja pystyy tarkasti méadrittelemaén sen vaatimukset, on
tarkedd, ettd toimintamalleja muokataan vastaavasti (Jordan & Silcock 2006, 105).
Tietojarjestelman kayttoonotto merkitsee aina muutosta organisaation toiminnassa. Jotta
muutos olisi positiivinen, tulee muutosta suunnitella ja hallita. Organisaatiomuutoksen
ja teknologisen uudistuksen vélinen suhde vaihtelee organisaatioiden valilla. Toiset
ottavat k&yttdon ensin tietojérjestelmén ja keskittyvat vasta myohemmin muutoksiin
organisaatiossa,  prosesseissa ja  toiminnassa, kun taas toiset  sitovat
organisaatiomuutoksen ja tietojarjestelman kayttdonoton tiukasti yhteen. Kéytanndssa
organisaatiomuutoksen ja tietojarjestelman kayttdonoton erottaminen toisistaan on
osoittautunut erittdin vaikeaksi. (Robey et al. 2002)

__________________________________________________

Rakenne
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Kuvio 2. Organisaation peruselementit ja niiden valinen vuorovaikutus (Nurminen,
Reijonen & Vuorenheimo 2002, 5)

Leavittin  timantti selittdd organisaation toimintaa neljan erilaisen tekijan
kokonaisuutena. Kaikki ndma neljd tekijad ovat vuorovaikutuksessa keskenddn ja
vaikuttavat keskeisesti organisaation muutokseen. Leavittin timanttia voidaan kayttaa
my06s organisaation muutoksen selittdmiseen ja erityisesti muutosvastarinnan
ymmartamiseen. Kuviossa 2 on esitetty mukaelma Leavittin timantista. Sen mukaan
jokainen neljésta tekijasta: rakenne, teknologia, toimijat, tehtdvat, vaikuttavat toisiinsa.
Nurmisen, Reijosen ja Vuorenheimon (2002, 5) mukaan organisaatio on tietyssa
ymparistossa toimiva, tietyn rakenteen mukaan jarjestaytynyt sosiaalinen yhteiso, jossa
toimijat suorittavat tehtdvia hyddyntéden kéytossé olevaa teknologiaa. Jos yhtd niista
muutetaan, vaikuttaa se myds kolmeen muuhun tekijddn. Jos esimerkiksi
teknologiakomponenttia muutetaan ottamalla kdyttéon uusi tietojarjestelma, aiheutuu
tdsta muutoksia tehtdviin, rakenteeseen sekd toimijoihin. Tietojarjestelmien
kehittdmisen yhteydessa on pyrittdvd ennakoimaan muutoksia ja reagoimaan ndihin
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niin, ettd muutokset ovat toivottuja. Muutoksen aikaansaajana ei lahtokohtaisesti siis ole
tekninen jarjestelmd, vaan toiminnan kehittdminen.

3.4.1. Muutosjohtaminen

Vaikka muutoksia tapahtuu yha tiuhempaan tahtiin, on niissa onnistuminen silti yha
harvinaista. Beer ja Nohria (2003, 133) arvioivat, ett4 vain kolmannes organisaatioiden
muutoshankkeista onnistuu. Organisationaalinen muutos on prosessi, jossa organisaatio
siirtyy nykyisesté tilasta tehokkaampaan tilaan. Tarkoituksena on l6yt&a uusi, parempi
toimintatapa resurssien tehokkaampaan ké&yttoon, arvon tuottamiseen ja koko
toimintakyvyn parantamiseksi. (Jones 2004, 10) Kotterin (2006, 2) mukaan muutos on
prosessi, joka koostuu useista vaiheista, ja kestda yleensd melko kauan. Mikali kaikkia
vaiheita ei kdyda lapi, aiheuttaa tdma kuvitelman muutoksen nopeutumisesta, mutta
yleensd lopputulos ei ole tyydyttavd. Muutos on jokaisessa organisaatiossa yksiléllinen
ja muutokseen liittyvat ongelmat ovat yhteydessd muutoksen tasoon ja yrityksessé
vallitsevan kulttuuriin.

Uuden toimintavan
juurruttaminen
Muutoksen tarkeyden
korostus

Lyhyen aikavélin
onnistuminen

Esteiden poistaminen

Muutosvision viestinta

Innostavan vision luominen

Ohjaavan tiimin perustaminen

Muutosenergian luominen

Kuvio 3. Muutoksen portaat

Muutoksen johtamisen tueksi on kehitetty useita erilaisia malleja. Ehka
kuuluisin malli on kuviossa 3 esitetty Kotterin muutoksen portaat. Monet muut mallit
ovat mukaelmia tastda mallista. (Erametsa 2003, 153) Kotter (1996) esittaa
menestyksekkddn muutoksen kahdeksanvaiheisen prosessin. Malli perustuu Kotterin
havaintoihin muutosohjelmien tavallisimmista virheistd. Muutosta kdynnistettdessa on
organisaatioon luotava riittdvasti muutosenergiaa, ja sen j&senet on saatava
ymmartdmaan muutoksen valttamattomyys. Ensimmaéinen vaihe koostuukin muutoksen
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kiireellisyyden ja valttamattomyyden tahdentamisestd. Johdon tulee olla jatkuvasti
avoin muutosvaatimuksille. Sen on tarvittaessa luotava kriisi tai valttdméattomyyden
tunne, jotta muutoksesta tulee tarked. Seuraavana vaiheena muutoksessa on ohjaavan
tiimin perustaminen. Muutoksen toteutumisen varmistamiseksi on perustettava riittdvéan
arvovaltainen muutoksenjohtotiimi viem&an sitd eteenpdin ja hankkimaan taakseen
kriittisen muutosmassan. Muutosprosessin lopputuloksesta on tehtdva tavoittelemisen
arvoinen eli on luotava innostava visio. Kolmannessa vaiheessa on muotoiltava selked
kuva, mihin halutaan menné ja miten sinne péaéstaan. Kun visio ja strategia on laadittu,
tulee se viestid tehokkaasti koko henkilostolle. Viestinndssa tulee kayttda kaikkia
mahdollisia kanavia. Viestintd, eli neljas vaihe on muutoksen kriittinen myyntiprosessi.
Viidennessd vaiheessa on poistettava muutoksen toteuttamista ehk&isevét esteet,
valtuutettava henkilostd ja kannustettava vision mukaiseen toimintaan. Jo lyhyelld
aikavalilla on saatava onnistumisia, joiden avulla luodaan uskoa muutoksen
onnistumiseen. Kun muutos on saatu informoitua, ja on huomattu muutoksen
oikeellisuus ja tarpeellisuus, on uusi toimintatapa toteutettava ja vakiinnutettava.
Seitsemannessa vaiheessa annetaan muutokselle liséé vauhtia ja pidetddn se pysyvasti
tarkednd. Viimeisessd, kahdeksannessa vaiheessa tehtdvand on uuden toimintatavan
juurruttaminen organisaatioon.

Merkittdvd muutosteoria on myds Kurt Lewinin (Jones 2002, 322) suunnitellun
muutoksen teoria. Lewinin teorian mukaan muutos saadaan aikaan kolmessa vaiheessa:
sulatus, uuden toimintatavan luominen ja uudelleenjdadyttaminen. Sulatusvaiheessa
olemassa oleva toimintatapa sulatetaan heikentdmalld vallitsevia arvoja ja normeja.
Epdatasapainoon saatettu organisaatio siirretddn uuteen tilaan vahvistamalla toivottua
toimintatapaa. Kun uusi toimintatapa on syrjayttanyt vanhat toimintatavat, puhdistetaan
organisaatio muutosta vastustavista voimista ja organisaatio jaadytetddn uudestaan.
Kolmivaihemalli olettaa, ettd organisaatio on normaalisti tasapainotilassa. Muutos on
poikkeustila, ja se mahdollistetaan jarkyttdmalla voimatasapainoa. Na&in voidaan
toimintatapoja muuttaa uudenlaisiksi. Lopulta yhteis6 vakiinnutetaan uuteen
tasapainotilaan. Uudelleenjaadytys tulee tarpeen mukaan wuusia, mikali ilmenee
joidenkin organisaation jasenten osalta paluuta vanhoihin toimintatapoihin. Lewinin
mallissa oletetaan lisdksi, ettd muutos voidaan kdynnistda haluttuna ajankohtana ja etté
se etenee suunnitelman mukaisesti.

Muutoksen lapiviemisen edellytyksend on organisaation jasenten tietoisuus
muutoksen tarkoituksesta ja vaikutuksista. Johdon tulee ensin luoda organisaatioon
muutosta kohtaan positiivinen ilmapiiri. Paras tapa tallaisen ilmapiirin luomiseen on
esitelld uuden jarjestelmén etuja verrattuna vanhaan toimintatapaan sek& tavoitteita,
jotka muutoksen avulla saavutetaan. (Pinto & Millet 1999) Kaikissa erityisen
menestyksekkaissd muutoshankkeissa hyva asioiden johtaminen yhdistyy hyvaan
ihmisten johtamiseen. Kulttuurin muuttaminen on vasta muutoksen viimeinen vaihe. Se
voi toteutua vasta, kun organisaation jasenet ovat alkaneet toimia uudella tavalla,
havainneet sen hyddyt sekd tunnistaneet uusien toimintatapojen ja tulosten vélisen
yhteyden. (Talja 2006, 90)
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3.4.2. Muutosvastarinta

Kayttoonoton ongelmaksi saattaa muodostua, etteivat kayttajat halua toimia
yhteistyossd jarjestelmien kehittdjien kanssa ja saattavat Kkieltaytyd jarjestelman
kaytostd. Talloin puhutaan k&yttdjien vastarinnasta. Syynd tdhan voi olla normaali
muutosvastarinta, joka johtuu inhimillisestd tavasta vierastaa uusia asioita seka
muutokseen liittyvasta epdvarmuudesta. (Pohjonen 2002, 50) Terve muutosvastarinta on
hyva ja hyodyllinen, taysin luonnollinen asia. Samalla muutosvastarinta voi olla
negatiivinen ja vaikea asia. Joissain tapauksissa muutosvastarinta voi lamauttaa koko
yrityksen toiminnan ja taannuttaa sen selvasti matalampaan suoritus- ja toimintatasoon
kuin ennen muutosyritystd. Kuitenkin terve kriittisyys ja kyseenalaistaminen muutosta
kohtaan voivat oikein hyddynnettynd parantaa organisaatiota. Muutosta on ajateltava
prosessina ja muutosvastarinnan tehtdva on rikastaa ja jalostaa prosessista parempi.
Jotta muutosvastarinnasta saadaan vain positiiviset vaikutukset, tulee pyrkia
nopeuttamaan siirtymista muutosvastarinnasta muutoksen hyvaksymiseen. (Erdmetsé
2003, 98 - 99)

Vastarintaa aiheuttavat tietdmattomyys, ymmarryksen puute ja turvallisuuden
jarkkyminen. Mikali muutosta ei perustella eikd vieda tésmallisesti l&pi, on
epatodennakdistd, ettd ihmiset ymmartavat muutoksen merkitystd. (Erdmetsa 2003, 193
- 194) Muutosvastarintaa voi aiheuttaa my6s uskonpuute. IThminen oppii uusi taitoja ja
kayttaytymistd jos hdn uskoo, ettd niistd on hdanelle hyotyd. (Smith 1996, 46)
Turvallisuuden tunnetta voidaan lisaté ryhman ja yrityskulttuurin avulla.

Muutosvastarintaa voidaan vahentdd my6s ottamalla tyontekijat mukaan
muutokseen. Organisaation avoimuus ja tietojen saatavuus voivat osaltaan myds
vahentad negatiivisia asenteita. (Argylis 1990, 65 - 66) Joustavuudella ja avoimuudella
voidaan vahentdd epdvarmuutta ja nopeuttavat uusien asioiden omaksumista.
Muutosvastarintaan vaikuttaa suuresti my6s muutokseen kaytetty aika. Mitd nopeammin
muutos aloitetaan, sitd vahemman vastarintaa esiintyy. (Kiiskinen, Linkoaho & Santala
2002, 63 — 64.) Joskus muutosvastarinta pohjautuu pelkéastaan asenteisiin. Talloin
asetutaan kaikissa muutoksissa poikkiteloin uudistuksia vastaan. (Erametsa 2003 193 -
194)

Usein muutoksen johtajat kayttdvat muutosvastarintaa tekosyynd muutoksen
lapiviemisen epdonnistumiseen, vaikka todelliset ep&onnistumisen syyt liittyvat
johtajien omaan ep&onnistuneeseen toimintaan. Muutosvastarintaa  pidetdan
loppukéyttgjan aiheuttamana ongelmana ja sitd yritetddn nujertaa, vaikka
todellisuudessa syy on muutoksen toteuttajan harteilla. Organisaation johdolla on suuri
rooli muutosvastarinnan ehkdisemisessa. Johdon toiminnassa ja suunnittelussa tulee
aina ottaa koko henkilosté huomioon ja valttaa tilanteita, jossa henkilostd tuntee olevan
uhattuna.
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Kuvio 4. Positiivinen muutostunneprosessi (Erametsa 2003, 100)

Erametséan (2003) positiivinen muutostunneprosessi on kuvattu kuviossa 4.
Prosessin mukaan yksilo sisdistdd uuden toimintatavan tiettyjen vaiheiden kautta. Ensin
yksilolla herdd muutosvastarinta muutosta kohtaan. Epdilevat ajatukset muutosta
kohtaan saadaan hadlvennettyd perusteluiden ja ymmarryksen kautta. Kun muutos on
yksilélle hyvin perusteltu, vahvistuvat samalla myds usko muutoksen jarkevyyteen ja
tahto muutoksen suorittamiseen. Tatad kautta yksiloé omaksuu uuden toimintatavan
omaan tekemiseensa.
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4. KAYTTOONOTTOPROSESSI
LOPPUKAYTTAJAN NAKOKULMASTA

Edellisessa luvussa esiteltyjen muutosteorioiden mukaan muutosprojekteissa tulisi
keskittyd enemmé&n organisaation jaseniin, joihin muutos vaikuttaa, kuin muutoksen
teknologisiin vaikutuksiin. Tamén nakokulman mukaan teknologia on vasta toinen
huolenaihe, kun yritetddn vaikuttaa kayttdjien asenteisiin uutta teknologiaa kohtaan.
Kéayttoonottoon kuuluu muutakin  kuin pelkkd ohjelmistojen tai laitteistojen
asentaminen. Termind kayttoonotto tarkoittaa myos sitd, missd maarin jarjestelméa
kaytetddn ja miten tyytyvaisia kayttajat ovat sen kayttoon (Pinto & Millet 1999). Jotta
uuden jarjestelman kayttdonotosta tulisi onnistunut, on tarkedd ymmaértédd kayttajien
hyvéksymisprosessi. Hyvéksymisprosessin avulla voidaan ymmartdd miten kayttajat
omaksuvat jarjestelmid. Tassé luvussa on esitelty malleja, joiden avulla voidaan selittda
kéyttgjan kayttaytymista.

4.1. Kayttgjan hyvaksymismalli

Venkatesh et al. (2003) esittavat mallin, joka kuvaa kéayttajan hyvéaksymisprosessia
uuden teknologian kayttdonoton yhteydessa. Mallin mukaan kayttdjan omat kokemukset
ja mahdolliset ennakkoluulot jarjestelmdd kohtaan heijastuvat kayttdaikeisiin ja sit4
kautta myos mahdolliseen kayttoon Kayttokokemukset muokkaavat yksilon reaktioita
teknologian kaytt6a kohtaan. Malli on esitetty kuviossa 5.

A

Yksilon reaktiot Aikeet kayttaa Todellinen

informaatioteknologian » informaatio- » informaatio-

kayttoa kohtaan teknologiaa teknologian kaytto
yY T

—_—_——,e—e—e—_ e — o

Kuvio 5. Kayttgjan hyvaksyntaprosessi uuden informaatioteknologian kayttddénotossa
(Venkatesh et al. 2003)



17

Kéayttdjan reaktioihin eivat vaikuta pelkastddn kokemukset kayttoonotettavasta
jarjestelmasta tai teknologiasta vaan my0s aikaisemmat kokemukset yleisesti
tietotekniikasta. Huonot kokemukset teknologiaan tai sen kayttéonottoon liittyen voivat
vaikuttaa pitkénkin ajan kuluttua yksilon mielipiteisiin.

Kéayttdjan hyvaksyntéprosessia voidaan selittdd myos perustellun toiminnan
teorian avulla. Fishbein ja Ajzen toivat perustellun toiminnan teoriassa (TRA, Theory of
Reasoned Action) esiin toimintamallin, jossa uskomukset johtavat asenteisiin ja asenteet
edelleen aikomusten kautta varsinaiseen kayttaytymiseen Kuviossa 6. esitetyn teorian
mukaan yksilot tulevat kayttaméan tietojarjestelmda jos kaytostd on odotettavissa
positiivisia etuja.

Uskomukset Asenne

seurauksista ja kéyttaytymista

seurausten | kohtaan

arviointi
Aikomus Kéyttaytyminen
kayttaa >

Normatiiviset Subjektiivinen

uskomukset ja normi

motivaatio >

noudattaa niita

Kuvio 6. Perustellun toiminnan teoria (TRA, Theory of Reasoned Action)

TRA-teorian avulla tarkastellaan yksilon asennetta yksittaisen kdyttaytymistavan
suhteen ja hyddynnetdan tata tietoa ennakoitaessa yksilon kayttdytymistd. Asenne
kayttaytymistd kohtaan on henkilon positiivisten ja negatiivisten tuntemusten summa
Asenteisiin vaikuttavat uskomukset kertovat yksilon henkilokohtaisista uskomuksista
liittyen kayttaytymisen seurauksiin. Prosessiin liittyy henkilén subjektiivinen arvio
seurauksista. Subjektiivinen normi kertoo sosiaalisen ympariston asettamien odotusten
vaikutuksesta yksilon kayttaytymiseen. Aikomus kayttaytyd on yksilon subjektiivinen
arvio kyseisen kaytoksen toteutumisen todennékoisyydestd. Lahtékohtana teoriassa on,
ettd aikomus kayttaytya tietylla tavalla kuvaa ihmisen asennetta, joka johtaa todelliseen
kayttaytymiseen. (Fishbein & Ajzen, 1975)

4.2. Teknologian hyvaksymismalli

Teknologian hyvéksymismalli (TAM, Technology Acceptance Model) on teoreettinen
ja  metodologinen viitekehys, jonka avulla selitetddn teknologian, kuten
tietojarjestelméan,  hyvaksyntdan  liittyvia  tekijoitd. =~ TAM-mallia  pidet&an
merkittdvimpéana ja kaytetyimpand mallina tutkittaessa yksilon tietojarjestelmien
kayttoonottoprosessia. Davisin  (1989) kehittdmadn TAM-mallin tarkoituksena on
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tunnistaa muuttujat, jotka selittdvat kayttajan kayttaytymisté tietoteknisten jérjestelmien
yhteydessa. (Lee, Kozar & Larsen 2003, 752 - 754; Davis 1989)

Teknologian hyvaksymismallin mukaan kayttd riippuu kahdesta muuttujasta,
havaitusta hyodystd ja havaitusta helppokayttoisyydesta. Havaittu hyodyllisyys
tarkoittaa, ettd yksilo uskoo tietojarjestelmén tehostavan omaa tygsuoritustaan. IThmiset
ovat tottuneet saamaan tyostdan palkkion. Tietojarjestelmien kayton palkkiona toimii
tyosuorituksen  tehostuminen.  Mitd  positiivisemmin  jarjestelmd  vaikuttaa
tyosuoritukseen, sitd motivoituneempi yksildo on sen k&yttdmiseen. Havaittu
helppokayttdisyys tarkoittaa sitd, kuinka vaivattomaksi ja helpoksi yksildo kokee
jarjestelmén kayton. Havaittu hyoty ja helppokayttoisyys vaikuttavat olennaisesti
asenteeseen kayttda kohtaan ja sen myotd varsinaiseen kayttoon. (Davis 1989).
Teknologian hyvaksymismalli on esitetty kuviossa 7.

Havaittu
hyddyllisyys
Asenne kayttoa Varsinainen
kohtaan g kaytto
Havaittu
helppokayttdisyys

Kuvio 7. Teknologian hyvaksymismalli (TAM, Technology Acceptance Model)

TAM-malli on suunniteltu selittdméén teknologioiden tai tietojarjestelmien
hyvéksyntdd tyoympadristoissd, missa kayttoonottoon vaikuttaa yleensa jokin
organisaation luoma pakote, eika k&yttoonotto ole taysin vapaaehtoista. TAM-mallia on
kaytetty hyvéksi erilaisten teknologioiden kayttoonotossa, eri kulttuureissa ja erilaisille
yksiloille ja tatd kautta on pystytty todentamaan mallin sopivuus erilaisissa
konteksteissa. (Lee, Kozar & Larsen 2003, 753)

4.3. Yhdistetty teoria teknologian hyvaksynnasta ja
kaytosta

Venkatesh et al. (2003) ovat luoneet, yhdistamélla kahdeksan erilaista k&yttgjan
hyvéksymisen teoriamallia, yhdistetyn teorian teknologian hyvéaksynnésta ja kaytosta
(UTAUT, Unified Theory of Acceptance and use of technology). Pohjana kaytetyt
kahdeksan teoriamallia sisélsivat muiden tutkijoiden kehittdmid malleja ja rakenteita.
Néistd teoriamalleista rakennettiin tutkimuksen avulla uusi UTAUT-malli. UTAUT-
teoriaan on valittu neljd kokonaisuutta, joilla on merkittdva rooli suorina muuttujina
kayttajan hyvaksymisprosessissa ja kayttoon liittyvassa kayttdytymisessa. Nama nelja
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kokonaisuutta ovat suorituksen odotukset, toiminnan odotukset, sosiaaliset vaikutukset
seka helpottavat olosuhteet. Tulosten perusteella maéariteltiin myds nelja maltillisuutta
edustavaa avainmuuttujaa, jotka olivat sukupuoli, ikd, kokemus ja vapaaehtoisuus.
Teoriamalli on esitetty kuviossa 7.

Suorituksen

odotukset \
Kéayttaytymisen Kéyttajan

Vaivannadn aikomus kayttaytyminen
odotukset

Sosiaaliset
vaikutukset

Helpottavat
olosuhteet

/

Sukupuoli k& Kokemus Kayton
vapaaehtoisuus

Kuvio 8. Yhdistetty teoria teknologian kaytosta ja hyvaksynnasta (UTAUT, Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology)

Suorituksen odotuksilla tarkoitetaan kuinka paljon yksild uskoo jarjestelman
kéayttdmisen edistdvdn hanen tyosuoristuskykyaan. Sukupuoli ja ik& vaikuttavat
suoritusodotuksiin siten, ettd tydsuorituskyvyn merkitys on suurin nuorille miehille.
Vaivannaon odotukset kertovat kuinka helpoksi jarjestelmén kayttd mielletd&n. N&ihin
odotuksiin  vaikuttavat sukupuoli, ik& sek& kokemus. Kayton helppous on
merkityksellisintd erityisesti nuorille naisille ka&ytén alkuvaiheissa. Sosiaaliset
vaikutukset muodostuvat yksilon kasityksesté siitd, missd maarin hanelle tarkeat ihmiset
haluavat hé&nen kayttdvdn uutta jarjestelméda. Sosiaalisiin vaikutuksiin vaikuttavat
sukupuoli, ikd, vapaaehtoisuus sekd kokemus siten, ettd vaikutus on suurin erityisesti
vanhemmille naisille k&yton alkuvaiheessa, kun k&ytté on pakotettua. Helpottavilla
olosuhteilla tarkoitetaan, miten yksilo kokee, ettd organisaatio ja teknologia tukevat
hénta teknologian kéytdssé. Helpottavien olosuhteiden merkitykseen vaikuttavat ika ja
kokemus merkityksen ollessa suurin vanhemmille tyontekijoille. (Venkatesh ym. 2003,
453).

Guimaraes ja Igbaria (1997) ovat tutkimuksessaan esitelleet vastaavanlaisen
teorian koskien kayttdjiin liittyvien ominaisuuksien vaikutuksesta tietojérjestelman
kayttoon. Tutkimus esittelee nelja tekijaa; kayttokokemus, asenne kéyttéa kohtaan,
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kéayttokoulutus ja kayttajan osallistuminen jarjestelmén kehitykseen. Kéyttajien
ominaisuuksien riippuvuuksia selittava teoria on esitetty kuviossa 9.

Asenne kayttoa
kohtaan

Kayttokokemus Osallistuminen

e

Kéayttokoulutus

Kuvio 9. Kayttdjien ominaisuuksien riippuvuudet

Kéyttokokemus madritelldan tietojarjestelmien kayttokokemuksen keston ja
laajuuden  mukaan.  Kéayttokokemus  voi  koostua  kyseisen  jarjestelmén
kéayttokokemuksesta tai yleisesti tietotekniikan ja tietojarjestelmien aikaisemmasta
kaytostd. Kayttokoulutuksena voidaan ndhdd, uuden tietojarjestelman spesifisen
koulutuksen liséksi, myods aikaisemmat koulutukset liittyen tietojarjestelmiin.
Kéyttokokemuksella ndhdddn olevan vaikutusta kéyttokoulutukseen. Aikaisempi
kokemus vaikuttaa myos asenteisiin. Asenteet taas vaikuttavat
osallistumishalukkuuteen. Osallistuminen ndhdaén tehtdvind ja toimeksiantoina, joita
kayttdja suorittaa tietyn tietojarjestelmén kayttéonoton aikana. Kayttokoulutus usein
helpottaa osallistumista jarjestelméan kehittdmiseen. Kehitystiimit etsivat yleensa
aikaisempaa koulusta omaavia kayttdjia osallistumaan kehitystyohon. Tallaiset kayttajat
ovat yleensd motivoituneita kehitystyohon. (Chowa et al. 2006, 1852 - 1855)
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5. KAYTTOONOTON ONNISTUMINEN

Tietojarjestelmien kayttdonoton onnistuminen ja tehokkuus ovat Kkriittisid mittareita kun
halutaan mitata tietoteknisten paatosten ja investointien arvoa seka vaikutusta (DeLone
& McLean 2002, 1). Tietotekniikka on investointi siind missa muutkin yrityksen
investoinnit. Se siis kilpailee rahasta muiden investointien kanssa, joten sitd tulisikin
vertailla samoista nakokohdista. Tietotekniikkainvestoinnin erona on kuitenkin sen
vaikutus koko yritykseen, joten hyotyja tulisi arvioida my6s muilta osin kuin
taloudellisesti. Tietojarjestelmén kayttéonoton onnistumista voidaan arvioida monesta
eri ndkokulmasta (DeLone & McLean 1992; Birggs et al. 2003). Ongelma siitd, miten
arvioidaan tietojarjestelmdprojektin onnistumista, on ollut jo pitkd&n olemassa.
Viimeisien vuosikymmenien aikana useat tutkijat ovat yrittdneet kehittda
kayttokelpoista, yleisesti hyvaksyttavdd ja kokonaisvaltaista mallia onnistumisen
arviointiin.  Mallin tulisi ottaa huomioon kaikki tietojarjestelmén toiminnot ja
nékokulmat. Ongelmia mallin luomiseen ovat tuoneet erimielisyydet siitd, mitka tekijat
tulisi ottaa huomioon onnistumista mitattaessa ja miten néit tekijoita voidaan mitata.
(Pinto & Millet 1999)

Sidosryhmilla on omat ndkemyksensa siitd, mitd tarkoitetaan onnistumisella.
Tuotteen kehittdjat arvioivat menestysta teknisen toteutuksen osalta, kayttdjalle
onnistunut  jarjestelma voi tarkoittaa helppokayttoisyyttd, yrityksen johdolle
onnistuneella tietojarjestelméalla on positiivinen vaikutus yrityksen tuottoihin. (DeLone
& McLean 1992, Birggs et al. 2003, 6) K&yttoonoton tarkoituksena ei ole
itseisarvoisesti hyvé jérjestelmd, vaan organisaatiota parhaalla mahdollisella tavalla
tukeva systeemi.

Schultz ja Slevin ovat tutkineet kayttoonottoprosessin  onnistumista
kayttaytymisnadkokulmasta. Mallissa erotetaan kolme eri edellytystd, jotka onnistunut
kayttoonotto tdyttdd. Nama kolme edellytystd ovat teknillinen oikeellisuus,
organisationaalinen oikeellisuus seka organisationaalinen tehokkuus. Teknillisell&
oikeellisuudella tarkoitetaan, ettd implementoitu jarjestelmd toimii oikeellisesti ja
loogisesti. Organisaationaalisella oikeellisuudella tarkoitetaan, etté jarjestelma sopii sen
kayttajille. Jarjestelma on oikeellinen, jos kayttajat hyvaksyvat ja kayttdvat sita.
Teknillinen ja organisationaalinen oikeellisuus ovat vélttamattomia, mutta eivat riittavia
ehtoja kayttoonoton onnistumiselle. Onnistuneella kayttdonotolla on myds positiivinen
vaikutus organisaation tehokkuuteen. Uuden jarjestelman perimmaisena tavoitteena on
aina organisaation parantaminen, joko tuottavuuden, tehokkuuden tai suorituskyvyn
osalta.  N&iden  muutosten perusteella  voidaan tarkastella  kayttoonoton
organisationaalista tehokkuutta ja siind onnistumista. (Pinto & Millet 1999)
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Lyytinen ja Hirscheim kehittivat tutkimuksessaan kasitteellisen  analyysin
tietojarjestelmien epdonnistumisesta (Lyytinen & Hirschheim 1987). Tutkimus
maéadritteli selkeasti eri epdonnistumisten luokat, joita ovat:

e tavoite-epdonnistuminen

e prosessi-epaonnistuminen

o kaytto-epdonnistuminen

Tavoite-epdonnistumisella tarkoitetaan sitd, ettd tietojarjestelmé ei saavuta sille
asetettuja tavoitteita. Kun tietojarjestelmé ei valmistu ajoissa tai budjetissa, on kyse
prosessi-epdonnistumisesta. Jos tietojarjestelmé ei kerdd kayttdjia, eikd sitd kayteta,
puhutaan  kaytto-epdonnistumisesta.  Namé&  kasitteet  osoitetaan  erillisiksi,
sidosryhmaésidonnaisiksi epaonnistumiskasitteiksi, jotka kukin edustavat vain osittaista
nékokulmaa epaonnistumiseen. Késitteet yleistet&dén tutkimuksessa
odotusepéaonnistumiseksi, milla tarkoitetaan tilaa, jossa tietojarjestelma tai sen
rakentamisprosessi ei tayta yhden tai useamman sidosryhmén odotuksia ja vaatimuksia.
Useimmat aiheeseen liittyvét tutkimukset késittelevat epdonnistumista lahtien tésta
ké&sitteestd (Lyytinen 1988).

Hamilton ja Chervanyn (1981, 55) tarjoavat tietojarjestelmien arviointiin kaksi
nékokulmaa. Tavoitekeskeisessé nakokulmassa tietojarjestelman tavoitteet toimivat
mittareina, joiden avulla arvioidaan onnistumista. Suorituskyky mitataan vertaamalla
mittareiden arvoja tavoitteisiin. Tastd ndkokulmasta katsottuna suorituskyky tarkoittaa
tietojarjestelméan prosessien tehokkuutta tarjota palveluita kayttgjille. Toinen
nédkokulma on resurssindkokulma, eli kuinka hyvin resurssit on hyddynnetty. Kuinka
tehokkaasti tietojarjestelméd kayttavat yksikot ja kayttdjat saavuttavat heille asetetut
tavoitteet. Resurssindkokulmassa korostetaan kayttdjien toimintaa ja sen vaikutusta
koko organisaatioon. Tavoitekeskeinen ndkokulma painottaa lopputuloksia ja
resurssindkokulma taas prosesseja, joilla paéstédéan toivottuihin lopputuloksiin.

Tassd  luvussa  ké&sitelladn  eri malleja, joita voidaan  kayttaa
tietojarjestelméprojektin kdyttéonoton onnistumisen arviointiin.

5.1. Informaatiojarjestelman menestymismalli

DeLonen ja McLeanin informaatiojarjestelman menestysmalli on kehitetty jo vuonna
1992. Malli perustui useisiin 1970 — 80 luvulla tehtyihin teoreettisiin ja empiirisiin
tutkimuksiin. Menestysmalli on ollut laajalti kdytdssa erilaisissa tutkimuksissa. Naiden
tutkimusten pohjalta menestymismallia paivitettiin  2003. DelLonen ja McLeanin
informaatiojarjestelman menestysmallia pidetddan kayttdonottotutkimuksen standardina.
(DeLone & McLean, 2003)

Menestymismalli koostuu kuudesta mitattavasta ominaisuudesta; informaation
laatu, jarjestelman laatu, palvelun laatu, nettohyoty, kaytt0 tai kayttbaikomus ja
kayttgjan tyytyvéisyys (DeLone & McLean, 2002). Palvelu laatu ja k&yttoaikomus
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lisattiin malliin sen péivityksen yhteydessa. Malli yhdistdd kuusi ominaisuutta yhdeksi
kokonaisuudeksi niin organisaationaalisesta kuin sosioteknisestd ndkokulmasta. (Ong &
Lai 2007, 1341) Malli ottaa siis huomioon tietojarjestelmén lisdksi tyotehtavat,
tyontekijat, organisaation sekd tyossa tapahtuvat muutokset. Informaatiojérjestelmén
menestysmalli on esitetty kuviossa 10.

Informaation laatu

Kaytto,
kayttdaikomus

Nettohyoty

Jérjestelmén laatu

Kayttaja-

tyytyvaisyys
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Kuvio 10. Informaatiojarjestelman menestysmalli (DeLone & McLean, 2003)

Jarjestelmén  laadulla  tarkoitetaan tietojérjestelman  toimivuutta ja
prosessointikykya, laitteiston ja ohjelmistojen vasteaikoja ja vakautta. Informaation
laatu muodostuu tietojarjestelmén tuottaman informaation perusteella. Kuinka tuoretta
ja paikkansapitavaé jarjestelmén tuottama tieto on ja onko se riittdvéan tarkkaa. Kaytolla
tarkoitetaan kuinka laajasti tietojarjestelmé on kaytossa ja kuinka hyvin sen tuottamaa
tietoa voidaan kayttad. Kayttajatyytyvaisyys on yksi kaytetyimmista tietojarjestelman
onnistumismittareista. Tyytyvaisyys kattaa kayttdjan kokemuksen jarjestelmastd, sen
kéytettdvyydestad ja jarjestelman tuottaman sisallon hyodyllisyydestd loppukayttajélle.
(DeLone & McLean 1992)

Kuviossa 10 ndhddan kuinka nettohytdyn, kayton ja kayttajatyytyvaisyyden
vélille syntyy keh&vaikutussuhde. Kun kayttdja kokee hyotyvéansa jarjestelméasta, halu
kayttdd jarjestelmdd kasvaa. Tama lisad kayttbd ja sen lisdys nékyy
kayttgjatyytyvaisyydessa. Tietysti voidaan todeta, ettd on myos jarjestelmid, joita on
hankala kayttd4d. Tama ei kuitenkaan sulje pois tosiasiaa, ettd riittdvat nettohyodyt
lisadvéat kayttotyytyvaisyyttd. (DeLone & MclLean 2003, 22 — 24)
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5.2. Kayttéonottoon vaikuttavat kriittiset tekijat

Kéayttoonoton onnistumiseen ja epdonnistumiseen vaikuttavien tekijoiden listauksia
I6ytyy useita. Niiden kaytannon merkitys on kyseenalainen monestakin syystd. Tietyssa
ympéristdssd havaittujen vaikuttavien tekijoiden merkitys ei ole sama toisessa
toimintaymparistossa (Marble 2000). Liséksi vaikuttavien tekijoiden listat kertovat
useimmiten siitd, miten ei pitdisi toimia, eivatkd anna suoranaisia ohjeita miten tulisi
menetelld (Sauer 1993). Toteutettujen empiiristen tutkimusten tulokset ovat olleet
hyvinkin ristiriitaisia (Rai et al. 2002, 50).

Pinto ja Slevin (1987) ovat kehittaneet kymmenen tekijan mallin, joka koostuu
kymmenestd merkittdvdmmaésta tekijastd, joilla on vaikutusta k&yttoonoton
onnistumiseen. Namé& kymmenen tekijdd ovat projektin missio, johdon tuki,
projektisuunnitelma ja -aikataulu, loppukayttdjien konsultointi, projektiryhma, tekniset
tehtavét, asiakkaan hyvéksyntd, seuranta ja palaute seka kommunikointi.

Projektin  missio kuvaa koko ké&yttoonoton tarkoituksen. Useimmissa
tutkimuksissa on havaittu, ettd tavoitteiden selked ja tarkka madrittely on térkeaa.
Tavoitteiden tulee olla selkedt projektiryhman lisaksi myos koko organisaatiolle.
Projektin mission tulee olla yhdenmukainen koko organisaation mission kanssa.

Ylimmén johdon tuki on tarked tekija kayttoonoton onnistumisen kannalta.
Projektista vastaavat henkilét toimivat johdon valtuutuksella, mutta samalla
projektirynmad toimii ylimmén johdon suunnitelmien ja tavoitteiden valittajana
organisaatioon. Johdon tuen avulla projektille allokoidaan tarvittavat resurssit. lIman
tarvittavia resursseja ei kayttoonotto voi onnistua. Projektirynman on voitava luottaa
ylimmén johdon tukeen myds mahdollisissa kriisitilanteissa.

Kéyttoonottoprojektin  osalta tulee luoda yksityiskohtaiset suunnitelmat
jokaiselle vaiheelle. Suunnitelmassa tulee ottaa huomioon projektin laajuus ja tyon
jakaantuminen erilaisiin tehtdviin. Suunnitelma on ensimmainen ja yleisin askel, kun
luodaan kayttoonottostrategiaa. Suunnitelmaa ja toteutusta tulee voida mitata, ja tata
kautta tunnistaa mahdolliset riskit.

Kéyttoonotto koskee mitd suurimmissa maarin loppukayttéjida. Loppukayttdjina
toimivat kaikki henkildt, jotka tavalla tai toisella joutuvat tekemisiin uuden jérjestelman
kanssa. Loppukayttdjien odotukset ja toivomukset tulisi aina ottaa huomioon
jarjestelméé kehitettiessa ja kayttoonotettaessa. Useissa tutkimuksissa juuri kayttajien
konsultointi on huomattu tarkeéksi onnistumista parantavaksi tekijaksi.

Projektiryhméan kuuluvat henkilot ovat tarked ja usein unohdettu kayttéonoton
onnistumiseen vaikuttava tekija. Monissa tilanteissa projektiryhmaan valitaan henkilot
muiden kuin juuri projektin kannalta tarvittavien tietojen perusteella. Teknisill4
tehtavilla viitataan juuri projektirynmé&én kuuluvien henkildiden teknilliseen
osaamiseen. Projektiryhman tulee koostua tarvittavan osaamisen omaavista henkil6ista.
Lisaksi projektirynmén koon tulee olla optimaalinen. Teknisilld tehtévilla viitataan
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my0s kayttoonotettavan jarjestelmén teknologiaan. Jarjestelman kaytdssa tulee olla
tarvittavat teknologia ja teknillinen ymparisto.

Asiakkaan hyvaksyntd vaaditaan kayttoonottoprosessin viimeisessé vaiheessa,
jossa projektin kokonaisvaikutus arvioidaan. T&ssd vaiheessa asiakas viime k&dessé
antaa mielipiteensé ja antaa hyvaksynténsa projektin tuotokselle. Usein jarjestelman
kehittajat tekevat virheen uskomalla, ettd mikali he suorittavat kehitysprojektin kaikki
aikaisemmat vaiheet hyvin, saadaan lopputuotokselle automaattisesti asiakkaan
hyvéksynté. Asiakkaan arvio kohdistuu kuitenkin koko jarjestelméan ja sen toimintaan.

Yhdeksantend kriittisten tekijoiden listalla on mainittu seuranta ja palaute.
Jokaisessa kayttoonoton vaiheessa tulisi ottaa vastaan palautetta tai tarvittaessa suorittaa
tarkastuksia projektin etenemisestd. Etenemistd tulisi verrata suunnitelmaan ja havaita
mahdolliset poikkeavuudet. Seuranta- ja palautejarjestelmd antaa projektipaallikolle
mahdollisuuden ennakoida ongelmat, valvoa korjaavia toimenpiteité ja varmistaa, etta
kaikki virheet ja puutteet tulevat huomioiduiksi.

Kommunikointi on térkedd, jotta saadaan aikaiseksi kayttdonoton
onnistumiseksi vaadittava ilmapiiri. Kommunikointi ei ole tarkedd vain projektiryhmén
sisalla, vaan myos ryhman ja koko organisaation valill4 ja tarvittaessa kommunikointi
tulee ulottaa organisaation asiakkaisiin asti. Kommunikointi ei rajoitu vain palautteen
kerddmiseen vaan kahdensuuntaiseen informaationjakoon kaikkien ryhmien valilla.
Informaatiota tulee jakaa liittyen tietojarjestelman ominaisuuksiin, implementoinnin
tavoitteisiin, toimintatapojen muutokseen, statukseen, aikatauluun ym. (Pinto & Milton
1999) Kayttdjien ja kehittdjien valinen kommunikointi on harvoin ongelmatonta.
Tyypillisida syitd kommunikaation ongelmiin ovat kéyttdjien ja kehittdjien erilaiset
odotukset ja preferenssit, kdyttajien vastarinta, eri kayttajarynmien erilaiset tavoitteet
sekd kehittgjisté johtuvat ongelmat. (Pohjonen 2002, 50)

Vuonna 1998, kolmessa eri maassa, suoritetun tutkimuksen (Keil, Cule,
Lyytinen & Schmitdt 1998, 78) perusteella suurimmat riskit liittyen kayttdonoton
onnistumiseen olivat johdon tuen puute, kayttdjien sitoutumisen puute sekd vaatimusten
vaarinymmartdminen. N&iden liséksi tutkimuksessa havaittiin ~ vield liséksi
kymmenkunta muuta riskid. Kettunen ja Simons (2001, 7) luottelevat kéyttoonoton
epdonnistumisten keskeisimmiksi syiksi epéarealistiset odotukset, jarjestelmatoimittajien
ja loppuasiakkaan véliset kommunikointiongelmat sek& teknologiapainotteiset
suunnittelu- ja kayttoonottoprosessi, jossa asiakkaan liiketoiminnan haasteet ja
toiminnan kehittdmissuunnitelmat jaavat helposti teknisen jarjestelmén madrittelyn,
toteutuksen ja kayttéonoton jalkoihin. Alter (2002, 478) nime&& yleisimmiksi
epdonnistuneen  k&yttdonoton  aiheuttajiksi  epajohdonmukaiset  prioriteetit,
epdonnistuneen kommunikoinnin kehittdjien ja kayttajien valilla, riittdamattomén kayton
tuen ja seurannan.
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5.3. Kayttgatyytyvaisyys

Tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyys maaritellaan siten, kuinka hyvaksyttavaksi kayttaja
kokee tietyn jérjestelman ja kuinka mukavaksi han tuntee olonsa jarjestelméé kayttaessaan
(lves et al. 1983, 785) Kaytettavyydelld tarkoitetaan yleensd kuinka hyvin jonkin
jarjestelman toimintoja voidaan kayttada haluttuun tarkoitukseen. DeLonen ja McLeanin
(2003) mallin  mukaan  korkealaatuinen  jarjestelm& johtaa  suurempaan
kayttgjatyytyvaisyyteen, mistd seuraa positiivinen vaikutus yksilon ja tydyhteison
tehokkuuteen. Jarjestelman kaytettdvyys on samanaikaisesti seka itsendinen ettd
riippuvainen tarkastelukohde, silla se kytkeytyy oleellisesti jarjestelmén toimintoihin.
Toiminnot maardavat jarjestelman teoreettisen hyodyn, kun taas kaytettdvyys kertoo
kuinka onnistunutta on ndiden toimintojen kayttd. Yhdessa toiminnallinen hyodyllisyys
ja niiden kayton sujuvuus muodostavat jarjestelman kokonaishyddyllisyyden (Nielsen,
1993).

Kéayttgjatyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat voidaan jakaa kolmeen
paékategoriaan; havaitut hyodyt, k&yttajan tausta ja osallistuminen seka organisaation
asenne ja tuki. Naiden lisaksi voidaan havaita yhdeksan muuttujaa, jotka voidaan
jaotella padkategorioiden alle. Kayttajatyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat on esitetty
kuviossa 11.

Kayttajan
odotukset

Kaytto-
N % kokemus
=

Kayttajan
osallistuminen
jarjestelman

kehttystydhon

Helppokayttoi

Loppukéyttdjan
tyytyvaisyys

1ApoAy 1nreneH

Kayttdjan tausta

Havaittu
hyddyllisyys

Organisaation tuki

Kéayttajan asenne ﬁ

7

tietojérjestelmia
kohtaan

Ylimman

Organisaation johdon asenne

tuki

Kuvio 11. Kayttajatyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Mahmood et al. 2000, 753)
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Havaitut hyddyt sisaltavat tyotehtaviin liittyvid hyotyja, joita kayttaja havaitsee
jarjestelman k&yton seurauksena. Havaittua hyddyllisyyttd pidetddn suurimpana
kannustimena jarjestelman kayttoon. Kéaytosta saavutettu lisdarvo riippuu siitd, kuinka
hyvin tietojarjestelma tukee ké&yttajan paatoksentekoa. Tutkimustulosten perusteella
helppokayttdisyys vahentdd kayttajan vaivanndkod ja samalla vapauttaa kayttajan
resursseja muihin tyotehtdviin. Talloin jarjestelmalld on vaikutusta kayttajan
kokonaisvaltaiseen suorituskykyyn. Hyodyllisyyttd ja helppokayttoisyyttda pidetaan
tutkimustulosten perusteella térkeimpind tekijoind, joiden avulla voidaan ennustaa
jarjestelmén kayttomaarad. Jotta jarjestelman hyodyt saadaan realisoitua, on tarjottava
riittdvadd kayttajatukea. Kayttokoulutuksella on havaittu olevat suora vaikutus
kayttotyytyvaisyyteen. Myos Kkollegat ja kéyttooppaat ovat paljon kaytettyja
kayttgjatuen muotoja. Organisaation johdon tulee luoda muutokselle soveltuva
ympadristd. Johto tarjoaa tukensa myotd myos riittdvat resurssit tietojarjestelmén
kéayttoon, sekd osoittaa tyontekijoille kiinnostuksensa tietojarjestelman onnistumista
kohtaan. (Mahmood et al. 2000, 753 - 756)

Mahmood et al. (2000) etsivat tutkimuksessaan tekijoita, joilla on suurin
vaikutus kayttgjatyytyvaisyyteen. Tutkimuksessa he analysoivat 45
kayttgjatyytyvaisyystutkimusta. Tekijat, joilla nahtiin olevan eniten merkitysta
kayttgjatyytyvaisyyteen, olivat tutkimuksen mukaan kayttdjien osallistuminen
jarjestelmén kehitykseen, havaittu hyodyllisyys, organisaation tuki ja kayttdjien asenne
tietojarjestelméé kohtaan.
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6. KAYTTOONOTON ONNISTUMISEN
MITTAREITA

Tietojérjestelman  rakentaminen on liiketoimintaprosessi.  Kuten — muidenkin
liiketoimintaprosessien yhteydessd, suunnittelu vaikuttaa sen sisdiseen toimintaan ja
syntyvaan lopputuotteeseen.  Lopputuotteen  suorituskykyd voidaan arvioida
kustannusten, laadun, luotettavuuden ja sddnnénmukaisuuden osalta. Sisdisen toiminnan
osalta voidaan arviointi kohdistaa ké&yttoasteeseen, kayttotehoon, yhtendisyyteen,
tuottavuuteen, kierto-aikaan, seisokkiaikaan ja turvallisuuteen. (Alter 2002, 473)

Tietojarjestelmien onnistumisen ja tehokkuuden mittaamista on pitkaan pidetty
haasteena tietojérjestelmatieteen alueella. Ihanteellinen mittari  kayttdonoton
onnistumiselle  olisi  objektiivinen  mittaristo, kuten kustannus-hyétyanalyysi.
Kéyttdonoton onnistuneisuuden ensisijainen arviointikriteeri on uuden jarjestelmén
mukaisen toiminnan tulosten ja asetettujen toiminnan tavoitteiden vastaavuus.
Toiminnan tulokset voidaan mééritelld paitsi nopeutena, kustannuksina tai niiden
sdastoina, myos kayttaja- tai asiakastyytyvaisyytend. (Nurminen et al. 2002, 3)
Aikaisemmat tutkimukset keskittyivat enimmakseen maaréllisten hyotyjen, kuten
kustannussééstojen tai teknisen eheyden, mittaamiseen. Naiden hyotymittarien osalta
nousi kuitenkin ongelma, miten havaittujen hyotyjen osalta voidaan todistaa, ettd ne
aiheutuivat juuri uudesta tietojarjestelmasté. Tietojarjestelmé- ja
tietotekniikkainvestointien onnistumista on aiemmin mitattu taloudellisilla mittareilla
kuten sijoitetun p&&oman tuottoprosentilla (ROI, Return on Investment),
nykyarvomenetelméalla tai sisdisen korkokannan menetelmdlld. Ndmé& mittarit ovat
tavoitekeskeisia ja sopivat yksinkertaisten tietojarjestelmien arvon mittaamiseen.
(Martinson et al. 1999, 72) Vastikkeeksi madrallisille mittareille, nousi
kayttgjatyytyvaisyys. (Ong & Lai 2007, 1331) NyKkyisin kayttajatyytyvaisyyttd pidetaan
hyvéksyttavana ja yleisimmin kéytettynd mittarina tietojarjestelmén onnistumiselle.
(Mahmoon et al. 2000, 751; Ong & Lai 2007, 1331) Kayttajatyytyvaisyydelld on
havaittu olevan suuri merkitys tietojarjestelméan kéayttéonoton onnistumiseen. (Zviran,
Erlich 2003, 81 — 83)

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd tietojarjestelmien onnistumiselle on vaikea
méaritelld mittaria, koska jarjestelmat ovat abstrakteja kokonaisuuksia. Esimerkiksi
kustannustehokkuutta mitattaessa yleensd kustannukset ovat melko helppo selvittaa,
mutta ongelmat syntyvat hyotyjen arvotuksessa. Hyoddyt ovat aineettomia ja siksi
hankalia maarittdd. Tutkimusten perusteella onkin todettu, ettei mik&an yksittdinen
mittari sovellu onnistumisen arviointiin, vaan siihen vaikuttavat jarjestelman kaytto,
kayttajatyytyvaisyys seké jarjestelman suorituskyky. (Fortune & Peters 2005)
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Eri sidosryhmillda on omat ndkemyksensd mité tarkoitetaan onnistumisella ja miten sita
tulisi mitata. Kehittdjan nédkokulmasta onnistunut tietojérjestelma on valmistunut ja
otettu kayttoon aikataulun mukaisesti, kustannukset ovat jaaneet alle budjetoidun
madrdn ja jarjestelmd siséltdd kaikki suunnitellut ominaisuudet ja toiminnot.
Jéarjestelmén keksijan nakokulmasta onnistunut jarjestelma houkuttelee kayttajiksi
suuren, lojaalin ja kasvavan kayttajakunnan. Yrityksen johdon n&kokulmasta
onnistuneen tietojarjestelman mittarina ovat pienentyneet kustannukset ja madaltuneet
riskit. Loppukayttdja arvioi jarjestelmén onnistumista sen vaikutuksista omaan
tyosuoritukseensa. (Briggs et al. 2003, 5)

Larsen (2003) tarkasteli tutkimuksessaan tietojarjestelmien onnistumisen
tutkimusta noin 30 vuoden ajalta. Tutkimusaineisto koostui yli 5000 artikkelista.
Tutkimuksen mukaan tietojarjestelmien onnistuminen on laaja ja monitahoinen
tutkimuskohde. Onnistumiseen kohdistuneet tutkimukset olivat yleensd keskittyneet
jarjestelmén eri vaiheisiin liittyviin  piirteisiin  ja erilaisten tietojarjestelmien
ominaispiirteisiin.  Tehtyjen tutkimusten perusteella on vaikea hahmottaa
kokonaiskésitysta tutkimusalueesta tai luoda yleisid mittaristoja.

DeLonen ja McLeanin menestymismalli on ollut laajasti kaytossa tutkimuksissa,
joissa on keskitytty tietojarjestelmén onnistumisen mittaamiseen ja onnistumiseen
vaikuttavien tekijoiden I6ytdmiseen. (Petter et al. 2008) DeLone ja McLean (1992) eivat
anna mittareita, joilla onnistumisen osa-alueita tulisi mitata. He suosittelevat, etté
onnistumisen kokonaismittarin tulisi rakentua yhdistelemalld eri osa-alueille ominaisia
yksittaisia mittareita. Kokonaismittarin tulisi sisaltaa tietojarjestelman kaikki olennaiset
onnistumisen osa-alueet, mutta olla samalla riittdvan yksinkertainen.

Suurimmassa osassa tutkimuksista onkin keskitytty tiettyyn osa-alueeseen kuten
jarjestelmén laatuun, nettohyotyyn tai kayttajatyytyvaisyyteen. Joissain tutkimuksissa
mitataan useampaa ulottuvuutta ja naiden valisia suhteita. Mittaukset on toteutettu eri
tutkimuksissa eri tavoin. Joissain tutkimuksissa on mitattu kaikkia eri ulottuvuuksia,
kun taas toisissa on mitattu kaikkia ulottuvuuksia jonkin tietyn sovellusalueen
nakokulmasta.

Arvio helppokayttoisyydestd on yleisin mittari jérjestelman laadulle. Tiedon
laatu on usein tarke& ulottuvuus kayttajatyytyvaisyyttad mitattaessa. Siksi tiedon laatua ei
usein eroteta omaksi kasitteekseen vaan sitd mitataan osana kayttajatyytyvaisyytta.
Tiedon laadun mittaukseen on kehitetty kuitenkin myds omia mittaristoja. SERVQUAL
on kéytetyin mittari palvelun laadulle. Lisédksi se on yksi kéytetyimmistd
asiakastyytyvéisyyden mittareista. Sen avulla pyritéan selvittdmaan asiakkaan odotusten
ja niiden toteutumisen suhdetta. My0s palvelutehtdvissa toimivien henkildiden tietoja ja
kokemuksia on kéaytetty palvelun laadun mittarina. K&yttéa on mitattu
kéayttoaikomuksella, kayton maaralla, itse arvioidulla kayton maarélla ja todellisella
kayton maaralla. Nama tulokset voivat johtaa ristiriitaisiin tuloksiin kdyton ja muiden
ulottuvuuksien valisia suhteita arvioitaessa. Esimerkiksi on havaittu, ett4 itse arvioidulla
kaytolla ja todellisilla k&ytolla voi olla suuria eroja. Tavallisesti usein kayttavat
arvioivat kayttoaan alakanttiin, harvoin kayttavat taas yliarvioivat kayttoaan.
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Laajimmin kaytossa olevat kayttajatyytyvaisyyden arviointiin  k&ytetyt
mittaristot ovat End User Computing Support (EUCS) ja User Information Satisfaction
(UIS). Sek& EUCS ettd UIS kasittavat systeemin laatuun, tiedon laatuun ja palvelun
laatuun liittyvid tekijoitd. Sekd organisaatiotasolla ettd henkilotasolla on useita
menetelmid mitata nettohyotyjad. HenkilGtasolla yleisin mittari on arvioitu hyoty tai
vaikutus tyohon. Organisaatiotasolla kaytetyimpid mittareita ovat olleet kannattavuuteen
liittyvat mittarit. (Petter, DeLone & McLean 2008) Koivulahti — Ojala (2008) on kerannyt
DeLone et al. (2008) artikkelissa esitellyt eri osa-alueiden kaytetyt mittarit. Mittarit on
esitelty taulukossa 1.

Taulukko 1. DeLone & McLean mallin ulottuvuudet ja mittauksessa kaytetyt mittarit.
(Koivulahti- Ojala 2008, 56)

Mitattava ulottuvuus Mittarit
Jérjestelman laatu Helppokayttoisyys, jarjestelmén joustavuus,
opittavuus
Tiedon laatu - Jérjestelmé&n tuotosten Relevanttius, ymmarrettavyys, tarkkuus,
toivotut ominaisuudet ytimekkyys, kattavuus, hyvéksyttavyys,

ajantasaisuus, kaytettavyys

Palvelun laatu Vastaanottavaisuus, tarkkuus, luotettavuus,
tekniset tiedot ja taidot, empaattisuus.
SERVQUAL on suosittu mittaristo

Jarjestelman kéytto Kéyton maard, kayton esiintymistaajuus,
kayton luonne, kayton
tarkoituksenmukaisuus,

kayton laajuus, kayton tarkoitus

Kayttajatyytyvaisyys UIS, EUSC

Nettohyoty Parantunut paatoksenteko, tuottavuus,
myynnin kasvu, kustannusten lasku,
liikevoiton kasvu, kuluttajan hyvinvointi,
tyopaikkojen synty, talouden kehittyminen

6.1. Tietojarjestelman hyvaksynnan mittaaminen

Tietojarjestelman hyvaksynndn mittaamista varten on TAM -teorian yhteydessa
kehitetty kysymyssarja, jonka perusteella voidaan arvioida kayttdjan havaitsemaa
hyodyllisyytté ja helppokéayttoisyyttd. Kysymykset ovat kehitetty kirjallisuuden pohjalta
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sekd niiden merkitystd ja oikeellisuutta arvioitiin suorittamalla useampia mittaristoa
testaavia tutkimuksia, jotta vain relevantit kysymykset jaivat mittaristoon.
TAM-mittarissa mitataan havaittua hyodyllisyyttd ja k&ytdbn helppoutta
kayttdjien subjektiivisten kokemusten avulla. Hyddyllisyyttd mitataan tyon laadun ja
madrén kautta. Kayton helppoutta mitataan kdyton oppimisen, jarjestelman hallinnan ja
kayton henkisen rasittavuuden kautta Mittari sisaltdd 12 asennevaittamad, joiden
paikkansapitavyytta arvioidaan viisiportaisella asteikolla: tadysin samaa mielt4 — osittain
samaa mieltd — en o0saa sanoa — osittain eri mieltd — taysin eri mieltd. Puolet vaittadmista
késittelee jarjestelmén hyodyllisyyttd ja toinen puoli vaittamistd tarkastelee kayton
helppoutta. (Davis 1989, 340) Davisin (1989) kehittdmé&n mittariston mukaan
jarjestelmén havaittua hyddyllisyyttd arvioidaan seuraavien vaittdmien avulla:

— Tietojérjestelmd auttaa minua tekemaan tyoni nopeammin

— Tietojérjestelman kayttdminen parantaa tyosuoritustani

— Tietojarjestelma parantaa tyoni tuottavuutta

— Tietojarjestelman kayttdminen auttaa minua hallitsemaan tyoni
— Tietojarjestelman kayttdminen helpottaa tyotani

— Kaiken kaikkiaan tietojarjestelma on hyodyksi tyéssani

Jarjestelman havaittua kayton helppoutta arvioidaan seuraavien vaittdmien avulla:

— Tietojarjestelman kaytto on helppo oppia

— Tietojérjestelman kaytto on selke&é ja ymmarrettavaa

— Tietojérjestelmd on joustamaton enka voi muuttaa sit4 toivomusteni mukaan
— On helppo muistaa miten tietojérjestelman avulla tyoskennell&dén

— Tietojérjestelman kayttamisessa tarvitaan paljon tarkkaavaisuutta

— Kaikkiaan tietojarjestelma& on helppo kayttaa

TAM-malli on yksi eniten kaytetyistd tutkimusmalleista, kun halutaan selvitt&a
kayttajien asennoitumista teknologiaa ja sen kaytt6a kohtaan. (Haaparanta 2008, 70)

6.2. Kayttajatyytyvaisyyden mittaaminen

Kéyttgjatyytyvaisyyttd mitattaessa tulee tietdd kayttajistd ja siitd, mitd he yrittavat
suorittaa. Onko kayttajien pakko kayttaad jarjestelmad, vai onko se vapaaehtoista?
Kéyttavatkd he jarjestelmad péivittdin vai harvemmin? Ratkaisevan tdrkedd on
ymmartdd mikd motivoi kayttgjaa jarjestelman kayttoon. Kaikki ndmad kysymykset
mittaavat pohjimmiltaan kayttdjien kokemuksia kahdesta nékdkulmasta; jarjestelman
vaikutuksista suorituskykyyn ja tyytyvaisyyteen. (Tullis & Albert 2008)

Tyytyvéisen kayttdjan on ajateltu kayttavan jarjestelmaa paremmin ja sita kautta
tyytyvéisyydelld on vaikutusta ihmisten ja  organisaatioiden  toimintaan
Kéayttgjatyytyvaisyyden kartoittaminen on alkanut ohjelmisto- ja
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tietotekniikkatuotteiden osalta jo 1950-luvulla (Jones 2008). Kayttajatyytyvaisyyden
tehokas mittaaminen edellyttdd yleensda kyselyjd tai haastatteluja kayttajien
keskuudessa. Kayttajatyytyvaisyysmittari voidaan ndhdd korvikemittarina, koska
taloudellista arviointia pidetddn vaikeana. Mittarin tulisi antaa lapileikkaava kuva
jarjestelmastd ja sitd voidaan kayttaa helposti kehittyvan jarjestelman arviointiin useaan
otteeseen. (Turunen 2001, 93 - 94) Lomakkeet ja kyselyt selvittavat vain harvoin, mik&
on todellisuus, mutta tiedosta on apua. Kayttajatyytyvaisyysmittarissa painotetaan
kayttajien nakokulmaa arvioinnissa. Kayttajatyytyvaisyys mittaa kayttdjan nakemysta
sellaisista asioista kuten tehokkuus, hyddyllisyys ja opittavuus. Mittauksen kohteena
voivat olla myds asenteet tuotteen kaytt6d kohtaan (Nielsen, 1993). Mittarien avulla
voidaan havaita mahdolliset heikot kohdat ja epdonnistumiset.

Kéayttgjatyytyvéisyyden mittaamiseen soveltuvia tyokaluja on kehitetty useita.
Mittauksissa yleisin kaytetty mittaristo on Baileyn ja Pearsonin kehittdmé 39 tekijén
lista. (Zviran & Erlich 2003, 84 - 85). Mittariston avulla tyytyvaisyyttd pyritdan
arvioimaan kayttéjien positiivisten ja negatiivisten reaktioiden summana. Mittariston
yksittaisten tekijoiden merkitys vaihtelee kayttdjakohtaisesti. Mittaristo sisdltdad 39
tekijad, joista jokaista kayttdjan tulisi arvioida subjektiivisesti kayttden hyvéksi
adjektiivipareja. Vastaaminen Baileyn ja Pearsonin mittarin
kayttgjatyytyvaisyyskyselyyn kestdd 15 — 25 minuuttia. (Bailey & Pearson 1983, 538)

Suosittu mittaristo on myds, hieman suppeampi, 12 kohdan mittaristo
loppukéyttajien  kayttajatyytyvaisyyden  mittaamiseen  (End-user  Computing
Satisfaction, EUCS). Dollin ja Torkzadehin kehittdm& EUCS-mittaristo koostuu viidesté
osa-alueesta, jotka vaikuttavat osaltaan tyytyvéisyyden muodostumiseen. Nama viisi
osa-aluetta ovat siséltd, oikeellisuus, formaatti, kdytdon helppous ja oikea-aikaisuus.
(Doll & Torkzadeh 1988, 259; Ong & Lai 2007, 1331) EUCS-mittari siséltdd ainoastaan
12 ydinkysymystd. Kysymyssarja jakaantuu viiteen ryhmaan, koskien eri osa-alueita.
Lyhyt kysymyssarja soveltuu Kiireisenkin vastaajan vastattavaksi ja on helposti
siirrettavissd erilaisiin  ympadristdihin.  Kysymyssarja tarvitsee usein rinnalleen
jarjestelméspesifisia kysymyksid. EUCS-mittarilla saatuja tuloksia voidaan verrata
mittarin laatijoiden tekemd&n yleiseen otokseen tai yksittdisiin aikaisempiin
arviointitutkimuksiin. Samanlaisista jarjestelmistd ei aina kuitenkaan ole olemassa
arviointituloksia. (Turunen 2001, 94; Doll & Torkzadeh 1998, 270) EUCS-mittaristoa
on Kritisoitu siitd, ettd se keskittyy pitkélti informaation laatuun eikd kayttajien
tyytyvéisyyteen jarjestelmaa kohtaan (Zviran & Erlich 2003, 87).

Useissa tutkimuksissa kayttdjatyytyvaisyyden mittarina on kaytetty myos yhta
tyytyvéisyyttd mittaavaa kysymystd. Mikali kéayttajatyytyvaisyyttd arvioidaan vain
yhden kysymyksen avulla, tulee myds muita kayttdjatyytyvaisyyden osa-alueita
kartoittaa, jotta selvidd, mihin mahdollinen tyytyméttomyys kohdistuu. (Zviran & Erlich
2003, 87)
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7. TUTKIMUSTAPAUS (SAHKOISEN MATKA-
JA KULULASKUJARJESTELMAN
KAYTTOONOTTO)

Tutkimuksen empiirinen osuus toteutettiin tapaustutkimuksena
asiantuntijaorganisaatiossa, jossa otettiin kdyttoon uusi s&hkdinen matka- ja
kululaskujarjestelmd. T&man luvun tarkoituksena on esitelld tutkimustapaus. Luvun
alussa esitelladn tutkimusaineiston kerddmiseen kaytetyt metodit ja aineiston keruu — ja
analyysimenetelmat. Taman jdlkeen luodaan katsaus tutkimusympéristoon, seka
kuvataan kéayttoonottoprosessin  kulku. Luvun lopuksi esitellddn empiriaosuuden
viitekehys seké esitelldadn kéaytetyt kyselylomakkeet.

7.1. Tutkimusmetodologia

Tutkimuksessa kaytetddn tapaus- eli case-tutkimusotetta. Tapaustutkimuksissa
tarkastellaan yht4 tai useampaa tapausta. Tarkoituksena on luoda syvallinen Kkésitys
ilmiosté sen luonnollisessa ympéristossa (Berndtsson et al. 2008, 62) Case-tutkimuksen
tiedonhankintatapoina ovat kyselyt, haastattelut, havainnointi ja arkistomateriaalin
kayttd. Keréttdva tieto voi olla kvantitatiivista tai kvalitatiivista. Kyselyll4 tarkoitetaan
valmiilla sahkodiselld tai paperilomakkeella suoritettavaa tietojen hankintaa. Kysely voi
koskea koko tutkittavaa joukkoa tai vain osaa siitd. Jalkimmaisessa tapauksessa on
tutkittavana olevasta joukosta otettu otos. Kysely sopii tilanteisiin, joissa tiedusteltavia
asioita on suhteellisen vahdn ja vastaajia suhteellisen paljon. Case-tutkimuksessa on
olennaista, ettd tutkijan tulee hallita tutkimusalueensa erittdin hyvin. (Jarvinen &
Jarvinen 2004) Case-tutkimuksessa pyritddn analysoimalla aineistoa ja luomaan
yleistyksid. Tulosten osalta on tarkeaa, ettd tarkeimmisté ilmi tulleista asioista, tehd&én
tarkat yksityiskohtaiset selvitykset. (Berndtsson et al. 2008, 63)

Tutkittavana ilmiénd oli kayttoonotto, joka tapahtuu organisaatiossa.
Tutkimustapauksen osalta suoritettiin kaksi erillistd kyselya tutkittavaan ilmioon
liittyen. Molempien osalta tutkittava joukko muodostui tutkimusotoksesta. Tutkijalla oli
tietoa ja kokemusta tutkittavaan ilmidéon liittyen. Han oli osallisena projektiryhméssa,
joka vastasi uuden jarjestelmén k&yttoonotosta. Lisaksi tutkijan paivittaiset tyotehtavéat
liittyvat l&heisesti tutkimuksen kohteena olevaan kokonaisuuteen. Vastausten
analysointi  suoritettiin  taulukkolaskentaohjelman avulla. Aineistosta laskettiin
tilastollisia  tunnuslukuja, joiden avulla tehtiin paatelmid. Kyselyn liséksi
tutkimusaineistona toimi tutkijan oma havainnointi.
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7.2.  Tutkimusymparisto

Deloitte on Suomen johtavia asiantuntijaorganisaatioita. Palvelutarjonta kattaa
tilintarkastukseen, riskienhallintaan, verotukseen, konsultointiin ja yritysjarjestelyihin
liittyvat palvelut. Suomessa on noin 300 asiantuntijaa kuudessa toimipaikassa. Deloitte
on osa maailmanlaajuista Deloitte Touche Tohmatsu -ryhmittymé&é, jonka palveluksessa
toimii 165 000 asiantuntijaa yli 140 maassa.

Baswaren Travel & Expense Management (TEM) on ratkaisu, joka automatisoi
sekd matkasuunnittelun ettda matkalaskujen kasittelyprosessin. TEM—jérjestelma sisaltaa
ominaisuuksia, joiden avulla voidaan nopeuttaa ja helpottaa matkalaskujen kirjaamista
Esimerkiksi jarjestelm& huolehtii eri maiden lakisaateisistd matkustussaannoista
automaattisesti, luottokortti- ja matkatilitapahtumat voidaan poimia suoraan
matkalaskulle sekd laskun liitteet voidaan skannata suoraan kayttdjain omaan
kayttoliittymaan, josta ne ovat poimittavissa laskulle. Baswaren Travel & Expense
Management on roolipohjainen ratkaisu. Roolit maéaarittdvat kayttdjan oikeudet
jarjestelmé&n ja ohjaavat oikeaan toimintaan. S&hkopostimuistutukset kertovat
hyvéksymiskierrossa saapuneista laskuista sekd muistuttavat kayttdjad tarvittavista
toimenpiteistd. Jarjestelmén valmisraportit, kyselyt ja reaaliaikainen yhteys kaikkiin
tapahtumiin tarjoaa lapindkyvyytta kaikille matkahallinnan kayttajaryhmille. Jarjestelma
voidaan integroida organisaation muihin jarjestelmiin. (www.basware.fi)

Deloittella uusi TEM-jérjestelmd korvaa aiemmin k&ytdssa olleen projektien
hallintajarjestelman expenses -osion. Edelleen tuntikirjaukset sydtetddn vanhaan tapaan
suoraan projektien hallintajarjestelmadn web sheetin kautta, mutta ainoastaan kulujen
kirjaus siirtyy uuteen jarjestelméin. TEM-ohjelmistoon siirtyminen on Deloittella osa
kdynnissd olevaa séhkoistdmistavoitetta, jolla pyritddn nopeuttamaan rutiineja seka
nykyaikaistamaan hallintoa siten, ettd paperit korvautuisivat entistd enemméan
sahkoisilla dokumenteilla ja hyvaksynndilld. TEM-ohjelmistosta on tavoitteena saada
ajasta ja paikasta riippumaton ohjelma, joka tukee Deloitten vihreita arvoja.

TEM-jérjestelmda on yhteydessd kahteen Deloittella jo k&ytéssa olevaan
jarjestelméén. TEM-jdrjestelmassd kulut Kirjataan aina tietylle projektille. Deloittella
kéytosséd olevasta projektien hallintajérjestelmasta siirtyvat projektien tiedot TEM-
jarjestelmé&é&n. Uusia projekteja aukaistaan ja vanhoja suljetaan pdivittdin, joten
projektikohtaiset tiedot péivittyvat TEM-jarjestelméén paivittdin. Kirjatut matkalaskut
siirtyvat TEM-jarjestelmdsta kirjanpitojarjestelméan, kun ne ovat hyvéksytty. Taméa
siirto tapahtuu manuaalisesti. Kirjanpitojarjestelmasté kulut siirtyvét edelleen projektien
hallintajarjestelmaén, jossa kulut ndkyvét sen projektin tiedoissa, jolle ne on Kirjattu.
TEM-jérjestelman yhteydet muihin jarjestelmiin on esitetty kuviossa 12.
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Kuvio 12. TEM-jarjestelméan yhteydet muihin jarjestelmiin

7.3. Kayttbonottoprosessi

TEM otettiin k&yttoon vaiheittain eri funktioissa ja kompetensseissa. Ensimmaising
uuteen jarjestelmaan siirtyivat ICS, eli tukifunktiot, sek& konsultointifunktion TECH-
kompetenssi. Na&issa jarjestelmé otettiin kayttoon 19.11.2009. Seuraavalla viikolla
uuteen jarjestelméén siirryttiin koko konsultoinnin osalta. Viikolla 49 k&yttéonotto
koski Audit ja FAS-funktiota. Viimeisend, viikolla 50, uuden jarjestelmén k&yttéon
siirtyivat Tax-funktio. Taulukossa 2. on esitetty vaiheittaisen kayttéonoton aikataulu.
Vanha jarjestelmd oli edelleen joulukuun 2009 rinnakkaiskaytéssa, mutta
vuodenvaihteessa se suljettiin kayttajilta.

Taulukko 2. Vaiheittaisen kayttéonoton aikataulu

Kayttéonotto Funkio/kompetenssi

19.11.2009 ICS ja Consulting/TECH

vko 48 Consulting
vko 49 Audit ja FAS
vko 50 Tax

Kéyttoonotosta informoitiin  koko talolle sdhkopostitse jaetun uutiskirjeen
avulla. Uutiskirjeen mukana k&yttajat saivat pikaohjeet jarjestelméan k&yttoon. Koska
jarjestelma on itseohjautuva, oli sen opettelu myds itsendisesti mahdollista. Pikaohjeen
avulla tarjottiin kayttajille mahdollisuus itsendiseen jérjestelmén opetteluun. Kayttajien
koulutus toteutettiin  vapaaehtoisten matkalaskuklinikoiden avulla. Klinikoita
jarjestettiin  kayttoonoton alussa useita kertoja viikossa, yleensd sen funktion
kerroksessa, jossa kayttoonotto kyseiselld viikolla oli alkanut. Klinikoita jatkettiin
kysynndn takia vield sen jalkeen, kun kaikissa funktioissa uusi jarjestelmd oli jo
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kéaytossd. Osallistujamadrét Klinikoille ovat olleet odotettua suuremmat. Klinikoilla
koulutus annettiin yhdelle kayttajalle kerrallaan, jolloin se oli mahdollisimman
kayttajakohtaista.

Kéayttoonoton jalkeen jarjestelmassa otettiin kayttoon lisdd ominaisuuksia, jotka
eivat olleet kaytossa vield kayttajakyselyn toteuttamisen aikana. Lisattyja ominaisuuksia
olivat matkapalvelutili ja luottokorttitapahtumat. Kayttajakyselyssd ei ollut vield
mahdollista arvioida kyseisid ominaisuuksia.

7.4. Kayttoonoton onnistumisen mittaaminen

Suurin osa TEM-jarjestelman kayttdjistad oli loppukayttdjia. Jarjestelman paakéyttajia
organisaatiosta oli vain muutama. Kayttéonoton onnistumisen arvioijiksi loppukayttéjat
olivat paras kayttdjaryhmd. Taman takia k&yttoonoton onnistumisen arvioimiseksi
kerattiin tietoa loppukayttdjiltd. Loppukéyttdjien mielipiteitd ja asenteita kartoitettiin
kyselyn avulla. Kéayttajakysely on hyodyllinen tutkimusmenetelma, kun halutaan tietda
kayttajien tyytyvaisyys tai mahdollinen ahdistuneisuus jérjestelmad kohtaan. Kyselylla
voidaan myos selvittdd, kuinka kayttajat kayttavat jarjestelmad, mistd ominaisuuksista
he jarjestelmdssé pitavat tai mistd he eivat pida. Kayttajakysely tulisi mieluiten suorittaa
pian todellisen kayttotilanteen jalkeen, koska talloin kayttajiltd saadaan tutkitusti
hyodyllisempid vastauksia. (Nielsen 1993, 209; Preece 1994, 628) Kayttgjakysely
toteutettiin vuoden 2010 alussa, hieman yli kuukausi kayttoonoton jalkeen. Joululomat
viivastyttivat kyselyn suorittamista, mutta siirtdmalla kyselyn toteutus tammikuun
loppuun, saatiin mahdollisimman suuri vastausméara ja samalla useammalla oli jo
kayttokokemusta jarjestelmastd. Kysely on halpa tapa saada nopeasti tietoa laajasta
joukosta (Jarvinen & Jarvinen, 2000).
Kéayttajakyselyn tavoitteena oli selvittd seuraavia asioita;

1. Oliko kayttéonotetun TEM-jarjestelman kéaytto loppukéyttdjien mielesté helppoa
ja hyodyllista?

2. Olivatko loppukayttajat tyytyvaisia uuteen jarjestelmaan?

3. Oliko kayttoonotto ollut loppukayttdjien mielesta onnistunut?

Kéyttdonoton onnistumisen mittaamisen viitekehys on rakennettu teoriaosuudessa
esiteltyjen informaatiojarjestelman menestymismallin ja teknologian hyvéksymismallin
pohjalta. Ndmé& teoriat yhdistettiin ja yhdistelmén pohjalta luotiin empiriaosuuden
viitekehys. Viitekehys on esitetty kuviossa 13.



37

Kayttoonoton .
riittiset _ Havaittu
menestystekijat Havaittu helppo-
hyodyllisyys kayttoisyys
\ /
Asenne kayttoa
kohtaan
Informaation - ¢
laatu I Kaytto,
kayttdaikomus
Jarjestelman laatu |— " ———p{ Nettonysty
T \ 4 /
Kayttaja-
Palvelun laatu i
L — tyytyvaisyys

N /
y

Kysely
loppukayttajille

Kuvio 13. Tutkimuksen empiriaosuuden viitekehys

Viitekehys maardd sen, millainen aineisto kannattaa keratad (Alasuutari 1994, 74).
Viitekehyksen mukaisesti kayttajakysely sisélsi kysymyksia liittyen havaittuun
hyodyllisyyteen, havaittuun helppokayttisyyteen, kayttoon, kayttajatyytyvaisyyteen ja
kriittisiin tekijoihin. Informaation laatu, jarjestelmén laatu ja palvelun laatu jatettiin
kyselyn ulkopuolelle, koska loppukéayttajien kayttd keskittyy enimmakseen vain tiedon
syottamiseen jarjestelmaén. Jarjestelman siséltdmén tiedon ja sen tarjoaman palvelun
laatua tulisi arvioida jarjestelman péaédkayttdjien toimesta, joita oli yrityksessd kaksi
henkil6d. Nettohyotyé pyrittiin arvioimaan kayttajakyselyn vastausten perusteella.

7.4.1. Skannauskysely

Jo projektin madrittelyvaiheessa nousi tulevaan kéayttoonottoon liittyen kysymys, miten
kayttgjat tulevat kokemaan matkalaskuihin liittyvien kuittien skannaukseen.
Aikaisemmin, vanhan matka- ja kululaskuohjelman aikana, kuitit toimitettiin tulostetun
kirjaussivun liitteend suoraan talousosastolle. Aikaisempien tietojen ja kokemusten
perusteella skannaus tulisi aiheuttamaan suurinta vastarintaa uuteen jarjestelmaan
siirryttdessa. Jotta kayttdjien mielipiteet tulisi otettua huomioon, suoritettiin tulevien
kayttajien keskuudessa pienimuotoinen kysely liittyen asenteisiin itsesuoritettavaa
skannausta kohtaan. Kyselyn tavoitteena oli kartoittaa seuraavia asioita:
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1. Ovatko kayttajat valmiita skannaamaan itse matkalaskuihin liittyvét kuitit?
2. Onko apukeinoja tai asioita, jotka voisivat helpottaa tai kannustaa kuittien
skannaukseen?

Projektirynman kesken oli jo alustavasti pyritty kartoittamaan mahdollisia

apukeinoja, joiden avulla skannaus olisi helpompaa. Néitd apukeinoja voisivat olla;

a. Kotikansiot, joihin kopiokoneelta skannatut dokumentit voisi suoraan ohjata.
Talloin skannattuja dokumentteja ei tarvitse kierrattad oman séhkodpostin kautta.
(Normaalisti skannatut dokumentit tulevat omaan sahkdpostiin)

b. Jarjestelmén koulutus siséltaisi myos yksityiskohtaista koulutusta liittyen
skannaukseen.

c. Saannolliset matkalaskuklinikat (vrt. billing clinicit), joissa avustetaan
skannauksessa.

Myos erilaisia kannustinkeinoja mietittiin valmiiksi. Esille nousseita seikkoja, joita

voitaisiin kayttaa kayttdjien kannustamiseen, olivat:

a. Mikali matkalaskun liitteet ovat sdhkoisessa muodossa, kasitelladn ndma
matkalaskut Financessa nopeammin kuin paperisia kuitteja sisaltavét
matkalaskut.

b. Kaikki matkalaskujen liitteet samalla arkistoituvat jérjestelmaan ja ovat siella
aina selailtavissa ja tarvittaessa tulostettavissa.

c. Sahkodinen jarjestelma véhent&é paperin kulutusta ja ndin ollen edist&é kestavaa
kehitysta ja vihreitd arvoja.

Kuitit eivét katoa hyvaksymiskierroksen aikana.
Matkalaskujen sahkdinen kasittely on nykyaan arkipdivéa useassa
suomalaisyrityksessa.

Kyselyssé pyydettiin kayttajid arvioimaan myos helpottavien keinojen merkitystd seka
kannustinkeinojen téarkeyttd. Vastausten perusteella péatettiin, mit4 edelld mainituista
keinoista kaytettaisiin kayttoonoton yhteydessa.

7.4.2. Kayttajakysely

Kéayttajakyselyn tarkoituksena oli kartoittaa loppukayttdjien mielipiteita liittyen TEM-
jarjestelmén kayttoon ja kayttdonottoon. Keratyn tiedon avulla arvioitiin kdyttéonoton
onnistumista. Koska kysely sisalsi kysymyksia liittyen kayttoon ja kayttdonottoon, ei
vastaaminen edellyttdényt TEM-jarjestelman  kayttokokemusta. Kayttokokemus
maéaritteli kuitenkin kysymysten mééran. Kayttdjat vastasivat kysymyksiin liittyen
kayttoon ja kayttoonottoon, kun taas ei-kayttdjat vastasivat vain kayttoonottoon
liittyviin kysymyksiin.

Kyselylomakkeen kysymykset laadittiin teoriaosuudessa esiteltyjen teorioiden
pohjalta, edelld esitetyn viitekehyksen puitteissa. Kysymysten maarén haluttiin jaavan
mahdollisimman pieneksi, jotta kyselyn pituus ei Kkarsisi vastaajien maaréa.
Kohderyhmé ja koko tutkielman kieli huomioiden kysely toteutettiin suomen kielella.
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Deloitten tyontekijoistd, eli tutkimuksen kohderyhmadstd, vain muutama on
vieraskielinen. Kysely jaettiin kuuteen eri osa-alueeseen. Namé osa-alueet mukailivat
tutkimuksen viitekehysta ja olivat:

1. Taustakysymykset

2. Kaytto

3. Kayttajatyytyvaisyys

4. Skannaus

5. Koulutus

6. Kriittiset tekijat
Ensimmdinen osa-alue koostui taustakysymyksistd. Taustakysymyksind Kkysyttiin
vastaajan osasto, eli funktio (T1) seka asiantuntijataso (T2). Aiemman skannauskyselyn
tapaan Kkysyttiin, kuinka usein vastaaja kirjaa matkalaskujaan (T3). Kyselyyn
vastaaminen ei edellyttdnyt jarjestelman kaytt6d, mutta kysymyksen K1 avulla jaettiin
vastaajat kayttgjiin ja ei-kayttajiin. Mikéali vastaaja oli kayttaja, jatkuivat kysymykset
normaalisti kayttoon liittyviin kysymyksiin. Ei-kayttajilta kysyttiin syytd, miksi vastaaja
el ollut vield kayttanyt jarjestelméd, ja sen jalkeen kysymykset hyppésivét Kriittisiin
tekijoihin. Mikéli vastaaja ei ollut kayttanyt viela TEM-jarjestelmdd, olisi hanen ollut
vaikeaa ja turhauttavaa vastata kayttoon liittyviin kysymyksiin. Kohdassa 4.3 esitetyn
UTAUT-teorian mukaisesti, kayttokokemuksella on vaikutusta kéyttdaikomukseen ja
kéayttoon. Mitd enemman laskuja vastaaja on kirjannut, sita kattavampi kuva hanelle on
syntynyt jarjestelman kaytosta. Kayttokokemusta selvitettiin taustakysymyksella, jossa
kayttgja arvioi kuinka monta matkalaskua h&n oli kirjannut jarjestelmaan. Kaikille
Deloitten tyontekijoille uuden ohjelman kéyttd on pakollista, miké&li heille muodostuu
korvattavia kuluja.

Kéayttoon liittyvat kysymykset muodostuivat havaittuun hyédyllisyyteen (H1) ja
kayton helppouteen (H2) liittyvistd vaittdmistd. Havaitun hyddyn ja havaitun kéyton
helppouden arvioimiseksi kaytettiin  hyvéksi TAM-mallin kehittdjan tarjoamaa
kysymyssarjaa  sen  siséltdmien  kysymysten  konkreettisuuden ja  hyvén
ymmarrettdvyyden takia. Vaittamia arvioitiin asteikolla 1 — 5, jossa 1 tarkoitti, ettd
vastaaja on vaittdman kanssa taysin samaa mieltd ja 5 taysin eri mieltd vaittdmén
kanssa. Lisaksi kuudentena vaihtoehtona oli En osaa sanoa”.

Koska skannaus oli jo ennen jarjestelman kayttdonottoa aiheuttanut
epavarmuutta, kyselysséd selvitettiin myds mielipiteitd skannausta kohtaan (S1).
Skannaukseen liittyvat vaittamat koskivat helppoutta ja vaivattomuutta. Nain selvitettiin
onko skannauskyselyn perusteella valitut, helpottavat ja kannustavat keinot, tuottaneet
haluttua tulosta. Naitd vaittdmia arvosteltiin samalla asteikolla kuin kayttoon liittyvia
vaittamia.

Kéayttgjatyytyvéisyyden arviointiin eivat soveltuneet teoriaosuudessa esitellyt
mittarit niiden pituuden takia. Kayttgjatyytyvaisyyttd arvioitiin  vain yhden
kokonaisarvosanan avulla, jonka vastaaja antoi niin jarjestelmalle kuin jarjestelmén
kayttoonotolle. Vastaajan tuli antaa arvosana asteikolla 1 — 10, jossa 1 on huono ja 10
erinomainen, niin kaytolle kuin kayttdonotolle. Koska kayttajatyytyvéisyyden eri osa-
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alueita koskevia kysymyksia oli jo kayttoon liittyvien kysymysten yhteydessa, voidaan
kayttajatyytyvaisyyden arviointiin kayttda yksittéisid& kokonaisarvosanoja (Zviran &
Erlich 2003, 87).

Jarjestelmén koulutukseen liittyvdn kysymyksen avulla selvitettiin, miten
kayttajat ovat hankkineet tiedot ja taidot jarjestelman kayttoon. Kysymys oli
monivalintakysymys, jossa oli annettu vastausvaihtoehdot. Jérjestelman koulutus
poikkesi hieman perinteisestd uuden jarjestelmén koulutuksesta, joten oli tarkeda kerata
informaatiota kayttajilt4, miten he nakivat koulutuksen soveltuvuuden.

Kriittisiin tekijoinin liittyvat kysymykset oli kerétty Pinton ja Slevinin (1987)
kehittdmastda kymmenen tekijdn mallista. Mallin tekijoista oli keratty ne, joita
loppukéyttjat pystyivat arvioimaan. Kayttéonottoon liittyvien Kriittisten tekijoiden
osalta kysyttiin loppukayttdjien mielipidettd liittyen tiedotukseen, missioon,
koulutukseen ja kayttdtukeen, muutosvastarintaan, loppukéyttgjien osallistumiseen seka
organisaatiolta saatuun tukeen. Kiriittisiin tekijoihin liittyvat kysymykset olivat myos
muokattu vaitemuotoon. Niitd arvosteltiin samalla asteikolla kuin aikaisempia vaittamia,
eli asteikolla 1 — 5, jossa 1 tarkoitti, ettd vastaaja on vaittdmén kanssa tdysin samaa
mielt4 ja 5 tdysin eri mieltd vaittdman kanssa.

Viimeisena kysymyksena oli avoin kysymys, jonka kautta loppukéyttgjat saivat
antaa palautettu liittyen TEM-jarjestelman kayttoon ja kayttéonottoon. Avoimen
kysymyksen avulla tarjottiin vastaajalle mahdollisuus tuoda ilmi jarjestelmééan ja
kayttoonottoon liittyvida seikkoja, jotka h&n haluaa saattaa projektiryhmén tietoon.
Liséksi avoimen kysymyksen avulla vastaajat pystyivat tarkentamaan antamiaan
vastauksia.

Kyselylomakkeen luotettavuutta parannettiin  esittelemalld  kyselylomake
projektiryhmaélle, ja samalla pyydettiin kommentteja kyselystd ja sen kysymyksisté.
Esikatselun avulla lisdttiin - muutama tarkentava kysymys. Taulukossa 3. on
yhteenvetona esitetty kéyttajakyselyn osa-alueet ja niihin liittyvat kysymykset.
Taulukon avulla on selkedsti huomattavissa myos kyselyn ja tutkimuksen viitekehyksen
yhtenevéisyydet.
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Taulukko 3. Kayttajakyselyn osa-alueet ja niihin liittyvat kysymykset.

Kyselyn osa-alue

Kysymys/viitekehyksen osa-alue

Taustakysymykset

T1. Funktio

T2. Asiantuntijataso

T3. Kuinka usein keskimé&arin Kirjaat
matkalaskuja

K1. Oletko jo kayttanyt Baswaren TEM-
ohjelmaa matkalaskujen kirjaamiseen

M1. Arvioi kuinka monta matkalaskua
olet kirjannut TEM-jarjestelm&én

Kaytto

H1. Havaittu hyodyllisyys

H2. Havaittu k&ytdn helppous

Skannaus

S1. Skannaus

Koulutus

O1. Koulutus

Kéayttgjatyytyvaisyys

Al. Kokonaisarvosana kaytolle

Kriittiset tekijat

K2. Tiedotus

K3. Missio

K4. Koulutus

K5. Kayttotuki

K6. — K7. Muutosvastarinta

K8. Loppukéyttajien osallistaminen

K9.— K10. Organisaation tuki

Kéayttajatyytyvaisyys

A2. Kokonaisarvosana kayttéonotolle
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8. TULOKSET

Skannauskyselylomake ldhetettiin  kesékuussa 2009 sdhkodpostin  valityksella
satunnaisotannalla valituille 40 asiantuntijalle. Satunnaisotanta pyrittiin suhteuttamaan
henkildston funktiokohtaiseen jakaumaan. Skannauskyselyn saatekirje ja kyselylomake
16ytyvét tutkimuksen liitteend (LIITE 1).

Kéayttajakysely suoritettiin - k&yttdmalla sahkoista kyselylomaketta, joka
l&hetettiin séhkopostin valityksella kaikille Deloittella tyskenteleville. Kéyttajakyselyn
saatekirje ja kyselylomake loytyvat tutkimuksen liitteind (LIITE 2 ja LITE 3).
Tutkimuksen kokonaisotos, eli Deloitten henkilostoméérd, oli 320. Aineiston keruu
suoritettiin tammikuussa 2010, jolloin varsinaisesta jarjestelméan kayttoonottohetkesta
oli kulunut noin kuukausi. Kyselylomake toteutettiin webropol-ohjelmalla. Linkki
sdhkoiseen kyselylomakkeeseen l&hetettiin tutkimuksen kohdehenkildille saatekirjeen
mukana. Vastausaikaa kyselyyn oli kaksi viikkoa. Muutama paiva ennen vastausajan
paattymista asiantuntijoille lahetettiin séhkopostiviesti, jossa muistutettiin kyselysté.
Kyselyyn vastaamisen kannustimena kaytettiin mahdollisuutta osallistua arvontaan.

Taman luvun tarkoituksena on esitella skannaus- ja kayttajakyselyn tulokset.

8.1. Skannauskysely

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 16 kappaletta, eli vastausprosentiksi muodostui 40
prosenttia. Vastanneista 56 % olisi valmiita skannaamaan itse kaikki matkalaskuihin
liittyvat kuitit. Funktiokohtaisesti tarkasteltuna konsultointi on my6tamielisin
skannausta kohtaan, kun taas negatiivisimpana funktiona oli Audit. FASn osalta
kokonaisvastaajamaara oli yksi, joten kattavia paatelmié kyseisen funktion osalta ei voi
tehdd. Kuviossa 14 on esitetty skannaushalukkuuden jakautuminen funktioittain.

Staff level-kohtaisesti tarkasteltuna nuorimmat asiantuntijat olivat valmiita
skannaamaan laskunsa, kun taas partner/director-tasolla oltiin Kielteisempid. T&han
vaikuttaa, ettd partner/director-tasoisilla vastaajilla oli huomattavasti enemman
matkalaskuihin liittyvid kuitteja. Kuviossa 15. on esitetty skannaushalukkuuden ja
kuittien madran vélista riippuvuutta. Kuittien méaaralla ja skannaushalukkuudella
voidaan n&hd& olevan riippuvaisia toisistaan. Ne vastaajat, joilla kuittien méaara
kuukaudessa oli yli 10 kappaletta, eivat olleet halukkaita skannaamaan Kkuitteja itse.
Mit& vahemmaén kuitteja oli, sitd myonteisimpié vastaajat olivat skannausta kohtaan.



43

K1. Olisitko valmis skannaamaan itse kaikki
matkalaskuihin liittyvat kuitit
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Kuvio 14. Skannaushalukkuuden jakautuminen funktioittain

K.1 Olisitko valmis skannaamaan itse kaikki
matkalaskuihisi liittyvat kuitit?

4
- m0-5kpl
5—10 kpl
2 -
@YIi 10 kpl
1 -
0
c
L

Kuvio 15. Skannaushalukkuuden ja kuittien maaran valinen riippuvuus

Vastaajien lukumaara (kpl)
w

Kylla

Syité negatiiviseen mielipiteeseen skannausta kohtaan, oli pelko hallinnollisen
tyon maéarallisesté ja ajallisesta lisdantymisestd. Hallinnollisen tyén maaré pidettiin jo
nyt suurena ja skannauksen peldttiin lisdédvan sen maaraa entisestaan.

Kéayttajiltd pyrittiin - kyselysséd selvittdméén, toisivatko jotkut esitetyista
apukeinoista helpotusta kuittien skannaukseen. Suurinta kannatusta saivat kotikansiot.
Koulutuksen ei arvioitu auttavan skannauksessa. Vastauksista voidaan huomata, ettei
osaamisen puute ole ongelma, vaan skannaukseen kuluva aika. Tata véitetta tukee myos
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kayttdjien mainitsema pelko hallinnollisen tyon kasvusta. Mikali skannaus muodostuisi
mahdollisimman nopeaksi ja yksinkertaiseksi toimenpiteeksi, voisivat mielipiteet sitd
kohtaan parantua. Kotikansioiden avulla pystyttéisiin vaikuttamaan skannaukseen
kuluvaan aikaan. Kotikansioiden avulla mahdollistetaan skannatun tiedoston lisédminen
kululaskulle suoraan TEM-jarjestelmdssd. Entisestd tavasta poiketen, skannattua
tiedostoa ei tarvitse tallentaa omalle koneelle sahkopostin kautta. Kuviossa 16 on
esitetty vastauksien jakaantuminen apukeinoihin liittyvassa kysymyksessa.

K2. Voisiko joku seuraavista apukeinoista helpottaa
kuittien skannausta

2.c Klinikat

2.b Koulutus
0 Ei

m1 Kylla

1]

2.a Kotikansiot

|

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Vastaajien osuus (%)

Kuvio 16. Skannauksen apukeinot

Kun kayttajiltd kysyttiin, mik& voisi kannustaa heitd skannaamiseen, nousi
suurimmiksi kannustimiksi matkalaskujen kasittelyajan lyhentyminen ja liitteiden
arkistoituminen. Merkittdva kannustin on myos se, ettd kuitit eivat enda katoaisi
hyvéksymiskierron aikana. Tdéman muutamat vastaajat ilmoittivat olevan selkeésti
tarkein kannustin. Kannustimista vihredt arvot, toimivat 35 prosentille vastaajista
kannustimena. Muiden yritysten esimerkin ei nahty kannustavat skannaukseen.
Useammat vastaajista eivat olleet samaa mieltd, ettd skannaus olisi nykyisin yleisessa
kéytosséd oleva toimintatapa. Kuviossa 17 on esitetty vastauksien jakaantuminen
kannustinkeinoihin liittyvassa kysymyksessa.
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T3. Mitka seuraavista vaittamista voisi kannustaa
sinua skannaamiseen

3.a Mikali laskujen liitteet ovat
sahkoisessa muodossa matkalaskun
tiedoissa, kasitelladn naméa matkalaskut
Financessa nopeammin

3.b Kaikki matkalaskujen liitteet samalla
arkistoituvat jarjestelmaan ja ovat siella
aina selailtavissa ja tarvittaessa
tulostettavissa

3.c Sahkoinen jarjestelma vahentaa
paperin kulutusta ja néin ollen edistaa

kestavaa kehitysta ja vihreité arvoja 1 Kylla

m0 Ei

3.d Kuitit eiva katoa
hyvaksymiskierroksen aikana

3.e Matkalaskujen sahkdinen kasittely
on nykyaan arkipaivaa useassa
suomalaisyrityksessa

AL

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Vastaajien osuus (%)

Kuvio 17. Skannauksen kannustinkeinot

Skannauskyselyn  tulokset vahvistivat ajastusta, ettd ongelmallisinta
skannaukseen siirtyminen tulee olemaan korkeamman tason asiantuntijoilla. Jotta
skannaus otettaisiin hyvin vastaan, tulee kiinnittdd eniten huomiota skannauksen
helppouteen ja nopeuteen. Uudet kopiokoneet, joiden avulla tdma helppous ja nopeus
toteutuvat, tullaan ottamaan k&yttoén samaan aikaan TEM-jarjestelmén kanssa. Uudet
kopiokoneet olisi otettu joka tapauksessa pian kayttéon, mutta kyselyn perusteella
pyrittiin - kopiokoneiden kayttéonotto ajoittamaan TEM-kayttoonoton yhteyteen.
Kéyttajien motivoimiseksi tulisi keskittyd skannauksesta saatavien hyotyjen
korostamiseen. Kayttéjille merkittdvia hyotyjd ovat Kkasittelyajan nopeutuminen,
jarjestelmén luoma l&pinékyvyys omiin matka- ja kululaskuihin sekd kuittien séilyvyys.
Skannaus-kyselyn tuloksia esiteltiin projektiryhmaélle seka Deloitten johtoryhmalle.
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8.2. Kayttgjakysely

Vastauksia kayttdjakyselyyn tuli yhteensd 72 kpl. Kokonaisotoksen ollessa 320, oli
kyselyn vastausprosentti 22,5 %. Yleisesti, muihin toteutettuihin kyselyihin verrattuna,
vastausprosenttia voidaan pitd4d hyvand. Funktiokohtaisen vastaajajakauman mukaan
suurin osa vastaajista, 46 %, oli konsultoinnista. Auditin vastaajamaara jai melko
pieneksi. Syynd t&hén oli tilintarkastustdiden ajoittuminen juuri kyselyn ajankohtaan,
jolloin tyokiireet vaikuttivat varmasti osaltaan vastausprosenttiin. Vastaajien jakauma
funktioittain on esitetty kuviossa 18.

T1. Vastaajajakauma funktioittain

Tax

[0)
11% Audit

22%

ICS
18 %
FAS
3% Consulting
46 %

Kuvio 18. Vastaajajakauma funktioittain

Vastaajien jakauma asiantuntijatasoittain oli melko tasainen. Suurimpina
vastaajaryhmind  olivat, alimman tason (trainee/analyst/assistant/consultant)
asiantuntijat, heiddn osuus vastaajista oli 39 prosenttia. Senior ja manager -tason
vastaajien osuudet olivat melko samat eli noin 30 prosenttia. Partner ja director -tason
asiantuntijoita vastaajista oli 4 %. Vastaajien jakauma asiantuntijatasoittain on esitetty
kuviossa 19.
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T2.Vastaajajakauma asiantuntijatasoittain
Director/Partner

4%

_ Supervisor/
Trainee/Analyst/ Manager/Senior
Assistant/ Manager

Consultant 26 %

39 %

' Senior/Senior

Consultant/
Senior Analyst
31 %

Kuvio 19. Vastaajajakauma asiantuntijatasoittain

Tutkimuksen otos vastasi melko hyvin kokonaisotosta asiantuntijatason suhteen.
Funktiokohtaisessa vastaajajakaumassa konsultoinnin ja ICSn osuudet tutkimuksen
otoksesta olivat hieman suuremmat kuin kokonaisotoksessa.

Suurin osa vastaajista kirjasi matka- ja kululaskuja jarjestelmaan kuukausittain.
Kuukausittain Kkirjaavien osuus vastaajista oli 43 prosenttia. Vastaajista 36 % Kirjasi
matkakuluja viikoittain. Ennen uutta jarjestelm&&, matkalaskut Kirjattiin samaan
jarjestelmé&é&n kuin tuntikirjaukset. Talloin kulut Kirjattiin yleensd tuntikirjausten
yhteydessa. Tuntikirjausten osalta ohjeena on, ettd ne tulee tehd& viikoittain. Vaikka
kyselyyn vastaaminen ei edellyttdnyt TEM-jarjestelman kayttokokemusta, oli silti
suurin osa, 94 %, vastanneista jo kayttanyt jarjestelm&a. Ne vastanneista, jotka eivét
olleet vield kayttaneet jarjestelmdd, mainitsivat syyksi, ettei heilld ole vield ollut
kirjattavia kululaskuja. Vastaajista 72 % oli kirjannut uuteen jarjestelmaan vasta 1 — 5
matka- tai kululaskua. Vastaajista 16 prosenttia oli kirjannut 5 — 10 matka- tai
kululaskua ja yli 10 laskua kirjanneita oli noin 12 %. Taustakysymysten perusteella
voidaan huomata, ettd TEM-jarjestelman kayttd on jo monelle tuttua ja sd&annollista.

Kéyttoon ja kayttoonottoon liittyvien vastausten analysoinnin syventamiseksi
jaettiin vastaajat taustakysymysten perusteella tehokayttajiin, kayttajiin ja kokeilijoihin.
Tehokayttajat olivat Kkirjanneet matkalaskuja viikoittain tai kuukausittain, ja kaiken
kaikkiaan olivat kirjanneet uuteen TEM — jarjestelméén jo yli 5 matkalaskua. K&yttajat
kirjasivat matkalaskujaan viikoittain tai kuukausittain ja olivat Kirjanneet laskuja uuteen
jarjestelméédn 1 — 5 kpl. Kokeilijat kayttivat jarjestelmda harvemmin ja Kirjattujen
matkalaskujen mé&ard on 1 - 5 kpl. Tédman jaottelun avulla voitiin tarkastella
yksityiskohtaisemmin k&yttoon liittyvien kysymysten vastauksia. Jaottelun avulla
voidaan myo6s analysoida tarkemmin kayttokokemuksen vaikutusta kayttoon.
Vastausten perusteella tehokayttdjia oli vastaajista 19 kappaletta, kayttdjia 38 ja
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kokeilijoita 11 kappaletta. Kuviossa 20. on esitetty vastaajien lukuméaarén jakautuminen
kayttajaryhmiin.

Kayttajaryhmat
40 38
35
30
25
20
15 -
10 -

11

Vastaajien lukuméaéaré

Tehokayttgjat Kayttajat Kokeilijat

Kuvio 20. Vastaajien jakautuminen kayttajaryhmiin

8.2.1. Kayttd

TEM-jarjestelméan hyodyllisyytta arvioitiin kuuden véittdméan avulla. Yli puolet
vastaajista oli tdysin samaa mieltd, ettd TEM-jarjestelmén kayttdminen parantaa
matkalaskujen laatua. TEM-jdrjestelmédn avulla voidaan matkalaskun tekoa
automatisoida, esimerkiksi paivarahojen laskennan osalta, joka parantaa matkalaskujen
oikeellisuutta. Suurin osa vastaajista ndkee my0s uuden jarjestelmédn lisddvan
matkalaskujen hallittavuutta. Hallittavuutta lisdd se, ettd kaikki matkalaskut ovat
jarjestelmén kautta selailtavissa ja mahdolliset tarkastus- ja hyvéksyntdmerkinnat
nakyvat nyt myos kayttdjalle. Vastaajista 60 prosenttia koki, ettd uusi jarjestelmd
nopeuttaa matkalaskujen tekemistd. Kuitenkin merkittavd maarg, eli 22 % vastaajista oli
tasta asiasta osittain eri mieltd. TEM-jarjestelmén vaikutusta tyon tuottavuuteen,
vastaajat pitivat vaikeana arvioitavana. Vastaajista 32 % ei ollut samaa eik& eri mielta
vaittdman kanssa. Suurimmalla osalla vastaajista matkalaskujen teko liittyy
hallinnolliseen tyokuormaan, eikd t&td tyotd ndhdd tuottavana. Tuottavan tyon
asiantuntijat yhdistavat ennemminkin asiakastyohon ja siksi tuottavuutta ei termind
todennédkoisesti osata yhdistdd matkalaskujen Kkirjaamiseen. TEM-jérjestelman
kayttamisestd aiheutuvan ajan séastymiseen liittyvan vaittdman vastaukset hajaantuivat
melko laajasti. Suurin osa vastaajista oli samaa mieltd vaittdmén kanssa, mutta
merkittavalla osalla vastaajista oli vaittdmaan neutraali mielipide, tai olivat osittain eri
mieltd vaittdmén kanssa. Koska uusi jarjestelmé on ollut k&ytdssa vield verraten vahan
aikaa, on kayttd ollut vield opettelua. Matkalaskujen kirjaukseen kuluva aika tulisi
varmasti lyhentyméan kokemuksen myoté ja sddstdmaan aikaa muihin tyotehtaviin. Kun
tarkastellaan vastauksia eri kayttajaryhmien valilla, voidaan havaita, ettd tehokayttajat
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ovat kayttajaryhmista eniten sitd mieltd, ettd uusi jarjestelmd ei sdastd matkalaskujen
kirjaamiseen kéytettya aikaa. Puolet tehoké&yttdjista ei ole huomannut merkittdvéaa ajan
séastymista siirryttyddn TEM-jarjestelmaan. Kokeilijoista yli 60 % vastaajista on
osittain tai tysin samaa mieltd, ettd uuden jarjestelmén kayttdminen saastad aikaa
muihin toéihin. Havaittuun hyodyllisyyteen liittyvien vaittdmien vastauksissa on
huomion herattavad, ettd vastaajien mukaan uuden jarjestelmdn avulla matkalaskujen
teko nopeutuu, mutta siitd huolimatta sen ei nahty séastavan aikaa.

Kaiken kaikkiaan uusi TEM-jérjestelma nahtiin vastaajien keskuudessa
hyodylliseksi. Kuviossa 21. on esitetty yhteenvetona havaittuun hyddyllisyyteen
liittyvien vditteiden osalta tdysin tai osittain samaa mieltd olleiden vastaajien
prosentuaaliset osuudet.

H1. Havaittu hyodyllisyys

1.TEM-jarjestelman  kayttdminen  parantaa
matkalaskujeni laatua.

2. TEM-jarjestelman kayttaminen auttaa minua
hallitsemaan matkalaskujani

3.TEM auttaa minua tekemaan matkalaskuni
nopeammin.

4. TEM parantaa tyoni tuottavuutta.

5.TEM-jarjestelman kayttdminen saastaa aikaa
muuhun tydhén.

6.Kaiken kaikkiaan TEM on hy6dyksi tydssani.
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B Taysin tai osittain samaa mielté olleiden vastaajien osuus (%)

Kuvio 21. Havaittu hyodyllisyys

TEM-jérjestelman k&yton helppoutta arvioitiin seitseman vaittdméan avulla.
Uuden jarjestelmén kayton oppiminen nahtiin helppona. Vastaajista 78 % oli taysin tai
osittain samaa mieltd tdman vaittdmén kanssa. Kayttajaryhmasté riippumatta vastaukset
jakaantuivat samoin. Toinen véittdmé oli tarkoituksella negatiiviseksi muotoiltu,
vastaajien tarkkaavaisuuden yllapitdmiseksi. Vastaajista 25 % piti jarjestelman kanssa
tyoskentelyd wusein turhauttava. Kuitenkin yli puolet vastaajista ei kokenut
turhautuneisuutta jarjestelmén kayton yhteydessa. Turhautumisen tunne oli voimakkain
tehokayttajilla. Uuden jarjestelmén kayttod pidettiin kokonaisuudessaan helposti
muistettavana. Varsinkin tehokayttdjat olivat tdméan vaittdmén kanssa samaa mielta.
Tama vastausjakauma, varsinkin eri kayttajaryhmien osalta tarkasteltuna, tukee ajatusta,
ettd kayttokokemusten kautta jarjestelmén kayttd helpottuu. Yli puolet vastaajista oli
osittain sita mielt4, ettd TEM-jarjestelmén k&yttdmisessd tarvitaan paljon
tarkkaavaisuutta. Kaytt6é nahtiin kuitenkin selkednd ja ymmarrettdvand. Kuudennen
vaittdman, jarjestelmén kayton tyodlayden, vastaukset tukevat ensimmadisen vaittdman
vastausten perusteella tehtya oletusta, ettd uuden jarjestelman kayttdé on helposti
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opittavaa. Véittdmén vastausten mukaan kayttajat eivat koe, ettd jarjestelman kayton
opettelu olisi tyolasta.

Uusi jarjestelmd koettiin k&yton osalta helpoksi. Havaittuun k&yton helppouteen
liittyvien vditteiden osalta kuviossa 22. on esitetty yhteenveto taysin tai osittain samaa
mieltd olleiden vastaajien prosentuaalisista osuuksista.

H2. Havaittu kayton helppous

1. TEM-jarjestelméan kayttd on helppo oppia.

2.TEM-jarjestelman kanssa tydskentely on
usein turhauttavaa.

3.0n helppo muistaa miten TEM-jarjestelmaa
kaytetaan

4. TEM-jarjestelman kayttamisessa tarvitaan
paljon tarkkaavaisuutta.

5.TEM-jarjestelman kaytt6 on selkeaa ja
ymmarrettavaa.

6.0n tyolasta opetella taidolla kdyttamaan
TEM-jarjestelmaa.

7.TEM-jarjestelmaa on helppo kayttaa.
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Kuvio 22. Havaittu kayton helppous

8.2.2. Skannaus

Vaikka skannauksesta pelattiin tulevan kynnyskysymys monelle kéyttéjélle, osoittautui
skannaus kayttajien osalta helpoksi toimenpiteeksi. Vastaajista 82 % ilmoitti kuittien
skannauksen olevan helppoa ja vaivatonta. Kayttajaryhmittéinen tarkastelu osoittaa, etta
varsinkin kokeilijat pitdvat skannausta helppona. Tekokayttdjista ja kayttajista 10ytyy
muutama yksittédinen tyytymaton vastaaja. Uudet kopiokoneet ovat helpottaneet
kayttajien skannausta ja osaltaan motivoineet skannaukseen. Uudet kopiokoneet
todettiin skannausta helpottaviksi kaikkien kayttajaryhmien osalta. Skannauskyselyn
avulla kartoitettuja muita skannausta helpottavia keinoja, joita k&yttéénoton yhteydessé
kaytettiin, olivat myds matkalaskuklinikat, joissa jaettiin halukkaille tietoa ja opastusta
niin matkalaskujen Kirjaamiseen kuin skannaukseen. Klinikat keskittyivat koko
jarjestelméén, eivat vain skannaukseen. Koska uudet kopiokoneet hyddyntavat
“kotikansio” -ratkaisua, onnistuu kuittien skannaus TEM- jarjestelm&in jo suoraan
kopiokoneelta. Erillista koulutusta skannaukseen ei klinikoiden liséksi jarjestetty, koska
sitd ei nahty tarpeelliseksi. Vastaukset skannaukseen liittyviin kysymyksiin tukivat tata
paatosta.
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Kuviossa 23. on esitetty yhteenvetona skannaukseen liittyvien véitteiden osalta
taysin tai osittain samaa mieltd olleiden vastaajien prosentuaaliset osuudet.

S1. Skannaus

1.Kuittien skannaus jarjestelmaan on helppoa
ja vaivatonta

2.Uudet kopiokoneet helpottavat kuittien
skannausta

0% 200 40% 60% 80% 100%

B Taysin tai osittain samaa mielta olleiden vastaajien osuus (%)

Kuvio 23. Skannaus

8.2.3. Koulutus

Suurin osa vastaajista oli opetellut TEM-jérjestelmén kayton itsendisesti. Pikaohje, joka
jaettiin kayttoonotosta kertovan uutiskirjeen mukana, oli usein toiminut itsendisen
opettelun tukena. Myos kollegan opastus oli ollut yksi opettelukeino. Kollegan opastus
on toiminut varsinkin itsendisen opettelun tukena. Ainoastaan seitseman vastaajaa
ilmoitti opetelleensa jarjestelmdn kayton ainoastaan kollegan opastuksella. Monet
vastaajat ilmoittivat itsendisen opettelun liséksi osallistuneet myds matkalaskuklinikalle.
Itsendisesti, ilman osallistumista matkalaskuklinikalle, olivat kaytén opetelleet 57 %
vastaajista. Loput 43 % olivat osallistuneet matkalaskuklinikalle. Muita vastaajien
mainitsemia tapoja, joiden avulla on kayttdd opeteltu, olivat Financesta saatu
henkilokohtainen tuki sekd toisten kayttajien opastus. Tehokéayttdjien ja kayttdjien
suosituin opettelumetodi oli ollut itsendinen opiskelu. Molempien kayttajaryhmien
osalta yli puolet vastaajista oli itsendisesti opiskellut TEM-jarjestelman kayton.
Matkalaskuklinikoille oli tehokéayttdjista ja kayttajista osallistunut vain 20 % vastaajista.
Kokeilijoiden keskuudessa matkalaskuklinikat olivat olleet opettelukeinona yli 60
prosentilla vastaajista. Kaikkien kayttajaryhmien osalta kollegan opastusta oli kayttanyt
20 % vastaajista. Kuviossa 24 on esitetty vastauksien jakauma koulutusta késittelevaan
kysymykseen.
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O1. Miten olet opetellut kayttamaan TEM-jarjestelmaa

1. Itsenéisesti

2. ltsendisesti, pikaohjeen avulla

3. Kollegan opastuksella

4. Osallistuin TEM matkalaskuklinikalle

5. Muulla tavalla

0 5 10 15 20 25 30

® Vastaajien lukumaara

Kuvio 24. Koulutus

TEM-jarjestelman k&yttd ja sen opettelu havaittiin jo kaytt6d koskevien
vastausten perusteella helpoksi. Kun vield havaitaan, ettd suurin osa on itsendisesti
opetellut k&yton, vahvistaa tdmé kasitys kayton opettelun helppoudesta. Saadut
vastaukset tukevat valittuja koulutusmenetelmia.

8.2.4. Kiriittiset tekijat

Vastaajista noin 70 % koki, ettd heiddn saama informaatio liittyen TEM-jérjestelmaan ja
sen kayttoonottoon oli ollut riittdvdd. Uuteen jarjestelmaddn siirtymisen tavoitteista
olivat tietoisia 60 % vastaajista. Melko suurelle osalle vastaajista kayttéonoton
tavoitteet ovat vastausten perusteella jadneet epdselvéksi. Kayttokoulutukseen suurin
osa Vastaajista oli tyytyvaisid. Vain 10 % vastaajista ei selkeésti ollut tyytyvdinen
saamaansa kayttokoulukseen. Osalla vastaajista ei ollut selkedd mielipidetta
koulutuksen riittdvyyteen liittyen. Ilahduttavaa oli huomata, ettd kayttajat ovat hyvin
tietoisia, mistd he saavat apua mahdollisissa ongelmatilanteissa. Tietoisuutta lisaa, etta
kéyttotukea saa edelleen samoilta henkildiltd kuin aikaisemmankin jérjestelman osalta.
Uuden jérjestelman kayttoonoton koki positiivisena ja tarpeellisena muutoksena noin 60
% vastaajista. Vastaajista vain muutama oli selkeésti muutoksen positiivisuuden ja
tarpeellisuuden osalta kielteisell4d kannalla. Muutosvastarintaa selvittdvien kysymysten
osalta on kuitenkin havaittavissa, ettd kolmasosa vastaajista ei ole ollut vaittdmien
kanssa samaa mieltd. Molempien véittdmien osalta noin neljdsosa vastaajista ei osannut
muodostaa mielipidettd kysymyksiin. Selkedd muutosvastarintaa ei ole vastausten
perusteella huomattavissa, vaan enemmaénkin epaselvyyttd muutoksen vaikutuksista ja
tarpeellisuudesta.
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Vastaajat kokivat, ettd heiddn odotuksia ja toivomuksia ei otettu huomioon
jarjestelmén suunnittelussa ja k&yttdonotossa. Tahan vaittdmaan puolet vastaajista ei
osannut vastata, eli vastasivat joko, ei o0saa sanoa tai ei samaa eikd eri mielta.
Vastaukset kuvaavat hyvin todellisuutta, eli loppukéyttdjien mielipiteitd kartoitettiin
vain pienen tutkimusotoksen avulla, ennen kayttéonottoa, ja ainoastaan skannaukseen
liittyen. Muutamia loppukéyttajia on projektiryhman taholta henkilokohtaisesti
konsultoitu, mutta silloinkin padpaino keskittyi skannaukseen. Itse jarjestelmaan liittyen
ei loppukayttdjien mielipidettd koettu tarvittavan, koska TEM-jarjestelmd oli
valmisohjelma, jonka ra4talointimahdollisuudet olivat melko rajatut. Kiriittisiin
tekijoihin liittyvien véittdmien osalta on kuviossa 25. esitetty yhteenveto tdysin tai
osittain samaa mieltd olleiden vastaajien prosentuaalisista osuuksista.

K1. Kriittiset tekijat

1. Saamani informaatio koskien uutta TEM-
jarjestelmaa ja sen kayttdonottoa on ollut
riittavaa

2. Olen tietoinen tavoitteista, joihin uuden
tietojarjestelman kayttédnotolla pyritdan

3. Uuden tietojarjestelman kayttdkoulutus on
ollut mielestani riittava

4. Mahdollisissa ongelmatilanteissa tiedan mista
saan apua

5. Uuden tietojarjestelman kayttéonotto oli
mielestani positiivinen muutos organisaatiossa

6. Siirtyminen uuteen jarjestelmaan oli
tarpeellista.

7.Loppukayttajien odotukset ja toivomukset on
otettu huomioon jarjestelméan suunnittelussa ja
kayttddnotossa

8. Organisaatio on onnistunut motivoimaan
minua uuden tietojarjestelman kayttéénottoon

9. Organisaation johdon toiminta on onnistunut
motivoimaan minua uuden tietojarjestelman
kayttddnottoon.

0
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m Taysin tai osittain samaa mielta olleiden vastaajien osuus (%)

Kuvio 25. Kriittiset tekijat
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Kriittisistd tekijoistda motivaatio oli tekijd, jossa ei kayttdjien mielestd
kayttoonoton yhteydessa onnistuttu. Varsinkin motivaatio organisaation johdon taholta
on vastaajien mielestd jadnyt niukaksi. Organisaation johtoryhmalla ei ollut nékyvéa
roolia uuden jarjestelmén k&ayttdonotossa. Kommunikointi on tapahtunut pelkastaan
projektirynmén, eli k&ytdnndssé talousosaston toimesta. Kéyttdjat eivat ehkd tdman
takia ole n&hneet, ettd koko organisaatio ja erityisesti sen johto olisi kannustanut heita
jarjestelman kayttoon. Tdma on huomattavissa myos vastauksista, joista puolet keskittyi
’en 0saa sanoa” tai “ei samaa eiké eri mieltd” — vaihtoehtoihin.

8.2.5. Kayttdjatyytyvaisyys

Kéayttajatyytyvaisyyttd mitattiin kayttdjien antamien arvosanojen avulla, joista toinen
keskittyi kokonaisuudessaan TEM-jarjestelmaan ja toinen kayttdonottoon. Jarjestelman
saamien arvosanojen keskiarvo oli 8 ja jarjestelmén kayttéonoton 7,4. Kayttajat olivat
siis tyytyvaisié jérjestelmaan ja liséksi sen kdyttoonottoa pidettiin onnistuneena.

Molempien arvosanojen osalta moodiarvona oli 8. Kayton osalta arvosanojen
jakauma keskittyi kuitenkin enemmaén arvosteluasteikon ylapééhan. Kayton osalta yksi
vastaaja antoi arvosanaksi kymmenen ja arvosanan yhdeksan kaytolle antoi jopa 20
vastaajaa. Kayttoonoton osalta tayttd kymmenté ei antanut kukaan ja yhdeksikon antoi
vain 14 vastaajaa. Merkittavia poikkeamia ei alempien arvosanojen osalta ollut kdytén
ja kayttoonoton valilla.

8.2.6. Kayttdjien antama palaute

Kyselyn lopussa olleen avoimen kysymyksen avulla saatiin kayttajilta paljon arvokasta
palautetta ja kommentteja jarjestelmaan ja sen kayttoonottoon liittyen. Kayttéon liittyen
positiivista palautetta sai jarjestelmén helppokéyttdisyys. Useampi vastaaja kuitenkin
mainitsi, ettd kayttokokemus on vield varsin pientd ja uskoi, ettd kokemuksen kautta
matka- ja kululaskujen Kirjaus ja samalla koko jarjestelmd kaytté helpottuu.
Negatiiviseksi koettiin matkalaskujen pidentyneet maksuajat ja se, ettd uusi jarjestelma
hidastaa  asiakaslaskutuksen suorittamista. Koska matkakulut nékyvat
projektinhallintajarjestelmassé vasta kun ne on hyvéaksytty TEM-jarjestelméssd, voi
menn& useita paivid, ennen kuin ne nakyvat projektilla. Tdmén takia useampi vastaaja
mainitsi  uuteen jarjestelm&&n siirtymisen hidastavana ja epéakaytannollisend
uudistuksena.

”Matkalaskujen maksu kestdd entistd kauemmin. Laskujen kulut tulevat vasta kun ovat hyvéksyttyja
projektinhallintajarjestelméén, jolloin laskutusta ei voida suorittaa kuin vasta n. kuukauden viiveella
niiden kulujen osalta (ellei niita itsendisesti ennakoi) joista kyse. Kaiken kaikkiaan hidastava uudistus,
sekd laskutettavan tyon tekijalle arsyttdvd uusi tekija. Mitékohan hyotya téstd ohjelmasta on? Ja
kenelle?”



55

Useampi vastaaja ilmaisi epdilyksensd uuden jarjestelman vaikutuksesta
tuottavuuteen. Heidadn mielestddn hallinnolliset ty6t siirtyvat lilaksi tuottavan
organisaation tehtdvaksi, joka véhentda asiakastyd, eli tuottavan tyon mé&&rdd. Osa
vastaajista  kehottaisikin ~ tarkemmin  mittamaan, onko tdmd&  uudistus
kokonaistaloudellisesti kannattavampi, vai olisiko kustannustehokkaampaa, ettd tdma
hoidettaisiin keskitetysti.

’Suurempi kysymys on lisééko se tuottavuutta vai laskeeko se. Nyt tuntuu siltd etta itse joutuu tekemaan
enemman toita kuin aikaisemmin”

Muutama kayttdja on tuonut suullisesti, kyselyn jalkeen ilmi, ettd he haluaisivat
paremmin palautetta tekemistd&dn virheistd matkalaskujen yhteydessa. Virheiden
tapahtuessa ne palautuvat Kirjaajalle, mutta yleensa kirjaajalle jaa epaselvaksi miten
virhe tulisi korjata. Skannausta koskien negatiivista palautetta antoi vain yksi vastaaja,
jolle skannaus aiheutti &rsytystd. Vastauksesta kdy ilmi, ettd skannaus vaatii kirjaajan
tulemista toimistolle.

Arsytysta on lahinna aiheuttanut, etta kuitit pitaa skannata, joka vie omaa tydaikaani. Matkalaskut on
kaytannossa pakko tulla tekem&an toimistolle. Liséksi skannaus ja kuittien l&hetys jérjestelmaan ei
useinkaan tunnu toimivan opetetulla tavalla.”

Koulutukseen liittyva palaute oli suurimmaksi osin positiivista. Klinikoita
kehuttiin ja tukea on vastaajien mielestd ollut riittavasti tarjolla. Lisd4 koulutusta olisi
kaivattu vield funktioiden siséll4, esimerkiksi funktioiden sisdisten tapahtumien
yhteydessa. Liséksi olisi pitdnyt paremmin ohjeistaa, miten uuteen jarjestelmaan
siirtyminen vaikuttaa projektinhallintajérjestelmaan. Kayttoonoton kriittisten tekijoiden
osalta negatiivista palautetta useampi kayttdja antoi viestintdan liittyen. Osa piti
viestintdd lilan vahdisend ja lisdksi sen olisi pitdnyt tapahtua huomattavasti
aikaisemmin.

Tuli vahan "puskista”, vaikka séhkdiseen laskutukseen siirtyminen on asiana ollut pitkaan esilla.

Kuitenkin tiedotusta my0s kehuttiin ja varsinkin Kkertasiirtymistd uuteen
jarjestelmé&én pidettiin hyvand valintana. Vaikka kysely ei keskittynyt ohjelman
kayttoliittymaan, sai sekin muutamia palautteita ja kehitysehdotuksia. Kayttoliittymaa
pidettiin selkednd, joskin joku piti valilehtien méaraa liian suurena. Koska jarjestelmaa
ei taysin ole voitu raataloida, tuottavat ongelmia Deloitten omat matkas&dénnot, jotka
poikkeavat yleisistd s&d&nndistd. Jarjestelmén kulukoodeja voisi muutaman vastaajan
mielestd muokata helpommin ymmarrettavimmiksi.
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9. YHTEENVETO JA SUOSITUKSET

Tutkimusraportin viimeisen luvun tarkoituksena on esittdd yhteenveto tutkimuksesta ja
sen siséllosta. Tutkimuksen pdadtavoitteena oli luoda kuva k&ayttoonotosta ja sen
arvioinnista sek& kayttdd kerattyd teoriaa apuna matka- ja kululaskujarjestelman
kayttoonoton arvioinnissa. Jarjestelman k&yttoonoton arvioinnin toivotaan antavan
hyodyllistd informaatiota projektiryhmén kayttéon. Tutkimuksessa esiin  nousseet
havainnot auttavat ymmartdmaan kayttajien asenteita k&yttdonottoon liittyen ja
tarjoamaan tukea myds tuleviin kayttéonottoprojekteihin.

9.1. Yhteenveto

Tietojarjestelmien k&yttéonoton onnistumisen arviointikriteereind tulee kayttda muitakin
kuin taloudellisia hyotyja (DeLone & McLean 1992). Matka- ja kululaskujarjestelman
kayttoonoton osalta onnistumista  arvioitiin  loppukayttdjien  n&kdkulmasta.
Kéayttajakyselyn avulla keréttiin loppukéyttgjien mielipiteitd ja kokemuksia liittyen
TEM-jarjestelman kayttoon ja kayttoonottoon. Kayttéonoton onnistumista arvioitiin
keratyn tutkimusaineiston analysoinnin avulla k&yttden hyvaksi kerattya teoriapohjaa.

TEM -jéarjestelmén kayttdonoton tavoitteena oli taloushallinnon séhkoéistaminen,
rutiinien nopeuttaminen, paperittomuus sekd ajasta ja paikasta riippumaton kululaskujen
hallinnointi. Tavoitekeskeisesti tarkasteltuna TEM-jarjestelman avulla on saavutettu
sahkoistdmistavoite sekd paperittomuus. Paperiset matkalaskut ovat historiaa ja kuittien
skannaus on muuttanut myos kululaskujen liitteet sahkoisiksi. Kayttdjien mielesta
TEM-jarjestelma ei ole kuitenkaan vield nopeuttanut rutiineja, joten tuottavuuden
nousua ei kayttajakyselyn perusteella ole vield saavutettu. Jarjestelma toimii edelleen
yrityksen sisédverkossa ja on teoriassa etdyhteyden kautta kaytettdvissd paikasta
riippumatta. Kaytannossa etayhteys ei ole toimivuudeltaan taysin luotettava ja helppo
skannaus on mahdollista vain Deloitten toimistolla. Jarjestelm&&d ei vield aivan
taydellisesti voida pit&d ajasta ja paikasta riippumattomana.

Schultzin ja Slevinin kayttéonottoprosessin onnistumisen Kkriteerien osalta,
matka- ja  kululaskujarjestelmén kayttoonoton voidaan n&hdd onnistuneen
organisaationaalisen oikeudellisuuden osalta. Kéayttdjien mukaan jarjestelma sopii
heille, mutta sen ei ndhd& vield vaikuttavan loppukayttdjien tuottavuuteen. Vaikutukset
tuottavuuteen ovat todennédkdisesti arvioitavissa vasta pidemmalla aikavalilla.

Skannaus ei osoittautunut  ennakkoluuloista  huolimatta jdrjestelman
kayttoonoton ongelmaksi. Skannaus muodostui helpottavien vélineiden avulla
vaivattomaksi toimenpiteeksi. Koulutus sai positiivista palautetta ja klinikat
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koulutusmetodina oli onnistunut valinta. Lis&dksi useammat olivat kaytténeet
mahdollisuutta itseopiskeluun, joka viittaa siihen, ettd ohjelma on ollut helposti
opittavissa. Kriittisten tekijoiden osalta ainoastaan loppukayttgjien osallistuminen ja
organisaatiolta saatu tuki olivat kayttajien mielestd olleet heikkoja. Hyvin pienta
muutosvastarintaa oli vastausten perusteella kéyttdjien keskuudessa huomattavissa.
Muutosprosessin onnistumisen osalta olisi odotettu hieman suurempaa tyytyvaisyytta
muutoksen positiiviseen vaikutukseen ja tarpeellisuuteen liittyen. Muutosvastarinta
selkedsti aiheutuu epavarmuudesta liittyen jarjestelmén vaikutuksiin ja tarpeellisuuteen.
TEM-jarjestelman kayttoonoton yhteydessa ei kayttajille muodostunut selkedd kuvaa
muutoksen tarpeellisuudesta, hyodyista ja tavoitteista. Ilmi tuodut tavoitteet liittyivéat
suurimmaksi  osin  hallinnon kehittdmiseen, eikd loppukéyttdjien oman tyon
kehittdmiseen. Loppukéayttgjille merkityksellisid hyotyja ei tuotu riittdvan selkedsti
esille. Muiden Kriittisten tekijoiden, viestinndn, mission ja ké&yttotuen osalta
kayttéonotto oli onnistunut ja kayttajat tyytyvaisia.

Informaatiojarjestelmén menestymismallia kaytettiin viitekehyksena
kéayttoonoton onnistumisen arviointiin. Mallin mukaan kéyton, kayttajatyytyvaisyyden
ja nettohyédyn Vélilla on kehdsuhde. Kayttajakyselyn perusteella uusi jarjestelmé on
ké&ytodssa ja suurin osa kayttajista on jo kayttanyt ohjelmaa yhden tai useamman kerran.
Kéyttajat kokevat hyotyvansa jarjestelman kaytostd ja ovat tyytyvaisia jarjestelméaan.
Hyddyllisyyden osalta tyytyvaisyys keskittyi varsinkin jarjestelmén ominaisuuksiin.
Jarjestelman synnyttdmia hyotyja kayttajat eivat olleet vield havainneet omassa
tyossaan. Kayttajatyytyvaisyyden osalta jarjestelmé sai hyvid arvosanoja. Kaytén ja
kayttgjatyytyvaisyyden perusteella voidaan todeta jarjestelmén nettohyotyjen olevan
positiiviset ja kayttoonoton onnistuneen. Kayttoonoton samaa kokonaisarvosana tukee
my06s johtopaatdstda onnistuneesta kéyttéonotosta. Kokonaisuudessaan kayttéonottoa
voidaan pitdd onnistuneena.

Tama tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena. Tutkimuksessa saadut tulokset
todenndkoisesti patevat myods muissa toiminnaltaan samantyyppisissé ymparistoissa
sekd saman kokoluokan ja samankaltaisten jarjestelmien kayttoonottoprojekteissa.
Kuitenkaan sen laajemmin tai muihin toimintaymparistoihin tassa tutkimuksessa saatuja
tuloksia ei voida yleistéa.

9.2. Kehitystoimenpiteet ja suositukset

Kéayttgjakyselyn ja tutkijan havainnoinnin perusteella voidaan havaita muutamia
kehitystoimenpiteitd, joiden avulla voitaisiin  mahdollisesti parantaa kayttjien
tyytyvaisyyttd TEM-jarjestelmaan.

Kéyttajat eivét ole vield havainneet jarjestelman tuomia hyotyja tyosséan. Jotta
ne olisivat selkedmmin havaittavissa, tulisi projektiryhman toimesta tuoda saavutettuja
hyotyja paremmin esille. Tietoa hyodyista voisi jakaa esimerkiksi uutiskirjeen avulla,
jossa selkedsti kerrattaisiin k&yttdonoton tavoitteet ja esitettéisiin, miten niiden
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saavuttamisessa on onnistuttu. HyOtyjen havaitseminen lisdisi k&yttdjien motivaatiota
kayttod kohtaan ja parantaisi asenteita koko jarjestelmaa kohtaan. Tallad hetkelld
saavutettuja hyotyjd, jotka voisi tuoda kayttajille ilmi, ovat paperittomuus, prosessin
lapindkyvyys ja kuittien sailyvyys.

Tehokéayttajat, eli usein jarjestelmda kayttavat ovat vastaajista eniten kayton
osalta epdvarmoja ja turhautuneita. Heidan tukemiseen tulisi kiinnittdd erityisesti
huomiota. Tehokayttgjat ovat kyselyn vastausten perusteella saaneet riittavasti
koulutusta ja tietdvat mistd saavat apua, eli selkedé kehityskohdetta on kayttajakyselyn
perusteella vaikea maéaaritelld. Kayton helpottamiseksi ja asenteiden parantamiseksi,
heille voisi henkilokohtaisesti tarjota lisdtukea. Tehoké&yttdjat ovat helposti
tunnistettavissa TEM-jarjestelmésta.

Vaikutukset projektienhallintajarjestelméaan ovat jaaneet kayttdjille epéselviksi.
Kéayttgjia tulisi paremmin informoida uuden jarjestelman vaikutuksista siihen, koska
kulut nakyvét projekteilla. Koska kulujen késittelyaika on tdssa mielessa pidentynyt,
tulisi se avoimesti viestia loppukéyttgjille. Tamé lisdisi jarjestelmén lapindkyvyytta
koko késittelyprosessin osalta.

Kéayttgjille tulisi jatkossakin antaa selkedsti palautetta liittyen virheisiin matka-
ja kululaskuille. Palautteen myoté kéayttajat oppivat liséé jérjestelman kaytosta ja se liséa
havaittua kdyton helppoutta ja kayttdjien osaamista. Palautteen antaminen véhentaisi
my0Os epavarmuutta ja turhautuneisuuden tunnetta.

Taulukko 4 Ehdotukset kehitystoimenpiteiksi

Ehdotukset kehitystoimenpiteiksi

Tiedotus saavutettuihin hy6tyihin liittyen

Tehokayttajille tarjottu lisatuki

Tiedotus TEM-jarjestelman vaikutuksista
projektinhallintajérjestelmaan

Palaute

Seuraavat suositukset tulisi ottaa huomioon tulevissa vastaavanlaisissa
kayttoonottoprojekteissa ennen kdyttoonottoa ja sen aikana.

Pidempiaikainen pilottik&yttd toisi esille mahdolliset haasteet jo ennen
laajempaa  k&yttoonottoa.  TEM-jarjestelmdn  osalta  ainakin  vaikutukset
projektienhallintajérjestelméan  olisi  huomattu  selkedmmin  pidempiaikaisessa
pilottikaytosséd ja talloin vaikutuksista muihin jarjestelmiin olisi voitu tiedottaa
tarkemmin jo kayttdonoton alussa. Pidempiaikainen pilottik&yttd olisi mahdollistanut
myos kaikkien jarjestelmén ominaisuuksien samanaikaisen kayttéonoton.
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Kéyttdjien motivointiin tulisi kiinnittdd enemman huomiota. Skannauskyselyn
tuloksena havaittiin muutama motivointikeino, joita olisi voinut k&yttda hyvéksi myos
koko kayttoonoton osalta. Kayttajien ilmaisemia keinoja ei kéytetty parhaalla
mahdollisella tavalla hyvéksi. Kasittelyajan nopeutumista, kuittien arkistoitumista ja
séilyvyytta olisi voitu kayttdd hyvéksi motivointikeinoina. Motivointikeinojen lisaksi
my0s muutoksen tavoitteet ja hyddyt tulisi viestid vield yksityiskohtaisemmin.
Kéayttdjille tulisi selkedmmin viestia miksi siirrytddn uuteen jdrjestelmdan. Ennen
muutosta kayttajien tulisi ymmartdd muutoksen valttaméattomyys ja tarpeellisuus.
Tarvittaessa tulisi viestinnén avulla luoda valttdmattomyyden tunne, jotta muutoksesta
tulee térked asia.

Kéayttajakyselyn toteutukseen liittyen kehitysehdotuksena tuli esille avoimien
kysymysten lisddminen kyselyyn. Kysymysten avulla saataisiin keréttyd lisatietoja
kayttajien vastauksiin. Liséksi tutkijan olisi pitanyt perehtyd tarkemmin webropol-
ohjelman ominaisuuksiin, jotta datan analysointi olisi helpottunut. Kyselylomake
toimisi kuitenkin sellaisenaan varsin hyvin seuraavienkin kayttdonottojen yhteydessa,
tai mahdollisten seurantakyselyiden yhteydessa hyvana palautteen kerdyskeinona. Jo
kayttajakyselyt itsesséan viestittavat kayttdjille kuvaa siitg, ettd heidan mielipiteistaan
ollaan kiinnostuneita ja mahdollisia jarjestelmassa tai toimintaprosessissa esiintyvia
epékohtia pyritadn parantamaan. Pelkkd kyselyiden tekeminen voi osaltaan véhentda
muutosvastarintaa ja parantaa loppukayttdjien  tyytyvéisyyttd kayttoon ja
kayttoonottoon.

9.3. Jatkotutkimusmahdollisuudet

Tassd  tutkimuksessa el tutkimustapauksen osalta arvioitu  informaation
menestymismallin  mukaisia jarjestelman ominaisuuksiin liittyvid osa-tekijoita.
Informaation laatu, jarjestelmén laatu ja palvelun laatu jatettiin kyselyn ulkopuolelle.
Jatkotutkimuskohteena voisi toteuttaa tutkimuksen néiden osa-alueiden osalta.
Tutkimusaineiston keruun voisi suorittaa projektiryhman ja varsinkin jarjestelman
paékayttajien avulla.

Kéayttajakyselyn voisi toistaa myohemmassé vaiheessa, jolloin voitaisiin vertailla
millaisia muutoksia kayttdjien asenteissa on syntynyt pidemmalla aikavalilla ja onko
vield saavuttamatta jadneet tavoitteet saavutettu. Tutkimuksen ulkopuolelle jai vield
perinteiset onnistumisen mittarit, kuten taloudelliset hyodyt. Naiden osalta voisi
tarkastelua suorittaa hieman mydhemmin. Vield talld hetkelld eivat taloudelliset
vaikutukset ole vield tarkasti laskettavissa. My0s vaikutuksia Kirjaukseen ja koko
jarjestelmén kayttéon kuluvaan aikaan seké laskujen kiertoaikaan olisi mielenkiintoista
selvittdd. Perinteisten mittarien osalta voisi suorittaa oman tutkimuksensa, joka
tdydentdisi tdman tutkimuksen avulla hahmotettua kuvaa jarjestelmén k&yttoonoton
onnistumisesta.
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LITE 1: TEM - SKANNAUKSEEN LIITTYVA KYSELY

Taustaa

Lokakuun loppupuolella on tarkoitus ottaa kayttoon uusi jarjestelmé
matkalaskujen kirjaamista varten. Kayttoonotettava jarjestelma on Baswaren
TEM -ohjelma. Uusi jarjestelmé tulee korvaamaan Empire Time websheetin
expenses -osion. Uuden ohjelman avulla pyritddn helpottamaan matkalaskujen
kirjausta ja kasittelyd, nopeuttamaan kasittelya ja minimoimaan virheité. Lisaksi
tavoitteena on siirtya paperittomaan toimistoon, myoés matkalaskujen osalta.

Taustakysymyksia

1. Kuinka usein kirjaat matkakuluja nykyiseen jarjestelméén?
[] Paivittain
[ ] viikoittain
[] kuukausittain
[ ] harvemmin

2. Arvio matkalaskuihin liittyvien kuittien maarasta kuukausitasolla?

Koska jarjestelmd on sahkodinen, matkalaskut ja siihen liittyvat kuitit ja muut
dokumentit kasitelladn sdhkoisessd muodossa. Jotta kuitit ja muut matkalaskun
liitteeksi tulevat dokumentit saataisiin sdhkoiseen muotoon, tulisi matkalaskun
tekijan itse skannata ne ja liittaa jarjestelmaan kyseisen matkalaskun tietoihin.

Kysymyksia
1. Olisitko valmis skannaamaan itse kaikki matkalaskuihisi liittyvat kuitit?

[] Kylla
[] En
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1.a Jos et, niin miksi ?

2. Voisiko joku seuraavista apukeinoista helpottaa kuittien skannausta?

[] Kotikansiot, joihin kopiokoneelta skannatut dokumentit voisi suoraan

ohjata. Talloin skannattuja dokumentteja ei tarvitse Kierrdttdd oman
sédhkopostin kautta. (Normaalisti skannatut dokumentit tulevat omaan
séhkopostiisi)

[] Jarjestelmdn koulutus sisiltaisi myds yksityiskohtaista koulutusta liittyen

skannaukseen

[ ] Saanndlliset matkalaskuklinikat (vrt. billing clinicit), joissa avustetaan

skannauksessa.

3. Mitka seuraavista vaittamista voisi kannustaa sinua skannaamiseen

L]

Mikali matkalaskun liitteet ovat sdhkOisessd muodossa, késitelladn nédma
matkalaskut Financessa nopeammin kuin paperisia kuitteja sisaltavat
matkalaskut.

Kaikki matkalaskujen liitteet samalla arkistoituvat jarjestelmaén ja ovat siella
aina selailtavissa ja tarvittaessa tulostettavissa

Sahkoinen jarjestelméd véhentdd paperin kulutusta ja ndin ollen edistdé
kestavaa kehitysta ja vihreitd arvoja.

Kuitit eivat katoa hyvaksymiskierroksen aikana.

Matkalaskujen séhkdinen Kkasittely on nykyddn arkipdivdd useassa
suomalaisyrityksessa.
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3. Tuleeko mieleesi jotain toimintatapoja, asioita tms. jotka voisivat helpottaa
skannausta tai kannustaa itse tehtyyn kuittien skannaukseen.

4. Voisitko olla mukana kayttajatestiryhméssa ja samalla jakamassa mielipiteitési,
odotuksia ja ajatuksia liittyen uuteen jarjestelmaan.

[] Kylla
] Ei

Kiitos vastauksesta!
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LITE 2: TEM - KAYTTAJAKYSELY SAATEKIRJE

Finland
ICS/FIO

TEM - Travel & %
Expense Management —-MT,J—EE .

- AR TRENE
L

18.1.2010
Kysely loppukayttajille

Matka- ja kululaskujen teko on uudistunut kun Travel & Expense Management — ohjelma (TEM) on
otettu kaytt6on vaiheittain eri funktioissa ja kompetensseissa. TEM korvaa Empire Timen (ET) matka- ja

kululaskuosuuden.

Toteutettavan kayttéjakyselyn tarkoituksena on kartoittaa loppukayttgjien mielipiteité liittyen TEM-
jarjestelman kayttdon ja kayttdonottoon. Keratyn tiedon avulla pyritdan arvioimaan kayttddnoton
onnistumista seka hyddyntamaén tuloksia tulevissa kehitysprojekteissa. Kysely liittyy samalla
Tampereen teknilliseen yliopistoon tehtavaan diplomityéhoni, jonka aiheena on kayttéonoton

onnistuminen ja arviointi.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan 2 kpl Finnkinon leffalippuja. Kyselyyn vastaaminen
ei edellytd TEM-jarjestelman kayttokokemusta.

Kyselyyn voit vastata 31.1.2010 mennessa téstd. Vastaaminen vie 2 - 5 minuuttia.

Terveisin

Outi Aronen
Assistant Controller | Finance


http://www.webropol.com/P.aspx?id=392339&cid=5094468
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LITE 3: TEM - KAYTTAJAKYSELY

Matka- ja kululaskujen teko on uudistunut kun Baswaren Travel&Expense Management
—ohjelma (TEM) on otettu kayttoon vaiheittain eri funktioissa ja kompetensseissa. TEM
korvaa Empire Timen (ET) matka- ja kululaskuosuuden.

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa loppukéyttéjien mielipiteita liittyen TEM-
jarjestelmén kayttoon ja kayttoonottoon. Kerdtyn tiedon avulla pyritddn arvioimaan
kayttoonoton  onnistumista  sekd  kayttdmaan  tuloksia  hyvaksi  tulevissa
kehitysprojekteissa. Vastaukset kasitelladn luottamuksellisesti, yksittéiset vastaukset
eivat tule tutkimuksessa esille.

Kysely liittyy samalla Tampereen teknilliseen yliopistoon tehtdvaan DI-tydhoni, jonka
aiheena on kayttoonoton onnistuminen ja arviointi.

Kyselyn vastaaminen kest&a noin 2-4 min.

Taustakysymykset
T1. Funktio

Audit
Consulting
FAS

ICS

Tax

®Po 0o

T2. Asiantuntijataso

a. Trainee/Analyst/Assistant/ConsultantConsultant
b. Senior/Senior Consultant/Senior Analyst

c. Supervisor/Manager/Senior Manager

d. Director/Partner

T3. Kuinka usein keskimaéarin Kkirjaat matkalaskuja?
Paivittain

Viikoittain

Kuukausittain

Harvemmin

o0 o
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Kayttoonotto

K1. Oletko jo kayttanyt Baswaren TEM —ohjelmaa matkalaskujen kirjaamiseen?

1. Kylla “>H1
2. En —> Jos ei, niin miksi ja siirtyy
kysymykseen K2

M1. Arvioi kuinka monta matkalaskua olet kirjannut TEM-jarjestelméén

1. 1-5kpl
2. 5-10 kpl
3. YIi 10 kpl

Havaittu hyodyllisyys
H1. Kuinka samaa tai eri mielta olet seuraavien vaittdmien kanssa.

1. TEM-jarjestelman kayttaminen parantaa matkalaskujeni laatua.
TEM-jarjestelman kayttdminen auttaa minua hallitsemaan
matkalaskujani

TEM auttaa minua tekemé&én matkalaskuni nopeammin.

TEM parantaa tyoni tuottavuutta.

TEM-jarjestelman kayttdminen sééstad aikaa muuhun tyéhon.
Kaiken kaikkiaan TEM on hyddyksi tydssani.

no

ok w

Havaittu kayton helppous
H2. Kuinka samaa tai eri mielta olet seuraavien vaittdmien kanssa.

TEM-jarjestelman kaytté on helppo oppia.

TEM-jarjestelman kanssa tyoskentely on usein turhauttavaa.

On helppo muistaa miten TEM-jarjestelmén avulla tydskennelldan.
TEM-jarjestelman kayttdmisessa tarvitaan paljon tarkkaavaisuutta.
TEM-jarjestelman kaytto on selke&é ja ymmarrettavaa.

On ty6lastd opetella taidolla kayttaméaan TEM-jarjestelméaa.
TEM-jarjestelmad on helppo kéyttaa.

NogakrwhE

Skannaus
S1. Kuinka samaa tai eri mieltd olet seuraavien vaittamien kanssa.

8. Kuittien skannaus jarjestelmaan on helppoa ja vaivatonta
9. Uudet kopiokoneet helpottavat kuittien skannausta

Koulutus

O1. Miten olet opetellut k&yttdmaan TEM -jarjestelmaa?
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Itsendisesti
Itsendisesti, pikaohjeen avulla
Kollegan opastuksella

Osallistuin TEM matkalaskuklinikalle
Muuten, miten

SAEIE A

Kokonaisarvosana

Al. Minka arvosanan antaisit kokonaisuudessaan TEM-jarjestelmalle asteikolla
1-10, jossa 1 huono ja 10 erinomainen?

Kriittiset tekijat
Kuinka samaa tai eri mielté olet seuraavien vaittamien kanssa.
Tiedotus

K2. Saamani informaatio koskien uutta tietojarjestelmaa ja sen kayttéonottoa on
ollut riittavaa

Missio
K3. Olen tietoinen tavoitteista, joihin uuden tietojérjestelman kayttdonotolla
pyritdan

Koulutus ja kayttotuki

K4. Uuden tietojarjestelmén kayttokoulutus on ollut mielesténi riittava
K5. Mahdollisissa ongelmatilanteissa tieddn misté saan apua

Muutosvastarinta

K6. Uuden tietojarjestelmén kayttoonotto oli mielesténi positiivinen muutos
organisaatiossa
K7. Siirtyminen uuteen jarjestelmaan oli tarpeellista.

Loppukayttajien osallistuminen kehitysty6hon
K8.Loppukayttdjien odotukset ja toivomukset on otettu huomioon jarjestelman
suunnittelussa ja k&yttoonotossa

Organisaation tuki

K9. Organisaatio on onnistunut motivoimaan minua uuden tietojarjestelman
kayttoonottoon

K10. Organisaation johdon toiminta on onnistunut motivoimaan minua uuden
tietojarjestelman kayttoonottoon.
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Kokonaisarvosana

A2. Minka arvosanan antaisit kokonaisuudessaan TEM-jérjestelmén
kayttoonotolle asteikolla 1 — 10, jossa 1 huono ja 10 erinomainen?

K11. Kommentteja ja terveisia TEM-tietojérjestelmaan ja sen k&yttéonottoon
liittyen.
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