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Projektin onnistuminen edellyttii sité, ettd projektin lopputuloksesta on organisaatiolle hyotya.
Vaikka projekti olisi esimerkillisesti toteutettu ja lopputuote erinomainen, ei projektia voi pitié
onnistuneena, jos asiakkaat eivdt osta tuotetta tai projektin myotd aikaansaadut parannukset
toimintatapoihin unohtuvat projektin paityttyd. Mikali projektin lopputulos on loppukéyttdjien
kayttoon tarkoitettu tuote, on projektin onnistumisen kannalta olennaista, ettd kayttdjat hyvaksyvét
tuotteen kéytettdvikseen, ovat sithen tyytyviisid ja ndin osoittavat projektin onnistuneen.

Téssa tutkielmassa kartoitetaan loppukéyttdjien ndkdkulmasta sitd, mitkd tekijét vaikuttavat
erityisesti muutosprojektin onnistumiseen. Tutkielmassa tarkastellaan erityisesti muutosprojekteja,
joiden lopputulos edellyttda kéyttdjiltd uuden teknologian kédyttdoon totuttelua.

Tutkimus on teoreettiselle pohjalle perustuva case-tutkimus. Teoriaosuudessa tarkastellaan yleisesti
projektin onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd sekéd loppukiyttdjan tai asiakkaan tyytyviisyyden ja
tarpeiden, tuotteen ja palvelun laadun seki innovaation hyvéksymisen vaikutusta siihen, kuinka
asiakas tai loppukéyttdja kokee projektin onnistuneen. Nédiden pohjalta luodaan malli tekijoista,
joiden oletetaan vaikuttavan loppukdyttdjin mielipiteeseen muutosprojektin onnistumisesta.

Case-osuus on toteutettu sulautettuna yksittdistapaustutkimuksena, silld tutkittu projekti nékyi
tutkimuksen tekemisen aikaan case-organisaation asiakkaille eli projektin loppukayttijille kahtena
erillisend muutosprojektina. Case-organisaatiossa eli Veritas Stadionilla otettiin kevddn—syksyn
2009 aikana kayttoon dlykorttijarjestelma, joka asiakkaille nékyi tutkimuksen aikana kulunvalvonta-
jarjestelmin uudistuksena ja maksukorttijarjestelmin kiyttoonottona. Tutkimusmateriaali keréttiin
jarjestelmid kéytténeitd asiakkaita haastattelemalla ja tarkkailemalla, jarjestelmid koekéyttamalla,
jérjestelmiin tutustumalla ja projektin eri osapuolten kanssa keskustelemalla.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd loppukiyttdjian mielipiteeseen projektin onnistumisesta
vaikuttavat luodun mallin mukaisesti projektin lopputuotteen ja siihen liittyvén palvelun laatu,
asiakkaan tarve tuotteelle, tuotteesta saatu hyoty, asiakkaan tuotteelle asettamat odotukset ja niiden
toteutuminen, sekd ympéristotekijat. Tulosten perusteella voidaan johtopdédtoksend todeta, ettd

ndma tekijit painottuvat projektikohtaisesti eri tavalla riippuen esimerkiksi tuotteen kayton
vapaaehtoisuudesta ja vaikutusalasta.
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1 JOHDANTO

1.1 Aiheen merkitys ja tausta

Toimitusketjun viimeinen ja tdrkein ryhmé ovat kuluttajat eli loppukiyttijiat (Boslau ja
Lietke, 2006, 3). Ilman tyytyvdisid asiakkaita ei esimerkillisestikdén toimivasta toimitus-
ketjusta ole yritykselle mitddn hyotyd. Harvoin kuitenkaan pysdhdytdédn tarkastelemaan
toimitusketjua ja toimituksen onnistumista loppukéyttdjien nikokulmasta.

Loppukéyttdja tarkastelee tyypillisesti projektia eri nikokulmasta kuin projektin to-
teutuksessa mukana olevat henkil6t. Loppukéyttdjien ndkokulmasta olennaisinta ei ole
se, ovatko projektin aika-, kustannus- tai laatutavoitteet saavutettu, vaan he ovat kiinnos-
tuneita ennen kaikkea siitd, onko projektilla saavutettu se hyoty, mitd silld on ldhdetty
hakemaan. Kédyttdjien tyytyviisyydellid ja tunteella siité, ettd projektin lopputulos vastaa
heidén tarpeitaan, on suuri merkitys siihen, pitddako kdyttdjad projektia onnistuneena vai ei
(Lim ja Mohamed, 1999)

Projektin tuotoksen loppukiyttdjd voi olla myOs organisaation asiakas. Téssd tutki-
muksessa kaytetddn kisitteitd loppukiyttdjd, kiyttdjd sekd asiakas toisiaan vastaavasti.
Kun puolestaan puhutaan projektin onnistumisesta, voidaan tehdi jako projektin hallin-
nan onnistumiseen sekid projektin tuotteen onnistumiseen Baccarini (1999). Asiakkaalle
projektin hallinta voi nédkya jo tuotteen suunnitteluvaiheessa esimerkiksi asiakkaiden tar-
peiden ja mielipiteiden kartoittamisena. On myds mahdollista, ettd ainoa asiakkaan kos-
ketuspinta projektin hallintaan on tuotteen kédyttoonottovaihe tai se, kuinka tuote tuodaan
asiakkaiden saataville. Projektin onnistumista merkittivampéi asiakkaille on kuitenkin
tyypillisesti projektin tuotteen onnistuminen (Lim ja Mohamed, 1999). Asiakas voi tuot-
teen onnistumista arvioidessaan kiinnittdd huomiota itse tuotteen laadun ohella myds tuot-
teeseen liittyvin palvelun laatuun seké sithen, vastaako tuote asiakkaan tarpeita. Liséksi
asiakkaan mielipiteeseen siitd, onko tuote onnistunut, voivat vaikuttaa asiakkaan odotuk-
set ja niiden toteutuminen, sekd ympiristotekijét, joilla ei suoranaisesti ole tuotteen kanssa
mitdin tekemistd. Mikili projektin lopputuote on innovaatio, eli asiakkaan uutena pitdma
idea, kdytinto tai esine (Rogers, 1995), vaikuttaa asiakkaan arviointiin tuotteen onnistu-

misesta my0s asiakkaan kyky omaksua uusia asioita.



Téassd tutkimuksessa tarkastellaan loppukéyttdjin eli case-organisaation asiakkaiden
nikokulmasta kulunvalvonta- ja maksukorttijirjestelméin toimittamista case-organisaatiolle,
joka on Turussa toimiva jalkapallostadion Veritas Stadion. Vastaavanlainen kulunvalvonta-
ja maksukorttijirjestelmi on kdytossd lukuisilla eurooppalaisilla jalkapallostadioneilla,
kuten Manchester City FC:n ja Reading FC:n stadioneilla (Fortress GB Ltd., 2008). Tar-
kasteltava projekti on luonteeltaan kehitysprojekti ja sen tarkoitus on tehostaa stadionin
olemassaolevia toimintoja. Stadionin kulunvalvonta on ennen projektia hoidettu manuaa-
lisesti tarkastamalla liput porteilla kdsin. Projektin my6td stadionin sisddntulovéylille on
pystytetty sdhkoiset puomiportit, joista kivijit padsevit yksitellen ldpi asettamalla lippun-
sa porttien pailld olevalle lukijalle. Toinen projektin osa-alue on kassajirjestelmdn muok-
kaaminen niin, ettd myohemmaéssid vaiheessa myos padsylippuina toimiville muovisille
maksukorteille voi ladata rahaa ja maksaa niilli stadionilla tehtyjéd ostoksia. Maksukort-
teja voi kiyttdd entisten maksuvilineiden, eli kiteisen, pankki- ja luottokorttien, rinnal-
la. Tutkimusjakson aikana projekti eteni kulunvalvontajéirjestelmén osalta siihen asti, ettid
portit olivat olleet kiytossd useita kuukausia, ja maksukorttijirjestelmin osalta korttien
ensimmadiseen pilottikdyttoon saakka.

Case-organisaatio Veritas Stadion on hankkinut kulunvalvonta- ja maksukorttijirjes-
telmén avaimet kéteen -palveluna lipunmyynti- ja kulunvalvontajérjestelmid toimittaval-
ta yritykseltd BuySmart Finland Oy:1td, joka puolestaan on toiminut koordinoijana eri
yrityksiltd alihankintana ostamiensa porttien ja dlykorttijirjestelmén integroimisessa ole-
massaoleviin kassajirjestelméén ja lipunmyyntijéarjestelmiin. Koska stadionia kéyttavit
kaksi jalkapallojoukkuetta huolehtivat kumpikin omien otteluidensa lippujen myynnisté,
ovat myos molemmat joukkueet mukana projektissa asiakkaina. Case-organisaation niko-
kulmasta on tirkedi saada selville, ovatko asiakkaat tyytyviisid vai tyytymittomid uuteen
jarjestelméén ja kuinka muutosprojekti on heiddn nikokulmastaan sujunut. Koska jir-
jestelmi hankitaan organisaation ulkopuoliselta jarjestelméntoimittajalta, kysymykseksi
nousee myos se, missd mairin jarjestelmintoimittajan toiminta vaikuttaa loppukiyttédjien
mielipiteisiin projektin onnistumisesta, ja missd méirin organisaation omat toimet muok-

kaavat asiakkaiden mielipidetti.



1.2 Tutkimusongelma ja rajaukset

Tiassd tutkimuksessa kartoitetaan kriteereitd, joiden perusteella loppukéyttédjét arvioivat
projektin onnistumista. Yleisen tason tutkimusongelman voidaankin ajatella olevan “Mi-
ten loppukdyttdjit arvioivat projektin onnistumista?” Tédssd tutkimuksessa tarkastellaan
erityisesti organisaation kehitysprojektia, eli jirjestelmédntoimittajan nikokulmasta kéyt-
toonottoprojektia ja kdyttdjan ndkokulmasta muutosprojektia, ja siithen liittyvid onnistu-
misen kriteereitd. Téssd tutkimuksessa kiytetdin termejd kehitysprojekti, kdyttoonotto-
projekti ja muutosprojekti toisiaan vastaavasti. Tutkimusongelmaa voidaan tarkentaa eri-

tyisesti tdtd tutkimusta varten seuraavanlaiseksi:

Mitkd ovat muutosprojektin onnistumiseen vaikuttavat tekijit loppukdyttdjin

nékokulmasta?

Projekti on tissé case-tutkimuksessa rajattu tarkoittamaan teknologian muutosprojek-
tia, eli tilannetta, jossa vanhan teknologian tilalle hankitaan uusi korvaava ja lisdd mah-
dollisuuksia tarjoava teknologia. Loppukéyttdjien kokemuksiin projektin onnistumisesta
saattaa tdlloin vaikuttaa myos heiddn kykynséd hyviksyi uusi teknologia.

Tutkimuksessa selvitetdin case-tutkimuksen menetelmin, miti kriteerejd loppukéytté-
jat pitdvit merkityksellisind projektin onnistumista arvioidessaan. Tutkimus on luonteel-
taan eksploratiivinen, eli sen tarkoitus on 10ytdd yleisid ilmidon liittyvid suuntaviivoja ja
ominaispiirteitd sekd luoda hypoteeseja jatkotutkimusta varten. Case-organisaatioksi on
valittu organisaatio, jossa toteutetaan organisaation nikokulmasta yksi projekti, joka kui-
tenkin alkuvaiheessa, eli tutkimuksen teon aikaan, nikyy asiakkaille kahtena erillisend
muutosprojektina. Myos tutkimuksessa niitd projekteja on kisitelty kahtena rinnakkai-
sena tutkimustapauksena eli tutkimus on suoritettu sulautettuna yhden tapauksen case-
tutkimuksena.

Case-tutkimus on toteutettu aikavililld keviat—syksy 2009. Case-tutkimuksen kohde-
ryhmaéksi on valittu case-organisaation asiakkaat eli stadionilla jalkapallo-otteluissa kdy-
vit katsojat, jotka otteluissa kiyttdvit myos stadionin ravintolapalveluja. Tutkimuksen
haastatteluosuus on suoritettu syksylld 2009, jolloin asiakkailla on ollut keviistd saakka
aikaa totutella uuden kulunvalvontajérjestelmén kayttoon. Maksukorttijarjestelmén kéyt-

toonottoon liittynyt pilottikokeilukerta toteutettiin loppukesalla 2009.



1.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimus alkaa teoriakatsauksella, jossa aluksi, luvussa 2 késitelldédn yleiselld tasolla pro-
jekteja ja sitd, miten projektin onnistumista voidaan arvioida ja mitkd tekijéat vaikutta-
vat projektin onnistumiseen. Luvussa 3 siirrytdédn tarkastelemaan projektin onnistumista
loppukéyttdjan nikokulmasta ja tuodaan esille asiakkaan tarpeiden tdayttamisen ja hyvik-
synnidn saavuttamisen merkitys projektin onnistumiselle. Lisiksi kisitellddn asiakastyy-
tyvdisyyden, tuotteen ja palvelun laadun yhteyttd projektin onnistumiseen. Tarkastelussa
huomioidaan myos erityisesti teknologian muutosprojektin erikoispiirteet. Teoriaosuuden
paitteeksi luvussa 4 luodaan esitettyjen teorioiden pohjalta malli, jolla voidaan arvioida
teknologian muutosprojektin onnistumista loppukiyttijin nikokulmasta.

Luvussa 5 kdydiin lédpi, kuinka case-tutkimus on toteutettu ja mitd menetelmii toteu-
tuksessa on kéytetty, sekd arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta. Luvussa 6 puolestaan
esitelldéin case-organisaatiota, kulunvalvonta- ja maksukorttijérjestelmén toimitusprojek-
tia ja itse jarjestelméd tutkimuksen kannalta olennaisilta osin.

Toteutetun case-tutkimuksen tulokset esitellddn luvussa 7 ensin case-kohtaisesti ja sit-
ten case-tapauksia vertaillen ja pédételmid tulosten pohjalta tehden. Luvussa 8 muodoste-
taan kokonaiskuva toteutetusta case-tutkimuksesta ja tehdididn timén pohjalta johtopii-
toksid sekd esitetdin jatkotutkimusmahdollisuuksia ja arvioidaan tutkimuksen yleistetté-
vyyttd. Lopuksi, luvussa 9, kdydddn vield tiiviisti 1dpi tutkimuksen keskeisimmiit piirteet

ja lopputulokset.
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2 PROJEKTIN ONNISTUMINEN

2.1 Projekti kasitteeni

Heerkens (2001, 10) kuvailee projektia tilapdiseksi ponnistukseksi, jossa sitoudutaan tie-
tyn padmaiirin saavuttamiseen. Aitken ja O’Conor (2000, 13) taas méérittelevit projektin
riskin siséltdvéksi epirutiininomaiseksi tehtiviksi, jossa on sitouduttu toteuttamaan en-
nalta tehtyjda médrittelyjd vastaava hyodyllinen lopputulos sovituissa aika- ja kustannus-
rajoissa. Westland (2006, 2) lisdi rajoitteiden joukkoon myds laadun.

Tyypillistéd projekteille on, ettéd niilld tavoitellaan jonkin tarpeen téyttdimistd tai ratkai-
sua ongelmaan. Perimmiisend tavoitteena useimmilla projekteilla on saavuttaa hyotyd, ta-
vallisesti joko tuottaa tai sddstdd rahaa. Projektit ovat luonteeltaan ainutkertaisia, eli niitd
el vol toistaa tdysin samanlaisina. Esimerkiksi ympdristotekijét tai projektiin osallistuvat
henkil6t vaikuttavat projektin lopputulokseen. Projektit ovat tyypillisesti myos tilapdiisid,
eli niille on méadritely alku ja loppu, ja ne muodostuvat osatehtdvistd, joiden toteuttamisen
tuloksena syntyy lopputuote. Osatehtdvien tekemiselle on tavallisesti madritelty aikatau-
lu. Lisdksi projekteihin liittyy epdvarmuutta, eli riski siitd, osataanko projektin aikana teh-
di oikeita paitoksid niin, ettd lopputulos on tahdotunlainen. Yhteistéd projekteille on myds
se, ettd ne vaativat resursseja: aikaa, rahaa, materiaaleja, tyovélineitd ja tyotd. Projekteis-
sa on kyse niiden resurssien kiyttimsestd mahdollisimman séddstivdisesti ja tehokkaasti
halutun lopputuloksen aikaansaamiseksi (Heerkens, 2001, 10—11; Westland, 2006, 2).

Projektin tarkoituksena voidaan myos pitdd organisaatiota hyodyttavin muutoksen
aikaansaamista vallitsevaan tilanteeseen. Muutosnikokulman projekteihin ovat ottaneet
esille Turner ja Miiller (2003, 3—4) toteamalla projektien toimivan organisaation muutos-
ten vilittdjand. Talloin projekti voidaan jakaa kolmeen toisiaan seuraavaan tilaan: nykyi-
seen tilaan, muutosvaiheeseen ja tulevaan tilaan (Balogun ja Hailey, 1999, 134). Lewin
(1951, 228) puolestaan on maédritellyt vaiheet nykyisen tilanteen vapauttamiseksi (un-
freezing), seuraavalle tasolle siirtymiseksi ja uuden tilan jaghmettimiseksi (freezing). San-
talainen (2006, 298) tismentii, ettd ensimmaisessd vaiheessa muutosta valmistellaan, toi-
sessa vaiheessa muutos toteutetaan ja kolmannessa vaiheessa muutos liitetddn osaksi ole-

massa olevaa kokonaisuutta ja varmistetaan, ettei vanhoihin toimintatapoihin palata. Muu-
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toksen toteutusvaihe vaatii erityistd huomiota, niin suunnittelun kuin hallinnankin osalta
(Balogun ja Hailey, 1999, 15). Kuitenkin Balogun ja Haileyin mukaan ensimmdinen ja
kolmas vaihe eli valmisteluvaihe ja integrointivaihe ovat muutosprosessin hankalimmat
vaiheet, silld niissd onnistuminen edellyttdd ihmisten asenteisiin vaikuttamista niin sosi-
aalisesta, psykologisesta kuin taloudellisesta ja kidytannollisestdkin ndkokulmasta (Balo-
gun ja Hailey, 1999, 15, 302). Muutos on mahdollista toteuttaa ndennéisesti kertaheitolla,
mutta muutokseen osallistuvien henkiloiden asenteet ja kdyttdytyminen mukautuvat uu-
teen tilanteeseen muutosta hitaammin, vasta ajan myota (Santalainen, 2006, 292; Balogun
ja Hailey, 1999, 135).

Projekteja voidaan ryhmitelld niiden ominaispiirteiden mukaan. Aitken ja O’Conor
(2000, 28) jakavat projektit sisdisiin ja ulkoisiin, aineellisiin ja aineettomiin sekd avoimiin
ja suljettuihin projekteihin. Sisdisilli projekteilla Aitken ja O’Conor tarkoittavat projek-
teja, joiden pddmadrd on aikaansaada muutos organisaation sisélld. Ulkoisten projektien
lopputuloksena taas on yrityksen ulkopuolisille asiakkaille toimitettava tuote. Aineellisten
ja aineettomien projektien ero on Aitkenin ja O’Conorin mukaan siind, ettd aineellisten
projektien tarkoitus on aikaansaada késin kosketeltavia tuotoksia, kun taas aineettomien
projektien tuotokset voivat olla esimerkiksi raportteja, WWW-sivuja, tietokoneohjelmis-
toja tai muutoksia ihmisten kdyttdytymisessa tai asenteessa esimerkiksi mainoskampan-
jan avulla. Avoimet projektit Aitken ja O’Conor maédrittelevit niin, ettd ne alkavat ilman
selkedd suunnitelmaa siitd, mitd tehdédin ja miten, vaikka aikarajat ja budjetti voivatkin
olla ennalta padtetyt. Suljettujen projektien alkaessa taas tiedetdédn tarkasti, mitd projek-
tin kuluessa tehdiin ja miten. Avointen ja suljettujen projektien vilimaastoon sijoittuvat
vield puoliksi suljetut ja puoliksi avoimet projektit, joista ensimmadisessd on maédritelty,
mitéd aiotaan tehdd, muttei miten, ja jalkimmdaisessd tiedetddn, miten asiat tehdddn, muttei
tarkalleen sitd, mitd tehdaan.

Aitken ja O’Conor (2000, 31) ja Westland (2006, 2) ovat mééritelleet projektien koos-
tuvan neljistd toisiaan seuraavasta vaiheesta: aloitus, mddirittely, toteutus ja lopetus. Lim
ja Mohamed (1999, 245) puolestaan ovat jakaneet projektin kuuteen eri vaiheeseen, jot-
ka ovat kisitteenmuodostus (conceptual), kartoittaminen (planning), suunnittelu (design),
tarjouspyynto (tender), toteutus (construction) ja kdyttdonotto (operation). Aloitusvaiheen
voidaan karkeasti katsoa sisdltavin késitteenmuodostus- ja kartoitusvaiheet, méairittely-

vaiheen koostuvan suunnittelusta ja tarjouspyynnostd, ja toteutusvaiheen muodostuvan
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toteutuksesta ja osittain kdyttoonotosta. Projektista ja tarkastelundkokulmasta riippuen
kiyttoonottovaihe saattaa tapahtua vasta projektin lopetuksen aikana tai sen jdlkeen. Tuot-
teen toimittajan ndkokulmasta kiyttoonotto saattaa tapahtua projektin paityttyd, kun taas
ostajan nidkokulmasta kédyttoonotto kuuluu vield projektin toteutusvaiheeseen. Kuvassa 1

on havainnollistettu eri madritelmid projektin vaiheista ja niiden vilisistd suhteista.

> Alotus >> Maarmely >> Toleulus >> Lopelus >
Kasmeen-

> >> Kartous >> Suunnitielu >> Tavpuwwnlb>> Toleulus >> K;:',‘.k:ancdlu>
muocdosius o

Kuva 1: Projektin vaiheet ja niiden suhteet toisiinsa (ylla Aitken ja O’Conor (2000, 31) ja
Westland (2006, 2), ja alla Lim ja Mohamed (1999, 245))

Projekti kdynnistyy siitd, ettd litketoiminnan ongelma tai mahdollisuus tunnistetaan.
Seuraavaksi kartoitetaan erilaisia tilanteeseen soveltuvia ratkaisumahdollisuuksia ja méa-
ritellddn, mitkd ovat projektin tavoitteet, laajuus, toimintasuunnitelma ja avaintekijét. Sa-
malla my0s luonnostellaan projektin aikataulu ja tehddéin karkea kustannusarvio. Eri rat-
kaisuvaihtoehtoja ja niiden kiyttokelpoisuutta arvioidaan ja lopulta tehddin paitos, toteu-
tetaanko projekti, ja miké ratkaisuvaihtoehdoista siind tapauksessa valitaan. Pditokseen
voivat vaikuttaa my0s projektin tavoitteiden yhteneviisyys yrityksen strategisten padmaa-
rien kanssa, saatavilla olevien resurssien riittdvyys ja asianmukaisuus, ja projektin tavoit-
teiden saavuttamiseen liittyvad epavarmuus, kuten projektin monimutkaisuus tai ympéris-
toon liittyvit uhat (Aitken ja O’Conor, 2000, 31; Westland, 2006, 3—4).

Seuraavaksi projektin toteutuksesta tehddédn yksityiskohtainen suunnitelma. Osana ko-
konaissuunnitelmaa projektisuunnitelma siséaltdd kuvauksen toteutettavista tehtivistd ja
toiminnoista, ndiden vélisisti riippuvuuksista ja ajankdytostd. Resurssointisuunnitelmassa
taas luetellaan projektiin tarvittavat tyo-, tyovéline- ja materiaaliresurssit, ja taloussuunni-
telmassa kuvataan kustannukset, jotka aiheutuvat ndiden resurssien kdytostd. Laatusuun-
nitelmassa médritelldéin laatutavoitteet, laadunvarmistusmenetelmat ja laadun tarkkailuun
kédytettavit mittarit. Lisdksi kokonaissuunnitelmaan kuuluu riskisuunnitelma, jossa on esi-
tetty mahdolliset riskit ja toimenpiteet, joilla riskid voidaan lieventidd. Hyvéaksymissuun-
nitelma puolestaan méérittelee kriteerit, jotka tdaytyy tiyttidd, jotta asiakas hyviksyisi pro-
jektin suoritetuksi. Viestintdsuunnitelmassa kuvataan sidosryhmille tapahtuvaa tiedotusta

varten tarvittavat tiedot ja hankintasuunnitelmassa médritelldédn tuotteet, jotka hankitaan
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ulkopuolisilta toimittajilta (Westland, 2006, 4-5). Projektin laajuudesta, monimutkaisuu-
desta ja riskeisti riippuen projektin toteutus voidaan kilpailuttaa aivan suunnitteluvaiheen
aluksi tai vasta yksityiskohtaisten suunnitelmien tai jopa prototyyppien tekemisen jilkeen
(Aitken ja O’Conor, 2000, 33).

Toteutusvaiheessa projektin aikaisemmissa vaiheissa tehdyt suunnitelmat pannaan tiy-
tantoon. Projektin johtaminen tarkoittaa tdssi vaiheessa niin ennalta aavistamattomien te-
kijoiden ja tapahtumien hallintaa, kuin myos rutiininomaista tyon ja tyontekijoiden oh-
jausta, budjettien ja resurssien hallintaa, sekd projektin etenemisen valvontaa ja selonte-
kojen antamista avaintekijoille ja sidosryhmille (Aitken ja O’Conor, 2000, 34). Liséksi
on tarkkailtava muutoksen etenemisti, riskejd, kustannuksia ja tuotteiden laatua seki ver-
rattava tuotoksia hyvidksymissuunnitelmassa méidriteltyihin kriteereihin, jotta tiedetiin,
milloin projekti on valmis (Westland, 2006, 5). Toteutusvaiheessa tapahtuvaa projektin-
hallintaa voidaan kuvata viisivaiheisena syklind: suunnittele (plan) — delegoi (delegate) —
valvo (monitor) — raportoi (report) — hallitse (control) (Kuva 2). Suunnitelmasta saadaan
selville, mitid on tehtdvéi, ja téltd pohjalta tyot delegoidaan tekijoilleen. Tyon edetessd
seurataan, pitdvitko aikataulut, laatu- ja kustannusarviot sekd hyotyodotukset paikkan-
sa. Ndiden havaintojen pohjalta tuotetaan tavallisesti raportteja, joiden tarkoitus on paitsi
kertoa projektin etenemisestd, mutta my0s varmistaa se, ettd tarpeen vaatiessa suorite-
taan korjaavia toimenpiteitd. Kun suunnitelmaa on hallinnointivaiheessa tehtyjen paétos-
ten perusteella pdivitetty, voidaan kiertokulku alkaa alusta uuden suunnitelman pohjalta

(Roberts, 2007, 168).

Suunnittele

.{/ '\_‘-
/\ . i \
SR AT T
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\ ( .

L Hallitse ) L Delegoi )
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o == ,--H"\ 7 = -_--“\
Raportoi  —— Valvo )
S \, 7

e - g -

Kuva 2: Toteutusvaiheen hallintasykli (Roberts, 2007, 168)

Projektin lopetusvaiheessa toimitetaan loputkin projektin lopputuotteet asiakkaalle,
luovutetaan hiinelle projektin dokumentaatio, piitetdédn toimittajien sopimukset, vapaute-

taan projektiin varatut resurssit ja viestitddn projektin paattymisesti kaikille sidosryhmil-
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le. Viimeisend projektin vaiheena suoritetaan toteutuksenjédlkeinen arviointi projektin on-
nistumisen madrittdmiseksi ja kartoitetaan tulevia projekteja varten téstd projektista opitut
asiat (Westland, 2006, 5). Aineellisissa projekteissa, joiden lopputuotoksena on jokin ké-
sin kosketeltava tuote, projekti on helppo julistaa padttyneeksi tuotteen valmistuttua. Ai-
neettomissa projekteissa padttymishetken méérittely on vaikeampaa. Vastuun siirtymisen,
projektista oppimisen, projektin tuotoksista hyotymisen ja resurssien tehokkaan kédyton
kannalta on kuitenkin tdrkedd jo suunnitteluvaiheessa pystyd médrittiméadn, missi vai-
heessa projekti katsotaan péittyneeksi (Aitken ja O’Conor, 2000, 34-35).

Tyypillisid syitd projektin epdonnistumiselle ovat Hallowsin (2005, 7) mukaan huo-
nosti tehdyt arviot, muutokset projektin laajuuteen tai niiden huono hallinta, huono pro-
jektin suunnittelu, jolloin asiat, joita ei suunnitteluvaiheessa tultu huomioineeksi, voivat
aitheuttaa myohemmassé vaiheessa sekasorron, ja olemassa olevan ympériston huomioi-
matta jattaminen, jolloin esimerkiksi voidaan huomata, ettid olemassa olevat tietojirjestel-
min osat eivit toimi yhdessd uuden osan kanssa. Brandonin (2005, 21) mukaan projek-
tin epdonnistumisen syitd ovat ennen kaikkea loppukdyttijiltid saatavan tiedon puute sekd
puutteelliset ja vaihtuvat vaatimukset.

Avaimet onnistuneeseen projektiin ovat toisaalta Brandonin (2005, 21) mukaan kéyt-
tdjien ottaminen mukaan projektiin, selvd vaatimusten méérittely ja johdon antama tuki
projektille. Pinto ja Slevin (2006, 4-6) taas ovat midritelleet kymmenen projektin onnis-

tumisen kannalta kriittistd tekijada. Nami ovat

e Projektin tehtdvi: On oltava selvidd, mitéd tahdotaan kehittdd, mitd projektilla voi-
daan saada aikaiseksi, miksi projektia tarvitaan ja kuinka se hyodyttdd kiyttd;ii.
Jos projektilla ei ole hyvin médriteltyd tehtdavid, voi paljon rahaa, aikaa ja resurs-
seja mennd hukkaan, kun myohemmin huomataan, etti tehtavi on méériteltiva uu-

destaan.

¢ Ylimmaén johdon tuki: On tirkeid, ettd johto sitoutuu projektin ldapiviemiseen, jot-
ta projekti saa tarvitsemansa resurssit ja tuen ongelmatilanteissakin, eikd projekti
jéad toteutumatta vihennettdvien resurssien ja johdon katoavan kiinnostuksen vuok-

si.

e Projektin aikataulu ja suunnitelmat: Jotta projekti etenisi sujuvasti, on olennaista

tehdi yksityiskohtainen suunnitelma projektin eri vaiheista ja niiden aikataulutuk-
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sesta. Lisdksi on médriteltdva mittarit sille, kuinka projektin todellista etenemista

voidaan seurata, eikd vain tyytyd laskemaan kuluneiden resurssien méérii.

e Asiakkaiden konsultointi: Asiakkailla tarkoitetaan projektin loppukiyttijid, ja kos-
ka projektin on tarkoitus hyodyttdd heitd, on tirkedd, ettd heitd kuunnellaan niin
projektin alussa kuin sen aikanakin, ja ettd projektiryhmé on jatkuvasti tietoinen

heidin tarpeistaan.

e Henkilosto: On varmistettava, ettd organisaatiolla on tarvittava henkilosto projektia

varten. Henkil6stod voi olla tarpeen kouluttaa tai palkata lisdd projektia varten.

e Teknologiaosaaminen: Projektissa saatetaan tarvita teknologista osaamista tai re-
sursseja, joten on huolehdittava, etti ne ovat saatavilla ja ettd projektin osapuolet

ymmartdvit teknologisten asioiden merkityksen projektin onnistumiselle.

e Asiakkaiden hyviksynti: Projektin onnistumiseksi ei riitd, ettd se toteutetaan ja
otetaan kdyttoon. Jotta kiyttdjit hyviksyisivit projektin lopputuotteen ja alkaisivat

hyodyntéa sitd, on projektiryhmén markkinoitava heille sitd jo projektin aikana.

e Valvonta ja palaute: Projektin aikana on tdrkedd, ettd avainhenkilot saavat palau-
tetta projektin etenemisestd, jotta he osaavat suhtautua ongelmiin niiden vaatimalla
vakavuudella, voivat valvoa korjaavien toimenpiteiden suorittamista ja huolehtivat

puutteiden korjaamisesta.

e Viestintd: Téarkeimmit projektiviestinnidn osapuolet ovat projektiryhmin jdsenet,
organisaation edustajat ja loppukiyttijit. Jotta olennainen tieto siirtyy oikeille ta-
hoille, on viestinnén oltava sujuvaa ndiden ryhmien vélilld. Projektijohtajan on hyvi
myds varmistua siitd, ettd kaikki sidosryhmiit saavat tarvitsemansa tiedot projektis-

ta.

e Vianetsinti: Harvat projektit etenevit alusta loppuun ilman mitd4n ongelmia, vaan
ne vaativat jatkuvaa hienosditod. Tdmén vuoksi varasuunnitelmat, -jirjestelmit ja
-menetelmit odottamattomien kriisien ja poikkeamien hoitamiseksi ovat olennaisia

projektin onnistuneen ldpiviemisen kannalta.

Myds Cooke-Davies (2002, 186) on médrittanyt tekijoitd, jotka vaikuttavat projek-

tin onnistumiseen. Hidn nostaa tirkeina tekijoini esille riskienhallinnasta huolehtimisen
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ja projektin vastuiden selkedn médrittelyn. Hanen mukaansa on tirkedd myos huolehtia
siitd, ettd projektin kesto on mahdollisimman paljon alle kolme vuotta ja yhden vuoden
kesto olisi vield suotavampaa. Projektin laajuuteen (scope) vaikuttavat muutokset tulisi
hinen mukaansa toteuttaa ainoastaan kehittyneen muutoksenhallintaprosessin kautta ja
suorituskyvyn arviointikriteereiden yhdenmukaisuudesta huolehtia. Cooke-Davies (2002,
188) my0s korostaa, ettd projektin tulokset ja projektista saatava hyoty eivit automaat-
tisesti tule kdyttoon, vaan niiden kdyttoon saamiseksi on kehitettivad hallintaprosesseja,
joilla projektinhallinta ja linjajohto saadaan toimimaan yhteisty0ssd tulosten levittdmi-
seksi organisaatiossa. Pidemmalld aikavililld ja useiden projektien onnistumisen ndko-
kulmasta Cooke-Davies (2002, 188—189) painottaa projektien huolellista ja dynaamista
sovittamista yrityksen liiketaloudellisiin paamaédriin ja strategiaan, ja mittarien luomista
sille, kuinka hyvin toteutuneet ja suunnitellut projektit vastaavat néité tavoitteita. Viimei-
send tekijind, joka vaikuttaa projektien jatkuvasti parempaan onnistumiseen, hin mainit-
see kokemuksista oppimiseen ja oppien kidytintoon soveltamiseen kannustamisen tehok-

kailla menetelmilla.

2.2 Projektin onnistumiseen vaikuttavat tekijat

Onnistunut vastuiden ja roolien jakaminen, resurssien ja projektiorganisaation hallitsemi-
nen, riskien, laatu-, aika- ja kustannusrajoitteiden noudattaminen ja projektin eri vaihei-
den huolellinen ldpikdyminen luovat pohjan projektin onnistuneelle ldpiviemiselle ja voi-
vat antaa kuvan projektin hallintaprosessin onnistumisesta. Projektinhallintakirjallisuus
vaikuttaakin keskittyvin pitkélti ndiden eri projektin osa-alueiden perinpohjaiseen kisit-
telemiseen. Vihemmaille huomiolle sen sijaan jdd sen pohtiminen, milléd perusteilla koko
projekti voidaan mééritelld onnistuneeksi.

Projektin onnistumisen arviointi voidaan liittda osaksi projektin lopetusvaihetta. Heer-
kens (2001, 232) mainitsee, ettd projektin lopetusvaiheessa kannattaa varmistaa, ettd asiak-
kaat ovat tyytyvdisid projektin lopputulokseen. Westland (2006, 202) esittii, ettid projek-
tin lopetusvaiheen piitteeksi suoritettaisiin arviointi, jossa yksityiskohtaisesti verrattai-

siin toteutunutta projektia projektin alussa tehtyihin suunnitelmiin. Arvioinnin tarkoituk-
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sena on ottaa opiksi tehdyistd virheisti ja tehdé kehitysehdotuksia, joilla tulevien projek-
tien onnistumisen todennédkdisyyttd voitaisiin parantaa. Westlandin arviointimalli kuiten-
kin kisittelee pddasiassa projektin hallintaprosessin onnistumista, eiké niinkédédn projektin
onnistumista kokonaisuutena.

Projektin hallintaprosessin ja itse projektin onnistuminen voivat olla kaksi tdysin eri
asiaa. Roberts (2007, 8) esittdd, ettd vaikka projektin lopputulos tdyttéisi tarkoituksensa,
projekti valmistuisi ajallaan, kustannusarvio pitéisi paikkansa ja projektiin osallistuneet
olisivat tulokseen tyytyviisid, ei projektin silti valttiméttd voida katsoa onnistuneen, jos
silld ei ole myonteisti vaikutusta yrityksen toimintaan. Robertsin mukaan projektin hyoty-
jen pitdisi ylittdd projektista aiheutuneet investointikustannukset, jotta sitd voitaisiin pitda
onnistuneena. Samaa nidkemystid edustaa Westland (2006, 228) toteamalla, ettd jos pro-
jektin aikana huomataan, ettd projektilla ei ole toivottua hyotyvaikutusta, pitdisi projek-
ti keskeyttdd, eikd turhaan tuhlata resursseja hyodyttomiin projektiin. Télldin projektin
keskeyttdmisti ei tulisi pitdd epdonnistumisena tai heikkouden merkkini, vaan osoituk-
sena hyvistd johtamisesta, etenkin jos projekti on muuten asianmukaisesti suunniteltu ja
toteutettu ja hyodyttomyyden aiheuttavat esimerkiksi muuttuneet liiketoimintaolosuhteet.

Perinteisesti projektin onnistumisesta puhuttaessa on kdytetty keskeisimpini onnistu-
misen kriteereind projektiin kéytettyd aikaa, kustannuksia ja halutun lopputuloksen saa-
vuttamista (Hallows (2005, 6); Pinkerton (2003, 337)). Niiden ohella projektin onnistu-
mista voidaan mitata myos esimerkiksi tyotyytyviisyydelld, yrityksen maineen parantu-
misella tai yksityiskohtien huomioimisella (Baccarini, 1999, 30). Baccarini (1999, 25)
jakaa projektin onnistumisen kahteen erilliseen osaan: projektin hallinnan onnistumiseen
ja tuotteen onnistumiseen. Projektin hallintaan liittyy hinen mukaansa ennalta projektille
maidriteltyjen pddmaiirien saavuttaminen ja projektin hallinta prosessina. Ennalta miéri-
teltyjd padmairid voivat olla esimerkiksi kustannukset, aika ja laatu. Tuotteen onnistumi-
nen puolestaan perustuu sille, ettd projektin lopputulokselle on alunperinkin ollut todel-
linen tarve. Lisiksi tuotteen onnistuminen edellyttii sitéd, ettd projektille asetetut organi-
saation strategisten tavoitteet saavutetaan ja sitd, ettd sidosryhmiit, joista avainasemassa
ovat kiyttdjat, ovat tyytyvdisid projektin lopputulokseen (Baccarini, 1999, 29).

Siihen, pidetdénko projektia onnistuneena, voi my0s vaikuttaa se, kenen nikokulmas-
ta asiaa tarkastellaan. Yrityksen omistajilla, projektijohdolla, projektin toimittajalla, yri-

tyksien eri sidosryhmilld ja loppukéyttdjilld voi kaikilla olla oma mielipiteensi projek-
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tin onnistumisesta (Lim ja Mohamed, 1999, 244). Vaikka projektin johtohenkilot olisivat
tyytyviisid projektin pédtyttyd ajallaan ja lopputulos olisi halutunlainen, voivat yrityk-
sen omistajat silti pitdd projektia epdonnistuneena, koska odotukset projektin lopputulos-
ta ja siitd saatavia hyotyjd kohtaan eivét tiyttyneet. Ja pdinvastoin, vaikka aika- ja kus-
tannusrajoitteet ylittyisivit ja toimittajankin nidkokulmasta projektin ldpivieminen olisi
epdonnistunut, voivat omistajat ja loppukéyttdjit silti pitdd projektia onnistuneena, koska
projektin lopputuote vaikuttaa myonteisesti tyon mielekkyyteen ja tydskentelytehokkuu-
teen ja sitd myoten parantaa koko yrityksen kannattavuutta niin, ettd projektiin kdytetyt
varat saadaan takaisin moninkertaisina. Ja vaikka sekd projektijohto ettd omistajat olisi-
vat tyytyvdisid projektin lopputulokseen, saattavat kiyttdjit syysti tai toisesta kieltdytya
kiyttiméistd uutta tuotetta, jolloin projekti viistimaéttd epaonnistuu. Eri ryhmien kriteerit
projektin onnistumiselle voivat olla keskeniin ristiriidassa, jolloin kaikkia ei voida miel-
lyttdi ja on priorisoitava, mitd ryhmié ensisijaisesti tahdotaan miellyttdd (Baccarini, 1999,
30-31).

Lim ja Mohamed (1999, 243-244) ovat jakaneet projektin onnistumista arvioivat tahot
kahteen eri tarkastelutasoon sen perusteella, mihin asioithin nimé tahot pédasiassa kiin-
nittavit huomionsa arviotaan tehdessddn. Lim ja Mohamed kutsuvat néitd tasoja mikro-
ja makrotasoksi. Kuvassa 3 on havainnollistettu eroa nikokulmien vililld. Makrotasolla
olevat henkilot kuuluvat tyypillisesti omistajiin, kdyttdjiin, sidosryhmiin tai suureen ylei-
s00n. Heitd kiinnostaa l1dhinni se, onko projektilla saavutettu sen alkuperdinen tavoite, ja
heidin kiinnostuksensa kohdistuukin siten pddasiassa kisitteenmuodostus- ja kdyttoonot-
tovaiheisiin. Jos projektin lopputulos on sellainen, kuin he odottivatkin, pitdvit he projek-
tia onnistuneena. Mikrotasolla onnistumista tarkastellaan tarkemmin, osatekijoidensi tu-
loksena. Tdhidn ryhméén kuuluvat tyypillisesti projektin toteuttamiseen osallistuvat tahot
ja he ovat péddasiassa kiinnostuneita toteutusvaiheen onnistumisesta (Lim ja Mohamed,
1999, 244-246).

Kuten jo aiemmin on mainittu, eri ryhmit arvioivat projektin onnistumista eri kritee-
rein. Limin ja Mohamedin (1999, 245) mukaan mikrondkdkulmasta projektia tarkastele-
ville olennaisin asia projektin onnistumisen kannalta on projektin loppuun saattaminen
ja siihen liittyvien tavoitteiden, kuten aika-, kustannus-, laatu-, suorituskyky- tai turval-
lisuustavoitteiden, saavuttaminen. Kun nimi paamadrit on saavutettu, pitdvét he projek-

tia onnistuneena riippumatta siité, tyydyttdiko projektin lopputulos esimerkiksi kayttdjia
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Kuva 3: Mikro- ja makrotasojen tarkastelundkdkulmat (Lim ja Mohamed, 1999)

tai omistajia. Makrotason tarkastelijoille projektin loppuun saattaminen ja etenkin sithen
kiytetty aika on myos tirked kriteeri ja edellytys onnistuneelle projektille, mutta selvisti
suurempi merkitys onnistumisen kannalta on kuitenkin heidéin tyytyviisyytensi projek-
tin lopputulokseen. Mitd paremmin kiyttdjit ottavat projektin lopputuotteen vastaan ja
mitd tyytyviisempid he ovat siihen, sitd onnistuneempana makrotason tarkkailijat pita-
vit projektia. Tyytyviisyyden ollessa riittdvén suurta, saattaa projektin loppuunsaattami-
seenkin liittyvd tyytymittdmyys ja epdonnistumisen mieliala hilventyi. Tyytyviisyyteen
vaikuttavia tekijoitd voivat olla esimerkiksi lopputuotteen kiyton mukavuus, sijainti, sen
mukanaan tuoma arvovalta tai kustannukset. Vastaavasti projektin loppuun saattamiseen
vaikuttavat makrondkokulmasta esimerkiksi markkinataloudelliset ja hallinnolliset tekijét
tai vaikkapa sddolosuhteet. Mikrondkokulmasta loppuun saattamiseen vaikuttavia tekijoi-
td voivat olla esimerkiksi tekniset tai talodelliset olosuhteet, projektissa mukana henkil6t
ja toimintaympiristd seki riskien toteutuminen tai niithin varautuminen. Jokaiseen pro-
jektin vaiheeseen liittyy tekijoitd, jotka voivat vaikuttaa projektin lopputulokseen ja sen
onnistumisen kriteereihin (Lim ja Mohamed, 1999, 245-246).

On tirkedd, ettd projektiryhmd sopii projektia aloitellessaan, milld kriteereilld projek-
tin onnistumista arvioidaan. Jos néin ei tehdd, ryhmin jdsenet saattavat ajautua tavoitte-
lemaan erilaisia, omasta mielestidin tirkeimpind pitamiddn pddmadrid ja padtyd yhteisten
tavoitteiden puuttuessa sithen, ettd lopputulos ei tyydytd ketdin (Wateridge, 1998, 59).
Tavoitteet ja onnistumisen arviointikriteerit voivat myos muuttua matkan varrella ja tistad
johtuen niitd on hyvi aika ajoin tarkastella ja tarvittaessa pdivittdd (Wateridge, 1995, 170).
Onnistumisen kriteereitd madritettaessi kannattaa huomioida, ettd kaikkia onnistumiseen
vaikuttavia tekijoitd ei valttimaittd pystytd hallitsemaan. Projektipdéllikko voi esimerkik-
si vaikuttaa aika-, kustannus- ja laatukriteerien saavuttamiseen, mutta saattaa olla, ettei

hinelld ole lainkaan vaikutusvaltaa sidosryhmiin ja heidédn tyytyviisyyteensd (Baccarini,
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1999, 30-31).

Projektin onnistumista on mahdollista arvioida eri kriteereilli eri ajankohtina. Projek-
tin toimituksen onnistumista ja asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan arvioida jo viikkojen tai
kuukausien kuluttua projektin pdéttymisestd, mutta todelliset projektin tulokset saattavat
olla ndhtédvissi vasta vuosia projektin padttymisen jilkeen. Projektilla tavoitellun padmaa-
rin saavuttamista voidaan arvioida aikaisemmin, eli jo silloin, kun projektin tulokset ovat
olleet jonkin aikaa kédytossid. Projektin aikana ja heti sen péityttyd taas voidaan arvioida
projektin hallintaa ja annetuissa rajoissa (aika, kustannukset, laatu) pysymistd. Téassdkin
on syytd erottaa toisistaan projektin hallintaprosessi, jonka onnistumisen arviointi tapah-
tuu ldhelld projektin toteutusta, ja projektin lopputuote, jonka onnistumisesta paittaminen
on pidempiaikainen prosessi (Baccarini, 1999, 30-31).

Vaikka yleisesti puhutaankin projektin onnistumisesta tai epdonnistumisesta, voidaan
harvoin yksiselitteisesti miirittdd, onko projekti onnistunut vai epdonnistunut. Wateridge
(1998, 59) esittid, ettd projektin onnistuminen voi olla jotain tiltd vililtd, ei mustavalkois-
ta, vaan harmaalla alueella. De Witinkin (1988) mukaan objektiivisen paitoksen muodos-
taminen projektin onnistumisesta tai epdonnistumisesta on mahdotonta, sillid kaikkien eri
sidosryhmien ja hierarkian eri tasoilla olevien henkildiden mielipiteiden huomioiminen

koko projektin ja sen lopputuotteen elinkaaren ajalta ei kdytannossi ole mahdollista.
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3 LOPPUKAYTTAJAN NAKOKULMA PROJEKTIN ONNISTUMI-
SEEN

3.1 Asiakkaan tarpeiden tiyttiminen

Luvussa 2.2 todettiin, ettd projektin onnistumisen edellytys on se, ettd projektin lopputuo-
te hyodyttdd organisaatiota eli vastaa organisaation tarpeisiin. My0s loppukiyttdjien hy-
viksynti ja sitd kautta tuotteen kdyttoonotto ovat merkittdvissd roolissa projektin onnis-
tumista arvioitaessa. Jos projektin onnistumista tarkastellaan loppukéyttijin tai asiakkaan
nikokulmasta, voidaan todeta, ettd vastaavasti heiddn on koettava, ettd projektin lopputuo-
te on heille hyddyllinen. Heidén nikokulmastaan projektin lopputulos on siis onnistunut,
jos se vastaa heidén tarpeitaan.

Robertson ym. (1984, 29) ovat kirjassaan Consumer behavior esittineet, ettd organi-
saatiot ovat olemassa tiyttidkseen kuluttajien tarpeet. ISO 10006 -standardin (ISO, 2003,
6) mukaan taas yritykset ovat riippuvaisia asiakkaistaan ja siksi niiden on tirkedd pyrkid
ymmaértdamédn asiakkaidensa nykyisid ja tulevia tarpeita, ja vastata nithin mahdollisim-
man hyvin tai jopa ylittdé asiakkaidensa odotukset. Asiakkaan tarpeet ovat siis yrityksen
toiminnan kannalta avainasemassa ja kaikkien organisaation prosessien tulisi toimia mie-
lessddn paamidrd asiakkaiden tarpeiden tiyttdmisesta.

Robertson ym. (1984, 31) esittivit, ettd markkinoinnilla ei tarvetta pystytd luomaan,
vaan silld voidaan ainoastaan vastata asiakkaiden olemassaoleviin tarpeisiin. Yritysten
tehtdvi on siis havaita asiakkaiden mahdollisesti vield tyydyttamittomét tarpeet ja luo-
da tuote, jolla ndmai tarpeet saadaan tyydytettyd. Mikili tuotteen suunnittelussa jatetdin
asiakkaiden tarpeet huomioimatta ja keskitytiin sen sijaan kehittiméén tuotteeseen hie-
noja ominaisuuksia tai jopa tuotteita, jotka yrityksen mielestd ovat kétevid tai joissa on
kiytetty ennenkuulumatonta teknologiaa, voidaan ennen pitkdd havaita, ettd tuotteet ei-
vit kiinnosta asiakkaita, koska he eivit koe tuotteita tai niiden ominaisuuksia itselleen
tarpeellisiksi tai kiinnostaviksi (Rogers, 1995, 29).

Vaikka tuote tdyttdisi asiakkaalla olevan tarpeen, ei sekddn yksinddn riitd asiakkaan
kiinnostuksen herittamiseksi. Jotta asiakkaat tahtoisivat ottaa tuotteen kidyttoonsi, tarvit-

see heidit esimerkiksi mainostamalla tai muilla myynninedistdmiskeinoilla heréttdd ym-
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mértdmiin tarpeensa ja sen, ettd tuote todella vastaa nditd tarpeita. Vasta sitten syntyy ky-
syntdd. Jos todellista tarvetta ei ole, ei merkittdvi panostus markkinointiinkaan vilttimét-
td saa aikaan kysyntidd (Robertson ym., 1984, 31). Lisiksi, jotta asiakas lopulta hankkisi
tuotteen, on tuotteen ominaisuuksien, kuten hinnan, pakkauksen ja myyntipaikan luotava
asiakkaalle tunne, ettd tuote on juuri hiinelle tarkoitettu ja ettd se vastaa hidnen tarpei-
siinsa. Namé markkinoinnin keinot esitetiiin usein “markkinointi-mixind*, joka koostuu
neljdstd osasta (englanniksi neljdstd P:std): tuote (product), hinta (price), jakelutie (place)
ja markkinointiviestintd (promotion) (Ylikoski, 1999).

Markkinointi-mixissi fuotteella tarkoitetaan paitoksid esimerkiksi siitid, millainen tuo-
tevalikoima asiakkaille tarjotaan, miten ne brandataan ja paketoidaan, mitd ominaisuuk-
sia niissd on, millainen niiden laatu ja design ovat ja millaisia palveluja ja takuuehtoja
tuotteelle on saatavissa. Hinnan médrittely taas liittyy arvioihin siitd, millaisen hinnan
asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuotteesta, voidaanko tuotetta myyda eri asiakasseg-
menteille eri hinnoilla, ja aiheuttaako korkeampi hinta asiakkaille mielikuvan korkeam-
masta laadusta. Jakelutie tai saatavuus riippuvat siitd, millaisille asiakkaille tuotetta myy-
dddn. Ne tulee siis valita asiakkaiden ostostapojen mukaan ja niiden tulee tarjota asiak-
kaille palvelut, joita asiakkaat kaipaavat. Esimerkiksi paitokset sijainnista, varastoinnista
ja kuljetuksesta vaikuttavat saatavuuteen. Markkinointiviestintd puolestaan kisittdd paa-
tokset, joilla médritellddn sopiva yhdistelmd mainostamista, henkilokohtaista myyntid,
suoramarkkinointia tai esimerkiksi suhde- ja tiedotustoimintaa. My0s kéytettdvien me-
dioiden ja tarjottavan tiedon oikean madrin miirittiminen liittyy markkinointiviestintdd
koskeviin paitoksiin (Robertson ym., 1984, 42—44; Ylikoski, 1999, 211-213).

Jotta tuote saataisiin vastaamaan asiakkaiden tarpeita, on hyvé projektin alusta 1dhtien
kuunnella asiakkaiden toiveita ja mielipiteitd tuotteesta. Globerson (1997, 199) esittéa,
ettd mitd paremmin tuote vastaa asiakkaan odotuksia, sitd korkeampi todennékdisyys pro-
jektin onnistumisella on. Hinen mukaansa erityisesti tuotteen suunnitteluvaiheessa asiak-
kaiden kuuntelemisella on erityisen suuri merkitys. Dvir (2005, 258-259) mydétiilee ti-
td ndkokulmaa, mutta pitdd silti tirkeimpinéd vaiheena projektin onnistumisen kannalta
tuotteen lopullista kiyttoonottoa. Hinen mukaansa suunnitteluakin merkittdvampi vai-
kutus projektin onnistumiselle on kdyttoonottovaiheessa kiyttidjien valmistaminen uuden
tuotteen tuloon ja muut tuotteen loppukiyttdjille "myyntiin® liittyvét toimenpiteet (Dvir,

2005, 262).
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Asiakkaan tarpeiden tdyttamistd voidaan myos ldhestyd laatundkokulmasta. Montgo-
mery (2007, 4) méirittelee laadun tuotteen tai palvelun kidyttoon soveltuvuuden kautta,
eli hinen mukaansa ollakseen laadukkaita tulee tuotteiden ja palvelujen vastata kaytta-
jiensd vaatimuksia. Montgomery jakaa kdyttoon soveltuvuuden vield kahteen tekijdén:
suunnittelu (quality of design) ja yhdenmukaisuus (quality of conformance). Suunnitte-
lun kautta saavutettava laatu on riippumaton tuotteen valmistuksen aikana syntyneistd
tuotteiden laatueroista ja kuvastaakin ennen kaikkea sitd, kuinka tuotteen suunnittelussa
on otettu eri laatundkdkulmat huomioon. Esimerkkind Montgomery kiyttdd autoa: kaik-
ki autot tarjoavat tietyn toiminnallisuuden, mutta suunnitteluun liittyvit laatuerot syntyvit
auton mittasuhteista, varustelusta, lisdvarusteista, ulkon@dstd, suorituskyvystd, kiytetyista
materiaaleista tai vaikkapa tuotekehityksen kautta saavutetusta paremmasta luotettavuu-
desta. Yhdenmukaisuus taas kuvaa laatua sen kautta, kuinka hyvin toteutettu tuote vastaa
suunnitelmaa. Yhdenmukaisuuteen liittyviin laatuun vaikuttavat esimerkiksi valmistus-
prosessit, tyontekijoiden koulutus ja valvonta, laadunvarmistusjirjestelmit ja tyontekijoi-
den motivaatio tuottaa laadukkaita tuotteita.

Laadulle on myods muita méaéritelmid. Brandon (2005, 203) on listannut erityisesti
ohjelmistojen laatuun vaikuttavia tekijoitd, mutta kriteerit sopivat muissakin tapauksissa

tuotteen laadun médrittelyyn. Hanen mukaansa laadukas tuote
e on yhdenmukainen vaatimusten ja médrittelyjen kanssa
e vastaa asiakkaan odotuksia
e on virheeton
e on hyvi kiytettdvyydeltddn
e on omaksuttujen standardien mukainen
e on luotettava eli tekee tahdotun asian aina oikein
e on kestidvi eli pystyy kestiméddan my0s epitavallista tai virheellistd kdyttod
e on testattavissa
e on tarkastettavissa eli auditoitavissa

e on yllidpidettiva



24

e on turvallinen

e on korjattavissa

e on asianmukaisesti dokumentoitu

e on tehokas

e on siirrettivissi eli ei ole riippuvainen tietystd ympéristosti
e on joustava ja mukautettavissa

Garvin (1984, 29-30) puolestaan on médritellyt tuotteen laadulle kahdeksan ulottuvuut-
ta: (1) suorituskyky (performance), (2) ominaisuudet (features), (3) luotettavuus (relia-
bility), (4) yhdenmukaisuus (conformance), (5) kestidvyys (durability), (6) huollettavuus
(serviceability), (7) esteettisyys (aesthetics) ja (8) koettu laatu (perceived quality).

Kuten miiritelmistd huomataan, laatu ei ole yksiselitteinen asia, vaan se voidaan ym-
mirtdd monella eri tavalla. Lisdksi on huomioitava, ettd jokainen asiakas on yksilo ja
kokee esimerkiksi palvelutilanteet yksilollisesti. Néin ollen hidnen kokemaansa palvelun
laatuun voivat vaikuttaa itse palvelun lisdksi hdnen oma mielentilansa, asenteensa ja kéyt-
tdytymisensd. Samoin eri asiakkaat voivat kokea saman tuotteen laadun erilaiseksi, koska

heiddn odotuksensa ja tarpeensa voivat poiketa toisistaan (Ylikoski, 1999, 90, 117).

3.2 Asiakastyytyvaisyys

Loppukéyttédjien tai asiakkaiden tyytyvédisyys on projektin onnistumisen kannalta yksi
merkittivimmistd asioista. Tdssd luvussa tarkastellaankin ldhemmin sitd, mitd asiakas-
tyytyviisyydelli tarkoitetaan.

Perinteisesti tyytyviisyyden on méiritelty muodostuvan asiakkaan odotusten pohjal-
ta siten, ettd asiakas vertaa toteutunutta palvelutilannetta tai tuotetta odotuksiinsa. Mikili
asiakas kokee odotuksiensa tdyttyneen tai ylittyneen, hin on tyytyviinen, ja vastaavasti
tyytymiton, jos hinen odotuksensa alittuvat (Oliver, 1980, 460, Brady ym., 2002, 178).
Odotusten muotoutumiseen vaikuttavat tekijdt voidaan jakaa kolmeen ryhméin: (1) it-

se tuote ja siithen liittyvit kokemukset, brandin sivumerkitykset ja symboliset elemen-
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tit, (2) asiayhteys sisdltden myyjien ja muiden sosiaalisten vaikuttajien viestinnén, ja (3)
yksilolliset ominaisuudet, joihin liittyy johdateltavuus ja havaintojen védristyminen (Oli-
ver, 1980, 461). Asiakkaan odotuksiin voidaan vaikuttaa esimerkiksi mainostamisella tai
muilla myynninedistamiskeinoilla (Cardozo, 1965, 244).

Luvussa 3.1 médriteltiin laatu hieman vastaavasti kuin téssi tyytyvdisyyden muodos-
tuminen. Oliverin (1980, 460—461) mukaan laatu ja asiakkaan tyytyvéisyys ovat erillisid
asioita, mutta niiden vililld on riippuuvuussuhde. Oliver esittdd, ettd koettu laatu (Cro-
ninin ja Taylorin (1992, 58) mukaan koettu laatu = asenne (attitude)) muodostuu koke-
musten pohjalta kolmivaiheisesti: (1) ennen ensimmaéistd kokemusta asiakkaan mielikuva
eli odotukset méadrittivit alkutason koetulle laadulle, (2) ensimméiisen kokemuksen yh-
teydessd alkukisitys korjautuu kokemuksen mukaan, eli sen mukaan, kuinka tyytyviinen
asiakas on, (3) seuraavat kokemukset ja asiakkaan tyytyviisyys muokkaavat koettua laa-
tua edelleen. Tyytyviisyys siis vilittdd vaikutteita ja muokkaa asiakkaan kokemaa laatua.

Oliver (1980, 461) havainnollistaa suhdetta kaavalla

Ario = f(Si41—Ar) + A, jossa
A; = kokemusta edeltdvd mielikuva (prepurchase attitude)
Si41 = tyytyviisyys vilittomésti kokemuksen jdlkeen
(immediate postpurchase satisfaction)

A+ = korjattu kokemuksen jilkeinen mielikuva (revised postpurchase attitude)

Toisin sanoen asiakkaan asenne tuotetta tai palvelua kohtaan muokkautuu karttuvasti ko-
kemusten ja nithin liittyvien tyytyviisyyden tunteiden mukaan. Tyytyviisyyden taso taas
muotoutuu, kun asiakas vertaa kokemuksiaan odotuksiinsa ja olemassa olevaan mieliku-
vaansa. Téstd seuraa, ettd kun mielikuva on useiden kokemusten jilkeen muotoutunut
tietynlaiseksi, on sitd hankalampi muuttaa kuin alkuvaiheessa, jolloin yksittdiselld koke-

muksella on suhteessa merkittdvampi rooli mielikuvan muodostumisessa. Samaa ilmioti
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kuvaa myos toinen Oliverin (1980, 460—461) esittiméa kaava:

asenne(t;) = f(odotukset)
tyytyviiisyys = f(odotukset ,vahvistus)

asenne(ty) = f(asenne(ty),tyytyvdisyys)

Cronin ja Taylor (1992, 64) kritisoivat ndkemysti tyytyvaisyydestd koetun laadun tekijand
ja esittdvit, ettd tosiasiassa asia on pdinvastoin: koettu palvelun laatu johtaa tyytyviisyy-
teen. Joka tapauksessa ndma kaksi asiaa ovat toistensa kanssa ldheisessd vuorovaikutus-
suhteessa.

Asiakkaiden on vaikeampi arvioida palvelun laatua kuin tuotteen laatua. Tdmaé johtuu
siitd, ettd palveluun liittyy huomattavasti vihemmin aineellisia tekijoitd kuin tuotteeseen
(Hong ja Goo, 2004, 532; Parasuraman ym., 1985, 42). Tuotteeseen liittyvid laatukritee-
reitd midriteltiin Luvussa 3.1. Palvelujen laadun mittaamista varten Zeithaml ym. (1990)
ovat kehittdneet mallin, jota he kutsuvat nimeltda SERVQUAL. Malli pohjautuu edellé esi-
tettyyn ajatukseen laadun méadrdytymisestd sen perusteella, kuinka hyvin toteutunut pal-
velu vastaa asiakkaan odotuksia (Parasuraman ym., 1985). Palveluntarjoajan ja asiakkaan
toisistaan poikkeavat késitykset halutusta palvelusta saattavat aiheuttaa sen, ettd asiakas
kokee saaneensa huonoa palvelua, vaikka palveluntarjoaja on vilpittdmaisti uskonut pal-
velevansa asiakasta juuri timén toiveiden mukaisesti. Téllaisia epdjatkuvuuskohtia, joissa
tieto odotetusta palvelusta voi viddristyd, kutsutaan laatukuiluiksi. Zeithaml ym. (1990)
ovat mallissaan kuvanneet viisi laatukuilua, joista kolme keskittyy palveluntarjoajan ka-
sityksiin tai toimintaan, yksi vertailee asiakkaan ja palveluntarjoajan késityksid ja yksi
késittelee asiakkaan tuntemuksia. Palvelun laatu voidaan médritelld erikseen jokaiselle

ndistd laatukuiluista. Kuvassa 4 on havainnollistettu laatukuiluja, jotka ovat

e Laatukuilu 1: Asiakkaan odotukset — Palveluntarjoajan johdon Kkisitykset:

Palveluntarjoajan johtajistolla on virheellinen kuva asiakkaan odotuksista.

e Laatukuilu 2: Palveluntarjoajan johdon kisitykset — Miéritykset palvelun laa-
dulle: Palveluntarjoajan johtajistolla on vaikeuksia esittdd ymmarrystddn asiakkaan

odotuksista toimintaohjeina ja suorituskyvyn oletustasoina.

e Laatukuilu 3: Méiritykset palvelun laadulle — Palvelutilanne: Palveluntarjoaja

ei kykene saavuttamaan asetettuja suorituskyvyn oletustasoja.
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Kuva 4: Laatukuilut (Zeithaml ym., 1990)

e Laatukuilu 4: Palvelutilanne — Ulkoinen viestinti asiakkaille: Toteutunut palve-

lu poikkeaa luvatusta palvelusta.

e Laatukuilu 5: Asiakkaan odotukset — Asiakkaan kokemukset: Asiakkaan pal-

velulle asettamat odotukset poikkeavat toteutuneesta palvelusta.

SERVQUAL-mallissa asiakkaan odotusten katsotaan muodostuvan palveluntarjoajan vies-

tinnin ohella suullisesti levidvisti tiedosta muilta tahoilta, henkilokohtaisista tarpeista ja

aikaisemmista kokemuksista (Parasuraman ym., 1985, 49).

Laatukuiluihin liittyy kriteereiti, joiden perusteella kuhunkin laatukuiluun liittyvii

palvelun laatua voidaan arvioida. Zeithaml ym. (1990, 26) jakavat viiteen ryhméin kri-

teerit, joiden perusteella asiakkaat arvioivat palvelun laatua. Nama kriteerit ovat

e Aineelliset kriteerit (tangibles) eli esimerkiksi palvelutilan sisustus, palvelutarjoa-

jan laitteisto, henkilokunnan ulkoasu ja viestintdmateriaali
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e Luotettavuus (reliability) eli kyky toimittaa luvattu palvelu luotettavasti ja virheet-

tomasti

e Reagoivuus (responsiveness) eli halu auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa tai tasmal-

listd palvelua

o Vakuuttavuus (assurance) eli tyontekijoiden osaaminen, tietimys ja hienotunteisuus

sekd heididn kykynsi herittdd asiakkaissa luottamusta

o Ymmidirtivdisyys (empathy) eli asiakkaista vélittdiminen ja ndiden yksilollinen huo-

miointi

Itse palvelun laadun mittaaminen tapahtuu niin, ettd asiakkaita pyydetédén arvioimaan eri
ulottuvuuksiin liittyvien kysymysten muodossa “erinomaiselta palveluntarjoajalta saata-
vaa palvelua” ja “téltd palveluntarjoajalta saamaansa palvelua” ja ndiden erotusten tulok-
sena saadaan koettu laatu (Zeithaml ym., 1990). Parasuraman ja Grewal (2000, 171) huo-
mauttavat, ettd kriteerit ja niiden keskindinen painoarvo saattavat muuttua, kun tarkastel-
laan palvelua, jossa asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa teknologian eivitkd palveluhen-
kilokunnan kanssa. Lee ja Lin (2005, 164—-166) ovatkin SERVQUAL-mallin kriteerien
pohjalta mééritelleet kriteeriston Internetissi tarjottaville palveluille. Kriteerit Internet-
palveluille ovat (1) WWW-sivujen design, (2) Luotettavuus, (3) Reagoivuus, (4) Vakuut-
tavuus ja (5) Yksilollisyys (personalization).

Asiakassuhteen kehittyessi asiakkaan odotukset muuttuvat. Kielteiset kokemukset ma-
daltavat asiakkaan odotuksia palveluntarjoajalta saamaansa palvelua kohtaan, mutta myos
myonteiset kokemukset vaikuttavat asiakkaan odotuksiin niitd kasvattavasti. Néin ollen
saavutetun asiakastyytyvdisyyden tason sdilyttamiseksi ei riitd, ettd palveluntarjoaja pal-
velee asiakkaitaan aina samanlaatuisesti, vaan palvelun laadun on kehityttiva asiakkaiden
odotusten mukaisesti (Zeithaml ym., 1990).

Odotuksiin ja nithin vastaamiseen pohjautuvan tyytyvidisyyden méiiritelméin ohella
olemassa on muitakin miiritelmid. Brady ym. (2002, 178) mdrittelee tyytyvidisyyden
"arvioksi tunteesta'"ja esittdd, ettd tyytyvdisyyden mittaaminen pohjautuisi sille, kokee-
ko asiakas saavansa positiivista hyotyd tuotteesta tai palvelusta. Robertson ym. (1984,
601-603) esittdd, ettd tyytyviisyys ja tyytymittomyys ovat kaksi erillistd ilmiotd. Hinen
mukaansa ei esimerkiksi voi suoraan padtelld, ettd asiakkaat, jotka eivit ole tyytymétto-

mid, ovat tyytyviisid, ja pdinvastoin. Tyytyvdisyyden maksimointiin pyrkiminen ei siis
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yksindin riitd, vaan on myos pyrittivd minimoimaan asiakkaiden tyytymittomyys. Car-
dozo (1965, 249) taas nédkee tyytyviisyyden laajemmin kuin pelkkédnd tyytyviisyytend
yksittdiseen tuotteeseen. Hinen mukaansa tyytyviisyyteen voivat vaikuttaa arviot koko
tuoteryhmadstd tai valikoimasta.

Ueltschy ym. (2007, 411) puolestaan esittdvit krititkkia SERVQUAL-mallia kohtaan.
Heiddn mukaansa odotuksilla ei ole suoraa vaikutusta tyytyviisyyteen, vaan palveluta-
pahtuman arviointi eli koettu palvelun laatu on riittdvd mittari tyytyvdisyyden arvioimi-
seksi. Cronin ja Taylor (1992) ovat kehittidneet timén ndkemyksen pohjalta SERVPERF-
mallin, jossa hylitdidn asiakkaan odotusten merkitys palvelun laadun arvioimisessa ja ar-
vioidaan palvelun laatua ainoastaan asiakkaan vastaanottamastaan palvelusta muodosta-
mien kisitysten pohjalta. Toisin kuin SERVQUAL-mallissa, asiakkaille esitettidvit kysy-
mykset liittyvit viimeisimmaén asiointikerran arvioimiseen (“oliko palvelu parempaa vai
huonompaa kuin odotin) ja palveluntarjoajaan liittyvin yleisen késityksen arvioimiseen
(“yleensd palveluntaso tdélld on matala/korkea’) (Brady ym., 2002, 28-29). Liitteessd A
on esitetty SERVPERF-malliin liittyva kyselylomake.

Lopuksi Brady ym. (2002, 27) toteavat, ettd laadukkaan palvelun tarjoaminen ei vilt-
tamaittd johda suoraan asiakkaan tyytyviisyyteen. Heiddn mukaansa asiakkaan tyytyvéi-
syyteen voivat vaikuttaa esimerkiksi palvelun arvo, palveluympiristo tai vaikkapa pal-
veluntarjoajasta riippumattomat tekijét, kuten muiden asiakkaiden kiyttiytyminen tapah-
tumapaikalla. Palveluntarjoajan on siis miiriteltdvi tapauskohtaisesti nykyisten ja mah-
dollisten tulevien asiakkaidensa tyytyvidisyyteen eniten vaikuttavat tekijat ja maéritettava,
milld néistd on suurin vaikutus asiakkaan ostokéyttdytymiseen, johon asiakkaan tyytyvéi-

send pitdmiselld viime kddessi pyritddn vaikuttamaan (Brady ym., 2002, 27).

3.3 Uuden teknologian vastaanotto

Davis (1993, 475) on tutkinut erityisesti tietojdrjestelméprojektien yhteydessa sitd, miksi
kédyttdajat hyviaksyvit kiyttoonsa tai hylkddvit uuden jirjestelmén. Hinen tutkimuksensa
mukaan hyviksymispédidtokseen vaikuttavat tekijit ovat kdyttdjan asenne tuotteen kéyt-

tod kohtaan, tuotteen kidyton helppous ja kédyttdjan mielipide tuotteen hyodyllisyydesta.
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Niistd merkittdvin vaikutus hyviksymispditokseen on Davisin mukaan kdyttdjdn nike-
mykselld tuotteen hyodyllisyydestd, eli silld, milld tasolla kéyttdjd kokee tuotteen kdyton
parantavan hinen tyotehokkuuttaan. Sen sijaan tuotteen ominaisuudet eivit hdnen mu-
kaansa juurikaan vaikuta hyviksymispédidtokseen.

Samansuuntaisesti myds Vethman (2005, 14) toteaa, ettd kuluttajia ei varsinaisesti
kiinnosta tuotteissa kiytetty teknologia, vaan se, mité tuloksia tuotteella voidaan saada
aikaan. Uuteen teknologiaan siirtyminen voi onnistua helpostikin, jos sen avulla kulut-
tajalle voidaan tarjota hdntd kiinnostavia uusia palveluja tai hyodyllisid ominaisuuksia.
Niitd voivat olla esimerkiksi autoihin tai tavaroihin liitettivét jiljittimet, joiden avulla
varastetut tavarat pystytidin lI0ytdméiin, tai tunnisteet, joiden avulla ruoan alkuperd pysty-
tddn jdljittdimadn ja ndin tarjoamaan aikaisempaa turvallisempia ja laadukkaampia tuottei-
ta (Vethman, 2005, 9)

Kayttdjdt voivat hylidtd tuotteen myos ennakkoluulojensa tai liian vihédisen tiedon
vuoksi (Vethman, 2005). Esimerkiksi Benetton piitti vuonna 2003 kansanliikkeen vastus-
tuksen vuoksi luopua suunnitelmastaan merkitd myyménsi vaatteet etdtunnisteilla (RFID:illa).
Ihmiset nousivat vastarintaan, koska pelkisivit yksityisyytensi suojan olevan uhattuna ja
esimerkiksi tietojen heidin ostokdyttdytymisestéddn tai vaatteidensa koosta voivan joutua
ulkopuolisten kisiin. Vastustukseen eivit tehonneet vakuuttelut siitd, ettd etdtunnisteita
voisi lukea ainoastaan myymaélin sisélld tunnistetta asiaankuuluvalla lukijalla osoittamal-
la (Permala ym., 2006, 24; McGinity, 2004, 17). Toisin kuin Benetton, Prada oli jo muuta-
maa vuotta aikaisemmin liittdnyt etdtunnisteet onnistuneesti myymiinsé tuotteisiin. Tun-
nisteiden avulla ostajat saavat sovituskopeissa olevilta ndyt6ilté lisétietoa tuotteista, voivat
katsella otoksia muotindytoksistd, joissa kyseistd tuotetta on esitelty, tai selvittdd, mitka
asusteet tai vaatekappaleet sopivat yhteen sovitettavan tuotteen kanssa. (McGinity, 2004,
17; RFID Journal, 2002). Pradan tapauksessa yksityisyydensuojasta ei muodostunut on-
gelmaa, koska asiakkaat pitivit uudistuksen mukanaan tuomia hyotyjd mahdollisia uhkia
merkittdvimpind. Benettonin asiakkaat taas tunsivat tulevansa riistetyiksi: he kokivat, et-
td uudistuksesta ei ollut heille mitddn hyotyd, vaan ainoastaan haittaa esimerkiksi juuri
yksityisyydensuojan menettdmisen kautta. Vethman (2005, 18—-19) toteaakin etdtunnistei-
ta kisittelevissi artikkelissaan, ettd jotta asiakkaat saadaan suhtautumaan etdtunnisteisiin
myonteisesti, heille on hyvissd ajoin kerrottava tunnisteista tosiasioita epdluulojen hél-

ventdmiseksi ja painotettava samalla tunnisteiden kdytostd asiakkaille aiheutuvia hyotyja.



31

Samalla tavoin misséd tahansa projektissa voidaan hydodyntdd muutosjohtamisen oppeja:
valmista ihmiset muutokseen hyvissd ajoin, anna heille tarpeeksi tietoa epidluulojen hil-
ventdmiseksi ja kumoa aiheettomat pelot, ja vakuuta heidét siitd, miksi muutos on tirked
ja hyviksi heille (Armstrong, 2006, 346347, 351-352)

Venkatesh ym. (2003) vertailevat artikkelissaan malleja, joissa kuvataan tekijoitd, jot-
ka vaikuttavat siithen, hyviksyyko kiyttdjd uuden teknologian kédytt6onsi vai ei. He esitte-
levdt muun muassa Davisin (1993) TAM-mallin (Tecnology Acceptance Model) ja Roger-
sin (1995) IDT-mallin (Innovation Diffusion Model) ja kehittdvit ndiden mallien pohjalta
oman mallinsa, UTAUT-mallin (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology).

Davisin (1993, 475) kehittdmissd TAM-mallissa tarkastellaan kidyttdjan hyviksyntidi
psykologisesta nikokulmasta. Davis (1993, 475) pyrkii TAM-mallilla selvittiméén, miksi
kayttdjit eivit hyviksy jirjestelmid kiyttoonsi. Toisaalta hdn pyrkii my0Os kasvattamaan
ymmarrystd siitd, kuinka jéarjestelmén suunnittelulla voidaan kasvattaa mahdollisuuksia
sithen, ettd kayttdjat hyviksyvit jiarjestelmén kidyttoonsd. Davis (1993, 475) esittédd, ettd
hyviksyntédin ja sen myotd jarjestelmén kiyttohalukkuuteen vaikuttavat itse jdrjestelmdi
ja sen suunnittelu, kiyttijien kokemukset jirjestelmdn hyodyllisyydestd, kiyttdjien koke-
mukset jdrjestelmdn kdyton helppoudesta ja kiyttdjien asenne jdrjestelmdn kdyttod koh-
taan (Kuva 5). Davisin (1993, 484) tutkimuksen mukaan tdrkein niista tekijoistd on kéyt-
tdjien mielipide jdrjestelmidn hyodyllisyydestd, vaikka suuri merkitys hyviksymiseen on
myos jarjestelmin kdyton helppoudella. Mikéli kéyttédjat kokevat, ettd jarjestelma helpot-
taa heidédn tyotddn, ovat he halukkaita sietimiin hankaliakin kiyttoliittymid. Toisaalta
taas, vaikka jirjestelmén kéyttoliittyma olisi erinomainen kiytettdvyydeltiin, ei sen ole-
massaolo saa kiyttdjid innostumaan jirjestelmin kiytostd, mikili he eivit koe jirjestel-
maii itselleen hyodylliseksi. Kiyttdjien mielipiteet jarjestelmédn hyodyllisyydestd ja kdy-
ton helppoudesta vaikuttavat yhdessé kéyttdjin asenteeseen jirjestelméd kohtaan. Loppu-
padtelménddn Davis (1993, 484) esittéd, ettd kiyttdjien ndkemykset jidrjestelméstd ja sen
toiminnasta kannattaa ottaa huomioon mahdollisimman aikaisessa vaiheessa jirjestelmén
suunnitteluprosessia. Kéyttdjien mielipiteet huomioimalla voidaan pienentéi riskid siitd,
ettd kiyttdjit eivat hyviksy valmista jarjestelmii kdyttoonsid sen valmistuttua.

Kuten Venkatesh ym. (2003) mainitsivat, kdyttdjan uuden asian hyviaksymisprosessia
kisittelee myos Rogers kirjassaan Diffusion of innovations (1995). Innovaatiolla Rogers

tarkoittaa ideaa, kiytdntoi tai esinettd, jonka yksilo tai muu omaksuva yksikko, kuten or-
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Koettu
/ hyodyllisyys \

Suunnitellut Asenne Todellinen
jarjestelman kayttamista jarjestelman
ominaisuudet kohtaan kayttd

Koettu /

kayton

helppous

Kuva 5: TAM-malli (Davis, 1993, 476)

ganisaatio, kokee uudeksi riippumatta sen tosiasiallisesta uutuudesta. Uudet teknologiat,
uskonnot, filosofiat, uutiset, huhut tai vaikkapa laatuajattelu tai liukuhihnatuotanto ovat
esimerkkejd innovaatioista. Roberts esittdd, ettd ihmiset hyviksyvit innovaatiot eri tah-
dissa ja ettd innovaatioiden ominaispiirteilld on suuri vaikutus siihen, hyvéksytdanko ne
vai ei.

Innovaation hyviksymisprosessissa on Rogersin (1995) mukaan viisi vaihetta ja jo-
kaisessa vaiheessa yksilo tai muu omaksuva yksikko saattaa pdittda hyldtd innovaation.
Paitosprosessin vaiheet ovat (1) tietoisuus, (2) suostuttelu, (3) paitds, (4) toteutus ja (5)
vahvistus. Ensimmaiisessd vaiheessa, joka on tiefoisuuden saavuttaminen, innovaatio tulee
omaksujan tietoisuuteen ja hidn saa jonkinlaisen kisityksen siitd, miten se toimii ja kar-
toittaa, voisiko innovaatio olla ratkaisu hdnen ongelmaansa. Suostutteluvaiheessa omak-
suja muodostaa suosiollisen tai epdsuosiollisen mielipiteen innovaatiosta ja kartoittaa,
mitkd ovat hiinen tilanteessaan innovaation hyodyt ja haitat. Pddtosvaiheessa omaksu-
ja ryhtyy toimenpiteisiin, jotka johtavat paatokseen joko hylité tai hyviksyé innovaatio
ja toteutusvaiheessa hin ottaa innovaation kdyttoonsa. Vahvistusvaiheessa omaksuja et-
sii vahvistusta jo tekemilleen innovaatiopditokselle. Tdssd vaiheessa hinen padtoksensi
voi myds muuttua toiseksi, mikili hédn altistuu vastakkaisille mielipiteille innovaatiosta.
Niiden vaiheiden jidlkeen omaksuja joko piittdd alkaa hyodyntidd innovaatiota tiysipai-
noisesti tai hylétd sen. Vield hyviksyvin pdiatoksen jialkeenkin omaksuja voi myohemmin
paityd hylkddmain innovaation, jos hidn esimerkiksi tulee siihen tyytymittoméksi tai jos
sen korvaa parempi innovaatio. Samoin hylkédédvin paitoksen jialkeen on mahdollista, ettid
kéyttdja jossakin vaiheessa myohemmin piityy hyviksyméién innovaation (Rogers, 1995,

20-21).
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Innovaation hyviksymiseen ja hyviksymisen nopeuteen vaikuttavat myos innovaation
ominaispiirteet omaksujien ndkokulmasta tarkasteltuina. Niitd ovat (1) suhteellinen hyo-
ty, (2) yhteensopivuus, (3) monimutkaisuus, (4) kokeiltavuus ja (5) havaittavuus. Suhteel-
linen hyoty kuvaa sitd, missd midrin omaksuja kokee innovaation paremmaksi kuin edel-
tdjansd. Paremmuutta voi arvioida taloudellisesta nikokulmasta, mutta myos mukavuus,
tyytyviisyys ja sosiaalinen arvovalta ovat tdrkeitd tekijoitd hyotyd arvioitaessa. Vaikka
innovaatio olisi puolueettomasti tarkasteltuna edeltijidan merkittdvasti hyodyllisempi, ei
silld ole merkitystd, jos omaksuja ei koe asian olevan ndin. Yhteensopivuudella tarkoi-
tetaan sitd, missd méérin innovaatio on yhdenmukainen omaksujan arvojen, kokemusten
ja tarpeiden kanssa. Mikili innovaatio ei ole ndiden kanssa yhteensopiva, sen omaksu-
minen hidastuu tai estyy. Esimerkkini tistd toimii ehkéisyvilineiden kdytto katolisissa ja
muslimimaissa. Kyseisen innovaation eteneminen sielld vaatisi uuden arvomaailman si-
sdistdmisen, joka on hidas prosessi. Monimutkaisuus tai toisaalta kdyton helppous kuvaa
sitd, missd midrin innovaatio koetaan vaikeaksi ymmartaa ja kdyttdd. Yksinkertaiset aja-
tukset ovat helpoimpia ja nopeimpia hyviksyd. Kokeiltavuus taas tarkoittaa sitd, missd
miirin innovaatiota voi kokeilla ennen pédétoksen tekemistd. Mikéli innovaation kokeile-
minen tai nikeminen kdytannossid on edes jossain méidrin mahdollista, pditokseen liitty-
vd epavarmuus pienenee ja paatos on helpompi tehdd. Havaittavuudella tarkoitetaan sité,
missd madrin innovaation tulokset ovat ndkyvid muille. Jos tulokset on helppo ndhdéd, on
muidenkin helpompi omaksua innovaatio (Rogers, 1995, 15-16).

Moore ja Benbasat (1991) ovat laajentaneet Rogersin mallia erityisesti IT-innovaatioiden
omaksumista silmélld pitden jakamalla havaittavuuden kahtia ndkyvyydeksi ja tuloksen
havainnollistettavuudeksi, ja lisdamilld malliin vapaaehtoisuuden ja mielikuvan. Roger-
sin mallissa mielikuva on osa suhteellista hyotyd, mutta Moore ja Benbasat (1991, 195)
esittdvit mielikuvan olevan merkittdva tekijd yksindédnkin. Mielikuvalla Moore ja Ben-
basat tarkoittavat sosiaalista hyviksyntéd ja sitd, kuinka innovaation kdyton koetaan pa-
rantavan kiyttdjin sosiaalista arvoasemaa. Vapaaehtoisuuden he taas katsovat vaikuttavan
omaksumiseen siten, ettd kdyttdjan kokemus innovaation kdyttdmisen vapaaehtoisuudesta
vaikuttaa innovaation hyviaksymiseen (Moore ja Benbasat, 1991, 195-196). Esimerkiksi
yrityksen tyontekijit voidaan velvoittaa kdyttdimiin uutta jirjestelméd, jolloin kdyttdmi-
nen ei ole vapaaehtoista. Toisaalta on my6s mahdollista, ettd samaiset kdyttdjit kokevat

kiyton vapaaehtoiseksi, koska heidin esimiehensi kokee jérjestelmén kédyton tarpeetto-
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maksi ja kannustaa ndin my0s alaisiaan olemaan kayttamitta jarjestelméaa.

Kuten edelld mainittiin, yksilot tai muut yksikot omaksuvat innovaatiot eri vauhdeil-
la. Omaksumisnopeuden perusteella heidit voi jakaa ryhmiin, jotka ovat (1) innovaattorit,
(2) aikaiset omaksujat, (3) aikainen enemmisto, (4) myohédinen enemmisto ja (5) viivytte-
lijat. Kuvassa 6 on esitetty omaksujaryhmat ja niiden suhteelliset osuudet. Innovaattorit
kiinnostuvat ja innostuvat kokeilemaan ensimmaéisinéd uusia keksintdjd, heilld on korkea
riskinsietokyky, riittdvisti taloudellisia resursseja, eivitki he ole riippuvaisia toisten mie-
lipiteistd. Aikaiset omaksujat puolestaan ovat edellikivijoitd, joiden mielipiteitd arvoste-
taan ja joiden esimerkkii noudatetaan. Aikainen enemmisto ottaa innovaation kayttoonsa
nditd kahta ryhméaé selvisti myohemmin ja harkitsee asiaa tarkasti ennen péadtoksen teke-
mistd. Myohdinen enemmisto taas on epéaluuloinen innovaatioita kohtaan ja ottaa ne kéyt-
toonsd vasta, kun muut ympériston jdsenet ovat omaksuneet innovaation ja suosittelevat
tai jopa painostavat sen omaksumiseen. Hidastelijat vastustavat muutosta ja omaksuvat
innovaation viimeisind. He tahtovat olla tdydellisen varmoja innovaation toimivuudesta,

ennen kuin kuluttavat vihiisid resurssejaan sithen (Rogers, 1995, 263-266).

ikaiset Aikainen Mydhainen
omaksujat enemmistd enemmistd Vivyttelijat
13,5 % 34 % 34 % 16 %

Innovaattorit

Kuva 6: Eri omaksujaryhmien suhteelliset osuudet (Rogers, 1995, 262)

Venkatesh ym. (2003, 427) kritisoivat esittelemiensd teknologian hyviksymismallien
pohjalta tehtyjd tutkimuksia siitd, ettd usein niissd tutkimuksissa on tarkasteltu verrat-
tain yksinkertaisia informaatioteknologian sovellutuksia kéyttdjdsuuntautuneesti sen si-
jaan, ettd olisi tutkittu monimutkaisia organisaation jérjestelmid ja teknologioita, jotka
ovat liikkkeenjohdollisesti yksittidisid sovelluksia kiinnostavampia. Lisdksi heiddn mukaan-
sa monet malleihin liittyvét tutkimukset on tehty vasta kdyttdjdn hyviksymis- tai hylkéys-
paitoksen vahvistuttua, eikd tutkimuksissa ole tarkasteltu kiyttdjin hyviksymisprosessia

itsessddn. Tutkimukset on siis tehty kdyttdjien toiminnan jo mukauduttua uuteen tilantee-
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seen ja ndin ollen tutkimustulokset pohjautuvat kdyttdjien muisteluihin menneisyydesta.
UTAUT-mallissaan (Kuva 7) Venkatesh ym. pyrkivit huomioimaan koko hyviksymispro-
sessin kdyttoonotosta vakiintuneeseen kadyttoon asti ja mahdollistamaan monimutkaisten
organisatoristen teknologioiden hyviksymisprosessin tarkastelun (Venkatesh ym., 2003,

437).
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Kuva 7: UTAUT-malli (Venkatesh ym., 2003, 447)

UTAUT-malli muodostuu neljéstd tekijdstd, joilla on merkittdva suora vaikutus kayt-
tdjan hyviksyntiin ja kdyttdytymiseen. Ensimméiinen niistid tekijoistd on kiyttdjin odo-
tukset kdyttoonotettavan jdrjestelmdn suorituskyvystd eli siitd, missda méirin hdan uskoo,
ettd jarjestelmén kéytto auttaa hénti tehostamaan tydskentelyédédn. Vastaava tekija TAM-
mallissa on kiyttdjan kokema hyodyllisyys ja IDT-mallissa suhteellinen hyoty (Venkatesh
ym., 2003, 447). Venkateshin ym. (2003, 468) tutkimuksen mukaan kayttdjidn sukupuoli
ja 1ké vaikuttavat tdhén tekijdén siten, ettd tekijin vaikutus on voimakkaampi miehilld ja
nuorilla tyontekijoilld. Toinen tekijd on kédyttdjan odotukset jdrjestelmdn kdyttoonottoon
liittyvdstd vaivanndostd eli siitd, missd madrin kayttdjiat kokevat jirjestelmén helpoksi
kayttad. TAM-mallissa vastaava tekijd on kdyttdjin kokemus jérjestelmén kidyton help-
poudesta ja IDT-mallissa samaa tekijdd vastaa monimutkaisuus. Tutkimuksen mukaan té-

min tekijdn vaikutus kdyttoaikomuksiin oli vahvempi naisilla, vanhemmilla tyontekijoilla
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ja kokemattomammilla tyontekijoilld (Venkatesh ym., 2003, 450, 468). Kolmas UTAUT-
mallin tekijd on sosiaaliset vaikutteet €li toisin sanoen se, missd méérin kayttdjd kokee,
ettd hénelle tirkeidt ihmiset ovat sitd mieltd, ettd hinen pitdisi kiyttdd uutta jarjestelméa.
TAM-mallissa ei vastaava tekijdd ole, kun taas Mooren ja Benbasatin (1991) laajenne-
tussa IDT-mallissa vastine télle tekijdlle on mielikuva. Naiseus, vanhuus, kiyton pakolli-
suus ja kokemattomuus vahvistavat timén tekijin vaikutusta (Venkatesh ym., 2003, 451,
468). Neljds tekija mallissa on helpottavat olosuhteet, jolla tarkoitetaan kiyttdjin kasi-
tystd siitd, missd madrin hin kokee organisaation ja teknisen infrastruktuurin tukevan jar-
jestelmin kayttod. TAM-mallissa télle tekijélle ei ole vastinetta ja IDT-mallissa 1dhinna
vastaava tekijd on yhteensopivuus. Toisin kuin kolmella aiemmalla tekijélld, jotka vaikut-
tavat kiyttdaikomuksen kautta vilillisesti jirjestelmédn hyviksymiseen, on helpottavilla
olosuhteilla suora vaikutus jirjestelmidn hyvédksymiseen. 1kd ja tyokokemus vahvistavat
tatd kiyttdytymistd (Venkatesh ym., 2003, 453). Lopuksi Venkatesh ym. (2003, 456) to-
teavat, ettd kiyttdjan aikomus kiyttdd jarjestelméd vaikuttaa suoraan siihen, alkaako hin

kayttad jarjestelmas.
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4 MALLIKAYTTOONOTTOPROJEKTIN ONNISTUMISEN ARVIOIN-
TIIN LOPPUKAYTTAJAN NAKOKULMASTA

Tahinastisissa luvuissa on esitelty teorioita niin projekteista ja projektien onnistumisesta
niin yleisestd kuin myo6s loppukiyttijin ndkokulmasta. Tédssi luvussa teorialukujen poh-
jalta muodostetaan yhtendinen malli loppukiyttdjin nikokulmasta projektin onnistumi-
seen vaikuttavista tekijoisti.

Luvussa 2.2 esitettiin projektin onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd ja kriteereitd, joilla
onnistumista voi mitata. Luvussa tuotiin myds esille ajatus siitd, ettd projektin eri sidos-
ryhmét méirittelevit projektin onnistumisen eri tavoin. Tdmén tutkimuksen kohderyhmi
eli loppukéyttédjit tarkastelevat tyypillisesti projektin onnistumista makrondkokulmasta.
Makrotason tarkastelijoille projektin onnistumisen kannalta tirkeintd on tavallisesti se,
ettd projektille asetettu alkuperdinen tavoite on saavutettu ja ettd lopputulos tyydyttda
heiti.

Projektin toteuttavan organisaation nidkokulmasta projektin onnistumisen edellytys
taas on, ettd loppukayttdjit hyviksyvit ja ottavat projektin lopputuotteen kiyttoonsi. Lu-
vussa 3.3 kisiteltiin tekijoitd, jotka vaikuttavat loppukéyttdjien halukkuuteen ottaa tuote
kayttoonsi. Niitd tekijoitd ovat kiyttdjan asenne tuotetta kohtaan, tuotteen kdyton help-
pous ja tarkeimpéni tekijani kdyttdjan mielipide tuotteen hyodyllisyyydesti. Esille tuotiin
myds keinoja, joilla loppukéyttdjien hyviksyntdprosessia voidaan nopeuttaa.

Jotta loppukayttdjdt voivat olla tyytyviisid projektin lopputuotteeseen, on heidin siis
ensin koettava tuote hyodylliseksi itselleen ja hyviksyttivd tuote kiyttoonsi. Toisaalta
heiddn on myds tuotteen kiyttdonoton jidlkeen oltava tyytyviisid tuotteeseen. Projektin
voi siis katsoa onnistuneeksi, kun asiakkaat ovat sekd hyviksyneet tuotteen kidyttoonsa
ettd tyytyviisid tuotteeseen (Kuva 8). Hyviksyntdd edesauttaa hyvin toteutettu kdytt6on-
ottoprosessi ja tuotteen “myyminen” asiakkaille. Tdhén liittyy luvussa 2.2 esitetty ajatus
siitd, ettd projektin onnistuminen on jaettavissa kahteen eri osaan: projektin lopputuotteen
onnistumiseen ja projektin hallintaprosessin onnistumiseen.

Projektin lopputuotteen on kuitenkin aluperin vastattava asiakkaan todellista tarvet-
ta, jotta asiakas kiinnostuisi siitd tai tahtoisi kdyttdd sitd. Luvussa 3.1 kisiteltiin asiak-
kaiden tarpeiden ymmaértimistd ja tuotteen laadun merkitysti sithen, hyviksyyko asia-
kas tuotteen kdyttoonsd ja pitddkod hin sitd tarpeitaan vastaavana ja siten onnistuneena.

Markkinointi-mixin osat eli tuote itse, sen hinta, saatavuus ja markkinointiviestintéd voivat



38

onnistuminen
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Kuva 8: Projektin onnistumisen edellytykset

kaikki vaikuttaa siihen, kuinka asiakas suhtautuu tuotteeseen. Toisaalta erilaiset laatukri-
teerit taas paitsi luovat asiakkaalle odotuksia tuotteesta ja edesauttavat hyviksyntid, myos
toteutuessaan tai toteutumatta jaddessdin vaikuttavat asiakkaan kiyttoonoton jilkeiseen
tyytyvéisyyteen.

Luvussa 3.2 tarkasteltiin palvelun laadun merkitysti tuotteen onnistumiseen ja todet-
tiin, ettd asiakkaan aiemmat kokemukset ja niiden pohjalta syntyneet odotukset vaikut-
tavat hinen mielipiteeseensi siitd, onko tuote onnistunut vai ei. Tuote itse, asiayhteys ja
yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat asiakkaan odotuksiin ja sitd kautta hinen kokemaan-
sa palvelun laatuun ja tyytyvéisyyteen. Lisiksi tyytyviisyyteen voivat vaikuttaa ympiris-
totekijdt, jotka eivit suoranaisesti liity itse palvelutapahtumaan. Asiakkaan tyytyviisyys
tai tyytymittomyys kokonaisuuteen ei siis vilttimittd ole selitettdvissid pelkkid palvelu-
tapahtumaa tarkastelemalla.

Yhteenvetona voidaan siis todeta, ettid projektin onnistumisen edellytyksiéd ovat asiak-
kaan tyytyvdisyys ja hyviksyminen (Kuva 8). Tyytyviisyys muodostuu projektiin liitty-
vin palvelun laadusta, asiakkaan odotuksista ja niiden toteutumisesta, sekd ympéristote-
kijoistd. Loppukéyttidjdn hyviksyntd syntyy tarpeesta, hyodysti ja laadusta. Tarpeella tar-
koitetaan sitéd, vastaako tuote asiakkaan tarvetta, onko se oikein suunnattu heréttaikseen
asiakkaan mielenkiinnon ja onko se suunniteltu asiakkaan tarpeet huomioiden. Asiakkaan
kokema hyoty taas sisiltdd asiakkaan asenteen tuotetta kohtaan ja sen, onko tuote “myy-
ty” kdyttoonottovaiheessa asiakkaalle. Uutta innovaatiota ja sen kidyttéonottoa tarkastel-
taessa on myos huomioitava asiakkaiden luontainen taipumus omaksua uusi innovaatio
eri vauhdilla. Tuotteen laatu taas késittdd kdyton helppouden, asiakkaan tarpeita vastaa-
van suunnittelun ja tuotteiden yhdenmukaisuuden. Onnistumiseen vaikuttavien tekijoiden

vilisid suhteita on havainnollistettu Kuvassa 9.
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Kuva 9: Projektin onnistumiseen vaikuttavat tekijit ja niiden véliset suhteet

Projektin onnistumiseen asiakkaan ndkokulmasta voivat vaikuttaa my0s projektin to-
teutuksen aikaiset vaiheet. Hallintaprosessin onnistumisen voi siis ndhdé vaikuttavan osa-
tekijdnd Kuvassa 9 esitetyssid hyviksyntd-osa-alueessa, erityisesti tarve- ja hyoty-tekijoissa.
Kéyttoonottovaiheessa on varmistuttava siité, etti tuote vastaa asiakkaiden tarpeita ja on
suunnattu ja suunniteltu oikein asiakkaita ajatellen. Asiakkaan nikokulmasta tarpeita vas-
taavuus nékyy siind, ettd asiakas kokee tuotteesta olevan hyotyi itselleen ja suhtautuu ndin
tuotteeseen myonteisesti. Kédyttoonottovaiheella voidaan vaikuttaa jonkin verran myos
asiakkaan tyytyvdisyyteen odotuksien muodostamisen vilitykselld. Muut projektin on-

nistumiseen liittyvit tekijit ovat projektin lopputuotteeseen liittyvii tekijoita.



40

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimuksessa on tdhidn mennessa kartoitettu tekijoitd, jotka voivat vaikuttaa loppukiyt-
tdjien mielipiteeseen projektin onnistumisesta, seki kriteereitd, joiden perusteella loppu-
kéyttdjat arvioivat projektin onnistumista. Tutkimuksen empiriaosuuden tarkoituksena on
kartoittaa, kuinka hyvin tdmai teoreettinen tausta vastaa kiytintod. Kdytdnnon osuus saat-
taa myOs paljastaa onnistumiseen vaikuttavia seikkoja, joita teoriassa ei ole huomioitu.
Niiden tutkimuksen tavoitteiden pohjalta voidaan todeta, ettd tutkimus on luonteeltaan
eksploratiivinen eli kartoittava tutkimus (Hirsjarvi ym., 2007, 134)

Projektit ja erityisesti uuden teknologian kidyttoonotot ovat yksilollisid tapauksia, joi-
den lopputulemaan vaikuttavat tutkittavaan ilmiéon liittyvien tekijoiden ohella myds mo-
net tdhdn nimenomaiseen tapaukseen ja sen ympdaristoon liittyvit tekijit. Aihetta on siis
luontevaa ldhestyd case-tutkimuksen menetelmin. Yin (2003, 5) on esittinyt, ettd case-
tutkimus soveltuu erityisesti miten- ja miksi-muotoisiin tutkimuskysymyksiin vastami-
seen. Tdmén tutkimuksen yleisen tason tutkimusongelma on “Miten loppukiyttédjat ar-
vioivat projektin onnistumista?”, joten siltikin osin case-tutkimus on tidhén tutkimukseen
parhaiten soveltuva tutkimusstrategia. Case-tutkimuksen soveltuvuuteen viittaa myos se,
ettd tutkimuksessa ei pyriti vaikuttamaan tapahtumiin tai tutkimuskohteiden kayttdytymi-
seen, vaan tarkoitus on pikemminkin tarkkailla muutoksen toteutumista. Case-tutkimuksen
valintaa tukee my0s se, etti tutkimuksessa kdsitelldin ajankohtaista aihetta, jota voidaan
seurata sen tapahtumisajankohtana (Yin, 2003, 1, 5). Case-tutkimus tukee hyvin edelld
esitettyjen eksploratiivisten tutkimustavoitteiden saavuttamista, silld case-tutkimus sovel-
tuu hyvin juurikin uuden tiedon kartoittamiseen, aikaisemmin tutkimattomien asioiden
kuvaamiseen ja teorian testaamiseen (Saukkonen, 2009).

Tutkimus péitettiin toteuttaa yksittdistapaustutkimuksena, jossa keskitytiin yhden or-
ganisaation kidyttoonottoprojektin seuraamiseen ja loppukiyttidjien kokemien projektin
onnistumisen kriteerien madrittdmiseen. Luvussa 3.2 esitellyn laatukuiluteorian mukai-
sesti tarkastelun kohteena on siis erityisesti laatukuilu 5, eli asiakkaan kokemusten ja
odotusten vilinen ero. Tutkimuksen toteuttaminen yksittdistapaustutkimuksena oli mah-
dollista, koska case-organisaatiossa toteutetun projektin voidaan katsoa edustavan hyvin
kaltaisiaan projekteja (Yin, 2003, 39-42). Tarkemmin méériteltynd tutkimus on luonteel-
taan sulautettu yksittdistapaustutkimus (Yin, 2003, 50), silld asiakkaan ndkokulmasta pro-

jektin tulokset niakyvét aluksi kahtena erillisend kdyttoonottoprojektina: kulunvalvontajéar-
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jestelmin kayttoonottoprojektina ja maksukorttijdrjestelmén kédyttoonottoprojektina. Vie-
1d tutkimuksen aikana nididen kahden jérjestelmén toimintaa ei yhdistetty niin, ettd paa-
syliput toimisivat myods maksukortteina kassoilla. Tutkimus voitiin siis jakaa kahteen sa-
man case-organisaation sisélld olevaan alitapaukseen ja tarkastella projektin onnistumista
nididen molempien osalta.

Tutkimuksen tutkimusongelma on “Mitkd ovat muutosprojektin onnistumiseen vai-
kuttavat tekijat loppukiyttdjin ndkokulmasta?”. Tutkimuksessa tahdotaan saada aiheesta
mahdollisimman monipuolinen kuva, joten aihetta on luontevaa ldhestyi laadullisesti eli
kvalitatiivisesti (Hirsjarvi ym., 2007, 157). Tutkimuksen propositiona kéytetddn luvussa 4
kehitettyd mallia, jossa kuvataan teorian pohjalta muodostettu ndkemys siitd, mitka tekijét
vaikuttavat loppukéyttdjin arvioon siitd, onko projekti onnistunut vai ei (Kuva 9). Ana-
lyysiyksikko tissd tutkimuksessa ovat case-organisaation jalkapallo-otteluita katsomaan
tulevat asiakkaat ryhmind. Tutkimuksen havainnointiyksikkd puolestaan on yksittdinen
asiakas (Yin, 2003, 76).

Tutkimuksessa materiaalia kerittiin useista eri ldhteistd. Yin (2003, 83) ryhmittelee
case-tutkimuksen materiaalit kuuteen eri ryhméén, eli dokumentteihin, tallenteisiin, suo-
raan havainnointiin, osallistuvaan havainnointiin, fyysisiin aftefakteihin ja haastatteluihin.
Téssd tutkimuksessa hyodynnetddn ndistd dokumentteja, suoraa havainnointia, osallistu-
vaa havainnointia ja haastatteluja. Dokumentit antavat tutkimukselle pohjaa: esimerkiksi
case-organisaation ja projektiin osallistuvien yritysten sekéd yritysten muiden asiakkaiden
WWW-sivujen ja julkaisujen avulla on voitu tutustua jarjestelméén ja sen kayttomahdolli-
suuksiin ja -kokemuksiin perinpohjaisemmin kuin vain keskustelemalla organisaatioiden
edustajien kanssa.

Suora havainnointi on sisiltinyt kdyttoonottoprosessissa mukana olemisen havain-
noijana. Néin on keritty taustatietoa jdrjestelmistd, sen toiminnasta sekid organisaation
jarjestelméén liittyvistd tavoitteista. Tutkimuksen aikana on osallistuttu palaveriin, jos-
sa jarjestelméntoimittaja, heiddn alihankkijansa, kassajdrjestelmén toimittaja sekd case-
organisaation edustajat ovat keskustelleet maksukorttijarjestelmén kdyttoonotosta ja sen
markkinointisuunnitelmasta; toimittu jdrjestelméntoimittajan apuna ennen otteluita ja ot-
teluiden aikana sen tarkastamisessa, toimivatko jirjestelmit niin kuin niiden pitii ja tu-
tustumassa sithen, mité toimenpiteitd ennen ottelua jarjestelmissa tiytyy tehdi ja kuinka

vikatilanteista selvitddn; oltu mukana tarkkailemassa , kun maksukorttijédrjestelmé on in-
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tegroitu toimimaan yhdessi kassajdrjestelmin kanssa; ja keskusteltu stadionin toimintaa
pyorittavin yrityksen hallituksen puheenjohtajan kanssa toteutettavan uudistuksen tavoit-
teista. Lisdksi on osallistuttu ennen otteluita kassahenkildille jérjestettivdin koulutuk-
seen, jossa heille opetettiin, kuinka uusilla maksukorteilla tehdyt ostokset syotetdédn jir-
jestelméin, keskusteltu kassahenkildiden kanssa jilkikéteen heidin kokemuksistaan mak-
sukortilla tehdyistd ostotapahtumista ja niiden kulusta, sekd keskusteltu otteluiden aika-
na porteilla asiakkaita avustavien jarjestysmiesten kanssa kulunvalvonnan toimivuudesta.
Tamin liséksi itse asiakkaita on tarkkailtu heiddn kiyttdessddn portteja ja maksukortteja,
ja avustettu heitd porteilla lipunlukijoiden kiyttimisessi.

Osallistuvaa havainnointia on hyddynnetty sekd kulunvalvonnan ettd maksukorttien
toiminnan testaamiseen. Tutkijan kidytdssd on ollut tutkimuksen aikana stadionin pédisy-
lippu, jota kdyttdmélld porttien ldpi on voinut kulkea ja kokeilla niiden toimivuutta. Li-
sdksi kiytettdvissd on ollut maksukortti, jota kiyttdmalla tutkija on tehnyt ostoksia.

Haastatteluja tutkimuksessa kdytetddn kahdella eri tavalla. Ensinnikin, case-tutkimuksen
aikana on useaan otteeseen keskusteltu laitteistotoimittajien, jirjestelmin valmistajien,
asiakkaiden, case-organisaation edustajien, porteilla kiyttdjid auttavien jirjestysmiesten
seki kassahenkiloiden kanssa. Toisekseen, satunnaisotannalla on valittu stadionin asiak-
kaista yksittdisia henkilGitd tai pienid ryhmié haastateltavaksi kulunvalvontajirjestelmaés-
td. Tdlloin haastattelu on toteutettu puolistrukturoituna haastatteluna, eli asiakkaille esi-
tetddn etukiteen mietityt kysymykset, mutta kysymysten jdrjestystid voidaan tarpeen vaa-
tiessa muuttaa tai esittdd tarpeen vaatiessa tarkentavia kysymyksid (Saaranen-Kauppinen
ja Puusniekka, 2006a). Haastatteluissa on myo6s kuvailtu seuraavalla kaudella kédytto6on
otettavaa maksukorttijirjestelmii ja annettu haastatelluille mahdollisuus kertoa mielipi-
teensi siitd.

Haastattelukysymyksid muodostettaessa on pidetty muutosprojektin lidhtotilanteena ja
siten asiakkaiden vertailukohtana aiempaa manuaalista kulunvalvontaa ja aiempia kdytos-
sd olevia maksutapoja. Niihin tuodaan projektin aikana muutos, jonka lopputulosta asiak-
kaita pyydetddn arvioimaan. Kysymyksissd on lopputuotteen onnistumisen arvioinnin li-
sdksi kuitenkin my0s huomioitu Baccarinin (1999, 25) esittdmén jaon mukainen toinen
projektin onnistumisen osa-alue eli projektin hallintaprosessi. Osa kysymyksisti kartoit-
taa asiakkaiden ndkemystd tuotteesta itsestddn, osa muutosprosessista ja osa asiakkaan

mielipidettd uuden ja vanhan jérjestelmén vilisistd eroista ja jarjestelmien keskindisestd
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paremmuudesta.

Haastatteluissa kiytetyt kysymykset on luotu teorian ja erityisesti propositiona toimi-
van mallin pohjalta niin, ettd jokainen mallin osa-alue tulee haastattelun aikana kisiteltya
kysymysten kautta. Liitteessd B on kuvattu, kuinka haastattelukysymykset on muodostet-
tu teoriaosuudessa esiteltyjen projektin onnistumiseen asiakkaan ndkokulmasta vaikutta-
vien tekijoiden perusteella. Lisdksi mukaan on otettu muutama asiakkaan taustoja kartoit-
tava kysymys (ikdryhmd, kuinka usein kiy jalkapallo-otteluissa, onko kdyttdanyt portteja
aiemmin) ja avoimia kysymyksii siitd, onko asiakkaan mielessd haastattelussa kisitelty-
jen aihepiirien ulkopuolella asioita, jotka heiddn mielestdédn vaikuttavat kdyttoonottopro-
jektin tai tuotteen onnistumiseen. Kysymyksid muodostettaessa pyrittiin vélttimééin nii-
den arvolatausta, eli esimerkiksi sen sijaan, ettd kysymys olisi muotoiltu “Tuntuuko jir-
jestelmin kdyttdminen teistd hankalalta?” kysytdadnkin “Miltd porttien kdyttdminen teistad
tuntuu?”’. Kysymyksid muotoiltaessa hyddynnetiin myos Bradyn ym. (2002) esitteleméi
ajatusmallia siitd, ettd asiakkaan kokema palvelun laatu voidaan mitata kysymaélld hénelti,
mitd mieltd hdn on yleensd saamastaan palvelusta ja mitd mieltd erityisesti tédlld kerralla
saamastaa palvelusta.

Haastattelukysymysten muodostamisen jilkeen kysymykset luetutettiin stadionin edus-
tajalla ja jirjestelméntoimittajan edustajalla seki tehtiin muutama koehaastattelu, joiden
perusteella haastattelukysymyksid vield muokattiin havaittujen ongelmien korjaamisek-
si. Merkittdvin muutos tdssid vaiheessa oli kvantitatiivisen kysymyksen (“Minki arvosa-
nan antaisit vanhalle/uudelle jirjestelmélle?””) lisddiminen kysymysten joukkoon, jotta eri
haastateltujen mielipiteet voitaisiin paremmin suhteuttaa toisiinsa.Lopulliset kysymykset
on esitetty liitteessd C. Kuvassa 10 on esitetty timén case-tutkimuksen eteneminen pro-
sessikaaviona Hayesia (1992, 7) ja Yinid (2003, 50) mukaillen. Koska haastattelut toteu-
tettiin pédasiassa jalkapallo-otteluiden yhteydessi, tarvitsi haastattelurungon muodosta-
misessa huomioida my0s se, ettd yksittdinen haastattelu ei saanut kestii liian pitkdin.
Sopivaksi haastattelun kestoksi arvioitiin kymmenisen minuuttia ja kysymysten madri
pidettiin timén vuoksi melko pieneni ja tarkkaan tutkittavaan aiheeseen liittyvini. Ra-
joittavista tekijoistd huolimatta haastattelujen perusteella pystyttiin muodostamaan selked
kuva tutkittavasta aiheesta.

Haastatteluja tehtiin tutkimuksen aikana yhteensd 15 kappaletta. Padasiassa haasta-

tellut olivat yksittéisid henkilditd, mutta mukana oli myds muutama pariskunta tai pieni
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Kuva 10: Tutkimuksen eteneminen prosessikaaviona

ryhmi. Haastatellut valittiin niin, ettd he edustavat mahdollisimman hyvin eri sukupuo-
lia ja ikdryhmid. Kaikki haastatellut olivat kdyneet stadionilla vdhintddn kaksi kertaa ja
suurella osalla haastatelluista oli kdytossddn kausikortti. Johtuen siitd, ettd haastattelut
toteutettiin otteluissa ja pidasiassa juuri ennen niiden alkua, on haastatelluista suuri osa
otteluihin hyvissd ajoin tulevia henkiloitd. Tdmén vuoksi otteluiden ulkopuolella haasta-
teltaviksi pyydettiin vield muutamaa henkil6d, jotka tavallisesti saapuvat otteluihin aivan
viime hetkelld. Haastattelut lopetettiin, kun todettiin, ettd saturaatiopiste on saavutettu,
eli kun uusien haastattelujen my6td huomattiin, ettei niistd endéd saada merkittivésti uutta
tietoa (Hirsjarvi ym., 2007, 177).

Haastattelut joko nauhoitettiin tai niistd tehtiin muistiinpanot haastattelun yhteydes-
sd. Nauhoitetut haastattelut litteroitiin haastattelujen jdlkeen kirjalliseen muotoon. Nami
kirjallisessa muodossa olevat haastattelut yhdessid kokouksissa ja muissa havainnointiti-
lanteissa tehtyjen muistiinpanojen kanssa muodostivat case-tutkimuksen raakadatan sisil-
tavén tietokannan (Yin, 2003, 101-104). Tutkimuksessa keritty data yhdistettin proposi-
tioihin koodaamalla kerétty materiaali ensin kuvan 9 mallin eri osa-alueiden mukaisiksi
ryhmiksi: onnistuminen yleisesti; kdyttoonotto; hyviksyminen ryhmien tarve, hyoty ja
tuotteen laatu kautta; seki tyytyviisyys ryhmien palvelun laatu, odotukset ja niiden toteu-
tuminen, ja ympéristotekijit kautta. Lisdksi datasta pyrittiin havaitsemaan my6s mahdol-
liset muut asiakkaiden mielestd onnistumiseen vaikuttavat asiat, joita ei voinut suoraan
yhdistdd mihinkddn mallin osa-alueeseen. Seuraavaksi kutakin ryhmii eli mallin osa-
aluetta vastaavat koodatut tekstinpalat tuotiin yhteen ja niistd muodostettiin kokonaiskuva
osa-alueeseen liittyvistd asiakkaiden mielipiteistd ja siitd, missd midrin asiakkaat pitdvit
osa-aluetta onnistumisen osatekijind. Mallin ulkopuoliset asiat ryhmiteltiin niistd luon-
nollisesti muotoutuviin ryhmiin.

Maksukortti-caseen liittyvé tutkimusmateriaali koostuu tutkijan pilottikdyton aikana

itse tekemistd havainnoista, kulunvalvontajirjestelmin haastattelujen aikana maksukor-



45

teista saaduista kommenteista seké pilottikdyton jilkeen pilottikdyttidjille tehdyistd haas-
tatteluista saadusta yhteenvedosta. Pilottikédyttokerralla etukéteen valittuja asiakkaita pyy-
dettiin ohjeiden mukaan tekeméiin ostoksia heille annetulla maksukortilla. Tédssé vaihees-
sa ei vield pilotoitu rahan lataamista maksukorteille, joten lataaminen paitettiin jattdd
tutkimuksen ulkopuolelle. Pilottikdyton aikana onnistuttiin seuraamaan kuuden pilotti-
kiyttdjdn toimintaa, reaktioita ja tilanteen jilkeistd keskustelua. Kaiken kaikkiaan pilot-
tikdyttdjid oli kymmenen. Nditd kdyttdjid haastateltiin pilottikdyton jdlkeen ja tutkimusta
varten niistd haastatteluista saatiin yhteenveto. Lisdksi kulunvalvontajérjestelmain liitty-
vien haastattelujen yhteydessi satuttiin haastattelemaan yhtd ndistd pilottikdyttédjistd, ja
kuultiin hinelti itseltddn mielipiteitd maksukortista. Tdmén lisdksi kulunvalvontajérjes-
telmén haastattelujen yhteydessé tiedusteltiin my0s muilta asiakkailta, jotka eivét olleet
maksukortteja vield kédyttidneet, mielipiteitd maksukorttijirjestelmasta.

Haastatteluilla ja muilla menetelmilld saaduista tuloksista luodaan aluksi kuva case-
tapauksesta kokonaisuutena. Tdmén jdlkeen muodostetaan ristikkdisanalyysilld kuva case-
tapauksesta kokonaisuutena eli vertaillaan case-tapauksia keskenédn ja tehddéin vertailun
pohjalta johtopéitoksid. Lopuksi arvioidaan vield tulosten yleistettdvyytta.

Toteutetut case-tutkimukset on tédssi raportissa pyritty kuvaamaan niin yksityiskohtai-
sella tasolla, ettd se olisi mahdollista toistaa ja pddtyd samoja menetelmid ja samaa case-
tapausta kdyttden samoihin tutkimustuloksiin ja johtopditoksiin. Yin (2003, 37) on esit-
tanyt tdllaisen riittdvin tarkan kuvauksen olevan tutkimuksen luotettavuuden edellytys.
Tutkimuksen luotettavuutta on pyritty lisddmiidn my0s triangulaatiolla. Tutkimuksessa on
kiytetty aineistotriangulaatiota, eli hankittu tietoa useita eri aineistoja ja tietoldhteitd hyo-
dyntéen, kuten edelld kuvattiin. Myds menetelmétriangulaatiota on hyddynnetty, eli tutki-
musaineiston hankinnassa on kiytetty useita eri tiedonhankintamenetelmié, joita tdssi ta-
pauksessa olivat edelld mainitut havainnointi, dokumenttien ldpikdyminen ja haastattelut.
Aihetta on my0s tutkittu sekd kvantitatiivisilla ettd kvalitatiivisilla tutkimusmenetelmilld
(Saaranen-Kauppinen ja Puusniekka, 2006b; Yin, 2003, 97-98).

Tutkimuksessa luotua mallia on mahdollista soveltaa my6s muunlaisten uuden tek-
nologian kiyttéonottoprojektien yhteydessd. Esimerkiksi onnistumisen arviointi loppu-
kiyttdjien ndkokulmasta projekteissa, joiden lopputuote ei ole kisin kosketeltava tuote,
kuten tdsséd tapauksessa, vaan esimerkiksi ohjelmisto tai tietojirjestelmi, on mahdollista

toteuttaa luotuun malliin pohjautuen. Mallia voidaan hy6dyntdd myods muutosprojekteis-
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sa, joissa ei suoranaisesti ole lopputuotetta, vaan projektin lopputulos on esimerkiksi uusi
toimintatapa. Uuden toimintatavan mukaan toimijat ovat tilloin projektin loppukdyttijia
ja tuote, jonka kiyttoon totutellaan, on uusi toimintatapa. Tassd tutkimuksessa keskity-
tddn tutkimaan uutta teknologiaa kisin kosketeltavan tuotteen ndkokulmasta. Tuote on
tissd tapauksessa kulunvalvonta- ja maksukorttijirjestelmi, mutta yhti hyvin tutkittavana

teknologiana voisi olla jokin muu kéyttdjille uusi laite tai tekniikka ja sen kdyttdminen.
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6 VERITAS STADION JA UUDEN TEKNOLOGIAN KAYTTOON-
OTTOPROJEKTIT

6.1 Case-organisaatio: Veritas Stadion, Turku

Turussa sijaitseva Kupittaan jalkapallostadion avattiin 4. heindkuuta 1952. Se toimi yh-
tend vuoden 1952 Helsingin Olympialaisten jalkapalloturnauksen areenoista ja vanhin
katsomo onkin nimetty sen mukaisesti Olympiakatsomoksi. Vuonna 2003 stadionille val-
mistui uusi pidkatsomo ja stadionin nimeksi tuli Veritas Stadion (Miki, 2003). Vuonna
2009 valmistui paitykatsomo jalkapallon naisten EM-kisoja varten. Niissd kolmessa kat-
somossa on yhteensd 8044 istumapaikkaa ja 1500 seisomapaikkaa.

Veritas Stadionin liiketoimintaa kiinteistonvuokrauksen osalta pyorittad Kupittaan Sta-
dion Oy (Veikkausliiga, 2009). Stadionilla toimivan ravintolan toiminnasta ja jalkapallo-
otteluiden ruoka- ja juomatarjoiluista vastaa puolestaan Stadionmarkkinointi Turku Oy.
Molempien yritysten omistava taho on sama. Katsomoihin kuljetaan kuhunkin omista
porteistaan ja kunkin katsomon ohessa on omat tilansa viliaikatarjoiluja ja oheispalveluja
varten. Kassoja on stadionilla yhteensd 11 kappaletta. Stadionin tiloja on myos vuokrat-
tu esimerkiksi Turun kaupungin kdyttoon. Molemmat turkulaiset liigaseurat, FC Inter ja
TPS, kayttavit stadionia kotikenttinéén, ja lisdksi kenttd on Suomen Palloliiton, UEFAn
ja FIFAn kdytossa.

Tutkimuksen kannalta stadionin kaksi merkittidvinté tietojirjestelméd ovat lipunmyynti-
ja kulunvalvontajirjestelmd sekd ravintoloissa kdytossd oleva kassajdrjestelmd. Vuoden
2009 aikana kulunvalvontaa on uudistettu niin, ettd liput luetaan nykyéédn koneellisesti,
eikd henkilokunnan enéd tarvitse tarkastaa niitd kisin. Toistaiseksi stadionilla ovat kiy-
tossd viivakoodilliset paperiliput, mutta porttijarjestelmi on myods yhteensopiva muovis-
ten RFID-ilykorttien kanssa. Stadionilla pyritddn mahdollisimman suurissa méirin siirty-
maédn jatkuvaan kidyttoon tarkoitettuihin dlykortteihin ladattaviin lippuihin.

Stadionilla kidytossd oleva kassajirjestelmé on syksyyn 2009 asti ollut kulunvalvon-
nasta erillinen jirjestelmd, jonka on toimittanut erillinen, kassajérjestelmiin keskittynyt
yritys. Syksylld kassajdrjestelméédn lisédttiin ominaisuus, jonka avulla asiakkaat voivat

maksaa ostoksensa myds kulunvalvonnassa kidytossi olevilla dlykorteilla. Aluksi dlykor-
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teille on mahdollista ladata rahaa paikan pdilld, mutta myohemmaéssa vaiheessa jirjestel-
maidn voidaan lisdtd ominaisuuksia, kuten nettilatausmahdollisuus.

Alykorttijirjestelmin kiyttoonottoa on valmisteltu kevisti 2009 Lihtien. Toimitus-
prosessin osapuolina ovat olleet kulunvalvontajérjestelmin toimittanut yritys, jolla on ve-
tovastuu myos dlykorttijirjestelmén kdyttoonsaamisesta; dlykorttijirjestelmida myyva yri-
tys, joka on toimittanut alihankintana kulunvalvontayritykselle stadionin dlykorttijérjes-
telmén; kassajdrjestelmén toimittanut yritys; Veritas Stadion; seki jalkapalloseurat FC In-

ter ja TPS, jotka kumpikin vastaavat omasta lipunmyynnistddn. Osapuolten vélisid suhtei-

ta havainnollistaa Kuva 11. Kulunvalvontaprojektin kédyttdonottovaihe oli kevailla 2009,

7 remer
o )

TPS

Alykorttijarjestelman Kulunvalvontajarjes-
toimittaja telman toimittaja

—

o
/ Stadionin \
'\asiakkaat /

Veritas
Stadion

Kassajarjestelman
toimittaja

Kuva 11: Toimitusprosessin osapuolet case-projektissa

jolloin lippujen tarkastuksessa siirryttiin manuaalisesta tarkastuksesta koneellisesti teh-
tavidn lippujen tarkastamiseen. Maksukorttijdrjestelméi koekdyttettiin ensimmaéistéd ker-
taa heindkuussa 2009 ja tuolloin jérjestelmi osoittautui toimintakykyiseksi. Lopullisesti
maksukortit otetaan kiyttoon vasta kaudella 2010, jolloin maksukorttiominaisuus liitetdin

kausikortteihin.

6.2 Kulunvalvonta- ja kassajiarjestelmé case-organisaatiossa

Tutkittava jirjestelmd muodostuu tutkimuksen nikokulmasta kahdesta erillisestd jérjes-
telmistd, kulunvalvontajirjestelmisti ja maksukorttijdrjestelmastd, jotka todellisuudessa
kuitenkin toimivat joissain miirin yhtendisend kokonaisuutena. Kuvassa 12 on havain-

nollistettu jarjestelmin osia ja niiden vélisid suhteita.
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Kuva 12: Kulunvalvonta- ja maksukorttijarjestelmi

Kulunvalvontajérjestelmd muodostuu porteista, lukijoista, pdédsylipuista ja taustajir-
jestelmistd. Portit ovat sdhkoisid puomiportteja, joista kdyttdjit paasevit yksitellen ldpi
asettamalla péddsylippunsa tai kausikorttinsa lukijalle. Lukija hyviksyy niin viivakoodilli-
sia kuin RFID- eli etitunnistusteknologiaan perustuvia paisylippuja. Kéyttdjin kannalta
olennaisimpana erona ndiden kahden tunnistusteknologian vililld on se, ettd viivakoodili-
put edellyttavit kdyttdjian asettavan lipun lukijassa tiettyyn asentoon viivakoodi ylospdin,
kun taas RFID-lipuissa riittdi se, ettd kortti on lukijassa misséd tahansa asennossa. RFID-
teknologia ei siis perustu siihen, ettd lukija nikee kortissa olevan tunnisteen, vaan siihen,
ettd se tunnistaa radioyhteyden vilitykselld lukualueellaan olevan kortin sisélld olevan
vastaanottimen eli RFID-tunnisteen (Koivumaiki, 2007).

Kun lukija on hyviksynyt lipun eli todennut sen olevan kyseiseen otteluun myydyn
lipun, se ilmoittaa kayttdjille piippauksella ja valon syttymiselld luvun onnistuneen. Té-
mén jidlkeen kiyttdjd voi kulkea portin 1dpi tyontdmaélld jaloillaan puomin pois tieltdén.

Puomiportissa on kolme puomia, ja aina edellisen puomin kiertyessi pois tieltd, seuraava
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nousee heti kédyttdjin perdssd sulkemaan tien seuraavalta kayttajalta.

Kulunvalvontajérjestelmén taustalla toimii tietojédrjestelmé, johon on talletettu tiedot
eri otteluihin myydyistd pddsylipuista. Kun kiyttdjd antaa padsylipun portissa olevan lu-
kijan tarkastettavaksi, ldhettdvit portit verkon yli jirjestelmille tiedustelun siitd, onko
kyseinen pédidsylippu juuri tdhédn otteluun myyty pddsylippu. Jos nidin on, saa portti jirjes-
telmistd tiedon lipun hyviksymisestd ja padstdad kiyttdjdn kulkemaan ldvitseen. Samalla
jarjestelmédn merkitidin tieto, ettd lippu on kdytetty, eikd samalla lipulla enéi toistamiseen
padse kulkemaan mistddn portista ldpi.

Kassajdrjestelmé on kytketty toimimaan yhdessd kulunvalvontajirjestelmin kanssa.
Jarjestelmit tunnistavat padsylipun tai maksukortin niissd olevan yksildivin tiedon, esi-
merkiksi numerosarjan, avulla. Tietojdrjestelmissid tihdn yksiloivéddn tietoon on liitetty
tieto padsylipun sisdllostd, eli siitd, mihin otteluun silld paidsee. Maksukorttien mukaan-
tuominen laajentaa titd toiminnallisuutta siten, ettd yksiloiviin tietoon yhdistetddn myos
tieto siitd, kuinka paljon kortilla on rahaa kéytettidvissd. Kun kéyttdja tekee ostoksen, voi-
daan yksiloivén tiedon perusteella vihentdi tietojirjestelméin tallennettua rahasummaa
ostoksen suuruuden verran. Vastaavasti jos kiyttdji lataa kortille lisdd rahaa, lisdtddn yk-
siléivén tiedon perusteella jirjestelméssd korttiin yhdistettyd rahasummaa.

Maksukorttijarjestelmiidn kuuluvat tietojarjestelmén lisdksi kassajirjestelmad, lukijat
ja maksukortit. Kuten edelld mainittiin kulunvalvontajérjestelmin yhteydessd, tietojérjes-
telmissd on tieto kortin sisdltimastd rahasummasta. Maksukortilla voi tehdd ostoksia si-
ten, ettd kortti asetetaan lepddmadn lukijalle, joka ndyttdd kortilla olevan rahasumman.
Téamin jdlkeen kassahenkilo syottdd kassajérjestelméén tiedon siitd, mité kortilla ostetaan
ja hyviksyy summan védhentimisen kortilta. Tdmién jidlkeen kassajdrjestelmistd vilittyy
tietojarjestelmiin tieto kortilla tehdystd maksutapahtumasta, kortilla oleva rahasumma
piivitetdéin ajan tasalle ja lukijan nédytto piivittyy ja ndyttdd maksutapahtuman jéilkeisen
korttisaldon. Tdmén jédlkeen kéyttdjd voi ottaa kortin pois lukijalta. Kortin lataaminen ta-
pahtuu kassalla tai latauspisteelld vastaavasti: kdyttdjd antaa kassalle haluamansa sum-
man, asettaa kortin lukijalle ja tieto vilitetdan lukijan ja kassajarjestelmin kautta tieto-
jarjestelméén. Tulevaisuudessa lataus on mahdollista my6s Internetin kautta, jolloin uusi
saldo pdivittyy vilittomédsti maksutapahtuman jélkeen tietojédrjestelmiin ja kortilla tieto

ndkyy kdyttdjin asettaessa sen ensimmaiistd kertaa latauksen jilkeen lukijalle.
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6.3 Koneella luettavien paisylippujen kiyttoonotto projektina

Case-organisaatiossa tarkasteltavan projektin pédasiallisena tarkoituksena on tehostaa ja
nykyaikaistaa stadionin sisdédntuloja ja muuta kulunvalvontaa ja siten parantaa katsomoi-
den turvallisuutta (Opetusministerid, 2009). Kidytinnossi tdmai tarkoittaa sité, ettd stadio-
nin porteille pystytetdidn sdhkoiset puomiportit, jotka paastivét lavitseen yhden asiakkaan
kerrallaan. Koska portit lukitsemalla voidaan helposti keskeyttdd ithmisten sisddnpiisy,
on ihmisjoukon painetta helppo vihentdd esimerkiksi lipuntarkastuksen jilkeisessi turva-
tarkastuksessa, ja estéd tilanteet, joissa ihmismassa pyrkii lipuntarkastuksesta ldpi voima-
keinoin. My®0s lippujen viidrentdminen ja vaarinkdytté hankaloituu, koska liput luetaan
porteilla koneellisesti aiemman manuaalisen tarkastuksen sijaan. Piisylippuina toimivat
ensimmadisessd vaiheessa viivakoodilliset paperiliput, mutta myohemmaéssi vaiheessa né-
mé pyritddn korvaamaan mahdollisimman suurissa médrin muovisilla dlykorteilla. Itse
kulunvalvontajirjestelmén toiminnan kannalta kiytetylld padsylipputyypilld ei ole merki-
tysta.

Uuden kulunvalvontajérjestelmin kdytt6onotto mahdollistaa myds uusien padsylippu-
na toimivaan dlykorttiin sidottujen palvelujen toteuttamisen. Niistd ensimmiisend stadio-
nilla otetaan kdyttoon mahdollisuus maksaa ostoksia dlykortilla ja ladata titi varten kor-
tille rahaa. Aluksi dlykortit toimivat ainoastaan maksutarkoituksessa, mutta myohemmin
sama kortti toimii myos padsylippuna. Turvallisuusndkokulmasta dlykortit ovat tavallisia
paisylippuja ja maksuvilineitd turvallisempia, koska kortti voidaan heti sen kadottua kuo-
lettaa ja kortin tiedot palauttaa uudelle kortille. My06s kustannusten kannalta dlykortti on
stadionille kannattava, koska sekd kiteisen ettd pankki- ja luottokorttien hyviksymiseen
maksuvilineind liittyy kustannuksia, kuten rahojen laskeminen, pankkiin kuljettaminen
tai korttimaksamiseen liittyvit tapahtumakohtaiset maksut.

Jarjestelmén kidyttoonoton tarkoituksena on vdhentédd jonotusaikoja niin porteilla kuin
kassoillakin. Erityisesti kassoilla maksutapahtuma nopeutuu, kun kiteisen kisittely ja
pankki- tai luottokorttimaksuihin liittyvét allekirjoitus- tai PIN-koodinnéppéilyvaiheet
jaavit pois. Organisaation kannalta on myds mielenkiintoista seurata asiakkaiden kiyt-
tdytymistd stadionilla: mihin aikaan he tyypillisesti tulevat stadionille, tekevitkd he os-
toksia sisddntulon jédlkeen ja misséd vaiheessa ja mitéd he ostavat. Kulunvalvontajirjestelméa
taas mahdollistaa jonojen kehittymisen seurannan, katsomojen tiyttymisen reaaliaikaisen

seurannan ja tarkkojen lukemien saamisen siitd, kuinka monta katsojaa on stadionille tul-



52

lut.

Luvussa 2.1 esiteltyjen projektin ominaispiirteiden mukaan on vaikea ryhmitelld té-
td projektia tiettyihin ryhmiin kuuluvaksi. Case-organisaation kulunvalvontajirjestelmén
kayttoonottoprojektin voidaan katsoa olevan niin ulkoinen kuin sisdinenkin projekti. Ul-
koinen se on siind mielessd, ettd sen lopputuloksena on organisaation asiakkaiden kdy-
tossi olevat liput ja dlykortit ja myohemmissé vaiheissa niihin liittyvét Internet-palvelut,
kuten lippujen ja rahojen lataus kortille ja esimerkiksi omien ostosten tarkastelu verkos-
sa. Toisaalta taas projekti voidaan luokitella sisdiseksi, koska sen tarkoitus on tehostaa
organisaation sisdisid prosesseja, kuten myyntiprosessia, ja kulunvalvontaprosessia, seka
mahdollistaa asiakkaiden kiyttdytymisen seuranta ja sitd kautta parantaa asiakaspalvelua.

Kulunvalvontajérjestelmén kdyttoonottoprojektin ryhmitteleminen joko aineelliseksi
tai aineettomaksi on myos hankalaa. Projektin lopputuote on osittain aineellinen, koska
jarjestelmén toiminnan edellytys on puomiporttien rakentaminen ja uudenlaisten pdisy-
lippujen ja dlykorttien jakaminen asiakkaille. Merkittavimpid ovat kuitenkin projektin ai-
neettomat tulokset: uusien palvelujen luomisen mahdollistaminen, kehittyneempi asiak-
kuudenhallinta ja nykyaikainen kulunvalvonta.

Kiyttoonottoprojekti on luonteeltaan suljettu projekti, eli on tiedossa tarkasti, mitd
tehddin ja miten. Projekti on kuitenkin varsin suurikokoinen ja se olisi mahdollista jakaa
useisiin osaprojekteihin. Tassi tutkimuksessa tehdyn tarkastelun selkeyttimiseksi projek-
ti on tutkimuksessa jaettu kahteen osaprojektiin: koneella luettavien padsylippujen kiyt-
toonottoprojektiin ja dlykorttimaksutavan kayttoonottoprojektiin. On kuitenkin huomioi-
tava, ettd todellisuudessa nimi kaksi osaprojektia ovat yhtendinen osa dlykorttien kiyt-
toonottoprojektia, vaikka kdyttoonotto tapahtuukin nédin kahdessa osittain rinnakkaisessa
vaiheessa. Tutkimuksen ja erityisesti asiakkaiden nikokulmasta ndmi kaksi osaprojek-
tia ovat kuitenkin vield toistaiseksi itsendisid projekteja, joissa kummassakin asiakkaiden
kiyttoon tulee uutta teknologiaa edustava tuote.

Télld hetkelld projektissa ollaan seki padsylippujen ettd dlykorttien osalta kdyttoonot-
tovaiheessa. Koneella luettavat pdédsyliput on jo otettu laajamittaisesti asiakkaiden kayt-
toon ja esimerkiksi Turussa pelattujen naisten jalkapallon EM-kisaotteluiden aikana ldhes
kaikki padsyliput luettiin koneellisesti. Tdssd kdyttoonottoprojektissa asiakkaat siirtyvit
uuden jarjestelmin kayttdjiksi riippumatta heiddin omasta tahdostaan: mikéli asiakkaat

tahtovat pééstéd otteluun on heidén sopeuduttava uuteen toimintatapaan. Toisaalta muutos
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ei ole suuri: liput ndyttavit entisenlaisilta ja ainoa ero entiseen onkin se, ettd turvamies-
ten silmidmaédiraisesti tekemén tarkastuksen sijaan niiden lukeminen tapahtuu asettamalla
lippu lukijalaitteeseen, jonka jidlkeen asiakas pidsee kulkemaan portista ldpi. Muutoksen
helpottamiseksi turvamiehet ovat edelleen porteilla auttamassa asiakkaita porttien ja luki-
joiden kéyttdmisessa.

Maksukortteina ja myohemmaissd vaiheessa myds pédédsylippuina toimivien dlykort-
tien kdyttoonottoprojekti on tutkimushetkelld siind vaiheessa, ettd taustajdrjestelmi on
toiminnassa ja ensimmadiset pilottikdyttdjit ovat saaneet dlykortit kiyttoonsd. Laajamit-
taisesti dlykortit otetaan kuitenkin kdyttoon vasta jalkapallokaudella 2010, jotta markki-
nointisuunnitelma saadaan mietittyd valmiiksi ja toisaalta esimerkiksi kausikorttien osal-
ta siirryttyd yhdelld kertaa eiké liukuvasti uuteen jéarjestelmiin. Toistaiseksi asiakkaita ei
kuitenkaan pakoteta kiyttiméén dlykortin maksuominaisuutta, vaan heille ainoastaan tar-
jotaan kyseinen mahdollisuus entisten maksuvilineiden ohella. Stadionin toive on, ettid
asiakkaat alkaisivat kdyttdd dlykorttia perinteisten maksutapojen sijaan mahdollisimman
suurissa méirin, ja tdimdn muutoksen aikaansaamiseksi onkin olennaista luoda huolelli-
sesti markkinointisuunnitelma dlykortin maksukorttiominaisuudelle. Toistaiseksi dlykort-
tien kdyttdjat ovat luvun 3.3 méadritelméan mukaisesti uusista keksinndéisti innostuvia inno-
vaattoreita. Muiden ryhmien mukaan saamiseksi organisaation on kehitettdva kortin kiyt-
toon liitettdvid palveluja tai uusia ominaisuuksia, jotka saavat asiakkaat kokemaan kortin
kiyton itselleen hyddylliseksi. Asiakkaita voitaisiin houkutella kdyttaméaén dlykorttia esi-
merkiksi korttiin liitetylld bonusjérjestelmaillé tai kortin mukanaan tuomilla lisdpalveluil-

la.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Kulunvalvontajirjestelman kiayttoonottoprojektin onnistuminen

Luvussa 2.2 kisiteltiin projektin onnistumista ja sitd, kuinka asiakkaat kiinnittdvit pro-
jektin onnistumista arvioidessaan huomiota ennen kaikkea projektin lopputuotteen on-
nistumiseen. Haastattelut toteutettiin tihin ndkemykseen pohjautuen ja ensimmiisessd
kysymyksessi taustatietoja kartoittavien kysymysten jdlkeen kysyttiinkin haastatelluilta,
mitd mieltd he ovat uudesta kulunvalvontajirjestelmésti. Vastaukset tdhdn kysymykseen
on mahdollista jakaa kahteen ryhméén. Ensimmaéinen ryhmai kiinnitti vastauksissaan huo-
miota ldhinnd siihen, kuinka jirjestelmé on toiminut, ja millaista sitd on kdyttii, tai laa-
jemmin stadionin kulunvalvonnan toimivuuteen, kuten porttien avautumisaikaan tai ku-
lunohjaukseen. Toinen ryhmé perusti mielipiteensi kulunvalvontajérjestelmisti saamiin-
sa tai yleisesti saataviin hyotyihin tai haittoihin. Ensimmaéinen ryhmad siis toisin sanoen
arvioi kulunvalvontajirjestelmédn onnistumista tuotteen laadun perusteella ja toinen ryh-
méi tuotteesta saatavan hyddyn perusteella.

Haastattelujen perusteella muodostuneen yleiskuvan mukaan vaikuttaa silti, ettd sta-
dionin asiakkaat suhtautuvat kulunvalvontajérjestelmiin joko neutraalisti tai myonteises-
ti. Yhdessikiin haastattelussa ei tullut vastaan tdysin kielteistd asennetta, vaan vahvim-

millaankin negatiiviset mielipiteet olivat varsin neutraaleja:

Ei huono, muttei hyvdkdcdn. Vihdn outo, vaikka miten kiertdd... ennen kdtevd

repdistd lippu, vihdn hankalampi. (Mies, yli 60 v., kdy kaikissa otteluissa)

Uutta kulunvalvontajirjestelméd luonnehdittiin myds seuraavasti vertaillen vanhaan jir-

jestelmiin:

Kdtevimpi, en tiedd, onko parempaa jirjestelmdid tihdn tarkoitukseen. (Mies,

yli 60 v., kdy Interin matseissa)

Than ok, pakko olla joku. (Pariskunta, 46-60 v., toista kertaa katsomassa otte-

lua stadionilla)

Ei mielipidettd. Toimii. (Mies, 46-60 v., kiy otteluissa joka toinen viikko)
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Ei eroa entiseen. (Kolme poikaa, alle 30 v., kdyvit Interin peleissd)

Ei hdiritse. (Mies, 46-60 v., kily otteluissa 1-2 kertaa kuukaudessa)

Toimivampi kuin vanha. (Nainen, alle 30 v., kily otteluissa kerran kuukaudes-

sa)

Vaikuttaa siis siltéd, ettd stadionin asiakkaat eivét ole kokeneet uuden kulunvalvontajar-
jestelmin kdyttoonoton vaikeuttaneen otteluissa kdymistd merkittivéasti. Haastatteluista
kiy ilmi, ettd erityisesti kidyttoonoton alkuvaiheessa porteilla tyoskentelevit jarjestysmie-
het ovat ohjanneet kivijit herkisti sivukautta sisdpuolelle, mikili lipun lukemisen kanssa
on ollut ongelmia. Vaikka kiyttdjdt on velvoitettu kiyttiméédn portteja, eivit ilmenneet
ongelmat ole kuitenkaan siis estineet kévijoitd padsemésti ottelua katsomaan. Jos lipun
lukemisen epdonnistuminen olisi estdnyt kédvijoitd padsemastd otteluun, saattaisivat mie-
lipiteet uudesta jarjestelmaésti olla varsin erilaisia.

Lihes kaikissa haastatteluissa tuli ilmi, ettd kiyttoonottovaiheen aluksi oli porttien ja
lukijoiden toiminnassa ollut ongelmia. Haastatellut olivat havainneet, ettd vililld portit
olivat kokonaan pois kdytosti tai lukijat eivit aina hyvéksyneet lippua. Eréds haastatelluis-
ta mainitsi, ettd lukija ei ollut hyviksynyt hdnen seurakorttiaan kyseisessi ottelussa, eli
pienid ongelmia oli vield haastattelujenkin tekovaiheessa. Muut haastatellut sitd vastoin
kertoivat, ettd vaikka porttien kanssa aluksi olikin ongelmia ollut, niin viime aikoina ne
olivat toimineet moitteettomasti. Toimivuutta arvioidessaan haastatellut kiinnittivit huo-
miota erityisesti lukijoiden toimintaan ja sithen, miten lippu asetetaan lukijaan, jotta se
tulisi luetuksi. Téstd voi paitelld, ettd ongelmia on ollut erityisesti lippujen lukemisen,
eikd esimerkiksi portin avautumismekanismin, kanssa. Osa haastatelluista kertoi, ettei lu-
kijoiden kéyttd missidin vaiheessa tuntunut heistd hankalalta, ja loput taas totesivat, ettéd
vaikka lukijoiden kéytto ei aluksi ollut sujunutkaan, niin opettelun myété lukijoiden kiyt-
to on tullut helpommaksi. Kaikki haastatelluista siis tuntuivat osaavan kiyttdad lukijoita.
Monessa haastattelussa tuli esille se, ettéd jos pddsylipun lukemisen kanssa on ollut ongel-
mia, ovat portilla olleet jirjestysmiehet auttaneet lukijan kdyttdmisen kanssa ja opettaneet
sen kayttod. Jarjestysmiesten tuki kulunvalvontajérjestelmin kidytossa lienee osaltaan vi-
hentényt kivijoiden kielteisid kokemuksia jédrjestelmésti ja sitd kautta ehkéissyt kielteisen
asenteen muodostumista.

Kiyttdjien ndkokulmasta portit otettiin kdyttoon ylldttien. Muutama haastatelluista
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muisteli heille mainitun kulunvalvontajérjestelmén kdyttoonotosta etukiteen, mutta suu-
rin osa ei ollut kuullut jarjestelmistd mitdéin ennen kuin he tulivat stadionille ja nikivit
portit. Toisaalta haastatellut olivat sitd mieltd, etteivit he olisi tarvinneetkaan tietoa etu-
kiteen, vaan riitti, kun portilla oli henkil6itd opastamassa laitteiden kédyttamisessd. Haas-
tatellut olivat tyytyviisid stadionilla ja erityisesti porteilla saamaansa palveluun. Ystdvil-
listd apua on ollut aina tarvittaessa ja vilittomisti saatavilla ja haastattelukerrallakin osaa
haastatelluista oli neuvottu porttien kiytossid. Osa haastatelluista totesi, ettei ollut missdin
vaiheessa tarvinnut apua porttien kdyttimisessd, eivitki he siten voineet arvioida palvelun
laatua.

Haastatellut tuntuivat yleisesti olevan tyytyvdisid uuden kulunvalvontajirjestelmén
toimintaan. Alkuvaiheen ongelmia ja kidyton harjoitteluvaihetta lukuun ottamatta haasta-
tellut olivat sitd mieltd, ettd kulunvalvontajérjestelmai toimii niin kuin sen pitdékin toimia.
Eris haastatelluista mainitsi, ettd nykyisin on niin paljon vastaavanlaisia lukijoita, ettid uu-
den lukijan kiyton opetteleminen ei ole vaikeaa. Kysymykseen “Milté porttien kdyttami-
nen teistid tuntuu?” kdyttdjien vastaukset olivat suurimassa osassa tapauksista “Helppoa”,
“Ihan ok, ei ongelma”, “Ihan hyvin toimii”, tai “Nédppdrdd”. Osassa vastauksia korostettiin
sitd, ettd kdyttiminen on nyt helppoa, kun tietdid, miten laitetta kuuluu kiyttdd. Erds haas-
tatelluista mainitsi lukijoiden kédyton ohjeistuksen olevan huono ja kaipasi selkeimpaa
ohjeistusta siitd, miten perin pddsylippu kuuluu asettaa lukijan alle. Toinen haastatelluis-
ta taas kummasteli sitd, ettd laite ilmoittaa “virheddnelld” lipun lukemisen onnistuneen.
Myonteisessd mielessd muutama haastatelluista himmasteli sitd, ettd itse omalta tietoko-
neelta tulostetut padsyliput toimivat lukijoissa yhtd hyvin kuin kassalta ostetut liput.

Kun haastateltavilta tiedusteltiin kehitysehdotuksia kulunvalvontajérjestelmén toimin-
nan parantamiseksi, ldhes kaikki ehdotukset késittelivit jarjestelmén ulkopuolisia asioita.
Itse jarjestelmid ja sen toimintaa koskevia kehitysehdotuksia olivat jo edelli kisitelty oh-
jeistuksen parantaminen, lisitiedottaminen siitd, miksi laitteet on otettu kdyttoon, ja puo-
miporttien muuttaminen portti- tai ovimaisiksi, jotta kainalosauvojen kanssa niistd ldpi
kulkeminen olisi helpompaa. Muita kulunvalvontaa yleisemmin kisittelevid kehitysehdo-
tuksia olivat porttien méérédn lisddminen ja toive porttien avaamisesta aikaisemmin ennen
pelid. Lisdksi erds haastatelluista kertoi, ettd porteille mentdessd ei synny selvid jonoja,
vaan ihmiset parveilevat kohti portteja yhtendisend massana. Hian ehdotti, ettd porteille

tehtdisiin huvipuistojen tapaan jono-ohjaus kulun selkeyttimiseksi. Esille tuli myos tur-
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vatarkastuksen hitaus verrattuna porttien toimintaan: erityisesti EM-kisoissa havaitsin it-
sekin, ettd pullonkaula katsojien sisddnpéisyssi ei ollut pdédsylippujen tarkastus, vaan li-
puntarkastuksen jdlkeinen turvatarkastus. Porteilla jouduttiin odotuttamaan tulijoita, jotta
lipuntarkastuksen ja turvatarkastuksen vélinen alue ei ruuhkautuisi. Yksi haastatelluista
nosti esille péddportin puutteen: stadionilla ei tidlld hetkelld ole selvédd pédédporttia, jonka
voisi sopia esimerkiksi tapaamispaikaksi ennen ottelua. Lisiksi kummasteltiin siti, miksi
piidkatsomon puolella olevat portit on sijoitettu usean metrin padhédn portaiden alapdista
siten, ettd portaiden ja porttien viliin ji4 muutama metri aitaamatonta tyhjaa tilaa, josta
piisee porttien ohi sisddn. Haastatellut myos esittivit toiveenaan, ettd kéivijit oppisivat
tulemaan otteluihin aikaisemmin kuin viime tipassa, jotta jonoja ei muodostuisi. Kulun-
valvontaa yleisesti kritisoi erds haastatelluista, joka totesi nykydén yleistyneen kulunval-
vonnan ja valvonnan olevan héiritsevaa.

Luvussa 3.1 médriteltiin laadukas tuote sellaiseksi tuotteeksi, joka vastaa kiyttdjien-
sd vaatimuksia, eli on hyvin suunniteltu ja yhdenmukainen. Siitd paitellen, ettd kdyttéjit
eivit endd alun opetteluvaiheen jilkeen kokeneet kulunvalvontajérjestelmén kayttdmis-
td erityisen hankalaksi, vaan pikemminkin helpoksi ja yksinkertaiseksi, voidaan paitelld,
ettd jirjestelmid on onnistuttu suunnittelemaan kéyttdjat huomioiden. Tétd tukee se ha-
vainto, ettd haastatellut eivit juurikaan I6ytidneet itse kulunvalvontajérjestelmaisté kehitet-
tavad, vaan kehitysehdotukset keskittyivit jirjestelmin ulkopuolisiin asioihin. Haastatel-
tujen joukossa oli myds kaksi asiakasta, joille haastattelukerta oli toinen tai kolmas kiynti
stadionilla. Ndiden molempien haastateltujen mukaan jérjestelmin kdyttdminen oli help-
poa, joten vaikuttaa siltd, ettd jdrjestelmé tosiaan on onnistuttu suunnittelemaan helppo-
kéyttoiseksi. Asiakkaan nidkokulmasta laadun toinen puoli eli kulunvalvontajirjestelmén
yhdenmukaisuus on nékynyt parhaiten siind, ettd kiytossd olevat portit ovat alkukankeu-
den jédlkeen toimineet siten kuin niiden pitdédkin toimia. Jos tdssd yhteydessd pidetidin
lipunmyyntijirjestelmii osana kulunvalvontajirjestelméd, voidaan myos todeta, ettd yh-
denmukainen toiminta on havaittavissa myos siind, ettd niin kassalta ostetut kuin itse tu-
lostetutkin liput ovat porteilla toimineet yhtd hyvin. Haastatteluissa ei kisitelty yksitellen
luvussa 3.1 médriteltyjd laatukriteerejd, mutta haastattelujen perusteella voidaan kuiten-
kin todeta, ettd jarjestelmi on kohtuullisen luotettava, tehokas, hyva kiytettivyydeltidin
ja vastaa asiakkaiden odotuksia kulunvalvontajérjestelméstd. Omien havaintojeni mukaan

kulunvalvontajirjestelméd on myos kestdvi siind mielessi, ettd se sietdd virheellisti ja epé-
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tavallista kdyttod, ja joustava sen suhteen, miten sitd voidaan kiyttdd. Jarjestelma nimittdin
mahdollistaa viivakoodien ohella dlykorttien kdyttdmisen, ja jirjestysmiehilld on tilldkin
hetkelld kaytossain dlykortit, joilla he voivat tarvittaessa padstdad ihmisid porteista sisdén.
Kun haastateltuja pyydettiin eritteleméin, mitd hyotyjd tai haittoja uuden kulunval-
vontajirjestelmin kdyttdonotosta on aiheutunut heille, muutama haastatelluista vastasi
hyodyn olevan sen, ettid jonojen eteneminen on nopeutunut kulunvalvontajirjestelmin
kiyttoonoton myotd. Haittapuoleksi taas mainittiin se, ettd jirjestelméd ei aina ole toi-
minut ja ettd jarjestelmé saattaa aiheuttaa ruuhkaa, jos ihmiset eivit osaa kdyttdad sitd.
Erityisesti kiyttoonoton alkuvaiheessa jonojen eteneminen oli haastateltujen mukaan hi-
dastunut, kun lukijoita ei vield osattu kdyttdd. Haastattelujen perusteella vaikutti silté, ettd
jos haastateltu koki kulunvalvontajirjestelmén kdyton hankalaksi, hidn arvioi jonotusaiko-
jen pidentyneen uuden jérjestelmin kiyttoonoton myotd. Jos haastateltu taas koki laitteen
kiyton helpoksi, hén oli todennékdisesti sitd mieltd, ettd jonotusajat ovat lyhentyneet.
Suurin osa haastatelluista kertoi, ettei ollut huomannut jéarjestelmésti aiheutuneen eri-
tyisid hyotyjd tai haittoja heille itselleen. Sen sijaan kysyttidessi sitd, miksi uusi jirjestel-
mi on heiddn mielestédédn entisti parempi tai huonompi, haastatellut kertoivat paitsi omaan
kayttoonsd liittyvid kokemuksiaan my0s késittelivit jarjestelméstd saatavia hyotyja ylei-
semmadlld tasolla. Yksilotasolla kayttdjat pitivat siitd, ettd lukijat toimivat nopeammin kuin
vanha manuaalinen tarkastus ja olivat selkeiti ja vaivattomia kiyttdd. Myos siitd pidettiin,
ettd lukijan kanssa kdyttdjd on itse vastuussa sisddnpaisyn hoitumisesta, eiki hiinen tarvit-
se vilttdmittd kommunikoida muiden ihmisten kanssa. Yleiselld tasolla pidettiin hyvéni,
ettd jirjestysmiesten ei endd tarvitse tarkastaa lippuja, vaan he voivat keskittyid ithmis-
ten tarkkailemiseen. Monessa haastattelussa tuli esille se, ettd kulunvalvontajirjestelmén
kdyttoonoton myo6tda on mahdollista saada entistd luotettavampia katsojaméaralukemia.
Porttien todettiin my0s parantavan turvallisuutta: ne rauhoittavat sisdidntuloa eivétka ré-
hinditsijdt padse vikivoimin tunkeutumaan porteista sisdin. Kulunvalvontajirjestelmin
todettiin lisdksi poistavan lippujen vidirinkdyton, silld koska liput ovat kertakdyttoisid, ei
endd ole mahdollista antaa lippua porttien ulkopuolelle toiseen kertaan kiytettaviksi. Kai-
ken kaikkiaan haastatellut nékivit uuden kulunvalvontajirjestelmén kiyttoonoton tavalla
tai toisella perustelluksi. Se, ettd kédyttdjat ymmartavit kulunvalvonnasta olevan hyotyé,
jos ei heille itselleen, niin ainakin stadionille, on saattanut vaikuttaa myonteisesti heidin

asenteeseensa uutta kulunvalvontajirjestelmii kohtaan.
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Luvussa 3.3 kisiteltiin Davisin (1993) kehittimidid TAM-mallia, jonka mukaan kaytti-
Jdn asenteeseen uutta jirjestelméd kohtaan vaikuttavat jarjestelmén suunnittelu seké kiyt-
tdjan arvio jarjestelmén hyodyllisyydestd ja kidyton helppoudesta. Haastattelujen perus-
teella todellakin nidyttdad siltd, ettd ndmé kolme asiaa vaikuttavat kiyttdjien mielipiteeseen.
Edelli todettiin, ettd kiyttdjét kiinnittivit kulunvalvontajirjestelmistid mielipidettd kysyt-
tdessd erityisesti huomiota jirjestelmén toimivuuteen eli sithen, toimiiko jirjestelmi ja
onko sitd helppo kéyttdd. Sen lisdksi todettiin, ettd kdyttdjit kokivat jarjestelmédn hyodyl-
liseksi, joko itselleen tai organisaatiolle, ja heiddn suhtautumisensa uuteen jarjestelmééin
oli siksi myoOnteisti tai neutraalia. Vaikuttaa siis siltd, ettd Davisin teorian mukaisesti jir-
jestelmin kidyton helppous ja kokemus jérjestelmén hyodyllisyydestd selittdvit suurelta
osin kdyttdjien asenteen jirjestelmén kdyttdmistd kohtaan. Alkuperdistd tietojirjestelmid
kisittelevdd mallia on tosin tdssd yhteydessi laajennettu siten, ettd koettuun hy6tyyn kuu-
luu kiyttdjan oman hyodyn lisidksi kdyttdjan nikemys organisaation hyoddystd, ja kdyton
helppous on laajennettu tarkoittamaan kéytettavyyttid yleisesti, eli jarjestelmin toimivuut-
ta ja kdyton helppoutta. Alkuperdisen mallin mukaisesti vaikuttaa siltd, ettd kiyttdjien
asenteeseen eivit juurikaan vaikuta jédrjestelméin ominaisuudet tai jirjestelmén suunnitte-
lu, vaan ominaisuuksien ja suunnittelun onnistuminen nédkyy kéyttdjien tyytyviisyytend
jarjestelmaistd saatavaan hyotyyn ja jarjestelmén kéytettavyyteen.

Haastatteluissa ei késitelty kovinkaan vahvasti sitd, tdyttddko uusi jirjestelmé asiak-
kaan tarpeet. Tdhédn on kaksi syytd: ensinndkiin kulunvalvontajirjestelmén kéyttdminen
ei ole ollut kdyttidjille vapaaehtoista, vaan kaikki stadionille tulevat on velvoitettu kéytta-
méin portteja. Toisekseen, kuten haastatteluista kédvi ilmi, kulunvalvontaa ei ole juurikaan
markkinoitu asiakkaille, vaan jarjestelmi on l1dhinnd vain otettu kiyttoon. Niistd syistd
johtuen asiakkaille ei toisaalta ole voinut syntyd etukédteen odotuksia uutta jirjestelméaa
kohtaan ja sitd kautta tarvetta sille. Toisaalta taas saattaa olla niin, ettd tarpeen luominen
ei ole organisaation ndkokulmasta tuntunut tarpeelliselta, koska kaikkien asiakkaiden jo-
ka tapauksessa edellytetidin kdyttdvin uutta jirjestelméd, eikd markkinoinnilla nédin ollen
saavuteta kdyttoasteen suhteen lisdhyotyja. Haastattelujen perusteella voi kuitenkin tode-
ta, ettd tarve tdlle uudelle kulunvalvontajirjestelmélle on ollut olemassa. Selkein esille
tullut kulunvalvontajérjestelmin tdyttamai tarve on ollut lipuntarkastuksen nopeutuminen,
niin yksilotasolla kuin jonotuksenkin nidkokulmasta. Liséksi tuvallisuuden parantuminen

ja ihmiskontaktin pois jddminen ovat haastattelujen perusteella olleet asiota, joille asiak-
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kaiden keskuudessa on ollut kysyntii.

Jos kulunvalvontajirjestelmédn omaksumisprosessia tarkastellaan luvussa 3.3 esitellyn
Rogersin innovaation hyviksymismallin ndkdkulmasta, voidaan aluksi todeta, ettd tdssi
tapauksessa kolme ensimmadistd hyviksymisprosessin vaihetta eli tietoisuus-, suostuttelu-
ja paitosvaiheet, ovat kiytinnossd jddneet viliin. Naméa kolme vaihetta edeltdvit mallissa
kiyttoonottovaihetta eli toteutusvaihetta, ja niiden aikana kiyttidji muodostaa mielipiteen,
joka johtaa pddtokseen tuotteen hylkddmisestd tai hyviksymisestd ja sen myotd kaytt6o-
notosta. Téssd tapauksessa uuden tuotteen kdyttoonotto ei ole varsinaisesti ollut kayttdjil-
le vapaaehtoista eivétkd he sitid kautta ole voineet valita kulunvalvontajirjestelmén kiyt-
tdmisen ja kdyttimattd jattdmisen vililld. Koska kiyttoonotto on tapahtunut yllittden, ei
kayttdjilla myoskddn ennen toteutusvaihetta eli ensimmaisti kiyttokertaa ole juurikaan ol-
lut aikaa tai tietoa hylkddmis- tai hyviksymispéddtoksen muodostamiseen. Ensimméinen
kiyttokerta on saattanut jopa mennd ohi niin nopeasti, ettd kdyttdjd on ainoastaan ehtinyt
himmastelemidin muuttunutta jirjestelmii. Toisaalta, erds haastatelluista sanoi osuvasti:
“Tulen pelin takia” (Mies, 46-60 v., kily otteluissa joka toinen viikko), eli kulunvalvonta-
jarjestelmd ei ole tdssd tapauksessa tuote, jonka hankkimisesta asiakkaat paittavit, vaan
varsinainen tuote on jalkapallo-ottelu. Tdstd seuraa, ettid asiakkaiden valintapditds koh-
distuu otteluissa kdymiseen tai kdymattd jattamiseen. Kulunvalvontajirjestelma on vain
osa tdssid kokonaisuudessa, jonka perusteella asiakkaat muodostavat pédédtoksen siitd, tah-
tovatko he kdyda otteluissa. Mikili asiakkaat kokisivat kulunvalvontajirjestelmén vaikut-
tavan merkittivésti ottelu-kokonaisuuteen, voisi jarjestelmin uusiminen vaikuttaa heidin
halukkuuteensa kiydi otteluissa. Haastattelujen perusteella vaikuttaa kuitenkin siltd, et-
td kulunvalvontajérjestelmilld ei ole nyt eikd ole ollut aiemminkaan merkittdvin suurta
vaikutusta siihen, tahtovatko asiakkaat kdyda otteluissa.

Vaikka itse Rogersin hyviksymisprosessi ei suoraan sovi tdhin tapaukseen, voidaan
kulunvalvontajirjestelméd silti tarkastella Rogersin esittimien innovaatioiden ominais-
piirteiden nikokulmasta. Ensimméinen luvussa 3.3 esitellyistd ominaispiirteistd, jotka
vaikuttavat innovaation hyviksymiseen, on suhteellinen hyoty. Aiemmin tdssd luvussa
todettiin, ettd haastatellut tosiaan ovat kokeneet uuden jérjestelmin olevan joko heille it-
selleen tai organisaatiolle hyddyllinen. Suhteellista paremmuutta verrattuna vanhaan ku-
lunvalvontajérjestelmiidn mitattiin haastattelujen yhteydessd myos pyytamaillda haastatel-

tavia antamaan arvosanat yhdesti (huonoin) viiteen (paras) vanhalle ja uudelle kulunval-



61

vontajarjestelmélle. Kaksi haastatelluista ei ollut kiynyt otteluissa vanhan kulunvalvon-
tajirjestelmin aikaan, joten heidin antamiaan arvosanoja ei otettu mukaan seuraavaan
tarkasteluun. Nykyisen kulunvalvontajirjestelmdn he molemmat kuitenkin arvioivat ar-
vosanan 4 arvoiseksi eli keskimiirdistd paremmaksi. Muiden haastateltujen antamien ar-
vosanojen keskiarvo vanhalle jirjestelmille oli 2,7, eli hieman keskiméirdistd heikom-
pi, ja uudelle jarjestelmille 4,0 eli keskiméardistd parempi. Yksikddn haastatelluista ei
antanut vanhalle jdrjestelmille nykyistd jirjestelmidd matalampaa arvosanaa, vaan kah-
ta lukuunottamatta kaikki muut antoivat uudelle jirjestelmille korkeamman arvosanan.
Néamai kaksi jirjestelmille saman arvosanan antanutta pitivdt kumpaakin jarjestelmii ar-
vosanan 4 arvoisina eli keskimédrdistd parempina. Jos ndméi kaksi arvosanan 4 vanhalle
jarjestelmille antanutta jitetdin huomioimatta, puolet jdljelle jadvistd haastatelluista pi-
ti vanhaa jirjestelméd arvosanan 2 (keskiméérdistd huonompi) ja toinen puoli arvosanan
3 (keskimiirdinen) arvoisena. Vastaavalla joukolla tarkasteltuna suurin osa haastatelluis-
ta antoi uudelle jirjestelmaélle arvosanan 4 (keskiméérdistd parempi). Yksi haastatelluista
antoi uudelle jirjestelméille arvosanan 3 (keskimidrdinen) ja yksi arvosanan 5 (erittdin
hyvi). Vanhalle jarjestelmille annettujen arvosanojen keskihajonta oli 0,7 ja uuden jir-
jestelmin saamien arvosanojen keskihajonta 0,4. Uudelle jirjestelmélle annetut arvosa-
nat olivat siis hieman vanhan jérjestelmin saamia arvosanoja tasaisemmin jakautuneet,
mutta keskimiirin molempien jérjestelmien saamat arvosanat olivat melko tasaisesti ja-
kautuneet keskiarvon ympirille. Kaikesta tistd pdétellen voidaan todeta, ettid keskimiirin
haastatellut pitdvit nykyistd kulunvalvontajérjestelmii entistd parempana.

Toinen luvussa 3.3 esitetyistd innovaatioiden ominaispiirteistd on yhteensopivuus eli
innovaation yhdenmukaisuus omaksujan arvojen, kokemusten ja tarpeiden kanssa. Aiem-
min mainittiin, ettd osalla haastatelluista uusi kulunvalvontajérjestelmai selvisti taytti heil-
14 olevan tarpeen. Mité tulee asiakkaiden arvoihin ja kokemuksiin, nyky-yhteiskunnassa
on jo niin paljon vastaavankaltaisia laitteita, ettd on mahdollista todeta, etteivit ihmiset
yleiselld tasolla vastusta téllaisia laitteita. Tdstd kertoo myos erdin haastatellun vastaus
kysymykseen, tuntuuko jokin asia hinestéd vaikealta uudessa kulunvalvontajirjestelmas-

sd.

Nykyisin kaikenlaiset menee jo tdllaisten kanssa, kirjastokortit ja bussikortit
ja kaikki timmdoiset, et jos vanhemmat ihmiset, jotka kdy, niin dkkid ne siihen

oppii, et timmdaisen kanssa mennddn, en ainakaan oo huomannut silld tavalla



62

mitddn vaikeutta. (Nainen, 46-60 v., kdy kaikissa otteluissa)

Kolmas innovaatioiden hyviksymiseen vaikuttava ominaispiirre on monimutkaisuus
eli kidyton helppous. Kuten edelld on kidynyt ilmi, monissa haastatelluissa mainittiin, ettd
uutta jarjestelmédd on helppo ja yksinkertainen kiyttdd. Kdyton helppous on todennikoi-
sesti vaikuttanut merkittavisti siithen, ettd kiyttdjiat ovat hyviksyneet uuden jirjestelmén
kiyttoonsd. Myos luvussa 3.3 esitellyn UTAUT-mallin mukaan odotukset jirjestelmin
kdyttoonottoon liittyvastd vaivannidostd vaikuttavat kdyttdjdn asenteeseen. Tdssd tapauk-
sessa uuden kulunvalvontajédrjestelmén kédyton edellyttimé opettelu ei ole haastattelujen
perusteella ollut kiyttdjille litan vaikea tehtdvi. Myoskdidn uuden jirjestelmin kiyttoo-
notosta asiakkaille aiheutunut lisdvaiva eli se, ettd asiakkaat ovat nyt itse vastuussa lip-
pujen lukemisesta, ei tunnu haastattelujen perusteella vaikuttaneen kielteisesti kdvijoiden
asenteeseen. Toisin sanoen lisdvaiva ei ole ilmeisesti ollut kdyttdjien mielestd liian suuri
verrattuna jarjestelmin hyotyihin tai yleisestikédén tarkasteltuna. Tétd kuvaa myos erdin
haastatellun vastaus kysymykseen, miksi nykyinen jédrjestelmé on hiinestd vanhaa jérjes-

telméa parempi tai huonompi.

Kdyttdjan kannalta sama, lipun joutuu ojentamaan. (Mies, alle 30 v., kdy

otteluissa 1-2 kertaa kuukaudessa)

Nejds innovaatioiden hyviksymiseen vaikuttava ominaispiirre eli kokeiltavuus on osal-
la kévijoistid saattanut vaikuttaa hyvaksymiseen, kun he ovat ennen omaa vuoroaan portil-
la ndhneet jonkun toisen kiyttdvin niitd. Viides ominaisuus eli havaittavuus on saattanut
vaikuttaa osan haastatelluista suhtautumiseen, koska he ovat itse voineet todeta uuden
kulunvalvontajirjestelmédn nopeuttavan lipuntarkastusta ja sen myotd jonojen etenemisté.

Luvussa 3.3 mainittiin my0s, ettd ihmiset omaksuvat innovaatioita eri vauhdilla. Ta-
mi on selvisti ndhtidvissd myos tdssd tapauksessa. Haastateltujen joukossa oli ithmisid,
jotka ovat alusta lidhtien suhtautuneet uuteen jéarjestelmiin myonteisesti eivitkd ole mis-
sadn vaiheessa kokeneet jarjestelmin kdyttod vaikeaksi. Osa haastatelluista taas on oppi-
nut harjoittelun myoti kiyttimiin jirjestelmad, eivitki he enédd koe sitd hankalaksi. Pieni
osa haastatelluista totesi, ettd jirjestelmin kdyttd ei vield suju heiltd tdysin ongelmitta,
mutta hekin jo tiesivit, kuinka jarjestelmaid kuuluu kiyttdd. Jos haastateltujen mielipitei-
td jirjestelmid kohtaan vertaillaan eri ikdluokkien ja sukupuolten vililld, ei kuitenkaan
tdlld tutkimusaineistolla voidan sanoa, onko eri ikdryhmien tai sukupuolten vililld ero-

ja suhtautumisessa uuteen jarjestelméén. Ikdryhmissé oli niin jéarjestelmdin myonteisesti
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kuin neutraalistikin suhtautuvia, eivitki esimerkiksi kaikki alle 30-vuotiaat suhtautuneet
jarjestelméin ehdottoman myonteisesti, eivitki kaikki yli 60-vuotiaat kielteisesti tai neut-
raalisti. Selvid eroja ei syntynyt my0skéén eri sukupuolta edustavien haastateltujen vilil-
le. Myoskiin yleinen kiinnostus uusia tuotteita ja palveluja kohtaan ei suoraan kertonut
siitd, mitd mieltd haastateltu oli kulunvalvontajirjestelmésti. Tutkimusaineisto antaa kui-
tenkin viiteitd sithen suuntaan, ettd on mahdollista, ettd laajemmalla otoksella tulokset
noudattelisivat luvussa 3.3 esitettyd UTAUT-mallia.

Samoista syistd johtuen, kuin mitd edelld kisiteltiin liittyen tarpeiden muodostumi-
seen, jdi haastatteluissa my0s haastateltujen uudeen kulunvalvontajérjestelmiin liittyvien
odotusten ja niiden toteutumisen arviominen vidhiiseksi. Koska suurin osa haastatelluis-
ta kertoi uuden kulunvalvontajirjestelmén kdyttoonoton yllédttdneen heidit, ei heille ollut
etukdteen voinut muodostua odotuksia jéarjestelméd kohtaan. Haastatteluissa ei erityises-
ti tiedusteltu niiltdkddn kahdelta kdyttdjiltd, jotka kertoivat kuulleensa uudesta jirjestel-
misté etukiteen, minkilaisia odotuksia uudesta jirjestelméastid kuuleminen heisséd heritti.

Niama haastatellut kertoivat kuulleensa uudesta kulunvalvontajirjestelmisti seuraavasti:

Joo, lipunmyyjd huhtikuussa kertoi uudesta... sanoi, ettd kdytdt lipun alle...
sanoi, ettd on simppeli. (Nainen, alle 30 v., kdy otteluissa kerran kuukaudes-

sa)

Kylld siitd varmaan silloin mainittiin. Meilld on ollut useampana vuonna noi
kausikortit, ni silloin kun ne tuli, et se muuttuu, ei varmaan sen kummempaa

sit. (Nainen, 30-45 v., kdly katsomassa kaikki Interin pelit)

Kysymykseen “Miti tietoja [kulunvalvontajirjestelmasté] olisitte vield kaivannut?” mo-
lemmat haastatellut vastasivat, etteivét olisi tarvinneet lisitietoja. Vastauksien perusteel-
la voinee piitelld, ettd uudesta jirjestelméstid kuuleminen ei ole herittdnyt heissd kovin
suuria tunteita, vaan he ovat suhtautuneet uuteen jirjestelmiin melko neutraalisti. Nume-
roarvioinneissa molemmat ndistd kayttdjistd antoivat uudelle jirjestelmille korkeamman
arvosanan kuin vanhalle, ja mainitsivat uuden jérjestelmin nopeuttaneen jonojen etene-
mistd. Tastd voisi varovaisesti vetdd johtopadtoksen, ettd mahdolliset syntyneet odotukset
ovat ainakin ndin pitkilld aikavililld tarkasteltuna tiyttyneet. Mahdolliselta kuitenkin vai-
kuttaa my0s se, ettd nimai haastatellut eivit ole juurikaan muodostaneet odotuksia uudesta

jarjestelmistd, vaan ovat ldhinni kiinnostuneina kokeilleet portteja ensimmdisen kerran,
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ja vasta myohemmin havainneet uuden kulunvalvontajérjestelmidn myonteiset vaikutuk-
set.

Vaikka itse kulunvalvontajirjestelmédd koskevia odotuksia ja niiden toteutumista oli
hankala arvioida, voitiin pienessd médrin kuitenkin mitata haastateltujen odotuksia ja nii-
den toteutumista porttien toiminnan ja palvelun tason suhteen. Alkuvaiheessa porttien
kanssa oli ollut ongelmia, mutta viime aikoina ne olivat toimineet ongelmitta ja kdytté-
jat ovat myos tottuneet kulunvalvontajérjestelmin kdyttdmiseen. Osalla haastatatelluista
ei ollut missdin vaiheessa ollut ongelmia porttien toiminnan kanssa. Kokonaisuutena vai-
kuttaa silté, ettd kiyttdjit ovat tilld hetkelld tyytyvéisid porttien toimintaan, mutta taustalla
heilld on yhi muistissa ongelmat kulunvalvontajirjestelmin kédyttoonoton alkuvaiheessa.
Koska he eivit vield ole tottuneet ongelmitta toimivaan jirjestelmiin, he ovat myods mu-
kautuvaisia hyviksymédin mahdolliset jatkossa ilmenevét kulunvalvontajirjestelmén on-
gelmat. Toisin sanoen heididn odotuksensa kulunvalvontajéirjestelmén toiminnan laadus-
ta on kdyttoonottovaiheen aikana kehittynyt tasolle, jolla he eivit vield odota jirjestel-
mén toimivan ongelmitta, vaikka tavallisesti se niin tekeekin. Miti tulee palvelun laatuun,
asiakkaat, jotka olivat saaneet palvelua porteilla, vastasivat haastatteluissa olevansa tyy-
tyvdisid saamansa palvelun laatuun yleensi ja saamaansa palveluun haastattelukerralla.
Osa haastatelluista ei ollut tarvinnut apua porteilla ja nédin ollen he eivit pystyneet ar-
vioimaan palvelun tasoa. Koska hastatellut eivit erikseen ottaneet esille palvelun tasossa
tapahtuneen muutosta, vaikuttaa siltd, ettd jo ennen projektin alkua asiakkailla on ollut
myoOnteinen kuva porteilla saatavasta palvelusta, eikd tdmd projekti ole muuttanut hei-
dén késitystddn siitd. Sitd vastoin heiddn myonteinen mielipiteensé on saattanut vahvistua
porteilla olevan henkilokunnan ongelmatilanteissa joustavan toiminnan ansiosta. Voidaan
siis todeta, ettd luvussa 3.2 esitetyt teoriat asiakkaiden tyytyvidisyyden muodostumises-
ta pitkélld aikavililld sopivat myos tihin tilanteeseen. Kokonaisuudessaan vaikuttaa siltd,
ettd projektin onnistumisen nikokulmasta jédrjestelmén toiminnan laatu ja palvelun laatu
on saatu projektin kdyttoonottovaiheen aikana pidettya riittdvin hyvélli tasolla eli toisin
sanoen kayttoonotto ei ole vaikuttanut alentavasti asiakkaiden mielipiteeseen stadionilla
kidymisestd kokemuksena.

Luvussa 3 mainittiin, ettd asiakkaan tyytyviisyyteen voivat vaikuttaa asiakkaan arviot
koko tuoteryhmisti tai valikoimasta. Haastatteluissa tuli ilmi, ettd haastateltavat olivat

tyytyviisid myos yleisesti stadionilla saamaansa palveluun. Teorian pohjalta voitaisiinkin
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ajatella, ettd asiakkaiden tyytyvéisyys kohdistuu organisaatioon yleisesti, mikd puolestaan
heijastuu siihen, ettd he kertovat olevansa tyytyvéisid my0s organisaation osaan, eli tissa
tapauksessa kulunvalvontajirjestelméén ja sithen liittyviin palveluun.

Haastateltujen joukossa oli myos kaksi asiakasta, joille haastattelukerta oli toinen tai
kolmas kéynti stadionilla. Ndma haastatellut totesivat olevansa tyytyvdisid saamaansa pal-
veluun ja saaneensa riittdvisti tietoa ja apua porttien kdyttdmiseksi. Téstd voidaan pédtel-
14, ettd myos satunnaisen asiakkaan nikokulmasta palvelu on sopivan tasoista.

Jos haastatteluja ja niistd vilittyvad kuvaa haastateltujen kokemasta palvelun laadusta
tarkastellaan luvussa 3.2 esitellyn SERVQUAL-mallin pohjalta, voidaan todeta, ettd haas-
tatteluista vilittyy erityisesti asiakkaiden myonteinen kuva porteilla tydskentelevien jir-
jestysmiesten reagoivuudesta ja vakuuttavuudesta. Reagoivuus tulee haastatteluissa esille
etenkin siind, ettd osa haastatelluista kiitteli saaneensa porteilla apua heti, jos péddsylip-
pujen lukemisen kanssa oli ongelmia. Myds jdrjestysmiesten sujuva toiminta tilanteissa,
joissa portti ei ole toiminut, kuvastaa heididn reagointikykyédin. Ongelmatilanteista selvii-
misen voi myos katsoa parantavan asiakkaiden kuvaa jérjestysmiesten vakuuttavuudesta:
he toimivat néissékin tilanteissa asiakkaan etu mielesséén eli heihin voi luottaa. Vakuutta-
vuuden voi ndhdé tulevan haastatteluissa esille vilillisesti myos siind, ettd kdyttdjét kerto-
vat uskovansa, ettd uudesta kulunvalvontajirjestelméastid on organisaatiolle hyotyi, vaikka
he eiviit itse hyotyd ndekddn.

Tyytyviisyys ja sen myotd syntynyt luottamus stadionin henkilokuntaan on saattanut
vaikuttaa myonteisesti stadionin asiakkaiden myonteiseen suhtautumiseen kulunvalvonta-
jarjestelméd kohtaan. Luvussa 3.3 kisiteltiin uuden teknologian hyviksymisté ja todettiin
niin innovaatioiden hyviksymismallin kuin UTAUT-mallinkin yhteydessd, ettd sosiaali-
set vaikutteet vaikuttavat siihen, kuinka kéyttdja suhtautuu uuteen teknologiaan. Miké-
li stadionin asiakkaat arvostavat stadionin henkilokuntaa, on henkilokunnan myo6nteinen
ja kannustava suhtautuminen uuteen kulunvalvontajérjestelmiin saattanut vaikuttaa mer-
kittavisti myos asiakkaiden mielipiteeseen uudesta jirjestelméstd. Henkilokunnan kan-
nustavasta suhtautumisesta kertovat jo edelld lainatut haastateltujen kommentit siitd, ettd
lipun saadessaan heille oli mainittu uudesta jéarjestelméstd ja siitd, ettd sen kdyttdminen
on yksinkertaista. Henkilokunnan kannustusta ja jarjestysmiesten kiyttotilanteessa anta-
maa tukea voidaan kuitenkin UTAUT-mallin perusteella pitdd ennen kaikkea helpottavina

olosuhteina, jotka edesauttavat jdrjestelmén hyviksymisti.
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Kaiken kaikkiaan vaikuttaa siltd, ettd kulunvalvontajirjestelmén kdytt6onotto on asiak-
kaiden ndkokulmasta sujunut kohtalaisen hyvin. Kuvassa 13 on eritelty timén projektin
osalta asiakkaiden mielipiteeseen vaikuttaneita tekijoitd sovitettuna luvussa 4 muodos-
tettuun teoreettiseen malliin. Vaikka porttien toiminnassa on aluksi ollut ongelmia, eika

Tuotteen laatu:
- jarjestelman toimiminen
- millaiselta jérjestelman kaytid tuniuu

alvelun laatu
P Tuotteesta saatu hydty:

tarve

- apua saatu heti tarvittaessa
- ongelmatilanteet hoidettu sujuvasti

- stadionin kulunvalvonnan toimivuus
onnistuminen

- lipuntarkastuksen ja jonojen
nopeutuminen
- turvallisuuden parantuminen

odotukset ja
niiden toteutuminen
- ei suuria odotuksia,
koska kaytiéonotto yllatiden
- ei ole vaikuttanut kielteisesti
asiakkaiden kokemuksiin
palvelun laadusta
- portiien toimimatiomuus
vield tuoreessa muistissa
ymparistitekijat
- jonojen ohjaus porteille tultasssa
- turvatarkastuksen hitaus
- padportin puute
- porttien mAaard
- poritien avaamisajat

- ihmiskontaktin poisjaaminen

hyaty
Yksildtasolla:
- jonojen eteneminen nopeutunut
- lippujen tarkastus nopeutunut
Yleiselld tasolla:

- jarjestysmiehet voivat keskittya
ihmisten tarkkaillemiseen lippujen
tarkastamisen sijaan

- luotettavammat
katsojamaarélukemat

- portit rauhoittavat sisdantuloa

- lippujen vaarinkaytit estyy

tuotteen laatu
- helppo kayitia pienen opiskelun
jalkeen
- toivottiin selkedmpéd ohjeistusta
lukijan kayttdan
- itse tulostetut liput toimivat yhtéd
hywvin kuin kassalta ostetut

tyytyvaisyys hyvaksyminen

kéyttdonotto

- olettiin kayidan yllattden - loisaalla tietoa
ei olisi tarvittukaan etukateen
- alkuvaiheessa porttien toiminnan kanssa ongelmia
- kaikkien asiakkaiden edellytetidn kayttivan portteja
- avustaminen ja sujuva toiminta ongelmatilanteissa
porteilla

Kuva 13: Kulunvalvontajirjestelmén kédyttoonoton onnistuminen sovitettuna tutkimukses-
sa luotuun malliin

muutoksesta ole juurikaan tiedotettu etukéteen, eivit nimi asiat ole merkittivéasti tuntu-
neet haitanneen asiakkaita. Asiakkaat ovat hyviksyneet uuden kulunvalvontajérjestelmin
kiyttoonsd ja tuotteen laatu, siitd saatava hyoty ja asiakkaan tarve ovat kaikki omalta
osaltaan todennékdisesti vaikuttaneet hyviaksymispadidtokseen. Mitd tulee asiakkaiden tyy-
tyviisyyteen projektin lopputuotteeseen, he suhtautuvat jarjestelmiin joko neutraalisti tai
myonteisesti. Kulunvalvontajirjestelméén liittyviin palveluun he ovat tyytyviisid, eiké
uuden jdrjestelmén kiyttoonotto ole vaikuttanut kielteisesti heiddn mielikuvaansa palve-
lun tasosta. Odotuksia uutta jarjestelméé kohtaan asiakkaille ei juurikaan ehtinyt muodos-
tua, silld porttien kdyttoonotto tuli suurimmalle osalle ylldtyksend. MyOskddn ympéristo-
tekijat eivit ndytd merkittdvisti vaikuttaneen kiyttijien mielikuvaan kulunvalvontajérjes-

telmén kayttoonottoprojektin onnistumisesta.
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7.2 MaksuKorttijirjestelmian kiyttoonottoprojektin onnistuminen

Maksukorttien pilottikdyttdjien haastattelujen mukaan maksukorttien kéytto oli helppoa ja
vaivatonta. Itse pilottikdyton aikana taka-alalla tekemieni havaintojen perusteella néin to-
dellakin oli. Kéayttéjét tarvitsivat aluksi hieman apua sen suhteen, missé lukija on tai kuin-
ka kortti asetetaan lukijalle. Maksun suorittamisen jidlkeen kuului kuitenkin ihmettelyja
“Ai oliksse nyt tdssd?”. Toisin sanoen kdyton helppous tai pikemminkin sen vaivattomuus
ndytti yllattavin asiakkaat, eli ilmeisesti ainakin niissd tapauksissa asiakkaat odottivat
korttien kdyton olevan vaikeampaa kuin se todellisuudessa oli ja odotukset ylittyivit ndin
myonteisesti. Verrattuna kéteiselld tai kortilla maksamiseen maksutapahtumasta jai todel-
lakin pois yksi vaihe, eli vaihtorahojen antaminen tai allekirjoituksen pyytdminen kuittiin.
Koska maksukortin kiyttiminen tuntui pilottikdyttdjien mukaan helpolta, voidaan todeta,
ettd tuote on laadukas luvussa 3.1 esitetyn ensimmadisen yleisen tason laatukriteerin eli
suunnittelun perusteella. Toinen laatukriteereistd on tuotteiden yhdenmukaisuus. Pilotti-
kayttdjat kayttivat korttejaan eri kassoilla ongelmitta, joten vaikuttaa silté, ettd sekd kortit
ettd lukijat ovat timén otoksen perusteella yhdenmukaisia laadultaan.

Edelld esitettyjen pilottikdyttidjien kokemusten perusteella voidaan luvussa 3.1 esi-
teltyjen yksityiskohtaisempien laatukriteerien perusteella todeta maksukorttijirjestelmin
vastaavan asiakkaiden odotuksia, olevan kiyttdjin ndkokulmasta virheeton, hyvi kiytet-
tdvyydeltddn, luotettava ja tehokas. Omien kéyttokokeilujeni perusteella jarjestelméd on
myos kestivd, eli se kestdd my0Os epitavallista ja virheellistid kdyttod, eli ei esimerkiksi
mene sekaisin, jos kortti poistetaan lukijalta kesken maksutapahtuman. Jirjestelméntoi-
mittajan mukaan tuote on my®0s turvallinen, silld kortin tietoturvasta on huolehdittu ja esi-
merkiksi kortin kadotessa voidaan kadonnut kortti vélittdmésti sulkea. Tietyssd mielessa
maksukortit ovat siirrettdvissi eli ne eivét ole riippuvaisia tietystd ympdristosti: jirjestel-
min toimiminen edellyttdd ainoastaan RFID-sirun olemassaoloa, ja tillainen siru voidaan
esimerkiksi jopa istuttaa ihon alle niin haluttaessa. Maksukorttijirjestelmin voidaan tode-
ta olevan myds joustava ja mukautettavissa: ensi kaudesta ldhtien kaikki kausikortit sisél-
tavit maksukorttiominaisuuden, ja oman teknisen ymmarrykseni mukaan korttijarjestel-
mén toteutustapa mahdollistaa my6s muiden jérjestelmien liittimisen korttijédrjestelmédn
melko pienelld vaivalla.

Pilottikéyttdjille oli kerrottu etukédteen puhelimessa, kuinka maksukortteja kdytetdén.

Sen lisdksi he saivat opastuksen maksukortin kdyttdmisestd noutaessaan kortin ennen ot-
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telun alkamista lipunmyyntitiskiltd. Jilkikdteen tehtyjen haastattelujen perusteella vai-
kutti silté, ettd tdllainen opastus oli ollut riittdvd. Samaan viittavat myos kassoilla olevia
pilottiasiakkaita seuratessani tekeméni havainnot, silld osa pilottikdyttdjistd ei juurikaan
tarvinnut opastusta enda kassalla.

Pilottiottelu oli my0s stadionin kassoilla toimiville henkil6ille ensimméinen kerta, kun
he tutustuivat uuteen maksukorttiin kdytinnossi. Olin itse mukana seuraamassa, kun heil-
le ennen ottelua kerrottiin, kuinka maksukorteilla tehtdavit maksut tulee ndppdilld jérjes-
telméidn. Kun seurasin kassojen tyoskentelyd maksukorttiasiakkaiden kanssa, he opastivat
maksukortteja kdyttdavid asiakkaita sujuvasti kortin kédytossd ja kassajirjestelmin kiyttd
vaikutti sujuvan ongelmitta. Kulunvalvontajédrjestelméén liittyvissd haastatteluissa haas-
tateltiin myos yhtd henkilod, joka oli ollut maksukorttien pilottikdyttdjana. Haastattelussa
hiin kertoi maksukortin kdyttokokemuksestaan seuraavasti (yksiloivit tiedot on tarkoituk-

sella jétetty pois pilottikdyttdjien pienestd lukuméiirésti johtuen):

Olen ollut koekaniinina yhden kerran. Piti kokeilla sitd, ettd ostaa kuudel-
la eurolla, kun mulla oli viiden euron [maksukortti], et ymmdirtddko se, ettd
pitdd maksaa lisdd. Than hyvin toimi, hiukan kun oli eka kerta ndille tytoil-
le, vihdn katselivat ja aika nopeasti loysiviit, ettd tuolta. Olivat ekaa kertaa

kayttdmdssd. Voi olla ihan kdtevd.

Toisin sanoen kassalla tyoskennelleet henkilot vaikuttivat suoriutuneen palvelutilanteesta
hyvin etenkin sithen ndhden, ettd he harjoittelivat ensimmadisti kertaa maksukorttimak-
sujen vastaanottamista. Pilottikdyttijille tehdyn haastattelun perusteella ostohetkelli ei il-
mennyt ongelmia, joten vaikuttaa siltd, ettd muutkin asiakkaat kokivat palvelun pateviksi.
Toimin my®0s itse pilottikdyttdjdna ja totesin, ettd kassalla tyoskennelleet henkilot olivat
avuliaita ja suoriutuivat maksutapahtuman ldpiviemisestd sujuvasti. Luvussa 3.2 esitetyn
SERVQUAL-mallin mukaisin késittein ilmaistuna palvelu siis koettiin melko luotettavak-
si, vakuuttavaksi ja reagoivaksi. Toisin sanoen kassahenkilot pystyivit toimittamaan lu-
vatun palvelun luotettavasti ja virheettomisti, osoittivat halunsa auttaa asiakkaita ja olivat
tilanteeseen nihden osaavia ja luottamusta herittavii.

Pilottikéyttdjat vaikuttivat ylld olevan yksittdisen henkilon haastattelun sekd pilotti-
kayttdjille tehdyn haastattelun perusteella suhtautuvan myonteisesti maksukortteihin. Pi-
lottikdyttdjien mukaan kortin kdyttdminen jatkossa olisi hyvi asia. Kuitenkin pilottikiyt-

tdjid sivusta seuranneena kuulin myos, kun erdit kayttdjat keskustelivat keskendén siité,
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mika jarki asiakkaiden on kdyttdd maksukorttia. Heididn keskustelunsa mukaan yksityis-
henkilolle on aivan sama, kdyttddko korttia vai ei. Tdmin voi katsoa viittaavan siihen, ettd
kiyttdjit eivit ndhneet maksukortin kdytostd aiheutuvan itselleen mitddn hyotyéd: miksi
kayttdd maksukorttia, kun jo olemassaolevilla maksutavoilla maksaminen onnistuu aivan
vastaavasti, ja maksukortin kiyttaminen puolestaan edellyttii kortille rahan lataamista eli
yliméirdistd vaivannakod.

Pilottikdyttdjiltd oli myds tiedusteltu, minkélaiset edut houkuttaisivat heitd kéytta-
madn maksukorttia. Vastausten mukaan esimerkiksi bonusten kerryttdminen kiinnostai-
st heitd. Toisaalta erds henkil, jonka kanssa keskustelin kulunvalvontajérjestelmii var-
ten tekemieni haastattelujen yhteydessd kohta tulossa olevista maksukorteista, totesi, ettd
uusi maksukortti ei kiinnosta héntd, koska hin ei stadionilla kdydessédédn osta tavallises-
ti mitddn. Verrattuna kulunvalvontajérjestelméin maksukortti onkin erilaisessa asemassa,
koska piitos olla kdyttamittd sitd ei vilttamittd vaikuta mitenkdédn asiakkaan otteluko-
kemukseen, ja suurin vaikutus kortin kdyttamitta jiattamisestd voi olla se, ettd asiakas ei
pysty ostamaan stadionilla mitdén. Kortin kdytostd kieltdytyminen ei vaikuta itse otte-
lun ndkemiseen, vaikka vilillisesti se voikin vihentdd innokkuutta tulla otteluihin, jos on
tottunut siihen, ettd tarjoiluista nauttiminen on osa ottelukokonaisuutta.

Vaikuttaakin siltd, ettd maksukortin suhteen organisaation on erityisesti kiinnitettavi
huomiota sithen, kuinka herittdd asiakkaassa tarve kdyttdd maksukorttia. Tdmi sama aja-
tus tuli esille erityisen vahvasti, kun dlykorttijirjestelmin edustajat olivat stadionilla asen-
tamassa dlykorttijarjestelmaa toimivaksi kassojen kanssa. Keskusteluissa ja pidetyssi ko-
kouksessa edustajat painottivat useaan otteeseen sitd, kuinka tdrkedd on saada asiakkaat
uskomaan, ettd maksukortin kédyttimisestd on heille hyotyd. Hyoty voi olla esimerkiksi
kortilla saatavat bonukset tai tarjoukset, alennukset muista liikkeistd tai verkkopalvelu,
josta asiakkaat voivat seurata ostoksiaan tai vaikkapa lastensa kortilla tekemié ostoksia.
Koska on tarkoitus, ettd maksukorttien kdytto stadionilla on ainakin aluksi vapaaehtoista
ja muut maksuvilineet toimivat maksukortin ohella, voidaan tdminkin materiaalin perus-
teella todeta, ettd asiakkaiden houkutteleminen maksukortin kéyttdjiksi vaatii vaivanni-
kod. Vaikka asiakkaat kertovat maksukortin olevan kitevd kiyttiid ja pitdvét sitd yleisesti
hyvini asiana, ei myonteinen asenne vilttdmaittd vield saa kdyttdjdada hankkimaan ja kiyt-
tamaan maksukorttia. Luvussa 3.3 esiteltiin TAM-malli, jossa tdhin tilanteeseen sopivas-

ti todettiin, ettd kdyton helppous ja jirjestelmin olemassaolo eivit vélttimaétti vield saa
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kayttdjdd ottamaan tuotetta kdyttoonsd, vaan merkittivad osa kadyttoonottopddtoksessi on
kayttdjan mielipiteelld siitd, onko tuotteen kiyttd hdnelle hyodyllisti.

Kun maksukorttiprojektia tarkastellaan luvussa 3.3 késitellyn Rogersin innovaatioiden
hyviksymismallin ndkokulmasta, huomataan, ettd tdimi projekti poikkeaa merkittdavisti
edellisessd luvussa esitellystd kulunvalvontaprojektista. Maksukorttiprojektissa vapaaeh-
toisen kiyttimisen myotd tulevat ldpikédydyiksi kaikki hyviksymisprosessin vaiheet tietoi-
suuden muodostamisesta vahvistusvaiheeseen, ja misséd tahansa niistd vaiheista kiyttdja
saattaa hylitd ajatuksen maksukortin kdyttamisestd. Innovaation ominaispiirteiden kan-
nalta tarkasteltuna maksukorttien suhteellinen hyoty ilman niihin liitettyja etuja on asiak-
kaan ndkokulmasta tarkastellen pieni. Tédssikin yhteydessi kdytettyind ne laskennallises-
ti nopeuttaisivat jonojen etenemistd, mutta nopeutuminen edellyttdisi sitd, ettd asiakkaat
olisivat jo suurin joukoin siirtyneet korttien kéyttdjiksi. Jos maksukorttien kiyttéd;jid varten
olisi oma kassansa, voisivat toiset kdyttdjat havaita kassan nopeamman etenemisen ja sitd
kautta innostua ottamaan maksukortin kiyttoonsd. Innovaation ominaispiirteisti havaitta-
vuutta ja kokeiltavuutta toiminnan kiytinnossd ndkemisen kautta hyodynnettéisiin tdssd
innovaation hyvidksymisen nopeuttamisessa. Pilottikédyttdjien kokemusten perusteella kor-
tin kdyttd ei ole monimutkaista, ja toisaalta maksukortin kdytto ei merkittdavisti poikkea
nykyisten sirullisten pankkikorttien kdyttdmisestd, joten voidaan olettaa, ettd ominaispiir-
teistd monimutkaisuudella ei juurikaan ole hidastavaa vaikutusta maksukorttien kdytt6on
hyviksymiseen. Yhteensopivuuden osalta merkittivin ongelma lienee maksukorttien yh-
denmukaisuus kdyttdjien tarpeiden kanssa: koska vastaavia tuotteita on jo kidytdssd, on
asiakkaan tarve uudelle vaihtoehdolle pieni. Yhteenvetona voidaankin todeta, ettd niin
pitkdin kuin maksukorttien kidyttd on vapaaehtoista, ovat avaintekijoind kortin kdyton
yleistymisessd asiakkaan késitykset maksukortilla saatavasta hyodysti ja asiakkaan tarve
kayttid korttia.

Kaiken kaikkiaan maksukorttijirjestelmin kdyttdonoton onnistumisesta pilottivaihees-
sa voidaan todeta, etti pilottivaihe vaikutti onnistuneen kiyttdjien nikokulmasta. Kuvassa
14 on eritelty tamin projektin osalta asiakkaiden mielipiteeseen vaikuttaneita tekijoitd so-
vitettuna luvussa 4 muodostettuun teoreettiseen malliin. Tédssé projektissa asiakkaat otet-
tiin mukaan jo pilottivaiheessa, toisin kuin edellisessd luvussa esitellyssd kulunvalvon-
tajarjestelmissa. Pilottikdyttdjid neuvottiin etukéteen jirjestelmén kidytossd ja saattaakin

olla, ettd osin siitd syystd he kokivat maksukorttien kdyttimisen yksinkertaiseksi. Toi-
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palvelun laatu - kéyttd on helppoa tarve
- miksi kayttaa maksukorttia - mika synnyttad tarpeen ottaa

- maksutapahtumi juva
maksutapahtumien sujuv maksukortti kaytéon

lapivienti ja asiakkaiden opastaminen onnistuminen
siihen nihden, ettd kassoilla myds
ensimmainen kerta

hydty
- mité sellaista hydtyd maksukortin
odotukset ja kayttamisestd saa, eltd sen
niiden toteutuminen kéyttétin ottaminen ja kayttaminen
i . kiinnostaisi
- kayud odotettua tyytyvaisyys hyvaksyminen bonusten kerryttaminen voisi

vaivatlomampaa

houkutella kdyttamaan korttia

kayttdonotto
- opasiettiin asiakkaita puhelimessa ja
ymparistdtekijat maksukortieja luovuteltaessa: opastus oli tuotteen laatu
. ] P iimeisesti riittava - helppo kayltas
@i kartoitettu piloftikayton aikana - kaytd jatkossa vapaashtoista, muutkin - kAyld onnistui eri tilantsissa

maksutavat teimivat

Kuva 14: Maksukorttijirjestelmén kédyttoonoton onnistuminen sovitettuna tutkimuksessa
luotuun malliin

sin sanoen he kokivat tuotteen laadun olevan kohdallaan. Pilottikdyttokerralla asiakkai-
den saama palvelun laatu oli kohtalaisen hyvéd siihen ndhden, ettd myos kassahenkilo-
kunta oli ensimmdistd kertaa maksukorttien kanssa tekemisissd. Asiakkaiden odotukset
maksukorttien kidyton helppoudesta tunnuttiin saavuttavan ja jopa ylittavin. Ympéristo-
tekijoiden vaikutusta ei tdssd materiaalissa kartoitettu. Pilottikdyttdjit hyvéksyivéit kortit
kdyttoonsd ja olivat nithin tyytyvdisid, mutta kidyttdjien parissa herdsi myos kysymyksid
liittyen siihen, mitd hyotya korttien kdyttdmisestd on ja miksi niitd pitdisi kdyttdd. Tutki-
muksen johtopiitoksend voidaankin esittdd, ettd tdssid vaiheessa projektia organisaation
kannattaa stadionin asiakkaiden hyviksynnin ja korttien laajamittaiseen kidyttoon saa-
misen varmistamiseksi panostaa erityisesti asiakkaiden maksukortista saamien hyotyjen

kehittdmiseen ja asiakkaan tarpeiden kartoittamiseen ja niihin vastaamiseen.

7.3 Muutosprojektin onnistuminen

Luvuissa 7.1 ja 7.2 tarkasteltiin kahta kdyttoonottoprojektia asiakasndkokulmasta projek-
tin onnistumisen kannalta. Toinen projekteista oli kulunvalvontajérjestelmén kiyttoonot-
toprojekti ja toinen maksukorttijdrjestelmén kédyttoonottoprojekti. Tamin tutkimuksen ai-
kana kulunvalvontajédrjestelma otettiin tdysimittaisesti kayttoon, kun taas maksukorttijar-

jestelmin kdyttoonotto eteni vasta pilottivaiheeseen. Tutkimuksessa havaittiin kuitenkin
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jo télldkin tasolla selvid eroja, mutta myos yhtéldisyyyksid, projektien vililla. Téssa lu-
vussa muodostetaan tutkittujen tapausten pohjalta kokonaiskuva projektin onnistumisesta
asiakkaan nikokulmasta.

Merkittdavin tutkimuksessa havaittu ero projektien vililla liittyy projektien vaikutusa-
laan ja jdrjestelmén kidyton vapaaehtoisuuteen. Kulunvalvontajirjestelmin kiytto on asiak-
kaille pakollista ja sen kiyttdmisestd kieltdytyminen johtaa kdytdnnossi sithen, ettei asia-
kas pdidse seuraamaan ottelua. Koska ottelu on kuitenkin pédasia, jonka vuoksi stadionille
tullaan, on kulunvalvontajdrjestelmén toimiessa kohtalaisesti sen vaikutus melko vihéi-
nen asiakkaiden haluun tulla otteluihin. Maksukorttijirjestelmilld puolestaan on suora
vaikutus pienempéédn kokonaisuuteen eli enimmilldén sithen, ostaako asiakas stadionilta
ottelun aikana tarjoiluja tai tuotteita. Koska voidaan edelleen olettaa, ettd asiakkaat tulevat
otteluihin pédasiassa itse ottelun nikemisen vuoksi, ei maksukortin kdyttdmattd jattami-
nen vilttamittd vaikuta mitenkiin ottelukokemukseen. Vilillisesti se voi vaikuttaa asiak-
kaiden viihtyvyyteen ja sitd kautta haluun tulla otteluita seuraamaan. Koska maksukortin
kaytto toistaiseksi on kuitenkin vapaaehtoista ja entiset maksutavat toimivat maksukortin
ohella, ei maksukortin kidyttéonotolla liene téllaisia kielteisid vaikutuksia. Kaiken kaikki-
aan vaikuttaa siis silté, ettd projektin lopputuotteen vaikutusala ja kdyton vapaaehtoisuus
vaikuttavat merkittiavéasti siithen, mitké tekijit painottuvat arvioitaessa projektin onnistu-
mista asiakkaan tyytyvéisyyden ja hyviksymisen ndkokulmista.

Koska maksukortin kédyttd on vapaaehtoista ja vanhat maksutavat toimivat edelleen
maksukortin ohella, eivit asiakkaat vilttdmattd hyviksy tuotetta kidyttoonsd, elleivit he
koe maksukortista olevan jotakin lisdhyotyéd olemassa oleviin maksutapoihin verrattuna.
Maksukortin kdyttiminen edellyttdd asiakkailta uuden maksutavan kidyton opettelua ja
vaivanndkod kortin lataamiseksi, joten maksukortista kiinnostuakseen heissi on tarvinnut
heriti tarve, joka saa heidit hyviksymaéén tuotteen kdyttoonsd. Toisin kuin maksukor-
tin kdyttd, kulunvalvontajérjestelmin kéytto ei ole ollut asiakkaille vapaaehtoista, ja tar-
peen tai hyodyn perusteleminen asiakkaille ei ole niin ollen ollut kdytt6on hyviksymisen
kannalta olennaista. Uuden jérjestelmin kayton helppous eli tuotteen laatu on tissé ollut
avainasemassa, silld jos asiakkaat olisivat kokeneet uuden jirjestelmén olevan liian moni-
mutkainen tai epdluotettava kiyttii, olisi uusi jirjestelmi pahimmillaan voinut vihentéda
asiakkaiden halukkuutta tulla stadionille otteluita katsomaan. Merkittdva tekijd tillaisen

kiyttdytymisen ehkdisemisessd on ollut myds porteilla tydskennelleen henkilokunnan su-
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juva toiminta ongelmatilanteissa ja yleisesti asiakkaiden apuna ja tukena. Asiakkaiden
myonteiseen asenteeseen jarjstelmén kdyttdmistd kohtaan on vaikuttanut my0s asiakkai-
den ndkemys siitd, ettd uudesta jirjestelmistd on joko heille itselleen tai organisaatiolle
hyotyd. Riippuen vapaaehtoisuuden tasosta asiakkaan hyviksymiseen vaikuttavat tekijit
painottuvat siis eri tavalla: kdyton vapaaehtoisuuden kasvaessa kasvaa myos tarpeen ja
hyodyn merkitys, kun taas kdyton ollessa pakollista tirkeimmiit tekijdt ovat asiakkaan
kokemukset jirjestelmiin laadusta ja silld aikaansaatavista hyodyista.

Kulunvalvontajirjestelméprojektissa ja maksukorttiprojektissa on myos selvid eroja
sen suhteen, kuinka asiakkaat on tuotu mukaan projektiin. Kulunvalvontajirjestelmén
kiyttoonotosta oli osalle asiakkaista kerrottu hieman ennen kiyttoonottoa lippuja noudet-
taessa, mutta suurimmalle osalle porttien ilmestyminen oli ilmeisesti tullut ylldtyksena.
Maksukorttiprojektissa pieni ryhmé kiyttdjid otettiin mukaan jo pilottivaiheessa, jolloin
he kokeilivat korttien toimintaa kidytdnndssé ottelun aikana ja antoivat palautetta kokei-
lun jilkeen kdyttokokemuksistaan. Maksukortin kdyton vapaaehtoisuuden myo6td maksu-
korttia tarvitsee markkinoida asiakkaille eri tavoin kuin kulunvalvontajirjestelmii, joka
pakollisuutensa vuoksi tuli kaikille vilittomaésti kdyttoon, eikd yksinkertaisuutensa vuok-
si asiakkaiden mukaan tarvinnutkaan porteilla annettua opastusta enempii tiedottamista.
Jotta asiakas ottaisi maksukortin kidyttoonsd, on hidnen ensin huomattava, ettd sellainen
maksutapa ylipdétddn on olemassa, sitten todettava, ettdi maksukortista on hénelle enem-
min hyotyd kuin haittaa ja lopuksi vield ryhdyttivi toimenpiteisiin, jotka mahdollistavat
maksukortin kidyton. Misséd tahansa niistd vaiheista tai vield kdyttoonoton jilkeenkin, jos
asiakas toteaa, ettei maksukortista ole hénelle niin paljon hy6tyd kuin hén on odottanut,
voi asiakas luopua maksukortin kdyttdmisestd tai ajatuksesta kadyttdd sité.

Maksukorttien hyviksymisprosessi on pidempi kuin kulunvalvontajirjestelmén ja kiyt-
toonotto tapahtuu hitaammin. Luvussa 3.3 esitettiin, ettd ihmiset omaksuvat uusia inno-
vaatioita eri vauhdilla. Kulunvalvontajérjestelmén kdyttoonotossa téitd luonnollista hyvik-
symisnopeutta kiihdytettiin pakottamalla kaikki otteluissa kadvijit kiyttdméén uutta jirjes-
telméa. Maksukorttien kidyttoon hyviaksymisen voidaan olettaa seuraavan kuvassa 6 esitet-
tyd omaksumistahtia. Asiakkaan huomion saavuttamiseksi, kiinnostuksen herittimiseksi
ja lopulta hankinta- ja kiyttopdatoksen aikaansaamiseksi voidaan hyodyntidd luvussa 3.1
markkinointi-mixin yhteydessi esiteltyjd markkinoinnin keinoja. Yhteenvetona voidaan

siis todeta, ettd vapaaehtoisuuteen perustuvan tuotteen asiakkaiden kédyttoon saamiseksi
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ja sitd kautta tillaisen projektin onnistumiseksi on pakolliseen kédyttoon perustuvaa pro-
jektia tirkedmpdd kiinnittdd huomiota tuotteen markkinointiin ja asiakkaan tuotteesta saa-
mien hydtyjen kehittdmiseen.

Projektien erilaisuus nikyy myos asiakkaille muodostuneissa tai muodostuvissa odo-
tuksissa uutta jirjestelmid kohtaan. Kulunvalvontajirjestelmii kohtaan asiakkaille ei juu-
rikaan ehtinyt muodostua odotuksia, koska jédrjestelmé otettiin kdyttoon varsin ylléttien
ja yhdella kertaa. Maksukortit puolestaan yleistynevit hitaammin ja asiakkaille muodos-
tunee ennen varsinaista kiyttokokemusta jonkinlaisia odotuksia korttien toiminnasta. Or-
ganisaation nidkokulmasta odotusten muodostuminen on haaste, koska silloin asiakkaan
tyytyviisyyden saavuttamiseksi organisaation tiaytyy kyetd vastaamaan niihin odotuksiin.

Kéyttoonottoon liittyvén palvelun laatu lienee molemmissa tutkimustapauksissa vai-
kuttanut myOnteisesti asiakkaiden mielipiteeseen ja sitd kautta asiakkaiden tyytyviisyy-
teen uutta jirjestelméd kohtaan. Kulunvalvontajérjestelmin osalta porteilla asiakkaita aut-
taneella henkilokunnalla on ollut suuri vaikutus asiakkaiden kokemuksiin jirjestelmén
kdytostd. Sujuva toiminta ongelmatilanteissa on mydos ehkiissyt kielteisten mielipiteiden
muodostumista uutta jirjestelmii kohtaan. Maksukorttien pilottikdyttokerralla kassahen-
kilokunta puolestaan oli kyennyt opastamaan kéyttédjid selkedsti maksukortin kiytossi ja
myos suoriutunut maksutapahtuman jirjestelmééan viemisestd kohtuullisen sujuvasti. Mi-
kili maksukorttien kdytto ei tidlld ensimmaiselld pilottikdyttokerralla olisi ollut asiakkai-
den ndkokulmasta sujuvaa, olisivat he todennékdisesti ymmarténeet sen johtuvan uuden
jarjestelmin opettelemisesta. Koska maksukorttien kdytté kuitenkin sujui asiakkaan odo-
tuksia ndppiardmmin, syntyi heille heti alusta ldhtien myOnteinen kuva maksukorttijérjes-
telmaéstd. Voidaan siis todeta, ettd kdyttdonoton aikana asiakkaiden palvelulla on merkit-
tdvi osa asiakkaiden tyytyvidisyyden muodostumisessa ja ylldpitimisessi.

Tutkituissa projekteissa ympiristotekijoiden ei havaittu merkittdvisti vaikuttaneen asiak-
kaiden mielipiteisiin jédrjestelmistd. Maksukorttien pilottikdyttoon liittyen ei tehty havain-
toja, jotka olisivat viitanneet ympéristotekijoiden vaikuttavan tyytyvéisyyteen. Kulunval-
vontajarjestelmid koskevissa haastatteluissa puolestaan havaittiin kiyttdjilla olevan pa-
rannusehdotuksia yleisesti kulunvalvontaa tai jdrjestelmédn toimintaa kohtaan. Jarjestel-
min toimintaa késitelleitd kehitysajatuksia voidaan pitdd ehdotuksina tuotteen laadun tai
kayttoonottoprosessin parantamiseksi, mutta kulunvalvontaan yleisesti liittyvét kehitysa-

jatukset paljastavat ympiristotekijoitd, jotka voivat vaikuttaa asiakkaiden tyytyvéisyyteen
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jarjestelmad kohtaan. Nama kehitysehdotukset, kuten jonojen ohjauksen kehittdminen tai
turvatarkastuksen nopeuttaminen, eivit liity varsinaisesti itse kulunvalvontajarjestelméén,
mutta yhtd kaikki ne voivat vaikuttaa asiakkaiden tyytyvéisyyteen, jos ne hankaloittavat
asiakkaan sujuvaa etenemistd porttien ldheisyydessd. Toisin sanoen voidaan todeta, et-
td itse jdrjestelmin toimiessa sujuvasti, asiakas alkaa kiinnittdd huomiota my6s muihin
asioihin jirjestelmén ympirilld. Nami ympiristotekijit voivat vaikuttaa asiakkaiden tyy-
tyvdisyyteen ja sitd kautta asiakkaan mielipiteeseen projektin onnistumisesta. Esimerkki-
nd voidaan pitdd kulunvalvontajarjestelmai: vaikka uusi jirjestelméd nopeuttaisi lippujen
tarkastuksen osalta jonojen etenemisti, jonojen ruuhkautuminen ennen lipuntarkastuspis-
tettd ja sen jilkeen ennen turvatarkastusta voivat kadottaa asiakkaan nikokulmasta uudella
jarjestelmalld aikaan saadun hyodyn eli jonojen nopeamman etenemisen.

Kaikein kaikkiaan vaikuttaa siltd, ettd projektista riippumatta sen onnistumiseen vai-
kuttavat samat tekijit, mutta hieman eri painoarvoilla muun muassa projektin lopputuot-
teen kdyton vapaaehtoisuudesta ja vaikutusalasta riippuen. Mikdli kédytté on pakollista ja
vaikutusala on suuri eli pditos olla kdyttdmaétti tuotetta johtaisi asiakkaalle merkittdvam-
min kokonaisuuden menettdmiseen, korostuvat tuotteen laadun ja asiakkaan kokeman
hyodyn merkitykset. Jos tuotteen kiyttd on vapaaehtoista ja kdyttamittd jattiminen ei vai-
kuta merkittidvasti kokonaisuuteen, korostuvat puolestaan asiakkaan tarve tuotteen kiyt-
tdmiseen ja hénen tuotteesta saamansa hyoty. Tutkituissa projekteissa asiakkaan tyytyvéi-
syys projektiin korostui vdhemmaén kuin hyviksymisen merkitys. Kdyttéonottoon liittyvi
palvelun laatu oli molemmissa projekteissa merkittavi tekijd asiakkaiden tyytyvéisyyden
muodostumiselle, mutta ympéristotekijoiden ja odotusten ja niiden toteutumisen merkitys
oli huomattavan paljon pienempi. Odotusten vihdinen merkitys selittyy projektien kéyt-
toonoton kautta: toinen projektin lopputuote otettiin asiakkaiden kdyttoon ylldttden niin,
ettei asiakkailla ollut mahdollisuutta muodostaa odotuksia ennen laitteiden kiyttod. Toi-
nen projekti puolestaan oli tutkimuksen tekemisen aikaan vasta pilottikdyttovaiheessa,
eikd varsinaista tuotteen markkinointia ollut vield aloitettu, joten tdssidkidin tapauksessa
asiakkaille ei ollut vield ehtinyt muodostua merkittavid odotuksia uudesta jarjestelmista.
Ympiristotekijit eivit myoskddn vaikuttaneet merkittdvisti asiakkaiden tyytyviisyyteen
tdssd vaiheessa, silld molempien jirjestelmien kiytto oli vield niin uusi asia, ettd asiakkai-

den huomio tuntui kiinnittyvéan pddasiassa itse jarjestelmien kiayttokokemuksiin.
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8 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen johtopdétoksend voidaan todeta, ettd tutkimuksen kohteena olleen kulunval-
vontajirjestelmén kidyttoonottoprojekti on sujunut asiakkaiden nikdkulmasta kohtalaisen
onnistuneesti. Vaikka jirjestelmin toiminnan kanssa on alkuvaiheessa ollut ongelmia, on
porteilla tyoskennelleen henkilokunnan sujuva ja avulias toiminta ehkéissyt asiakkaiden
kielteisen mielipiteen muodostumista onnistuneesti. Myonteisen mielikuvan syntymisté
on edesauttanut myos se, ettd kulunvalvontajirjestelmé on asiakkaiden mielestd pienen
harjoittelun jidlkeen ollut helppo kiyttii, ja se, ettd asiakkaat tuntuvat ymmartavin, ettd
jarjestelmistd on hyotyéd joko heille itselleen tai organisaatiolle yleisesti. Kulunvalvonta-
jarjestelmin kdyttiminen ei ole myodskidin ollut vapaaehtoista ja kdyttamisestd kieltdyty-
minen olisi merkinnyt itse ottelun nikemisestd kieltdytymistd. Nima mainitut tekijét ovat
yhdessi vaikuttaneet eniten siihen, ettd asiakkaiden nykyinen suhtautuminen uuteen ku-
lunvalvontajérjestelméédn on joko neutraalia tai myonteistd. Stadionin asiakkaiden kisitys
stadionilla saamastaan palvelun laadusta ei myoskédédn vaikuta merkittdvésti muuttuneen
kulunvalvontajérjestelmén kdyttoonoton myoti, joten ndinkin tarkasteltuna kulunvalvon-
tajirjestelmin kiyttoonotto on onnistunut.

Maksukorttien kdyttoonottoprojekti on sen sijaan tutkimuksen tekemisen aikaan ol-
lut vield kesken. Tutkimuksen aikana toteutettiin maksukorttien pilottikdyttokerta, jolloin
pieni ryhmi asiakkaita sai kokeilla korteilla maksamista yksittdisen ottelun aikana. Asiak-
kaat olivat tyytyviisid korttien toimintaan ja jossain midrin yllittyneitd niiden kédyton
helppoudesta, joten maksukortin toiminnan ja siihen liittyvin palvelutapahtuman nako-
kulmasta pilottikerta sujui onnistuneesti. Koko maksukorttiprojektin onnistumisen kan-
nalta pilottikdyton aikana herisi kuitenkin ajatuksia sen suhteen, miksi asiakkaiden pitéi-
si kdyttdad korttia eli mitd hyotyé he siitd saisivat. Jotta asiakkaat hyvéksyisivit projektin
lopputuotteen eli maksukortin kiyttoonsd, ja projektin voisi siti kautta katsoa onistuneen,
kannattaa organisaation vield kiinnittdi erityisesti huomiota siithen, kuinka maksukorttia
markkinoidaan asiakkaille ja mitd hyotyd asiakkaalle voidaan tarjota kortin kdyttdmisen
myo6td. Koska maksukortin kdyttaminen on vapaaehtoista ja muut maksutavat toimivat
uuden maksukortin rinnalla, on olennaisen tirkedd luoda asiakkaalle tarve kdyttdd mak-
sutavoista juuri maksukorttia.

Tulevalla jalkapallokaudella maksukorttiominaisuus liitetdan ainakin kausikortteihin

ja mahdollisesti my6s muihin paisylippuihin. Tdmi merkitsee sitd, ettd asiakkaiden on
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hieman helpompaa alkaa hyodyntdd maksukortteja, silld heiddn ei erikseen tarvitse hank-
kia korttia maksutarkoitusta varten, vaan se on heilld jo kortin my6td olemassa. Samalla
korttien kdyttd porteilla helpottuu, silld korteissa on silloin RFID-siru, jonka lukemisek-
si riittad, ettd kortti on lukijan alueella. Viivakoodin lukeminen edellyttdd kortin olevan
lukijassa tietyssd asennossa. Suurin ongelma porttien kiytossi tuntui tilld hetkelld ole-
van juuri se, miten perin lippu asetetaan lukijaan. Tulevalla muutoksella tistd ongelmasta
paidstddn eroon eli kulunvalvontajédrjesten kiytettivyys paranee sitd kautta entisestiin.

Tutkimuksen alussa pohdittiin sitd, missd mairin jarjestelméantoimittajan toiminta vai-
kuttaa loppukiyttdjien mielipiteisiin projektin onnistumisesta, ja missd méérin organisaa-
tion omat toimet muokkaavat asiakkaiden mielipidettd. Tdmén tutkimuksen pohjalta vai-
kuttaa siltd, ettd kdyttoonottovaiheessa erityisen tirkedd on se, ettd organisaation henkilo-
kunta tukee kiyttdjdd uuden tuotteen kiyttdmisessd ja toimii ongelmatilanteissa sujuvas-
ti niin, ettd asiakkaille kdyttoonotto aiheuttaa mahdollisimman véhin hankaluutta. Toi-
sin sanoen asiakasrajapinnassa toimivat henkil6t ovat onnistuneen kidyttoonoton kannalta
avainasemassa. Tutkituissa projekteissa jarjestelmien laatu on ollut piiasiassa jirjestel-
méntoimittajan vastuulla. Sitd vastoin markkinoinnista, eli hyddyn ja tarpeen luomisesta
asiakkaille, ei jirjestelméntoimittaja voi vastata. Vaikka jirjestelmintoimittaja voisikin
antaa organisaatiolle ajatuksia siitd, miten jirjestelmi voisi hyodyttdd asiakasta ja asiak-
kaalle syntyé tarve jirjestelmédn kédyttdmiseen, on organisaation vastuulla kuitenkin teh-
da paatokset siitd, milld keinoin asiakkaat saadaan kiinnostumaan uudesta jirjestelmista.
Jarjestelméntoimittaja ei tunne organisaation asiakkaita ja ndiden tarpeita yhtd hyvin kuin
organisaatio itse ja ollakseen menestyksekéstd markkinoinnin tulee perustua juuri asiak-
kaiden tarpeiden tuntemiseen.

Tutkimuksen case-osuudessa pystyttiin esille tulleet asiakkaiden ndkokulmasta on-
nistumiseen vaikuttavat tekijdt liittiméén teoriaosuudessa muodostettuun malliin. Mallin
voidaan siis katsoa kuvanneen hyvin todellisuutta. Tutkituissa projekteissa eri tekijét pai-
nottuivat eri tavoin, mutta tutkimustulosten perusteella kaikilla mallissa esitetyilld teki-
joilla oli vaikutusta projektin onnistumiseen asiakkaan nakokulmasta. Tutkimustulosten
perusteella alkuperiiseen luvussa 4 esitettyyn malliin on kuitenkin tarpeen tehdd muutama
tasmennys. Alkuperdisessid mallissa hyoty-tekijd keskittyi pddasiassa asiakkaan tuottees-
ta saamaan hyotyyn. Tutkimustulosten perusteella asiakkaan saama hyo6ty on todellakin

merkittidva tekijd asiakkaan hyviksymispédatoksessd, mutta my0Os asiakkaan mielikuva or-
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ganisaation tuotteen kidytostd saamasta hyodystd voi vaikuttaa asiakkaan hyviksymiseen.
Toinen tarkennus liittyy tuotteen hyviksymiseen. Tutkimustulosten perusteella tuotteen
kiyttoonoton vapaaehtoisuudella ja tuotteen vaikutusalalla, eli silld, mistd kdyttdjd joutuu
luopumaan, jos hin luopuu tuotteen kédytostd, on suuri merkitys siithen, milld vauhdilla
asiakkaat hyviksyvit tuotteen kdyttoonsd. Kuvassa 15 on esitetty tutkimuksen pohjalta

luotu tarkennettu malli.

onnistuminen

palvelun laatu tarve
vaikutusala
vapaaehtoisuus
kéyttoonotio
tyytyvaisyys \ / hyvaksyminen
odotukset ja ymparistotekijat asiakkaan ja tuotteen laatu
niiden toteutuminen organisaation hydty

Kuva 15: Muutosprojektin onnistumiseen vaikuttavat tekijit loppukéyttdjan nakokulmas-
ta.

Tutkimus antaa viitteitd sithen, ettd mallia voitaisiin kdyttdd myods muiden projek-
tien onnistumisen arviointiin loppukayttdjdn ndkokulmasta. Tassd tutkimuksessa tutkittiin
kahta lopulta melko erilaista projektia: toisessa projektissa otettiin asiakkaiden nikokul-
masta ylldtden kidyttoon kulunvalvontajdrjestelmd, jonka kdyttiminen ei ollut asiakkail-
le vapaaehtoista, kun taas toisessa projektissa kdyttdonotettava tuote oli vapaaehtoiseen
kiyttdon toisten maksutapojen rinnalla perustuva maksukortti. Mallin perusteella voitiin
arvioida ndiden molempien kédyttéonottoprojektien onnistumista asiakkaan niakokulmas-
ta, joten voidaan esittidi, ettd malli soveltuisi myds muiden asiakkaille uutta teknologiaa
kiytettdviksi tuovien kdyttoonottoprojektien onnistumisen arviointiin. Tamai tutkimus ké-
sitteli jalkapallostadionilla kdyttoonotettuja jirjestelmid, mutta mallin voisi hyvin ajatella
soveltuvan myds muiden alojen kdyttoonottoprojektien arvioimiseen asiakasndkokulmas-
ta. Esimerkiksi uusien tietojirjestelmien tai ohjelmistojen kdyttoonottoprojekteja voitai-
siin arvioida loppukéyttdjien nikokulmasta, jolloin loppukiyttéjit voisivat olla yrityksen
sisdisid asiakkaita eli yrityksen loppukiyttdji-tyontekijoitd. Talloin uusi teknologia olisi
ldhinnd uuden ohjelman ja ajattelumallin kdytt6on opettelua ja totuttelemista. Téssd tut-

kimuksessa uusi teknologia oli kidsinkosketeltavampi. Yhtd hyvin siis projektin tuloksena
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ja tutkimuskohteena voi olla uusi laite ja sen kéytto, joko yrityksen asiakkaan eli tuotteen
loppukéyttdjdn tai yrityksen sisdisten kdyttdjien ndkokulmasta. Kéyttdjien ndkokulmasta
uusi laite tavallisesti edustaa my0s jossain miirin kdyttdjille uutta teknologiaa. Mahdol-
lisesti my0Os uusia toimintatapoja voisi arvioida mallin perusteella, silld uusien toiminta-
tapojenkin omaksuminen edellyttii aivan vastaavasti, ettd kayttéjit, eli tissi tapauksessa
siis toimijat eli “toimintatapojen kdyttdjat”, ymmartdvit uudesta toimintatavasta saatavat
hyodyt; kokevat, ettd niille on tarvetta ja ettd tuotteen eli toimintatapojen ja siihen liit-
tyvien palvelujen laatu on kohdallaan; tuntevat, ettd heiddn odotuksensa tayttyvit ja ettad
uusi toimintatapa on otettu kdyttoon asianmukaisesti; ja kokevat, etteivit ympiristotekijit
vaikuta uuteen toimintatapaan hdiritsevisti tai niin, ettd uuden toimintatavan hyodyntami-
nen estyy.

Tétd tutkimusta varten keritty aineisto oli kooltaan melko pieni, vaikkakin kattava
tdmén tutkimuksen ndkokulmasta. Mallin luotettavuuden parantamiseksi jatkotutkimuk-
sena voitaisiin kerdtd vield laajemmin asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteitd onnistumi-
seen vaikuttavista asioista. Oletettavaa on, ettd kulunvalvontajérjestelmét ja maksukortti-
jarjestelmait yleistyvit stadioneilla niin organisaatioiden tehokkuustavoitteiden kuin myos
kansainvilisten méérdysten vuoksi. Niinpid on mahdollista toistaa timi case-tutkimus té-
td tutkimusta vastaavissa olosuhteissa myohemminkin. Tutkimuksessa jdi myos aineiston
vihdisyyden vuoksi selvittamittd, onko esimerkiksi asiakkaan ikdryhmélld tai sukupuo-
lella vaikutusta siithen, minké asioiden asiakas nikee vaikuttavan projektin onnistumi-
seen tai yleisesti sithen, kuinka hin suhtautuu uuteen teknologiaan. Myds tdmai voisi olla
kiinnostava jatkotutkimuksen aihe. Maksukorttijirjestelmén kédyttdonottoprojekti oli vie-
la tutkimuksen aikana kesken ja siitd saatiin vasta suuntaa-antavia tuloksia projektin on-
nistumisesta. Olisikin mielenkiintoista selvittidi, pitivitko tutkimuksessa tehdyt padtelmat
paikkansa ja kuinka asiakkaat lopulta kokivat maksukorttien kdyttdonoton onnistumisen.
Olnnainen osa maksukorttien kdyttod on myos rahan lataaminen korteille. T4td ominai-
suutta ei tdssd tutkimuksessa tutkittu, mutta silld voi olla suurikin merkitys loppukéyt-
tdjien kokemuksiin maksukorttijarjestelméastd. Tama projekti oli jarjestelméantoimittajalle
ensimmdinen laatuaan, joten yksi mahdollinen jatkotutkimuksen aihe olisi myds timén
kyseisen jérjestelmintoimittajan tulevien kdyttoonottoprojektien seuraaminen ja sen sel-
vittaminen, vaikuttavatko aikaisemmista projekteista saadut kokemukset tulevien projek-

tien toteuttamistapoihin.
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9 YHTEENVETO

Téssd tutkimuksessa tutkittiin sitd, mitkd ovat loppukdyttdjan nikokulmasta muutospro-
jektin onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd. Tutkimus toteutettiin eksploratiivisena case-
tutkimuksena vuoden 2009 keviin ja syksyn vilisend aikana. Case-organisaationa oli Tu-
russa sijaitseva Veritas Stadion ja sielld kdyttoonotettavat kulunvalvonta- ja maksukortti-
jarjestelmait.

Tutkimuksen pohjaksi tarkasteltiin aluksi yleisesti projektia késitteend ja sitd, kuin-
ka projektin onnistumista voidaan mitata. Projektin onnistumista mitataan tyypillisesti
projektin hallintaprosessin onnistumisen niakokulmasta, mutta onnistumista on mahdol-
lista tarkastella my0s projektin lopputuotteen kannalta. Erityisesti loppukiyttdjien ndako-
kulmasta projektin lopputuotteen onnistuminen on tavallisesti tirkeampéi kuin projektin
hallinnan onnistuminen. Projektin lopputuotteen onnistuminen perustuu taas puolestaan
sille, ettd lopputuotteelle on alun perinkin ollut todellista tarvetta.

Seuraavaksi tutkimuksessa kartoitettiin yksityiskohtaisesti tekijoitd, jotka asiakkaan
nidkokulmasta tarkasteltuna vaikuttavat projektin onnistumiseen. Tédsséd yhteydessi todet-
tiin projektin onnistumisen edellytysten olevan asiakkaan tyytyvéisyys projektin loppu-
tuotteeseen sekd asiakkaan projektin lopputuotteen kiyttoonsi hyviksyminen. Mikdli asia-
kas ei ole tyytyvéinen projektin lopputuotteeseen, ei hin suurella todennidkoisyydelld hy-
viksy projektin lopputuotetta kdyttoonsa ja jos lopputuotetta ei kiytetd, on todettava pro-
jektin epdonnistuneen alkuperdisessi tavoitteessaan eli muutoksen aikaansaamisessa. Toi-
saalta taas, jotta loppukiyttijdt edes voivat olla tyytyvdisid projektin lopputulokseen, on
heiddn ensin koettava tuote hyodylliseksi ja hyviksyttiva tuote kdyttoonsd. Olennaisessa
osassa hyviksymiseen ja tyytyviisyyteen johtavassa kehityksessi on lopputuotteen kéyt-
toonottoprosessi, jonka avulla voidaan parantaa lopputuotteen hyviksymisen ja tyytyvéi-
syyden muodostumisen mahdollisuuksia. Asiakkaan hyviksymiseen vaikuttavia tekijoitd
todettiin tutkimuksessa olevan asiakkaan tarve kéyttdd tuotetta, hinen kokemuksensa sen
kiytostd saatavasta hyodysti, joko hinelle itselleen tai organisaatiolle, ja tuotteen laatu.
Tyytyvidisyyden muodostumiseen puolestaan todettiin vaikuttavan kadyttoonottoprojektiin
liittyvén palvelun laatu, asiakkaan tuotteesta muodostamat odotukset ja niiden toteutumi-
nen, sekd ympdristotekijat, eli tekijit, jotka eivit suoranaisesti ole riippuvaisia itse tuot-
teesta, mutta jotka voivat silti vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen tuotteesta.

Case-osuudessa selvitettiin mallin soveltuvuutta kahteen samassa organisaatiossa me-
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neillddn olevaan kiyttoonottoprojektiin. Toinen projekteista oli uuden kulunvalvontajir-
jestelmin kdyttoonottoprojekti ja toinen maksukorttijdrjestelmén kiyttdoonottoprojekti. Ku-
lunvalvontajirjestelmi otettiin tutkimuksen aikana tdysimittaisesti kidyttoon ja tdstd ta-
pauksesta pystyttiinkin muodostamaan kattava kuva kyseisen projektin onnistumisesta.
Maksukorttijirjestelmén kidyttoonottoprojekti eteni tutkimuksen aikana pilottikdyttovai-
heeseen, ja tutkimus keskittyikin tiltd osin johtopddtoksien tekemiseen pilottivaiheen ko-
kemuksien pohjalta. Case-tapauksista saadut tulokset viittaavat siihen, ettd teorian poh-
jalta muodostettu malli soveltuu hyvin my6s muissa organisaatioissa uuden teknologian

kiyttoonottoprojektien onnistumisen arviointiin loppukéyttijan ndkokulmasta.
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LIITTEET

A  SERVPERF-MALLI

SERVPERF-mallissa kartoitetaan asiakkaan kokemaa palvelun laatua selvittamilld
asiakkaan ndkemystd viimeisimmin kokemansa palvelutapahtuman laadusta ja yleensa
saamansa palvelun laadusta alla olevan kysymyslomakkeen avulla Brady ym. (2002, 28—
29). Suomalainen kéddnnos on tutkielman kirjoittajan tekema.

Vastaa seuraaviin kysymyksiin kirjoittamalla vastaukseksi tyhj&an tilaan numero, joka parhaiten kuvaa
kokemuksiasi viime vierailusta. Toisin sanoen, kuinka saamasi palvelu vastasi odotuksiasi: oliko se
odotuksiesi mukaista vai ylittikd tai alittiko se odotuksesi?

Huonompaa kuin Odotusteni Parempaa kuin
odotin mukaista odotin
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1. Tydntekijdiden luotettavuus, yhtendisyys ja varmuus oli

2. Tydntekijdiden halu ja kyky tarjota palvelua oikeaan akaan oli

3. Tybntekijdiden patevyys (tieto ja taito) oli

4. Tybntekijdiden idhestyttavyys ja yhteydenoton helppous oli

5. Minuun kohdistunut huomaavaisuus, kohteliaisuus ja kunnoitus oli
6. Tydntekijdiden kyky kuunnella ja puhua minulle ymmarrettévasti oli
7. Tybntekijdiden luottamuksenarvoisuus, uskottavuus ja rehellisyys oli
B. Palveluympéristd oli vaarojen, uhkien ja epdilyjen kannalta

9. Tybntekijdiden ponnistelu ymmaértamisekseni oli

10. Tilojen ja henkildkunnan siisteys ja puhtaus oli

-
|
o

Valitse valiltd +9 numero, joka kuvaa parhaiten tasoa, jolla olet samaa mieltd seuraavien vaitteiden kanssa

Hyvin matala Hyvin korkea
1 2 3 4 5 6 7 8 9

11. Yieensd tyontekijdiden tarjoama paivelu on luotettavaa, yhtendista ja varmaa

12. Yieens# tydntekijat ovat halukkaita ja kykenevia tarjoamaan palvelun oikeaan aikaan
13. Yieensa tydntekijat ovat patevia (tietdvia ja taitavia)

14. Yieensd tyontekijat ovat lahestyttévissa ja yhteydenotto on helppoa

15. Yieensa tydntekijat ovat huomaavaisia, kohteliaita ja kunnioittavia

16. Yieensé tydntekiat kuuntelevat minua ja puhuvat minulle ymmérrettavasti

17. Yieensd tyontekijat ovat luottamuksen arvoisia, uskottavia ja rehellisid

18. Yieens# tama palveluymparistd tarjoaa vaarattoman ympariston

19. Yieensi tydntekijat ponnistelevat ymmartaakseen tarpeeni

20. Yieensa tilat ja tydntekijat ovat siistejd ja puhtaita

-
|
o

Seuraavat kysymykset liittyvat kasitykseesi palvelun laadusta kokonaisuudessaan. Ympardi numero, joka
kuvaa parhaiten nakemystasi saamasi palvelun laadusta.

21. Huono 1234567829 Erinomainen

22. Ala-arvoinen 1234567829 Ensiluokkainen
23. Korkea laatu 1234567829 Kehno laatu

24. Matala taso 1234567829 Korkea taso

25. Yksiparhaista 1 2 3 4 56 7 8 9 Yksi huonoimmista
Hyvin matala Hyvin korkea

1 2 3 4 5 6 7 8 9

26. Todennakdisyys, ettd kdaytan taman paikan palveluja uudelieen on
27. Todennékdisyys, etté suosittelen tdman paikan palveluja ystavalleni on
28. Jos minun taytyisi tehda tdma uudestaan, todenndkdisyys, ettd tekisin saman valinnan on

-
|
o
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C HAASTATTELULOMAKE

Tutkimus kulunvalvontajirjestelmin (eli kulkuporttien ja viivakoodilippujen lukijoiden) kayttdonotosta.
Tutkimus tehdiin anonyymisti ja tulokset kissitellidin niin, ettei yksittiiisti vastausta voi erottaa tai yhdistid
haastateltuun.

Kuinka usein kiiytte Veritas Stadionilla ja missid yhteydessa? Otteluissa/sydmissi/muussa yhteydessi?
Ikiiryhmi: alle 30, 30-45, 46-60, yli 60

Oletteko aiemmin kiyttinyt portteja? Oletteko kitynyt stadionilla ennen porttien kiytibonottoa?

Mitd mieltd olette uudesta kulunvalvontajirjestelmiista? Miksi on hyvihuono juttu?
Mitd hydtyja/haittoja uuden jirjestelmin kiiyttoonotosta on ollut teille? Entd muille?
Miksi nykyinen jirjestelmii on teistii parempi/huonompi kuin vanha?

Asteikolla 1-5 (1 huonoin, 5 paras), minki arvosanan antaisit vanhalle jirjestelmille ja minki uudelle?
Onko mielipiteenne muuttunut kilyton myota?

Mild porttien ja lukijoiden kiyttiminen teisti tuntuu? Tuntuuko se mukavalta vai epimukavalta? Miksi?
Tuntuuko teisti silti, ettd portit ja lukijat toimivat niin kuin pitdi? Toimivatko ne tilli kertaa niin kuin
mielestinne pitdi? Miki toimii huonosti? Miki toimii hyvin?

Onko uuden jirjestelmin kiyttddnotto vaikuttanut jonon etenemiseen ja jonotuksen sujuvuuteen?

Onko teilld ollut ongelmia porttien ja lukijoiden kiytdn kanssa? Millaisia?

Tuntuuko jokin asia teisti vaikealta?
Saitteko tietoa uudesta jirjestelmisti tarpeeksi ajoissa?

Oletteko saaneet tarpeeksi tietoa uuden kulunvalvontajirjestelmin kiyuimiseksi? Mitd tietoja olisitte vield
kaivannut?

Onko teitd autettu tarpeen vaatiessa uuden jirjestelmin kiytdssa? Oletteko ollut tyytyviiinen saamaanne apuun?
Mitkd muut tekijit vaikuttavat siihen, ettd olette tyytyviinen/tyytymiton kulunvalvontajirjestelmiin? Enta
kulunvalvontajirjestelmiin kiiyttddnottoon? Oletteko tyytyviiinen saamaasi palveluun? (halu, kyky,
kohteliaisuus, ymmiirrettivyys)

Mitd kehitettivii jirjestelmissi vield on mielestinne? Miten kehittdisitte jirjestelmaii?

Oletteko yleisesti kiinnostunut uusista tuotteista ja palveluista? (Stadionilla on tarkoitus ottaa kiiyidon

dlykorttijirjestelmi, jossa muovikortille voi ladata paisylippuja ja rahaa, ja maksaa rahalla esim. ostoksensa
stadionilla.)



