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1 JOHDANTO

Yritysten ja organisaatioiden toiminnan kannalta on tirkedd pystyd tekemddn paatoksia
ja analysoimaan toimintaa yrityksen tuottaman tiedon pohjalta. Yritykselld tulee olla
vilineet mitata toimintansa tuloksia. Tietoon perustuvien pddtosten pohjalta tehtyjen
ratkaisujen vaikutukset voidaan analysoida ja tarkistaa tietojen pohjalta. Koko yrityksen
ohjausjirjestelméd voidaan rakentaa tietoresurssin hallintajirjestelmén eli tietovaraston
varaan. Yritys saa merkittdvin kilpailuedun, jos se pystyy hallitsemaan ja
hyddyntdmaéén tietonsa. (Hovi, 1997, 4)

Monissa organisaatioissa on useita operatiivisia jarjestelmid, jotka tuottavat runsaasti
tietoa organisaation toiminnasta. Néiden jérjestelmien tiedot tulee saada sellaiseen
muotoon ja sellaisilla jérjestelmilld ja sovelluksilla kdytettdviksi, ettd niitd voidaan
hyodyntdd jokapdivéisessd tydssd ja padtoksenteossa. Padtoksenteon tukijirjestelmat
ovat tietojdrjestelmid, joiden tarkoituksena on saattaa operatiivisten jérjestelmien tieto
paatoksentekijoiden kayttoon. Kayttdjien tyytyvidisyys jérjestelmiin on yksi tirked osa-
alue tietojdrjestelmien hyddyntdmisessd. Teknisesti hyvad jirjestelmééd ei hydodynnetd,
mikdli kayttdjiltd puuttuu motivaatio ja sitoutuminen jérjestelmédn kayttdmiseen
(Malhotra & Galletta, 2004, 94). Investointi kdyttiméttd jidneeseen jarjestelmidn on
erittdin kallis investointi, silld silloin on jadnyt ratkaisematta ongelma, johon jirjestelma
on hankittu, tai on jddnyt hyodyntdmatta jarjestelmin tuomat mahdollisuudet. Téll6in on
myos tuhlattu kehitykseen ja hankintaan kéytetyt varat. Esimerkiksi FBI maksoi 170
miljoonaa dollaria tietojdrjestelméstd, joka ei toiminut ja agentit joutuvat edelleen
kayttimddn paperiarkistoja (HS, 18.8.2006). Organisaation toimintaa eivdt paranna
tietojarjestelmdt, vaan kayttdjit ja johtajat. Jérjestelmd yksistddn ei voi ratkaista

ongelmia tai parantaa suorituskykyi. (Markus & Keil, 1994, 11, 24)

1.1  Tutkimusongelman maarittely

Tutkimusongelman pohjana on ollut tarve saada selville mitd hyotyja kayttdjit saavat
kayttamistddn OLAP-raportointitydkaluista (OLAP = Online Analytical Processing) ja
mitkd asiat ovat esteend tydkalujen mahdollisimman tehokkaalle ja monipuoliselle
kayttamiselle. Taméan lisdksi on tarkoituksena saada selville kéyttdjien tyytyvédisyys
ndihin raportointitydkaluihin. Tutkimus tehdddn Tallink Silja Oy:ssd raportoinnin
tyOkalujen kayttijien keskuudessa. Raportoinnin tyokaluja kdyttdd yrityksessa ldhes 300
kayttdjad ja tdmén vuoksi tyOkalujen itsendinen hyddyntdminen tyOtehtidvien
hoitamisessa ja padtoksenteossa on tarkeés.

Kiinnostavaa on lisdksi my0s millaisia kayttdjien odotukset ovat tutkittavaa

raportointointityokalua kohtaan, sekd mitkd ndistd odotuksista tdyttyvit parhaiten ja



huonoiten, sekd mitkd néistd kéyttdjien odotukset jadvat tayttymattd. Ndiden asioiden
pohjalta olen muodostanut seuraavia tutkimuskysymyksid, joihin tdmén tutkimuksen

tolvon vastaavan:

Mité asioita kéyttdjit odottavat raportointitykalulta?

Mité hyotyja kayttdjat kokevat saavansa raportointityokaluista?

Mitka asiat haittaavat raportointitykalujen tehokasta kayttamista?

Mitka asiat vaikuttavat kéyttdjien tyytyvéisyyteen raportointitydkaluissa?
Miten raportointitydkaluista saadaan yrityksessé suurin hyoty?

Miten raportointityokalut vaikuttavat yrityksen pdétoksentekoon?

Pyrin vastaamaan tutkimusongelman kysymyksiin sekd teorian perusteella, ettd
empirian perusteella. Erityisesti neljddn viimeiseen kysymykseen pyrin vastaamaan
aikaisemman tutkimuksen perusteella teoriaosiossa. Empirian perusteella pyrin
vastaamaan neljddn ensimmadiseen kysymykseen erityisesti Tallink Silja Oy:n
raportoinnin kayttdjien nidkokulmasta. Tallink Silja Oy on As Tallink Grupp:n
suomalainen tytdryhtid. Osa raportoinnin kayttdjisti on myo6s muissa As Tallink

Grupp:n tytaryhtioissa.

1.2  Tutkimuksen rajaukset

Rajaan tdstd tutkimuksesta pois tietimyksenhallinnan tutkimuksen, kiytettivyyden
tutkimuksen ja tietovarastojen tutkimuksen. Edelld mainitut tutkimuksen alueet eivit
liity suoraan tdmédn tutkimuksen tutkimusongelmaan. Kéytettivyystutkimusta sivuan
mahdollisesti tutkimuksessani, mutta en niinkddn aio puuttua itse tutkittavan
raportointityokalun ohjelman teknisiin ominaisuuksiin, kuten esimerkiksi nayttoihin,
vareihin, painikkeisiin ja muihin tdméan tyyppisiin ominaisuuksiin. En aio puuttua myos
esimerkiksi ergonomian, tyOympaériston ja muiden tdmin tyyppisten tekijoiden
vaikutukseen kéyttdjien tyytyviisyyteen. Kdyttdjien tyytyviisyyteen voivat vaikuttaa
muutkin asiat organisaatiossa, mutta en kdsittele niitd tdssd tutkimuksessa.

Tietovarastojen tutkimusta kdytdn tdssd kuitenkin raportoinnin ja pditoksenteon
tukijarjestelmien  ndkokulmasta ja  siitd  ndkokulmasta, mikd  vaikuttaa
tietovarastopohjaisen paitoksenteontukijirjestelmén onnistumiseen. Rajaan kéyttdjien
tyytyvéisyyden ainoastaan tietojdrjestelmien kdyton tyytyvidisyyteen vaikuttaviin
asioihin.

Empiriaosion teen Tallink Silja Oy:n raportoinnin kéyttdjien keskuudessa. Kéyttéjia
on suomen-, ruotsin-, viron-, saksan-, ja englanninkielisid. On mahdollista, ettd joillakin

kayttdjilli on myos jokin muu &didinkieli. Suurin osa kayttdjistd puhuu kuitenkin



suomea, ruotsia tai viroa. Toteutan empirian kysymykset pelkdstddn suomenkielisina,
jotta tyomddrd pysyy kohtuullisena tdmén laajuiseen tutkimukseen. Tama rajaa pois
kayttdjat, jotka eivdt pysty vastaamaan kyselyyn suomen kielelld. Jotkin kéyttdjien

kulttuuriin sidonnaiset eroavaisuudet jddvét tai voivat jadda siten pois tutkimuksesta.

1.3 Tutkimusmenetelmat

Teoriaosuuden suoritan kirjallisuuskartoituksena perehtyen aihealueen aikaisempiin
tutkimuksiin. Teorian pohjalta teen empiriaosuuden kédyttden aineiston keruussa
kriittisten tapausten menetelmii. Menetelmdd kutsutaan myds merkittdvien tapausten
menetelmaksi. Edvardsson ja Roos (2001, 251) kirjoittavat kriittisten tapausten
tutkimusmetodeista, ettd niitd on kidytetty saamaan tietoa sekd negatiivisista, ettd
positiivisista tapauksista. Heiddn mukaansa on todenndkdistd, ettd mitd helpommin
vastaaja muistaa tapauksen, sitd enemman se vaikuttaa hdnen kayttaytymiseensa.

Kriittisten tapausten metodia kdytetddn tdssd tutkimuksessa siihen, ettd kayttdjia
pyydetddn kuvailemaan joko erityisen onnistunutta tai erityisen epdonnistunutta
tilannetta raportointityokalun kaytossd. Talla menetelmédlld toivon saavani esille
mahdollisesti myos sellaista tietoa, jota en ehkd saisi selville pelkdstddn suoraan
teoriaan nojaavilla kysymyksilld. Tutkimus on siis téltd osin eksploratiivista tutkimusta.

Edvardsson ja Roos (2001, 251 - 266) ovat artikkelissaan kartoittaneet ja vertailleet
erilaisia kriittisten tapausten menetelmid, joita on kéytetty palvelujen tutkimiseen.
Heiddn mukaansa menetelmistd on erilaisia variaatioita. Osassa tutkimuksista oli
haastateltu asiakkaita ja osassa oli tiedon kerddmiseen kaytetty kyselylomaketta.
Metodia voidaankin kadyttdd molemmilla tavoilla. Tarkoituksenani on suorittaa tutkimus
kyselylomakkeella, jotta raportoinnin kayttdjdt voivat vastata anonyymisti. Oletan tilla
tavalla saavani mahdollisimman totuudenmukaista tietoa. Kéyttdjien lukuméérd puoltaa
myo6s lomakkeen muodossa tehtyd kyselyd. Menetelméstd ja sen kdytostd kirjoitan
tarkemmin luvussa nelja.

Empiriaosio on péddsddntoisesti kvalitatiivista tutkimusta eli laadullista tutkimusta.
Empiriaosiossa tulee olemaan mukana vain yksi organisaatio, joten siltd osin tutkimus
on case-tutkimusta. Tutkimusta voisi mielestdni luonnehtia myds toimintatutkimuksena,
silld tarkoitus on tuottaa kohdeorganisaatiolle tietoa, jota toivoakseni voidaan
myohemmin hyodyntdd yrityksen raportoinnin  kehittimisessd.  Tutkimuksen
empiriaosiossa kerdttyjen kiyttdjien vastausten analysointimenetelmidnd kéytin
sisdllonanalyysia. Tdmén sisdllonanalyysin teen kayttdmalld grounded theory-
analysointimenetelméé ja koodaan vastaukset luokkiin. Téstd menetelmésti kirjoitan

tarkemmin luvussa nelja.



2 PAATOKSENTEON TUKIJARJESTELMAT
ORGANISAATIOISSA

Péaitoksenteon  tukijérjestelmid  luonnehditaan  interaktiivisiksi  tietokoneisiin
perustuviksi jdrjestelmiksi, jotka auttavat padtoksentekijoitd tietoja hyvaksikayttamalla
ratkaisemaan jasentelemittomid ongelmia. Jotkut tutkijat ovat laajentaneet mééritelmén
koskemaan kaikkia jarjestelmid, jotka avustavat padtoksentekoa. Eri rooleissa olevat
thmiset nékevit paatoksenteon tukijdrjestelmit hyvin eri tavoin omista ndkokulmistaan.
Yhdessd ldhestymistavassa padtoksenteon tukijdrjestelmit maééritellidn kuvaamalla
niiden kyky&d suoriutua tavoitteista, joita jarjestelmédn kdytolle ja kehitykselle on
asetettu. Tadma on kuitenkin suppea mairitelma. (Sprague 1993, 4)

Péédtoksenteon tukijirjestelmien rooli ja tavoitteet tietojarjestelmissd huomioiden
Spraguen (1993, 6-7) mukaan voidaan péédtoksenteon tukijdrjestelmid luonnehtia
seuraavasti:

Péétoksenteon tukijarjestelmé on tehty parantamaan tietotyoldisten suorituksia
organisaatioissa tietojarjestelmasovellusten avulla.

Henkiloiden suorituskyvyn parantaminen organisaatioissa on jarjestelmien
tirkein tavoite.

Jarjestelmien asiakaskuntana ovat tietotyoldiset, kuten johtajat, ammattilaiset,
henkilostosuunnittelijat ja tietoa késittelevit konttorityontekijat.

Organisaatio on puite, jossa toimitaan, ja jossa pddhuomio on tiedon
hallinnassa.

Tietojdrjestelmdammattilaisten haasteet ja mahdollisuudet ovat
tietojarjestelmateknologian kiytdssd edelld mainittuihin kayttdtarkoituksiin ja
edelld mainituissa puitteissa.

Péaédtoksenteon tukijirjestelmédt eivit siis ole vain ylimmaélle johdolle tarkoitettuja
jarjestelmid. Kyse on jérjestelmistd, jotka tukevat padtoksenteossa organisaation johtajia
ja tietotyoldisid. Ndmé jdrjestelmét vaativat yhdistelmén tietojarjestelméteknologiaa
tyydyttiddkseen ennalta méaarittelemattomia tarpeita. (Sprague 1993, 8)

Webbyn ja O’Connorin (1994, 19-27) mukaan paitoksenteon tukijdrjestelmét ovat
suunniteltuja parantamaan paitoksenteon tehokkuutta. Heiddn mukaansa paitoksenteon
tukijdrjestelmid on pyritty arvioimaan vaihtelevin lopputuloksin. He ovat tulleet sithen
tulokseen aikaisemman tutkimuksen perusteella, ettd useat ympdaristotekijat vaikuttavat
tuloksiin. Ympdristotekijoind he mainitsevat kayttidjien kokeneisuuden jdrjestelmin
kaytossd, paitoksenteko-ongelman ja pddtoksenteon tukijirjestelmdn tyypin. Vaikka
ylld Sparguen madritelmissd padtoksenteon tukijirjestelmd on tehty parantamaan
suorituksia, tdimad ei ndytd aina toteutuvan. Webby ja O’Connor tutkivat paitoksenteon

tukijarjestelmén vaikutusta paitoksentekoon. Heiddn tutkimuksessaan kaytettiin kahta



eritasoista padtdksenteon tukijirjestelmdd tehtdvien suorittamiseen. Tutkimuksessa oli
vertailukohtana jérjestelmien kayttdjille kayttdjid, joita ei autettu padtoksenteossa
millddn péadtdksenteon tukijirjestelmalld. Tutkijat tutkivat pitkittdistutkimuksella, miten
padtoksenteon tukijarjestelmin kehittyneisyys ja suoritettavan tehtdvan monimutkaisuus
vaikuttavat paatoksentekoon. He havaitsivat, ettd pédtdoksenteko-ongelman ollessa
yksinkertainen kéyttdjat suoriutuivat kahden eritasoisen jérjestelmdn avulla
samantyyppisesti tehtivéstd. Télloin siis jarjestelma ei vaikuttanut tehtdvén ratkaisuun.
Paidtoksenteko-ongelman  ollessa  monimutkaisempi  kumpaakin  pddtoksenteon
tukijarjestelmédd kéyttdvat kayttdjat selviytyivit tehtdvistd paremmin, kuin henkil6t
jotka eivét saaneet apua paiatdksentekoon. Kuitenkin monimutkaisemman ongelman
kohdalla jarjestelmid kéyttdvien henkildiden suoriutuminen tehtdvastd ei ollut
yhdenmukaista. Toiset tutkimuksen kéyttdjistd suoriutuivat monimutkaisesta
padtoksenteko-ongelmasta pddtoksenteon tukijdrjestelmidn avulla hyvin ja toiset
huonosti. (Webby & O’Connor, 1994, 19-27)

2.1  Tietovarastopohjaiset paatoksenteon apuvélineet

Tietovarastot eroavat perinteisestd tietokannasta silld, ettd tietovarasto on tietokanta,
joka on suunniteltu tukemaan padtoksentekoa organisaatioissa. Tuotannollisista
tietokannoista siirretddn tieto tietovarastoon. (Computer Desktop Encyclopedia, 2006)

Tietovarastopohjaisia ratkaisuja tehddén, silld operatiiviset jarjestelmait eivét yleensd
sovellu vaativaan tiedon analysointiin ja operatiivisia jdrjestelmid tulisi kuormittaa
mahdollisimman v&hédn. Operatiivisilla jirjestelmilld tarkoitetaan perusjirjestelmid,
joiden péitehtdvana on kéyttdjien toimintojen automatisointi. Téllaisia jirjestelmid ovat
esimerkiksi laskutusjérjestelmit, kirjanpitojirjestelmédt, paikanvarausjirjestelmat,
myynti- ja ostoreskontrajarjestelmét. Tietovarastoihin voidaan yhdistdd tietoja
useammista eri operatiivisista jarjestelmistd. Tietoa voidaan yhdistelld sekd sisdisista,
ettd ulkoisista ldhteistd. Siirrettidessd tietoa operatiivisista jarjestelmistd tietovarastoon,
tehdddn yleenséd tiedon eheyteen ja oikeellisuuteen liittyvid korjauksia, jotta tieto on
mahdollisimman kayttokelpoista. Tietovarastoissa voidaan sdilyttdd historiatietoja
pitkdlld aikavililld ja tarkoituksena on saattaa kiyttdjien kéytettdvéksi oikeita tietoja
mahdollisimman pienessd ajassa. Tietovarastotekniikalla tarkoitetaan tydkaluja,
suunnittelumenetelmid, tekniikoita ja ajatusmalleja joiden avulla operatiivisista
tietokannoista saadaan tiedot yhdistettyd yhdeksi integroiduksi tietovarastoksi. (Hovi,
1997, 16-18; Hedelin & Allwood, 2002, 127)

BI (business intelligence) eli litketoimintatiedon hallinta tarkoittaa prosessia, jossa
data muutetaan ensin tiedoksi ja siité tietimykseksi. Tédhdn vaikuttavat tiedot asiakkaista

(tarpeet ja padtoksenteko), kilpailusta ja ymparistostd, kuten taloudellisista,
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teknologisista ja kulttuurisista trendeistd. BI sisdltdd erilaisia ldhestymistapoja ja
teknologioita tiedon muokkaukseen, kuten OLAP:n (online analytic processing) eli
tosiaikaisen tiedonjalostuksen, moniulotteisen mallintamisen, erilaisia
suunnittelumenetelmia, optimointi- ja indeksointitekniikoita sekd
tietovarastotekniikoita. BI ratkaisujen kéytté on kasvanut viime vuosina valtavasti ja
onkin tutkimusten mukaan tdlld hetkelld organisaatioissa tietojirjestelmdosastojen
tarkeimpien prioriteettien joukossa (Yossi, 2006, 720). (Golfarelli, Rizzi & Cella, 2004,
1)

Péaidtoksenteon tukijarjestelmien ydin ovat tédlld hetkelld tietovarastot ja OLAP-
teknologia. Loppukéyttdjit pédsevit késiksi tietovaraston tietoihin OLAP-vilineilla.
OLAP keskittyy loppukiyttdjien analyyttisiin tarpeisiin, mahdollistaen moniulotteisen
tiedon analysoinnin, yleiskuvan luomisen organisaation liiketoiminnasta,
yksityiskohtaisten osien tarkastelun ja “mité, jos”-analyysit. OLAP-vilineilld voidaan
saada pddtoksentekoa varten arvokasta tietoa asiakkaiden tai liitketoiminnan
kayttaytymisestd tekemdilld makrotason analyysejd liiketoiminnasta tai mikrotason
analyysejd yksittdisistd toiminnoista (Gorla, 2003, 111). Tarkasteluja voidaan tehda
litkketoiminnan muutoksista pitkdlld aikavélilld yhtd hyvin kuin yksittdisten myyjien
vaikutuksesta organisaation myyntilukuithin. OLAP perustuu moniulotteiseen
summattuun tietoon. Tdma tieto on yleensd numeerista ja mitattavissa olevaa dataa.
Yleisesti puhutaankin mittareista, joita vasten eri ulottuvuuksia tarkastellaan. OLAP
mahdollistaa nidkdkulman vaihtamisen vaihtamalla tarkasteltavaa ulottuvuutta. My0s
saman ulottuvuuden eri tasoja voidaan haluttaessa tutkia. Esimerkiksi
aikaulottuvuudella voi olla vuositaso, kuukausitaso ja pédivdtaso. OLAP-teknologioissa
on usein tallennettu moniulotteinen summatason data kuutioiksi, jotka sisédltdvét ennalta
madritellyt ulottuvuudet ja mittarit. (Bose, 2006, 48)

Kuutiolla tarkoitetaankin moniulotteista rakennetta, joka on pohja kaikille OLAP-
sovelluksille. Kuutiot tallennetaan joko fyysisesti omana tiedostonaan tai virtuaalisena
tietokantaan. Raporteille voidaan ristiintaulukoida kuutioiden ulottuvuuksia ja
ulottuvuuksien tasoja ja tehdd laskentoja ulottuvuuksille. (Pendse, 2005, 2)

Aikaulottuvuus on kdytdnnossd aina yksi kuution ulottuvuuksista, silld
liikketoiminnan kehitystd halutaan seurata trendeind. Esimerkkind myyntitietoja
voitaisiin tarkastella eri ajanjaksoina, eri tuotteina ja eri myymaloissd. (Hovi, 1997, 57-
58).

OLAP:n ohella my6s termejad MOLAP (multidimensional OLAP) eli moniulotteinen
tosiaikainen tiedonjalostus ja ROLAP (relational OLAP) eli relationaalinen tosiaikainen
tiedonjalostus kdytetddn erottelemaan kahta erityyppistd OLAP-tekniikkaa. MOLAP-
termilld tarkoitetaan moniulotteista dataa, joka talletetaan kuutioiksi. Kuutiot
péivitetddn yleensd tietyin véliajoin. ROLAP-termilld tarkoitetaan sitd, ettd data

summataan ja talletetaan relaatiotietokantaan. ROLAP-teknologiassa kayttdjat tekevit
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SQL-kyselyjd suoraan tietokantaan. Myds termid HOLAP kaytetddn tarkoittamaan
yhdistelmdad MOLAP- ja ROLAP-teknologioista (Yossi, 2006, 720). (Gorla, 2003, 112.)

OLAP-vilineitd kayttamalla loppukayttdjan mieleen tulee helposti uusia kysymyksia,
joihin voidaan etsid saman tien vastauksia. Tdmé ominaisuus palvelee erityisen hyvin
OLAP:n kayttdjia, joilla on tarve analysoida liiketoimintaa tai sen osa-alueita.

OLAP-vilineiden toimintoja ovat esimerkiksi tietoithin porautuminen ja
karkeistaminen. Porautumisella tarkoitetaan karkealta tasolta tarkemmalle tai
syvemmaélle tasolle katsomista. Esimerkkind tdstd porautumisesta on tietyn alueen
myynnin tarkasteleminen tarkemmin vaikkapa myyntipiireittdin. Karkeistaminen
tarkoittaa puolestaan tarkemmalta tasolta ylospéin siirtymistd. Muita toimintoja voivat
olla hierarkioiden kasittelyt, parhaiden arvojen kyselyt, ristiintaulukoinnit, kyselyt
erilaisilla luokittelutekijoilli ja erilaiset graafiset tarkastelut. (Hovi, 1997, 60)

OLAP-teknologioissa on tarkoituksena auttaa kéyttdjid havaitsemaan datassa
sdaannonmukaisuuksia, joiden avulla voidaan ennustaa ja selittdd. OLAP-teknologioiden
kehittdjat kehittdvit ja tuovat talla hetkelld kayttdjille uusia tapoja késitelld numeroita.
Jotta voidaan kiayttdd hyvéksi ihmisten kykya havaita visuaalisia sédnnonmukaisuuksia,
kehitetddn erilaisia interaktiivisia visuaalisia esitysmuotoja, kuten kuvioita ja
diagrammeja. OLAP-teknologioita kehitetddn mallintamaan dataa myds tekstind ja
maantieteellisind merkkeind. Esimerkiksi erilaisia kartoissa kéytettyjd merkkejd voidaan
ndyttdd raportilla. Niistd merkeistd voidaan sitten porautua syvempddn tietoon.
Tekstimuotoinen OLAP mahdollistaa analyysejd tekstimuotoisista dokumenteista.
Talloin termeistd ja késitteistd tehdddn ulottuvuuksia ja mittareina esitetdin termien ja
kasitteiden vilisen suhteen voimakkuuksia. (Grimes, 2006, 10)

Tietovarastoprosessi auttaa paitoksentekijoitd ymmartdimain organisaatiota alhaalta
ylospdin muuttamalla dataa tiedoksi. Télléin puuttuu ylhddltd alaspdin tapahtuva
organisaation strategian toteuttaminen. BPM (business performance management) eli
litkketoiminnan suorituskyvyn hallinta on uusi ldhestymistapa Bl:in. Pyrkimyksena
BPM:ssa on antaa kéyttdjille kokonaiskuva liiketoiminnasta. Tdméa ldhestymistapa
sisdltdd tietovaraston ja komponentin, joka tarkkailee kriittisid operationaalisia
prosesseja ja reagoi nithin. Talloin padtoksentekijdt voivat hienosdédtdd toimintojaan
organisaation strategian mukaisiksi. Prosesseissa tarkoituksena on, ettd keskitytddn
litkketoiminnan padmairiin ennemmin kuin yksittdisiin tehtdviin. Strategia pitdd muuttaa
muutamaksi alemman tason padmaéaraksi, joille madritelldédn indikaattorit ja tavoitetasot.
Erot aikaisempaan BI ja tietovarastotekniikkaan ovat kayttdjissd, jakeluajassa, tiedon
karkeudessa ja elinkaaressa sekd kayttoliittyméssd. Kayttdjat ovat paitoksentekijoitd
taktisella ja operationaalisella tasolla. Pdatokset pitdd pystyd tekemidn nopeasti oikea-
aikaisina. Tiedon tulee olla BPM:ssé yksityiskohtaisempaa ja tieto on vihemmain aikaa
ajankohtaista kuin perinteisessd Bl:ssd. Pddtoksentekijoilld ei ole luultavasti aikaa ja

kykyja kayttdd OLAP-vilineitd. Tietojen tuleekin timén vuoksi olla saatavilla valmiina
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raportteina ja oleelliset indikaattorit sisédltivind mittaristoina “kojelauta’-tyyppisesti
sekd automaattisina hilytyksiné. Tietovarastot ja OLAP-teknologia tulevat yhéd olemaan
osa paidtoksentekoa lisdttynd avainindikaattoreilla ja staattisilla raporteilla. (Golfarelli
ym. 2004, 1-5.)

OLAP-teknologian heikkous on se, ettd mikéli ei voida kysya tdsmaéllistd kysymysta,
johon haetaan vastausta, voi jdddd havaitsematta tietovarastossa olevaa informaatiota.
Tatd varten on kehitetty tiedon louhintamenetelmid ja vilineitd. Tiedon louhinnalla
voidaan etsid trendejd ja sddnnOnmukaisuuksia ilman, ettd osataan muotoilla tarkkaa
hypoteesia. (Hedelin & Allwood, 2002, 128)

2.2  Paatoksentekoa tukevien tietoj arjestelmaratkaisujen
onnistumiseen vaikuttavia tekij6ita

Organisaatioissa jdd usein saamatta tietovarastoon tehdyistd investoinnista hydty sen
vuoksi, ettd kayttdjille annetaan véadrdnlaiset tyOkalut tietovaraston tietojen
hyodyntdmiseen ja kéyttdjid ei saada sitoutumaan tietojen hyddyntdmiseen.
Tietovaraston implementoinnissa odotetaan investoinnin tuottavan esimerkiksi
lisidmallda myyntid, lisddmalld asiakkaiden tyytyvéisyyttd, parantamalla varastojen
hallintaa, laskemalla kustannuksia ja parantamalla paidtoksentekoa. Tdmé vaatii
kayttdjilta aktiivista tietovaraston kayttod. (Glassey, 1998, 62)

Tutkimuksissa on useiden eri tekijoiden havaittu vaikuttavan tietojirjestelman
implementoinnin onnistumiseen. Téllaisia kriittisid tekijoitd ovat tavoitteet, tekniset
tekijdt, johdon  sitoutuminen  (sponsorointi),  kayttdjiin  liittyvdat  tekijét,
organisationaaliset tekijdt ja jirjestelmédn kasvuun liittyvit tekijat. Tavoitteiden tulisi
olla litketoiminnan tarpeista 1dht6isin olevia. Teknisid tekijoitd ovat esimerkiksi dataan
liittyvét ja teknologiaan liittyvit tekijat, sekd myos asiantuntemukseen liittyvat tekijéat.
Organisationaalisia tekij0itd ovat organisaation sdédnnot ja mahdollinen vastustus.
Onnistumiseen liittyvid tekijoitd ovat myos kasvuun ja jarjestelmén evoluutioon liittyvit
seikat. Kaisittelen kayttdjiin liittyvid tekijoitd tarkemmin kayttdjatuen ja kayttdjien
odotusten osalta luvussa kolme. (Bose, 2006, 52)

Chenoweth, Corral ja Demirkan (2006, 115-119) ovat maédrittdneet seitsemin
kriittistd  kohtaa tietovarastoprojektin  implementoinnissa haastateltuaan  sekéa
onnistuneiden, ettd epdonnistuneiden implementointien kayttdjid. Kyseessd oli saman
organisaation ja tietovaraston kayttdjdt eri osastoilta. Tietoja analysoimalla havaittiin,
ettd teknologian ja sosiaalisen kontekstin vélinen suhde on avaintekijd tietovaraston
hyddyntdmisen onnistumisessa. Yksikon johtajan asenne yleensé vaikuttaa tietovaraston
hyddyntdmiseen ja saa kdyttdjat hyodyntdméédn teknologiaa koulutuksen jilkeenkin.

Kouluttaminen on vélttimatontd niiden kdyttdjien kohdalla, jotka eivdt halua hy6dyntéda



13

tietovarastoa. Tutkijat saivat tassd tutkimuksessa tuloksia, joiden mukaan myds kayttdjat
voivat edistdd jarjestelmin kéytt6d siind missd johtajatkin. Kayttdjat, jotka ovat
havainneet tietovaraston hyodyllisyyden voivat vakuuttaa alun perin vastahakoisen
johtajan tietovaraston hyodyistd. Laaja tiedon mddrd voi olla parempi kuin suppea ja
vilineiden kdytossd ei ole aina parasta olla tarjolla mahdollisimman yksinkertaisia
vilineitd kédyttdjan kannalta. Vaikka monimutkainen véline voi olla vaikeakéyttdinen,
osa kéyttdjistd haluaa mahdollisuuden rajoittamattomampaan raporttien ja ad hoc —
kyselyjen tekoon. Onnistuneissa projekteissa kéyttdjait ymmarsivit tietovaraston ja
litkketoiminnan vélisen yhteyden. Kéyttdjid voidaan myds tukea kouluttamalla. Mikali
kayttdjiltd puuttuu tietoja teknologiasta, voi heille tulla vaikeuksia teknologian kiytossa
tai he voivat jopa luopua kiytostd kokonaan. Tutkimuksessa onnistuneissa projekteissa
kayttdjilla oli kaksi pédasiallista keinoa hankkia tietoa. Toinen ndisti keinoista oli hyvit
suhteet tietovaraston kehittdmistiimiin ja toisekseen niilld osastoilla oli superkayttijid.
Superkiyttidjit ymmarsivit teknologian itsessddn ja my0s yksikon litketoiminnan.
Epédonnistuneissa projekteissa ei hyodynnetty suhteita ja koettiin tietovaraston
kehitystiimi hankalana ja heitd ymmartamattomana.

Seitsemédn  tirkedd kohtaa Chenoweth ym. (2006, 117-119) mukaan
tietovarastoimplementoinnin  onnistumisen kannalta ovatkin: 1) tukeeko johto
tietovarastoa, 2) tukevatko kayttdjat tietovarastoa, 3) haluavatko kéyttdjat padsyn
laajaan vai suppeaan tietomddrddn, 4) haluavatko kiyttdjat yksinkertaisia vai
monimutkaisia vélineitd, 5) ymmartivitko kayttdjat tehtdvien olennaisuuden
organisaatiolle, 6) kokevatko kayttdjat kéyttdjatuen riittdvéksi ja 7) onko osastolla tai
yksikossa riittavisti superkayttdjid. Ndissd kohdissa tulee puuttua suunnitteluun ja ottaa
huomioon kiyttdjien tarpeet.

Vaikka kdytosséd olisikin jokin tietty tydkalu ja tietovarastoratkaisu, voi lopputulos
olla eri tapauksissa hyvin erilainen. Massa ja Testa (2005, 710 ja 715) ovat verranneet
kolmea case-yritystd, joissa on kdytOssd tietovarasto ja sama tietovarastotyOkalu. He
tulivat sithen tulokseen, ettd tietovaraston ja tydkalujen kéyttotarkoitus ja paddmaarat
ndissd yrityksissd olivat kuitenkin erilaisia. Heiddn mukaansa yhdessd tapauksessa
yrityksen paddmaérat olivat tiedon keskittiminen ja paatdksenteko. Toisessa tapauksessa
padamadrdnd oli lisdta itsendistd tydskentelyd ja demokratiaa. Kolmannessa tapauksessa
puolestaan padméérdt olivat keskittyneet tiedon selkeyteen, luettavuuteen ja
ajantasaisuuteen. Naistd jilkimmaisessd tapauksessa ei saavutettu huomattavia tuloksia
organisaation kannalta. Kahdessa ensimmadisessd tapauksessa puolestaan tuloksena
organisaatioon tuli vilineen tehokayttdjia.

Myos Solomon (2005, 35) mukaan ndyttdd siltd, ettd vdlineen valinta ei ole se seikka,
joka ratkaisee onnistutaanko tietovaraston hyodyntdmisessd ainakaan silloin, kun on
valittu jokin suurista ohjelmistotoimittajista. N&ind toimittajina hén mainitsee

esimerkeiksi seuraavat; Cognos, Hyperion, Business Objects ja Microsoft Reporting &
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Analysis Services. MyOs Solomon mainitsee onnistumiseen vaikuttavina seikkoina
tiedon oikea-aikaisuuden ja laadun, tiedon saatavuuden ja kayttdjien kouluttamisen.

Gorla (2003, 112-115) on tutkinut kéyttdjien havaitsemaa OLAP-vélineiden kdyton
helppoutta ja kéyttdjien havaitsemaa vélineiden hyddyllisyyttd. Tutkimuksessa on
tutkittu seitsemidn OLAP-ominaisuuden tai tydkalun osalta kéyton helppoutta ja
hyodyllisyyttd. Ndmi ominaisuudet ovat visualisointi, summaus, navigointi (toisin
sanoen porautuminen ja karkeistaminen), kyselytoiminnot, dimensionaalisuus,
analysointi ja toiminnallisuus (vasteaika). Tutkimuksessa yrityksissd oli kdytossd joko
MOLAP tai ROLAP. MOLAP-vilineend oli kdytossd joko Cognos PowerPlay tai
Oracle Express. ROLAP-vilineend oli kdytossd joko Business Objects tai rdatéloity
viline, jonka kehittimiseen oli  organisaatiossa kdytetty = SQL-pohjaista
relaatiotietokantajirjestelmdd. Visualisointiominaisuus vaikutti positiivisesti kdyton
helppouteen ROLAP-sovelluksissa ja negatiivisesti MOLAP-vilineelld. On mahdollista,
ettd liiallinen visualisointi MOLAP-vilineessd voi hiiritd kayttdjad. Hyodyllisyyteen
visualisoinnilla sen sijaan oli molempien teknologioiden kohdalla merkittdva
positiivinen vaikutus. Summauksella oli voimakas positiivinen vaikutus sekd kéyton
helppouteen, ettd hyddyllisyyteen molempien teknologioiden kohdalla. Navigoinnilla
oli voimakas positiivinen vaikutus MOLAP-vilineen kdyton helppouteen. ROLAP-
vilineessd puolestaan navigoinnilla oli positiivinen vaikutus hyddyllisyyteen.
Kyselyominaisuudella oli voimakas positiivinen vaikutus MOLAP-vilineen kdyton
helppouteen. Dimensionaalisuudella, analysoinnilla ja toiminnallisuudella oli voimakas
positiivinen vaikutus hyodyllisyyteen ROLAP-vélineelld. Tutkimuksen perusteella
annetaan seuraavia ohjeita tietovaraston ja OLAP-teknologiaa suunnitteluun: tee
huolelliset ~ mddrittelyt, tee  ROLAP:sta  kéyttdjadystdvillinen,  suunnittele
tietojarjestelmaistrategia litketoiminnan mukaan, suunnittele fyysinen tietovarasto, tee
OLAP-vilineistd henkilokohtaisia, integroi ROLAP ja MOLAP, paranna tiedon
ajantasaisuutta ja kéyta tiedon louhintaa parantamaan OLAP:a.

Golfarelli ym. (2004, 5) mukaan BPM nidkokulmasta tehty suunnittelu eroaa
perinteisestd tietovarastondkokulmasta ja onnistumisen kannalta kriittisid ndakokulmia
ovat oikea-aikaisuus, kevyt arkkitehtuuri ja prosessien suunnittelu. Jokaisessa
litketoiminnan osa-alueessa tulisi huolellisesti maééritelld oikea-aikaisuus, mikd voi
puolestaan vaikuttaa arkkitehtuuriin. Liiketoiminnan sddnnot voivat muuttua nopeasti ja
sen vuoksi arkkitehtuurin tulisi olla tarpeeksi kevyttd vastaamaan ndihin muutoksiin.
Tietovaraston suunnittelussa tulee ymmartdd operationaalista tietoa, kun taas BPM
ndkokulmassa tulee maééritelld prosessit ja mistd niiden mittaamiseen tarvittava tieto

saadaan.
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221  Kriittiset tekijat tietovarastopohjaisen paatoksentekojarjestelman
kayttoonoton onnistumiselle

Edelld luvussa 2.2. olevien tekijoiden perusteella olen muodostanut taulukon 1
tekijoistd, jotka ovat olennaisia tietovarastopohjaisen jirjestelmédn onnistumiselle. Olen
ryhmitellyt onnistumisen tekijit kahdeksaan osa-alueeseen. Keskimmaiseen
sarakkeeseen olen  ryhmitellyt edelli kuvaamieni tutkimusten tekijoitd.
Oikeanpuoleisessa sarakkeessa on mahdollisia kommentteja liittyen aiheeseen.
Jarjestelmén onnistumiselle ndyttdd olevan olennaista liiketoiminnan tarpeista 1dhtdisin
oleva suunnittelu ja tavoitteiden laadinta. Chenoweth ym. (2006) seitsemdn kohtaa,
jotka tulee ottaa huomioon suunnittelussa ja kiyttoonotossa kattavat tarkeitd kohtia seka
teknologian suunnittelun osalta, kdyttdjien tarpeiden osalta etti myds molempien
kayttdjien ja johdon sitoutumisen osalta. Niissd seitsemissd kohdassa ei painoteta
litkketoiminnan tarpeista 1dht6isin olevaa suunnittelua samoin, kuin Bose (2006), Gorla
(2003) ja Golfarelli (2004) painottavat. Ndiden tutkimusten perusteella ndyttaédkin siltd,
ettd litketoiminnan tarpeet tulee ottaa huomioon suunnittelussa. My6s Giorgini, Rizzi ja
Garzetti (2005, 54) painottavat suunnittelua kriittisend tekijdnd tietovaraston
kayttoonoton onnistumisessa. He ovat muodostaneet paamairdkeskeisen menetelmin
tietovaraston suunnitteluun.

Johdon ja kiyttdjien sitoutuminen ovat kriittisid tekijoitd tietovarastopohjaisen
jarjestelmidn onnistumiselle. My0s organisationaaliset tekijit voivat vaikuttaa
onnistumiseen. Tekniset tekijdt ovat myds kriittisid onnistumisen kannalta. Teknisiin
tekijit. Sekd Chenoweth ym. (2006) ettd Gorla (2003) mainitsevat sen, ettd eri
kayttdjilla voi olla tarve erilaisiin vélineisiin. Tulee kuitenkin muistaa, ettd sama véline
Massan ja Testan (2005) mukaan voi saada aikaiseksi erilaisen lopputuloksen.
Chenoweth ym. (2006) painottavatkin, ettd suunnittelussa tulee ottaa huomioon
millaisia vilineitd tarvitaan. MyoOs mahdollinen jéarjestelmédn kasvu ja evoluutio tulee
ottaa huomioon (Bose, 2006). Kéyttéjiin liittyvat tekijit, kuten koulutus ja kéyttdjatuki,
sekd taidot ja kyvyt ovat kriittisid tekijoitd onnistumisessa. Kisittelen nditd asioita

tarkemmin viela luvussa kolme.
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Taulukko 1  Tietovarastopohjaisen padtoksentekojirjestelmédn onnistumiseen
vaikuttavia tekijoita
Tekija Tutkija Kommentit
Tavoitteiden Bose Liiketoiminnan tarpeista ldhtdisin olevat
laadinta ja tavoitteet
suunnittelu Chenoweth, Corral | Suunnittelun seitsemén tarkeda kohtaa
ja Dermirkan onnistumisen kannalta
Giorgini, Rizzi ja
Garzetti
Golfarelli Prosessien suunnittelu, oikea-aikaisuuden
médrittely
Gorla Liiketoiminnasta ldhtoisin oleva
tietojérjestelméstrategia, fyysisen
tietovaraston suunnittelu
Massa ja Testa Tietovaraston ja tyokalujen kéyttotarkoitus
Johdon Bose
sitoutuminen Chenoweth ym.
Kayttdjien Bose
sitoutuminen Glassey
Chenoweth ym. Johdon sitoutumisen puuttuessa kayttdjien
sitoutuminen voi saada johdon sitoutettua
Organisationaaliset | Bose Organisaation sddannot, vastustus
tekijat Chenoweth ym.
Tekniset tekijét, Chenoweth ym. Eri kéyttdjilla voi olla erilainen vélineiden
vilineet, dataan tarve
liittyvat tekijat Bose
Glassey Dataan liittyvit tekijit, teknologiaan
liittyviét tekijdt ja asiantuntemus
Golfarelli Oikea-aikaisuus ja kevyt arkkitehtuuri,
joka pystyy sopeutumaan liiketoiminnan
muutoksiin
Gorla Tietovaraston fyysinen suunnittelu,
kayttdjaystivillisyys, vdlineiden
henkilokohtaisuus, tiedon ajantasaisuus
Solomon Tiedon oikea-aikaisuus, laatu ja saatavuus
Kayttdjien Chenoweth ym. Koulutus erityisesti kdyttdjien kohdalla,
koulutus ja jotka eivit halua hyddyntia tietovarastoa.
kayttdjatuki Tiedon puute kéyttdjilld voi aiheuttaa
kaytostd luopumisen
Solomon
Kasvuun liittyvdt | Bose Jéarjestelmén kasvu ja jarjestelman
tekijat evoluutio
Kayttdjien kyvyt ja | Chenoweth ym. Kaéyttdjien suhteet tietovaraston

sosiaaliset taidot

kehitystiimiin
Superkayttijit
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3 KAYTTAJIEN TYYTYVAISYYSNAKOKULMA
TIETOJARJESTELMIEN JA SOVELLUSTEN
HYODYNTAMISESSA

Kayttdjien tyytyvéisyyteen ndyttdd vaikuttavan teknologiaan, tietoon ja ohjelmistoon
liittyvid  tekijoitd, kayttdjaan  itseensd  liittyvid  tekijoitd, organisaatioissa
tietojarjestelmaosastoon liittyvid tekijoitd sekd osaston ja kéyttdjien vilisiin suhteisiin
liittyvid  tekijoitd. Tyontekijoiden tyytyvdisyyteen liittyy myds yleisempid
tyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd organisaatiossa. Esimerkkejd ndistd tekijoistd ovat
johtajuus, onko tyontekijoilldi mahdollisuuksia henkilokohtaiseen kehittymiseen ja
ammatillisen osaamisen ylldpitoon, sekd saako tyOntekija tarpeeksi koulutusta ja
opastusta selvitdkseen tyotehtdvistddn (Martensen & Grenholdt, 2001, 951-953).
Kasittelen tdssd  luvussa  kéyttdjien  tyytyvéisyyteen  vaikuttavia  tekijoitd
tietojarjestelmien kdyton nidkokulmasta, silld yleinen tyontekijdn tyytyvéisyys olisi jo
huomattavasti laajempi alue, kuin tdssa tutkimuksessa on tarkoitus késitella.

Pahimmassa tapauksessa tietojarjestelmé voi olla sellainen, ettd se tekee kayttdjille
tyOskentelyn hankalaksi tai vaikeuttaa sitd. Kaiyttdjat voivat jattdd motivaation
puuttuessa hyodyntamittd jirjestelmid. Ilmeisesti tdllainen jarjestelmin kéyttdmatta
jattdiminen johtuu ensisijaisesti kéyttdjien omasta kdyttdytymisestd eikd teknisistd
ongelmista. On tirkedd ymmartdd kiyttdjien motivaatio ja sitoutuminen organisaation
suorituskykyyn. Jotta saadaan tehtyd jdrjestelmid, jotka parantavat organisaation
suorituskykyd, on vilttdmatontd suunnitella jdrjestelmdt tukemaan kéyttédjid
suorituksissaan. (Malhotra & Galletta, 2004, 90-94)

3.1  Kayttdjien motivaation, sitoutumisen ja asenteiden vaikutus
tietoj arjestelman kayttoon

Markus ja Keil (1994, 13-17) tutkivat miksi myyntiedustajille suunniteltu ohjelmisto jii
kayttamittd. Ohjelmiston tarkoituksena oli auttaa myyjid suunnittelemaan
tietokonepaketeista virheettomid ja erilaisilta komponenteiltaan yhteensopivia.
Ohjelmiston suunnittelu ja toteuttaminen oli kallis investointi, joka jdi suurelta osin
hyodyntdmattd. Markus ja Keil 10ysivit kaksi tirkedd syytd tdhdn. Nami syyt olivat
ensinndkin se, ettd myyjit eivdt olleet motivoituneita kiyttiméén jérjestelmdd ja
toisaalta se, ettd jarjestelmin kayttdminen teki heille vaikeammaksi tehdd sen, mitd he
olivat motivoituneita tekemédan. Kumpikaan syy yksindén ei olisi vélttdimattd aiheuttanut
jarjestelmin kayttamattd jattdmistd. Néiden edelld mainittujen yhdistelmien syy sai

aikaiseksi sen, ettd jarjestelméd ei kdytetty. Myyjét eivét olleet motivoituneita myyméaéan
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virheettomia tietokonepaketteja, silld heitd ei palkittu sellaisten myymisestd. Myyjien
tarkkuutta tisséd asiassa ei mydskddn mitattu ja seurattu. Sen sijaan jarjestelméa vaikeutti
heiddn myyntiddn. Asiakkaat odottivat nopeaa hinnoittelua haluamalleen
tietokonepaketille. Jarjestelmé, jolla varmistettiin osien yhteensopivuus, ei siséltdnyt
hinnoittelua. Jos myyjd olisi ensin varmistanut tietokonepaketin eri osien
yhteensopivuuden, olisi timé vienyt aikaa ja vdhentdnyt myyjdn myyntid. Markus ja
Keil ovat sitd mieltd, ettd jos kayttdjilldi ei ole motivaatiota kayttdd jarjestelmad,
pakottamalla kéyttdjat kayttdmadn tdmén tyyppistd jérjestelmdd ei paranneta
suorituskykyaé. Heidén mukaansa monessa organisaatiossa  johdetaan
litkketoimintaprosesseja lahtokohtana parantaa toimintaa kayttamalla
tietojarjestelmateknologiaa. Tdmé tukee jdrjestelmdkehittdjid keskittymddn teknisiin
haasteisiin  ennemmin, kuin ratkaisemaan kédyttdjien motivointiin  liittyvia
organisationaalisia ongelmia.

Myos Malhotra ja Galletta (2004, 90-92) ovat tulleet tulokseen, ettd kéyttéjat
pyrkivdt luonnollisesti vilttdimaddn uuden jarjestelmén kéyttdd, mikali se vaatii heiltd
aikaa tai vaivanndkod. Vaikka jérjestelmi olisi vakaa ja kayttdjdt saisivat tarpeeksi
koulutusta, voi se silti jadda kayttamattda. Kéyttdjien motivaatiosta ja sitoutumisesta
riippuu miten jarjestelmai kdytetddn. Jarjestelmin kaytto voi olla osittaista, jarjestelmaa
voidaan kayttdd vaarin tai jattdd kokonaan kayttamétta.

Malhotran ja Galletan (2004, 92-93) mukaan kolme erilaista johtamisprosessin
sosiaalista vaikutusta voidaan liittdd kéyttdjien sitoutumisen tasoon jérjestelmén
kaytossd. Namd ovat sddntdjen noudattaminen, samastuminen ja sisdistdminen.
Sadantdjen noudattaminen tarkoittaa sitd, ettd kayttdjit voivat kayttia jarjestelmad, koska
heilld on sellainen tunne, ettd heidin pitdd kayttdad jarjestelmdd. Joissakin tapauksissa,
joissa jdrjestelmén kéayttiminen on pakollista, voi esiintyd voimakasta vastustusta
jarjestelmin kdyttoon. Vastustus voi vaikuttaa jopa siten, ettd kayttdjdt aiheuttavat
jarjestelmin kayttoonoton keskeytyksid aiheuttaen projektien venymisté ja yliméaaréisia
kustannuksia. Yhteistyotd, koordinointia ja kommunikointia edesauttava kéyttdjien
asenne olisikin tdrkedd jarjestelmidn kdyton kannalta. Samastumisella puolestaan
tarkoitetaan sité, ettd kayttdjat haluavat olla johtajien ja esimiesten hyviksymid ja sitd
kautta haluavat kayttaa jarjestelmid. Kayttdytymisen taustalla on halu saada johtajien tai
esimiesten huomiota, eiviatkd kéyttdjdt niinkddn ole valttdmittd kiinnostuneita
jarjestelmidstd tai jarjestelmédn avulla saavutettavasta toiminnasta. Tatd asennetta
voidaan kéyttdd onnistuneesti hyoddyksi palkitsemalla oikeaa kéyttdytymistd ja
keskittymalld lisdarvon tuottamiseen ja itse suoritettavaan tehtdvdin. Sisdistiminen on
thanteellisin tapaus kiyttdjien sitoutumisen kannalta. Sisdistdmiselld tarkoitetaan sitd,
ettd kiayttdjat ovat sisdistdneet lopputuloksen saavuttamiseen tdhtddvit arvot ja sen,
miten jérjestelmd mahdollistaa lopputuloksen saavuttamisen. Organisaation kannalta on

télloin hyodyllistd antaa kéyttéjille tietoa siitd, miten jarjestelmid kdytetddn oikein.
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Chiasson ja Lovato (2001, 16-18) ovat kiyttien Rogersin' diffuusioteoriaa
osoittaneet, miten  kiyttdjdt oikeuttavat asenteensa teknologiaa  kohtaan
padtoksenteontukijdrjestelméiinnovaation levidmisessd. He ovat aiemman tutkimuksen
perusteella listanneet kirjoituksessaan tekijoitd, jotka wvaikuttavat teknologian
kayttimiseen ja kadyttdjien havaintoihin teknologiasta (innovaation havaittuihin
ominaisuuksiin). He ovat jakaneet tekijit seuraaviin laajempiin kategorioihin:

innovaation havaitut ominaisuudet
subjektiiviset normit

omaksumisen aste

kayttdjan kyvyt

kayttoonottoprosessi ja
organisationaaliset tekijat

Innovaation havaituilla ominaisuuksilla tarkoitetaan kéayttdjien havaintoja
teknologiasta. Tdméa sisdltdd myos kayttdjan kokeman suhteellisen hydodyn kéyttdjan
kayttdimistd teknologiasta, teknologian sopivuuden kéyttdjdn pddmaddriin ja arvoihin,
teknologian monimutkaisuuden eli kidyton ja ymmartdmisen helppouden tai vaikeuden,
teknologian kokeiltavuuden ja tarkkailtavuuden, eli toisin sanoen miten ndkyvid
teknologian avulla saadut tulokset ovat. Subjektiivisilla normeilla tarkoitetaan kéyttdjien
havaintoja organisationaalisista tekijoistd, jotka vaikuttavat heiddn paatoksiinsa
omaksua teknologia. Tuloksena tutkimuksessa oli, ettd kaikkien tekijoiden kesken on
monimutkainen vuorovaikutus. Kaikki tekijit vaikuttavat siithen, miten kayttdjat
havaitsevat innovaation ominaisuuksia, ja ndmid tekijdt vaikuttavat kéyttdjien
asenteisiin. (Chiasson & Lovato 2001, 17-33)

Kun halutaan suunnitella jarjestelmié, joita kayttdjat haluavat kdyttda, on kayttdjien
itsendisen paitoksenteon ymmaértdminen olennaista. Kéyttdjien motivaatioon vaikuttaa
ulkoinen motivaatio ja kéyttdjin oma sisdinen motivaatio. Ndmd motivaatiot
ymmarretddn vadrin, jos késitetddn ulkoisen motivaation olevan vain ulkoisten
tekijoiden aiheuttamaa motivaatiota tai kisitetddn sisdinen motivaatio vain kéyttdjan
sisdltd tulevaksi motivaatioksi. Ndmid motivaatiot eivit myOskddn ole toistensa
vastakohtia. Sisédiselld luontaisella motivaatiolla tarkoitetaan ihmisen sisdisti taipumusta
hakea haasteita ja kdyttdd ihmisen sisdistd kapasiteettia tutkia asioita ja oppia uutta
(Deci & Ryan, 2002, Malhotra & Galletta:n 2004, 93 mukaan). Sisdiselld motivaatiolla
el ole mitddn tekemistd rahallisen palkitsemisen tai rankaisemisen kanssa, vaan
suunnittelijoiden tulisi ymmartaa, ettd kdyttdjan sisdinen kapasiteetti toimii ilman néita
palkitsemisia tai rankaisemisia. Ulkoinen motivaatio syntyy siitd, ettd kdyttdjit tuntevat

ulkopuolista painetta tai kontrollointia ja motivoituvat sitd kautta jérjestelmin

! Chiasson & Lovato (2001) artikkelissa viittaus: Rogers, E. M. (1995) Diffusion of Innovations, (4th
edition). New York,: The Free Press.
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kayttimiseen. My0Os kiyttdjain oma syyllisyydentunne tai hdped voi myds aiheuttaa
painetta ja kontrolloitavana olemisen tunnetta. Ulkopuolinen paine ei ole selkedsti
hyvéa tai pahaa. Mikéli ulkopuolinen paine on kéyttdjén itsensd madrittelemaa ja hinen
oma valintansa, voi kayttdja silti tuntea itsensd autonomiseksi. Ulkopuolinen paine on
avaintekijd siithen, ettd jirjestelmédd ei kdytetd. Kiyttdjat voivat tuntea painetta ja
kontrollointia sellaisissa organisaatioissa, joiden organisaatiokulttuuri on késkyjen ja
kontrolloinnin kautta ohjattu. Jos kiyttdjille annetaan tarpeeksi kontrollia omasta
tyOstddn, voi tdmd johtaa sisdiseen motivaatioon. Hyvin suunnitellut jirjestelmat
mahdollistavat kayttdjid tekemdidn sen, mitd he ovat motivoituneita tekemddn.
Kéyttdjien motivaatio ja sitoutuminen ovat kriittisid tekijoitd sekd jarjestelmén
omaksumisessa, ettd jarjestelmén jatkuvan kdyton kannalta. (Malhotra & Galletta, 2004,
94)

Kéyttdjien motivaation ja sitoutumisen liséksi kdyttdjien tyytyvéisyyteen vaikuttavat
kayttdjien uskomukset. Compeau, Higgins ja Huff (1999, 145-148) ovat
tutkimuksessaan tulleet sithen tulokseen, ettd kéyttdjien uskomuksilla heiddn omista
kyvyistddn kayttaa tietokoneita on voimakas suhde sithen, mitd lopputulemia kayttdjat
olettavat saavansa tietokoneiden kiytostd. Lopputulemilla tarkoitetaan seka
suoritukseen liittyvid tuloksia tietokoneen kaytostd, ettd kayttdjdén itseensd vaikuttavia
tuloksia, kuten imagon parantumista tai palkitsemiseen liittyvid odotuksia. Kéyttdjien
uskomuksilla omista kyvyistiin on myds voimakas suhde kayttdjan tietokoneen
kaytostd seuraaviin tunteellisiin reaktioihin. Tunteelliset reaktiot voivat olla joko
positiivisia tai negatiivisia, eli miten kdyttdjd nauttii tietokoneen kdytOstd tai miten
kayttdja kokee ahdistusta ja huolestuneisuutta tietokonetta kéyttdessddn. Kéyttdjien
uskomukset kyvyistddn vaikuttavat positiivisiin ja negatiivisiin tunteellisiin reaktioihin.
Namaé positiiviset ja negatiiviset reaktiot puolestaan vaikuttavat kayttdjien uskomuksiin
omista kyvyistdédn eli ndma tunteet ovat seké syy, ettd seuraus kéyttdjien uskomuksiin.

Teknologian levitessd organisaatiossa tulee tietokoneiden kdyton osaamisesta yhd
tarpeellisempi taito. Tdmé johtaa my0s sithen, ettd tdmdn taidon osaaminen ei riitd enda
palkitsemisen perusteeksi. Kayttdjdt, jotka olettavat tulevansa palkituiksi tietokoneen
kayttotaidoistaan pettyvit ja kayttdvit teknologiaa vihemmaédn. Kuitenkin mikali
kayttdjdt olettavat saavansa henkilokohtaista hyotyd teknologian kdytostd, kayttavit he
teknologiaa enemmin. Kaiyttdjien negatiiviset uskomukset omista kyvyistdin
voimistuvat ajan myotd, mikéli niiden hallitsemiseksi ei tehdd toimenpiteitd. Kéyttdjien
negatiiviset uskomukset omista kyvyistddn eivdt hdvid ajan myoOtd, vaan néyttivit
pikemminkin ennustavan tulevaisuuden kéyttdmistd. Negatiiviset uskomukset
vaikuttavat myos siithen, miten sinnikkéasti kéyttdjit padsevit yli teknologian kidytossa
eteen tulevista esteistd. Kouluttamalla ja muutoin tukemalla tulee voimistaa kéyttdjien

uskoa omiin kykyihin. Erityisesti uuden teknologian implementointivaiheessa annetulla
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koulutuksella voidaan olettaa olevan sekéd lyhyen, ettd pitkdn tdhtdimen positiivisia
vaikutuksia. (Compeau, Higgins & Huff, 1999, 153-155)

Kayttdjien kouluttamisella on siis vaikutusta kdyttdjien omiin kykyihin ja siihen
kuinka teknologian hyddyntdmisessd onnistutaan. Kdyttdjien on tirkedd saada tietoa,
mutta tiedosta tulee asiantuntemusta vasta henkilon omien kokemusten, harjoittelun ja
koulutuksen avulla. My6s muut tyontekijit voivat kouluttaa muita kayttijia jakamalla
tietoaan luennoimalla ja kokouksissa. Jotta koulutus onnistuu ja syntyy asiantuntemusta,
tdytyy vastaanottajan aktiivisesti kdydd ldpi saamaansa tietoa. (Hedelin & Allwood,
2002, 127)

3.2  Kayttdatuen jatietojarjestelmaosaston vaikutus kayttadjien
tyytyvaisyyteen

Kayttdjatuella ja tietojérjestelmiosastolla organisaatioissa on suuri merkitys kéyttdjien
tyytyvéisyyteen. Kaiyttdjatuen vaikutusta kéyttdjien tyytyvéisyyteen onkin tutkittu
useissa tutkimuksissa, joissa timé yhteys on todistettu. Kuitenkaan tutkijat ja kdytdnnon
toteuttajat eivit ole pystyneet méadrittimaan mikéd on parasta mahdollista kdyttdjatukea.
Useita erilaisia ldhestymistapoja on kidytetty onnistuneesti. Guimares, Gupta ja Rainer
(1999, 393) kirjoittavat, ettd kéyttdjat eivdat ajan myotd tule kayttdjétuesta
riippumattomiksi. Pikemminkin néyttaa siltd, ettd kayttdjat tarvitsevat ajan myotd yha
enemmaén kayttijatukea. (Nilsen & Sein, 2004, 48)

Erilaisissa organisaatioissa tehdddn paljon investointeja tietoteknologiaan, jotta
tuottavuus kasvaisi. Kuinka ndistd investoinneista saadaan mahdollisimman paljon
hy6tyd, riippuu yhd enemmén siitd, miten teknologian tehokasta kéyttdd tuetaan, ja
miten teknologian kayttdjat pidetddn tyytyvéisind. Myos Carr (2006, 77) on
tutkimuksissaan tullut siithen tulokseen, ettd suurissa organisaatioissa tietojdrjestelmien
kayttdjien ja tietojdrjestelméosastojen vélisissd suhteissa ndyttdd olevan painopiste
enemmaénkin teknisissd pddmairissa, eikd kéyttdjien ja tietojirjestelmaosaston vélisissa
vuorovaikutukseen ja suhteisiin liittyvissd pddmaarissd. Kéyttdjien on usein vaikeaa
sopeutua nopeisiin teknologian muutoksiin organisaatiossa. Tédhdn voidaan vaikuttaa
uuden teknologian kéyttoonottovaiheessa parantamalla kéyttdjien ja teknologian vélistd
vuorovaikutusta. Sen jidlkeen, kun uusi jirjestelma on otettu kdyttoon joutuvat kayttdjat
luottamaan kéyttdjatukeen sopeuttaessaan tyoOtapojaan ja menetelmiddn uuteen
jarjestelmddn. Kéyttdjatukeen joudutaan luottamaan myos eteen tulevien ongelmien
ratkaisemisessa ja jarjestelmén puutteiden korjaamisessa. Kayttijatuelta odotetaan apua
hyvin monenlaisissa tehtdvissd, hyvin heterogeeniselle loppukiyttdjaryhmdlle ja eri
organisaatiotasoilla mahdollisimman nopeasti ja kustannustehokkaasti. (Shaw, DeLone,
Niederman 2002, 41-42)
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Shaw, DeLone ja Niederman (2002, 41-42) ovat tehneet tutkimuksen tekijdisté, jotka
korreloivat kayttdjien tyytyvdisyyteen teknologian kdytossd. 484 loppukayttdjaa
kasittdvassd tutkimuksessa Shaw ym. tutkivat potentiaalista 21 tekijdé, jotka tukevat
tietokoneiden kdytossd. Heiddn mukaansa lukuisissa tutkimuksissa on 16ydetty yli 30
tekijdd loppukiyttdjien tuessa, jotka vaikuttavat kiyttdjien tyytyviisyyteen. Missddn
yksittdisessd tutkimuksessa ndistd 30 tekijdstd yksikddn ei korreloi kéyttdjien
tyytyvéisyyden kanssa jokaisessa tutkimuksessa. Heiddn mukaansa jokaisen
organisaation tulisi tehdd oma tutkimuksensa varmistaakseen mitkd tekijdt ovat
merkittavid kyseisessd ymparistossd. Tdmaén lisdksi on tdrkedd tunnistaa sellaiset alueet,
jotka tarvitsevat parantamista. Vaikka jokin tekijd korreloisikin voimakkaasti
tyytyvéisyyden kanssa, se ei vélttimattid ole sellainen tekijd, joka vaatii parantamista.
Kayttdjatuki voi jo entuudestaan kaikesta huolimatta hoitaa téllaiset tukitehtévit
riittdvdn hyvin. Toisessa kayttdjaryhmassd tdrkeiksi koetut tekijdt voivat toisen
kayttdjaryhmin mielestd olla vihemman térkeitd tekijoita.

Shaw, DeLone ja Niederman (2002, 48) saivat tutkimuksessaan tuloksen, jossa
kahdeksan kayttdjatuen tekijdd  vaikutti  selkedsti negatiivisesti  kéyttdjien
tyytyvéisyyteen vahintddn yhdessd kolmesta kayttdjaryhmastd. Kayttdjaryhmina
tutkimuksessa olivat yliopiston opiskelijat, tiedekunnan henkilostd ja muut kuin
tietojarjestelmdosaston henkilostd. Naistd kahdeksasta tekijdstd oli tietoturva ja
yksityisyys, sekd kiyttdjatuen henkiloston tekninen asiantuntevuus térkeitd vdhintdin
kahdelle kayttdjaryhmaille. Muita tirkeitd tekijoitd olivat kéyttdjatuen henkiloston
reagointiaika, kayttdjien jdrjestelmdn ymmartdminen, koulutuksen tukimateriaali ja
dokumentit, tuen saatavuuden helppous, ohjelmiston pdivitykset ja jarjestelmin
kustannustehokkuus. Tarkedd on huomata, ettd ndistd tekijoistd tekninen asiantuntevuus,
dokumentit, saatavuuden helppous ja kustannustehokkuus eivit olleet tarkeitd kaikille
kayttdjaryhmille. Ilman kéayttdjien segmentoimista ryhmiin ndméd tyytymattomyytti
atheuttavat tekijit olisivat jadneet tutkimuksessa huomaamatta.

Nilsen ja Sein (2004, 49) ovat myos tutkineet kéyttdjatuen vaikutusta kayttdjien
tyytyvéisyyteen. He ldhestyivdt aihetta kahdesta nidkokulmasta. Toinen ndkokulma
koski sitd, mitka tekijdt vaikuttavat kayttijien tyytyvéisyyteen. Toinen ndkdkulma koski
kayttdjien mieltymyksid. He pyrkivit tutkimaan myos ndiden nidkokulmien vélistd
suhdetta. Aikaisemmin tehtyjen tutkimusten perusteella tutkijat valitsivat
tutkimukseensa neljd tekijdd, joiden on osoitettu vaikuttavan kdyttdjien tyytyviisyyteen
ja kaksi tekijdd, joiden on osoitettu vaikuttavan kiyttdjien mieltymyksiin kayttijatuen
suhteen.

Tyytyviisyyteen vaikuttavat tekijat Nilsenin ja Seinin (2004) tutkimuksessa olivat
tarve, tietoisuus, kdyttdjien odotukset ja tietokoneiden merkitys tyOssd. Kayttdjien
mieltymyksiin vaikuttavia tekijoitd tutkimuksessa olivat kayttdjatuen tekninen

asiantuntemus ja patevyys, sekd kéyttdjatuen ihmissuhdetaitojen laatu. Myos Carr on
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saanut samansuuntaisia tuloksia, joista kirjoitan myohemmin. Tarpeilla tarkoitetaan sitd,
mitd kayttdjat tarvitsevat kéyttdjatuelta. Tietoisuudella tarkoitetaan sitd, miten tietoisia
kayttdjat ovat kayttdjétuesta. Kayttdjien odotuksilla tarkoitetaan puolestaan sitd, mitd
kayttdjat odottavat kayttdjatuelta. Sellaiset kayttdjat, joilla on korkeat odotukset
kayttdjatuen  suhteen, ndyttdvdat olevat tyytymittOmadmpid  samantasoiseen
kayttdjatukeen, kuin alhaiset odotukset omaavat kéyttdjit. Tietokoneiden merkitykselld
tyOlle on myds vaikutusta kéyttdjatuen tarpeellisuuteen. Tamin tekijan suhde kéyttdjien
tyytyvéisyyteen ei ole yksiselitteinen. Toisaalta mitd tdrkedmpéd tietokoneiden kayttod
on, sitd tirkedmpdd on kayttdjatuki. Toisaalta sellaiset kdyttdjat, joille tietokoneiden
kayttd on tyOssd tirkedd, kdyttdvat myos tietokoneita enemmaén ja tarve kayttdjatukeen
vihenee. Kiyttdjatuen ihmissuhteiden laadulla tarkoitetaan sekd henkilokohtaisia
suhteita kayttdjatuen henkildihin, ettd tuen henkildiden positiivista asennetta ja
valittdmistd. (Nilsen & Sein, 2004 49-50)

Kayttdjien tyytyvéisyyteen vaikuttavien tekijéiden ja mieltymysten véliseen
suhteeseen vaikuttavina tekijoind Nilsen ja Sein (2004, 50-52) tutkivat kdyttdjatyyppia
ja sukupuolta. Kayttdjatyypit heiddn tutkimuksessaan olivat akateemikot, muut kuin
tietojarjestelmiahenkilokunta ja opiskelijat. Tuloksena tutkimuksessa saatiin, ettd
tietoisuus kéyttdjituesta oli tarkein kayttdjien tyytyvdisyyteen vaikuttava tekijd. Olisikin
tarkedd tehdid kayttdjille selviksi mitd kdyttdjatukea heille on tarjolla ja misté sitd saa.
Muita tuloksia tutkimuksessa oli, ettd kdyttdjat jotka tarvitsevat eniten kéyttdjatukea ja
kayttdjat joilla on eniten odotuksia kayttdjdtuelta ovat helpommin tyytymittomampia
kayttdjatukeen kuin vihemmaén odotuksia kiyttdjatuelle asettavat kayttdjat. Kayttdjatuen
madrdn ollessa sama enemmaén kayttijiatuelta odottavat kéyttdjit ovat tyytymattdomampia
saamaansa tuen méiradn, kuin kéyttdjat, joilla on vihemmain odotuksia tuen suhteen.
Sukupuolten vilisend erona oli se, ettd naisille on ithmissuhteiden merkitys tarkeampéda
kuin miehille tyytyvidisyyteen vaikuttavana tekijdnd. Tekninen asiantuntemus oli
kuitenkin ihmissuhteiden laatua tdarkedmpi tekijd molemmille sukupuolille. My0s eri
kayttdjatyypeissa tekninen asiantuntemus oli tarkedmpéad, kuin ihmissuhteiden merkitys.
Tietokoneiden tirkeys tyolle korreloi positiivisesti kéyttdjatukeen tyytyvdisyyden
kanssa. Tahdn syynd voi olla tillaisten kdyttdjien parempi osaaminen. Téllaiset kayttdjat
kayttivat kayttdjaitukea vdhemmaén, kuin muut. Tutkimuksessa seuraavat tekijdt
vaikuttivat eniten tyytyvidisyyteen ja tyytyméttomyyteen kayttdjatukeen (Nilsen & Sein,
2004, 52 taulukot 7 ja 8):

Tyytyviisyyteen vaikuttava yleisimmat syyt:

- Sain tarvitsemani avun.

- Kayttdjatuen henkil6t olivat ystavéllisia.
- Sain avun nopeasti.

- Kayttdjatuen henkilot olivat pétevid.

- Luotan henkil6ihin, joilta pyysin apua.
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- Kayttdjatuen henkil6illd on hyvédt kommunikointitaidot.

- Kayttdjatuen henkild tuntee tyotehtiavéani.

Tyytymittomyyteen vaikuttavat yleisimmaét syyt:

- Ei ole mitddn virallista kéyttdjatukea, eikd ole kommunikointia.

- Ei ole ketddn, jolta kysyisi. Mihin kysymykset ja ongelmat pitéisi
suunnata?

- On vain harvoja osaavia henkil6itd. En halua héiritd niité, jotka osaavat,
silld he ovat hyvin kiireisia.

- Kayttdjatuessa ndyttiisi olevan liian vahin henkilGité.

- Ei ole mitddn kayttdjatukisuunnitelmaa eniten kdytetyille ohjelmille.

- On vaikeaa kysyd tukea harvoin kéytetyille ohjelmille. Olen kdynyt
kursseilla ja minun pitdisi osata. Téstd syystéd en kysy.

- Epéselvit vastuut.

Carr (2006, 77-83) ehdottaa, ettd tietojdrjestelmiosastojen tulisi ottaa oppia
suhdemarkkinoinnin tutkimuksista ja siirtdd painopistettd teknisistd lyhyen aikavilin
projektiluontoisista paddméérista pitkdn aikavélin pehmedmpiin sosiaalisiin padmaériin.
Carr:n tutkimuksen perusteella unohtamalla psykologiset tekijit voidaan saada
aikaiseksi jannitteitd kdyttdjien ja tietojdrjestelmiosaston vélilld. Téllaisia suhteellisia
tekijoitd ovat esimerkiksi luottamus, tyytyviisyys ja kdyttdjien sitoutuminen. Nididen
tekijéiden huomioimattomuus voi aiheuttaa tyytymittomyyttd, epédluottamusta ja jopa
tietojarjestelmdosaston  ulkoistamishalukkuutta.  Toisaalta  ndiden  tekijoiden
havaitseminen,  tarkkaileminen ja  parantaminen  puolestaan  voimistavat
tietojarjestelmdosaston asemaa antamalla mahdollisuuden johtaa suhteita kdyttdjiin ja
sitd kautta myos kéyttdjien kayttdytymiseen. Tietojirjestelmdosaston henkiléiden ja
kayttdjien vélinen suhde perustuu vastavuoroisuuteen. Pehmeilld toimenpiteilld
tarkoitetaan esimerkiksi sitd, ettd kayttdjille selitetdén tietojirjestelmédosaston
pddamaddrid, kayttdjat tunnetaan nimeltd, pidetddn yksittiisille kayttdjille tehdyt
lupaukset, osoitetaan halua auttaa kayttdjdd, ja kaikin puolin edesautetaan kayttdjid
luottamaan tietojdrjestelmédosastoon. Carr:n mukaan tirkeimmit tekijat kéyttdjien
arvioidessa tietojdrjestelmiosaston palvelun laatua ovat kyky tuottaa palvelua
luotettavasti ja tarkasti, halukkuus tuottaa palvelua nopeasti, halu auttaa kayttdjid,
tietotaito, kohteliaisuus, kyky saada aikaan luottamusta, vilittdminen ja yksilollinen
huomio kayttdjélle. Positiivinen suhde kéyttdjien ja tietojirjestelmédosaston vélilld saa
kayttdjat toimimaan yhteisty0ssd tietojarjestelmédosaston kanssa ja vapaachtoisesti
osallistumaan kehitysprojekteihin. Sen sijaan negatiivinen suhde vieraannuttaa kayttdjia
tietojarjestelmaosastosta, aiheuttaa kayttdjien osalta valituksia ja valinpitimattomyyttd
sekd aiheuttaa darimmillddn jopa tietojérjestelmiosaston toimintojen sabotoimista. Carr
on ehdottanut seuraavia ohjeita perustuen tutkimuksensa haastatteluihin:

Vilta pitkié aikavileja kdyttdjien ja tietojirjestelmdosaston valilla.
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- Sekd muodolliset, ettd epamuodolliset kontaktit ovat térkeitd.
Ilmoitusluontoiset viestit uudesta teknologiasta ja henkilokunnasta ovat
tirkeitd, kuten my0s epaviralliset vierailut kdyttdjien luokse.

- Tee kayttijille helpoksi ottaa yhteys tietojarjestelméosaston henkildstoon.

Paranna palvelun laatua.

- Lupaukset on pidettdva ja kdyttdjien odotuksiin on vastattava.

- Anna johdonmukaista, reilua ja luotettavaa palvelua.

- Palvelun tulee olla ystivéllistd, luotettavaa, asiantuntevaa ja
hienotunteista.

Kohtele kéyttédjid yksiloina.

- Kayttdjat ovat yksiloitd yksilollisine tarpeineen.

3.3 Tietgjarjestelmén ja sen sisallon vaikutus kayttdjien
tyytyvaisyyteen ja tyytymattomyyteen

Kéyttdjien motivaation ja sitoutumisen sekd kayttdjatuen ohella kéyttdjien
tyytyvéisyyteen vaikuttaa muitakin tekijoitd. Tyytyvéisyyteen vaikuttaa my0s
teknologiaan liittyvid tekijoitd ja muita tekijoitd, joita késitelldén tdssd luvussa.
Kayttdjien uskomukset omista kyvyistddn vaikuttavat siihen, haluavatko kayttdjat
kayttdd teknologiaa ja kykenevitko kayttdjat oppimaan saadessaan koulutusta. Kayttdjia
tulisikin valmentaa, kouluttaa ja kannustaa, jotta heilld olisi riittdvét taidot ja luottamus
kykyihinsd. (Compeau, Higgins & Huff, 1999, 146)

Meuter, Ostrom, Roundtree ja Bitner:n (2000, 50-54) tutkimuksessa on 10ydetty
muiden ohella jérjestelmiin, teknologiaan ja palvelun sisdltoon liittyvid tekijoitd. He
ovat tutkimuksessaan kayttdneet kriittisten tapausten menetelmid web-kyselyssd, jossa
he ovat kategorisoineet tuloksena saadut tapaukset tyytyvaisyyttd ja tyytymattomyyttd
kuvaaviin tapauksiin. Meuter ym. tutkimus on tehty itsepalveluteknologioita kdyttdvien
kayttdjien keskuudessa. Aineisto koostui yli 800 tapauksesta. Tutkimukseen
sisdllytettiin useita itsepalveluteknologioita, kuten lentolippujen ostojérjestelmia,
hotellienkirjautumisjarjestelmia, pankkiautomaatteja, puhelinpankkijérjestelmia,
Internet-kauppojen jérjestelmid, autonvuokrausjérjestelmia ym.

Tyytyviisyyttd itsepalveluteknologioihin  kuvaavat tapaukset Meuter ym.
kategorisoivat kolmeen pddryhmaéin: itsepalveluteknologiat ratkaisivat tarpeen,
itsepalveluteknologia oli parempi kuin vaihtoehdot (teknologia oli parempi, kuin
esimerkiksi henkilokohtainen ihmiseltd saatu palvelu) ja itsepalveluteknologia teki
tehtaviansd. Niistd padkategorioista kategoria jossa itsepalveluteknologia oli parempi,
kuin vaihtoehdot jaettiin vield alakategorioithin. Ndama alakategoriat ovat seuraavat:

itsepalveluteknologian  kdyton  helppous, teknologiaa  kéyttdmailld  valtettiin
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palveluhenkil6t, itsepalveluteknologian kayttd sddsti aikaa, itsepalveluteknologia oli
kaytettdvissd haluttuna ajankohtana, itsepalveluteknologia oli kéytettivissd sielld, missa
kayttdja haluaa, teknologian kdyttd sddsti rahaa ja teknologia teki sen, mitd siltd
odotettiin. Tyytymidttomyyttd itsepalveluteknologioihin kuvaavat kategoriat he
ryhmittelivit neljddn padryhméén: teknologia petti, prosessi petti, huono suunnittelu ja
kayttdjastd johtuva epdonnistuminen. Huonon suunnittelun he vield jaottelivat
teknologian suunnittelun ongelmaan ja palvelun suunnittelun ongelmaan. Taulukko 2
listaa ndmd Meuter ym. kategoriat. Taulukosta selvidd myos % -osuus, kuinka monessa
tapauksessa kukin kategoria esiintyi. (Meuter, Ostrom, Roundtree & Bitner, 2000, 54 —

57)

Taulukko 2 Tyytyviisyyttd ja tyytymittomyyttd kuvaavat tapaukset (Meuter, Ostrom,

Roundree & Bitner, 2000, 56)

Tyytyvaisyytta kuvaavat tapaukset

Prosenttiosuus totaalista

Ryhmén numero

Ryhméan nimi

1 Ratkaisivat tarpeen 11 %
2 Parempi, kuin vaihtoehdot 68 %
2A Kéyton helppous 16 %
2B Viltettiin palveluhenkildsto 3%
2C Sadsti aikaa 30 %
2D Kéytettdvissd haluttuna ajankohtana 8 %
2E Kaytettdvissa sielld, missd halutaan 5%
2F Sdisti rahaa 6 %
3 Teki tehtdvinsa 21 %

Tyytymattomyytta kuvaavat tapaukset

Ryhmé&n numero Ryhman nimi Prosenttiosuus totaalista
4 Teknologia petti 43 %
5 Prosessi petti 17 %
6 Huonosti suunniteltu 36 %
6A Teknologian suunnittelun ongelma 17 %
6B Palvelun suunnittelun ongelma 19 %
7 Kiyttdjdstd johtuva epdonnistuminen 4 %

3.4  Kayttd an tyytyvaisyys osana tietoj arjestelmien onnistumisen

mallia

DeLone ja McLean (1992, 60-88) kehittivat mallin tietojdrjestelmien onnistumiseen
vaikuttavista tekijoistd. He analysoivat 180 artikkelia aikaisemmista tutkimuksista,
tehdyistd tutkimuksista

tietojarjestelmien onnistumiseen vaikuttavista tekijoistd. Ndiden artikkelien perusteella

joiden he katsoivat olevan edustava otos aiemmin

he saivat teoreettisen pohjan mallilleen tietojdrjestelmien onnistumiseen vaikuttavista
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tekijoistd. D&M (DeLone ja McLean) mukaan mallin tuli pitdd siséllidn aikaisempi
tutkimus ja samalla olla tarpeeksi yksinkertainen, selittivd ja myoOs ennustava. D&M
mallissa ndhddédn tietojdrjestelmien onnistuminen prosessina. Tdmid prosessi sisdltdd
toisistaan keskenddn riippuvia tekijoitd. D&M mallissa tietojdrjestelmén ja tiedon laatu
erikseen ja yhdessd vaikuttavat kiyttoon ja kdyttdjén tyytyvaisyyteen. Tietojarjestelmén
kdyton midrd voi my0Os vaikuttaa kayttdjadn tyytyviisyyteen ja pidinvastoin. Kadyton
madrdn vaikutus voi olla joko positiivinen tai negatiivinen. Mallin viides tekijd on
henkilokohtainen vaikutus. Tietojdrjestelmin kaytto ja kdyttdjan tyytyvaisyys edeltdvit
mallin mukaan henkilokohtaista vaikutusta, jolla puolestaan on organisationaalisia
vaikutuksia. D&M mukaan tietojarjestelmien laadusta voidaan saada himmentédviad
tuloksia, mikéli kaikkia mallin komponentteja ei mitata.

D&M malliin on viitattu tai mallia on kéytetty timén jidlkeen tutkimuksessa hyvéksi
runsaasti. Ainakin n. 300 artikkelissa on viitattu malliin. D&M kévivit ldpi yli sata
ndistd artikkeleista ja tekivdt noin kymmenen vuotta mySdhemmin nididen artikkeleiden
perusteella mallista uuden kehitysversion. Empiiristen tutkimusten perusteella D&M
mallin komponenttien vélinen yhteys ja kausaalinen rakenne saivat voimakasta tukea.
Malliin tehtiin joitakin muutoksia tutkimusten perusteella. Seddon:n (1997, 240-250)
mukaan ennen kaikkea tietojdrjestelmin kéyttoa tulisi selkiyttdd mallissa. Kdytolle on
16ydettivissa erilaisia tarkoituksia, kuten kaytto itsessdédn muuttujana, kaytto riippuvana
muuttujana ennustaen tulevaisuuden kayttod ja kayttd tapahtumana, joka johtaa
henkilokohtaiseen tai organisationaaliseen vaikutukseen. Seddon kritisoi erityisesti sit4,
ettd D&M tietojérjestelmien onnistumismallissa yritettiin tehdd litkaa yhdistettidessa
sekd prosessi, ettd kausaaliset suhteet. Tutkimuksen mukaan tulisi esitelld nelja uutta
muuttujaa: odotukset, seuraukset, havaittu hyddyllisyys ja nettohyoty yhteiskunnalle.
D&M pitaytyvit kuitenkin kannassaan, ettd kdyttd on sopiva mittari onnistumiselle
suurimmassa osassa tapauksia. Heiddn mukaansa ongelma on ollut 1dhinnd se, ettd
kayton maédrittely on ollut liian yksinkertainen. Tietojarjestelman kayton pakollisuus tai
vapaachtoisuus vaikuttaa kayttoon. Kaytto voi olla tehokasta tai tehotonta. DelLLone &
McLean ovat lisdnneet alkuperdiseen malliinsa jérjestelmidn laadun ja informaation
laadun rinnalle palvelun laadun. Palvelun laadulla tarkoitetaan kéyttdjien tukea palvelun
(tietojarjestelmén) tuottajalta. Tdméd tuki voi olla perdisin tietojdrjestelméosastolta,
ulkoiselta  yksikoltd, Internet-palvelun  tarjoajalta  tai  jostakin  muualta.
Organisationaalisen ja henkilokohtaisen vaikutuksen he yhdistdvit uudessa mallissaan
nettohyodyksi. Kiyton ongelmallisuuden vuoksi he ehdottavat, ettd aikomus kayttda
tietojarjestelmdd, joka on asenne, on vaihtoehtoinen tekijd malliin kédyton tilalle.
Tietojdrjestelmén kiyton tulee edeltdd kéyttdjain tyytyvdisyyttd ja puolestaan
positiivinen kayttokokemus johtaa suurempaan kiyttdjan tyytyvidisyyteen, joka taas
puolestaan johtaa suurempaan aikomukseen kéyttdd jarjestelmad tai johtaa suurempaan

jarjestelmidn kayttoon. Jarjestelmédn kdyton ja tyytyvidisyyden tuloksena puolestaan
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syntyvit nettohyodyt, jotka voivat olla joko positiivisia tai negatiivisia. Nettohyoddyt
puolestaan vaikuttavat omalta osaltaan jdrjestelmédn kayttoon ja kayttdjien
tyytyvéisyyteen. (DeLone & McLean, 2003, 10 — 24)

Iivari (2005, 8-18) on tutkinut tietojirjestelmdn kayttdjid, joille jarjestelmén kaytto
on pakollista, testaamalla alun perin DelLone:n ja McLean (1992) mallia
tietojarjestelmien onnistumisesta. livarin tutkimuksen perusteella havaittu jarjestelmén
laatu ja havaittu informaation laatu ennustavat kéyttdjien tyytyvaisyyttd jarjestelmain.
Havaittu jirjestelmén laatu myos ennustaa jarjestelmin kéyttdmistd. Jarjestelmén
laadulla tarkoitetaan jérjestelméltd haluttuja ominaisuuksia. Informaation laadulla
tarkoitetaan tietotuotteen haluttuja ominaisuuksia. Myds livari, kuten Seddon kritisoi
D&M mallia siité, ettd se on kunnianhimoinen yrittdessdan olla syy ja -seuraussuhteita
selittdva. livarin tutkimus kuitenkin vahvisti sen, ettd kdyttdjien tyytyvéisyydelld on

henkil6kohtainen vaikutus ainakin tydsuorituksissa.

3.5 Teoriatietoteknologian hyvaksymisesta

Tutkijat ovat kehitelleet useita malleja tietoteknologian ja yleensd teknologian
hyvéksymisestd. Venkatesh, Morris, Davis & Davis (2003, 425-427) kavivit lépi
malleja kiyttdjien tietoteknologian hyvédksymisestd. He valitsivat malleista kahdeksan
merkittdvintd, joiden pohjalta he pyrkivit muodostamaan uuden yhtenevdn mallin.
Kahdeksassa mallissa oli kahdesta seitseméddn méérettd hyvidksynnélle ja yhteensd 32
ajatusrakennelmaa. Niistd malleista Venkatesh ym. 10ysivét neljd yhteistd muuttujaa.
Namaé ovat kokeneisuus, vapaaehtoisuus, sukupuoli ja iké.

Venkates ym. (2003, 437-438) vertasivat empiirisesti kahdeksaa valitsemaansa
mallia. ~ He  pyrkivdt testaamaan  nditd  kahdeksan  aiempaa  mallia
kontekstiriippumattomasti siten, ettd he tutkivat malleja kdyttden tutkimuksissa erilaisia
teknologioita, organisaatioita, teollisuudenaloja ja liiketoimintayksikkojda seka
vapaachtoisuuteen ja pakkoon perustuvaa teknologian kayttod. He tekivit tutkimuksen
myoOs eri ajankohtina, jotta he pystyivit seuraamaan, miten kokeneisuus jdrjestelmén
kayttoon vaikuttaa malleissa

Saamiensa tulosten pohjalta Venkatesh ym. (2003, 446-456) muodostivat yhdistetyn
UTAUT-mallin (unified theory of acceptance and use of technology) kéyttdjien
tietoteknologian hyvédksymisestd, jonka toimivuuden he empiirisesti testasivat.
Tutkituista kahdeksasta mallista 10ytyi seitsemén tekijdd, jotka ndyttivat vaikuttavan
kayttoon tai aikomukseen kayttdd teknologiaa (vaikutti véhintddn yhdessd kahdeksasta
mallista). Tutkijat olettavat, ettd niistd tekijoistd neljdlld on merkittdvdt rooli
madritettdessd kéyttdjien teknologian hyviksyntdd ja kayttod, ks. kuvio 1. Ndmé ovat

suorituskykyodotukset, vaivannidkdodotukset, sosiaalinen vaikutus ja mahdollistavat
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puitteet. Suorituskykyodotuksilla tarkoitetaan sitd, kuinka paljon henkilé odottaa
jarjestelmdd kayttamailld saavuttavansa hyotyja tyonsd suorittamisessa. Nama odotukset
ennustavat voimakkaimmin aikomusta kéyttdd jarjestelmdd sekd jarjestelmén
pakollisessa, ettd vapaachtoisessa kéytossd. Vaivanndkododotuksilla tarkoitetaan siti,
miten helpoksi tai vaikeaksi henkildo kokee jérjestelmidn kdyton. Sosiaalisilla
vaikutuksilla tarkoitetaan sitd, miten henkild ajattelee muiden itselleen tdrkeiden
thmisten ajattelevan siitd, tulisiko hdnen kayttia jarjestelmdi. Mahdollistavilla puitteilla
tarkoitetaan sitd, miten henkilo uskoo organisaation ja teknisen infrastruktuurin tukevan
jarjestelmin kayttoa. Tutkijat olettavat, ettd suorituskykyodotukset,
vaivanndkoodotukset ja sosiaalinen vaikutus vaikuttavat aikomukseen kayttda
jarjestelmdd ja mahdollistavat puitteet puolestaan vaikuttavat jirjestelmédn kéyttoon.
Yksi teorian hypoteeseista oli, ettd aikomus kdyttdd jarjestelmaa vaikuttaa merkittavisti

positiivisesti jarjestelmén kayttoon.

Suorituskyky-
odotukset

Vaivanniko6-
odotukset

Aikomus
kayttdd

Kiyttd

Sosiaalinen
vaikutus

Mahdollistavat
puitteet

Sukupuoli Ika Kokeineisuus Vapaaehtoisuus

Kuvio 1 Tutkimusmalli teknologian hyviksymisestd (Venkatesh, Morris, Davis &
Davis, 2003, 447)

Venkatesh ym. (2003, 446-456) olettivat teoriassaan, ettd asenne jirjestelmén
kayttoon, kasitys omasta kyvystd kédyttdd jarjestelmai ja ahdistus jarjestelmén kayttoon
eivit suoraan vaikuta aikomukseen kdyttdd jarjestelmdd. Ian ja sukupuolen oletettiin
muokkaavan suorituskykyodotuksia siten, ettd vaikutus on voimakkaampi miehilla, kuin
naisilla ja erityisesti nuorilla miehilli. My&s vaivannidkdodotuksia oletettiin idn ja
sukupuolen muokkaavaan, mutta tdssd tapauksessa siten, ettd vaikutus on

voimakkaampi naisilla ja erityisesti nuorilla jérjestelmidn kaytossd kokemattomilla
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naisilla. I&n, sukupuolen, jérjestelmidn kdyton vapaaechtoisuuden ja kokemuksen
oletettiin vaikuttavan sosiaaliseen vaikutukseen. Vaikutus on voimakkaampi naisilla,
erityisesti vanhemmilla naisilla, erityisesti pakollisen jirjestelmén kdyton yhteydessa ja
kokemattomilla kéayttdjilld. Mahdollistaviin puitteisiin  oletettiin  myods 1dn ja
kokemuksen vaikuttaan siten, ettd vaikutus on voimakkaampi vanhemmilla kayttijilla ja
kokemuksen karttuessa.

Empiirisessd testauksessa Venkatesh ym. (2003, 467-469) mallin hypoteesit saivat
vahvistusta. Suorituskykyodotukset nédyttdd olevan tekijd, joka maddrittelee aikomusta
kayttdd jarjestelmdd ldhes kaikissa tilanteissa. Mahdollistavat puitteet vaikuttivat
merkittavisti jarjestelmidn kiyttoon ainoastaan yhdessd idn ja kokeneisuuden kanssa.
Tastd voitiin padtelld, ettd puitteilla oli vaikutusta vain vanhemmille jarjestelmén
kayttdjille ja kayttdjille, jotka olivat kokeneempia jdrjestelmén kaytossd. Tutkijat
tulkitsevat 10ytojddn siten, ettd nuorempien tydntekijoiden kypsyessd hévida
sukupuolten vilinen vaikutus sithen miten tietoteknologia ndhdain.

Cody-Allen & Kishore (2006, 82-88) ovat aiemman tutkimuksen perusteella
laajentaneet Venkatesh ym. (2003) UTAUT-mallia. He kayttavit ylld kuvattua Delone:n
& Mclean:n (1992) mallia tietojarjestelmien onnistumisesta ldhtokohtana, jonka
perusteella he ovat lisdnneet malliin laadun késitteen. Laadun he jakavat informaation
laatuun ja jarjestelmin laatuun. Tamin lisdksi Cody-Allen & Kishore lisddvit malliin
luottamuksen ja tyytyvdisyyden komponentit. Luottamuksen he jakavat myo0s
luottamukseen informaatioon ja luottamukseen jarjestelmid kohtaan. Tétd mallia ei ole

artikkelin kirjoituksen aikaan viela testattu ja validoitu.
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4 TYYTYVAISYYSRAPORTOINTITYOKALUIHIN
TALLINK SILJA OY:N KAYTTAJIEN KESK UUDESSA

Vuonna 2006 varustamoyhtiot Tallink Finland Oy ja Silja Oy Ab fuusioituivat Tallink
Silja Oy:ksi. Tallink Silja Oy on osa As Tallink Grupp:a. Suomesta liikennoiddén seka
Tallink-, ettd Silja Line-brdndien alla. Tallink Silja Oy:n péaédkonttori sijaitsee Espoossa,
mutta yhtié toimii my0s Helsingissd, Turussa ja Tampereella. Yhtio tyollistid maalla
noin 500 henkil6a ja merelld noin 1 000 henkildd. (Tallink Silja Oy www-sivusto, 2007)

AS Tallink Grupp on risteily- ja matkustajaliikenteen markkinajohtaja Suomen,
Ruotsin, Viron, Latvian ja Saksan reiteillidn. Tdmén lisdksi yhtid on merkittdva
Itdmeren rahtilitkennevarustamo. AS Tallink Grupp:lla on 21 alusta késittdva laivasto.
2006 elokuuhun péaattyvalla tilikaudella yhtioé kuljetti yli 4,2 miljoonaa matkustajaa ja
188 000 ro-ro rahtiyksikkdd. (Tallink Silja Oy www-sivusto, 2007; AS Tallink Grupp-

www-sivusto, 2007)

4.1  Raportointi Cognos:n raportointityokaluilla Tallink Silja
Oy:ssa

Tallink Silja Oy:ssd on kiytdossd Cognos:n tyovilineet tietojen muokkaamiseen
tietovarastosta tiedon loppukiyttdjien (jatkossa kayttdjd) hyoddynnettdviksi. Cognos:n
tyovélineet ovat olleet organisaation kéytossd jo 1990-luvun loppupuolelta. Tadmin
tutkimuksen tekohetkelld kdytossd oleva versio Cognos:n tuotteista on Series7.
Cognos:n Impromptu ja Transformer ohjelmia kéytetddn tietojen saattamisessa
kuutioiksi.

Kayttdjat voivat hyddyntdd kuutioiden tietoja tydssddn Cognos PowerPlay-ohjelman
avulla. Kaytossd ovat sekd PowerPlay web-kéyttoliittyma, ettd omalle tydasemalle
asennettava PowerPlay for Windows. Molemmilla kéyttoliittymilld voidaan kayttda
samoja kuutioita ja perustoiminnot ovat samantyyppisid. Yksittdiset kuutiot ovat
kokonaisuuksia, joihin on maééritelty ulottuvuuksia ja mittareita, joita yleensd on tarve
tarkastella yhdessd. Kuutioita olen jo kuvannut tarkemmin luvussa 2. Kuutioita on tehty
useiden operatiivisten jarjestelmien tietojen pohjalta ja kuutioita kehitetddn edelleen
tarpeen mukaan.

Cognos PowerPlay:n kéyttdjat hyodyntavit kuutioita seké itsendisesti ettd kuutioiden
kehittdjien avustuksella. Kuutioiden kehittdjdt antavat koulutusta ja kayttdjatukea
kayttdjille tarpeen vaatiessa sekd Cognos PowerPlay-ohjelman kaytossd, ettd kuutioiden
sisdllon ymmartamisessd. Kéyttdjille on tehty jonkin verran valmiita raporttipohjia

kuutioista, mikdli useammalla kéyttdjilla on tarve samantyyppisten raporttien kayttoon.
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Myo6s ad hoc- tyyppisid raportteja tehdddn tarpeen vaatiessa kuutioiden kehittdjien
toimesta.

Kuutioiden kautta raportoitavia osa-alueita ovat esimerkiksi matkustajaliikenteen,
kanta-asiakkaiden, rahdin ja laivoilla tapahtuvan myynnin seuranta. Tyypillisesti yksi
kuutioiden kehittdjd vastaa yhden tai useamman raportointikokonaisuuden
kehittamisestd, ylldpidosta ja kayttdjatuesta. Yhdessd raportoinnin osa-alueessa on

yleensd muutama kuutio, joista 10ytyvat kaikki tarvittavat olennaiset tiedot.

4.2  Kriittisten tapausten tutkimusmenetelman kaytto

Kriittisten tapausten menetelmén, jota kutsutaan my0s merkittdvien tapausten
menetelmaksi, on alun perin tuonut sosiaalisiin tieteisiin Flanagan (1954). Menetelmin
yksi hyGty on se, ettd saadaan rikas aineisto, jossa vastaajat itse padttavit, mitkd asiat
ovat heille merkittdvid. Kéyttdjid ei pakoteta mihinkddn annettuun valmiiseen
viitekehykseen. Muita hyotyjd menetelmédstd on se, ettdi menetelmd on induktiivinen
menetelmad, jossa ei tarvita valmiita hypoteeseja (Olssen & Thomasson, 1992, Gremler
2004, mukaan)’. Mallit tai kaavat saadaan vastauksista, jolloin tutkija voi yleistdd
kidsitteitd ja teorioita. Menetelmdn heikkouksia ovat, ettd sen luotettavuutta ja
validiteettia on kritisoitu (Chell 1998)°. Ongelmia voi tulla menetelmin kiytossd
esimerkiksi siitd, ettd tapaukset kategorisoidaan liian kunnianhimoisesti (Weber 1985)".
Johnston (1995)° mukaan menetelmi perustuu siihen, ettd vastaajat muistavat tapaukset
ja osaavat kuvata ne riittdvian tarkasti ja totuudenmukaisesti. Tapahtuma on voinut
tapahtua jo jokin aika sitten ja vastaaja voi uudelleen tulkita tapausta kuvatessaan sita.
(Gremler, 2004, 66-67)

Kriittisten tapausten menetelma on melko yksinkertainen kayttdd. Kriittisid tapauksia
voidaan kerdtd erilaisin tavoin, mutta yleensd pyydetddn vastaajia kertomaan tarina
heididn kokemuksistaan. Tapauksella tarkoitetaan alun perin jotakin havaittavissa olevaa

thmisen toimintaa, joka on tarpeeksi tdydellinen kokonaisuus, jotta se sallii arvioiden

% Gremler (2004) artikkelissa viittaus: Olsen, Morten J.S. & Thomasson, Bertil (1992) “Studies in Service
Quality with the Aid of Critical incidents and Phenomenography” teoksessa QUIS3 Quality in Service
Conference Diffusion of Innovations, Eberhard E. Scheuing, Bo Edvardsson, David Lascelles, and
Charles H. Little, eds. Jamaica, NY: International Service Quality Association 481-505.

3 Gremler (2004) artikkelissa viittaus: Chell, Elizabeth (1998) “Critical Incident Technique”, teoksessa
Qualitative Methods and Analysis in Organization Research: A Practical Guide. Gillian Symon and
Catherine Casell, eds. Thousand Oaks CA: Sage, 51-72

* Gremler (2004) artikkelissa viittaus: Weber, Robert Phillip (1985) Basic Content Analysis. London:
Sage

> Gremler (2004) artikkelissa viittaus: Johnston, Robert (1995), ”Service Failure and Recovery: Impact,
Attributes and Processes” teoksessa Advances in Service Marketing and Management, 17 (1/2), 27-47
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tekemisen tapausta suorittavasta henkilostd (Flanagan, 1954)°. Jotta tapaus on
merkittdvd, pitdd sen tapahtua tilanteessa, jossa toiminnan tarkoitus on melko selva
tarkkailijalle, ja jossa toiminnan seuraamukset ovat tarpeeksi ilmeisid, eivitkd jatad
toiminnan vaikutuksia epéselviksi (Flanagan, 1954). Menetelmissd yleensd kédytetdan
taustatietoon ja kyselylomakkeeseen maksimissaan kaksi sivua. Analysoinnissa
pdamadrdnd on yleensd luokitella tapaukset siséllon perusteella ottaen huomioon myds
tapausten yleisyys ja kaavamaisuus. (Twelker, 2003; Gremler, 2004, 66)

Twelker (2003, 2-10) on antanut ohjeistuksen siitd, miten kriittisten tapausten
menetelmad tulisi kdyttdd. Han on ldhtenyt siitd 1&htokohdasta, ettd tutkitaan ihmisen
kayttaytymistd. Kriittisten tapausten menetelmdd on kuitenkin kédytetty muihinkin
tutkimuskohteisiin ja tdssd tutkielmassa kéytetddn hyvéksi tdssd kuvattuja Twelkerin
ohjeita soveltuvin osin yleiselld tasolla ja soveltumattomien kohtien pohdintaan ei téssa
kohtaa paneuduta. Twelkerin (2003) 1dhtokohdassa kdytetddn apuna asiantuntijoita eri
vaiheissa tarkkailijoina ja pddmaérid asetettaecssa. Ohjeistuksen mukaan perusvaiheita
on viisi. Ensin tulee maééritelld kiinnostuksen kohde. Kohde voidaan myés jaotella
tarvittaessa pienempiin osa-alueisiin. Kohde tai jirjestelmd on aina osa suurempaa
kokonaisuutta, mikd tulee ottaa huomioon tutkimuksessa. Tamidn jédlkeen tulee
muodostaa kiinnostuksen kohteen toiminnasta yleiset paddmaarat. Ilman tiedossa olevia
pddamadria ei ole mahdollista tehdi arvioita toiminnasta (jarjestelmasta).

Padmadarien tulisi Twelkerin (2003) mukaan olla yksinkertaisia ja pikemminkin
yleisluontoisia kuin yksityiskohtaisia. Kohteen ja pddméédrien méérittelyn jilkeen
suunnitellaan kolmannessa vaiheessa itse tutkimusta. Tarkoituksena ei ole saada selville
tavanomaisia tapahtumia, vaan tapauksia, jotka ovat joko erittdin tehokkaita tai
tehottomia padmadrien saavuttamisen kannalta. Tutkimuskysymyksid mietittdessd tulee
pdattdd tutkittavat tilanteet. Tulee myos pddttdd halutaanko tarkkailla todellisia
tapahtumia vai henkildiden muistissa olevia tapahtumia. Téamédn lisdksi tulee paittda
milld tavoin tiedot kerdtddn ja kuinka paljon tapahtumia halutaan kerdtd. Téssd
vaiheessa tulee myos paittdd tutkimuskysymykset ja kirjoittaa saatekirje. Neljannessa
vaiheessa kerédtddn tutkimuksen tiedot valitulla menetelmilld. Viimeisessd vaiheessa
analysoidaan saatu aineisto. Tarkoituksena on kuvata saatu aineisto ja tehdd yhteenveto.
Tassd vaiheessa tulee viitekehyksen perusteella ryhmitelld vastauksia kategorioihin.
Ensin tulee tehdd alustavat kategoriat. Kategoriat tulee mééritelld ja sen jidlkeen jatkaa
tapausten kategorisointia. N&itd kategorioita voi olla tarpeen muutella samalla, kun
tapauksia luokitellaan eri kategorioihin. Laajemmat kategoriat voidaan tarvittaessa jakaa
alakategorioithin. Samanlaista kayttdytymistd kuvaavat tapaukset tulee ryhmitelld

yhteen. Viimeisend vaiheena tulee muotoilla raportti saadusta aineistosta. Raporttiin

 Twelker (2003) artikkelissa viittaus: Flanagan, John C. (1954). The Critical Incident Technique,
Psychological Bulletin, 51, 4, July, 327-358



34

tulee kirjoittaa kuvaus kaikista valituista kategorioista ja esitelld kriittiset tarpeet, jotka
luokitteluista tulevat esille.

Twelker (2003) suosittelee, ettd tarkastelun tulisi ilmaista kategorioiden esitykset
ilman yksityiskohtaista madrittelyd tai selittimistd. Kuvausten tulisi olla neutraaleja
kieleltddn kdyttden positiivisia termejd. Kuvausten tulisi olla samaa suuruusluokkaa eika
esittdd asteikkoa tarkoista yksityiskohtaisista tapauksista yleisiin tapauksiin.
Kategorioiden tulee esitelld kaikki tapaukset, jotka esiintyvdt merkittavilla
frekvenssilld. Merkittdvan frekvenssin méérittelee kerdttdvien tapausten méérd. Pienissa
tutkimuksissa voi kysymykseen tulla kategorian tekeminen tapauksista, jotka esiintyvit
useammin kuin yhden kerran. Tilloin ei voida tehdd johtopddtoksid tapausten
merkittdvyydestd keskenddn. Saatujen kuvausten perusteella voidaan esittdd mahdollisia

parannuksia.

4.3 Tutkimuksen valmistelu

Tassd osiossa valmistelen kyselytutkimusta Twelkerin (2003) méarittelemien vaiheiden
mukaisesti. Ensimmdiinen vaihe on kiinnostuksen kohteen madirittely. Tamén
madrittelyn olen tehnyt jo edelld johdannossa tutkimuksen ja tutkimusongelman
madrittelyssd. Toinen vaihe on toiminnan yleisten pddmddrien madrittdminen. Téssd
kohtaa madrittelen padmddrdn tdmén tutkimuksen tutkimusongelman perusteella

seuraavasti:

Padmaarand on hyodyntdd Cognos PowerPlay-tyokalua ja kuutioita
mahdollisimman hyvin tyotehtdvien hoitamisessa, jotta organisaatiossa saadaan

mahdollisimman suuri hyoty kyseessa olevasta raportointitydkalusta.

Pyrin tekeméddn maéérittelystd on tarpeeksi yksinkertaisen ja yleisluontoisen, jotta en
rajoita mahdollisesti saamiani tuloksia, mutta riittivdn maérittelemddn kyselyn alueen.
Kolmannessa vaiheessa tulee Twelkerin (2003) mukaan suunnitellaan itse tutkimus.
Koska tutkimus tehdddn kyselylomakkeella, rajoittaa se tutkittavan tilanteen
henkildiden muistissa olevien tapahtumien tutkimiseen. Itse tutkittava tilanne on
tyOtehtdvd, johon  tarvitaan  Cognos  PowerPlay-tyokalua ja  kuutioita.
Tutkimusmateriaalin  kerddmiseen kdytin Webropol-kyselyohjelmaa. Neljdnnessa
vaiheessa kerdtddn itse tutkimusmateriaali ja viimeisend vaiheena analysoidaan saatu

materiaali.
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4.3.1 Kyselylomakkeen valmistelu ja tutkimusmateriaalin keradminen

Seuraava vaihe tutkimuksessa on itse tutkimuskysymysten valmistelu. Kéytin alun perin
kysymysten mallina aiemmin merkittdvien tapausten menetelmélld tehtyjen tutkimusten
kysymyksid, kuten Mattson ja Hemersson (2005, 483), Meuter ym. (2000, 54) ja
Radford (2006, 11). Alustavat kysymykset testasin viidelld Cognos PowerPlay-
ohjelman kayttdjalla Tallink Silja Oy:ssd. Pyysin niitd vastaajia vastaamaan
kysymyksiin ja kommentoimaan itse kysymyksid. Heiltd saatujen vastausten perusteella
selkeytin kyselyé (liite 1) ja timén jdlkeen kirjoitin saatekirjeen.

Kyselylomakkeen kysymykset yhdestéd neljdédn, kuusi ja kahdeksan ovat sellaisia, etti
vastausvaihtoehdoista voidaan valita vain yksi vaihtoehto. Liitteen 1 kyselylomakkeessa
on kuvattu tillaisia vaihtoehtoja ”o”-symbolilla. Kysymys kuusi on asteikkokysymys,
jossa on pyydetty arvioimaan asteikolla yhdestd viiteen kysymykseen, miten hyvin
Cognos PowerPlay-ohjelma on vastannut kiyttdjan odotuksia. Asteikon pienin arvo
kuvaa sitd, ettd ohjelma on vastannut odotuksia erittdin huonosti ja asteikon suurin arvo
sitd, ettd ohjelma on vastannut odotuksia erittdin hyvin. Kysymykset viisi, seitsemén ja
9-12 ovat avoimia kysymyksia.

Kysymykset yhdestd viiteen ovat taustakysymyksid, joissa selvitetddn kayttdjien
taustaa, kuten ikd, sukupuoli, miten kauan kéyttdjd on kdyttdnyt CognosPowerPlay-
ohjelmaa (kdyttdjan kokeneisuus ohjelman kéytossd) ja kdyttdjan asema organisaatiossa.
Kysymykset 7-12 ovat varsinaisia tapauskysymyksia.

Tapauskysymyksissd  pyydettiin ~ vastaajaa  kuvailemaan onnistunutta tai
epdonnistunutta tapausta, jossa he voivat kéyttdd Cognos PowerPlay-ohjelmaa
tyOtehtdviensd suorittamiseksi. Jotta selvidisi tarkemmin syy tapauksen onnistumiseen
tai epdonnistumiseen ja tapauksen lopputulos, olen lisdnnyt tarkentavia kysymyksid
(kysymykset 8-11). Viimeiselld kysymykselld pyrin selvittdmddn, mitd odotuksia
kayttdjilla on kuutioiden ja raportointityokalun suhteen.

Jotta analysoitava tyomddrd ei tule kohtuuttomaksi, toteutin kyselyn
suomenkielisend. Tallink Silja Oy:ssd Cognos PowerPlay:n kdyttdjid on useassa maassa
ja laivoilla. Koska ei ole tiedossa kaikkien kéyttdjien osaamia kielid, ldhetin kyselyn
myos joukolle muualla, kuin suomessa tyoskentelevid. Mikali oli tiedossa, ettd kayttdja
el osaa suomea, jdatin téllaisille kéyttdjille kyselyn ldhettimaittd. Vastaanottajien
joukossa on varmasti sellaisia kdyttdjid, jotka eivit osaa suomea. Taman vuoksi laitoin
saatekirjeeseen lyhyen englanninkielisen osion, jossa kerroin kyselyn olevan vain
suomeksi.

Englanninkielisessd saatteessa pyydettiin ottamaan suoraan yhteyttd tutkielman
tekijddn, mikéli kayttdjilld on ideoita, miten kdyttdjatyytyvéisyyttd Cognos PowerPlay-
tyOkaluun voidaan parantaa. Yhteensd ldhetin kyselyn 242 vastaajalle. Sdhkdposti ei

mennyt perille muutamalle vastaajalle, ja muutama vastasi sdhkOpostitse tai
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puhelimitse, ettd vastaaja ei kédytd kyseistd ohjelmaa. Vastaukset keréttiin loka-
marraskuun vaihteessa 2007. Vastausaikaa oli kaksi viikkoa. Lahetin vastaajille my0s

muistutuksen kyselysti, kun vastausaikaa oli jdljella viikko.

4.4  Sisédlloénanalyysimenetelmista

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan tehtivdnd on tuottaa tutkimuksen kohteesta sen
ymmartdmistd ja tulkintaa koskettavia tuloksia ja tutkimuksen tarkoituksena on saada
tietoa tutkittavan ilmion kuvaamisen, jdsentdmisen, tulkinnan, ymméirtimisen ja
merkityksellistimisen keinoin (Anttila, 2006, 4). Laadullisessa tutkimuksessa
sisdllonanalyysid  voidaan tehdd muutamalla tavalla, joko teorialdhtdisesti,
aineistoléhtoisesti tai teoriasidonnaisesti. Aineistoldhtoisessd analyysissi
analyysiyksikot eivit ole etukéteen sovittuja tai harkittuja vaan ne valitaan tutkimuksen
tarkoituksen ja tehtdvdnasettelun mukaisesti. Teorian merkitys on tilloin toimia
ohjaavana siten, ettd tutkimuksessa julki lausutut metodologiset sitoumukset ohjaavat
analyysid. Analyysin siis oletetaan olevan aineistoldhtdistd, eikd aikaisemmilla
havainnoilla, tiedoilla tai teorioilla pitéisi olla mitddn tekemistd analyysin toteuttamisen
tai lopputuloksen kanssa. (Tuomi & Sarajarvi, 2002, 95-100)

Teoriasidonnaisessa analyysissd on tiettyjd teoreettisia kytkentdjd, mutta ndma eivit
pohjaudu suoraan teoriaan. Tdssd menetelméssd analyysiyksikot valitaan tutkittavasta
aineistosta siten, ettd aikaisempi tieto ohjaa tai auttaa analyysid. Aiemman tiedon
merkitys téllaisessa analyysissd ei ole teoriaa testaava, vaan uusia ajatussuuntia
aukaiseva. Kyse on usein abduktiivisesta pééttelystd, jossa ajatusprosessissa vaihtelevat
aineistoldhtoisyys ja valmiit mallit. Teorialdhtdinen analyysi nojaa johonkin tiettyyn
teoriaan, malliin tai auktoriteetin esittimééin ajatteluun. Analyysid ohjaa aikaisemman
tiedon perusteella luotu kehys ja useimmiten analyysin taustalla on aikaisemman tiedon
testaaminen uudessa kontekstissa. Aineistolédhtdisessd ja teoriaohjaavassa analyysissi
aineiston hankinta on vapaata suhteessa teoriaosaan, kun taas teorialdhtdisessa
analyysissd ilmi0std ennestddn tiedetty ohjaa aineiston hankintaa ja miten tutkittava
1lmio késitteend maaritellddn. (Tuomi & Sarajérvi, 2002, 95-100)

Laadullisesta tutkimuksesta on huomattava, ettd aineistosta 10ytyy aina useita
kiinnostavia asioita, joita ei ole ehkd etukédteen osattu ajatella ja analyysissd onkin
valittava jokin tarkkaan rajattu ilmid. Tutkimuksen kiinnostuksen kohde nékyy
tutkimuksen tarkoituksesta tai tutkimusongelmasta. Tutkimusaineisto litteroidaan tai
koodataan. Tdmai voi tapahtua siten, kuin tutkija sen parhaaksi nikee. Tdmaén jidlkeen
aineisto luokitellaan, teemoitetaan tai tyypitellddn. Luokittelu on yksinkertaisin
aineiston jdrjestimismuoto, jossa yksinkertaisimmillaan méaéritellddn luokkia ja

lasketaan, montako kertaa jokainen luokka esiintyy aineistossa. Teemoittelussa etsitdén,
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mitd kustakin teemasta on sanottu. Tyypittelyssd aineisto ryhmitetddn tyypeiksi.
(Tuomi & Sarajérvi, 2002, 94-95)

Erilaiset tavat ldhestyd aihetta vaativat erilaisista aineistoa ja erilaista késittelya.
Kaikki ldhestymistavat vaativat kuitenkin tutkijalta aineiston luokittelua, vertailua ja
tulkintaa. Aineiston analyysi kdytdnndssd on ajatusty6td, jota ei voi tutkijalta poistaa.
Analyysi on aineiston lukemista useaan kertaan, pohtimista, luokittelua, vertailua ja
tulkitsemista, sekd niihin liittyvdd teoretisointia. On olemassa kvaliohjelmia, joilla
voidaan helpottaa suurten aineistojen analysointia. Aluksi aineisto jidsennetidin
arkieldmain kasitteistolla tai abstrakteilla koodeilla. Téllainen koodaus on systemaattisen
vertailun vélttdimaton ehto. Vertailujen pohjalta muodostetaan késitteitd, luokituksia ja
tyyppeja. Nama voivat olla syntyvén tai modifioitavan teorian kulmakivid. (Rantala,
2007, 113-114)

Grounded theory on analysointimenetelmé, jonka perusajatuksena on teorian
kehittdminen empiirisen aineiston avulla. Tdssd menetelmdssd on kolme eri vaihetta.
Namé vaiheet ovat avoin koodaus, aksiaalinen koodaus ja selektiivinen koodaus.
Avoimessa koodauksessa etsitddn aineistosta keskeisid kisitteitd. Koodit voidaan nimeta
ndilld kasitteilld. Aksiaalisessa koodauksessa analysoidaan niitd luokkia tarkemmin yksi
kerrallaan, eli luokkien ympaériltd haetaan luokan sisdlld ominaisuuksia ja ulottuvuuksia.
Selektiivisessd koodauksessa valitaan tutkimuksen ydinluokka, jonka ympérille
teoreettinen tarkastelu rakennetaan. (Rantala, 2007, 120-121)

Olen valinnut tdmin tutkimuksen kyselyn analysointimentelméksi grounded theory-
analysosintimenetelmin, silli tutkimuksen tarkoituksena on 10ytdd4 vastaajien
raportointityokalua kohtaan kokeman tyytyvéisyyden ja tyytymédttdmyyden taustalla
olevia syitd. Tallainen luokittelu mahdollistaa sen, ettd vastauksista 10ytyvit
onnistumisten ja epdonnistumisten syyt saadaan selkeiksi ymmarrettdviksi syyluokiksi.
Alaluokat selventidvit edelleen tarkemmin 10ydettyjd teemoja. Tarkoituksenani ei
kuitenkaan ole kehittdd uutta teoriaa, vaan raportoida ja analysoida tdssd tutkimuksesa

esiin tulevaa tietoa liittyen luvussa 1 kuvattuihin tutkimusongelmiin.

45  Kysaytutkimuksen analyysi

Sisédllonanalyysissd aineistosta 10ytyy aina useita kiinnostavia asioita. Kaikkea ei voida
kuitenkaan tutkia yhden tutkimuksen puitteissa. Tutkimuksessa kuitenkin tutkimuksen
tarkoitus ja kiinnostuksen kohde 16ytyy tutkimusongelmasta tai tutkimustehtdvista.
Naiden tulee olla linjassa raportoidun kiinnostuksen kohteen kanssa ja onkin valittava
rajattu ilmid. (Tuomi & Sarajérvi, 2002, 94)

Pyrin analyysissd vastaamaan tutkimusongelman kysymyksiin ja jitin muun

mahdollisen tiedon analyysin ulkopuolelle. Kyselytutkimuksen analyysin tein
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teoriasidonnaisesti. Pédsddntdisesti etsin aineistosta esiin tulevia teemoja pitden
kuitenkin mielessdni aiemmin teoriassa l0ytdméni tietojirjestelmdn kéyttdjien
tyytyvéisyyteen ja tyytymittomyyteen vaikuttavat syyt. Teoriaosiossa Venkatesh ym.
(2003) tutkimuksen perusteella sukupuoli, ikd, kokeneisuus ja vapaaehtoisuus
vaikuttavat jarjestelman kdyttoon tietoteknologian hyvéksymisteoriassa.

Tassd tutkimuksessa jérjestelmin tai ohjelman kayttod ei voida pitdd pakollisena,
joten sen osalta vertailua pakollisuuden tai vapaaehtoisuuden perusteella ei ole
mahdollista tehdd. Sen sijaan analysoin aineiston myds idn, sukupuolen ja
kokeneisuuden suhteessa. Teoriaosiossa ilmeni myos kéyttdjatuen merkitys kéyttdjien
tyytyvéisyyteen. Kdytin yhtend nikokulmana analyysisséni kdyttdjatukea.

Ristiintaulukoin tapauksista esiin tulevia syitd idn, sukupuolen ja kokeneisuuden
kanssa. Useamman tekijdn ristiintaulukointeja ja analyysejd en tee, silld yksittdisten
luokkien tapausten maiard menee niin pieneksi, ettd se ei endd mielestéini anna lisdarvoa
tutkimukselle.

Jatkossa tdssd analyysissd ohjelmalla tarkoitetaan kyselytutkimuksen kohteena
olevaa Cognos PowerPlay-sovellusta. Kyselytutkimukseen vastasi lomakkeen kautta 64
vastaajaa kyselyn erdpdivadn mennessd. Vastaajista neljd jatti lomakkeen tyhjéksi. Alun
perin ldhetettiin kysely 242 vastaanottajalle, mutta ndistd sdhkoposti ei tavoittanut tai
kyseisen henkilon automaattivastauksen mukaan ei tavoita ennen erdpdivad 15:ttd
vastaanottajaa, joten kyselyn saaneiden midrd jai 227:n. Muutoin, kuin lomakkeen
kautta vastasi 19 henkil6d ilmoittaen, ettd he eivit kiytd ohjelmaa erilaisista syisté, tai
ettd he kayttdvit ohjelmaa niin vdhén, tai he ovat niin uusia ohjelman kayttdjid, ettd
eivit halua vastata kyselyyn. Yhteensd jossakin muodossa vastanneita on siis 84.

Vastausprosentti laskettuna 227 vastaajasta on 64 vastaajalla n. 28,2 % ja 84
vastaajalla laskettuna n. 37,0 %. Vastausprosentissa tulee huomioida, etti mukana on
tyhjid vastauksia ja osa kyselyn vastaanottaneista ei ole vélttimattd voinut vastata
kyselyyn suomen kielen vuoksi.

Kyselylomakkeeseen vastanneista (jatkossa vastaajat) n. 45,8 % on miehid ja n. 54,2
% on naisia. Vastaajien ikdjakauma selvidd oheisesta taulukosta 3. Suurin osa, eli n.
75 % vastaajista kuului ikdryhmédn 35-55-vuotiaat. Vastaajista n. 64,4 % kuuluu
esimiehiin tai ylempiin toimihenkil6ihin. Toimihenkil6itd vastaajista on n. 27,1 % ja
johtajia n. 8,5 %. Selkedsti suurin osa vastaajista kuuluu siis esimiehiin tai ylempiin
toimihenkil6ihin.

Jatdn analyysiosion tapausten syiden ristiintaulukoinnin organisaatioaseman osalta
tekemattd, silld johtajia on vastaajissa suhteessa niin véhéan, ettd erikseen tétd ryhmaa ei
ole mielekéstd tarkastella. Esimiechet, ylemmaét toimihenkilot ja johtajat yhteen
laskettuna edustaa niin suurta osaa vastaajista, ettd heiddn vastausten vertailua

toimihenkil6ihin en pidé tarpeellisena.
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Taulukko 3 Vastaajien ikdjakauma

I karyhma Lukumaaré %-osuus (noin)
18-24 0 0%
25-34 12 20 %
35-44 25 41,7 %
45-55 20 33,3 %

56 tai yli 3 5%

Kiyttokokemukseltaan vastaajista n. 25 % on kéyttdnyt ohjelmaa alle vuoden.
Vuodesta kahteen vuotta ohjelmaa kéyttaneitd on n. 11,7 %, ja ohjelmaa kolme vuotta

tai sitd kauemmin kdyttdneitd vastaajista on n. 63,3 %.

45.1 Tapausten luokittelu

Kyselytutkimusten analyysissd luin kuvatut tapaukset tutkimusongelmaa vasten. Ensin
koodasin tapaukset karkeasti (avoin koodaus), etsien aineistosta esiin tulevia luokkia ja
merkitsin ylos, mistd syystd tapaukset olivat onnistuneita tai epdonnistuneita.
Ryhmittelin tdimén jdlkeen ndmd onnistumiset ja epdonnistumiset teemoittain, annoin
koodit ja nimet esiin tuleville luokille. Tamén jdlkeen luokittelin tarvittaessa ylemmille
luokituksille alempia luokkia, annoin niille koodit ja nimet (aksiaalinen koodaus).

Luokittelin onnistumisten syyt ja epdonnistumisten syyt erikseen. Useassa
tapauksessa mainittiin, tai niistd ilmeni useita syitd onnistumisille ja epdonnistumisille.
Joissakin vastauksissa kuvattiin sekd onnistunut, ettd epdonnistunut tapaus. Jotkut
tapauksista kuvasivat esimerkiksi epdonnistunutta tapausta, mutta joukossa oli myos
mainintoja asioista, joihin oltiin tyytyvéisid ja pdinvastoin.

Tadméan jélkeen kdvin aineiston ldpi uudelleen tapausta kuvaavien ja tarkentavien
kysymysten osalta (kysymykset 7-11 liitteessd 1), ja koodasin tapaukset valitsemieni
koodien perusteella luokkiin. Yhdessd vastaajan antamassa vastauksessa voi esiintyd
useampiakin luokkia. Yhteensd tutkimuksessa saatiin siis tdytettynd 60 lomaketta.
Joissakin ndistd lomakkeista oli jdtetty tapauskuvaus tekemittd, mutta niissd oli silti
vastattu lisdkysymyksiin.

Vastaajista 49 vastasi tarkentavaan kysymykseen siitd, oliko tapaus vastaajan
mielestd onnistunut tai epdonnistunut. Ndistd 49 vastauksesta n. 63 % vastaajista vastasi
tapauksen olleen onnistunut ja n. 37 % vastasi tapauksen olleen epdonnistunut. Ohessa
esimerkkivastaukset onnistuneista ja epdonnistuneista tapauksista:

” Olen kayttanyt ohjelmaa jo niin monta vuotta kun se on ollut meilla ja
siihen on tehty jo monia parannuksia ja muutoksia vuosien varrella.
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Kaytan paivittain ja raporttien ottaminen on normaalisti mutkatonta ja
nopeaa.”

"Vie liikaa aikaa kun e osaa tarpeeksi hyvin kayttéaa jos e valmiita
raporttgja. Myoskin syyta varmasti ’'siivota’ turhat raportit pois
sekoittamasta.”

Loppuja vastauksia tutkittaessa niissd oli mainittu joko molemmat positiivinen ja
negatiivinen tapaus, tai ei annettu tapausta laisinkaan tai kerrottiin, ettei tapaus ollut
kumpaakaan. Naistd vastauksista parissa mainittiin koulutuksen puute. Tdssd yksi
esimerkkivastaus ndista:

"Kaikki talla hetkella aivan alku-asteella. Tarvitsisin koulutusta.
Ohjelma nayttaa aivan hyvalta.”

Taulukkoon 4 olen kerénnyt aineistosta esiin tulevat luokat ja teemat. Luokat 1-6
kuvaavat onnistuneiden tapausten syitd ja luokat 7-13 kuvaavat epdonnistuneiden
tapausten syitd. Osan luokista olen vield jaotellut alempiin luokkiin kuvaamaan
tarkemmin syitd. Alaluokkia ja yldluokkia ei voida laskea yhteen, silld jos syy kuuluu
alaluokkaan, kuuluu se myos yldluokkaan. Samassa tapauksessa on myos voitu mainita
useampi saman yldluokan alaluokka.

Onnistumisten syyt olen luokitellut kuuteen péddryhméan. Ensimmadisen ryhmén
tapausten onnistumisen syynd oli se, ettd vastaaja mainitsi saaneensa tiedot tai
onnistuneensa tekeméédn raportin. Myds onnistumisen kokemukset luokittelin mukaan
ensimmadiseen luokkaan. Toinen luokka sisdltdd sellaisia tapauksia, joissa mainittiin
onnistumisen syyni helppous.

Kolmanteen luokkaan yhdistelin ohjelman toiminnallisuuteen liittyvit syyt. Nama
syyt olen jakanut neljddn alakategoriaan erottelemaan tarkemmin toiminnallisuuden.
Naméi ovat itse ohjelman toiminnot, raportti tai kuutio toimii, valmiit raporttipohjat ja
selkeys. Neljannen luokan muodostin vastausten perusteella nopeudeksi, viidennen
luokan tiedon oikea-aikaisuudeksi ja viimeinen kuudes luokka kuvaa sitd, ettd ohjelma
koettiin paremmaksi, kuin vaihtoehto.

Epédonnistuneita tapauksia oli lukumaariltddn vihemmain, mutta niiden syiden kirjo
oli suurempi, kuin onnistuneiden tapausten syiden kirjo. Epdonnistuneiden tapausten
syiden péiluokittelun ensimmadiseksi luokaksi (luokka 7) merkitsin tapaukset, joissa
kayttdjd ei saanut tietoa tai kertoi, ettd ei onnistunut raportin teossa. Jaoin timén luokan
alaluokkiin sen mukaan mainittiinko syyksi toisessa ryhméssd osaaminen tai
onnistuminen ja toisessa ryhméssa saiko vastaaja tietoa.

Luokka kahdeksan muodostuu maininnoista, ettd kiyttdja kokee tarvitsevansa lisdd
koulutusta. Seuraavan luokka, luokka yhdeksdn, koostuu tiedon saatavuusongelmista.
Tassd luokassa yhdeksdn olen jaotellut tyytymittomyyden syyt tiedon runsauteen,

hajallaan olevaan tietoon ja siihen, ettd kdyttdja mainitsi ettei tiedd mistd oikea tieto
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16ytyy. Esimerkkind tiedon I0ytymisestd on, ettd kayttdjdlle oli epédselvdd, mistd

kuutiosta juuri hinen tarvitsemansa tieto 10ytyy.

Taulukko 4  Onnistuneiden ja epdonnistuneiden tapausten syyluokitus

Syyt luokiteltuna onnistuneiden tapausten perusteella

Luokka Luokan nimi Esiintymislukumaara %-0suus

tapauksista

1 Sain tiedot tai onnistuin 25 42 %
1A Onnistumisen kokemus tai 11 18 %

onnistuin raportin tekemisessi
1B Sain tiedot 21 35%

2 Helppous 13 22 %

3 Ohjelman toiminnallisuus 12 20 %
3A Ohjelman toiminnot 5 8 %
3B Raportti/kuutio toimii 3 5%
3C Valmiita raporttipohjia 4 7%
3D Selkeys 3 5%

4 Nopeus 9 15 %

5 Oikea-aikaisuus/ajantasaisuus 2 3%

6 Parempi, kuin vaihtoehto 1 2%

Syyt luokiteltuna epdonnistuneiden tapausten perusteella

Luokka Luokan nimi Esiintymislukumaara %-0suus

tapauksista

7 Ei saanut tietoa tai ei onnistunut 12 20 %
TA Ei osannut kdyttaa tai ei 9 15 %

onnistunut
7B Ei saanut tarvitsemaansa tietoa 4 7 %

8 Tarvitsee koulutusta 6 10 %

9 Tiedon saatavuus 7 12 %
9A Tiedon runsaus | 2%
9B Tieto hajallaan 2 3%
9C Ei tiennyt misté saa tietoa 2 3%

10 Tekninen ongelma 8 13 %
10A | Ohjelma tai raportti ei aukea 1 2%
10B | Hitaus 3 5%
10C | Ongelmat merelld 5 8 %
10D | Muu tekninen ongelma 2 3%

11 Virheellinen raportti 3 5%

12 Hankaluus 7 12 %
12A | Vaikea tai tyoléds 3 5%
12B | Aikaa vievi 3 5%

13 Toiminnallisuus 2 3%

Taulukon %-osuudet eivét ole laskettavissa yhteen, silla eri luokat voivat esiintya
aineistossa useaan kertaan.

Seuraava epdonnistuneiden tapausten syiden pddluokka koostuu teknisistéd

ongelmista. Tédmén jaottelin neljddn alaluokkaan. Ensimmiinen luokka koskee
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mainintoja, joissa joko ohjelma tai raportti ei auennut. Toinen luokka koostuu
maininnoista, ettd ohjelma toimii hitaasti.

Omaksi luokakseen erottelin tekniset ongelmat merelld ja viimeiseksi luokaksi
teknisten ongelmien kohdalla kokosin muut tekniset ongelmat. Seuraavan luokan,
luokan 11, muodostavat maininnat siitd, ettd saatu tieto oli virheellinen tai kayttdja
epdili tekeminsd raportin lopputulosta virheelliseksi. Viimeisen luokan muodostin
tapauksista, joissa epdonnistumisen syynd oli kdyton hankaluus. Jaottelin tdmén
kategoriaan, joka sisdltdd maininnat kdyton olevan vaikeaa tai tyoldstd ja kategoriaan,
jossa kéytto koetaan aikaa vievéksi.

Vaikka kyse onkin laadullisesta tutkimuksesta, eikd laadullisen tutkimuksen
tarkoituksena ole niinkdin saattaa tietoa numeeriseen muotoon, katsoin ettd on
atheellista kuitenkin kirjata taulukkoon 4, kuinka monessa tapauksessa kulloinenkin syy
esiintyi. Laskin my06s prosenttiosuudet kullekin luokalle kaikista 60 tapauksesta. Tésta
voidaan tulkita sitd, kuinka monen vastaajan mielessd ndma syyt ovat olleet. Koska
kuitenkin on kysytty yksittdisid tapauksia, ei nditd tuloksia voida yleistdd tdmén
perusteella tai asettaa niitd tdrkeysjarjestykseen. Olen laskenut taulukkoon mukaan
sellaiset maininnat, jotka ovat olleet onnistumista kuvaavia syitd, vaikka tapaus muutoin

olisi epdonnistunut ja painvastoin.

45.2 Vastagjien tyytyvaisyytta kuvaavia syita

Onnistuneita tapauksia luokitellessa yleisin syy onnistumiseen oli se, ettd vastaaja oli
onnistunut saamaan raportin tai sai tarvitsemansa tiedot. Tapauksista 42 %:ssa
mainittiin syyksi timé onnistuminen tai tarvittavien tietojen saaminen. Erds vastaaja
kuvasi onnistunutta tapausta siten, ettd ohjelma tuntui onnistuneen raportin jidlkeen
entistd loogisemmalta ja vastaaja péétti opetella ohjelman kayttod tarkemmin. Erés
vastaaja puolestaan kertoi onnistuneen tiedonsaamisen seurauksena suositelleensa
ohjelman kayttod muillekin kéyttdjille. Kahdessa tapauksessa onnistunut tietojen
saaminen kuutioista sai vastaajan kokemaan, ettd ohjelmaan ja sen tuottamiin
raportteihin voi luottaa. Yhdessd vastauksessa vastaaja kertoi onnistuneen tiedon
saannin helpottaneen péidtdksentekoa. Osa vastaajista mainitsi kdyttdvinsd ohjelmaa
paivittdin:

" Kaytan... ...analysointiin raportointijérjestelmadamme viikottain/jopa

paivittain. Onnistuminen on yleensi haetun tiedon saaminen nopeasti ja

oikea-aikai sesti.”

Alla on erédén toisen kéyttdjdn kommentti lopputuloksena saadusta raportista:
" Erittdin  kayttokelpoinen raportti jota voi esitella tarpeen mukaan
kuukausittain.”
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Onnistuneiden raporttien lisdksi useimmin tuli aineistosta esiin maininta kdyton
helppoudesta ja kdyton nopeudesta. Kéyton helppous mainittiin 22 %:ssa vastauksista ja
nopeus mainittiin 15 %:ssa vastauksista. Helppoudesta mainittiin, etti vastaaja sai tiedot
esille helposti, ja ettd analyysid oli helppo tehdd muokkaamalla raporttia edelleen.
Tyytyviisen kédyttdjin kommentti:

” Onnistumisia on ollut paljon. Kaikista ilahduttavinta on ollut saada
toivomani raportti pelkalla napin painalluksella. Hankalinta on ollut
luoda raporttipohjia, mutta sitten kun ne ovat valmiina, kaikki sujuu kuin
"valssi kesall&'.”

Erilaiset ohjelman toiminnallisuudet tulivat yhtend kokonaisuutena esiin luokittelun
perusteella. Yhteensd 20 %:ssa vastauksia mainittiin toiminnallisuus.
Toiminnallisuudeksi ~ olen  luokitellut =~ maininnat  ohjelman  toiminnoista,
toimintavarmuudesta, mahdollisuuden luoda valmiita raporttipohjia ja selkeyden.
Vastaajat mainitsivat ohjelman toiminnoista esimerkiksi lajitteluominaisuuden,
mahdollisuuden tallentaa toiseen tiedostomuotoon, laskentamahdollisuudet ja sen, ettd
analyysid pystyy helposti jatkamaan.

Myos tietojen oikea-aikaisuus ja ajantasaisuus 10ytyivét tyytyviisyyden syistd. Myos
maininnan sai Cognos PowerPlay:n olevan parempi tapa saada tarvittavat tiedot, kuin
ailemmin vastaajan kayttdmélla vaihtoehdolla tietojen hakeminen. Alla yhden vastaajan
kommentti oikea-aikaisuudesta:

” Onnistuminen on yleensa haetun tiedon saaminen nopeasti ja oikea-
aikaisesti.”

453 Vastagjien tyytymattomyytta kuvaavia syitéa

Epédonnistuneita tapauksia luokitellessa yleisin syy epdonnistumiseen oli se, ettd
vastaaja ei ollut saanut tietoa tai oli epdonnistunut raportin teossa. Naiitd
epdonnistumisia oli yhteensd 12 mainintaa, eli 20 % kaikista vastauksista. Naistd 12
tapauksesta yhdekséssé ilmeni syyksi se, ettd vastaaja ei ollut osannut kayttda ohjelmaa.
Heistd vain yksi mainitsi silti tarvitsevansa koulutusta. Alla esimerkkejd vastauksista,
joissa kéyttdjd oli epdonnistunut tietojen saannissa tai ei osannut kdyttdd ohjelmaa
(luokka 7 taulukossa 4):

" En osaa edes koko ohjelmaa kayttda! Osaan klikata ohjelman auki ja

osaan tallentaa kuukausiraportin, en muuta.”

"En ole kayttanyt Cognos Powerplayta muuten kuin analysoimalla

toisten luomia raporttegja. llman koulutusta raportteja on suhteellisen

mahdotonta oppia ottamaan itse.”
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Naiissd epdonnistuneissa tapauksissa yksi yritti omien sanojensa mukaan
epatoivoisesti opetella ohjelman kayttod. Useat raportin teossa epdonnistuneet tai
tieojen saannissa epdonnistuneet vastaajat ottivat yhteyttd raportointitukeen.

Epdonnistumisen syisséd esiintyivét luokat 8, 9, 10 ja 12 melko tasaisesti aineistossa.
Vastaajista 10 % ilmoitti tarvitsevansa koulutusta. Jos lasketaan yhteen sellaiset
vastaukset, joissa mainittiin, etti vastaaja ei osaa kédyttdd ohjelmaa ja sellaiset
vastaukset, joissa mainittiin, ettd vastaaja tarvitsee koulutusta, saadaan yhteensd 15
tapausta. Namé 15 tapausta on prosentuaalisesti 25 % vastauksista. Tiedon saatavuus
mainittiin seitseméssa vastauksessa. Vastauksista tiedon saatavuudesta tuli esille se, ettd
tiedon runsauden koettiin sekoittavan. Myos tiedon koettiin olevan hajallaan tai vastaaja
el tiennyt, missd oikeaa tietoa hdnen tarpeisiinsa on saatavilla. Alla esimerkkeja
vastauksista:

” Koska Cognos tarjoaa paljon mahdollisuuksia, mutta on vaikeaa itse
ottaa tiedot juuri sieltd, mista ne pitéisi. Valilla tuo runsauden paljous
sekoittaa.”

" En tiennyt olisiko jostain toisesta kuutiosta 10ytynyt tietoa, mutta kun
yritin menna niin herjasi access denied tms.”

Jokin tekninen ongelma mainittiin kahdeksassa tapauksessa. Tallaisiksi ongelmiksi
luokittelin mukaan ohjelman hitauden, vaikka nopeus onkin nostettu onnistuneissa
tapauksissa omaksi luokakseen. Omana ryhménédn teknisistd ongelmista nousi viidelld
vastauksella kahdeksasta ongelmat merelld. Maininnan sai myos se, ettd muihin
ohjelmiin tehtyjd muutoksia ei ole otettu ennakkoon huomioon ja ohjelma ei ole
toiminut timén vuoksi.

Yksi maininta teknisistd ongelmista tuli vastaajalta, joka kertoi seuranneensa vieresti
kollegansa yrityksid kdyttdd ohjelmaa ja vastaaja totesi ohjelman toimivan huonosti.
Yhdessd vastauksessa kerrottiin, ettd ohjelma ei aukea. Merelld koettiin yhteys
kuutioihin hitaaksi ja kankeaksi ja jossain tapauksessa kaivattiin tarkempia tietoja, kuin
on mahdollista saada. Erddssd vastauksessa mainittiin ongelmista merelld, ettd vastaaja
sai tietonsa puolen vuorokauden viiveella.

Osassa vastauksista koettiin ohjelman kdyttdminen vaikeaksi, tyolddksi tai aikaa
vievidksi. Erddssd vastauksessa koettiin tyolaédksi, se kun vastaajan tarvittavat tiedot piti
hakea useasta kuutiosta. Olen koonnut luokaksi 12 vastaajien vastaukset, joista tulee
ilmi, ettd ohjelma koetaan tyolddksi, aikaa vievéksi tai vaikeaksi kayttdd. Yhteensd
téllaisia mainintoja oli kahdeksassa vastauksessa. Alla esimerkkeja néistd vastauksista:

” Turhauttaa, kun el osaa itse ottaa perusraporttejakaan ulos, eika aika
riita opettelemaan ohjelmaa omin péin.”

" .. kokonaigtilanteen hahmottaminen vaikeaa ja tydlasta — tieto
ripoteltuina useassa eri paikassa”
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Muina epdonnistumisen syind mainittiin kahdessa vastauksessa ohjelman
toiminnallisuus ja kolmessa tapauksessa virheellinen raportti. Naistd virheellisten
tietojen tapauksista yhdessd vastaaja mainitsi, ettd ei saanut oikeaa tietoa, silld ei ollut
tietoinen raportilla kéytetyistd suodatuksista, jotka vaikuttivat lopputulokseen. Yhdessa
vastauksessa virheellisyyden syyksi mainittiin, ettd vastaaja ei osaa kdyttdd ohjelmaa ja
on saanut tdmin vuoksi virheellisid lopputuloksia. Kyseinen vastaaja ei tdmin vuoksi
myo6s luota muiden tekemiin raportteihin. Yhdessd tapauksessa 10ytyi virhe tiedoissa.

Oikea tarvittu tieto 16ytyi tdlloin muuta kautta.

454  Sukupuolijako ja syyluokittelu

Sukupuolittain tarkasteltuna aineistossa ndyttdd olevan miesten ja naisten vélilld joitakin
eroja tyytyvéisyyteen ja tyytyméttomyyteen johtavissa syissd. Oheisessa taulukossa 5
on jaoteltu aiemmin esitellyt tapausluokittelut (edelld taulukossa 4) miesten ja naisten
osuuksiin. Olen jattinyt mukaan vain padluokat, silld lukuméaardisesti vastausten mééra
on niin pieni, ettd yksityiskohtaisen tilastollisen vertailun tekeminen ei tuone olennaista
lisdtietoa sukupuolten vilisistd eroavaisuuksista. Onnistunutta tapausta kuvaavissa
vastauksissa oli 16 miehen antamaa vastausta ja 15 naisen antamaa vastausta. Sekéd
naiset, ettd miehet kuvasit yhdekséin tapausta, jotka he luokittelivat epdonnistuneiksi.

Naisten vastauksista neljdssd ei kuvattu tapausta onnistuneeksi tai epdonnistuneeksi
tapaukseksi, tai vastauksessa oli kerrottu molemmat sekd onnistunut, ettd epdonnistunut
tapaus. Onnistuneiden ja epdonnistuneiden tapausten suhteessa ei ndytd olevan selkedd
eroa sukupuolten vélilla.

Miesten tyytyvédisyyttd kuvaavissa syissd yleisimmat luokat olivat luokat yksi, kaksi
ja kolme. Miehet mainitsivat 52 %:ssa kaikista miesten vastauksista saaneensa
tarvittavat tiedot tai onnistuneensa. Ohjelman toiminnallisuudesta mainitsi 30 %
miesvastaajista ja 26 % vastaajista mainitsi ohjelman kadyton helppouden.

Naisvastaajien vastauksissa tyytyvidisyyttd kuvaavista luokista useimmin saivat
maininnat luokat yksi, kaksi ja neljd. Naisten vastauksissa mainittiin tietojen saaminen
tai onnistuminen 39 %:ssa vastauksia. Helppous ja nopeus mainittiin molemmat
21 %:ssa vastauksista.

Epédonnistuneissa tapauksissa sekd miehilld, ettd naisilla eniten mainintoja sai luokka
seitsemadn, eli 19 %:ssa tapauksista vastaajat eivit saaneet tietoja tai he kokivat, etteivit
onnistuneet ohjelman kiytdssd. Miehilld my0s luokka 12 esiintyi 19 %:ssa tapauksia, eli
he kokivat ohjelman ty6lddnd tai hankalana kdyttdd. Naisten vastauksissa 18 %:ssa tuli
esille tiedon 16ytdmisen hankaluus ja myds tekniset ongelmat tulivat 18 %:ssa naisten

vastauksista esille.



Taulukko 5  Tapausluokittelutaulukko sukupuolijaolla
Luokka Luokan nimi Lkm Lkm % %
naisilla | miehilla | Naisten | Miesten
totaalista | totaalista

1 Sain tiedot tai onnistuin 11 14 39 % 52 %

2 Helppous 6 7 21 % 26 %

3 Ohjelman 4 8 14 % 30 %
toiminnallisuus

4 Nopeus 6 2 21 % 7%

5 Oikea- 2 0 7% 0%
aikaisuus/ajantasaisuus

6 Parempi, kuin vaihtoehto 0 1 0% 4 %

7 Ei saanut tietoa tai ei 6 5 21 % 19 %
onnistunut

8 Tarvitsee koulutusta 2 4 7 % 15 %

9 Tiedon saatavuus 5 2 18 % 7%

10 Tekninen ongelma 5 2 18 % 11 %

11 Virheellinen raportti 3 0 11 % 0 %

12 Hankaluus 2 5 7% 19 %

13 Toiminnallisuus 1 1 4% 4%

455 Kokeneisuusja syyluokittelu

46

Kokeneisuuden perusteella vastauksissa oli eroja eri ryhmissd. Olen jittdnyt pois téstd
analyysisté tyhjit vastauslomakkeet ja sellaiset vastaukset, joissa on vastattu pelkistdan
taustakysymyksiin. Esitdn prosenttiluvut pydristettyind kokonaisluvuiksi. Vastaajista
64 % oli kayttdnyt Cognos PowerPlay-ohjelmaa kolme vuotta tai yli. 13 % vastaajista
oli kdyttanyt ohjelmaa 1-2 vuotta ja alle vuoden ohjelmaa oli kdyttinyt 23 %.
Taulukossa 6 on esitelty kokeneisuuden ja onnistuneiden sekd epdonnistuneiden
tapausten madrét. Prosenttiosuus taulukossa on laskettu aina kokemusryhmaén totaalista.
Sarake muut kertoo, kuinka moni vastauksista ei ollut kumpaakaan onnistunutta tai
epdonnistunutta tapausta, tai vastauksissa annettiin onnistunut ja epdonnistunut tapaus.
Alle vuoden ohjelmaa kidyttdneiden vastaajien vastauksissa annettiin suhteessa
vihiten onnistuneita tapauksia. Tédssd kokeneisuusryhméssd 38 9% vastaajista kertoi
onnistuneen tapauksen ja 46 % vastaajista kertoi epdonnistuneen tapauksen. 1-2 vuotta
ohjelmaa kéyttidneet antoivat suunnilleen yhtd monta onnistunutta ja epidonnistunutta
tapausta. Yli 3 vuotta ohjelmaa kiyttdneistd vastaajista ainoastaan 25 % antoi
vastaukseksi epdonnistuneen tapauksen. Onnistuneen tapauksen tdstd ryhmistd antoi
58 % vastaajista. Tédssd ryhmissé oli 10 vastausta (eli n. 14 %) sellaisia, joita en ole
luokitellut onnistuneisiin tai epdonnistuneisiin tapauksiin. Tdmén valossa néyttdd silti,

ettd kokemus vaikuttaa tyytyvidisyyteen ohjelmaan ja kuutioihin.
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Taulukko 6  Kokeneisuus ja tapausten onnistuminen ristiintaulukoituna
Kokemus | Onnistu- | Onnistuneiden | Epaonnis- | Ep&onnistuneiden | Muut
neita % -osuus tuneita % -osuus
tapauksia kokemus- tapauksia | kokemusryhmasta
rymasta

Alle 1v. 5 38 % 6 46 % 1
1-2v. 4 57 % 3 43 % 0
3 v. taiyli 21 58 % 9 25 % 10

Ristiintaulukoitaessa vastaajien kokeneisuus ja tapausluokat, 16ytyy eroja myos
Taulukossa 7 on laskettu jokaisen
kullekin Taulukkoa

tulkittaessa tulee huomata, etti kaikista kokeneisuuteen vastanneista vastaajista 36 (64

onnistumisten ja epdonnistumisten syista.

kokeneisuusryhmin totaalista prosenttiosuus syyluokalle.
% vastaajista) kuuluu yli kolme vuotta ohjelmaa kayttineisiin.

Alle vuoden ohjelmaa kiayttineiden vastauksissa tuli esille vain luokat yksi ja kaksi.
Onnistumisen syyksi he siis luokittelivat saaneensa tiedot tai onnisteneensa raportin
teossa ja helppouden. Epdonnistuneiden tapausten syind tdssd ryhmissd nousee esiin
luokat seitsemin, kahdeksan ja yhdeksédn. Alle vuoden ohjelmaa kéyttineet eivit
saaneet 31 %:ssa tapauksista tietoa. Jokainen niistd tapauksista johtui siitd, ettd vastaaja
ei osannut kayttdd ohjelmaa tai ei onnistunut tietojen saamisessa. My0s muita syiti
mainittiin.

Yhdestd kahteen vuotta ohjelmaa kédyttineiden onnistuneisuuden syistd tidrkein
57 %:lla oli, ettd vastaaja sai tiedot. Ohjelman helppous oli seuraavaksi yleisin
onnistuneisuuden syy. Mahdollisuus valmiisiin raporttipohjiin ja nopeus nousivat myos
esille ndistd vastauksista. Epdonnistumisen syistd useimmin mainittiin, ettd vastaaja ei
ollut saanut tietoa tai ei ollut onnistunut. Tdméin syy esiintyi tdmidn kokemusluokan
tapauksissa n. 29 %:ssa. Hajallaan oleva tieto ja hankaluus tai vaikeus mainittiin myos
néissd vastauksissa.

Myo6s kolme vuotta tai kauemmin ohjelmaa kéyttdneiden onnistumisten syisti
yleisimmin tuli esille se, ettd vastaaja sai tiedot tai onnistui. Tdssd kokemusluokassa
ohjelman toiminnallisuus oli mainittu useammin onnistumisen syynd, kuin vihemmén
ohjelmaa kéayttdneiden vastaajien vastauksissa. Vastaajista 31 % mainitsi onnistumisen
syissd ohjelman toiminnallisuuden. My6s nopeus ja helppous tulevat esille vastauksissa
onnistumisen syissd. Epédonnistumisten syind tdssd kokemusluokassa mainittiin
useimmin tekninen ongelma ja se, etti vastaaja ei saanut tietoa tai ei onnistunut
tekemdin raporttia ja kdyton hankaluus. Alle kolme vuotta kdyttdneiden vastauksissa
vain yhdessd mainittiin tekninen ongelma, kun taas vihintddan kolme vuotta ohjelmaa
kayttdneiden vastauksista seitsemissd se syy mainittiin. Tadstd voisi paitelld, ettd

kokemuksen ja taitojen karttuessa myds vaatimukset ohjelmaa kohtaan kasvavat.
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Taulukko 7 Kokeneisuuden mukaan prosenttiosuus tapausten syyluokittelusta
Luokka Luokan nimi Alle 1-2 3 vuotta
Vuoden vuotta tai yli
1 Sain tiedot tai onnistuin 31 57 47
1A Onnistumisen kokemus tai onnistuin 0 14 28
raportin tekemisessa
1B Sain tiedot 31 57 36
2 Helppous 15 29 25
3 Ohjelman toiminnallisuus 0 14 31
3A Ohjelman toiminnot 0 0 14
3B Raportti/kuutio toimii 0 0 8
3C Valmiita raporttipohjia 0 14 8
3D Selkeys 0 0 8
4 Nopeus 0 14 22
5 Oikea-aikaisuus/ajantasaisuus 0 0 6
6 Parempi, kuin vaihtoehto 0 0 3
7 Ei saanut tietoa tai ei onnistunut 31 29 17
TA Ei osannut kiyttda tai ei onnistunut 31 14 11
7B Ei saanut tarvitsemaansa tietoa 0 14 8
8 Tarvitsee koulutusta 15 0 11
9 Tiedon saatavuus 15 14 11
9A Tiedon runsaus 8 0 0
9B Tieto hajallaan 0 14 3
9C Ei tiennyt misti saa tietoa 8 0 3
10 Tekninen ongelma 8 0 19
10A | Ohjelma tai raportti ei aukea 0 0 3
10B | Hitaus 0 0 8
10C | Ongelmat merelld 8 0 14
10D | Muu tekninen ongelma 0 0 3
11 Virheellinen raportti 8 0 6
12 Hankaluus 8 14 14
12A | Vaikea tai tydlds 0 14 6
12B | Aikaa vievd 8 0 6
13 Toiminnallisuus 8 0 3
456 lkajasyyluokittelu

Analysoitaessa aineistoa idn perusteella, 10ytyy eroja eri ikdryhmien osalta. Koska yli

55-vuotiaita oli vastaajista vain kolme, on tdssd analyysissd luokat 44-55-vuotiaat ja 56-

vuotiaat tai sitd vanhemmat analyysissd yhdistetty yhdeksi luokassa. Alle 25-vuotiaita ei

vastaajissa ollut lainkaan.

Taulukossa 8 on ristiintaulukoitu ikdryhmat ja vastaajien antamien onnistuneiden ja

epdonnistuneiden tapausten mairdt, sekd niiden prosenttiosuus kyseessd olevasta
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ikdryhmistd. Sarake muut sisdltdd vastaukset, joita ei voida luokitella suoraan
onnistuneisiin tai epdonnistuneisiin tapauksiin.

Ikdryhmissd kerrottujen epédonnistuneiden tapausten midrd kasvaa nuoremmista
vanhempiin ikdryhmiin ja vastaavasti onnistuneiden tapausten madrd laskee
nuoremmista ikdryhmistd vanhempiin ikdryhmiin. 25-34-vuotiaiden vastauksissa
annettiin vain 27 %:ssa vastauksista epdonnistunut tapaus ja 44-vuotiaiden ja sitd
vanhempien ryhmadssd annettiin 41 %:ssa epdonnistunut tapaus. Onnistunut tapaus
annettiin vastaukseksi 25-34-vuotiaiden ikdryhmdssd 64 %:ssa tapauksista ja 44-

vuotiaiden ja sitd vanhempien ikdryhmassi 41 %:ssa vastauksista.

Taulukko 8  Ikéluokat ja tapausten onnistuminen ristiintaulukoituna

k& Onnistu- | Onnistuneiden | Epdonnis- | Epdonnistuneiden | Muut
neita % -0suus tuneita % -osuus
tapauksia | ikéaryhmastd | tapauksia ikdryhmasta
25-34 v. 7 64 % 3 27 % 1
3544 v. 15 65 % 7 30 % 1
44 v. tai yli 9 41 % 9 41 % 4

Syyna tdhdn voi olla joko nuorempien ikdryhmien suurempi tyytyviisyys ohjelmaa
kohtaan, kuin vanhemmilla ikdryhmilld, tai syynd voi esimerkiksi olla vanhempien
ikdryhmien suurempi vaikeus oppia kiyttdmddn ohjelmaa tai vanhemmat ikdryhmét
voivat herkemmin kertoa tyytymédttomyyden syitéén.

Taulukossa 9 on ristiintaulukoituna prosenttiosuuksina ikdryhmien antamien
tyytyvédisyyden ja tyytymdttdomyyden syiden maérd laskettuna kunkin ikdryhmén
totaalivastausten midrdstd. Tastd on jétetty pois tarkempi luokittelu ja keskitytty
padluokkiin. Analysoin tidssd ldhinnd eroavaisuuksia eri ikdryhmien vililld. Néissd
eroissa tulee onnistuneissa tapauksissa esille se, ettd nuorimmassa ikdryhmassi (25-34-
vuotiaat) mainitaan useammin ohjelman toiminnallisuus onnistuneen tapauksen
yhteydessd, kuin muissa ikdryhmissa.

Ohjelman nopeuden mainitsivat molemmat nuoremmat ikdryhmét syyksi noin
neljdsosassa tapauksista, kun taas vanhimmassa ikdryhmaéssa titi ei mainittu kertaakaan.
Syy tdhdn voi l0ytyd, kun analysoidaan tarkemmin titd vanhinta ikdryhmai ja
tarkasteltaessa heiddn antamiansa vastauksia kysymykseen, mitd he odottavat
ohjelmalta ja kuutioilta. Vanhin ikdluokka ei mainitse odotuksissaan ohjelmalta
nopeutta varsinaisesti laisinkaan. Vain yhdessi timén ikdryhmin vastauksista mainitaan
odotuksina, etti ohjelman avulla saa nopean yleiskatsauksen aiheeseen. Odotuksia
analysoin myohemmin tarkemmin luvussa 4.5.8.

Epédonnistuneissa tapauksissa eroavaisuuksia 10ytyy siitd, ettd nuorin ikdryhméi ei
maininnut lainkaan tarvitsevansa koulutusta, kun koulutuksen tarve puolestaan tuli

esille vanhemmissa ikdryhmissd. Sen sijaan tiedon saatavuus ja virheellinen raportti
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mainittiin suhteessa useimmin nuorimmassa ikdryhmaéssd. Tata tyytymattomyyden syyta
voitaneen kuitenkin poistaa kouluttamalla kayttdjid. Tekninen ongelma mainittiin
ikdryhmistd useimmin vanhimmassa ikdryhmassa.

Taulukko 9  Idn mukaan prosenttiosuus tapausten syyluokittelusta

Luokka Luokan nimi 25-34v 35-44v 44y tai
yli
1 Sain tiedot tai onnistuin 55 48 36
2 Helppous 27 26 18
3 Ohjelman toiminnallisuus 36 17 18
4 Nopeus 27 26 0
5 Oikea-aikaisuus/ajantasaisuus 0 9 0
6 Parempi, kuin vaihtoehto 9 0 0
7 Ei saanut tietoa tai ei onnistunut 27 22 18
8 Tarvitsee koulutusta 0 9 18
9 Tiedon saatavuus 18 9 14
10 Tekninen ongelma 9 9 23
11 Virheellinen raportti 18 0 5
12 Hankaluus 9 17 9
13 Toiminnallisuus 9 4 0

45.7  Kayttgatuen merkitys vastagjille

Kayttdjien antamia tapausvastauksia ja odotuksia kuvaavia vastauksia analysoidessa
kéayttdjatuen ndkokulmasta 10ytyi 14 vastauksessa maininta ulkopuolisen tuen tarpeesta.
Tukea oli haettu epdonnistuneissa tapauksissa sekd kollegoilta, ettd kayttdjdtuelta.
Vastauksissa 13:ssa mainittiin, ettd vastaaja on pyytinyt apua raporttiensa tekemiseen.
Yhdessid esimerkkivastauksessa asia todetaan lyhyesti:
" Osaava kayttgjatuki on ongelmatilanteissa téarkedd.”
Vastaajista osa kertoi pyytdvdnsd aina tarvitsemansa raportit. Alla esimerkkind
vastaus ohjelman kiyttdjaltd, joka pyytdd raporttien tekemiseen apua:
" Olen aina pytanyt raportit joita tarvitsen. En osaa poimia raportille,
koska poiminnat ovat usein epaonnistuneet. Myds muiden henkil iden
poiminnat samansisaltéisiin raportteihin ovat olleet epal uotettavia taman
vuoks... ...Asiantuntija teki raportin oikeilla poiminnoilla”
Tadman vastauksen osalta ndyttdd siltd, ettd epdonnistuminen on aiheuttanut sen, etti
vastaaja ei luota itse tekemiensd raporttien lisdksi myos muiden tekemiin raportteihin.
Luottamus on kérsinyt siitd huolimatta, ettd hin on saanut tuen avulla oikean raportin.

Erddn vastaajan vastauksessa kerrottiin, ettd hidnelld on tukihenkildiden avulla tehdyt
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valmiit raportit, mutta hén haluaisi koulutusta voidakseen itse rakentaa haluamansa
raportit.

Vastauksista kdvi ilmi, ettd kdyttdjatukea on osattu pyytdd ja sitd kautta on saatu
apua. Yhdessd vastauksista mainittiin, ettd vastaaja on kdynyt keskusteluja IT-
henkil6ston kanssa ongelmastaan. Tamid vastaaja kokee, ettd hidnen ongelmansa
ymmarretdan.

Koska kyselysséd ei erikseen missddn kohtaa kysytty nimenomaan kéyttdjituesta, jaa
tdhdn liittyen varmasti tietoja tdimin tutkimuksen kayttdjiltd saamatta. Toisaalta ndma
kayttdjien itse esiin tuomat vastaukset liittyen kéyttdjatukeen ovat huomionarvoisia.
Kuten Edvardsson ja Roos (2005, 251) ovat maininneet, on todenndkoistd, ettd mitd
helpommin vastaaja muistaa tapauksen, sitd enemmén se vaikuttaa hédnen

kayttdytymiseensa.

458  Kayttgjien odotukset

Kyselylomakkeen viimeisessd kysymyksesséd kysyttiin, miti vastaajat odottavat Cognos
PowerPlay-ohjelmalta ja kuutioilta tyotehtidvienséd suorittamisessa. Tahdn kysymykseen
vastasi 45 vastaajaa. Niistd vastauksista esiin tulleet odotukset on esitetty teemoittain
oheisessa taulukossa 10. Vastaukset koodasin, kuten edelld tapausvastauksetkin. Téssa
kohtaa luokkien koodit eivdt tuo lisdarvoa, silldi en muodostanut niistd aliluokkia.
Tamin vuoksi luokkien koodit eivit ndy taulukossa. Taulukossa annetut odotukset on
jarjestetty sen mukaan, miten paljon ne saivat mainintoja vastauksissa.

Vastaajien odotuksissa tuli yleisimmin esiin se, ettd vastaajat odottavat ohjelman ja
kuutioiden avulla saavansa tarvittavat tiedot. Tietojen tulee olla tarkkoja ja luotettavia,
sekd oikeita. Ohjelman ja kuutioiden kidyton odotetaan olevan helppoa ja nopeaa.

Raportointivélineen ja kuutioiden odotetaan toimivan pédédtdksenteon ja analysoinnin
apuvilineend. Vastaajien odotuksia ovat pitkdn aikavélin seurantamahdollisuus ja
erilaiset vertailumahdollisuudet. Vertailumahdollisuuksista mainittiin juuri esimerkiksi
pitkdn aikavidlin vertailujen tekeminen ja erilaisten tietojen vertailu keskenddn.
Ohjelman ja tietojen odotetaan tukevan myynnin johtamista ja antavan tietoja, jotka
tukevat myyjien valmentamisessa. Tdmén lisdksi odotetaan, ettd ohjelmaa ja kuutioita
voidaan kayttdd kontrolloinnin vélineend ja ohjausvélineend. Ohjelmalta ja kuutioilta
odotetaan, ettd ne pysyvit mukana muutoksissa ja vastaavat pdivin tarpeeseen.

Kéyton nopeudesta mainittiin, ettd aikaa ei saisi kulua liikaa itse raportin tekemiseen.
Raportin tekemisen sijaan aika tulisi pystyéd kdyttdmddn tietojen tulkitsemiseen. Tietojen
tulee my0s olla ajantasaisia ja kdytettdvissd jatkuvasti. Ohjelmalta odotetaan selkeytta.

Esimerkkind erddn vastaajan vastaus:



52

" Ennen kaikkea lukuja, jotka ovat oikeita ja joihin voi luottaa. Myos
kaytettavyyden helppous ja valikoiden selkeys ovat térkeitd. Osaava
kayttajatuki on ongelmatilanteissa tarkeaa.”

Osa vastaajista odottaa valmiita raporttipohjia. Vastauksissa mainittiin esimerkiksi
tarve valmiisiin raporttipohjiin, joita voidaan myo0s tarvittacssa esittdd asiakkaille.
Maininnan saivat myos vakioraporttipohjat. Joissakin vastauksista kerrottiin otsikoita tai
aithealueita, minkélaisia raportteja juuri kyseinen vastaaja kaipaa. Niitd en katso
tarpeelliseksi tdhdn eritelld tarkemmin, silld ne eivdt kuitenkaan olleet sellaisia

raporttien madrittelyjd, joiden avulla raportteja pystyttdisiin suoraan rakentamaan.

Taulukko 10 Vastaajien odotukset Cognos PowerPlay-ohjelmalta ja kuutioilta

Odotukset Mainintojen lukumaara
Tarvittavat tiedot 16

Luotettavaa, tarkkaa tai oikeaa tietoa 13

Helposti saatavilla tietoa/kdyton helppous 13

Nopea kayttia 8

Paidtoksenteon apuvéline/analysoinnin apuvéline

Pitkdn aikavélin seurantaa, seurannan apuviline

Ajantasaisuutta

Ohjausviline/kontrolloinnin véline

Vertailun véline

Kaytettivissd jatkuvasti/kdyttovarmuus

Selventévii tekstejd/selkeitd kdyttdohjeita

Pysyy mukana muutoksissa/ pdivin tarpeessa

Selkeyttd

Valmiita raporttipohjia

Kayttéjatukea tarvittaessa

Koulutusta

Riittdvisti ja monipuolisesti tietoa

== NI W W ARV

Joustavuutta

Aiemmin tapauskysymyksissd tuli esiin koulutuksen tarve. Myods kayttdjien
odotuksissa timé koulutuksen tarve tuli esille vastauksissa. Vastaajista yksi mainitsi,
ettd ei osaa kertoa odotuksiaan, silli ei ole saanut koulutusta. Erddssid toisessa
vastauksessa toivottiin joko koulutusta tai vaihtoehtoisesti sitd, ettd raportit tulisi
rakentaa IT-tukihenkildiden avustuksella. Kdyttdjatuen saatavuus tarvittaecssa mainittiin
my0s osan vastaajien odotuksissa. Yhdessd vastauksessa toivottiin koulutusta, jotta

vastaaja osaa tehda raportit itse ilman IT-tukihenkil6iden avustusta.
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459  Kayttgjien odotusten toteutuminen

Kyselylomakkeen kuudennessa kysymyksessd tarkoituksena oli puolestaan selvittdd,
miten hyvin Cognos PowerPlay on vastannut kéyttdjien odotuksia asteikolla yhdestd
viiteen. Asteikolla yksi tarkoittaa, ettd ohjelma on vastannut odotuksia erittdin huonosti
ja viisi, ettd ohjelma on vastannut odotuksia erittdin hyvin. Tdhdn kysymykseen tuli
yhteen 58 vastausta. Vastausten keskiarvo on n. 3,5.

Ohjelma vastasi odotuksiin huonosti yhteensid kahdeksan vastaajan mielestd, joista
kahden mielestd erittdin huonosti. Ohjelma vastasi odotuksiin hyvin 30 vastaajan
mielestd, joista kahdeksan vastaajan mielesta erittdin hyvin. Prosentuaalisesti n. 51,7 %
kysymykseen vastanneista oli sitd miltd, ettd ohjelma vastaa odotuksiin hyvin.
Enemmiston vastaajista mielesti siis ohjelma vastaa odotuksiin hyvin.

Vastaajista 20 on sitd mieltd, ettd ohjelma ei vastaa odotuksiin hyvin eikd huonosti.
Cognos PowerPlay ohjelma vastasi kdyttdjien odotuksia huonosti (joko huonosti tai
erittdin huonosti) n. 13,8 % vastauksia. Tamén perusteella ohjelma ndyttdd vastanneen
odotuksiin malko hyvin. Oheisessa kuviossa 2 on pylvidin esitetty vastausten méaéra

lukumadrittdin prosentuaalisesti.

25
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W Vastausten
10 8 lukumaara
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5 | 2 l l
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Erittdin  Huonosti Eihyvin  Hyvin Erittain
huonosti  10,3% eika 37,9% hyvin

3,4% huonosti 13,8%
34,5%
Kuvio 2 Miten hyvin Cognos PowerPlay on vastannut kdyttdjien odotuksia

Kayttdjien odotusten toteutuminen ristiintaulukoituna kéyttdjien kokemuksen kanssa
on esitetty oheisessa taulukossa 11. Kysymyksessd kuusi kéytetty asteikko yhdestd
viiteen on kuvattu taulukon sarakkeina ja ikdryhmit on esitetty riveilld. Taulukon

soluissa on esitetty vastausten lukumééra. Viimeisend sarakkeena on rivin vastausten
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keskiarvo. Tdmén perusteella kéyttdjien kokemus ei ndytd juuri vaikuttavan siihen,
miten hyvin ohjelma on vastannut kiyttdjien odotuksiin. Keskiarvo alle vuoden
ohjelmaa kidyttineiden ryhmissd on n. 3,3, vuodesta kahteen vuotta kdyttineiden

ryhmadssa n. 3,6 ja kolme vuotta tai kauemmin kiyttdneiden ryhméssa n. 3,5.

Taulukko 11 Kayttdjien kokemus ja odotusten toteutuminen

Kokemus 1 2 3 4 5 K-A
Alle vuoden 1 1 5 5 1 33
1-2 vuotta 0 1 3 1 2 3,6
3 vuotta tai yli 1 4 12 16 5 3,5

Sukupuolten vililld ei myoskddn ole juuri eroja odotusten toteutumisen suhteen.
Miesten keskiarvo kysymykseen kuusi odotusten toteutumisesta on n. 3,4 ja naisten on
n. 3,5. Ikdryhmien vililld oli pientd eroavaisuutta. 25-34-vuotiaiden ryhmaéssa keskiarvo
odotusten toteutumiselle oli n. 3,8. Ikdryhmissd 35-44-vuotiaat on keskiarvo n. 3,7 ja
ikdryhmdssid 44-vuotiaat tai sitd vanhemmat on keskiarvo n. 3,1. Tdmin mukaan
vanhimmassa ikdryhméssd vastaajien odotukset ohjelmaa kohtaan ovat toteutuneet

hieman huonommin, kuin nuoremmissa ikdryhmissa.

45.10 Kysdaytutkimuksen tulosten jateorian vertailu

Kéyttdjien motivaatiota ja sitoutumista ei kyselytutkimuksen tulosten perusteella
pystytd arvioimaan, silld néité asioita ei kyselytutkimuksella kysytty. Teoriassa aiemmin
Malhotra & Galletta:n (2004) mukaan kéyttdjat pyrkivat valttamédn jdjestelmén kayttod,
mikéli se vaatii heiltd vaivanndkod. Kyselytutkimuksen perusteella ei voida sanoa
valttavitkd epdonnistuneiden tapausten vastaajat ohjelman kéyttdd. Epdonnistuneissa
tapauksissa kuitenkin yhdessd kerrottiin ohjelman olevan vaikea ja kankea ja
lopputuloksena kayttdjd kertoi, ettd hdn ei endd kéytd ohjelmaa. Viidessd
epdonnistuneessa tapauksessa vastaaja oli kddntynyt jonkun muun puoleen, jonka
avustuksella tai tekeménd vastaaja sai raportin. Joissakin epdonnistuneissa tapauksissa
vastaaja kertoi yrittineensd myohemmin uudelleen. Naitd oli esimerkisi tapauksissa,
joissa yhteys merelld koettiin ongelmalliseksi.

Kayttdjatuella ja tietotojérjestelméosaston henkildiden ja kayttdjien vélisilld suhteilla
on teorian mukaan merkitystd kéyttdjien tyytyviisyyteen. Kyselylomakkeessa ei
erikseen kysytty kéyttdjatuesta, mutta yhteensd 14 vastauksessa mainittiin silti
kayttdjatuki. Tami tukee aiemmin luvussa 3.2. esiteltyjd tutkimustuloksia kayttdjatuen
merkitystd kayttdjien tyytyvdisyyteen. Nilsen & Sein (2004) tutkimuksen mukaan
tyytyvéisyyteen kayttdjatukea kohtaan yksi yleisimmistd syistd oli se, ettd kiyttdjd sai
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tarvitsemansa tuen. Tallink Silja Oy:n kéyttdjien keskuudessa tehdyssd kyselyssa
epdonnistuneita tapauksia kuvaavissa vastauksissa viisi kdyttdjdd oli saanut kuitenkin
raportin tekemiseen avun joko kéayttdjétuelta tai joltakulta muulta. Myo6s kolmessa
onnistuneessa tapauksessa mainittiin kéyttdjatuki. Esimerkkivastaus kéyttdjiatuesta
onnistuneen tapauksen kertoneelta vastaajalta:

" Osaava kayttgjatuki on ongelmatilanteissa térkeda.”

Meuter ym. (2000) tutkimuksessa itsepalveluteknologian kiyttdjien tyytyvédisyyttd ja
tyytyméttomyyttd kuvaavia syitd l0ydettiin myos Tallik Silja Oy:n raportoinnin
kayttdjien vastauksista. Edelld taulukossa 2 niméd Meuter ym. syyt on luokiteltu. Meuter
ym. (2000) tutkimuksessa tyytyvéisyyttd kuvaavista syistd se, ettd ohjelma ratkaisi
tarpeen 10ytyy myds Tallink Silja:n vastaajien syistd. Se, ettd vastaaja sai tarvitsemansa
tiedot tai onnistui raportin teossa, voidaan mielestdni tulkita myos siten, ettd ohjelma
ratkaisi silld hetkelld vastaajalla olevan tarpeen. Muita vastaavia yhteisid syitd oli,
kdyton helppous ja nopeus. Palveluhenkiloston valttdminen puolestaan ei 16ytynyt
Tallink Silja Oy:n raportoinnin kéayttdjien antamista vastauksista. Tdm&d johtuu
varmastikin ohjelman erilaiseesta kayttotarkoituksesta. Tyytymattomyiden syistd 10ytyi
yhtenevind kategorioina teknologian ongelmat ja kiyttdjdstd johtuvat epdonnistumiset.
Osaamisen puuttuminen on toisaalta kéyttdjdstd johtuva epdonnistuminen, mutta
toisaalta koulutuksen puutteesta johtuvaa osaamisen puutetta ei voida pitdd
yksiselitteisesti kdyttdjdstd johtuvana epdonnistumisena.

Verrattaessa kyselytutkimuksen tuloksia aiemmin teoriassa Venkatesh ym. (2003)
malliin  on Idydettdvissi UTAUT-mallia tukevia tuloksia. UTAUT-mallissa
vaivanndkoodotukset ja suorituskykyodotukset vaikuttavat aikomukseen kayttda
ohjelmaa ja sitd kautta kdyttoon. Kyselytutkimuksessa tuloksena oli sekd onnistuneissa,
ettd epdonnistuneissa tapauksissa tdhdn viittaavia 10yt6jd. Tyytyvidisyyttd kuvaavissa
syissd oli mainittu kdton helppus, nopeus, ohjelman hyvét toiminnat, ohjelman ja
raporttien toimivuus, valmiit raporttipohjat, selkeys, oikea-aikaisuus ja ajantasaisuus.
Naméi kaikki ovat tekijoitd, joiden voidaan olettaa vaikuttavan vaivanndkdodotuksiin.
Osa ndistd mainituista syistd vaikuttaa varmastikin siithen, mitd kéyttdjat odottavat
ohjelman suorituskyvyltd. Vastaavasti epdonnistuneissa tapauksissa tiedon saatavuus,
tekniset ongelmat, ohjelman hankalaksi ja aikaa vievéksi kokeminen vaikuttavat myos
vaivanndkoodotuksiin. Myos suorituskykyodotuksiin vaikuttavat oletettavasti tekniset
ongelmat, tiedon saatavuus ja toiminnallisuuden ongelmat. Kyselytutkimuksen
vastaajien positiivisten ja negatiivisten odotusten voidaan UTAUT-mallin perusteella
vaikuttavan heidén aikomukseensa kayttda ohjelmaa ja ohjelman kéyttoon jatkossa.

UTAUT-mallin mahdollistavien puitteiden osalta empirian kyselytutkimusta ei voi
vertailla UTAUT-malliin, silld siithen liittyvid kysymyksia ei kyselytutkimuksessa ollut
esitetty. Sosiaalisesta vaikutuksesta 10ytyi vastauksista yksittdisid tapauksia, kuten

esimerkiksi sellainen, jossa kéyttdjd oli vierestd seurannut kollegansa raportin tekoa.



56

Tassd kayttdjd oli vierestd seuraten todennut raportin teon vaikeaksi. Sukupuolen, idn,
kokeneisuuden ja vapaaehtoisuuden osalta ei voi suoraan sanoa antavatko
kyselytutkimuksen tulokset UTAUT-mallia tukevia tuloksia. Tdma johtuu siitd, ettd ik,
sukupuoli, kokeneisuus ja vapaehtoisuus vaikuttavat mallissa yhdessé edelld mainittujen
suorituskykyodotusten, vaivanndkdodotusten, sosiaalisen vaikutuksen  ja
mahdollistavien puitteiden kanssa aikomukaseen kdyttdd ohjelmaa ja ohjelman
kayttoon. Jotta niitd edelld mainittuja tekijoitd voitaisiin verrata UTAUT-malliin, olisi

liittyvid kysymyksid ja kysymyksid kdyttdjien aikomuksesta kiyttdd raportointitydkalua.
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5 TUTKIMUKSEN TULOSTEN ARVIOINTI

Tutkimuksessa vastattiin aikaisemman tutkimuksen perusteella sithen, miten
raportointityokaluista saadaan yrityksessd suurin hyoty. Pyrin vastaamaan siithen sen
avulla, millaiset tekijat vaikuttavat tietovarastopohjaisen paidtoksenteon tukijarjestelmén
kayttoonoton onnistumiseen, ja sen avulla sithen mitkd tekijat vaikuttavat kéyttdjien
tyytyvéisyyteen.

Kéyttdjien tyytyvéisyyttd pyrin valottamaan yhdestd ndkokulmasta motivaation,
sitoutumisen ja asenteiden vaikutuksen kautta. Toisena ndkokulmana kaytin itse
tietojarjestelmdn ja sen sisdllon vaikutusta kiyttdjien tyytyvdisyyteen. Aiemman
tutkimuksen perusteella valaisin kéyttdjien tyytyvdisyyttd myos kayttdjatuen
ndkokulmasta ja siitd ndkokulmasta miten tietojirjestelmdosaston ja kdyttdjien véliset
suhteet vaikuttavat kéyttdjien tyytyvdisyyteen. Yhden nédkokulman kayttdjien
tyytyvéisyyteen antaa aiempi tutkimus, jossa kéyttdjien tyytyviisyyttd tarkastellaan
osana tietojarjestelmien onnistumista ja osana tietoteknologian hyviaksymista.

Teoriaosiossa olisi ollut mahdollista ottaa huomioon my6s muita kayttdjien
tyytyvéisyyteen vaikuttavia tekijoitd, kuten laajemmin yleiseen tyohyvinvointiin ja
vithtyvyyteen, sekd ergonomiaan vaikuttavia tekijoitd. Myds organisaatiokulttuurin
vaikutusta tyontekijoiden tyytyviisyyteen olisi voinut tarkastella. Ndmé olen kuitenkin
rajannut pois tdstd tutkimuksesta pitddkseni tutkielman hallittuna kokonaisuutena.
Muillakin tekijoilld, kuin tdssd tutkimuksessa esitellyilli voi olla vaikutusta
tyontekijoiden tyytyviisyyteen ja ne voivat varmasti vaikuttaa kdyttdjien motivaatioon
ja sitoutumiseen kayttdd jotakin heille annettua tyovélinettd tai suorittaa tyotehtidvidén.
Tassd tutkimuksessa saatuja tuloksia ei voida pitdd kaikkea selittdvand, eikd niitd voida
yleistdd koskemaan kaikkia kayttdjia.

Empiriaosiossa kadytetty aineiston keruumenetelmd, eli kriittisten tapausten
menetelmd, oli onnistunut valinta siind mielessd, ettd silld sain  selville
tutkimuskysymyksiin liittyvid vastauksia. Jollakin muulla menetelmilld olisi
mahdollisesti 10ytynyt muitakin tuloksia. Tutkimuksen validiteettia pohdittaessa
mielestdni tdlld tutkimusmenetelmalld saatiin tietoja siitd, mitd oli alun perin tarkoitus
tutkia.

Jos olisin haastatellut vastaajia kyselylomakkeen sijasta, olisin voinut tehda
tarkentavia kysymyksid ja vastaukset olisivat olleet mahdollisesti pidempid, kuin
vastaajien Kkirjoitettacssa kokemista tapauksistaan. Toisaalta anonyymina kerdtyilld
vastauksilla oletan saaneeni vastauksia, joihin kerdystapa ja vastausten kerddjad ei ole
vaikuttanut, ja sitd kautta vastaukset ovat luotettavampia.

Anonyymind annetut vastaukset ovat yleensd padsddntoisesti negatiivisia, mutta tassa
tutkimuksessa vastaukset olivat suurimmaksi osaksi positiivisia. Téhdn voi olla syyna

se, ettd kayttdjat ovat kiyttimédnsd vélineeseen erityisen tyytyvéisid. Toisaalta syynd



58

voi olla myos se, ettd raportointitydkaluun ja kuutioihin tyytyméttomét vastaajat ovat
jattaneet kyselyyn vastaamatta.

Kyselylomakkeen avulla pyrin selvittimééan, mitd hyotyja vastaajat kokevat saavansa
raportointityOkalulta ja minkélaiset asiat haittaavat tai edesauttavat kéyttdjien
tyytyvéisyyttd. Sain esille kdyttdjien tyytyvdisyyteen vaikuttavia tekijoitd sekd aiemman
tutkimuksen pohjalta, ettid kyselylomakkeen avulla. My0s kéyttdjien odotuksiin Cognos
PowerPlay-ohjelmalta ja kuutioilta sain vastauksia kyselylomakkeen perusteella.
Odotusten toteutumisesta kysyin ainoastaan yhdelld asteikkokysymykselld. Odotuksia
kuitenkin ndytti olevan erilaisia. Erityyppisten odotusten toteutumisesta olisi ollut hyva
saada tarkempia vastauksia. Toisaalta tutkimuksessa kdytetty menetelmé perustui juuri
sithen, ettd kysymyksissd ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja. Tdméan vuoksi en
pyrkinyt méérittelemiddn ennalta odotuksia, enkd siis voinut tehdd erityyppisid
kysymyksid odotuksista.

Kyselylomakkeen kysymysten miettimiseen kannattaa selkedsti panostaa.
Tutkimuksessa oli selkedsti taustakysymyksissd parantamisen varaa. Tutkimuksessa
kaytetyn kyselylomakkeen kysymyksistd olisi ollut parempi vaihtoehto antaa vastaajille
organisaatioasemasta valmiit vastausvaihtoehdot, kuin nyt kiaytdssa ollut avoin kysymys
kysymykseen: “milld osastolla tydskentelet?”. Kysymystd olisi voinut muokata
pikemminkin koskemaan minkd tyyppisessd tehtdvissd vastaaja tyoskentelee, kuten
esimerkiksi onko kyseessd myynti- ja markkinointi, tukitoiminto, talous tai
rahoitustoiminto.

Suoraan vastaajilta lomakkeen ohi tulleiden vastausten perusteella olisi ollut hyva
laittaa kyselylomakkeeseen kysymys siitd, kéyttddko vastaaja tyOssddn Cognos
PowerPlay-sovellusta. En pysty arvioimaan sitd, onko kdyttdmattomyys ollut syyna
vastaamatta jattimiseen. Lisdkysymyksend tdhén olisi ehdottomasti pitinyt pyytda
vastaajaa kertomaan, miksi hdn ei kdytd ohjelmaa, tai miksi hin kdyttdd sitd vdhin.
Talla olisi voinut 16ytyé tutkimuksen kannalta kiinnostavia tietoja.

Tutkimuksessa saatiin  selkedsti tietoa vastaajien tyytymittdomyyden ja
tyytyvéisyyden syistd. My0s teoriaosiossa 10ytyi tyytyvaisyyttd ja tyytymittomyyttd
aitheuttavia syitd. Néihin kohtiin paneutumalla pitéisi olla mahdollista lisdtd kéyttdjien
tyytyvéisyyttd. Vastaajilta saatiin myds selville, mitd odotuksia heilld on
raportointityokalua kohtaan. Esimerkiksi koulutuksen tarve ja tarve valmiisiin
raporttipohjiin tulivat esille vastauksista. Myds ongelmat merelld raporttien ja tietojen
saamisessa tulivat esille vastauksista.

Teoriaosiossa esille tulleista tietojdrjestelmin kéyttoon vaikuttavien tekijoiden
vaikutusta ei ollut tdssd tutkimuksessa tehdyn kyselyn avulla mahdollista analysoida.
Tamd johtui siitd, ettd kyselytutkimuksen ndkokulmaksi oli valittu kéyttdjien
tyytyvéisyysndkokulma ja kayttdjien odotukset. Esimerkiksi tietojdrjestelméosaston ja

kayttdjien vélisistd suhteista, kdyttdjien omasta motivaatiosta ja motivaation
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vaikutuksesta, kayttdjien sitoutumisesta, johdon sitoutumisesta, sosiaalisista
vaikutuksista ja oragnisationaalisista puitteista ei ole kyselylomakkeella saadulla
aineistolla mahdollista tehdd analyysid. Ndmaé aiheet voisivat kuitenkin olla kiinnostavia

ndkokulmia tutkia ja voisivat antaa lisétietoa aiheesta.
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6 YHTEENVETO

Toteutin tutkielman kirjallisuuskatsauksena ja kvalitatiivisena kyselytutkimuksena
tarkoituksenani 10ytdd vastauksia sithen, mika vaikuttaa paatoksenteon tukijirjestelmien
mahdollisimman hyvdidn hyodyntdmiseen organisaatiossa. Nakokulmaksi valitsin
erityisesti kéyttdjien tyytyvdisyyden pédidtdksenteon tukijirjestelmiin. Tarkoituksenani
oli selvittdd, mitkd asiat edesauttavat ja mitkd puolestaan estdvit jarjestelmén ja
ohjelmien mahdollisimman tehokasta hyodyntdmistd. MyoOs kéyttdjien odotusten ja
niiden toteutumisen avulla pyrin ratkaisemaan téti tutkimuskysymystd mahdollisimman
tehokkaasta jarjestelmédn hyodyntamisesta.

Teoriaosiossa 10ysin  aikaisemman tutkimuksen perusteella tutkimustietoa
tietojarjestelmien hyddyntdmisestd ja erityisesti tietovarastopohjaisten jdrjestelmien
onnistumisen edellytyksistd. Teoriaosion jaottelin kahteen pddosioon. Ensimmdiisessa
osiossa tarkastelin padtoksenteon tukijédrjestelmid ja erityisesti padtoksentekoa tukevien
tietojarjestelmaratkaisujen onnistumisen edellytyksid. Teoriaosion toisessa osassa
luvussa kolme késittelin aihetta erityisesti kayttdjien tyytyviisyysndkokulmasta.

Kayttdjien tyytyvaisyysndkokulma on ndhtavilld sekd kéyttdjastd itsestddn ldhtevista
tekijoistd, ettd kayttdjistd ulkoisista tekijoistd. Kayttdjiin itseensd liittyvat ndkokulmat
olivat kdyttdjien motivaatio, sitoutuminen ja asenteet, joita on tarkasteltu luvussa 3.1.
Kayttdjien tyytyvidisyyttd tarkastelin myos saatavilla oleva koulutuksen, kdyttijatuen ja
tietojarjestelmaosaston vaikutuksen kautta. Myds tietojarjestelmalléd ja sen sisdllolld on
vaikutusta kéyttdjien tyytyvaisyyteen ja sitd kdsittelin luvussa 3.3.

Laajemmasta ndkokulmasta katsottuna  kéyttdjien tyytyvdisyys on osa
tietojarjestelmien onnistumisen mallia ja kdyttdjien aikomus kdyttdd tietoteknologiaa ja
tietoteknologian kéyttd on osa teoriaa tietoteknologian hyvéiksymisestd. Nditd teorioita
olen kasitellyt luvuissa 3.4. ja 3.5.

Empiriaosion aineiston keruun toteutin kriittisten tapausten menetelmalld Tallink
Silja Oy:n raportoinnin hyodyntdjien keskuudessa. Raportointityokalujen kayttdjista
suurimmalle osalle ldhetettiin kyselylomake, johon kerittiin anonyymisti vastauksia.
Kyselyn tarkoituksena oli selvittdd onnistuneiden ja epdonnistuneiden tapausten avulla
syitd kéyttdjien tyytyviisyyteen ja tyytyméttomyyteen organisaatiossa kdytossd olevaan
Cognos PowerPlay-sovellukseen, sekd kuutiothin. Tédmén lisdksi tarkoituksena oli
selvittdd kayttdjien odotuksia ja sitd miten hyvin ndma odotukset toteutuvat.

Kyselytutkimuksen  analyysin  toteutin  pohjautuen  grounded  theory
sisdllonanalyysimenetelmiidn. Tdmén sisdllonanalyysin tein luokittelemalla aineistoa
teemoihin teoriasidonnaisesti pitden mielessini teoriaosiossa 10ytdmidni teemoja. Tasté
huolimatta péddpaino analyysissd oli saada tietoja kéyttdjien omista kokemuksista

lahtoisin. Kriittisten tapausten menetelmd tuki tdtd pyrkimystd siten, ettd téssa
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menetelmdssd ei anneta valmiita vastausvaihtoehtoja ja vastaajilla on mahdollisuus

tuoda esille nimenomaan heidéin itsensd tiarkednd pitdmid seikkoja.

6.1 Tutkimustulok set

Teoriaosion perusteella tietovarastopohjaisten paitoksentekojirjestelmén onnistumiselle
on useita kriittisid tekijoitd. Yksi tutkimusongelmista oli se, miten raportointitydkaluista
saadaan yrityksessd suurin hy6ty. Tdmén tutkimusongelmaan vastauksena olen
teoriaosiossa kertonut eri tutkijoiden tutkimusten perusteella, mitkd asiat vaikuttavat
tietovarastopohjaisen tukijarjestelmén onnistumiseen. N&itd onnistumiseen vaikuttavia
tekijoitd 10ytyy useita. Namd on esitetty tarkemmin luvussa 2.2. Yksi tekijad
tietovarastopohjaisen raportointijarjestelmén onnistumiselle on tavoitteiden laadinta ja
suunnittelu. Tavoitteiden tulee olla liiketoiminnan tarpeista ldhtoisin olevaa (Bose,
2006; Gorla, 2003). My0s tietovaraston ja tyokalujen kayttotarkoitus tulee huomioida
(Massa & Testa, 2005). Tietovaraston fyysisen suunnittelun merkitys tulee myos esille
aiemmasta tutkimuksesta (Gorla, 2003).

Johdon sitoutuminen (Bose, 2006; Chenoweth ym., 2006) ja kdyttdjien sitoutuminen
(Bose, 2006; Chenoweth ym., 2006; Glassey, 1998) tulevat myos aiemman tutkimuksen
perusteella esille padtoksenteon tukijdrjestelmén onnistumiseen vaikuttavissa tekijoissa.
Esille tuli seikka, ettd johdon sitoutumisen puuttuessa kayttdjien sitoutuminen voi saada
johdon sitoutettua tietojdrjestelmén kayttoon (Chenoweth ym., 2006). Myds
organisationaaliset tekijat (Bose, 2006; Chenoweth ym., 2006), vélineet (Gorla, 2003) ja
itse tietoon (Solomon, 2005) liittyvat tekijat tulivat esille tutkimuksista. Erilaisilla
kayttdjilla voi olla erilainen vélineiden tarve (Chenoweth ym., 2006). Tamin tarpeen
huomioonottaminen vaikuttaa sithen, ettd raportointityokaluista saadaan yrityksissa
suurin hyoty. Kéyttdjien koulutus ja kayttdjatuki (Chenoweth ym., 2006; Solomon,
2005), kayttdjien kyvyt ja sosiaaliset taidot (Chenoweth ym., 2006), seki jirjestelmén
kasvuun (Bose, 2006) liittyvdt tekijat tulevat myOs esiin aiemman tutkimuksen
perusteella tietovarastopohjaisen raportointijirjestelmén onnistumisen tekijéind. Tiedon
puute voi aiheuttaa kdytostd luopumista (Chenoweth ym., 2006).

Tutkimusongelmista yksi tdrkeimmistd on se, mitkd asiat vaikuttavat kayttdjien
tyytyvéisyyteen raportointityokaluissa. Tdhdn tutkimusongelmaan vastauksena olen
teoriassa vastannut kdyttdjien tyytyvédisyyteen vaikuttavista tekijoistd sekd kéyttdjain
itseensd liittyvien tekijoiden pohjalta, kdyttdjatuen ja tietojirjestelmédosaston vilisen
suhteen pohjalta sekd pohtimalla kayttdjatyytyvaisyyttd osana tietojérjestelmien
onnistumisen mallia ja tietoteknologian hyvédksymisen UTAUT-mallia. Empiriaosiossa
olen kayttdjien itse kokemien onnistuneiden ja epdonnistuneiden tapausten pohjalta

etsinyt syitd kdyttdjien tyytyviisyyteen ja tyytyméttomyyteen. Aiemman tutkimuksen
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perusteella kéyttdjien motivaatio, sitoutuminen ja asenteet vaikuttavat kéyttdjien
tyytyvéisyyteen. Néitd olen kisitellyt luvussa 3.1. Kéyttdjien motivaation puute voi
aitheuttaa sen, ettd jdrjestelmdd kidytetddn vain osittain tai jdrjestelmdd ei kdytetd
lainkaan (Malhotra & Galletta, 2004). Tietojarjestelma voi itsessdédn olla sellainen, ettd
se vaikeuttaa kayttod (Markus & Keil, 1994). Myo6s johtamisprosessi voi vaikuttaa
kayttdjien sitoutumiseen (Malhotra & Galletta, 2004).

Kayttdjien kokema suhteellinen hyoty, kéyttdjien omaksumisen aste, kiyttdjien
kyvyt, kayttoonottoprosessi ja organisationaaliset tekijat vaikuttavat kayttdjien
asenteeseen (Chiasson & Lovato, 2001). Myds kéyttdjan uskomukset omista kyvyistidén
(Chiasson & Lovato, 2001), ulkopuolinen paine (Malhotra & Galletta, 2004) ja oma
taipumus hakea haasteita ja kdyttdd omaa kapasiteettiaan (Deci & Ryan, 2002)
vaikuttavat kdyttdjdn motivaatioon.

Kayttdjatuki ja tietojdrjestelmiosaston ja kdyttdjien véliset suhteet vaikuttavat myos
kayttdjien tyytyviisyyteen (Nilsen & Sein, 2004). Tdtd olen kisitellyt luvussa 3.2.
Kayttdjatuella on vaikutusta kayttdjien tyytyvdisyyteen. Painopiste on usein teknisissa
paamadrissd, eikd kayttdjien ja tietojdrjestelmiosaston vilisissd suhteissa ja
vuorovaikutuksessa. Painopistettd tulisikin siirtdd pois teknisistd padmadristd ja tulisi
ottaa oppia suhdemarkkinoinnista (Carr, 2006). Carr mainitseekin, etti ottamalla
huomioon psykologiset tietojdrjestelmiosaston ja kéyttdjien viliset tekijdt voidaan
voimistaa tietojdrjestelmiosaston asemaa antamalla mahdollisuus johtaa suhteita
kayttdjiin ja sitd kautta heiddn kayttaytymiseensd. Mité tdrkedmpéa tietokoneiden kaytto
on tyotehtdvien kannalta, sitd tirkedmpdd on kayttdjatuki (Nilsen & Sein, 2004). Myds
tietojarjestelman sisdltd ja itse jarjestelmd vaikuttavat kayttdjien tyytyviisyyteen
(Meuter ym., 2000).

Laajemmasta nidkokulmasta tarkasteltuna kiyttdjien tyytyvéisyys on tutkimusten
mukaan osa tietojérjestelmien onnistumista ja kdytto osa tietoteknologian hyvéaksymisti.
Olen kisitellyt néitd teorioita luvuissa 3.4 ja 3.5. DeLone ja McClean (1992) mallissa
tietojarjestelmin ja tiedon laatu vaikuttavat tietojérjestelmin kdyttoon ja kayttdjien
tyytyvéisyyteen. Myo0s tietojdrjestelmédn kayton médrd voi vaikuttaa kéyttdjien
tyytyvéisyyteen. Kéyttdjien tyytyvéisyys puolestaan vaikuttavat henkilokohtaiseen
vaikutukseen. Télld henkilokohtaisella vaikutuksella puolestaan on organisationaalisia
vaikutuksia.

Venkatesh ym. (2003) ovat muodostaneet teorian siitd, miten kéyttdjat hyvéksyvit
tietoteknologian. Heiddn mukaansa suorituskykyodotukset, vaivannikoodotukset ja
sosiaalinen vaikutus vaikuttavat kayttdjien aikomukseen kéyttdé tietoteknologiaa ja sitd
kautta tietoteknologian kéyttoon. Mahdollistavat puitteet vaikuttavat suoraan
teknologian  kayttoon. Sukupuoli, ikd, kokeneisuus ja jirjestelmdn kéyton

vapaachtoisuus tai pakollisuus vaikuttavat yhdessd ndiden neljdn osatekijdn kanssa
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aitkomukseen kéyttdd ja kayttoon. Idn ei katsottu kuitenkaan vaikuttavat yhdessa
mahdollistavien puitteiden kanssa kayttoon.

Kyselytutkimuksella Tallink Silja Oy:ssd saatiin tietoja onnistuneista ja
epdonnistuneista tapauksista Cognos PowerPlay-sovellusta kiytettdessd tyOtehtdvien
suorittamisessa. Ndiden vastausten perusteella analyysissd 10ytyi tyytyvéisyyttd ja
tyytyméttomyyttd aiheuttavia syitd. Ndmé syyt on luokiteltu aiemmin taulukossa 4.
Tutkimusongelmaan, joka koski kayttdjien tyytyvdisyyttd l0ytyi useita vastauksia.
Tyytyviisyyttd kuvaavissaa syissd tarkeimpind 10ytyi se, ettd vastaaja kertoi saaneensa
tarvitsemansa tiedot tai onnistuneensa raportin teossa. Tyytyvdisyyden syitd olivat
my®0s, ettd tietojen saaminen koettiin helpoksi ja nopeaksi. Ohjelman toiminnallisuus oli
myos tyytyviisyyden syiden taustalla.

Cognos PowerPlay-ohjelman toimintoihin oltiin tyytyvéisid. Osa vastaajista koki,
ettd raportit ja kuutiot toimivat hyvin. Valmiit raporttipohjat olivat my0s tyytyvaisyyden
syiden taustalla. Oikea-aikaisuus ja ajantasaisuus 10ytyivdt my0s tyytyvaisyyden syista.
Yksi vastaajista koki nykyisen tavan saada raporttinsa paremmaksi, kuin aiempi
vaihtoehto, jota hén oli kéyttanyt.

Tyytymattomyyttd kuvaavissa syissd tapauksista 20 %:ssa vastaaja ilmoitti syyksi
sen, ettd kdyttdjd ei saanut tarvitsemaansa tietoa tai ei onnistunut raportin teossa. Osa
vastaajista ilmoitti, ettd ei osaa kayttdd ohjelmaa. Osa kéyttdjistd ilmoittikin
tarvitsevansa koulutusta. Tiedon saatavuus ja tekninen ongelma esiintyivdt suunnilleen
yhtd usein annetuissa vastauksissa. Tiedon saatavuuteen liittyen mainittiin tiedon
runsaus, hajallaan oleva tieto ja tietdmdttomyys siitd, missd tietoa on saatavilla.
Teknisissd syissd mainittiin ohjelman hitaus tai ongelmat saada raportti tai ohjelma
aukeamaan. Teknisistd syistd yleisimpdnd tuli viidessd vastauksessa esille ongelmat
merella.

Osa vastaajien tyytymittomyydestd johtui virheellisestd raportista (kolme mainintaa).
Ohjelman koki hankalaksi seitsemdn vastaajaa. He mainitsivat ohjelman olevan
hankala, tyolds tai aikaa vievd. Ohjelman toiminnallisuuden mainitsi vastauksissaan
epdonnistumisen syind kaksi vastaajaa.

Eri sukupuolten vélilld oli ndhtdvissé joitain eroja onnistumisten ja epdonnistumisten
syiden taustalla, joskin onnistuneita ja epdonnistuneita tapauksia oli suhteessa ldhes
saman verran. Kéyttdjien kokeneisuuden perusteella 16ytyi vastauksissa eroavaisuuksia.
Kerrottujen epdonnistuneiden tapausten mééra laski selvdsti sen mukaan, miten kauan
vastaajat olivat kdyttdneet Cognos PowerPlay-ohjelmaa. Alle vuoden kdyttdneisti n. 46
% vastaajista kertoi epdonnistuneen tapauksen, kun taas kolme vuotta tai kauemmin
ohjelmaa kaytténeistd n. 25 % antoi epdonnistuneen tapauksen. My0s onnistumisten ja
epdonnistumisten syissé oli eroavaisuuksia eri kokeneisuusryhmissa (ks. taulukko 7).

Ikdryhmien perusteella 16ytyi my0s eroavaisuuksia vastauksissa. Onnistuneita

tapauksia kerrottiin eniten nuorempien ikdryhmén vastauksissa. Onnistuneiden
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tapausten suhteellinen médrd vdheni vanhemmissa ikdryhmissd. Eroavaisuuksia oli
my0Os onnistumisten ja epdonnistumisten syissé (ks. taulukko 9).

Analysoitaessa kyselytutkimuksen aineistoa kayttidjituen osalta 1oytyi 14
vastauksessa maininta ulkopuolisen tuen tarpeesta. Kéyttdjatuen tarve 10ytyy selkeésti
vastauksista. Vastaajat ndyttivdt osaavan hakea kayttdjatukea sekd kollegoiltaan, ettd
tietojarjestelmaosaston henkilostolta.

Tutkimuskysymykseen  siitd, mitd hyotyjd kayttdjat kokevat saavansa
raportointityokaluilta vastaa tyytyvéisyyttd kuvaavat tapaukset. Néissd tapauksissa
vastauksena saadaan se, ettd osa vastaajista kokee saavansa tarvitsemansa tiedot.
Hyodyiksi voidaan lukea tyytyvidisyyden syistd se, ettd tiedot saadaan oikea-aikaisina,
helposti, nopeasti ja selkeédsti. Ohjelman toimintojen koettiin olevan hyvid. HyoOtyna
voidaan pitdd my0s mahdollisuutta valmiisiin raporttipohjiin.

Tutkimuskysymykseen siitd, mitkd asiat haittaavat raportointityokalujen tehokasta
kayttamistd, vastaa kyselytutkimuksen tyytyméttomyyttd kuvaavat syyt, mutta syitd oli
16ydettidvissd myOs onnistuneista tapauksista. Téhdn kysymykseen vastauksena 16ytyy
erityisesti osaamisen puute ja tiedon puute. Epdonnistumisten syissd oli useimmiten
mainittu se, ettd vastaaja ei saanut kaipaamaansa tietoa, ei osannut kayttdd ohjelmaa tai
el onnistunut raportin teossa. Raportointitydkalujen tehokasta hyodyntdmisté
hankaloittaa myds vastausten mukaan tiedon runsaus ja hajallaan oleva tieto. Joitakin
mainintoja oli virheellisistd raporteista, joka voidaan katsoa tehokasta kéyttoa
haittaavaksi ~ syyksi.  Raportointity6kalujen  tehokasta  kdyttdmistd  estivit
kyselytutkimuksessa myds jonkin verran tekniset ongelmat ja ohjelman toiminnallisuus.
Erityisesti teknisistd ongelmista tuli esille ongelmat saada tarvittavia raportteja merelld.

Teoriaosion perusteella raportointityokalujen tehokasta kdyttdmisti haittaavat samat
asiat, jotka vaikuttavat kéyttdjien tyytyvdisyyteen ja tietovarastopohjaisten
tietojarjestelmien onnistumiseen. Puutteellinen kéyttdjatuki, riittdméaton koulutus,
puutteellisesti suunniteltu jérjestelmd ja kayttdjien oman motivaation puute ovat
mahdollisia syitd, jotka voivat haitata raportointitydkalujen tehokasta kédyttdmista.

Tutkimusongelmista ensimméiinen koski sitd, mitd asioita kayttdjat odottavat
raportointityokalulta. Téhdn tutkimusongelmaan vastauksena on kyselytutkimuksen
perusteella se, ettd kiyttdjat odottavat ennen kaikkea saavansa tarvittavia tietoja.
Kysyttiessd kayttdjien odotuksista Cognos PowerPlay-sovellusta ja kuutioita kohtaan
saatiin tutkimusongelmaan vastauksiksi myos, ettd tietojen tulee olla luotettavia,
tarkkoja ja oikeita. Tietojen oletetaan olevan helposti ja nopeasti saavilla. Tietoja tulee
olla saatavilla riittdvdsti ja monipuolisesti. Ohjelman tulee olla helppokéyttdinen.
Kayttdjat odottavat myds selventdvid tekstejd ja  selkeitd kiyttdohjeita.
Raportointitydkalun odotetaan toimivan paatoksenteon ja analysoinnin apuvélineend.

Kayttdjilla on tarve pitkdn aikavidlin seurantaan. Ohjelman odotetaan toimivan

kontrolloinnin ja seurannan apuvilineend. Ajantasaisuuden ja oikea-aikaisuuden tarve
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ilmenee kyselyn vastaajien vastauksista. Myos kdyttovarmuus kuuluu kéyttdjien
odotuksiin. Kéyttdjétuen ja koulutuksen tarve tulivat esille myds kéyttdjien odotuksista.
Valmiita raporttipohjia odotetaan. Joustavuus ja vélineen kehittyminen tarpeen mukaan
16ytyiviat myos kayttdjien odotuksista.

Kayttdjien odotuksia Cognos PowerPlay-sovellusta kohtaan kysyttdessd asteikolla
yhdestd viiteen saadaan keskiarvoksi n. 3,5. Asteikon pienin arvo tarkoitti sitd, ettd
ohjelma vastaa erittdin huonosti odotuksiin ja arvo viisi sité, ettd ohjelma vastaa erittdin
hyvin odotuksin. Suurin osa vastaajista, yhteensd n. 51,7 % kertoi ohjelman vastaavan
odotuksia hyvin tai erittdin hyvin. Vastaajista n. 34,5 % vastasi, ettd ohjelma ei vastaa
odotuksia hyvin eikd huonosti. Huonosti ohjelma vastasi kiyttdjien odotuksiin n. 13,8
%:ssa vastauksia Kéyttdjien kokemus, ikd ja sukupuoli eivit vaikuttaneet juuri tdhdn

odotusten toteutumiseen.

6.2  Johtopaatokset

Péaitoksenteon tukijirjestelmien ja yleensd tietojédrjestelmien onnistunut hyvaksikayttd
organisaatioissa on monimutkainen kokonaisuus. Tietojdrjestelmén onnistuneelle
kayttoonotolle 10ytyy kriteerejd, joiden huomioonottaminen vaikuttaa jirjestelmén ja
sen hyodyntdmisen onnistumiseen. Néitd ovat tavoitteiden laadintaan, suunnitteluun ja
toteutukseen liittyvét tekijit. Vélineiden valinnalla on merkitysta.

Kayttdjien kyvyt ja sosiaaliset taidot vaikuttavat myds pddtoksenteon
tukijarjestelmédn hyddyntdmiseen. Jirjestelmédn kasvu ja evoluutio tulee my0s
huomioida jérjestelman kayttoonotossa. Johdon ja kayttdjien sitoutuminen ovat tirkeitd
tekijoitd jarjestelmien hyddyntdmiselle, kuten my0s organisationaaliset tekijat.

Yksi tarkeistd padtoksenteon tukijdrjestelméin onnistumiseen liittyvistd tekijoistd on
kayttdjien tyytyvéisyyteen liittyvit tekijat. Kéyttdjien motivaatioon ja tyytyviisyyteen
vaikuttaa monia erillisid tekijoitd. Osaan niistd voi olla vaikea vaikuttaa, silli osa
tekijoistd on kayttdjddn itseensd liittyvid psykologisia tekijoitd. Tietojarjestelméosaston
ja kdyttdjien vélinen suhde on yksi tapa koettaa vaikuttaa kayttdjien kiyttadytymiseen.

Kayttdjatuen ja erityisesti koulutuksen vaikutuksella jirjestelmédn kdyton kannalta
ndyttdd olevan merkittdvd osa. Koulutuksen merkitys 16ytyy aiemmasta tutkimuksesta,
kuten myd6s Tallink Silja Oy:n Cognos PowerPlay:n kdyttdjien vastauksista. Vastaajista
osa kertoo tarvitsevansa koulutusta voidakseen hyddyntda jarjestelmid mahdollisimman
hyvin.

Se, ettd tiedot jdivdt osan vastaajien tapauksissa saamatta voi osaltaan myos johtua
juuri osaamisen puutteesta. Osaamisen puute johtuu osittain varmasti koulutuksen
puutteesta. Molemat koulutuksen ja osaamisen puute tulivat esille vastaajien

vastauksista. Osaamisen puute tuli esille sekd onnistuneista, ettd epdonnistuneista
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tapauksista. MyOs muutamat maininnat virheellisistd raporteista voivat johtua
osaamisen puutteesta sekd ohjelman kéytossa, ettd tiedon 16ytdmisessa.

Moni tyytymittdomyyden syy voitaneen varmasti poistaa kokonaan tai osittain
koulutuksen avulla. Koulutusta tulisikin antaa sekd itse ohjelman kéytOstd, ettd
kuutioiden sisdllostd. Tiedon runsauden hallinta, epétietoisuus mistad kuutiosta tietoja on
saatavilla tai mistd kuutiot 10ytyvédt ovat sellaisia tyytymittdomyyden syitd, joita
voitaneen poistaa koulutuksella.

Koulutuksessa ja kdyttdjatuessa, kuten myos kehitystydssid voidaan ottaa huomioon
eri-ikdisten ja kokemukseltaan eritasoisten kéyttdjien erityistarpeet. Erityisesti vdhédn
aikaa sovellusta kéytténeille tulisi antaa mahdollisuus saada koulutusta ja helposti
saatavilla olevaa kayttdjaitukea. MyOs vanhimpien kéyttdjien tyytymittomyyteen
voitaneen vaikuttaa keskittymall4 heiddn tarpeisiinsa ja odotuksiinsa.

Tallink Silja Oy:ssd tulisi myds ottaa erikseen huomioon raportoinnin tarve
laivaorganisaatiossa. Vastausten perusteella merelld koettiin yhteys hitaaksi ja
tarvittavien tietojen saaminen hitaaksi ja epdvarmaksi.

Kaiken kaikkiaan Tallink Silja Oy:n vastaajat ovat enemmaén tyytyvéisid, kuin
tyytyméttomid kiytdssddn olevaan Cognos PowerPlay-sovellukseen ja kdytosséd oleviin
kuutioihin. Useimmiten vastaajat saivat tarvitsemansa tiedot. Vastaajista n. 22 %

ilmoitti tietojen saamisen helpoksi.
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LITE1KAYTTAJATYYTYVAISYYSKYSELY

1. Kuinka kauan olet kayttanyt Cognos Power Play ohjelmaa vuosissa?
o Alle vuoden o 1-2 vuotta o 3 vuotta tai yli
2. Miké on sukupuolesi?

o Mies

o Nainen
3. Minkaikainen olet?

o 18-24
0 25-34
0 35-44
0 44-55
o 56 tai yli

4. Mikéa on asemas or ganisaatiossa?
o Toimihenkil6
o Esimies tai ylempi toimihenkild
o Johtaja
5. Milla osastolla tydskentelet?
6. Kuinka hyvin Cognos Power Play ohjelma on vastannut odotuksias asteikolla 1-

5?

1 = Erittdin huonosti, 2 = Huonosti, 3 = Ei hyvin eikd huonosti, 4 = Hyvin, 5 = Erittdin hyvin

Arvioni: o o o o o
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Ajattele tyypillisté tilannetta tydssdsi, jossa tarvitset raportin tai sinun tulee analysoida
joitakin tietoja. Muistele sellaisia tilanteita, joissa ndmi tiedot voit saada Cognos
PowerPlay ohjelman avulla jostakin kuutiosta. Muistele tdimén jdlkeen jotakin erityisen
onnistunutta tai epdonnistunutta ohjelman kayttokertaa (jatkossa kutsutaan tapaukseksi),

jossa koitit kdyttdd hyviksesi kuutioista saatavia tietoja ty0ssési.:

7. Kuvaile mahdollissmman tarkasti onnistunut tai ep&onnistunut tapaus, jossa
kaytit Cognos Power Play ohjelmaa tyotehtavies suorittamisessa.

Jos et vastannut seuraaviin kysymyksiin jo kuvauksessasi, vastaa vield niihin:

8. Oliko tapaus mielestasi onnistunut vai epaonnistunut?
Onnistunut = osasin kdyttdd ohjelmaa ja sain haluamani tehtiavén tehtyd odotusteni mukaisesti tai yli
odotusteni

Epdonnistunut = ohjelma ei toiminut odotusteni mukaisesta tai en osannut kayttds ohjelmaa

o Onnistunut

o Epdonnistunut

9. Miksi tapausoli mielestds onnistunut tai epdonnistunut?

10. Miten reagoit ja mita teit tapauksen seurauksena (onnistumisen tai
epaonnistumisen tunteen aiheuttaneeseen kokemukseen)?

11. Mika oli lopputulos kuvailemallas kayttokerralla?

12. Mita odotat saavas Cognos PowerPlay ohjelmalta ja kuutioilta tyétehtavies
suorittamisessa?



