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Tiivistelma

Iso osa tietojirjestelméprojekteista epdonnistuu siksi, ettd kehitetty jarjestelma ei vastaa riittdvéan
hyvin loppukéyttijien tarpeita. Loppukéyttdjien nikdkulmaa ei oteta aina lainkaan huomioon kehi-
tysprosessissa, mikd aiheuttaa ongelmia jarjestelmin tuotanto- ja kéyttoonottovaiheessa. Ja silloin-
kin, kun loppukéyttijid otetaan mukaan kehitysprojektiin, kayttdjdedustajien valinnoissa voidaan
epdonnistua ja valita vdédranlaisia henkil6itd edustajaryhmiin, jolloin jarjestelma jad puutteelliseksi.
Tassd tutkimuksessa selvitettiin, miten yritykset ja julkiset organisaatiot tekevit kayttdjaedustajava-
lintoja IT-projekteihin, mité kriteereitd ndissd valinnoissa kiytetddn ja millaisia hyotyja kéytetty va-
lintatapa tarjoaa sekd mitd haasteita kdytettyihin valintatapoihin liittyy.

Tutkimus on toteutettu laadullisin menetelmin haastattelututkimuksena, jossa haastateltiin kahdek-
saa kéyttdjan osallistamisen asiantuntijaa eri IT-alan yrityksisti ja yritysten IT-osastoilta. Haastatte-
luiden perusteella selvisi, ettd IT-alan yrityksilld ei ole kiytdssa tiettyd prosessia kéyttdjdedustavalin-
tojen tekemiseen, vaan paatokset ja valinnat tehdédédn projekti- ja yrityskohtaisesti. Valinnoissa kiyte-
tyt kriteerit ovat niin ikdan projektikohtaisia padtoksid, vaikka joitakin universaaleja kriteereitd, kuten
kayttdjan tekniset ja sosiaaliset taidot ja asiantuntijuus pystyttiin 10ytdmaan. Kaytettyjd valintatapoja
perusteltiin motivoituneiden ja sitoutuneiden kiyttdjdedustajien saamisella mukaan projekteihin.
Haasteita kdyttdjdedustajavalinnoissa aiheutti projektin aikataulu ja ajanpuute.

IT-projekteissa kiyttdjdedustajia valitaan projektikohtaisesti, samalla pyrkien toteuttamaan kayt-
tdjien omaa halua osallistua ja oppia uutta. Kayttdjdedustajia projekteihin valittiin yleisimmin sisdisid
kanavia kayttdmalld. Valintoja tekeméssé olivat projektipadllikot ja projektin johto, jolla oli viimei-
nen sana siitd, kuka tekee mitdkin. Valintakriteereitd tutkimuksessa 16ydettiin useita, kuten asiantun-
tijuus kehitysalueesta, tekniset ja sosiaaliset taidot, kyky hahmottaa suuria kokonaisuuksia ja katsoa
projektia pitkille eteenpdin sekd rohkeus kommentoida muutoksia. Kriteereistd olivat pdédttdmassi
samat henkildt, jotka olivat tekemissd valintoja. Motivaatiota ja mielenkiintoa kehitystd kohtaan pai-
notettiin yrityksissd. Ndma koettiin suurimmiksi hyddyiksi tietyn valintatavan kdytossd. Suunnitel-
mallisuus valinnoissa oli suurin tekiji kayttdjdedustajavalintojen onnistumisessa. Henkilokemioiden
ristedvyys puolestaan nostettiin suurimmaksi syyksi epdonnistumiseen.
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1 JOHDANTO

1.1 Johdatus tutkielman aiheeseen

Tietojdrjestelméprojekteja joudutaan keskeyttiméén tai ei pystytd suorittamaan ennalta
madriteltyjen budjettien ja kustannusten raameissa, koska toteutus ei todellisuudessa vas-
taa kayttdjien esittdmid vaatimuksia. Yhdeksi syyksi ndiden epdonnistumisten selittd-
miseksi on tarjottu juuri kayttdjien osallistamisen puutetta kehitysprosessissa. Kéyttdjét
ovat tekemissé jarjestelmien kanssa pdivittdin, joten he ovat tissd suhteessa lopullisia asi-
akkaita, joiden vaatimukset tulisi ottaa kehitystydssd huomioon. Kéyttédjien ja kehittdjien
tiedon integroimisen uudeksi tiedoksi on todettu olevan olennainen tekija IT-projektien
onnistumisessa. On myos esitetty, ettd kdyttdjien sisdllyttdminen kehitysprosessiin luo
positiivisen vaikutuksen nostamalla tuottavuutta ja parantamalla kdyttdjien asennetta itse
jérjestelmid kohtaan. (Hsu ym. 2011, 27.)

Karlsson ym. (2012, 159) esittivit, ettd kdyttdjan osallistamisen tarve on jo pitkdin
tunnistettu tarkedksi osa-alueeksi tietojirjestelmén kehityksessd. Pemsel ja Widén (2010,
122 — 125) tunnistavat, ettd asiakastietimys on yksi yrityksen tarkeimmisti kilpailuval-
teista ja taito oppia téstd tietdmyksestd on elintirkedd, jotta markkinoilla voidaan pysya
kilpailukykyisend. Kilpailukyky dynaamisessa ympdristossé edellyttdd kykya vastata no-
peisiin muutoksiin ja muuttuviin vaatimuksiin. Asiakkaiden ja loppukéyttdjien tarpeet,
vaatimukset ja odotukset pitdd pystyd ymmartiméén, jotta voidaan luoda heille arvoa.
Riippumatta tavasta, jolla jokin projekti on jdrjestetty, on informaatiota loppukéyttdjan
vaatimuksista kerdttivd ja prosessoitava se arvoa tuottavaksi. Tuunanen ja Govindji
(2016, 134) puolestaan nédkevit, ettd jarjestelmien ominaisuuksien ja kdyttdjdvaatimusten
priorisointi on yha tirkedmpdd. Wangin ym. (2017, 16) mukaan nykyajan kilpaillussa ja
laajentuvassa globaalissa markkinassa, kilpailullisen edun saavuttavat ne yritykset, jotka
pystyvét reagoimaan nopeasti kdyttdjdn vaatimusten muutoksiin pystyen samalla takaa-
maan laadun, luotettavuuden ja hyvén suorituskyvyn. Wang ym. (2017, 17) toteavat
myo0skin, ettd kdyttdjan vaatimusten ymmartdminen tarvitsee ndkemystd paivittdisen kay-
ton yksityiskohdista ja kédyttokontekstista, koska kehittdjien ja kdyttdjien vililld esiintyy
epdjohdonmukaisuuksia juuri ndiden vaatimusten tunnistamisessa.

Markus ja Mao (2004, 527) toteavat, ettd perinteinen tietojirjestelmétieteiden tutkimus
ei ole kiinnittdnyt tarpeeksi huomiota kéyttdjdedustajien valintaan eikd huonosti hoidet-
tujen valintojen seuraamuksiin. Myos Symon ja Clegg (2005, 1141) tuovat esille, etti
kayttdjan osallistamisen suurimmat ongelmakohdat ovat tehokkaan strategian laatiminen

osallistamiselle ja kaikista sopivimpien kayttdjdedustajien valitseminen.



1.2 Tutkielman tarkoitus ja rakenne

Tamaén tutkielman tarkoituksena on tutkia kéyttdjdedustajien valintaa IT-projekteihin.
Aiemmassa kéyttdjan osallistamisen tutkimuksessa on keskitytty osallistamiseen IT-pro-
jektien eri vaiheissa ja osallistamisen muotoihin. Vihemmalle huomiolle on jadnyt tutki-
mus itse kdyttdjdedustajien valintoihin liittyvistd tekijoistd, kuten valintakriteereistd ja
kayttdjiltd vaadituista ominaisuuksista. Siksi tutkimuksen tarkoitus jakautuukin kolmeen

osaongelmaan:

1. Miten kéyttdjaedustajat valitaan IT-projekteihin?
2. Miti kriteereitd kayttdjadedustajien valinnassa kaytetdan?

3. Mitd etuja kéytetty valintatapa tarjoaa ja mitd haasteita sithen liittyy?

Ensimmaisessd osaongelmassa kisitellddn IT-projektitiimien muodostamista, kaytta-
jien lukuméadrdi projekteissa ja itse kdyttdjdedustajien valintaa projekteihin. Toinen osa-
ongelma keskittyy valinnoissa kdytettyihin kriteereihin ja kriteereisti pdéttidvin tahon sel-
vittdimiseen. Kolmas osaongelma tuo esille kiyttdjdvalinnan hydtyjé ja aiheutuneita haas-
teita.

Tutkielman teoreettisessa viitekehyksessd hyodynnetiin tietojohtamisen ja asiakkaan
osallistamisen kirjallisuutta IS-projekteissa. Kirjallisuus on haettu Volterin tarjoamista
artikkeleista ja tietokannoista, kuten esimerkiksi ScienceDirect, Business Source Comp-
lete (EBSCO), Emerald ja IEEE/IEE Electronic Library. Avainsanoja kirjallisuuden 16y-
tdmiseksi ovat muun muassa user participation, user participant selection ja IT-project
management.

Eroa aikaisempaan kirjallisuuteen luo empiirisen aineiston kerddmisessé ja analysoin-
nissa kdytetty kvalitatiivinen l&hestymistapa ja haastattelujen kéytto. Isossa osassa aikai-
sempaa tutkimusta on tiedonkeruu tehty kvantitatiivisin menetelmin ja kerdystapana kay-
tetty kyselyitd, joista on tilastollisin menetelmin etsitty riippuvuussuhteita.

Tutkielman rakenne on seuraavanlainen: Toisessa luvussa kasitellaén kéyttdjin osallista-
mista IT-projekteissa, joka aloitetaan esittelemélla osallistavan suunnittelun teoriaa. Tdmén
jalkeen madritellddn osallistamista ja kayttdjd-termid, josta siirrytddn kéyttdjien valintaan
projektitiimeihin, jota késitelldéin projektitiimien muodostamisen ja valinnassa kéytettyjen
kriteerien avulla. Sen jdlkeen kohdistetaan huomio kayttéjien erilaisiin rooleihin IT-projek-
teissa ja esitelldén niistd muutama. Lopuksi paneudutaan itse kayttdjén osallistamiseen, sen
motiiveihin, hy6tyihin, projektin vaiheen vaikutukseen kayttdjén osallistamisessa seké kayt-
tdjdn osallistamisen mahdollisiin haasteisiin. Kolmannessa luvussa kaydain 1épi tutkielman
metodologiaa ja aineiston kerdystapaa, esitelldén tutkimuskohteet sekéd aineiston analysoin-
tia. Neljannessd luvussa esitetddn empiirisestd aineistosta johdetut tulokset. Viidennessi lu-

vussa esitellddn johtopéatokset, ja kuudes luku vetdd tyon tdrkeimmat asiat yhteen.



2 KAYTTAJAT OSALLISINA IT-PROJEKTEISSA

2.1 Osallistava suunnittelu IT-projekteissa

IT-alalla on nostanut péaétinsa kaytianto, jossa kiyttdjit ja sidosryhmait sisdllytetddn kehi-
tysprojektin eri vaiheisiin. Téatd kéytdnt6d kutsutaan Lundmarkin (2018, 77) tutkimuk-
sessa osallistavaksi suunnitteluksi (engl. participatory design). Osallistava suunnittelu
(OS) Dell’Eran ja Landonin (2014, 143) mukaan tarkoittaa ldhestymistapaa, jossa pyri-
tédén aktiivisesti osallistamaan kaikki sidosryhmét, kuten tyontekijét, asiakkaat ja loppu-
kayttdjat, suunnitteluprosessiin toimivan lopputuotteen kehittdmiseksi. Pankowska
(2012, 397) esittdd, ettd osallistavassa suunnittelussa on kyse niiden henkildiden suorasta
osallistumisesta, joiden tyohon jirjestelmén kédyttoonotto vaikuttaa.

livari (2009, 133) nékee, ettd osallistavan suunnittelun perinne on ollut erityisen vai-
kutusvaltainen korostaessaan aktiivista ja suoraa kdyttdjdn osallistamista jarjestelmén
suunnittelussa. Karlssonin ym. (2012, 161) mukaan osallistavassa suunnittelussa on kyse
erilaisten kéyttdjairyhmien erojen ymmartdmisestd ja tukemisesta. Dell’Era ja Landoni
(2014, 143) mainitsevat, ettd osallistavassa suunnittelussa pyritddn siséllyttdmiin myds
tulevaisuuden kéyttdjit niin paljon kuin mahdollista. Lundmark (2018, 78) jatkaa, ettéd
osallistavassa suunnitellussa on ideana saada sellaiset henkil6t mukaan suunnittelupro-
sessiin, joithin suunniteltu jérjestelma vaikuttaa. Dell’Eran ja Landonin (2014, 143) mu-
kaan osallistava suunnittelu tietojenkisittelytieteessé taas méadritelldéin joukoksi teorioita,
kaytantdja ja tutkimuksia loppukayttéjistd, jotka osallistuvat ohjelmiston ja laitteiston ke-
hitykseen.

Osallistava suunnittelu on Kujalan (2008, 458) mukaan tyypillinen esimerkki talon
sisélld tapahtuvasta kehityksestd, kun osallistujat ovat tiedossa ja he ovat halukkaita osal-
listumaan kehitysprosessiin. Se on hyvé osallistamisen muoto, koska kéyttdjilld on mah-
dollisuus pédstd vaikuttamaan jéarjestelméddn liittyviin paatoksiin. Hinen mukaansa pai-
maérdnd on varmistaa jo olemassa olevat taidot ja mahdolliset resurssit suunnittelupro-
sessiin. Wagnerin ja Piccolin (2007, 52) mukaan osallistavan suunnittelun periaatteet
kumpuavat uskomuksesta, ettd kdyttdjin osallistaminen tarjoaa useita hyotyjd. Néihin
kuuluvat muun muassa parantunut kdyttdjan vastuu jarjestelmén suunnittelusta, joka joh-
taa tydvoiman sitoutumiseen, vihentyneeseen muutosvastarintaan ja kasvaneeseen tyo-
tyytyviisyyteen.

Pekkola ym. (2006, 22) ndkevét osallistavan suunnittelun pdédperiaatteen olevan de-
mokraattisen pddtoksenteon lisdéminen niin, ettd loppukdyttéjilld olisi enemmén tilai-
suuksia vaikuttaa jarjestelman kehitykseen. Loppukayttdjat ndhdéddan asiantuntijoina kehi-
tettdessd ja madrittdessd tyokaluja heidédn tyotddn ja tydympéristddin varten. Steen (2011,

49) lisdd, ettd osallistavassa suunnittelussa kayttdjid kohdellaan asiantuntijoina ja
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yritetddn saada heiddn tietdimyksensi ja taitonsa liitettyéd tutkimus- ja suunnitteluproses-
siin. Paamidridnd on antaa kayttdjien, tutkijoiden, suunnittelijoiden ja muiden sidosryh-
mien tehdd yhteistyotd ja osallistua yhteiseen oppimiseen, jotta voidaan yhdessd luoda
tyokaluja. Pankowska (2012, 397) toteaa, ettd osallistavassa suunnittelussa oletetaan
kdyttdjien pystyvan parhaiten madrittdmaan, miten heidédn tyoténsa voisi parantaa ja suun-
nittelijoiden pitéisi toimia vain konsultoivassa roolissa.

Kujalan (2008, 459) motiivit osallistavalle suunnittelulle ovat demokratia, tehokkuus,
asiantuntijuus, laatu ja sitoutuneisuus ja hyvdksyminen. Ensimmaiinen motiivi, demokra-
tia, liittyy tyopaikan demokratian, tyontekijéiden patevyyden ja vaikutusmahdollisuuk-
sien kehittimiseen. Toisen motiivin mukaan loppukayttdjien suora osallistaminen nih-
dddn keinona parantaa tiedonkeruun ja tulkinnan prosesseja. Tehokkuus parantuu, kun
osallistujat toimivat yhdessd suunnitteluvaiheessa ja osallistaminen tapahtuu aikaisin.
Suunnittelun ja kehitettdvén ratkaisun laatu kohentuu ymmartamélld kayttdjien tyoté ja
heididn monipuolisia taustoja. Sitoutuminen ja hyviksyminen puolestaan tarkoittavat, ettd
jarjestelma hyvéksytidn todenndkdisemmin, kun loppukéyttdjdt ovat mukana kehitystoi-
minoissa. Kautzin (2011, 219) mukaan syité osallistavalle suunnittelulle ovat tietimyksen
parantaminen, jonka pohjalta tietojdrjestelmid rakennetaan, todenmukaisten odotusten
luominen ja muutosvastarinnan vihentdminen ja tydpaikan demokratian lisidminen anta-
malla ihmisille mahdollisuus osallistuja pdétoksiin, jotka vaikuttavat heidén ty6honsa.

Steen (2011, 49) tuo esille kolme motivaatiotekijdd osallistavalle suunnittelulle: 1.
kaytannon ndkokulmasta se auttaa saamaan tyot tehtyd; 2. osallistavaa suunnittelua tarvi-
taan kommunikaation ja yhteistyon helpottamiseksi tutkimus- ja suunnitteluprosesseissa;
ja 3. henkildstopoliittisessa mielessd on toivottavaa, ettd ihmisilld on oikeus vaikuttaa
omaan tyopaikkansa asioihin, kuten tietotekniikan kayttoon.

livari (2009, 134) mainitsee, ettd osallistavan suunnittelun juuret ovat skandinaavisten
kollektiivisten resurssien perinteessd, joka painottaa tydympériston demokratiaa ja tyon-
tekijoiden oikeutta osallistua jirjestelmén suunnitteluun liittyviin paatoksiin. Myohem-
min fokus on siirtynyt livarin mukaan teollisesta demokratiasta yhteistoiminnallisiin
suunnitteluprosesseihin, joissa kéyttdjien ja kehittdjien pitdisi tyoskennelld yhdessd uu-
sien teknologioiden ja tyokdytidntojen luomiseksi. Kéyttdjien taitoja ja kokemusta arvos-
tetaan tissa ajattelutavassa tarkeénd panoksena.

Lundmark (2018, 78) sanoo osallistavan suunnittelun perustuvan osallistavaan demo-
kratiaan, jossa paatoksenteko on kollektiivista ja hajautettua. Osallistava suunnittelu voi-
daan ndhdi yhtend keskindisend osana institutionaalisia, taloudellisia ja uusia julkisen
hallinnon prosesseja, kun sitd kdytetdén ja implementoidaan tietyssd organisatorisessa
kayttotarkoituksessa. Yksiloiden oletetaan oppivan osallistavia taitoja ja sitd kautta pys-
tyvin osallistumaan tehokkaasti eri padtoksentekoprosesseihin, jotka heihin vaikuttavat.
Ihmisten, jotka ovat tekemisissa osallistavan suunnittelun kanssa, oletetaan ottavan aktii-

visesti osaa kysymysten ja ongelmien esille tuomisessa ja osallistuvan keskusteluun
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projektin padtoksentekoprosesseista. Tdmad Lundmarkin mukaan voi johtaa himéartyviin
rajoihin suunnittelijoiden, kehittdjien ja kédyttdjien valilld. Liséksi osallistavan suunnitte-
lun ldhestymistavan oletetaan Wagnerin ja Piccolin (2007, 52) tutkimuksessa auttavan
voimasuhteiden vélittdmisessa eri sidosryhmien kesken ja helpottavan organisaation op-
pimista tuottamalla arvokasta informaatiota muutosprosesseista.

Pilemalm ja Tompka (2008, 336) mainitsevat, ettd osallistavan suunnittelun on kriti-
soitu olevan epétarkka ja jattdvan huomiotta yksityiskohtaisen selvityksen suunnittelusta.
Osallistavan suunnittelun metodeja pitéisi Pilemalmin ja Tompkan (2008, 338) mukaan
tehostaa. He listaavatkin kehitysehdotuksia, joiden avulla tdmé voidaan saavuttaa: Osal-
listava suunnittelu pitéisi tehdd resurssitethokkaammin ja pyrkid toimittamaan yksityis-
kohtainen lopputuote palveluntarjoajille, jotka ovat investoineet resursseja suunnitteluun.
Tulisi varmista tuki osallistavan suunnittelun prosessille eli valitun metodin pitdd tukea
ajatusta, ettd suunnitteluprosessi on rakennettu luotettavien muutosagenttien varaan ja
ettd organisaation edustajat on rekrytoitu prosessiin ja heitd on rohkaistu osallistumaan.
Viimeisend neuvona on paitoksenteon tukeminen, joka perustuu laajaan ja luotettavaan
joukkoon faktoja ja tukee jatkuvaa perusteluiden dokumentointia suunnitteluryhmassa.

Olsson (2004, 378) mainitsee osallistavan suunnittelun saaneen kritiikki termin osal-
listuminen epétarkan mééritelmén takia. Tekniikat, joita on kuvattu osallistaviksi, mutta
kayttédjét ovatkin todellisuudessa toimineet vain informaation ldhteind, muuntavat osallis-
tamisen prosessin vain harhakuvaksi. Néissé tapauksissa osallistamista ei ole tapahtunut,
vaikka aktiivinen kdyttdjdn osallistaminen on avaintekijd kéyttdjakeskeisessd jérjestel-

mansuunnittelussa.

2.2 Kayttajin ja osallistumisen maarittelya

Cavayen (1995, 312) mukaan kéyttdjén osallistumista jédrjestelmankehitykseen leimaavat
yleisesti epdselvit termit. IT-jarjestelman kayttdjistd kdytetddn useita késitteitd, jotka ei-
vit ole yhdenmukaisia IS-kirjallisuudessa, kuten Bano ja Zowghi (2015, 149) tutkimuk-
sessaan esittivit. He jatkavat, ettd tyypillisimmin kayttdjaksi ymmarretasin henkild, joka
kayttdd jarjestelméd tavalla, joka vaikuttaa hdanen ty6honsd ja ympéristoonsa. IS-projek-
teissa kdyttdjd madritellddn sen perusteella, miten hénet osallistetaan projektiin. Esimer-
kiksi Participatory Design (PD) -yhteiso mairittdd kayttéjat operationaalisina tyonteki-
j0ind, joihin jérjestelmé vaikuttaa. Se ei kuitenkaan ota huomioon johtajia.

Cavayen (1995, 312) toteaa, ettd kéyttdjén tarpeeksi selvd méérittdminen on tirkeéa,
koska kéyttdjéksi voidaan tunnistaa useita henkildstoryhmié eri organisaatiotasoilta. Har-
risin ja Weistrofferin (2009, 740) mukaan kéyttdja on henkild, joka kayttda jarjestelmaa
kdytdnnon toimissaan. Kayttdjaksi lasketaan kuitenkin joskus niin sanotut toissijaiset

kayttdjat, jotka kayttavat jarjestelmén tarjoamaa informaatiota vilikdden kautta. Téssé
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tutkielmassa kayttdjd mielletddn jarjestelmélld tyotadn suorittavaksi henkiloksi. Markus
jaMao (2004, 527) tuovat esille perinteisen tietojérjestelmaitieteen teorian ja tutkimuksen
niakemyksen osallistujista. Kéyttdjét osallistujina, heiddn mukaansa, ymmaérretdan orga-
nisaation jdsenind, jotka osallistuvat ratkaisujen kehitykseen. Heiddt ndhdadn usein kéy-
tannon kayttijini tai operationaalisena henkilokuntana. Markus ja Mao (2004, 528) sel-
ventivit sidosryhmaén ja osallistujan eroa sanomalla, ettd sidosryhmit ovat niitd, joihin
tehdyt ratkaisut todennékoisesti vaikuttavat ja joille tehdyn ratkaisun hyvéksynta ja kaytto
voi aiheuttaa vaikeuksia eli he ovat loogisia valintoja osallistujiksi. Osallistujat ovat puo-
lestaan sidosryhmien osajoukko, jotka tosiasiallisesti padsevét osallistumaan tietyn rat-
kaisun kehittdmiseen tai implementaatiotoimintaan. Molemmat joukot voivat vaihdella
useilla eri tavoilla, esimerkiksi tyontekijdstatuksen, johtoaseman tai IT-taitojen ja tietd-
myksen osalta.

Bano ja Zowghi (2015, 149) sekd He ja King (2008, 304) nostavat esiin epdjohdon-
mukaisuuden myds osallistumisen médrittelyssa. Sisdllyttdminen (engl. involvement) se-
koitetaan usein osallistumiseen (engl. participation) ja sitouttamiseen (engl. engagement).
Barkin ja Hartwickin (1994, 59) sekd McKeenin ja Guimaraen (1997, 135) médritelmén
mukaan kayttdjan siséllyttdmiselld (engl. user involvement) tarkoitetaan subjektiivista
psykologista tilaa, joka heijastaa jirjestelmdn tirkeyttd ja sen merkitystd kéyttdjille.
Kaéyttdjan osallistumisella (engl. user participation) tarkoitetaan kdyttdytymismallien ja
toimintojen joukkoa, joita kdyttdjit tai heidin edustajansa suorittavat jarjestelmin kehi-
tysprosessissa. Bano ja Zowghi (2015, 149) sekd He ja King (2008, 304) toteavat myos
saman asian ja lisddvit, ettd kdyttdjan sitouttamista (engl. user engagement) on kiytetty
kirjallisuudessa synonyymina niille molemmille termeille. Cavayen (1995, 313) méiri-
telmidn mukaan osallistuminen koostuu sen tyypistd, asteesta, sisdllostd, laajuudesta,
muodollisuudesta ja vaikutuksesta kehitykseen. Osallistamisen tyypilld viitataan siithen
osaan kayttdjistd, jotka osallistuvat kehittdmiseen. Aste tarkoittaa, ettd kayttdjilla on eri
tasoisia vastuita osallistumisen aikana. Siséllolld Cavaye tarkoittaa kdyttdjien osallistu-
mista jarjestelmén kehityksen eri puoliin, esimerkiksi teknisen puolen toteutukseen. Osal-
listumisen laajuus ottaa huomioon, ettd osallistuminen voi olla erilaista kehitysprosessin
eri vaiheissa. Muodollisuudella tarkoitetaan, miten osallistuminen on jérjestetty eli teh-
daanko se ryhmissd, tiimeissd vai pitdimaélld keskusteluja virallisissa kokouksissa. Osal-
listumisen vaikutus ottaa kantaa sithen, millainen vaikutus osallistamisella on itse kehi-
tysty6hon. Vaikka kiyttdjat osallistuvat kehitykseen, voidaan heidén ehdotuksensa ja pa-
noksensa todellisuudessa jattdd huomiotta. Symonin ja Cleggin (2005, 1141) mukaan
kayttdjan osallistumisella viitataan sellaisten henkildiden aktiiviseen sisdllyttimiseen IT-
muutosprosessiin, jotka kiyttavit tydssdén tietokonepohjaisia jérjestelmié, kuten yrityk-
sen tietokantaa.

Saleem ym. (2006, 24) ilmaisevat, ettd perustelu kdyttdjan osallistamiselle liittyy kayt-

tdjan toiminnallisen asiantuntemuksen ja heiddn vaikutuksen asteen tai laajuuden
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madrddn jarjestelmankehityksessi. Siitd syystd kéyttdjavaikutuksen alhaista astetta pide-
tddn sopivana, kun suunnitellaan sovellusjérjestelmid, kuten palkanmaksujérjestelmat.
Kun suunnittelijoilta puuttuu toiminnallista asiantuntijuutta, jota kéyttdjilta 16ytyy ja joka
on oleellista jarjestelmén kehittdmisessd, on syytd kédyttdd korkeatasoista kéyttdjavaiku-
tuksen astetta. Nama vaittdmat vihjaavat, ettd kdyttdjén jarjestelméaan liittyvalla asiantun-
tijuuden ja jdrjestelmén suunnitteluun vaikuttamisen vélilli on yhdenmukaisuutta. Mitd
enemman kayttdjaltd 10ytyy asiantuntijuutta, sitdi enemmain hdnelld on vaikutusvaltaa
suunnitteluun.

Myos Lin ja Shao (2000, 284) esittdvit osallistumisen koostuvan tyypisté ja laajuu-
desta. Osallistumisen tyyppi voi olla konsultoivaa, edustavaa tai yhteisymmarrykseen pe-
rustuvaa. Osallistumisen laajuus nousee asteittain siirryttdesséd konsultoimisesta yhteis-
ymmaérrykseen. Barki ja Hartwick (1994, 66) jakavat vield kdyttdjan osallistumisen kéyt-
tdjan vastuuseen, kdyttdjin suhteisiin ja kdyttdjdn kidytdnnon toimintoihin. Wang ym.
(2011, 147) jatkavat, ettd kdyttdjdn vastuu viittaa kiyttdjan vastuuvelvollisuuteen projek-
tin menestyksen perustekijoistd; kdyttdjidn suhteet viittaavat kommunikaatioon ja vaikut-
tamiseen kayttdjien ja IS-henkilokunnan vililld; kdytdnnGt toimet puolestaan viittaavat

kiyttdjén toimintojen laajuuteen.

23 Kayttijien valinta projektitiimiin

2.3.1  Projektitiimin muodostaminen

Kujalan ja Kauppisen (2004, 302) mukaan jirjestelmilld on yleensd useita kéyttdjid, joilla
on erilaisia rooleja kayttdjénd. Jotta jarjestelmin kokonaisvaltainen kdyttd voidaan var-
mistaa, pitdd erilaiset kdyttdjaroolit tyydyttdd. Lisdksi kdyttdjien monimuotoisuus pitdé
tunnistaa, jotta kohderyhma voidaan valita jirkevilld tavalla. Yhteistyossd tehty suunni-
telma osallistuvista kdyttdjistd, suunnittelijoista, analysoijista, ylimméstd johdosta ja
suunnitteluasiantuntijoista on Palanisamyn (2001, 147) mukaan elintirked komponentti
tietojérjestelmén strategiselle onnistumiselle. Kujala ja Kauppinen (2004, 302) lisdévit,
ettd kdyttdjdominaisuuksien kuvaaminen on tehokas keino tunnistaa kayttdjaryhmia ja
tehdad valinnoista edustavampia.

Pekkolan ym. (2006, 26) mielestd kdyttdjaryhmédn ja -edustajien valitseminen sekd
johto- ettd loppukéyttdjitason ryhmistd johtaa projektiin sitoutumiseen ja aktiivisuuteen
suunnitteluprosessissa. Kujala ja Kauppinen (2004, 297) korostavat, ettd yha kasvavan
kayttdjakunnan takia ei ole endi riittdvad perustaa suunnittelutyotd yleispéteviin mallei-
hin kayttéjistd. Markus ja Mao (2004, 517) tuovat esille, ettid perinteisesti osallistujien
ajatellaan olevan aiotut kdytannon kayttdjat. Ndiden kayttdjien tuesta huolimatta voi
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jarjestelma silti epdonnistua, koska kayttdjien esimiehet eivét ole olleet osallisia. Jirjes-
telmén onnistuminen vaatii muutakin kuin loppukayttdjien osallistumisen onnistuakseen,
esimerkiksi johdon delegoimista, jolloin johto antaa alaisten tehda joitakin péaétoksié tai
johto asettaa parametrit, joiden sisdlld padatoksid voidaan ylipddtdnsad tehdd. Rasmussen
ym. (2011, 181 — 182) tarjoavat kuusi kéyttdjaedustajien valintaa tukevaa syyta tutkimuk-
sessaan, jossa haastateltiin useita eri kehitysorganisaatioita. Kéyttdjan osallistamisesta
kaytettiin, koska: haluttiin olla kilpailukykyisid verrattuna muihin organisaatioihin, ha-
luttiin kehittdd jarjestelmid, jotka sopivat kdyttdjien tyotilanteeseen, rekrytoida mesta-
reita, tukevat jarjestelmdd implementointivaiheessa, haluttiin patevoidd osa kayttdjista
kouluttamaan heididn kollegansa jirjestelmén kédyttoon, luotiin asiakasuskollisuutta ja ta-
kaisinostoja, haluttiin 1dhettda oikeita signaaleja.

Saleem ym. (2006, 27) esittdvit, ettd osallistuvat kéyttéjét, jotka tuovat itse esille kéyt-
tdjien valinnassa kéytettyjé kriteereitd ja panostansa jarjestelménkehitykseen, parantavat
jarjestelmin hyvédksymisen mahdollisuuksia niiden kéyttdjien keskuudessa, jotka eivit
itse osallistu jirjestelmén kehittdmiseen.

Rasmussenin ym. (2011, 179) mukaan projektiryhmén tulisi koostua kaikkien suun-
nittelun alla olevien alueiden edustajista. He toteavat, ettd jokaisesta merkittdvistd osas-
tosta ja toiminnosta, organisaatiotasosta, ikdryhmaésti ja kummastakin sukupuolesta pi-
téisi olla edustaja ryhmisséd. He ovatkin koostaneet viisiosaisen listan, jota tulisi noudat-

taa edustajien valinnassa:

Alustavan kéyttdjdlistan laatiminen.
Térkeimpien kdyttdjiominaisuuksien listaaminen.
Térkeimpien kdyttdjairyhmien kuvaileminen ja priorisoiminen.

Tyypillisten ja edustavien kéyttdjien valinta ryhmisté.

A

Informaation kerdédminen ja kayttdjaryhmakuvauksien uudelleenarviointi.

Pekkola ym. (2006, 26) painottavat myos monipuolisten edustajavalintojen tarkeytta.
Jokaisen projektissa loppukéyttdjini, esimerkiksi kehittdjdnd, esimiehend tai sovittelijana
tydskentelevan henkildn pitéisi olla sitoutunut. Yksikin henkild, joka ei ole motivoitunut
tai tietoinen projektin vaatimuksista, voi helposti pilata koko tilanteen ja ilmapiirin nega-
tiivisella suhtautumisella prosessiin.

Kujala ja Kauppinen (2004, 298) selventévit, ettd edustavien kéyttdjien 10ytamiseksi
pitdisi pystyd tunnistamaan ja kuvailemaan kaikista tirkeimmat kayttdjaryhmait. He eh-
dottavatkin kaksiosaista toimenpidettd tdhdn: 1. médrittele kdyttdjien ominaisuudet ja 2.
tydskentele edustavan kayttdjaotoksen kanssa.

Wagnerin ja Piccolin (2007, 54) mielesta projektitiimin on pystyttiva edistiméén kayt-
tdjien aktiivista osallistumista luovalla tavalla. Tarkedéd on osallistaa kéyttdjid aiheisiin,

jotka he kokevat keskeisiksi juuri sind ajankohtana. Tdssd keskitytddn kysymidin
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kayttdjiltd, miten he suorittavat aktiviteettinsa. Wagner ja Piccoli (2007, 55) ehdottavat,
ettd otetaan kaytdntoon muokattu jarjestelméan kehityksen elinkaari. Talld he tarkoittavat,
ettd jarjestelman kehityksen vaiheita pitiisi ajatella laajemmin kuin tavallisesti. Kadyttoon-
otto on muutakin kuin napin painamista ja kdyttdonoton jdlkeiset toiminnot ovat tarkeita,
koska ne auttavat odotusten hallinnassa ja konfliktien vélttimisessa.

Markuksen ja Maon (2004, 528—529) mukaan monissa projekteissa johto valitsee osal-
listujat jarjestelménkehitykseen, implementointiin ja projektien uudelleensuunnitteluun
IS-ammattilaisten sijasta. Vaihtoehtona talon sisdisille IS-rooleille voidaan hyodyntda ul-
koisia konsultteja tai palveluntarjoajia. Tdmén liséksi voidaan esimerkiksi tuoda henki-
l6stohallinnosta tai organisaation kehittdimisosastolta avuksi muutosjohtajia IT-projektei-
hin.

Rasmussen ym. (2011, 179) tunnistavat kayttdjavalinnan tarkeyden, mutta huomautta-
vat, ettd poikkileikkaavan otoksen valinta kédyttdjistd ei vélttdmattd ole yhta tarkedd kayt-
tdjén osallistamisen kannalta, kuin sellaisten kdyttdjien valinta, jotka pystyvét vastusta-
maan kehittdjid. Tdimé ndkemys perustuu IT-projektien tarkasteluun dynaamisina neuvot-
teluiden, suostutteluiden ja vallankdyton areenoina. Heiddn mukaansa skeptisyytti esiin-
tyy, koska poikkileikkaus perustuu yksinkertaistettuihin oletuksiin pidasiassa staattisista
ja lapindkyvista projekteista.

Kujala ja Kauppinen (2004, 303) kirjoittavat, ettd kiyttdjidkeskeisessd jarjestelméasuun-
nittelussa pitdisi ryhmiin valita edustajia monipuolisesti. Kéyttdjdn tarpeet eivét vaihtele
heidédn mukaansa olennaisesti, vaan ydinjoukko tavallisia tarpeita voidaan tunnistaa. Kui-
tenkin lisdtarpeet ja eridivit tarpeet tulisi tunnistaa ja ottaa huomioon kehityksen alkuvai-
heissa. Palanisamy (2001, 147) tuo esille, ettd kayttdjdedustajia tulisi valita ja osallistaa
erityisesti avainosastoilta. Suora kéyttdjidn osallistaminen on tirkedé potentiaalisen vas-
tustuksen vidhentdmiseksi.

Barcellini ym. (2015, 37-38) tunnistivat profiileja, jotka tukevat osallistavaa suunnit-
telua. Ndma ovat junior projektipaéllikko, osallistujat, superasiantuntijat ja kayttdjat. Ju-
nior projektipéddllikolld on vahva ryhméorientoitunut, interaktiivinen rooli ja hin on ai-
noa, jolla on tuotannollinen rooli (koodaamalla ohjelmistoa). Hén toimii suunnittelupro-
sessissa kaytdvien keskusteluiden edistdjand. Toinen profiili on osallistujat, jotka ovat
vahvasti ldasnd keskusteluissa ja jotka omaavat strategisen aseman. He tydskentelevit
merkittdvien suunnitteluun liittyvien valintojen parissa, mutta delegoivat myos jotkut osat
muillekin osallistujille. Heidén profiilillansa on paljon vastaavuuksia projektijohtajan
rooliin. Seuraava profiili kuuluu superasiantuntijoille. Ndiden asiantuntijoiden kallistu-
minen suuntaan tai toiseen voidaan selittdd heiddn kokemuksensa ja asemansa perus-
teella. Viimeiseksi profiiliksi nimetddn kéyttdjét, joilla on korkea ryhméorientoitunut
rooli. Tama luo heille vahvan aseman projektin koordinoinnissa. He mydtavaikuttavat

funktionaalisella ja operationaalisella tasolla projekteissa.
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livari (2009, 133) tuo esille, ettd kayttdjapopulaatio itsessddn kasvaa koko ajan. Sa-
malla kasvaa myos ei-teknisten ammattilaiskdyttdjien lukumaéri, jotka eivét ole kiinnos-
tuneet itse kehittdmistoiminnasta vaan ainoastaan ratkaisuista. Hopen ja Amdahlin (2011,
56) mukaan loppukayttdjien edustajaryhma projekteissa koostuu usein esimichisté tai pal-
katuista ammattilaista, eiké itse loppukéyttdjista.

Rasmussen ym. (2011, 179) jatkavat tdstd aiheesta toteamalla, ettd tarkkaan harkittu
kayttdjavalintojen tekeminen kohtaa useita ongelmia. Esimerkiksi aina ei tunnisteta suo-
raan, keitd todelliset kdyttdjat ovat tai ei saada taidoiltaan kaikista sopivimpia ithmisié
luovuttamaan projektille aikaa tyoltdédn. Ongelmia voi aiheuttaa myds osallistuvien kayt-
tdjien juurtuminen projektiin syvélle véhitellen ja etddntyminen kéyttdjévalitsijoista sekd
kdyttdjien taipumus suosia dénestettyjd edustajia, kun taas johto suosii suoraan valittuja
ehdokkaita.

2.3.2  Kriteerit kdyttijien valinnassa

Rasmussen ym. (2011, 176) puhuvat kéyttdjan osallistamisen olevan yksi kiyttokelpoisen
informaatioteknologian kehittdmisen peruselementeistd. Yleensa kdyttdjien lukumééri on
kuitenkin niin iso, etteivit kaikki voi osallistua projektiin, joten osallistaminen on rajoi-
tettu kayttdjdedustajiin. Vaikka sopivien kéyttdjdedustajien valinnan tirkeys on hyvin
tunnistettu asia, suositukset ja tekniikat kdyttdjien osallistamisesta harvoin tarjoavat yk-
sityiskohtia, miten kdyttdjdvalinnat tulisi kdytdnndssa suorittaa. Liséksi kdyttdjan osallis-
tamiseen ja jirjestelmén laajuuteen vaikuttavat Saleemin ym. (2006, 27) mielesti aika,
budjettirajoitteet sekd kéyttdjien sitoutuminen tyohonsa.

Sopivien kéyttdjien valitseminen osallistamisprojekteihin IT-alalla siséltdd vaihto-
kauppaa useiden kriteerien vélilld Rasmussenin ym. (2011, 176) mukaan. Yksi esimerkki
ndistd on edustettavan ldpileikkauksen valitseminen lukemattomista kayttdjistd. Tadma
lasketaan peruskriteeriksi, koska sen huomiotta jéttdminen tarkoittaisi, ettd suunnittelu
perustuu informaatioon, joka on puolueellista jotain kayttdjaryhméai kohtaan toisten kus-
tannuksella. Kéyttdjdvalinnoissa suositaan henkiloitd, jotka edistavét IT-projektien eteen-
pdinmenoa niiden henkildiden sijasta, jotka edustavat kaikkia kédyttdjid. Mukana olevien
kéyttdjien pitdisi Kujalan ja Kauppisen (2004, 297) mukaan edustaa jirjestelmédn tavoi-
teltuja kéyttdjid niin paljon kuin mahdollista.

Kayttdjaryhmien erotteleminen erilaisten ominaispiirteiden perusteella on Rasmusse-
nin ym. (2011, 178) mielestd ennakkoedellytys tunnistettaessa kayttdjistd edustava poik-
kileikkaus. Kéyttdjit voidaan luokitella monenlaisten kriteerien perusteella, kuten sidos-
ryhmien, omaksujien ja asiakassegmenttien. Sidosryhmissa kayttéjat luokitellaan sen pe-
rusteella, mikd heidén roolinsa on jarjestelmin kaytossi. Téarkein ero tehddén niiden kayt-

tdjien valilla, jotka kdyttavit jarjestelmad, ja kdyttdjien, jotka vain nauttivat sen kdyton
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hyddyistd. Kujala ja Kauppinen (2004, 297) huomasivat tutkimuksessaan, ettd kehittdja-
puolella on tapana aliarvioida kéyttdjien monipuolisuutta. Heiddn mukaansa systemaatti-
nen prosessi auttaa eri kayttdjaryhmien tunnistamisessa, kédyttdjaedustajien valinnassa ja
tarpeiden tunnistamisessa. Kdyttdjien ominaisuuksien tunnistamisen he toteavat olevan
iteratiivinen prosessi, jonka kuluessa kéayttdjan kuvailut muuttuvat, kun kayttéjistd saa-
daan tarkempaa dataa.

Saleem ym. (2006, 23) ndkevit, ettd kiyttdjan osallistamisen kannalta vaadittavat kriit-
tiset ominaisuudet siséltdvat henkilokohtaisia piirteitd, tietokoneen kayttamiseen liittyvia
ominaisuuksia, kommunikointitaitoihin perustuvia ominaisuuksia ja itse jérjestelmiin
liittyvda toiminnallista asiantuntijuutta. Rasmussenin ym. (2011, 182) mukaan kdyttdjien
valinnoissa kaytetyt kriteerit IT-projekteissa voidaan jakaa niihin, jotka liittyvat yksittdi-
seen tekijddn, ja niihin, jotka liittyvdt kayttdjien osajoukkoon. Yksittdisen kayttdjan ta-
solla kaksi kriteerid osoittaa kdyttdjdn ammattimaisen patevyyden: tietdmys tydalueesta
ja tietdmys IT:std, joka sisdltdd yleisen IT-tietimyksen, mutta myos tietdmysti sen kéy-
tostéd projektille relevanteissa tilanteissa.

Saleem ym. (2006, 27) tuovat esille, ettd kayttdjdn jarjestelméén liittyvén toiminnalli-
sen asiantuntijuuden pitdisi olla padkriteeri kiyttdjdedustajien valintaa tehtdessd. Muita
kriteereitd, kuten kommunikointitaitoja, tietokoneosaamista tai henkil6kohtaisia piirteitd
pitdisi harkita vain toissijaisina asioina. Tdméa on heiddn mukaansa loogista, koska kéyt-
tdjien odotetaan lahjoittavan toiminnallisen asiantuntijuutensa jirjestelmén kehityspro-
sessiin ja jarjestelmdhenkilokunta voi varmistaa kaikkien osallistujien panoksen riippu-
matta heiddn luonteestansa, kommunikaatio- tai tietokonetaidoistansa. Tamén seurauk-
sena henkil6t, joilla on eniten jirjestelmaén liittyvéa asiantuntijuutta pitdisi asettaa suun-
nittelutiimeihin, joissa heiddn panoksensa voidaan sisdllyttdd jdrjestelmdsuunnittelun
méadrittdimiseen.

Rasmussenin ym. (2011, 184) mielesté nelja henkilokohtaista kyky4, jotka ldhes aina
johtavat valintaan, ovat: 1. IT-tietdmys, 2. kiinnostus projektia kohtaan ja halu myo6tévai-
kuttaa sithen, 3. kyky siirtdd tietimysté ja innostuneisuutta jarjestelmastd muille, 4. val-
mius tyoskennelld teknisten pulmien parissa. Pankowska (2012, 400) tarjoaa samankal-
taisen listan kdyttdjdltd vaadituista kriteereistd: tietdmys tietokoneen kdytostd (esimer-
kiksi European Certification of Digital Literacy -sertifikaatti), tietimys kayttdjan tehté-
vistd ja tietdmys liiketoiminnan tietojarjestelmien kdyttoliittymien rakentamiseen tarvi-
tusta teknologiasta.

Waal ym. (2014, 74) haastattelivat tutkimuksessaan 30 projektipddllikkod kayttdja-
edustajien valinnasta 52 eri projektiin. Heidén saamiensa vastauksien perusteella valinnat
tehtiin yleensd usean sidosryhmén avulla. Projektipaéllikdiden mainitsemat kéytetyim-
mit sidosryhmat kéyttdjdedustajien valinnassa olivat keskijohto, operationaalinen johto,
ylin johto ja tyontekijat. Ulkoiset ryhmat ja asiakkaat eivét kuitenkaan olleet yhti levedsti

edustettuina vastausten perusteella. Projektin rakenne oli useimmissa tapauksissa joko
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ohjausryhma tai tydryhmd. Ohjausryhmaissi edustetuin sidosryhma oli keskijohto ja toi-
sena ylin johto. Itse tyoryhmissd edustetuimmat sidosryhmét olivat tyontekijat ja keski-
johto. Eniten kéyttdjdedustajien valintaan osallistuivat operationaalinen johto (60% vas-
taajista), projektipaillikko (40%), keskijohto (37%) ja ylin johto (23%).

Yleenséd projekteihin valittiin avainkayttdjid ja loppukayttéjid, joilla oli positiivinen
asenne jarjestelmid kohtaan. Vain 17% tapauksista valittiin kdyttdjid, jotka suhtautuivat
negatiivisesti jarjestelmadn. Kayttdjat osallistuivat projektin kaikkiin vaiheisiin, mutta
useimmiten suunnittelu, testaus ja implementaatiovaiheeseen. De Waalin ym. (2014, 74)
haastattelemat projektipadllikot ilmaisivat, ettid eniten kdytetty palautteen muoto oli pa-
lauteen antaminen itse demonstraatiossa (62%), joita seurasivat keskustelut (58%), ryh-
méitapaamiset (56%) ja prototyyppien tarkastelut (52%). Kaytetyimmat kdyttdjén osallis-
tamistekniikat olivat workshopit (65%) ja skeematekniikat (58%). Niitd seurasivat pro-
totyyppien erilaiset muodot (noin 35%). Kaytetyimmét skeematekniikat olivat tydnkul-
kukaaviot ja UML (Unified Modelling Language). Projektipééllikot toivat Waalin ym.
mukaan my®s esille, ettd epdsuora osallistuminen oli tyypillisin osallistumismuoto (71%).
Suora osallistuminen mainittiin 19% tapauksista. Valintaprosessin fokus oli Waalin ym.
(2014, 75) tutkimuksen perusteella avainkdyttdjien hankkimisessa. Valintaan vaikuttivat
erityisesti positiivinen asenne jdrjestelmid kohtaan, tuntemus toimintapiiristd, kokemus
ja rakentava ajattelutapa.

Yritykset eivdt Pankowskan (2012, 400) mukaan vaadi loppukéayttéjiltdén tietdimysta
litketoiminnan prosessien mallintamismetodologioista, syvéda tietimysta tietojdrjestel-
mien teknologiasta tai vaatimusmadrityksisti. Kujala ja Kauppinen (2004, 298) painotta-
vat kuitenkin, ettd kaiken pitdisi perustua tavoitellun kéyttdjain ymmartdmiseen. Tdma
voidaan saavuttaa kdyttimalla hyviksi profiileita, jotka heijastavat ikdd, sukupuolta, fyy-
sisid ominaisuuksia, koulutusta, kulttuurista ja etnisti taustaa, harjoittelua, motivaatiota,
padmaidrid ja persoonallisuutta. He lisddvét tdhdn listaukseen vield kdyttdjdyhteisot, eri
maat ja sijainnit (kaupunki vs. maaseutu), taloudelliset profiilit, vammat ja asenteet tek-

nologian kéyttda kohtaan.

24 Kayttajiat IT-projekteissa

2.4.1 Kayttijien eri roolit IT-projekteissa

Lundmark (2018, 91) sai selville tutkimuksessaan, ettd kdyttdjdn osallistamisesta seurasi
uusia rooleja ja toimintatapoja. Hinen mukaansa kdyttdjan osallistamisesta seuraa roolien
muutos, oppiminen ja organisaatiomuutos. Kéyttdjien osallistaminen suunnittelu- ja ke-

hitysprosesseihin ~ mahdollisti  heiddn  osallistumisensa  muutoksiin ~ omassa
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tyOympdaristossddn, mutta loi my0s luovia tapoja kyseenalaistaa itse organisaatiota. Koko
projektin elaméinkaaren aikana osallistujat kokivat useita muutoksia rooleissaan seké itse
projektin sisélla (esimerkiksi osallistujasta hankkeen omistajaksi), ettd organisaatiossa
kokonaisuudessaan.

Myos Palanisamyn (2001, 147) mielesté kayttéjilla, jotka osallistuvat tietojérjestelmén
suunnittelutoimintoihin esiintyy useita rooleja. Kdyttdjat voivat ottaa vastuuta suunnitte-
lusta, he voivat kontrolloida suunnittelutoimintoja, toimia neuvonantajaroolissa ja heilld
voi olla valta kuitata jokaisen suunnittelutoiminnon toteutuminen. Oostveen ja van den
Besselaar (2004, 174) toteavat kayttdjalla esiintyvan erilaisia rooleja suunnittelu- ja kehi-
tysvaiheessa. Wang ym. (2011, 152) tuovat esille, ettd kiyttdjien rooleja ei saisi rajoittaa
vain suunnittelu- ja kayttoonottovaiheeseen projekteissa, vaan laajentaa koskemaan myos
toimimista erddnlaisena myyntiagenttina muita sidosryhmia kohtaan.

Vadapalli ja Mone (2000, 129—-130) toteavat, ettd perinteisesti osallistaminen projek-
teissa on tapahtunut kolmella tavalla: poikkitoiminnallisilla tiimien, ohjausryhmien ja
projektimestareiden avulla. Poikkitoiminnallinen tiimi koostuu jdsenistd useista organi-
saation toimintayksikdistd projektin vaikutuspiirissd ja se yleensd hajotetaan projektin
jélkeen. Poikkitoiminnallisilla tiimeilld on kaksi paitarkoitusta. Ensimmaiiseksi niiden
tarkoitus on monipuolisen kokemuksen ja taitojen tuominen projekteihin ja toiseksi, ne
toimivat foorumina kéyttdjan osallistamiselle ja kontrolloivat projektien toimeenpanoa.
Ohjausryhmit taas muodostuvat yleensd IT:n ja kdyttdjairyhmien johtoryhmisti ja voivat
valvoa samanaikaisesti useampaakin IT-projektia. Ne tekevit padatoksid organisaatioiden
teknologiatarpeista, tunnistavat yhteyksié teknologian kehityksen ja organisaation tavoit-
teiden vililld sekd arvioivat teknologian vaikutusta litketoiminnan prosessien parantumi-
seen, tehokkaaseen resurssienkdyttoon ja strategiseen suunnitteluun. Ohjausryhmien tér-
keimmit tehtdvit ovat siis sovittaa IT-suunnittelu liikketoiminnan kanssa ja toimia ylim-
mén johdon tuen suorina symboleina IT-osastolle. Projektimestarit ovat yleensé tunnet-
tuja ja arvostettuja yksiloité eri toimintayksikdistd, jotka henkilokohtaisilla avuilla ottavat
vastuuta ja johtajaroolin IT-projektien hyviksynnéssi ja hajottamisessa. Heité voi esiin-
tyd useassa eri toimintayksikossd projektin sisélle ja he voivat ottaa lisdvastuuta omien
vastuidensa lisdksi

McLeod ym. (2007, 116) havaitsivat, ettd kiyttdjilla tai heidén edustajillansa voi olla
useita vastuun tasoja tietojdrjestelmén kehityksessd. He voivat osallistua neuvoa-anta-
vassa roolissa (ryhméssé tai yksiloind), osana projektitiimid, heille voidaan antaa kuit-
tausvastuita projektin eri vaiheissa tai antaa jopa tdysi vastuu kehityksestd. Kayttdjan
osallistaminen tietojérjestelmén strategiseen suunnitteluun voi Palanisamyn (2001, 129)
mukaan olla strategisen IS-suunnitelman vaatimusten selittimistd ja selventdmistd, pa-
noksien ja tuotoksien yksityiskohtaista selostamista, tavoitteiden ilmaisemista ja kysy-

myksien esittdmisté ja vastausten tarjoamista tietojdrjestelmdn suunnitteluprosessissa.
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Kujalan (2008, 458) mielesta kiyttdjdedustajat keskittyvit toiminnallisuuteen ja tehok-
kuuteen, kun taas suunnittelijat jarjestelmén ulkomuotoon ja esittdmiseen. livari (2009,
133) toteaa, ettd kdyttdjaedustajat ovat perinteisesti osallistuneet tietojirjestelman kehi-
tysprojekteihin tarjoamalla tietoa toimialueesta kehitystyotd varten. Lundmarkin (2018,
79) mukaan osallistujien roolit ovat projektityoskentelysséd joustavia ja voivat muuttua
ajan saatossa.

Kujala (2008, 458) ilmaisee, ettd kayttdjit voivat ottaa joko aktiivisen roolin tai heidét
voidaan osallistaa informaationtuottajina, kommentoijina tai havainnoinnin kohteina. Pa-
lanisamy (2001, 129) nékee, ettd kéyttdjat voidaan osallistaa jarjestelmin strategiseen
suunnitteluun kutsumalla heidit konsultoimaan, sijoittamalla kédyttdjdedustajia suunnitte-
lutiimiin ja ohjausryhméén. Kujala (2008, 457) nikee, ettd kéyttdjien informatiivinen
rooli on yleisin perusta kdyttdjien osallistamiselle ja hén suositteleekin, ettd suunnittelu-
tiimi pitdisi saada suoraan kontaktiin potentiaalisten kayttdjien kanssa. Schweisfurth
(2017, 238) esittdd, ettd ulkopuolisten kéyttdjien esille tuomat ideat ovat arvokkaita,
koska ne ovat keskimddrin uudempia ja tarjoavat enemmain arvoa kayttéjille, kuin tyon-
tekijoiden ideat. Yrityksilld on kuitenkin hankaluuksia saada selville nditd ulkopuolisten
kéyttdjien ideoita, koska kéyttdjdt sijaitsevat organisaation rajojen ulkopuolella.

Projektissa tapahtuneen oppimisen voi Lundmarkin (2018, 92) mukaan jakaa kahteen
vaiheeseen. Alkuvaihe keskittyy osallistumiseen yhteisend oppimisprosessina, joka pe-
rustuu jaettuun ymmaérrykseen osallistujien ja kehittdjien vélilld. Lopulta aloittelijat saa-
vat patevyyttd, jonka turvin he pystyivit ottamaan kantaa projektin suunnittelukysymyk-
siin. He toisin sanoen omivat ammattilaisten (projektin johtajien ja suunnittelijoiden) pro-
jektin alussa kdyttdmid toimintatapoja. Myohemmaéssi vaiheessa aloittelijat jatetdén yksin
ja heidén on pakko selvittdéd keinoja ratkaista ongelmia ja vaikeuksia itsendisesti. Néin
toteutettu osallistaminen ja siséllyttiminen projektiin antaa heille nikemyksié ja tietd-
mystd koko prosessista kokonaisuutena.

McLeodin ym. (2007, 116) mielestd kéyttdjien vaikutus riippuu usein heiddn roolis-
tansa kehitysprosessissa ja siitd, miten hyvin he ovat edustettuina, milloin ja miten usein
he ovat vuorovaikutuksessa projektitiimin kanssa ja heididn panostaan koskevan harkin-
nan maérain projektitiimin puolesta, esimerkiksi otetaanko heiddn panoksensa ollenkaan
huomioon, vakavasti, jatetddn huomiotta tai késitetdén vaérin. livari (2009, 134) painottaa
kéyttdjien roolin moninaisuutta projekteissa. Se voi olla informatiivinen, jolloin kdyttdjit
toimivat vain tiedon tarjoajana tai havainnoinnin kohteena, tai konsultoiva, jolloin kayt-
tdjat kommentoivat ennalta méaérattyjd ratkaisuja, tai osallistuva, jolloin he osallistuvat
aktiivisesti suunnitteluprosessiin ja pdatoksien tekemiseen. Kujala (2008, 458) puhuu tut-
kimuksessaan samasta asiasta ja titd havainnollistetaan kuviossa 1. Kdyttdjin roolit on
jaettu kuviossa informatiiviseen, konsultoivaan ja osallistuvaan kéyttdjén toiminnan mu-

kaan.
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Informatiivinen Konsultoiva Osallistuva
Kayttajat tagjoavat Kayttajat kommentoivat Kayttdjat vaikuttavat
informaatiota ennalta madriteltva koko jarjestelmai
palvelua tai laitteistoa koskeviin paatsksiin

Sisdinen tuotekehitys

Ulkoinen tuotekehitys

Kuvio 1 Kaéyttdjien osallistumisroolit

Informatiivisessa roolit kdyttdjdt tarjoavat itse informaatiota projektissa ja se on siséi-
sen kehityksen kannalta vihiten oleellinen. Konsultoivassa roolissa kayttédjat kommentoi-
vat ja valmiiksi méériteltyd ratkaisua, joka yleisimmin on jokin palvelu tai laitteisto. Osal-
listuvat kayttdjit vaikuttavat jarjestelmid koskeviin péaatoksiin. Rasmussen ym. (2011,
177) toteavat kédyttdjan osallistamisen olevan oleellista asiakas- ja kehittdjdorganisaation
keskindisen vuorovaikutuksen kannalta. Tarkedd on huomata, ettd timén vuorovaikutuk-
sen padsuuntaukset eroavat toisistaan projektin eri vaiheissa. Se tarkoittaa kehittéjien ja
asiakkaiden suoraa kontaktia IT-projektissa. Néihin projekteihin kuuluu aina asiakas ja
kehitysorganisaatio. Talon sisdisessd kehitysprojektissa kehitysorganisaatio on yleensé
itsendinen kokonaisuus asiakasorganisaatiossa. Lundmark (2018, 80) kuitenkin korostaa,
ettd osallistujien roolit ovat usein epéselvid timinkaltaisissa projekteissa.

Keskustelua siitd, pitdisiko kdyttdjien olla aktiivisia yhteissuunnittelijoita eikd toimia
pelkidstdin tietoldhteind tai kohteina, kuten Kujala (2008, 457-458) tuo esille, on kdyty
paljon. Jos kéyttdjét toimivat vain tietoldhteind ilman todellista paédtoksenteko-oikeutta,
ei heilld ole vaikutusta itse suunnitteluun. Kayttdjilld on usein eridvét arvostuksen kohteet
verrattuna suunnittelijoihin ja aktiivisella osallistumisella he voivat ilmaista ndméi arvot
ja tietonsa kehittdjien kdytoksi. McLeod ym. (2007, 116) esittavit, ettd kdyttdjan osallis-
tumistoiminnot voidaan suorittaa yksittdin tai osana ryhméé. Osallistuminen voi siséltda
muodollisia ryhmid tai tiimejé, kuten valmistelukomiteoita tai viiteryhmii. Se voi sisaltdd
yksiloitd virallisena neuvonantajana, jotka toimivat ikddn kuin yhteyshenkildiné projek-
titiimin ja sovelluskohteen vililld. Viralliset tapaamiset, seminaarit, epdviralliset suhteet,

keskustelut ja tehtdvit ovat myds mahdollisia.
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2.4.2  Muutosagentit

Kéyttdjan osallistaminen voi livarin (2009, 134) mukaan olla myds epédsuoraa. Téssé ta-
pauksessa vaikutusvaltaa kdytetdan valikédsien kautta, joita kutsutaan kéyttdjdedustajiksi
tai muutosagenteiksi. Ndiden vélikésien roolijako on samanlainen kuin kéyttéjilla eli he
voivat ottaa informatiivisen, konsultoivan tai osallistuvan roolin projektissa.

Markus ja Mao (2004, 529) mainitsevat tutkimuksessaan myds muutosagentit. Muu-
tosagentit ovat henkilGitd, joilla on heiddn mukaansa tarkeé rooli sidosryhmien osallistu-
mismahdollisuuksien suunnittelussa ja toteuttamisessa. He voivat paéttda kuka osallistuu,
miten osallistutaan ja mité osallistamistekniikoita kdytetdan. Muutosagentit voivat johtaa
osallistujatiimejé tai helpottaa heidén keskusteluitansa. Tassé roolissa voivat toimia tyon-
tekijat, kuten johtajat, [S-ammattilaiset, HR-ammattilaiset tai ulkoiset konsultit ja palve-
luntarjoajat. Iivari (2009, 134) puhuu mahdollisuudesta, ettd ndmi muutosagentit ovat
vain sallittuja toimimaan informaationtuottajina, asiantuntijoina, jotka tarjoavat néke-
myksid tekemiensd empiiristen kyselyiden pohjalta tai ennalta méérattyjen ratkaisujen
kommentoijina.

Markus ja Mao (2004, 533) jatkavat, ettd yksi muutosagentteihin liittyva tirked nike-
mys on metodit ja tekniikat, joita kdytetddn kiyttdjén osallistamiseen. Jarjestelméinkehit-
tdjilld on tdhdn useita mahdollisuuksia. Voidaan valita esimerkiksi paperin ja prototyyp-
pien tai isojen ryhmévaatimusten luomisistuntojen ja pienten toiminnallisesti jarjestetty-
jen foorumien véliltd. Muutosagentit voivat kdyttda erittdin teknisid jarjestelmén suunnit-
teluesityksid, kuten datavirtakaavioita tai sitten liiketoimintaprosessien kartoitusteknii-
koita, joiden uskotaan yleisesti olevan helpommin ei-teknisten osallistujien ymmarretti-
vissd. Kolmansien osapuolten kdyttd voi myds olla mahdollista ja erilaisten ratkaisujen
implementaatioharjoitusten kayttd. Valintoja voidaan tehdéd asiantuntijakouluttajien ja
kouluta kouluttajaa -1dhestymistavan vililld. Markuksen ja Maon mukaan osallistamisak-
tiviteetteihin liittyy myds olosuhteiden manipulointi, joka tehostaa osallistumista. Esi-
merkki tdstd on tydskentely potentiaalisten jérjestelménkéyttdjien kanssa heiddn omassa
tyOympéristossansa.

livari (2009, 134) muistuttaa, ettd riippuen siitd, onko kéyttdjin osallistuminen suoraa
vai epdsuoraa, on olemassa erilaisia tapoja 1dhestyé kayttdjid. Painotus voi olla yksittéi-
sessd kdyttdjdssd, keskimédriisessa tai jopa fiktiivisessd kayttdjassd. Voidaan yrittdé ottaa
jokaisen kayttdjén kyvyt, tarpeet ja mieltymykset huomioon ja pyrkié tyydyttdméén jo-
kainen kéyttdjd, mutta kdytdnnossd tima on kuitenkin mahdotonta. Vaihtoehtoisesti voi-
daan keskittyd niin sanottuun tyypilliseen tai keskiméérdiseen kdyttdjadn. Tamé voidaan
tehdd kayttdmalld erdédnlaisia yleisid periaatteita tai ohjenuoria, tekemalld empiiristé tut-
kimusta ja tdtd kautta méadritelld tyypillinen kéyttdja tai kdyttdjaryhma tai sitten suunni-

tellaan jérjestelmd fiktiivisille kayttdjille. Tamé tarkoittaa, ettd luodaan persoonia,
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erddnlaisia hypoteettisia perustyyppejé oikeista kayttéjisté, joita varten jérjestelma suun-

nitellaan.

2.4.3  Kirkikéyttijit

Rasmussen ym. (2011, 178) jakavat kayttdjat jarjestelmén kdyton mukaan sidosryhmiin.
Pédasiallinen erotus tehddan kéyttdjien vélilld, jotka hyotyvait jarjestelmén kdyton eduista.
Kayttdjien taipumus omaksua teknologioita, joko aikaisin tai myohemmin, luokittelee
heidit innovaattoreiksi, karkikéyttdjiksi, aikaiseksi enemmistoksi, myohdisemmaksi
enemmistoksi tai viivyttelijiksi. Nami omaksuntakategoriat vangitsevat Rasmussenin
ym. mukaan tdrkeimméit ominaisuudet ihmisten asenteista ja kokemuksista teknologi-
oista. Innovaattoreilla ja kdrkikayttdjilld on taipumusta ilmoittautua vapaaehtoiseksi osal-
listumaan IT-projekteihin ja siten saada vaikutusvaltaa jarjestelmén suunnittelussa.

Kujala ja Kauppinen (2004, 298) toteavat, ettd kérkikédyttdjaimetodia on kiytetty 16y-
tdmédn innovatiivisia tuoteideoita. Sen perusajatus on ottaa yhteyttd ja haastatella kaikista
kehittyneimpid kayttdjid tietyltd alueelta. Kérkikayttijit kohtaavat tarpeita vuosia ennen
kuin tavalliset kdyttdjit kohtaavat niitd ja ovat 16ytaneet jo ratkaisuja ongelmiinsa. Kujala
ja Kauppinen paétyvit lopputulokseen, ettd timé tapa paransi yhteistyotd ja oli huomat-
tavasti nopeampi ja halvempi tapa kehittdd uusia konsepteja. Colazo (2014, 101) myos
toteaa kirkikayttdjien kokevan kehityskohteeseen liittyvit tarpeet normaalia kdyttdjda ai-
kaisemmin ja hydtyvédn merkittidvisti kohteen muokkaamisesta.

Dell’Era ja Landoni (2014, 142) puhuvat myds kérkikdyttdjien kautta tapahtuvasta in-
novoinnista. Karkikdyttdjdinnovaatio pyrkii havainnoimaan erityisen neuvokkaita kéyt-
tdjid, jotka ovat omatoimisesti kehitténeet tilapdisratkaisuja tyydyttadkseen huonosti toi-
mivasta tuotteesta johtuvat tarpeensa. Karkikayttdjit eroavat mielipidejohtajista kyvyil-
144n méadritelld toiminnallisia ja semanttisia muutoksia perinteisiin tuotteisiin ja tavoillaan
ehdottaa ennalta tuntemattomia ratkaisuja. He ovat suorassa vuorovaikutuksessa tuotteen
kanssa péivittdin. Colazo (2014, 101) jatkaa, ettd pidemmén kiyttokokemuksen lisdksi
karkikayttdjilla on henkilokohtaisia piirteitd, kuten korostunut valvonnan tarve ja korkea
innovatiivisuus. He ovat halukkaampia tekeméén yhteistyotd ja ovat tietdmykseltdédn ky-
vykkddmpid. Heilld on myds tapana olla mielipidejohtajia mielipiteen etsimisen sijasta.
Jeppesen ja Laursen (2009, 1587) tuovat esille, ettd karkikdyttdjien rooli altistaa heidit
uusille arvokkaan tietimyksen ldhteille. Kayttdjat, joilla on useita karkikéyttdjien ominai-
suuksia nauttivat timén tietdmyksen paljastamisesta muille.

Pankowska (2012, 396 - 397) jakaa tietojérjestelmén kehitykseen osallistuvat kayttdjit
kolmeen eri luokkaan: kérkikayttdjiin, normaaleihin kéyttdjiin ja yhteisokéyttdjiin. Kér-
kikayttdjilld on kaksi ominaisuutta. Ensinnékin he aavistavat saavansa tarpeitaan vastaa-

via merkittdvid hyotyjd kehitetyltd ratkaisulta ja toiseksi, he ovat yleensd perilld
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vallitsevista teknologisista trendeistd ja suuntauksista. Normaalit kéyttdjat ovat karkikéayt-
tdjid vihemman mukana kehitysprosessissa, koska heiddn ymmarryksensa uudesta tek-
nologiasta voi haitata ideoiden toteuttamista. Yhteisokéyttdjilld taas on asiantuntijuutta
tietyltd yksityiskohtaiselta osa-alueelta. He ovat kiinnostuneita informaatioteknologiasta
ja ovat valmiita kdyttdimaéan aikaa innovaatioihin.

Schweisfurthin (2017, 238) mukaan yrityksilld voi olla vaikeuksia tunnistaa kdyttdjien
innovaatioita, kiyttéjien ideat voidaan késittdad vaarin tai yrityksiltd voi puuttua tietdmysta
ja myotituntoa kéyttdjad kohtaan. Toisaalta kdyttdjien ideat voivat olla hankalia integ-
roida yrityksiin, koska kayttijilla ei ole mahdollisuutta tai he ovat haluttomia muodosta-
maan ideoita, heillé ei ole yllykkeitd jakaa ideoitansa, heiltd puuttuu tietdmystd organi-
saation prosesseista tai he tuottavat ideoita, jotka eivit sovi organisaatioon. Ratkaisu ta-
hin ovat ulkoiset, sisdiset tai juurtuneet kérkikayttijit, joita ovat esimerkiksi yrityksen
tyontekijét.

Sisdiset kirkikayttdjat Schweisfurthin (2017, 238) mukaan helpottavat organisaatiossa
tapahtuvaa innovointia jalostamalla ulkopuolisten kéyttdjien ideoita, muokkaamalla yri-
tyskulttuuria, testaamalla prototyyppejé ja toimimalla katalysaattorina tuotteen levidmi-
seen. He kokevat tarpeet ja ongelmat kdyton aikana, puhuvat kéyttdjien kanssa samaa
kieltd ja heilld on usein paisy kayttdjdverkkoihin organisaation ulkopuolella. Johtuen si-
sdisten karkikdyttdjien asemasta organisaatiossa heilld on ominaisuuksia, joita ulkoisilta
kéyttdjiltd puuttuu. Sisdisilla kdrkikayttdjilla on teknologista tietdmysté, jota voidaan hyo-
dyntdd kayttdjien tarpeiden tyydyttdmiseksi, he tietdvit, miten ideoita muunnetaan tuot-
teiksi ja he ovat tietoisia organisaation sisdisistd kdyttdonottomenettelyistd. Naistd omi-
naisuuksista johtuen sisdisten kirkikdyttdjien odotetaan tuottavan parempia ideoita kuin
muiden tyontekijoiden ja kayttdjien, koska heilld on kyky yhdistelld tietoa eri paikoista
kérkikdyttdjdasemansa ja sijaintinsa ansiosta. Schweisfurth (2017, 245) huomauttaa kui-
tenkin, ettd sisdiset kédrkikayttdjat tuottavat omaperdisempid ja arvokkaampia ideoita
kéyttdjdarvoltaan kuin tavalliset tyontekijét ja kayttdjdt, mutta parhaimmat ideat tulevat
ulkoisilta kédrkikayttdjilta. Niihin on kuitenkin vaikea pédstd kisiksi, koska ulkopuoliset
kérkikayttdjat sijaitsevat organisaation ulkopuolella. Schweisfurthin (2017, 238) mukaan
ulkoisten karkikéyttdjien ndkokulmien ja ideoiden saaminen yrityksen haltuun on kuiten-
kin hankalaa, koska he sijaitsevat organisaation ulkopuolella.

Schweisfurth ja Raasch (2015, 168 - 169) madrittelevit juurtuneen karkikayttdjan
kéyttdjiksi, jotka ovat heidén tyonantajayrityksensd palveluiden ja tuotteiden suurkéytti-
jid. Verrattuna tavallisiin kayttéjiin, on juurtuneilla karkikayttdjilla tietimysté, joka on
hankittu ensikdden kédyttokokemuksesta, havainnoinnista ja toimimisesta muiden kéytté-
jien kanssa.

Dell’Era ja Landoni (2014, 142—143) jakavat kérkikayttdjat kolmeen ryhméén. Kérki-
kayttdjat sovelluskohteessa ovat henkildité, jotka ovat tehneet kokeiluja kehitetyn proto-

tyypin kanssa. Toinen ryhmé ovat kérkikdyttdjat samankaltaisilla markkinoilla, joihin
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kuuluu karkikayttdjat muilta markkinoilta. Tadma korostaa eri alojen vélisen tiedon omak-
sumista. Viimeinen ryhmi ovat kérkikédyttdjat, jotka ovat osallisena monimutkaisem-
missa kokonaisuuksissa. Téhdn ryhméin kuuluvat karkikayttdjat, jotka kayttavét tieta-

mystddn sellaisten ongelmien ratkaisuun, jotka eivét kuulu heidén osaamisalueeseensa.

2.5 Kayttijan osallistaminen

2.5.1 Kaiyttijin osallistamisen motiivit

Kayttdjan osallistaminen Waalin ym. (2014, 69) ja Matenden ja Ogaon (2013, 522) mu-
kaan tarkoittaa jérjestelman kéyttdjien havaittavissa olevaa kayttaytymisti tietojirjestel-
min kehitysprosessissa, esimerkiksi kdyttdjien osallistumista kehitys- ja implementaatio-
toimintaan. Kujala (2008, 458) sanoo, ettd kayttdjan osallistaminen voidaan ndhdi ylei-
send termind, joka kattaa osallistavan suunnittelun, etnografian ja kontekstuaalisen suun-
nittelun.

Waal ja Batenburg (2014, 109) méirittelevit kdyttdjén osallistamisen etupddssd sellai-
siksi toiminnoiksi, joita kayttéjat tekevat IS/IT-kehityksen ja kdyttoonoton aikana. Spears
ja Barki (2010, 504) painottavat, etti tietojirjestelman kehityksen kontekstissa kéyttéjian
osallistaminen madritelldin toiminnaksi tai tehtdviksi, jota kdyttdjat ja heiddn edustajansa
suorittavat itse kehityksen aikana. He késitteellistdvit sitd neljan ulottuvuuden kautta:
kéayttdjan kdytannon toimet, vastuu, suhde tietojarjestelmién ja kommunikaatio IS-hen-
kilokunnan ja ylemmén johdon kanssa. McLeod ym. (2007, 115) tunnistavat useita kéyt-
tdjan osallistamisen ulottuvuuksia, jotka liittyvét osallistuviin kayttdjiin. N&itd ovat kayt-
tdjien osallistumisen muodollisuus, vastuun madrd kehityksen aikana ja osallistumisen
madri eri kehitysvaiheissa. Sen mukaisesti kayttdjat voivat osallistua projekteihin suorasti
tai epdsuorasti kéyttdjdedustajien vilitykselld. Logistisista syistd tietojérjestelméprojek-
teissa yleensd kiytetadn kayttdjdedustajia kaikkien tarkoitettujen kayttéjien sijasta.

Hope ja Amdahl (2011, 54) toteavat kayttdjén osallistamisen olevan itsestddnselvyys
tietojérjestelmien suunnittelussa. Kéyttdjan osallistaminen voi Jun ym. (2016, 92) mu-
kaan parantaa jérjestelmén laatua antamalla kehittdjille informaatiota, jota he tarvitsevat
tuottaakseen korkealaatuisen jarjestelmin. He jatkavat, ettd kdyttdjan osallistaminen
muutosjohtamisen toiminnoissa, kuten suunnittelussa ja koulutuksen jérjestaimisessd, vai-
kuttaa jérjestelmén hyviksyntdin ja kdyttoon.

Kayttdjan vaikuttamismahdollisuuksia, osallistumista tietojédrjestelmd prosessiin,
kéayttdjien suorittamia jérjestelmén analyysitoimintoja ja kéyttdjén roolia tietojdrjestel-
min pddméadrien saavuttamisessa kisitelldédn Palanisamyn (2001, 129) mukaan myds

kéayttdjan osallistamisena tietojarjestelméitieteen kirjallisuudessa. Dewulfin ja van Meelin
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(2002, 241) mukaan kiayttdjan osallistaminen voi luoda realistisia odotuksia ja lopputu-
loksia, koska kayttdjat ovat néin tietoisia projektin fyysisistd ja taloudellisista rajoitteista.
Oostveen ja van den Besselaar (2004, 174) toteavat, ettd tiettyjen olosuhteiden vallitessa
kayttdjat pystyvit osallistumaan aktiivisesti ja tehokkaasti tietojarjestelmén kehitykseen.

Rasmussenin (2011, 177) mukaan kéyttdjén osallistaminen tarjoaa kehittéjille tarkedta
informaatiota, jota he tarvitsevat korkealaatuisen jarjestelman tekemiseen. Kayttdjat tun-
tevat olevansa osa kehitysprosessia ja ndin ollen ovat sitoutuneita jarjestelméén. Osallis-
taminen johtaa suhteisiin, jotka edistdvit vaatimusten jakamista ja niiden sisallyttdmista
jéarjestelmain.

Saleemin ym. (2006, 23) mukaan monissa tilanteissa tyontekijoilla on todennékoisesti
enemman tietoa tyonsa rutiineista ja yksityiskohdista, kuin heiddn esimiehillinsd. Taméan
seurauksena palautteen hankkiminen tyontekijoilta ja sisdllyttiminen heiddn tyohonsa
liittyvien pditoksien sovelluksiin ja kdytdnnon seuraamuksiin parantaa paidtoksenteon
laatua. Lisdksi tyOntekijoiden asiantuntijuuden integroiminen pditoksentekoon antaa
heille tunteen hallinnasta, sitoutuneisuudesta ja péddtdsomistajuudesta. Palanisamyn
(2001, 148) mielestd kayttdjit pystyvit selittdmiin ymparistdssd tapahtuvat haittaavat
muutokset, jotta tietojdrjestelmiin pystytddn sisédllyttdiméédn strategista joustavuutta.
Dell’Eran ja Landonin (2014, 137) mukaan tdtd ldhestymistapaa kiyttdmilld voidaan
kéyttdjien ajatella olevan innovaation léhteitd, joilta yritykset voivat ammentaa ainutlaa-
tuisia ndkemyksid kysymdlld heidén tarpeistaan tai havainnoimalla heitd itse kidyton ai-
kana.

Dell’Era ja Landoni (2014, 142) esittelevétkin useita tapoja timén informaation hank-
kimiseksi kayttdjdltd ja hdnen tarpeistaan. Kaytettdvyyden testaus on tekniikka, jota kay-
tetdéin kayttdjakeskeisessd kehityksessd tuotteen arvioimisessa testaamalla sitd kayttdjilla.
Tédmai voidaan heiddn mukaansa ndhdd korvaamattomana kéytintond, koska sen avulla
saadaan suoraa palautetta, miten kayttdjat kiyttavat jarjestelmad. Télla tekniikalla mita-
taan tietyn kohteen kaytettdvyyttd ja helppokayttoisyytta.

Toinen Dell’Eran ja Landonin esille tuoma tapa on kontekstissa tapahtuva kayttéjatut-
kimus (engl. contextual inquiry, CI). CI on yleensd rakenteeltaan kaksituntinen ja kah-
denkeskeinen haastattelu, jossa tutkija seuraa kdyttdjin tavallisia aktiviteetteja ja keskus-
telee niistd kdyttdjan kanssa. Se vaatii kahdenkeskeisid keskusteluhetkid, joissa kdyttdjien
paivittdiset rutiinit ja menetelmét saadaan selville. Kolmas tapa on soveltava etnografia,
jossa havainnoidaan eri toimijoiden vélisid suhteita luonnollisessa ymparistossi, jotta il-
midstd saadaan eri ndkokulmia.

Kujalan (2008, 459) mukaan kéyttdjin osallistamisen motiivit voidaan luokitella kol-
meen hieman pééllekkdiseen luokkaan:

1. Demokraattisiin motiiveihin, jotka tukevat:
e tyontekijoiden osallistumista pddtoksentekoon ja valtaa vaikuttaa omaan tyo-

honsi
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e tyontekijoiden pitevyyden ja kokemuksen kehittdmista.
2. Organisaation motiiveihin, jotka tukevat:
e jdrjestelmén hyviksymistd loppukéyttdjén osalta
e jdrjestelmén kdyton oppimista ja kayttdmista.
3. Kaéytdnnon kehitysorientoituneisiin motiiveihin, jotka tukevat:
e tyontekijoiden tyon ymmartamisti
o tarkempien kayttdjavaatimuksien madrittelya
e jdrjestelmén laadun parantamista
e kehittdmistehokkuuden nostamista

o Kkéyttdja- ja asiakastyytyviisyyden lisdédmista.

Ymmartdmalla loppukayttdjid heille on helpompi luoda arvoa ja saada tietoa heidén
vaatimuksistaan. Dell’Eran ja Landonin (2014, 141) mukaan fokusryhmin osallistujien
pitdd muodostua edustavasta otoksesta kdyttdjid. Osallistujat kutsutaan yrityksen tiloihin
ja heitd rohkaistaan keskustelemaan tietyistd ongelmista, joita kehitettdvéssi tuotteessa
tai jirjestelméssd esiintyy. Joissakin fokusryhmissd on mahdollista havainnoida osallis-
tujia ja titen analysoida kdyttdjien kdyttdytymistd. Dell’Era ja Landoni mainitsevat kyse-
lylomakkeet ja haastattelut perinteisind tapoina hankkia tietoa loppukiyttdjén tarpeista.
Néiden tapojen tarkoituksena on houkutella ihmiset kertomaan ominaisuuksista, joita ke-

hitettavilta tuotteelta halutaan ja ilmaisemaan omia tarpeitansa sille.

2.5.2  Osallistamisen hyodyt

Karlssonin ym. (2012, 159) mukaan kiyttdjan osallistaminen tarjoaa useita hyotyjd eri-
tyisesti kehittdmistilanteissa, joissa tyotehtdvit ovat vaikeasti ymmaérrettivissa tai kaytta-
jakunta on erityislaatuinen luonteeltaan. Sidosryhmien osallistamista suunnittelu- ja ke-
hitysprojekteissa korostetaan usein Lundmarkin (2018, 77) mielestd joko tarjoamalla
kéyttdjille mahdollisuutta osallistua muutoksiin heidédn omassa ymparistdssinsa tai véli-
neend tiedottaa suunnitteluryhmii kayttdjédn ndkokulmasta. Kéyttdjén osallistamisen tu-
lisi Jun ym. (2016, 95) mukaan johtaa sitoutuneisuuteen ja luotujen jirjestelmien arvos-
tukseen, joka loppujen lopuksi nostaa kayttdjatyytyviisyytta.

McGill ja Klobas (2008, 407) tuovat esille, ettd kédyttdjidn osallistaminen lisdd sovel-
luskohteen menestysti lisddmalld jarjestelmdn kayttod, nostamalla késityksid jirjestel-
mén hyodyllisyydestéd kéyttdjélle, sen positiivisesta vaikutuksesta tyohon, parantamalla
tyytyvdisyyttd informaatioon, joka on saatu jarjestelmin avulla ja kayttdjan tyytyvaisyyttéd
jérjestelmiin kokonaisuudessaan. Lin ja Shao (2000, 292) toteavat, ettd kdyttdjan osallis-

tamisella ja jérjestelmén menestykselld on positiivinen yhteys. He ja King (2008, 305)
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jaottelevat kdyttdjan osallistamisesta saadut hyddyt kahteen padkategoriaan: asenteellisiin
ja kdyttaytymiseen liittyviin hy6tyihin ja tuottavuuteen liittyviin hyotyihin. Ensiksi mai-
nituilla viitataan asenteellisiin ja kdyttdytymiseen liittyviin seurauksiin, jotka johtuvat
kayttdjan osallistumisesta itse jarjestelméan kehityksessa. He toteavat, ettd kédyttdjien asen-
teilla on tiivis, ja pitkddn tiedossa ollut, yhteys jarjestelméan todelliseen kayttoon. Kaytto-
kayttdytymisen he ndkevét keinona, jonka avulla jarjestelmin tdysi potentiaali saadaan
realisoitua. He ja King nédkevétkin kiyttdjan osallistamisen mydnteistd asennetta ja kayt-
taytymistd edistivdnd kdytdntond, jossa motivaatiotekijat ovat tirkein vilinemekanismi,
joka johtaa parempaan hyvéksyntdan. Tutkimuksessaan he esittelevit kolme alakatego-
riaa asenteellisille lopputuloksille: kédyttdjan tyytyviisyyden, kidyttdaikomuksen ja jarjes-
telmén kayton.

Kéyttdjan tyytyviisyys kuvastaa Hen ja Kingin (2008, 305-306) mukaan yksilon psy-
kologista valmiustilaa kdyttda jarjestelmad. Se on eniten kdytetty menestyksen mittari tie-
tojarjestelmén kehityksessd. Kédyttdjien tyytyvidisyys viittaa sithen, miten kohdejérjes-
telma tai sen suoritteet vastaavat kéyttdjien tarpeita, vaatimuksia ja odotuksia. Asenne
mittarit, jotka rinnastuvat tyytyviisyyteen jarjestelmén kanssa, kuten johdon raportointi-
jarjestelmien arvostaminen, tyotyytyviisyys, prosessityytyvéisyys ja itsendiskdyton tyy-
tyvéisyys, luokitellaan my06s tdhdn alakategoriaan. Kéyttoaikomus mittaa yksilon aiko-
muksen voimakkuutta kiyttda jotakin jdrjestelmii. He ja King (2008, 306) laajentavat
tdman alakategorian sisdltdmadn my0s ldheisesti toisiinsa liittyvit tekijét, jotka kuvasta-
vat tai madrittdvat ihmisten kayttokayttaytymistd, kuten havaittu kiyttokelpoisuus, havai-
tut hyodyt, kdyttdjaystavillisyys, havaittu jarjestelmén kéytto ja loppukiyttéjén vastustus.
Jarjestelmén kaytto puolestaan Hen ja Kingin (2008, 306) tutkimuksessa viittaa kdyttdjien
jérjestelmén kdyton laajuuteen heiddn tyoympéristossddn. Lahtokohta tdssd ajattelussa
on, ettd projekti on menestynyt vasta, kun kayttdjat hyviaksyvit jarjestelmén ja siséllyttéd-
vt sen péivittdisiin tyoprosesseihinsa. Kéyttimaton jarjestelmahdn ei tunnetusti tuota mi-
tadn arvoa yritykselle. Jarjestelmén kéyttod mitataan usein kayttomaéralld tai -tiheydelld
tietyn ennalta madrétyn ajanjakson sisélla.

Toinen Hen ja Kingin (2008, 307) esittelemé padkategoria kdyttdjin osallistamisen
hyddyille on tuottavuuden lopputulokset. Jos kéyttdjan osallistamisen ajatellaan heidén
mukaansa olevan konstruktiivinen kdytidntd, joka parantaa projektien suoriutumiskykya,
pitdisi tdlld parantuneella suoriutumiskyvylld olla havaittavissa olevia hyotyja jarjestel-
méssi, kdyttdjissd ja heiddn organisaatioissaan tai itse kehitysprosessissa. Tuottavuudella
viitataan tdssd kontekstissa parantuneeseen suoriutumiskykyyn, joka on seurausta kaytta-
jé@n osallistamisesta kohdejérjestelmén kehitykseen. Kéyttdjdedustajat auttavat projektien
kehitysryhmié kehittdméén jarjestelmén laatua, koska heilld on tietoa ja kokemusta siitd
sovellusalueesta, jota kohdejdrjestelma tukee. Kognitiiviset tekijét, jotka Hen ja Kingin
(2008, 307) mukaan auttavat kehittéjid saamaan selville tarkkoja kdyttdjavaatimuksia ja

tietdmystd kehitysalueesta, ovat ennakkoedellytyksii menestyneelle projektille.
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Tuottavuus jaetaan viiteen eri alakategoriaan: vaikutus yksiloon, ryhmén suoriutumiseen,
vaikutus organisaatioon, projektin laatuun ja projektin menestykseen.

Yksilon vaikutuksella tarkoitetaan Hen ja Kingin (2008, 307-308) tutkimuksessa maa-
rad, jolla kohdejdrjestelmé parantaa yksilon tydssd suoriutumista tai tyotehtdvien tuotta-
vuutta. Tyotehtdvin tuottavuutta voidaan mitata laadulla, tarkkuudella, virheprosenteilla,
madrilla ja tehokkuudella. Ryhméan suoriutuminen mittaa puolestaan projektiryhmain te-
hokkuutta laadukkaiden jérjestelmien toteuttamisessa. Mittaustapoina toimivat yleensi
budjetti, aikataulut tai kéyttdjavaatimukset. Kolmas alakategoria, vaikutus organisaa-
tioon, tarkoittaa kohdejirjestelmén vaikutusta kokonaissuorituksen parantumiseen. Pro-
jektin laatua mitataan jérjestelmin tehokkuudella, luotettavuudella, tarkkuudella, helppo-
kayttdisyydelld ja tarvitun informaation tuottamiskyvylld. Tdhén alakategoriaan He ja
King liittdvat myds jarjestelmén toimivuuden ja tuotokset. Projektin menestystd voidaan
mitata tehokkuuden ja tuottavuuden mittareilla, kuten suoriutumista ajallaan ja budjetissa.

Kujala (2008, 459) mukaan kéyttdjan osallistamisesta seuraavia hyotyja ovat jérjestel-
min parantunut laatu, joka on seurausta tarkemmista kayttdjdvaatimuksista, kalliiden jar-
jestelmdvaatimusten vélttdminen, koska kayttdjit eivét halua tai osaa kiyttda jéarjestel-
maii, jarjestelmin kasvanut hyvédksyntd, kdyttidjdn parempi ymmarrys jdrjestelmaistd, joka
johtaa tehokkaampaan kéayttdon, ja kasvanut osallistuminen paitoksentekoon organisaa-
tion sisélld. Mao ja Markus (2004, 515) méérittelevit osallistamisen ja jarjestelmén me-
nestyksen vilisen linkin jirjestelmén laadun, kdyttdjan tyytyvéisyyden informaatioon,
kayttdjan hyviaksynnén ja jarjestelmén kidyton kautta. McLeodin ym. (2007, 117) mukaan
kiyttdjén osallistaminen voi parantaa jarjestelmén laatua tarjoamalla tarkkoja ja tayteldi-
sid kéyttdjdvaatimuksia, antamalla tietdmysta liiketoiminnan kontekstista, vélttdmalla jéar-
jestelmén virheitd ja parantamalla kdyttdjan ymmarrystd tietojarjestelmdstd. Waal ym.
(2014, 76) luettelevat johdon tuen, implementaation ilmapiirin ja loppukayttdjan koulut-
tamisen vaikuttavan positiivisesti jarjestelmén kdyttoon, kdyttdjityytyvéisyyteen ja pro-
jektin menestymiseen. Implementaation ilmapiirille Waal ym. (2014, 76) tarkoittavat ta-
paa, jolla osallistaminen suoritetaan. Esimerkiksi passiivinen kéyttdjén osallistaminen voi
vihentdd informaation epdsymmetrisyyttd projektiin osallistuvien sidosryhmien vililla.
Passiivisella kayttdjalla Gefenin ym. (2008, 508) mukaan tarkoitetaan sellaisia kéyttéjid,
jotka eivit henkilokohtaisesti osallistu implementaatioprosessiin, mutta hyotyvét siitd
epésuorasti. Epdsuoria hyotyvit ovat muun muassa tydon nopeutuminen, tarkentuminen ja
tydmenettelytapojen parantuminen.

Mao ja Markus (2004, 515) sekd Rasmussen ym. (2011, 177) tarjoavat kolme selitysti
kayttdjan osallistamisesta seuraaville positiivisille vaikutuksille méérittely- ja kehittdmis-
vaiheessa:

e Parantunut jarjestelmén laatu,
e Psykologinen hyviksyminen,
o Kayttdjien ja kehittdjien suhteiden syntyminen.
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Hen ja Kingin (2008, 302) mukaan monet tutkijat ja konsultit suosittelevat kayttdjan
osallistamista tietojarjestelmén kehityksessd tehokkaana keinona saavuttaa toivottuja lop-
putuloksia, kuten parantunutta kayttdjatyytyvaisyyttd ja jarjestelmin laatua. Myos Abe-
lein ja Paech (2015, 55) allekirjoittavat, ettd jarjestelmén kehittdmiseen osallistuvat kayt-
tdjédt ovat tyytyvdisempid jarjestelmiin. Sama pitee nithin kdyttéjiin, jotka ovat osallisina
enemman kuin toiset. Heiddn mukaansa voidaan siis todeta, ettd kdyttdjan osallistumisella
on positiivinen vaikutus kayttdjatyytyvéisyyteen. Pekkola ym. (2006, 26) ja McGill ja
Klobas (2008, 407) korostavat kayttdjan osallistamisen olevan merkittdvd osatekijé jar-
jestelmdn menestyksessa.

Kéyttdjan osallistaminen onkin Hen ja Kingin (2008, 302) mukaan tullut yleiseksi kéy-
tannoksi tietojirjestelmén kehityksessd ja tdten muokannut institutionaalisia kéyttayty-
mismalleja. Se on muuttanut yritysten kulttuuri -ja tydilmapiirid, voimaannuttanut tyon-
tekijoitd paivittiisissd toiminnoissa ja jarjestelmien ominaisuuksien valinnassa, vaikutta-
nut henkildstdosaston johtamiseen ja uudistanut tuotekehityksen prosesseja. Organisaa-
tioiden prosessit, kuten organisaatiomuutokset, organisatorinen oppiminen ja kilpailulli-
sen edun etsiminen, ovat olleet vaistimattomasti vaikutuksen alaisena.

Lundmark (2018, 80) huomauttaa, ettd menestyksen mittareita ei voida supistaa vain
koskemaan térkeitd ja maériteltyja projektin pddmaérid, vaan ne pitdd ndhd4 useiden si-
dosryhmien nékokulmien ristedmiskohtana. Toisaalta suunnittelijoiden ja osallistujien
projektiin sijoitettu aika ja resurssit luovat paineita ndhdd projekti menestyksekkiina.
Lundmark (2018, 80) korostaa epdonnistumisten tunnustamista oppimismahdollisuuk-
siksi. Epdonnistuminen yhdessé asiassa voi olla onnistuminen jossain muussa. Subra-
manyam ym. (2010, 140) painottavat, ettd kayttdjilld ja kehittdjilld on usein erilaiset ké-
sitykset tyytyvédisyydestd projektiin ja ettd he kokevat projektin menestyksen eri tavoin.
Esimerkiksi kehittdjét ovat tyytyviisid korkeaan osallistamisasteeseen, kun taas kayttéjat
arvostavat mahdollisimman vihdistd panostusta ajallisesti.

Kujala (2008, 458) kuitenkin huomauttaa, ettd kiyttdjan osallistaminen ei ole yksiulot-
teinen konsepti, vaan sen useat muodot ja motiivit tulee ottaa huomioon, jotta sitd voidaan
hyddyntdd tehokkaasti.

De Waalin ja Batenburgin (2014, 110) mukaan kéyttdjén osallistamisella on suora yh-
teys IS/IT-projektin lopputulokseen. He esittavit, ettd samalla 16ytyy kuusi kéyttdjan
osallistamiseen vaikuttavaa tekijdé: sidosryhmat ja osallistujat, muutosagentit, kiyttdjien
valinta, kdyttdjdedustus, osallistumisen muoto ja metodit ja tekniikat. Tétd havainnollis-

tetaan kuviossa 2.
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Sidosryhmat  x ridjdedustus
ja osallistujat

Kayttéjien
/ valinta

Kayttajan

1S/IT-projektin lopputulos

osallistamis-

-Kehityksen menestys
-Kayttéonoton menestys

toiminnot

Muutos- T \
agentit QOsallistumisen Metodit ja
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Kuvio 2 Kayttdjan osallistamiskdytdnnot ja IS/IT -projektin lopputulos

Kuviossa 2 kuvatussa Waalin ja Batenburgin (2014, 111-112) mallissa tehddén ero
kéyttdjan osallistamistoimintojen ja kdyttdjan osallistumiseen vaikuttavien tekijoiden vé-
lilld. Yhdessd ne muodostavat kéyttdjén osallistumisen kéytdnnot. Waal ja Batenburg tar-
koittavat kdyttdijdedustuksella sitd, missd médrin kéyttdjid on jasenind ohjausryhméssi ja
tyoryhmissé, kuka tekee kayttdjavalinnat, minkd tyyppisid kdyttdjid valitaan ja mitd kom-
petenssia heiltd edellytetdan.

Osallistumisella on erilaisia muotoja, jotka ovat: 1. suora osallistuminen eli osallistu-
minen oman toiminnan kautta, 2. epdsuora osallistuminen, jossa kayttdjien edustajat osal-
listuvat kehitystyohon (Waal & Batenburg 2014, 112; Barki & Hartwig 1994, 60), 3.
kéayttdjakeskeinen suunnittelu (engl. user-centered design), 4. osallistava suunnittelu
(engl. participatory design), 5. etnografia ja 6. kontekstuaalinen suunnittelu (engl. con-
textual design) (Waal & Batenburg 2014, 112). Kdayttdjdkeskeisessd suunnittelussa kes-
kitytadn kdyttdjiin jo hyvin varhaisessa vaiheessa. Menetelminid kéytetddn haastatteluita
ja keskusteluja loppukéyttdjien kanssa. Loppukéyttdjid voidaan myds havainnoida heidin
tyoskennellessdén tai heididn kokeillessaan kehitysprojektissa suunniteltuja prototyyp-
pejd. Osallistavassa suunnittelussa tarkoituksena on kehittda tietojirjestelmid, jotka pa-

rantavat tyOympadristod. Kayttdjid tulisi osallistaa aktiivisesti kehitysprosessin joka
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vaiheessa. Kehitystyota tulisi myos arvioida koko ajan. Osallistamisessa voidaan kayttaa
yhteistyOssé toteutettavaa prototypiointia, aivoriihed, tydpajoja ja pelaamista.

Etnografiassa havainnoidaan ryhmaia ja kuvaillaan ryhmén toimintoja. Tarkoituksena
on ymmartid toimintojen luonnetta. Tyypillisesti havainnoidaan tyontekijéiden paivit-
taista tyoskentelyd. Kontekstuaalinen suunnittelu on lahelld etnografista tutkimusta. Tar-
koituksena on selvittdd, mitd kdyttdjdt tarvitsevat, ja suunnitella heille jarjestelma. Jarjes-
telmén liséksi kehitetddn tyoskentelyprosessia kokonaisuudessaan. Menetelminé kayte-
tddn prototypiointia ja kontekstuaalista tutkimusta, jossa sekéd havainnoidaan kayttdjia etta
haastatellaan heitd samanaikaisesti. (Batenburg & Koopman 2010, 163—-164.)

Kéyttdjid osallistavia toimintoja on kolmenlaisia, joita kdyttdjit suorittavat osallistu-
essaan: suunnitteluun liittyvdt toiminnot, kidyttdonoton toiminnot ja projektijohtamisen
toiminnot. IS/IT-projektien lopputuloksia voidaan arvioida toiminnallisien tuloksien poh-
jalta, esimerkiksi jirjestelmén ja informaation laadun perusteella, ja muiden tuloksien
pohjalta, kuten kayttdjityytyviisyyden ja jarjestelmin kéayttoon liittyvien tekijéiden pe-
rusteella (esim. kdyton hyddyt). (Waal & Batenburg 2014, 112.)

Waalin ym. (2014, 69) 10ydosten perusteella hyviksymisteoria (buy-in theory) luo
psykologisen kokemuksen sitouttamisesta kayttdjien kesken heidén vaivanndkonsa ansi-
osta ja vaikutuksen, joka heilld on IS/IT-projektiin. Tdmén seurauksena kéyttdjét pitdvat
jéarjestelmid heille merkityksellisempénd ja tirkedmpind. Myos Markus ja Mao (2004,
516) osallistuvat keskusteluun osallistamisen psykologisista vaikutuksista ja toteavatkin,
ettd osallistuminen kehitystoimintaan voi saada aikaan tunteen osallistumisesta, jolloin
koetaan henkilokohtaisesti merkitykselliseksi ja tirkedksi. Tima johtaa siihen, ettd osal-
listujat kokevat olevansa sitoutuneita jirjestelméén, jonka kehittimisessd he auttoivat ja
houkuttelee heitd omaksumaan sen ja kdyttdmaén sitd. Tarked edellytys on, ettd kayttdjilla
on oikeasti mahdollisuus vaikuttaa kehityspéatoksiin. Jos téllaista mahdollisuutta ei
esiinny, osallistuminen on teeskentelyd, ja voi saada kayttdjat tuntemaan itsensd kyyni-
siksi ja manipuloiduiksi. Lin ja Shao (2000, 292) tuovat my®ds esille, ettd kiyttdjien ko-
kemaan psykologiseen tilaan jarjestelmid kohtaan pitéisi kiinnittdd huomiota. Kayttdjien
kokemat tuntemuksen jirjestelmdé puolesta tai vastaan vaikuttavat tirkeyden tunteeseen
ja sithen, miten merkityksekkaiksi he jarjestelmin kokevat.

Markuksen ja Maon (2004, 516) esittdmén jédrjestelmén laatuteorian mukaan osallista-
minen parantaa jirjestelmén laatua, koska kéyttdjit ilmaisevat jarjestelmén vaatimukset
selkedsti. Talld tavoin kehittdjdt saavat paremmin tietoa liiketoiminnan tarpeista ja pro-
sesseista. He tuovat my®os esille, ettéd kehittéjien ja kdyttdjien vilinen suhde paranee osal-
listamisen aikana, joka johtaa puolestaan kasvaneeseen ymmarrykseen ja tyytyvdisyyteen
kehittdjien ja kayttdjien vélilld. Tdmi parantunut suhde taas puolestaan vaikuttaa IS/IT-
projektin lopputulokseen.

He ja King (2008, 302) ndkevit, ettd tietojirjestelmien kehityksen lopputuloksen ja

kayttdjan osallistamisen vélisen yhteyden hyvéksyminen on kannustanut innovatiivisten
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jarjestelminkehitysmetodien kehittdmiseen, kuten prototyypit, nopean kehityksen malli,
sovellusten yhteissuunnittelu, osallistava suunnittelu, kéyttdjakeskeinen jarjestelmén-
suunnittelu ja itsendiskdyttd. Prototyypit voivat Hardgraven ym. (1999, 114) mukaan olla
yksinkertaisimmillaan versioita raporteista ja ndytoistd tai jopa valmiita ohjelmistoja,
jotka tekevit jo prosessointityotd. Ne voidaan rakentaa tarkoituksenmukaisesti hévitté-
mistd varten (uhrattava prototyyppi) tai niistd voi tulla osa viimeistd toiminnallista jirjes-
telméa (kehittyva prototyyppi). Baynon-Davies ym. (2000, 195) méarittelevit nopean ke-
hityksen mallin tietojarjestelmien kehitysmetodiksi, jossa kéytetddn sekoitettuja kehitys-
tiimejd, tuotepohjaista projektijohtamistyylié ja vahitellen tapahtuvaa mallintamista. Sen
yksi perusominaisuuksista on intensiivinen kdyttdjan osallistaminen. Sovellusten yhteis-
suunnittelu on Carmelin ym. (1993, 40) mukaan tunnettu juuri kayttdjan osallistamisesta.

Naiden kehittdmistekniikoiden adoptointi on uudelleenmuovannut tietojérjestelmien
kehityskdytdntdjd esimerkiksi kokoonpanon, hallinnointityylien, konfliktin hallinnan ja
projektiryhmén hallinnoinnin osalta. Kéyttdjdn osallistamisella on todettu olevan syviélli-
sid organisatorisia vaikutuksia. Saleem ym. (2006, 23) tukevat kdyttdjan osallistamisen
tarkeyttd toteamalla, ettd tietojirjestelmén kehitys tarvitsee sekd kayttdjén jarjestelméién
liittyvdd toiminnallista osaamista ettd kehittdjien teknistd osaamista.

McGill ja Klobas (2008, 417) saivat selville, ettd loppukéyttdjit arvioivat ne sovellus-
kohteet, joiden kehittdmisessd he olivat olleet mukana, laadukkaammiksi. He olivat tyy-
tyvéisempid jarjestelmin kdyttoon, arvioivat yksilon vaikutuksen korkeammaksi ja he
suoriutuivat paremmin kayttdessdin jarjestelmai.

Kujala (2008, 460) toteaa kuitenkin, ettd kayttijakeskeisessd jarjestelmikehityksessa
on tirkedd ymmartda kidyton konteksti, jotta pystytddn keskittymién itse kdyttdjan tarpei-
siin teknisten tarpeiden sijasta. Kdyttdjan osallistumisen tirkeimpid padmairié on siis ym-
martdd, miten kéyttdjien tarpeet ovat kietoutuneet juurikin ndiden kdyttokontekstien ym-
pérille. Lin ja Shao (2000, 292) ovat samoilla jéljilld tuomalla esille, ettd kiyttdjan osal-
listamisen vaikutus uuden tietojarjestelmén suunnittelu- ja kehitysprosessiin on oletetta-
vasti positiivinen, mutta sitd ei voi pitdd itsestddnselvyytend. Vaikutusta pitdisi tarkastella
aina sen kontekstissa.

McLeod ym. (2007, 115) tuovat esille, ettd organisaatiolla voi usein olla toimintaperi-
aatteita kdyttdjan osallistamiseen tai se voi olla vakiintunut kiytintd organisaation sisélla.
Kiyttdjan osallistaminen voi olla tietojérjestelmén kehityksen normi tai se voi olla sopiva
kdytantd ottaen huomioon projektin ominaispiirteet. Wagner ja Piccoli (2007, 53 — 54)
toteavat, ettd pelkkd kéyttdjén osallistaminen ei riitd. Suunnittelijoiden pitdd harkita tark-
kaan kéyttdjén osallistamisen ajoitusta ja fokusta. Erityisen tiarkeitd kohtia ovat ajankohta,
milloin kéyttdjé osallistuu ja kyky muodostaa itselleen kisitys siitd, miten jarjestelma vai-
kuttaa heiddn tyohonsé ja sitd kautta keskittyd kriittisiin kysymyksiin, joita jdrjestelma
aiheuttaa. Yhté tirkednd tekijand he mainitsevat sellaisten kiyttdjien osallistaminen, jotka

eivit ole tekemisissd jérjestelmén kanssa suoraan projektitiimin jasenind. Ndma kayttdjat
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todellisuudessa ratkaisevat jarjestelmén menestyksen kohtalon. Lin ja Shao (2000, 292)
ndkevit, ettd aktiivista osallistumista pitéisi rohkaista jérjestelmin kehitysprosessin ai-

kana. Erityisesti tille on tarvetta, kun kehitetty jarjestelmé on teknisesti monimutkainen.

2.5.3  Osallistaminen projektin eri vaiheissa

Rasmussenin ym. (2011, 177) artikkelissa todetaan, ettd madrittely- ja kehitysvaiheessa
kayttdjien tarpeet ovat tismennetty panostuksiksi kehittimiseen ja samalla muuta infor-
maatiota kerdtddn ja analysoidaan. Kiyttoonotto- ja adaptointivaiheessa tietimys jarjes-
telmaéstd ja sithen liittyvistd organisatorisista muutoksista levitetddn asiakasorganisaa-
tioon jarjestelmén hyvéksymistd tukevien aloitteiden kanssa. Maarittelyvaiheessa osallis-
tamisen ajatellaan yleisesti edistdvén kdyttdjan vaikutusta, jarjestelmén laatua ja kdytta-
jatyytyviisyytta.

Saleem ym. (2006, 23) toteavat, ettd osallistava paatoksenteko ja suunniteltu organi-
saatiomuutos ovat perusta kdyttdjan osallistamiselle. Ju ym. (2016, 94) ehdottavat, ettd
kéayttdjdn osallistamista ei pitdisi rajoittaa vain jirjestelmén kayttoonottovaiheeseen. En-
nen kdyttdonottoa tapahtuva osallistaminen, jos kdyttdjd ymmartda selvésti jarjestelméin
tarkeyden, voi kasvattaa kéyttdjan innostuneisuutta osallistua jarjestelmén kehitysproses-
siin. Kéyttéonoton jilkeen kayttdjityytyvaisyyttd pitdd pystyd parantamaan. Kayttdjan
osallistamisen avulla jirjestelmdi ja sen kuntoa voidaan muokata, jotta kayttijatyytyvii-
syyttd voidaan lisdtd. Matende ja Ogao (2013, 522) esittelevét kaksi padaluetta kayttdjén
osallistamisessa, kun yritys ottaa uuden jérjestelmén kdyttoon. Ensimmaéisessd alueessa
kéyttdjd osallistuu yrityksen jérjestelméatarpeiden méérittelyyn ja toisessa vaiheessa kayt-
tdjd osallistuu itse jirjestelmén kéyttoonottoon. Heiddn mukaansa ymmarrys kayttdjén
osallistumispanoksesta jarjestelmédn kéyttoonotossa johtaa menestyksekkddseen kéyt-
toonottoon.

Kujalan (2008, 457) ndkemyksen mukaan varhainen kiyttdjan osallistaminen johtaa
onnistuneisiin ja laadukkaisiin tuloksiin. Kéyttdjan osallistaminen tarjoaa hyodyllisti tie-
toa kdyttdjistd ja lisdd ymmarrystd kiyttdjan arvoista. Rasmussenin (2011, 177) mukaan
kaikista merkittavin kdyttdjan osallistuminen tapahtuu kehittdmisen alkuvaiheessa, kun
tehddin paitoksid, millainen tuote kehitetdén ja miten se tukee kéyttdjid. Varhaisen kayt-
tdjdn osallistamisen prosessi pitdd mukauttaa sovelluskohteen ja kehitystilanteen mukaan.
My6s McLeod ym. (2007, 116 — 117) allekirjoittavat kdyttdjan osallistamisen tiarkeyden
projektin alkuvaiheessa toteamalla, etté silld on suurempi vaikutus tietojérjestelmén hy-
viksyntdin, kuin muissa vaiheissa. Kujala (2008, 464) tunnistaa kuusi pddaskelta kdytta-
jén osallistamisessa alkuvaiheessa ja tarpeiden tunnistamisessa: (1) tunnista sidos -ja
kayttdjaryhmét (2) vieraile kdyttédjien luona ja tutki tarpeita (3) kuvaile nykyisté tilannetta

(4) analysoi ja priorisoi ongelmat ja mahdollisuudet (5) suunnittele nykyinen tilanne
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uusiksi (6) méadrittele kdyttdjadvaatimukset. Kujala (2008, 459) esittelee varhaisessa vai-
heessa tapahtuvan kiayttijan osallistamisen vaikutuksia kuviossa 2. Varhaisella kayttdjan
osallistamisella on positiivinen vaikutus kidyttdjien tyytyvidisyyteen. Varhaisessa vai-
heessa tapahtuva osallistaminen vaikuttaa vaatimusten laatuun ja kehittdmisen tehokkuu-
teen, jotka vaikuttavat jarjestelman laatuun. Jarjestelméan laatu ja aikaisella osallistami-

sella on lopulta positiivinen vaikutus kdyttdjien tyytyvéaisyyteen.

Vaatimusten
laatu

\
/

Varhainen kayttdjan

. . Jarjestelman laatu
osallistaminen

\ Kehitystehokkuus

\

Kayttajatyytyvaisyys

Kuvio 3 Varhaisen kéyttdjan osallistamisen vaikutukset

Kéyttajatyytyvaisyyttd voidaan Kujalan (2008, 459) mukaan parantaa jérjestelméin laadun
kautta. Vaatimusten laadulla tarkoitetaan jarjestelmaille asetettuja vaatimuksia, jotka ke-
hittdvat kayttajatyytyvaisyyttd pitkélla aikavalilla. Laatu ja kehitystyd ovat hyvii, kun
vaatimukset perustuvat kéyttdjiltd kerdttyyn informaatioon. Tdmén lisdksi kéyttd;illd on
mahdollisuus antaa palautetta ja testata toteutettuja ratkaisuja. Tdmén ansiosta kehitetty
jarjestelma vastaa kéyttdjien tarpeita. Abelein ja Paech (2015, 55) myontéavit alkuvaiheen
osallistamisen myos tdrkedksi, mutta toteavat, ettd tirkeimmait paiatokset tehddin, kun
kayttdjavaatimuksia muutetaan jarjestelmén vaatimuksiksi, joka tapahtuu suunnittelu- ja
implementaatiovaiheessa.

Dell’Era ja Landoni (2014, 143) mainitsevat, ettd osallistavassa suunnittelussa osallis-
tujat yleensd kutsutaan tekemédédn yhteistyotd suunnittelijoiden, tutkijoiden ja kehittdjien
kanssa. Tama osallistaminen tapahtuu mahdollisesti prosessin useassa eri vaiheessa. Al-
kututkimuksessa ja ongelman maiirittelyssd ideana on auttaa ongelmien méaérittelemi-

sessd ja ratkaisuideoiden keksimisessd. Kehitysvaiheessa kayttdjdt auttavat ehdotettujen
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ratkaisujen arvioinnissa. Kujalan (2008, 468—469) mukaan kéyttdjien ei pitdisi olla pel-
kdstddn passiivisia tiedonantajia.

Kéayttoonotto ja omaksumisvaihe taas puolestaan sisdltda kaksi kriittistd toimintoa jir-
jestelmdn menestyksen kannalta. Néitd kutsutaan Rasmussenin ym. (2011, 178) mukaan
koekdytoksi ja hyotyjen haltuunottamiseksi. Koekaytossd kéyttdjéat aloittavat puhtaalta
pOydiltd uuden jarjestelmén kanssa, kohtaavat ongelmia sen kdyton opettelussa ja kehit-
tavat itselleen uusia rutiineja. Hyotyjen haltuunotossa kayttijat hienosdatavit aikaisem-
min luotuja rutiineja, 10ytavét uusia kdyttdtarkoituksia jarjestelmaélle ja alkavat hyoty-
madn sen kaytostd. Ndissd edelld mainituissa vaiheissa kéyttdjén osallistamisesta saatuja
hyotyja ovat alun vastahakoisuudelta ja vastustukselta valttyminen, jarjestelmén levidmi-
nen organisaation eri tasoihin ja jarjestelman luova uudelleenkeksiminen kayttamallad hy-
viksi osallistamisesta saatuja ndkokulmia kehitysprosessissa. Jun ym. (2016, 93) mukaan
kéyttdjdn osallistaminen on erittdin tirkeda kdyttoonoton jdlkiseurannassa. Kayttdonotto-
vaiheessa vain rajatut avainkayttéjét osallistuvat jarjestelméin kokoonpanoon. Asentami-
sen jilkeen kéyttdjien kriittinen massa aloittaa jirjestelmén hyddyntdmisen ja arvioinnin,
jonka seurauksena luultavasti ilmenee hallitsemattomia ongelmia. Kiyttdonoton jélkiseu-
rantavaiheeseen osallistuu suuri mairé kayttdjid eri toiminnoista ja aikaisemmat hiljaiset
kayttdjat voivat ilmaista tyytymittomyyttinsd jarjestelmain.

Matende ja Ogao (2013, 522) tuovat esille, ettd yksi ongelma jarjestelmien kayttoon-
otossa on prosessin yhteensopimattomuus organisaation tarpeiden kanssa. Ratkaistakseen
tdman ongelman, pitdd kayttdjilla olla mahdollisuus osallistua jirjestelmén kdyttoonotto-
vaiheeseen, koska yrityksen litketoimintaprosessit ovat heille tuttuja ja heilld on tieté-
mystd omista toiminnallisista yksikdistdadn. Osallistuminen organisaation tarpeiden maé-
rittelyvaiheeseen tarjoaa kiyttdjilld tilaisuuden muokata ja muotoilla jérjestelméai priori-
teettiensa ja litketoimintavaatimuksiensa mukaan. Talld tavalla he kontrolloivat lopputu-
loksia. Osallistumalla néihin vaiheisiin kayttdjdt asennoituvat paremmin uuteen potenti-
aaliseen jarjestelmadn. Ju ym. (2016, 99) ehdottavat, ettd yritysten tdytyy pystyé paranta-
maan jarjestelmiin kayttdonottoon liittyvien kdyttdjien asenteita, mielipiteitd ja motivaa-
tiota osallistua. Tehokas kommunikaatio voidaan saavuttaa vain ndiden kayttéjien kautta
ja osallistuminen tehostaa uuden jérjestelmédn optimaalista kdyttdd ja organisaation péi-
vittdistd tyota.

Subramanyamin ym. (2010, 138) mukaan kayttdjat osallistuivat tavallisimmin projek-
teissa projektin laajuuden maédrittimiseen ja vaatimusten priorisointiin, panosten tar-
joamiseen kehitystiimille ja suunnittelutapaamisiin ja kdyttdjaryhmalle tirkeiden ominai-
suuksien antamiseen. McLeod ym. (2007, 116) kirjoittavat, ettd kiyttdjdn panosta voidaan
etsid seminaarien, workshopien, tapaamisten, kyselyiden, haastatteluiden, havainnoinnin,
sahkopostin tai ilmoitustaulujen vilitykselld. Hen ja Kingin (2008, 301) mielesta kaytté-
Jjén osallistamista tulisi késitelld kuitenkin vain yhtend projektin menestykseen vaikutta-

vista tekijoista.



37

2.5.4 Osallistamisen haasteet

Kéyttdjan osallistamisessa on huomattu 10ytyvan myos ongelmatekijoitd. McLeodin ym.
(2007, 116) mukaan kayttdjia edustamaan valituilla henkil6illd ei valttdmattd ole sama
tyonkuva tai tyotehtidva kuin henkilokunnalla, joita heidén pitéisi edustaa, erityisesti jos
kayttdjat itse eivdt ole heitd valinneet. Samat edustajat voivat olla mukana useissa eri
projekteissa organisaation sisélld, joten suora kontakti kéyttdjayhteisoon menetetdén.
Kayttdjat voivat olla kirjava ryhma4, jolla on useita jopa vastakkaisia kiinnostuksen koh-
teita ja tarpeita.

Kéyttdjan osallistamisella on huomattu olevan vahvoja vaikutuksia ennemminkin
asenteisiin ja kayttdytymiseen kuin itse projektin tuottavuuteen. Hen ja Kingin (2008,
301-302) tutkimuksissa saatiin selville, ettd kdyttdjan osallistaminen saattaa jopa heiken-
tdd projektitydryhmén suoriutumista. Tutkijat ovat heiddn mukaansa kasvavassa méérin
16ytaneet esteitd, haittoja tai negatiivisia vaikutuksia kayttdjén osallistamiselle. Téllaisia
esteitd ovat muun muassa erilaiset kdyttdjin ja kehittdjien viliset konfliktit, kommuni-
kaatioaukot ja kasvanut tyoméaéra.

De Waal ym. (2014, 71) tuovat esille, ettd yksi ongelma ovat sellaiset kayttdjat, jotka
eivit halua olla mukana osallistamisessa tai missdédn projektin vaiheessa. Vaikeuksia ai-
heuttaa toisekseen jirjestelmén vaatimuksien ja jdrjestelmin laadun viélilld oleva aukko.
Tama liittyy heiddn mukaansa kysymykseen siité, ketkd kayttdjit valitaan osallistumaan,
ketkd ndma valinnat suorittavat, mitd tdmi valikoiva osallistuminen tuo mukanaan ja mil-
laisia prototyyppejd, tyokaluja ja kielid kédytetddn vaatimusten esittdimiseen. Kolmas Waa-
lin ym. pohtima ongelma on osallistamisen seurauksien, kuten jirjestelmén laadun, omak-
sumisen ja kdyton, vélinen kuilu.

McLeodin ym. (2007, 117) mukaan kéyttdjan osallistaminen voi lisétd tietojérjestel-
mén kehitysprosessin monimutkaisuutta erityisesti intensiivisissé vaiheissa tai aiheuttaa
vaikeuksia implementoinnissa ja hallinnoimisessa. Mitd enemmaén kayttéjid ja kayttdja-
ryhmid osallistuu, sitd kauemmin kestdé paéstd yksimielisyyteen ja sitd enemmén kuluu
resursseja. Hope ja Amdahl (2011, 54 -55) tuovat esille, ettid kehitysprosessi keskittyy
usein teknisiin asioihin, joten muut asiat ovat vihemmalld huomiolla. Yrityksié sitovat
usein sopimukset, joissa vaaditaan kiinteitd ja ennalta méiérattyjd teknisid vaatimuksia,
joten kéyttdjét voivat hankaloittaa tyotd. Myos Wagner ja Piccoli (2007, 52) puhuvat osal-
listamisen mahdollisista haasteista. Kéyttdjdt ovat kiireellisida omien tyotehtdviensd
kanssa ja vilittomét vastuut vangitsevat heidédn huomionsa, joten heisti ei ikind tule tdysin
sitoutuneita uusien jdrjestelmien analysoimisessa ja arvioimisessa. Heiddn mukaansa ih-
misluonteelle on normaalia sitoutua vasta, kun kyse on omasta tyostd. Kiireiset kayttdjat
eivit sitoudu ennen kuin jdrjestelmdn vaikutus heiddn ty6honsd on ilmeinen, yleisesti

vasta kun jérjestelma otetaan kayttoon.
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McLeod ym. (2007, 116) huomauttavat, ettd useita ongelmia on tunnistettu niiden
kayttdjien valinnassa, jotka oikeasti osallistuvat projekteihin. Kéyttdjien maarin ja tyyp-
pien kasvu tietojéarjestelmin kehityksen yhteydessé voi lisétd vaikeuksia asianmukaisen
osallistumisen turvaamisessa. Heiddn mukaansa voi olla vaikeata tunnistaa tai paésta ka-
siksi tietojarjestelmdn nimenomaisiin kdyttdjiin. Karlssonin ym. (2012, 165) mukaan
kayttdjan osallistamisessa aitheutuu ongelmia irrallaan olevista kohdekéyttdjdsegmen-
teistd, osallistamisen luonteesta ja riittivdn ammattitaidon puuttumisesta. Kaikkien koh-
deryhmien tavoittaminen on uskalias tavoite, jota on erittdin vaikea saavuttaa. Tdmaén ta-
kia on otettava huomioon eri ryhmien toiveet ja tarpeet. Jarjestelmén kehittdjien on oltava
my®0s tietoisia, miten heididn valitsemansa osallistamistapa sopii projektin paddmaéériin.

Wagner ja Piccoli (2007, 53) jatkavat, ettd loppukéyttdjit suhtautuvat osallistumiseen
uuden ohjelmiston kehitykseen usein vain héiridtekijand. Tama ei johdu haluttomuudesta
olla osallisena, vaan epétietoisuudesta, millainen lopputuote on ja miten se vaikuttaa tyo-
kaytantoihin ja kdyttdjin omaan tydymparistoon. Tamén seurauksena projektia ei pidetd
tirkednd eikd se saa kdyttdjin tdyttd huomiota. Karlsson ym. (2012, 159) tuovat esille,
ettd ongelmia syntyy, kun jérjestelmén kehittdjien pitii ratkoa konflikteja eri kayttédjéryh-
mien vilill tai kun kdyttdjit vaativat myohéisid muutoksia jérjestelmédn. On todettu, ettd
kéyttdjdn osallistaminen ei ole itsessdén ratkaisu kéyttdjien ja kehittdjien vilisiin kommu-
nikaatio-ongelmiin, ja joskus kéyttdjid pitdd opettaa, mitd jarjestelminkehitys tarkoittaa.
Oostveenin ja van den Besselaarin (2004, 174) mukaan eri kéyttdjityyppien kulttuuri-
tausta, eridvét mielipiteet, normit ja arvot voivat vaikuttaa projektin vaatimuksiin, odo-
tuksiin, arviointiin ja uuden teknologian hyvéiksyntéén.

Subramanyamin ym. (2010, 140) mukaan kéayttdjit odottavat jérjestelméltd enemmaén,
kun he ovat osallistuneet projektiin. Korkeat odotukset voivat johtaa saavuttamattomiin
odotuksiin. Toisin sanoen kayttdjdt voivat olla pettyneitd todelliseen lopputulokseen kor-
keiden odotusten ja tiiviin osallistumisen mydtd. Hopen ja Amdahlin (2011, 54) mielesta
kéyttdjan osallistamisen toteuttaminen tavalla, joka johtaa tuotteliaaseen kayttdjan osal-
listumiseen, on osoittautunut yrityksille yleisesti hankalaksi.

Karlsson ym. (2012, 159) toteavat myds, ettd kéyttdjid osallistavat IT-projektit ovat
usein pienid ja yksinkertaisia ja niissd kehitetddn yksittdisid sovelluksia. Ongelmia syn-
tyy, kun osallistavia kdytdnt6jd yritetddn pitdd ylla pidempédn. Oostveen ja van den Bes-
selaar (2004, 174) ovat samalla kannalla huomauttaen useimpien projektien keskittyvéin

yksittdisiin IT:n toimintoihin, mik4 ilmentdi projektien yksinkertaisuutta.
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2.6  Teoreettinen viitekehys kiyttijaedustajien valintaan

Tamain tutkielman tarkoituksena on selvittidd, miten kayttdjdedustajia valitaan IT-projek-
teihin ja mink&laisia kriteereitd ndissd valinnoissa painotetaan. Samalla késitellddn my®0s,
mitd hyOtyja ja haasteita valintatavasta seuraa.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys perustuu aiemmin luvussa 2 kisiteltyyn teoriaan
kayttdjan osallistamisesta, siind kdytetyistd valintatavoista ja kriteereistd. Viitekehys on

esitetty kuviossa 4.

Kayttdjdedustajien valitsijat

Tydntekijdt Keskijohto Operationaalinen johto Ylin johto

Valintakriteerit Projektin vaihe
Henkildkohtaiset piirteet
Jariestelman asiantun- Suunnittelu
tijuus MaEarittely
Kommunikointitaidot Kehitys
IT-tietsmys P
Tietdmys tyGalueesta A.E_kuv.i.a.l.he
Valmius tydskennelld Kayttbonotto
teknisten pulmien parissa Jalkiseuranta
Azenteet
Alustavan kiyttijilistan
laatiminen
Informaation kerays ja Tarkempien
ryhmakuvauksien kayttajaominaisuuksien
uudelleenarviointi listaus
Tyypillisten ja Tarkeimpien
edustavien kayttajaryhmien kuvailu
kayttdjaryhmien valinta ja pricriscinti

Kuvio 4 Teoreettinen viitekehys kayttdjdedustajien valintaan
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Kuviossa useimmiten kéyttdjavalinnoissa mukana olleet organisaation jésenet tekevit
alustavan kayttdjilistan sen perusteella, mitkd ovat halutut valintakriteerit ja missé vai-
heessa projektia kayttdjit aiotaan osallistaa. Tamain jélkeen mietitddn tarkempia kayttd;ja-
ominaisuuksia ja kuvaillaan tdrkeimmaét kayttdjaryhmat seké priorisoidaan ne. Tehddin
valinnat tyypillisistd ja edustavista kayttdjistd ryhmisti, jonka jdlkeen kerétiddn informaa-
tiota ja uudelleenarvioidaan kayttdjairyhmakuvaukset. Ndiden vaiheiden perusteella voi-
daan suorittaa lopulliset valinnat kédyttdjaedustajien keskuudesta. Kuvion syklin vaiheet
on koottu Rasmussenin ym. (2011, 179) teorioiden perusteella. Kéyttdjdedustajien valit-
sijoiden pohjana on kaytetty Waalin ym. (2014, 74) 16ydoksia kdyttdjdedustajien valitse-
misessa useimmiten kéytetyistd sidosryhmistd. Valintakriteereihin on valittu Saleemin
ym. (2006, 23), Rasmussenin ym. (2011, 184) ja Pankowskan (2012, 400) esittelemia
ominaisuuksia, joita kdyttdjdedustajilta on toivottu. Projektin vaiheet on johdettu muun
muassa Maon ja Markuksen (2004), Rasmussenin ym. (2011), Kujalan (2008) ja
Oostveen ja van den Besselaarin (2004) teorioista koskien kdyttdjien osallistamista IT-

projektien eri vaiheissa.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tutkimusote

Tamain tutkielman tutkimusaineisto on keritty ja analysoitu kvalitatiivisilla eli laadulli-
silla menetelmilld. Laadullisen tutkimuksen todettiin sopivan tutkittavaan ilmiéon siind
kaytettyjen tutkimustapojen vuoksi.

Hirsjarven ym. (2004, 155) mukaan kvalitatiivisen tutkimuksen perusominaisuus on,
ettd aineisto on kerétty luonnollisissa olosuhteissa. Se kéyttdad metodeja, jotka mahdollis-
tavat tutkimuskohteen omien ndkokulmien esille tuomisen. Richie ja Lewis (2003, 5) tuo-
vat esille, ettd kvalitatiivisia metodeja kdytetddn, kun halutaan keskittyd tutkimuskysy-
myksiin, jotka vaativat sosiaalisen ilmion selittimistd tai ymmartdmistd. Maxwell ja
Reybold (2015, 685) jatkavat, ettd laadullisessa tutkimuksessa pyritddn ymméartaméain
kokemuksia tietyssd kontekstissa ja nditd kokemuksia kuvataan osallistujien ndakokul-
masta. Eriksson ja Kovalainen (2008, 5) mainitsevat, ettd kvalitatiivinen tutkimus on eri-
tyisen tarkedd, kun aikaisemmat nikemykset tutkittavasta ilmiostd ovat vihdisid. Kvali-
tatiivisella tutkimuksella on tapana olla selittivéd ja joustavaa, silloin kun ongelma on
strukturoimaton védhiisen aiemman tutkimuksen vuoksi. Kvalitatiivinen 1dhestymistapa
on siten kiinnostunut tulkitsemisesta ja ymmartdmisestd, kun taas kvantitatiivinen enem-
minkin selittdmisestd, hypoteesien testauksesta ja tilastollisesta analyysisté.

Aineiston kerddmistavoissa Richien ja Lewiksen (2003, 5) mukaan korostuu tutkijan
ja tutkimukseen osallistujien tiivis kanssakdyminen. He jatkavat, ettd ndma kerdamistavat
ovat interaktiivisia, kehittyvid ja mahdollistavat tutkimuksen edetessa paljastuvien asioi-
den lisdtutkimisen. Eskola ja Suoranta (1998, 18—19) toteavat, ettd laadulliselle tutkimuk-
selle on myds ominaista tutkittavien kohteiden pieni mééré ja ndiden perusteellinen ana-
lysointi. Kriteeri aineiston tieteellisyydelle ei ole siten mddrd vaan laatu. Puhutaan niin
sanotusta harkinnanvaraisesta niytteestd. Muita ominaisia piirteitd ovat muun muassa en-

nakkoasenteettomuus.

3.2 Tutkimusmenetelma

Tama tutkielma on haastattelututkimus, jossa tutkimusmenetelméni on kéytetty puo-
listrukturoituja haastatteluita, tarkemmin sanottuna teemahaastatteluita. Haastattelututki-
mus valikoitui, koska haluttiin saada kattava yleiskuva siitd, miten kayttidjdedustajien va-
linta projekteihin tapahtuu haastattelemalla henkil6itd eri organisaatioista. Erikssonin ja
Kovalaisen (2008, 80—81) mukaan haastattelut ovat tehokas ja kdytdnnollinen tapa sellai-

sen tiedon kerddmiseksi, jota ei 10ydy vield julkaistussa muodossa.
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Koskinen ym. (2005, 104) toteavat teemahaastattelun eduksi haastateltavan saamat va-
paudet vastauksissaan. Tutkija on pddttinyt kysymykset, mutta haastateltava saa vastata
niihin omilla sanoillansa. Hirsjdrven ja Hurmeen (2010, 47) mukaan teemahaastattelulle
on tyypillistd, ettd jotkut haastattelun osa-alueet on paitetty ennalta, mutta osa voi muut-
tua haastattelun aikana. He mainitsevat esimerkeiksi muun muassa kysymysten jarjestyk-
sen ja sanamuodon. Hague (1993, 41-42) tuo esille, ettd haastattelijalla on mahdollisuus
jattad sellaisia kysymyksid kysyméttd, jotka eivdt ole haastattelulle relevantteja. Téssa
lahestymistavassa haastattelijan pitdd pystyd reagoimaan muuttuviin tilanteisiin. Eskolan
ja Suorannan (1998, 87) mukaan teemahaastattelussa teema-alueet ja aihepiirit ovat en-
nalta padtetyt. Haastattelijan vastuulle jd& siten, ettd kaikki valitut teemat kdydédén haas-
tattelussa ldpi. Teemojen laajuus ja jirjestys voi kuitenkin vaihdella haastatteluiden va-
lilla.

Itse haastattelurunko muodostettiin operationalisointitaulukon kautta, johon koottiin
tarkeimmaét teemat teorian pohjalta ja muutama esimerkkikysymys. Taulukossa 1 on tut-

kimuksen operationalisointitaulukko. Haastattelurunko 16ytyy liitteesté 1.
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Taulukko 1  Tutkimuksen operationalisointitaulukko
Tutkimuksen Tutki- Teoreettinen Haastattelun teemat ja
tarkoitus muskysymykset viitekehys kysymykset
Miten kéyttidjdedusta- | Luvut 2.3 ja2.3.1: Kaéyttdjien valitseminen:
jia valitaan IT-projek- | Kéyttdjien valinta o Ketké valitsevat kéyt-
teihin? projektitiimiin ja tajaedustajat?
projektitiimin muo- e  Miten kiyttijit vali-
dostaminen taan?
Projektin vaiheen vaikutus:
Luku 2.5.2: Osallis- e  Mitd eri vaiheita projektissa
taminen projektin ei on?
vaiheissa e  Missé projektin vaiheissa
kéyttdjid osallistetaan?
Miti kriteereiti kiyt | SoXu 232 britesrion piitiiminen,
. N Kriteerit kéyttdjien e Miten kriteerit pAitetdin?
Miten kayttdjacdus- tdjdedustajien valin- valinnassa e Ketkd paittivit valin-

tajia valitaan IT-
projekteihin ja miti
kriteereité valin-
noissa kéytetdan?

nassa kaytetdan?

takriteereista?

e  Miksi juuri nima kriteerit
on médritelty valinnalle?

Henkil6kohtaiset ominaisuudet:

e Millaisia ominaisuuksia
kayttajiltd vaaditaan?

o Kovat taidot vs. pechmeit
taidot?

Mita etuja kaytetty
valintatapa tarjoaa ja
mité haasteita siithen
liittyy?

Luvut 2.5.1ja2.5.3:

Osallistamisen hyo-
dyt ja mahdolliset
ongelmat

Osallistamisen edut/haasteet:

e Millaisia etuja kdytetty
valintatapa on tuonut?

e  Mitd haasteita valinta-
tapa on tuonut esille?

e  Miksi joissakin projek-
teissa kéyttdjien valinta
onnistuu paremmin?

3.3

Haastateltavien valinta, kuvaus ja aineiston keruu

Tutkielmassa tehtiin yhteensd kahdeksan haastattelua seitsemaésta eri organisaatiosta. Or-
ganisaatiot koostuivat IT-projekteja toimittavista konsulttiyrityksistd, pankkialan yrityk-
sestd sekd yhdesti julkisen puolen toimijasta. Haastattelujen pituus vaihteli vélilld 35-54
minuuttia. Haastatellut henkilot ovat projektipadllikdita, jarjestelmaarkkitehtejd, palvelu-
muotoilijoita ja kehitettdvén jérjestelmén Product Ownereita IT-alan yrityksissd ja orga-
nisaatioissa, joilla on kokemusta kéyttdjén osallistamisesta projekteihin. Tdmaén liséksi
haastateltiin kahta tutkijaa, jotka omasivat laajan kokemuksen kéyttdjin osallistamisme-
todeista yhden yrityksen asiakaskéyttdytymisen ja qualitative insights -osastoilta.
Valikoituja organisaatioita ldhestyttiin sdhkopostin vélitykselld, jossa kuvattiin tutkit-
tavaa ilmiotd, tutkimuskysymyksid, haastattelun suoritustapaa ja kestoa. Mikéli henkild,

jolle séhkoposti oli osoitettu ei kokenut timén olevan osaamisaluettaan, pyydettiin hinta
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valittdiméédn sdhkdposti henkil6lle, jolla hdn arveli 16ytyvén tarvittavaa asiantuntijuutta.
Yhteensd sdhkopostilla 1dhestyttiin 9 eri organisaatiota. Haastattelut suoritettiin lokakuun
ja marraskuun 2018 aikana.

Ensisijainen kriteeri haastatteluille oli riittdva kokemus kéyttdjien osallistamisesta IT -
projekteissa, koska aineistosta haluttiin mahdollisimman rikas. Toinen kriteeri ldhestyt-
taville yrityksille oli maantieteellinen sijainti. Koska haastattelujen paras toteutustapa on
kasvokkain, haluttiin tutkijan matkustamiseen kaytetty aika minimoida. Haastatteluista
kuusi suoritettiin kasvokkain tapahtuneena yksilohaastatteluna, yksi Skype-haastatteluna
ja yksi puhelinhaastatteluna. Skype- ja puhelinhaastatteluun paadyttiin, koska tutkijan ja
haastateltavien aikatauluja ei saatu sopimaan yhteen kasvokkain tapahtuvaa haastattelua
varten. Haastateltavien kanssa sovittiin, ettd heiddn nimidnsé ja tyGonantajiansa ei julkaista

tutkimuksessa. Valikoidut organisaatiot toimivat Helsingissd, Turussa ja Tampereella.

Taulukko 2  Tutkimuksen haastateltavat

Asema Sukupuoli Paivamaari Kesto
IT-palvelupéillikko | Nainen 15.10.2018 35:03
Product Owner Nainen 16.10.2018 45:56
Projektipaillikko Nainen 19.10.2018 52:57
A/ Jérjestelmaark-

kitehti

Service Designer Nainen 22.10.2018 53:56
Projektipaillikko B | Nainen 29.10.2018 45:33
Projektipdillikké C | Nainen 2.11.2018 48:09
Research Specialist | Mies 12.11.2018 42:13
Researcher Mies 15.11.2018 51:51

Aineisto keréttiin haastattelemalla valittuja asiantuntijoita ja ne nauhoitettiin puheli-
men ddninauhurilla my6hempéd analyysié varten. Skype-haastattelussa kiytettiin Skypen
omaa nauhoitusmahdollisuutta ja yhdessd puhelinhaastattelussa tutkijan oman tietoko-
neen ddnitystoimintoa. Kaikilta haastatelluilta varmistettiin etukdteen, ettd dénitys on
mahdollista. Haastatteluiden jédlkeen tutkija litteroi aineiston kédyttamailld selaimeen poh-

jautuvaa oTranscribe -ilmaisohjelmaa.

3.4  Aineiston analysointi

Aineiston analysointi paéstiin aloittamaan joulukuun 2018 alussa. Tutkimuksen puhtaaksi
kirjoitetun aineiston analysoinnissa kéytettiin hyvéksi analyysiyksikoitd, koodausta, ka-

tegorisointia ja teemoittelua.
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Analyysiyksikkdind toimivat haastateltujen kayttdmaét sanat ja virkkeet. Koodausvai-
heessa analyysiyksikot nimettiin niitd kuvaavilla viitesanoilla. Tdmén jalkeen muodostet-
tiin kategorioita viemélld samaan aihepiiriin liittyvid koodeja saman ryhmén eli katego-
rian alle. Téasséd vaiheessa koodeja yhdistettiin ja vihennettiin. Teemoitteluvaiheessa ni-
mettiin ja luotiin ala -ja yldkategorioita, jonka jdlkeen haastattelusitaatteja siirrettiin ndi-
den teemojen alle. Vaiheita toistettiin iteratiivisesti ja vertailtiin jatkuvasti kunnes syntyi
uusia ala -ja yldteemoja. Lopuksi analyysivaiheessa avattiin esille nousseiden teemojen

valisia suhteita.

3.5 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Johnson (1997, 282-284) toteaa, ettd puhuttaessa kvalitatiivisen tutkimuksen validitee-
tista, tarkoitetaan usein tutkimuksen uskottavuutta, vakuuttavuutta, luotettavuutta ja siten
perusteltavissa olemista. Johnson huomauttaa, ettd yksi uhka validiteetille ovat tutkijan
omat ennakkoasenteet tutkittavasta aiheesta. Tdten voidaankin todeta, ettd tutkimukseen
voivat vaikuttaa tutkijan omat ennakkoasenteet ja ndkemykset tutkimusaiheesta. Johnson
ehdottaa refleksiivisyyttd avainstrategiaksi ennakkoasenteiden purkamiseen. Tdma tar-
koittaa, ettd tutkija harjoittaa aktiivisesti kriittistd pohdiskelua hinen ennakkoasenteistaan
ja taipumuksistaan. Tutkijalla itselldén ei tassd tapauksessa ollut aikaisempaa tietoa kayt-
tdjdedustajavalinnoista IT-projekteissa, vaan aiheeseen on tutustuttu pitkélti sithen liitty-
vén kirjallisuuden kautta. Tutkija ei mydskddn ole tyoskennellyt yhdessidkédédn haastatel-
luista yrityksista.

Eskolan ja Suorannan (1998, 211) mukaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa arvioinnin
luotettavuudesta voi yksinkertaistaa koskemaan itse tutkimusprosessia. Ldhtokohtana
laadulliseen tutkimukseen on tutkijan subjektiivisuus ja se, etté tutkija toimii tutkimuksen
olennaisena tutkimusvilineend. Ensisijainen luotettavuuden arvosteluperuste on tutkija
itse. Tutkimuksen varmuutta parantaa se, ettd tutkimuksen eteneminen on pyritty kuvaa-
maan tdsmillisesti ja ldpindkyvésti. Tutkimukseen osallistujien valinta, aineiston keruu
ja analyysin suorittaminen ja sen vaiheet sisdltyvit tdhidn kuvaukseen.

Eskola ja Suoranta (1998, 212-213) jakavat luotettavuuden arvioinnin kriteerit neljdén
osaan. Uskottavuuteen, siirrettivyyteen, varmuuteen ja vahvistuvuuteen. Uskottavuu-
della tarkoitetaan, ettd tutkijan kisitteellistykset vastaavat tutkittavan késityksié. Siirret-
tavyydella tarkoitetaan tutkimustulosten siirtdmisti toiseen kontekstiin, joka on mahdol-
lista vain tietyin ehdoin. Tutkimukseen voidaan lisdtd varmuutta ottamalla huomioon
mahdolliset ennakkoehdot, jotka voivat sithen vaikuttavat. Vahvistuvuudella Eskola ja
Suoranta (1998, 213) tarkoittavat, ettd samasta ilmiostd tehdyt aikaisemmat tutkimukset

tukevat tehtyji tulkintoja.
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Tutkijan kokemuksen puute on mahdollisesti saattanut vaikuttaa aineiston kerdykseen
ja lopulliseen tulkintaan. Virheitd on timén lisdksi voinut aiheuttaa tutkimuskysymysten
muotoilu, joka yhdistettynd tutkijan rajalliseen tietoon aiheesta on mahdollistanut, ettei
jokaista asiavirhettd ole valttdméttd huomattu. Tutkimuksen empiirinen osuus pohjautuu
kuitenkin aiempaan aiheesta tehtyyn tutkimukseen ja kirjallisuuteen.

Haastatteluja tutkimukseen on tehty kahdeksan kappaletta, mika lisdd tutkimuksen
luotettavuutta. Haastattelut ovat eri toimialojen organisaatioista, joiden asiantuntijoilla on
luonnollisesti erilaiset taustat ja tydkokemus. Nama asiat ovat saattaneet vaikuttaa myos
tutkimukseen osallistuneiden henkildiden vastauksiin. Erilaisissa organisaatioissa toimi-
vat henkilot ndkevit asiat eri tavoilla, ja haastatteluiden vastaukset ovat ndiden henkil6i-
den ndkemyksié. Itse haastattelutilanteessa tutkija pyrki vilttdméaan haastateltujen johdat-
telua mahdollisimman neutraaleiksi muodostetuilla kysymyksilld, eikd vastauksia ole
muutettu tai tulkittu tarkoituksenmukaisesti vastaamaan tutkimuskysymyksiin. Tamé on
pyritty todentamaan tulosluvussa esittdmailld tueksi haastateltujen haastattelusitaatteja.
Rajalliseen haastatteluiden midrdan perustuva tutkimus ei kuitenkaan ole suoraan yleis-
tettdvissd, eivitkd haastatellut vilttdméttd vastaisi samalla tavalla muissa organisaa-

tioissa.
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4 KAYTTAJIEN VALINTA IT-PROJEKTEIHIN

4.1 IT-projektitiimin muodostaminen

Haastatteluista kavi ilmi, ettd IT-projekteissa projektitiimien muodostus ei ollut erityisen
jarjestelmaillisen toiminnan lopputulos, vaan sithen vaikuttivat vapaina olevat henkil6t ja

osaaminen aihealueesta.

Kdytdnnon sanelema on tietysti se, et ne ketd on vapaina nii niistd, mut
toki siind on sit se ettd tdytyy vihdn kattoo et onks siel sellast osaamista
mikd liittyis just sithen kyseiseen asiaan.

(IT-palvelupaillikko)

Projektin aikataulun vaikutus tiimin muodostamisessa koettiin tirkeédksi asiaksi ja se
nousi useasti esille haastatteluissa. Jos kehitettavalla palvelulla tai tuotteella oli kiireelli-
nen aikataulu, oli elintirkedé saada nopeasti projektihenkildkuntaa tiimiin, jolla oli kehi-

tettidvistd jarjestelméstd kokemusta.

Jos tiytyy tehdd joku nopeasti ni saadaan semmoset ihmiset, joilla on ko-
kemusta niinku aikasempaa kokemusta vastaavista, jolloin se voidaan olet-
taa et se kdy helpommin kun alettais ihan pystymetsdstd rakentaa jotain
systeemii, mistd kukaan ei tiedd yhtddn mitddn.

(IT-palvelupaillikko)

Yhdessi yrityksessi oli kdyty kehityskeskusteluja ja kuunneltu henkilékunnan toi-
veita siitd, minkélaisissa projekteissa he haluaisivat olla mukana ja mitd he haluaisivat
vield oppia lisdd. Joskus nditd keskusteluja kaytettiin perusteina tiimien muodostami-
sessa.

Se et ihmiset on myoskin indikoinu ihan vapaamuotosesti tai sit kehitys-
keskusteluissa sitd mitd he haluais opetella. Nii toki sitd sit yritetddn edis-
tdd, mut.. mut.. aikataulullisista syistd sit toisinaan ei voida niinku pelkds-
tddn ldhtee siitd, et.. kaikki sais opetella koko ajan kaikkea.
(Projektipadllikko B)

Kayttdja midriteltiin haastatteluissa useille eri tavoilla. Néihin tapoihin vaikuttivat pro-
jektin luonne, kehitettéva tuote ja osallistujien méérd. Yhdessa yrityksesséd kdyttdja maa-
riteltiin yrityksen tyontekijaksi, koska kehitettiin jarjestelmédd, jota tyontekijat kayttavat.
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Tavallaan se on helppo tietysti, koska sen yrityksen tyontekijdit on niitd
kéyttdjid, nii se on niinku tavallaan selvdd et kuka on.

(Service Designer)

Joissakin IT-projekteissa ldhestyttiin aihetta hahmottelemalla, kenelle kehitettiva tuote
on tarkoitettu ja mikd sen kayttotarkoitus on, ja muodostettiin kdyttdjaryhmid tdmén pe-

rusteella.

Mietitddn et ketkd sitd oikeesti kdytinndssd kdyttdd, milld tavoin ja sit
niinku niitd tarpeita selvitettiin.. et siin oli vihdn niinku erilaisii ryhmii.

(Service Designer)

Eri kayttdjaryhmien selvittdmisen jilkeen saatettiin kdyttdjaryhméajattelua viedd pi-

demmialle ja verrata sithen, miten aikaisemmin on toteutettu jotain.

Ennenku tehdddn ees mitddn konseptia ni mietitty varmaan jo vihdn et
mille kéayttdjaryhmdlle ja ndin mikd sit on kannattavaa et kelle ees kannat-
taa tehd ja kaikenlaista sellast benchmarkkausta ja semmost tavallaan
taustotusta siihen.

(Service Designer)

Mukana olevien kéyttdjien lukuméirdédn vaikutti niin ikdin, mitd kehitettiin ja minka-
laisesta projektista oli kyse. [sommat ja pidemmaét projektit vaativat suuremman kaytta-

J@médran kuin pienemmét ja nopeatempoisemmat.

Riippuen tietenkin projektin laajuudesta niin niitd voi olla niinku kolme
kappaletta tai 30 kappaletta ettd sehdn on ihan kiinni siitd ettd mikd se
asiakkaan projekti loppujen lopuksi on.

(Projektipadllikko B)

Mdidrittelijd/testaajan roolissa on varmaan meilld nelisenkymmentd ja sit-
ten tota noita pelkkid testaajia niin niitd on sitten ehkd semmonen kym-
menkunta.

(Product Owner)

Yleisesti osallistujien madra haluttiin kuitenkin pitdé suhteellisen pienend, jotta asioi-
den hallitseminen olisi helpompaa. Ideaalein lukumaard kayttéjille todettiin haastatte-
luissa olevan 6-8 henkilda.
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Siitd ei niinku tuu mitddn et sielld pitdd pitdd se porukka semmosessa max

kymmenessd ihmisessd per asia aina.
(Projektipaéllikko C)

Jjossain perus kdytettdvyystestissd nii sillon ehkd on sellanen 6,7,8 ihmistd

(Researcher)

Halutaan et ois 6-8 kdyttdjdd ja kaks niist on jotain varakdyttdjid et jos
Joku jdttdd tulematta tai jotain tdmmostd.

(Service Designer)

Se on se 6-8 et sitd voi pitdd aika tyypillisesti sellasena ihan hyvdnd mdd-
rand.

(Research Specialist)

Md sanoisin et sellasen niinku 6-8 vdlilld.

(Researcher)

Mitd useampi sama henkild oli mukana eri projektin vaiheissa koettiin hyddylliseksi.

Mut sitten taas, kun pddstddn sithen hyvdksymistestausvaiheeseen, niin
sen parempi, mitd enemmdn sulla on kdyttdd sitten niitd samoja ihmisid
siihen testaukseen.

(Projektipadllikko C)

IT-projektitiimin muodostamiseen vaikuttivat projektin aikataulun lisidksi vapaana ole-
vat henkil6t ja heiddn osaamisensa. Kéyttdjdedustajan médrittelyyn vaikutti se, mitd ke-
hitettiin, kenelle kehitettiin ja minkélaisesta projektista oli kyse. Kéyttdjien lukumééra
haluttiin pitdd kohtalaisena, mutta senkin todettiin riippuvan vahvasti projektista. Liian
monen osallistuminen koettiin haasteelliseksi, mutta joissakin tapauksissa useamman
kayttdjain mukanaolo koettiin hyddylliseksi monipuolisen ndakdkulman saamiseksi. Pro-
jektiin saattoi osallista jopa 30 henked, mutta yleisimmin osallistujaméérd vakiintui 6-8

henkil60n.
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4.2 Kiyttijaedustajien valintaprosessi

Siihen, miten lopulliset kéyttdjdedustajat projekteihin valittiin, vaikutti moni asia. Valin-
nat saattoivat riippua projektin luonteesta ja kehityskohteesta. Ensisijaisesti valintojen to-

dettiin olevan hyvin projektiriippuvaisia.

No se varmaan riippuu projektista ja siitd mitd ollaan milldkin hetkelld
tekemdssd ja kenelle.

(Service Designer)

Se riippuu aina vihdn siis sillain tosta niinku tosta projektista, ettd millain
se valinta tapahtuu.

(Researcher)

Yrityksilld ei valttdmaéttd ollut standardoitua prosessia sithen, miten kayttéjid todelli-

suudessa valittiin. Valintaan vaikutti esimerkiksi se, kuka projektia oli vetaimassa.

Emmd tiedd onks siihen nyt sen enempdd sit tietynlaista prosessia siihen
et miten niitd kéyttdjid on valittu.

(Service Designer)

Ei oo mitddn standardin mukaista valintamenetelmdd et kaikki projektit
tehdddn tdilld tavalla aina, vaan ne muotoutuu aina ihan tdysin sen mu-
kaan et kuka on vetdmdssd ja millanen projekti on.

(Projektipadllikko A)

Yhdessa yrityksessd kdyttdjien valitseminen projekteihin miellettiin vililld jokseenkin
jérjestelmalliseksi toiminnaksi, mutta jarjestelmaillisyys koettiin myds ongelmalliseksi.

Téssdkin asiassa aikataulun vaikutus oli merkittava.

On se suht jarjestelmdllistd joo.. ja vililld on sit se ongelma et se ei pysty
olemaan jdrjestelmdllistd.. et se on semmonen hallittu kaaos, kun tulee
niinku.. painetaan paniikkinappi pohjaan ja pitdd dkkid saada jotain.

(Research Specialist)

Kayttdjien valintaan vaikutti myoskin, minkd tyyppinen osallistamismetodi oli ky-
seessd. Yksi organisaatio nosti esille kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen valinnan eron.

Kvalitatiivisella puolella voitiin 1dhestya tiettyd ennalta maaréttyjd kayttdjaryhmia.
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Se on hyvin projektiriippuvaista, ettd kvalipuolella joskus pitdd olla nuo-
rempaa ja joskus pitdd olla idkkditd kédyttdjid ja joskus tulee taas niinkun
kéyttdjdaryhmd, niin sit pitdd aika paljon targetoida kdyttdjdaryhmid.. van-
hempia ihmisid, jos jonkun ominaisuuden helppokdyttosyyksid ynnd muita
pidetddn tirkeend.

(Research Specialist)

Kun taas kvantitatiivisella puolella mahdolliset osallistujat tayttivdt heilld 1dhetetyn
kyselyn, joka karsi ei-halutut vastaajat automaattisesti pois, jonka jélkeen ldhestyttiin ha-
luttuja henkiloita.

Ja sit taas kvanttipuolella, niin mdhdn vaan mddrittelen jonkun yksinker-
taisesti jonkin tota.. itse asiassa md teen internetpohjaisen kyselyn, niin
mulla on muutama kysymys yleensd siind alussa, et oletko tdtd? oletko
tota?.. ja riippuen niistd vastauksista, niin md vaan terminoin sen surveyn
Jja en pddstd niitd koko hommaan mukaan tai jos ne tdyttdd niinkun vaati-
mukset osallistuakseen, niin sitten he pddsee siihen surveyhyn mukaan.

(Research Specialist)

Kehitetyn jéarjestelmén laajuus vaikutti, miten kiyttdjid projekteihin valittiin. Jos kehi-
tetty jirjestelmé koski useaa eri osastoa tai toimintoa, niin kéyttdjid pyrittiin valitsemaan

mahdollisimman laajasti néisti osastoista.

Kayttdjit valikoitu silld tavalla ettd siel on niinku edustajia jokasesta mei-
ddn toiminnosta. Eli kaikki néd ndkékulmat niin on siel mukana.
(Product Owner)

Sitten jos on laajemmin kdytossd oleva jdrjestelmd niin saattaa olla et eri
osastoilla on selkeesti vihdn erilaisia kéyttdjid, niin pitdd sen mukaan niin
saada haalittua niitd sitten.

(IT-Palvelupééllikko)

Yhden yrityksen projektissa valitut henkilot olivat etukdteen ilmoittaneet olevansa
kiinnostuneita kehitetystd palvelusta, joten heihin oli helppo ottaa yhteyttd ja valita mu-

kaan.

Meil oli muutamii ihmisii tiedossa tuol, jotka ovat osoittaneet kiinnostusta
tdn tyyppiseen palveluun nii se mist md ldhin liikenteeseen oli oikestaan

just se et md otin yhteyttd ndihin ihmisiin.
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(Projektipaallikko A)

Kéyttdjaedustajia saatettiin ldhestyd myo0s erilaisten sisdisten kanavien kautta, kuten
yrityskohtaisten pikaviestimien tai sihkopostin vélitykselld. Yhdessa yrityksessa oli kdy-

tossd sisdinen paneeli, jonka perusteella ihmisiin voitiin ottaa yhteytta.

Than sisdisestikin saatetaan ottaa yhteyttd tai tutkimuksia ettd kysytddn
niinku laitetaan meiddn omaan yammeriin tai jonnekki et haluuks joku
tulla kokeilee tdtd kdiytettavyyttd.

(Researcher)

Tdllasii tekniikasta kiinnostuneille ihmisille koottu sdhkopostilistas jotain
koulutuksii ja et ldhinnd sdhkopostilistan kautta heille tarjotaan kohden-
nettuja palveluja ni sinne laitettiin viesti et jos olet kiinnostunut tdn tyyp-
pisestd nii tdytd tamd lomake ja olet mukana.

(Projektipdallikko A)

Meil on oma ikddnku sisdinen paneeli kdytossd tddlld, josta sitten voidaan
kyselld ihmisid ndihin tutkimuksiin.

(Research Specialist)

Valinnat voitiin myds tehdé aikaisemman projektiyhteistyon perusteella, jolloin arvi-
oitiin, ettd kyseiset henkilot voisivat olla uudelleenkin kiinnostuneita osallistumaan kehi-

tysprojektiin tai sitten jirjestettiin avoin haku osallistumiselle.

Joko sellasii ihmisii joiden kanssa ollaan tyoskennelty jotka vihdn niinku
Jjo valmiiks tietdd et he on kiinnostuneita osallistumaan tai sitte ihan avoin
haku et haluatko osallistua tihdn.

(Projektipadllikko A)

4.3 Kayttijaedustajien valitsijat
Kayttdjaedustajien lopullisen valinnan tekijét vaihtelivat yrityksestd toiseen, eikd mitdén

yksittdistd asemaa tai positiota valintojen tekijoille 16ytynyt. Téssdkin tuotiin esille pro-

jektin sekd yksittdisten ithmisten vaikutus.
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Se ei 0o niin sddnnémukaista vaan se vaihtelee projektista toiseen et kuka
ne valinnat tekee.. nii tota.. se on niin yksittdisten ihmisten varassa et mitd
halutaan siltd.. tai mitd silt projektilta halutaan

(Projektipadllikko A)

Yhdessa yrityksessé projektin padkéyttéjét tekivit valintoja, mutta myos palvelulinjo-

jen omistajat saivat vaikuttaa kadyttdjaedustajien valintaan.

Siel on ollut niinkun pddkdyttdjdt mukana ja sitten ne pddkdyttdjdt on oi-
keestaan sitten ruvennu kattomaan et ketd muita tdnne pitdis saada mu-
kaan ja tota nyt kun me ldhettiin tdhdn mddrittelytyohon, niin sit meil on
vield... tdd on vihdn semmonen himmeli tdd meiddn organisaatio nii ta-
vallaan sit meil on vield erilaiset palvelulinjat, joilla on omistajat ja niistd
palvelulinjojen omistajista sit kans kysyttiin, ettd he on niinku osallistujia
tai sit he nimedd omat edustajansa.

(Product Owner)

Toisessa yrityksessd kiyttdjdvalinnat suoritti yrityksen IT-osasto, joka oli haastatellut

ja kdynyt loppukayttéjien toiveita ja vaatimuksia jo ennalta lapi.

Ne on nditd IT-osaston ihmisid, jotka sen valinnan on tehny, mutta hehdn
kdy niinku haastattelemassa ja kdy ldpi niitten sen ihan loppukdyttdjien
kanssa, mitd vaatimuksia teilld on sille uudelle systeemille ja sillonhan ne
niinku sieltd valitsee tiettyjd henkiloitd.

(Projektipadllikko C)

Vastuu kiyttdjdedustajien valinnasta oli muutamassa yrityksesséd projektipdallikoilld,
jahe usein pyrkivitkin herdttelemédin asiakasta nikeméan kayttdjdedustajien mukanaolon

tarkeyden.

Se jdd aika paljon meidn projektipddllikéiden vastuulle suositella ja niinku
herdtelld sitd et he ymmdrtdis et kukas se loppukdyttdjd on ja ketd kannat-
tais valita ja.. ja ettei ehkd kannata valita niitd, jotka on suunnittelemassa
Sitd ja niin pdin pois.
(IT-palvelupaillikko)

Kyl ne projektipddllikot joo yleensd tekee ne pddtdkset, ettd ketkd osallis-
tuu ja ketkd ei.
(Projektipadllikko B)
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Valinnat saattoivat olla projektin vetdjien tai itse tiimin harteilla. He saivat itse paattaa,

ketd valitsevat tai valitsevatko ollenkaan kayttdjid mukaan.

Meidin systeemihdn on se, ettd meille jaetaan projektit meidn tiimildisille..
se tiimihdn tekee sit ne pddtokset, projektitiimi sindllddn, et jos md veddn
sitd projektii niin mindhdn valitsen niitd.

(Research Specialist)

Toisaalta my0s projektin johdon todettiin vaikuttavan néihin valintoihin, vaikka péa-
tantdavastuu olisi ollut kdytdnnossé projektipaillikoilld. Projektin johto paattdd kuitenkin

loppujen lopuksi sen, kuka kiyttidd tydaikaansa ja yrityksen resursseja mihinkin tyohon.

Mut jos nyt tarkemmin aatellaan vaikka tdtd munkin projektia, niin sielld-
hdin on tietysti se projektin johto niin heilld tottakai on niinkun se varmasti
se lopullinen pddtdntdvalta, koska se kyseinen henkilohdn tekee silloin
tammaostd projektityotd, joka ei tuota firmalle rahaa, niin heiddnhdn pitdid
antaa niinku hyvdksyntd et se henkilo saa kdyttdid tyéaikaansa tdhdn, mut
kyl se menee ihan et on niinku tdmd johto ja sitten on se alempi johto, jotka
sen pddttdd.

(Projektipadllikko C)

My®s vilijohdon todettiin olevan tirkedssa roolissa, kun pédtetddn osallistuvista kéyt-
tdjistd. Vilijohdon tehtivina saattoi olla 16ytdd ja keskustella ndiden henkildiden halusta
ja valmiudesta osallistua projekteihin. Ylemmaén johdon rooli tarkentui paétoksien lopul-
liseen hyvéksymiseen.

Kdytinndssdhdn varmasti se menee, ettd kun sit ldhestytddn tammdéstd toi-
mipaikkaa, ettd meil on tdmmdédnen hanke menossa ja tota me tarvitaan td-
hédn ihmisid, niin sielldhdn se vilijohto itse asiassa niinkun miettii sitd,
kuka on parhaiten soveltuva ja sitten kun he ne parhaiten soveltuvat ihmi-
set loytdd ja keskustelee heiddin kanssaan siitd valmiudesta ja halusta tulla
Jja muuta, koska se aina vaatii aikamoista sitoutumista, kun sd lihet tam-
moseen.. niin ehkd se enempi on se ylin johto on sillain et hyviksytddn
leimasin siihen.

(Projektipadllikko C)

Yhdessd yrityksessd pddtos henkildiden valitsemisesta oli henkildlld, joka projektia

hallinnoi. Tdssd tapauksessa vastuu oli kehitettdvan tuotteen omistajalla.
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Se pdcdtos on sit sielld niinku.. sen niinku onks se nyt product owner vai
mikd se on, kuka sit hallinnoi sitd koko niinku projektia.

(Researcher)

Toisessa yrityksessd esimiehet olivat niin sanottu padatoksid tekevéa elin. He ovat olleet
tietoisia siitd, kenelld on kiinnostusta kehitettdviastd asiasta ja ovat sitd kautta valinneet

kayttdjia mukaan projektiin.

Esimiehet on saattanu niinkun bongata, ettd tdd on kiinnostunut kehittd-
misestd tai sit tdd on kiinnostunut tdmmaosistd asioista ja sitd kautta sitten
niinku valikoitunut mukaan.

(Product Owner)

Joskus projektitiimi keskusteli asiakkaan tai sisdisen asiakkaan eli organisaation sisélla
olevan tilaajan kanssa yhdessd mahdollisista kayttdjdedustajavalinnoista ja siitd minki-

laisia henkiloitd kannattaa valita mukaan.

Se projektitiimi sitten sen sisdisen asiakkaan kanssa keskustelee et mikd
tdd homman nimi nyt on ja lopulta se on meidn projektitiimi, joka sen pdiit-
tdd sen, et ketd otetaan mukaan ja aika usein otetaan ne mukaan, jotka
pddsee ja jotka mahdollisimman lihelld.

(Research Specialist)

Projekteille oli luotu joskus myds ohjausryhmad, jossa oli toimittajan ja asiakkaan puo-
lelta edustajia paéttdméssi ja keskustelemassa paédtoksid vaativista asioista, joihin kéyttd-

jdedustajien mukanaolo kuului.

Sitten tietenkin projektilla on aina ohjausryhmd elikkd siind on sitten sekd
asiakkaan puolelta ettd toimittajan puolelta ne sitten pddttdvit elimet,
Jjotka niinku pddttdd niistd mahdollisista muutostarpeista ja kdyttdjien mu-
kanaolosta ja budjetista ja muusta tdstd niinkun semmosesta pddtoksid
vaativista asioista.

(Projektipadllikko B)

Yhdessa yrityksessa kayttdjdedustajien valitsija riippui siitd, missd péin organisaatiota
toimittiin. Vaihtoehtoina olivat konsernipuoli, jolloin valitseminen meni toimintojen vas-
tuuhenkildiden kautta, tai sitten verkostopuolella sen johtoryhmén kautta. Resursseilla

tarkoitetaan osallistuvia kayttéjid tdssd tapauksessa.
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Se menee niin et et joko se menee niin et sielld konsernissa niin vastuuhen-
kiloiden kautta tai sitten se menee sen verkoston johtoryhmdn kautta.. et
meil on sielld verkostossa noita muutosjohtajia, jotka kéytdinndssd koordi-
noi nditd resursseja, jotka sitten osallistuu. Niitd nimid on tota joko ehdo-
tettu suoraan sinne verkostoon tai sitten me ollaan sieltd verkoston johto-
ryhmdltd niinku me ollaan nimetty et esimerkiks md oon nimenny et md
tarviin niinkun tdn verran tditd ndkokulmaa ja he nimee ne sitten sieltd
osaamistydstd ja omasta verkostostaan.

(Product Owner)

Jos toimittiin taas konsernipuolella, valinnat teki henkil6 sen toiminnon mukaan, jota
hén edusti. Edustajaksi saatettiin nimetd myds joku muukin, kuin toiminnoista vastaaja

edustamaan haluttua ndkokulmaa.

Silloin kun on kyse niinku konsernissa toimivista ihmisistd, niin se menee
niin ettd se, joka vastaa siitd meiddin konsernissa siitd toiminnosta, niin
hdn sitten on sitten nimennyt joko itsensd tai sitten jonkun muun edusta-
maan sitd ndkékulmaa.

(Product Owner)

Projektin vaiheella ei todettu olevan vaikutusta siihen, kuka on kiyttdjdvalinnoista
padttdmassd. Valinnat suorittivat usein samat henkil6t riippumatta siitd, missé vaiheessa

projektia oltiin.

Kylld pddasiassa on olleet samat henkilot, jotka nditd valintoja on tehny
millon mihinkin vaiheeseen.
(IT-palvelupaéllikko)

Yleensd siind on samat ihmiset.. siis projektin sisdlld on niinkun ne, jotka
valitsee resursseja sinne niin ne on yleensd samat ihmiset, jotka niitd va-
litsee oli sit vaihe mikd tahansa.

(Projektipadllikko B)

Kayttdjaedustajien valitsemisen projekteissa todettiin olevan hyvin projektiluontoista,
eikd haastatelluilla yrityksilld ollut kéytdsséd standardoitua toimintatapaa néihin tilantei-
siin. Paétokset olivat projektikohtaisia ja saattoivat vaihdella projektista toiseen, vaikka
aikaisempaa toteutushistoriaa saatettiin kadyttdd hyvéksi. Kehitettdvin jérjestelmén laa-

juus ja mahdollisimman monipuolisen nikemyksen saaminen organisaation eri
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toiminnoista vaikutti sithen, miten kayttdjid valittiin. Osissa yrityksissd kdytettiin sisdisid
kanavia, kuten pikaviestimié ja sdhkopostilistoja, kun taas toisissa yrityksissd osallistu-
miseen saattoi riittdd osallistujan oma halu ja kiinnostus projektiin. Yhdessé yrityksessa
kaytiin myos kehityskeskusteluja ja pyrittiin tukemaan tyontekijoiden oppimista, jonka
perusteella valintoja saatettiin tehdé. Tatd valintatapaa kdytettiin kuitenkin projektin ai-
kataulun ja budjetin mahdollistamissa puitteissa.

Valintojen tekijét vaihtelivat myos projekti- ja yrityskohtaisesti. Riippuen siitd, mitd
kehitettiin ja minkélainen projekti oli, saattoi valintavastuu olla projektipaallikoilla, pro-
jektin hallinoilla tai jopa projektin johdolla. Projektin johto vastasi budjetin ja resurssien-
hallinnasta, mutta antoi myos viimeisen hyviksynnén ja paitoksen sille kuka tekee min-
kalaista tyotd yritykselle. My0s projektin vilijohdon rooli tuotiin esille valintojen teke-
misessd. Yrityksien eri toimintojen vastuuhenkilot pystyivit myos nimedmaidn itsensa tai

jonkun heidén tilallensa edustamaan juuri tietyn toiminnan nékdkulmaa projektissa.

4.4 Kriteerien asettaminen kiyttajien valinnassa

4.4.1  Kiytetyt valintakriteerit

Kayttijdedustajavalinnoissa kdytetyt kriteerit olivat hyvin yritys -ja projektikohtaisia.
Yrityksilla ei ollut kdytdssa tietynlaisiin projekteihin peilattavia listauksia siitd, millaisia
kriteereitd henkil6iltd vaaditaan, vaan péadtokset tehtiin oikeastaan sen perusteella, mitd
kehitettiin.
Se menee projektikohtaisesti, ettd ei voi oikein sanoo et ois kdytossd mi-
tddn spesifejd mddritelmid siitd et millanen tyyppi tarvittais johonkin tie-
tynlaiseen projektiin.
(Projektipadllikko B)

Se on hyvin projektikohtaista et minkdlaista henkilod me sinne milloinkin
tarvitaan.

(Research Specialist)

Yhdessi yrityksessd kriteerit kuitenkin mietittiin valmiiksi asiakkaan kanssa, jolloin
ne oli helppo listata ja valita henkilditd ndiden kriteerien perusteella. Néistd kriteereistd

saattoi syntyé tarkkoja listauksia vaatimuksista.
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Valmiit kriteerit sit annetaan.. asiakkaan kans sovitaan et mitd.. et siin on
niinku on selkeet kriteerit et ndi ja ndi paljon miehid ja naisia ja eri ikdisid
Jja tekniset kéyttotaidot ja kaikki tdmmoset voi listata niinku.

(Service Designer)

Yleinen ajatus kriteereistd kuitenkin oli, ettd haluttiin mahdollisimman edustava otos

kayttdjistd ja monipuolisesti erilaisia thmisié.

Sen pitds olla edustava otos kdyttdjistd eli me halutaan edustava otos, ti-
lastollisesti pdtevd ja erilaisii ihmisii.
(Projektipadllikko A)

Kylldi se on yleensd on tdrkeetd et yritetddn miettid tdtd monipuolisuutta-
kin.
(IT-palvelupaillikko)

Yksinkertaisimmillaan valintakriteeriksi riitti, ettd henkilo kayttda jarjestelmai tai so-

vellusta paivittdin. Tdméan koettiin useimmissa tapauksissa olevan tarpeeksi.

Se ihan tyypillisin on vaan ihan yksinkertaisesti se ettd on oikeesti tekemi-
sissd sen kanssa.. on ihan oikeesti se joka kdyttdd sitd sovellusta niin sehdn
on se varmaan tyypillisin ja monesti se riittdd.

(IT-palvelupaéllikko)

Toisaalta kriteereitd mietittiin sen kautta, ketd kehitettdva IT-jarjestelmé koskee ja ke-
nen tyohon se vaikuttaa. Otettiin mukaan ihmisid eri osastoilta ja segmenteistd ja varmis-

tetiin, ettd jarjestelmédn kaikista kayttotarkoituksista oltiin valittu henkil6ita.

Meil on kaikki kdyttdijdtahot myés mukana et nythdn me mddritellddn en-
simmdistd kertaa firmalle yhtendistid CRM.:dd, joka palvelee niinkun eri
segmenttejd niin sen takia sen takia tdd joukkio on niin suuri, koska ndd
kaikki ndkokulmat on nyt sitten edustettuina sielld.

(Product Owner)

Eri tyyppiset tarpeet on sit kanssa et tota.. et jos sitd jdrjestelmdd pystyy
kdyttdmdcdn eri tarkoituksiin ni et ois mahollisimman edustava kattaus
niitd sit eri kdyttdtarkoituksiin kédyttavid.

(Projektipadllikko A)
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Kriteereitd mietittiin myos kohderyhmén kautta, mutta samalla saatettiin huomioida
teknisiéd kdyttotaitoja sekd mahdollisimman laajan otoksen saamista kohderyhmasta.
Pitdis aina olla niinku et oikeesti siit kohderyhmdstd mietitddn vaikka et
kelle joku tuote on suunnattu ja minkdlaiset tekniset kdyttotaidot ja minkd
ikdsii ja kaikkee et tulee mahdollisimman laajasti.

(Service Designer)

Valintakriteereitd kutsuttiin yhdessd yrityksessd screenereiksi, joiden tavoitteena oli
saada mahdollisimman monipuolinen jakauma kayttdjid osallistumaan. N4itd ki ytettiin

useasti kdytettdvyystestauksessa.

Siis kriteerit et ihan semmosiks screenereiks kutsutaan niinku ettd timmo-
sii ikd, sukupuoli et minkdlainen jakauma mitdkin ja.. tota.. just monesti et
onks vaikka niinku.. jos on vaikka johonkin kdytettivyystestiin.

(Researcher)

Kriteereissd nostettiin esille asiantuntijuus ja prosessien tunteminen. Tlld tavoin kdyt-
tdjat pystyivit auttamaan kehityksessd mahdollisimman paljon. Yhdesséd haastatellussa
yrityksessé projekteihin valittiin padkayttéjat, joilla oli kattavaa asiantuntijuutta erilaisista

prosesseista yrityksen sisilld.

Projektihenkiléitd valitaan niin yleensd asiakkaan puolelta niin sanottu
pddkdyttdja tai pddkdayttdjdt, jotka on mukana projektissa, niin ne on
vleensd sen oman alueensa asiantuntijoita elikkd ne tuntee jonkun proses-
sin tai useamman prosessin sielld asiakkaalla todella hyvin ja pystyvit
kertomaan, ettd mitd siind tehdddn.

(Projektipadllikko B)

Kyky ottaa itsendisesti haltuun tehtévid ilman sen kummoisempia ohjeistusta tai tar-
kempia ohjeita koettiin tarkedksi. Tdhdnkin liitettiin henkilon oma osaaminen ja kokemus

sovellusalueesta.

Aatellaan et onko sellasta kykyd ottaa itsendisesti haltuun on tyypillisim-
pid.. tavallaan just se et kuinka paljon tarvii esimerkiks ohjeita tai ohjeis-
tusta, niin sithen monesti liittyy se ihmisen osaaminen ja tietynlainen ko-
kemus.

(IT-palvelupaillikko)
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Yksi yritys painotti syvdd ymmarrysta siitd osa-alueesta, jota kehitetddn ja kykya hah-
mottaa isoja kokonaisuuksia ja mahdollisia kehitysalueita. Tdmén lisdksi oli tiarkedd, ettd

nditd pystyttiin tuomaan esille.

Sitten jonkin ndkonen kyvykkyys ymmdrtdd sitd osa-aluetta, mitd edustaa
elikkd kyvykkyyttd ymmdrtdd sitd kédytdnnon tyotd ja niitd haasteita ja niitd
kehitystarpeita, mitd on vuosien aikana niinku havaittu tai mitd on itse ha-
vainnut ja tuomaan niitd esiin.

(Product Owner)

Kriteereihin saattoi vaikuttaa kehitetyn jérjestelméan sovellusalue ja osassa projekteissa

pidettiin huolta, ettd valittujen kayttdjdedustajien tietyn asian osaamistaso oli korkealla.

Se oli sen tyyppinen sovellus et siind oli niinkun osaamisella oli aika pal-
jon merkitystd ja silloin piti ihan tieten tahtoen valikoida niin et heil on
osaaminen korkeella.
(IT-palvelupaillikko)

Tyypillisesti halutaan kylld sellaisia, jotka ovat kokeneita siind asiassa, et
se ei 00 tdysin uutta.

(Research Specialist)

Kayttdjia haluttiin kuitenkin vaihtelevasti myds osaamisspektrin molemmista péistd,
joten osa valituista edusti vihemmaén osaavaa ndkokulmaa. Niin jirjestelméstd pystyttiin
kehittdimadn helppokayttdisempi. Koettiin, ettd mitd enemmén kayttdja kiyttdd jotakin

Jjérjestelmai sitd vihemmin hén on altis muutoksille.

Ja sit taas mentiin sinne toiseen pddhdn mis ei tietenkddn voinu sanoo et
teidit on valikoitu siksi et teidt... tai et te edustatte tdtd vihemmdn taitavaa
mut se piti jotenkin kaunistella.

(IT-palvelupaéllikko)

Ei haluta sellaista ihmistd, joka on esimerkiksi hyvinkin tuttu sen jdrjestel-
mdn kanssa.. tai tuttu on ehkd vddrd sana, mut siis niinku.. et.. et se vanha
kéytossd oleva jdrjestelmd on hdnelle hyvin tirked, koska ne ihmiset
vleensd ole ei avoimia ottaa vastaan.

(Projektipadllikko C)
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Toisaalta ominaisuuksien testaaminen henkil6ill4, joiden osaaminen tai kokemustaso
el ollut riittdvélla tasolla, koettiin turhaksi. Henkild, joka ei kdytd jotakin ominaisuutta

olennaisesti tyOssédén, ei valttaimaittd ole paras kommentoimaankaan sité.

Vililld testataan tiettyjd ominaisuuksia, niin halutaan tietyistd asioista ko-
kemusta niin on vdhdn turha testaa niiltd, jotka ei oo hirveesti kdyttinyt
tai vaikka ikind kdyttdnyt niitd ominaisuuksia tai ei aiokaan kdyttdd niitd
ominaisuuksia.

(Research Specialist)

Yksi haastateltu toi esille kommentoinnin tirkeyden. Han korosti, ettd pitdd 10ytya
rohkeutta puuttua siihen, jos jokin kehityksessa ei miellyté tai jotain pitdisi muuttaa. Hen-

kilo ei saanut olla liian arka.

Semmosta rohkeutta pitdd olla niinkun kommentoida nditd ratkaisuja, et
jos on hirmusen arka niin sitten se on vihdn huono juttu.
(Product Owner)

Tietyistd henkilokohtaisista ominaisuuksista tdrkednd pidettiin sosiaalisia taitoja.
Kaéyttdjien pitdd olla avoimia ja on omattava tarpeeksi hyvé keskustelukyky seké tultava

toimeen erilaisten ihmisten kanssa.

Nii haetaan tavallaan sellaisia ihmisid, jotka on avoimia ja niinkun haluaa
Jjotain uutta ja katsoa avoimesti eteenpdin.. ja sitte tietysti ihan sosiaaliset
taidot niin sun pitdd olla sosiaalisesti sillain kykenevdinen keskustelemaan
Jja tuleen ihmisten kanssa toimeen.

(Projektipadllikko C)

Yksi haastateltava koki, ettd pitdd olla kykyé katsoa projektia pitkéllekin eteenpéin

tulevaisuuteen ja sitd kautta edustaa sitd ndkokulmaa, jota henkild on valittu edustamaan.

Katsotaan, ettd sielld on semmosia henkiloitd, joilla he katsoo olevan ky-
vykkyyttd niinkun tehdd tantyyppistd mddrittelyd elikkd kykenee kattomaan
tulevaisuuteen ja tavallaan edustamaan sitd ndkokulmaa, jota sielld on
edustamassa.

(Product Owner)

Osa haastatelluista toi esille oman motivaation merkityksen. Kun kéyttdjilld on sisdistd

motivaatiota, pysyy mielenkiinto ja innokkuus kehitysti kohtaan ylla.
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Senkaltasia henkiloitd, mitd tiedetddn et on motivoituneita ja innokkaita ja
aina haluaa jotain uutta.
(IT-palvelupdillikko)

Kyl se kriteeri on se, ettd se ihminen on ite motivoitunut ja kiinnostunut
tammosistd asioista, ettd ihmisilld taytyy itsellddn olla mielenkiintoa.
(Product Owner)

Jokaisen henkilon kohdalta olisi mietittdvad hdnen sopivuutensa persoonana projekti-
tiimiin ja sopivuus kokemuksen osalta, mutta my0s tekniset ja sosiaaliset taidot pitdisi
ottaa valinnoissa huomioon. Aikataululliset tekijét rajoittavat siten, ettd aina nditd valin-

toja ei ole mahdollista tarkastella néin laajasti.

No siind mietitddn jokaisen ihmisen kohdalta se sopivuus persoonana, so-
pivuus kokemukselta mut md sanoisin et aina on ne tekniset, sosiaaliset,
aikataululliset ja mut sit et mikd painottuu.. se riippuu siitd mitd ollaan

tekemdssd.

(Projektipadllikko C)

Kaéyttdjien teknistd osaamista ei aina pidetty niinkddn merkittdvina tekijénd, vaan asi-
oiden toiminnallista ymmarrystd. Kehitettdvédn asian ymmaértdminen auttaa muutosehdo-

tuksien tuottamisessa.

Todella moni ndistd on sellasia, et me ollaan korostettu ettd ei tdd niinkun
vaadi sitd teknistd osaamista niin paljon.. et meil on sit erikseen arkkiteh-
dit ja kaikki muut, jotka on mukana téssd ja kattoo sitd toteutusta.. et enem-
mdnkin me haetaan niitd ihmisid, jotka.. joilla on niinku toiminnallista ym-
mdrrystd elikkd pystyy tuottamaan niinku sitd et, miten tdmdn pitdisi toi-
mia ja minkdlaisia toiminnallisuuksia sinne pitdd niinku mddritelld, jotta
se palvelee meitd tulevaisuudessa.

(Product Owner)
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4.4.2  Valintakriteereistii pddittdijiit

Yhdessé haastatelluista yrityksistd kriteerien pédéttimiseen osallistui kehitetyn tuotteen
omistaja. Projektipddllikot joutuvat kuitenkin usein neuvomaan asiakasorganisaatiota

téssd, koska kriteereitd ei ole ennen mietitty tai ei ymmarretd niiden tarkeytta.

Niistd kriteereistd pitdis pddttdd se, joka sen tuotteen omistaa, mut sitd
projektipdcdllikét joutuu kouluttamaan monesti, koska hyvin harvoin sattuu
niin, et joku ois tehny sitd niin monta kertaa, et ymmdrstdis jo niinku itse-
kin et ndin pitdis toimia.

(IT-palvelupaillikko)

Toisaalta toimittajalla ei aina ollut vaikutusvaltaa sithen, minkilaisia kriteereitd on
kiytetty. Asiakkaalle voitiin kuitenkin esittdd toiveita ja nikemyksid siitd, millaisia hen-

kiloitd otetaan mukaan. Kriteereihin vaikuttaminen oli siis epdsuoraa.

Asiakkaan puolellahan me ei pystytd sillai valitsee niitd kriteereitd, et
vleensd se mihin me pystytddn vaikuttamaan on se, ettd me kerrotaan asi-
akkaalle, ettd me tarvitaan niitten prosessien asiantuntijat kertomaan ettd
mitd he tekee ja mitd ne vaatimukset on.

(Projektipééllikko B)

Keskusteluja saatettiin kdydd my0s sisdisen asiakkaan kanssa, joka oli tilannut kehite-
tyn ratkaisun. Tdma tehddén yhdessd product ownerin ja ratkaisua toteuttavan projektitii-

min kanssa.

Yleensd me mietitdidn se keskustelu ndistd kriteereistd sen projektitiimin
kanssa et mikd nyt ois paras ja sitten me vihdn niinku keskustellaan sen
meidn sisdisen asiakkaan kanssa product ownerin kanssa tai stakeholderin
kanssa et okei et onhan tdd nyt hyvd tai et kattaahan tdd sun kriteerit riit-
tavdlld tasolla.

(Research Specialist)

Kehitetyn jirjestelmén toiminnoista vastaava ihminen oli yhdessd yrityksessd vas-

tuussa kriteerien méadrittelemisestd ja paattamisesta.

Meilld mennddn ensin siitd, ettd toiminnoista vastaava ithminen ite mdd-
rittelee ne kriteerit.
(Product Owner)
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Yhdessé yrityksessd esimiesasemassa olevat henkildt miettivat kriteereitd sen pohjalta,
kuka olisi profiililtaan sopiva tiettyyn projektiin. Tdma lisdsi vastaajan mukaan my®os si-

toutumista projektiin.

Esimiesasemassa olevat, niin he niinkun miettii nditd kriteereitd, et kuka
olis profiililtaan sopiva, koska sen ihmisen pitdd olla, niinku sanottu, si-
toutunut siihen.

(Projektipaallikko C)

4.4.3  Projektin vaiheen vaikutus valintakriteereihin

Kysyttidessd projektin vaiheen vaikutuksesta valintakriteereihin toivat haastatellut
esille toisistaan selvisti poikkeavia vastauksia. Vastauksia vaiheen vaikutuksesta saatiin
puolesta ja vastaan. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd projektin vaiheella ei pitéisi olla

mitdan vaikutusta itse kriteereihin tai ole edes mitidan tekemistd koko asian kanssa.

Eihdn sen projektin vaiheen tavallaan pitdis vaikuttaa millddn tavalla kun
sen kdyttdjdaryhmdn pitdis olla se sama alusta loppuun.

(Service Designer)

Ei oikeestaan vaikuta.. ei silld projektin vaiheella oo niinkun sen kanssa
oikeestaan mun mielestd ainakaan mitddn tekemistd.
(Projektipadllikko B)

Tyypillisesti ei kyl vaikuta.. ei mun mielestd nyt niinku jos IT, mobiili, net-
tihommista mietitddn niin ei se ei sil kyl oo oikeestaan ollut vilid.

(Research Specialist)

Projektin luonne tuotiin jédlleen kerran tdssékin tapauksessa esille. Esimerkiksi palve-
lumuotoilussa kiytetyt kriteerit olivat joskus melko pintapuolisia tai niitd ei ollut ollen-

kaan.

Se vdhdn riippuu siitd projektin luonteesta kun just, esimerkiks tollanen
palvelumuotoilullisempi juttu, niin siind voi toisinaan niin ettd se ne kri-
teerit, ettd niitd ei ees oo et ne on hyvin loyhid.

(IT-palvelupaéllikko)
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Toisaalta, jos haluttiin jotakin tiettyd osaamista tietyssd projektin vaiheessa, kuten lop-

pupéén testauksessa, saattoivat kriteerit olla todella tiukkoja.

Tietysti et sit jos on niinku tarkotus tavallaan saada tietynlaisia testaajia
Jjust silleen niinku kdyttoliittymdlle sindnsd, niin silloinhan se vaikuttaa sii-
hen, ettd sit siin ns. loppupddssd niin ne kriteerit voi olla tiukemmat jos
taytyy just tietdd spesifisti jotain. Silld tavalla se voi vaikuttaa tietysti.
(IT-palvelupaillikko)

Yhden haastatellun mukaan projektin vaihe vaikuttaa kriteereihin jo henkilomaérien
kautta. Alkupéén analyysivaiheessa oli mukana suppeammin osallistujia kuin esimerkiksi
méidrittelyvaiheessa, jossa mukana ovat jo itse loppukéyttdjat. Eri vaiheeseen tarvittiin

erilaista osaamista ja ndkokulmaa.

Kylldhdn se siind mielessd vaikuttaa kriteereihin, ettd analyysivaiheessa-
han meilld oli tosi paljon vihemmdin porukkaa ja siel oli ehkd semmosia,
jotka vaan edusti ehkd enemmdn sitd omistajana sitd osa-aluetta ja nyt,
kun me tehdddn sitd varsinaista mddrittelyd niin nyt meil ollaan otettu
enemmdn niitd niin sanottuja loppukdyttdjid sinne.

(Product Owner)

4.4.4  Yhteenveto kriteerien asettamisesta IT-projekteissa

Valinnoissa kaytetyt kriteerit olivat tutkimuksessa muiden esille nousseiden asioiden ta-
paan hyvin riippuvaisia kehityskohteesta ja kehittdjayrityksestd. Kaytetyt kriteerit ja kri-
teerien merkitys kéyttdjdedustajien valintaperusteena vaihtelivat yrityksittéin. Kriteereilld
pyrittiin yleisesti hankkimaan mahdollisimman edustava otos kéyttdjdkunnasta ja saa-
maan projekteihin mukaan kéyttijid, joilla oli eri maird osaamista. IT-jérjestelmén koh-
deryhmin ja kdyttotarkoituksen todettiin vaikuttavan kriteereihin. Kuitenkin vain yhdessa
yrityksessd mietittiin asiakkaan kanssa valmiiksi lista tietyistd valintakriteereistd, joita
kayttdjilta toivottiin.

Yleisimpid kriteereitd, joita nousi esille, olivat tekniset ja sosiaaliset taidot ja kyky
ottaa haltuun laajoja kokonaisuuksia. Omatoiminen tekeminen ja toimiminen ilman sen
tarkempaa ohjeistusta koettiin myds tirkedksi. Asiantuntijuus kehitysalueesta ja yrityksen
prosessien tunteminen tuotiin esille useammassa haastattelussa. Ndiden yllamainittujen
ominaisuuksien lisdksi kdyttdjiltd toivottiin rohkeutta kommentoida kehitettdvia asiaa.

Kykyé katsoa projektia eteenpdin pitkédlle tulevaisuuteen arvostettiin. Sisdinen motivaatio
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piti vastaajien mukaan mielenkiintoa ja innokkuutta ylld projektia kohtaan. Taulukossa 3
on yhteenveto kriteereistd kéyttdjille jaoteltuna asiantuntijuuteen liittyviin kriteereihin ja
henkil6kohtaisiin taitoihin, joita kéyttdjiltd vaadittiin.

Taulukko 3 Kaéyttdjdedustajilta toivotut kriteerit

Asiantuntijuuteen liittyvit Kriteerit Henkilokohtaiset taidot
Asiantuntijuus kehitysaiheesta Tekniset taidot
Prosessien tunteminen Sosiaaliset taidot
Laajojen kokonaisuuksien hahmottaminen Omatoimisuus tyonteossa

Kyvykkyys katsoa projektia pitkélle eteenpéin | Sisdinen motivaatio

Innokkuus kehitystd kohtaan

Mielenkiinto projektiin

Rohkeus kommentoida asioita

Kriteerien paittimiseen osallistuivat useat henkil6t, ja timénkin todettiin olevan yri-
tys- ja projektikohtaista. Useimmiten paétdksiin osallistuivat kuitenkin projektipaallikot
tai esimiesasemassa olevat henkil6t. Joissakin tapauksissa kdytiin myds tilaavan tahon eli
asiakkaan kanssa keskustelua kriteereistd ja siitd, miten kriteerit palvelevat mahdollisim-
man hyvin lopputulosta.

Projektin vaiheen vaikutuksesta kéyttdjaiedustajien valintakriteereihin 16ydettiin to-
della eridvid vastauksia yrityksien vélilld. Usea haastateltu ei ndhnyt yhteyttd projektin
vaiheen ja valintakriteerien vililld. Osassa yrityksié oli kuitenkin mietitty asiaa jossakin
médrin, ja esimerkiksi analyysi- ja madrittelyvaiheessa todettiin kéytettivén eri valinta-
kriteereitd. Projektin vaihe vaikutti myos sithen, millaista osaamista tarvittiin. Projektin
loppupéissd, esimerkiksi testauksessa, saatettiin tarvita erityisen spesifii osaamista, joten

kéytetyt valintakriteeritkin olivat tiukempia.
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4.5 Kayttijaedustajavalintojen hyodyt ja haasteet

4.5.1 Kiyttijiedustajien valinnasta koetut hyodyt

Yleisesti kdyttdjan osallistaminen projekteihin koettiin erittdin hyodylliseksi ja positii-
viseksi asiaksi. Kayttdjat tietdvat mihin asioihin kannattaa kiinnittdd huomiota ja missi
kannattaa ehkd tehdd vidhén yksinkertaisemmin. Eduksi myds koettiin osallistamisesta

saatu asiantuntijuus.

Kdyttdjdt pitdd ottaa sen takia mukaan, koska ne tietdvdt, mitkd on olen-
naisia asioita et mihin kannattaa panostaa ja mitkd on sit sellasii mis voi

vahdn hollemmin tehdd.
(Projektipééllikko A)

Ne edut varmaan on silld puolella, ettd se yleensd niinkun nimenomaan se
asiantuntijuus sieltd [oytyy.
(Projektipééllikko B)

Hyddyksi koettiin valita ddripdistd osaajia, jolloin opittiin kiyttdjistd ja kayttdjaryh-
misté ja heidédn tarpeistaan. Pystyttiin miettimadn tyypillistd kayttdja4 ja mitd hian kehi-

tyskohteelta haluaisi.

Jos sit on valittu sellasia tietynlaisia ddriryhmid niin niin kylhdn se on
opettanut sit sellasia yleisid asioita niistd kdyttdjistd, kdyttdjdaryhmistd,
mitkd on niitten niinku tyypillisimpii juttuja.

(IT-palvelupadillikko)

Tietyn valintatavan kdytdssd painotettiin, ettd saadaan tarpeeksi motivoituneita kayt-
tdjid, jotka ovat halukkaita osallistumaan ja titen helppo sitouttaa koko projektin ajaksi.

Valintatavassa korostettiin soveltuvuutta kehitysprosessiin.

Jos se tapa valita niitd kdyttdjid on tdmmonen, et mietitddn sitd soveltu-
vuutta ja sitten vield niinkun keskustellaan ihmisen kanssa halukkuudesta,
ettd se on niinkun suostuvainen tulemaan, eikd kdsketty, niin sehdn antaa
paljon paremmat evddt sen onnistumiselle, koska sillon hdn on sitoutunut
Jja sitoutuu sithen, mitd hdn tekee.

(Projektipadllikko C)
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Sitoutuneisuus nousi esille myds, kun kiytdssa oli vapaamuotoisia valintatapoja. Kun
kayttdjalla on mahdollisuus vaikuttaa omaan tyohonsa, eikd héntd ole pakotettu ulkopuo-

lelta osallistuvaan, on hén sitoutunut ja ndin ollen tuloksetkin parempia.

Se vihdn vapaamuotoinen valintatapa, ni tehny sen, ettd kylldi ne ihmiset
on ollu sitte sitoutuneita kanssa, koska ovat olleet oma lehmd ojassa sielld
touhuumassa et ketddn ei oo pakotettu.

(Projektipadllikko A)

Motivaatio ja sitoutuneisuus olivat vastauksissa usein esilld. Saatiin mukaan kayttdjia,

joilla oli halua vaikuttaa kehitetyn jérjestelmén toiminnallisuuteen ja toimivuuteen.

No ainakin sen, ettd porukka on sit hyvin mukana, kun ne on niinku moti-
voituneita siihen siis sielld on ihmisid, jotka haluu vaikuttaa siihen, miltd
se tulee ndyttdmdcdn ja miten se tulee toimimaan ja millaisia toiminnalli-
suuksia meilld sielld on.

(Product Owner)

Kaéytetty valintatapa ndhtiin myds mahdollisuutena tarjota henkilokunnalle monipuo-

lisempia tyotehtdvid niistd kiinnostuneille.

Niin me ndhddcdn ettd se on tdmmdnen tietynlainen tapa sitouttaa ja tarjota
sitten tarjota omalle henkilokunnalla mahdollisuuksia tehd vihdn moni-
puolisempia tyétehtdvid, jos niistd on kiinnostunut.

(Product Owner)

Yhdessa yrityksessd hyodyksi koettiin monipuolisen kdyttdjakunnan saaminen projek-
teihin, jotka liittyvét olennaisesti kehitetyn sovelluksen kéyttoympéristoon. Télld tavoin
saadaan nikokulmia, joita kehitystiimi ja tilaaja eivit vilttdmattd osaisi huomioida yksi-

naan.

Tdl tavalla on oikeesti saatu semmosta monipuolista porukkaa ja just ta-
vallaan sellasta mikd on sen juuri sen niinku sen sovelluksen sen kdyttoym-
pdriston ja niitten ihmisten kannalta relevantteja henkiléitd, nii kyl se on
tuonut semmosia havaintoja mitd ei sil kehitysporukalle eikd sil tilaajalle-
kaan olis itelleen tullut mieleen.

(IT-palvelupaéllikko)
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Valintatavat, jotka suosivat kéyttdjien valitsemista projektiin mukaan alkuvaiheessa,
nostetiin esille. Néin saatiin alusta asti nikokulmia usealta kayttdjiltd, joka mahdollisti
ongelmakohtiin puuttumisen heti, kun niitd ilmeni prosessissa. Haluttiin vélttda virheet

julkaisuvaiheessa, jolloin korjaaminen olisi huomattavasti haasteellisempaa.

Suurin hyoty oikeestaan siitd et jos siin on monta ihmistd alusta ldhtien
mukana ni ne antaa ne eri ndkékulmat siihen et jokainen.. et se ei oo yhden
ihmisen ndikékulmien varassa vaan tulee ne 06.. ongelmallisimmat kohdat
etukdteen jo vastaan sen prosessin aikana, jolloin ei sit tuu endd siin jul-
kasuvaihees silmille.
(Projektipadllikko A)

Alkuvaihe korostui myds toisen yrityksen vastauksissa. He kokivat, ettd valitsemalla
kayttdjid mukaan heti alussa pystyttiin valttdméén niin sanotusti kuplassa tekemisté eli
tekemisti, joka on irrallaan todellisen kéyttdjin ndkokulmista ja toiveista. Namé koros-

tuivat heidén kdyttdmissddn valintatavoissa.

Kyl se varmaan sellasta etua tuo, ettd varsinkin jos se on sielld alkuvai-
heessa et osataan ehkd niinku suunnitella niitd mobiilipalveluita tai apli-
kaatioita sillain niinku tavallaan et niitd ei tehdd ikddn kuin pimennossa
et niinku kuplassa et okei meidn mielestd tdd toimii tosi hyvin, meidn mie-
lestd tdd on tosi hyvd palvelu.

(Researcher)

Ottamalla henkil6itd alussa mukaan viltettiin lopun virheet, jotka ilmenisivit vasta tuo-
tantovaiheessa, joillon asioiden korjaaminen on myohdistd. Tuotantovaihetta on endéd

hankala peruuttaa.

Kyl md ndidin sen niinku hyédyn ehkd siind nimenomaan siind et tota jos
saadaan niinku alkuvaiheessa oikeenlaisia ihmisid tota noin osallistu-
maan ja sanomaan oman mielipiteensd siitd palvelusta nii sit tavallaan se
osataan ehkd sit paljon paremmin suunnitella se koko asia ku se et sit, jos
se tulee siel vaan siel loppuvaiheessa nii sit on liian mydéhdstd tehd yhtddn
mitddn ja sit se on menny jo tuotantoon ja kukaan ei kehtaa siind vaiheessa
endd niinku laittaa liinoja kiinni.

(Research Specialist)
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Kéyttdjien mukanaolo koettiin haastatteluissa tdrkedksi heiddn tarjoamistansa nako-
kulmista ja osaamisesta johtuen. Ilman kéyttdjien osallistamista tehtéisiin projekteja ikdan
kuin kuplassa ja irrallaan todellisuudesta.

Kéytettyjen valintatapojen hyodyiksi esitettiin motivoituneiden henkildiden mukaan
saamista, jotka oli titen helpompi sitouttaa projektiin. Halu vaikuttaa omaan tyohon ja
kehitykseen korostui vastauksissa. Monipuolinen kdyttdjdkunta ja ymmaérrys kdyttoym-
paristostd nousi esille. Valintatavat, joiden avulla saatiin kdyttdjid mukaan heti alkuvai-
heessa, koettiin tirkedksi projektien kannalta, koska alkupddssd on helpompi tarttua vir-
heisiin ja ongelmatilanteisiin. Ottamalla kayttdjdt mukaan alussa pystyttiin kehityskoh-
teesta tekemddn aidosti kayttdjilleen merkityksellinen. T4lld tavoin haluttiin myos valttaa

loppupéén virheet, joita on mahdoton tai erittdin vaikea korjata endé tuotantovaiheessa.

4.5.2  Kayttijiedustajien valinnasta aiheutuneet haasteet

Yleisimmiksi haasteiksi kdyttdjdedustajien valinnassa vastaajat kokivat ajankdytolliset
haasteet. Projekteilla saattoi olla tiukka aikataulu, joten valintojen tekemiseen ei véltté-
mittd pystytty kdyttdmaan niin paljon aikaa kuin olisi haluttu. Liséksi jatkuva kiire luo
painetta saada valinnat lépi ja projektia eteenpdin. Omien tydtehtdvien hoitamisen, kdyt-
tdjien valitsemisen projektiin ja itse projektin ldpiviemisen yhdistiminen koettiin stres-

saavaksi.

Kylld kai niinkun Ildhinnd haasteena vois kokee sen, ettd niin nykyaikana
kun on niin joka paikkaan aina kiire ja tota asioita tehdddn niinku nope-
alla syklilld ja on paljon tekemistd eikd silloin pystytd jéirjestelmdidn niille
valinnoille vilttamadttd kovinkaan paljon aikaa.

(Projektipadllikko B)

Ajankdytéllisesti sulle tulee kiire, kun sun pitdis hoitaa omat hommat ja
ne valinnat sitten tdd projekti, niin siind tulee tavallaan helposti tulee sem-

monen niinku stressitila ihmiselle.

(Projektipadllikko C)

Yksi haastateltu painotti kovaa tydtahtia ja tosiasiaa, ettd kayttdjavalintojen tekeminen
vie paljon aikaa. Kéyttdjien mukanaolo on raskasta ja aikaa vievdd toimintaa myds itse
kayttdjille.

Meil on kova tahti tdssd elikkd tdd kdyttdjien valiseminen voi viedd hir-

veesti tyoaikaa, ettd sen kanssa moni varmaan tuskailee. Sen lisciks viel sit
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kun aattelee, ettd meilld on sit projektissa 1-2 tyopajaa per viikko ja yhen
tyopajan pituus on kolme tuntia ja sitten siihen tulee samalle viikolle usein
jonkun dokumentaation kommentointi ja testausta.

(Product Owner)

Toinen haasteita aiheuttanut asia oli ihmisten sitouttaminen projektiin ja ylipddtansa

saaminen paikalle.

Than keskeinen haaste on ensinndkin saada sitoutettua ihmisid tulemaan
ja testaamaan.
(IT-palvelupaillikko)

Itse osallistamisen haasteeksi miellettiin kdyttdjin motivaatio ja sen ylldpitdminen pro-
jektin aikana. Motivaation puute nékyy projektin lopputuloksessa, ja usein ihminen, joka
ei ole omasta halustaan mukana, tekee vain oleellisimman ja hoitaa minivaatimuksen mu-

kaan asiat.

No juurikin et jos on vihdn sillain et ei ole niin motivoitunu siihen ni kyl
se sitte ndkyy ettd se ei ole niin tuloksekasta se mitd sieltd tulee et se on se
kriittinen ero oikeastaan et jos sd oot halustas nii sd haluat myoskin oppia
ja tietdd koko ajan lisdd, mut jos sd oot siel vihdn sen takia et kun joku
kdiski, ni sit sd teet ellei sua matkan varrella onnistus jotenki motivoimaan
enemmdn, ni teet just sen mikd kdsketddn oikestaan et mikd oli vilttimd-
tonta.

(Projektipadllikko A)

Kayttdjaltd pitdisi pystyd saamaan vastauksia osallistamistilanteessa ilman, ettd se ta-
pahtuu tenttaamalla ja kysymyksilld pommittamalla. Vaikeuksia tuotti merkityksellisten

asioiden kysyminen, kun kiyttdja tekee jotakin.

Se pitds osata lypsdd jotenkin sieltd, et miksi sind teet noin ja se kertois
itse sitd koko ajan muuten siitd tulee sellaista tenttaamista ja sit voi jaddd
kysymdittd sellasia merkityksellisid asioita koska ei vaan niinku tajua ettd
se pysdhty johonkin siks et se mietti jotain jos se ei kerro siitd mitd se miet-
tii tehdessddn.

(IT-palvelupaillikko)
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Vililla kayttdjien tekemien muutosehdotuksien toteuttaminen oli mahdotonta tai muu-
toksia ei edes aiottu tehdd, vaan haluttiin vain tietdd, miten jarjestelma toimii. Tdmé ko-

ettiin usein pettymyksena liiketoiminnan puolella.

Joskus kdyttdjiltd tulee muutoksiaehdotuksia, ihan sairaan hyvid, mut me
ei vaan voida tehdd sitd.. joskus on tilanne vaan et me vaan testataan et
kui hyvd se on et ei oo aikomustakaan tehd muutoksia sen perusteella ja
sit se tulos tulee ithan armottomana pettymyksend sinne niinku bisnekselle.

(Research Specialist)

Suurimmiksi haasteiksi kdyttdjdedustajavalinnoissa koettiin projektin aikataulu ja
oman tyon mukauttaminen projektin tyomaaraan. Kayttdjaedustajan motivaation yllépi-
tdminen ja sitouttaminen projektiin oli vastaajien mielestd haasteellista. Itse osallistamis-
tilanteessa vaikeaksi todettiin kayttdjalta vastauksien saaminen ilman, ettd niitd joudutaan
jatkuvasti kyselemiin. Koettiin my0s, ettd kdyttdjdstd on vaikea saada merkityksellisid
asioita irti samanaikaisesti, kun hin suorittaa jotakin tehtdvii. Joskus muutosehdotuksien

toteuttaminen kdytdnnossé ei ollut mahdollista, joten sekin koettiin haasteeksi.

4.5.3  Syyt onnistumiseen ja epiionnistumiseen kiyttijiedustajien valinnoissa

Kayttdjaedustajavalinnat onnistuivat joissakin projekteissa paremmin kuin toisissa. Syitd
16ydettiin useita aina valintojen tekemistavasta valittuihin kdyttdjiin asti. Valintojen suun-
nitelmallisuus oli tdrkeédksi koettu tekijd onnistumisessa. Kun tiedetdén etukdteen, millai-

sia henkil6ité pitdd mihinkin vaiheeseen valita, onnistutaan paremmin.

Kyl se sillon ku se on suunniteltu niin se onnistuu paremmin.. ihan oikees-
tihan aika harvoin panostetaan siihen et tiedetddn tavallaan etukdteen se
et tarvitaan tammosid ja tdmmosid ryhmid niin sillonhan se on.. kylhdn se
sillon onnistuukin paremmin.

(IT-palvelupaéllikko)

Epédonnistumiselle 16ydettiin huomattavasti enemmaén syitd. Kéyttdjdvalintojen epdon-
nistumisesta selitettiin ymmarryksen puutteella siitd, mitd kehitetdén ja miksi kehitetéén.

Kayttdjille pitdisi tehdi selviksi heididn toimintansa tarkoitus ja mité silld haetaan.

Kylld edellyttdd sitd ettd ne ymmdrtdd et miks tétd ylipddtdnsd tehdddn et

ndihin pitdis vaan yrittdd loytdd niitd vapaaehtoisia ja se ettd joku niinkun



73

tavallaan pakotetaan osallistumaan niin silloin se puuttuu se motivaatio
ja kyl se ndkyy sit siind.
(Product Owner)

Jos sd koet saavas siit hyotyd jatkuvasti, koska kéyttdjdt jatkuvasti kokee
kun he antaa jotain palautetta siitd nii sillon he saa niitd heille olennaisia
asioita korjattua nii sillon se yhteistyo toimii.

(Projektipadllikko A)

Muutama yritys toi esille samantapaisia ajatuksia, ettd kdyttdjavalintoja ei ole mietitty
tarpeeksi tarkasti. Ei ole ollut ajatusta taustalla, ettd tarvitaan mahdollisimman edustava
otos ja monipuolisesti kayttdjid. Puuttuu myos keskeinen ajatus siitd, mitd kehitetdédn ja

kenelle.

Puuttuu ehkd semmonen ajatus siitd edustavasta otoksesta valintoja teh-
dessd.
(IT-palvelupaillikko)

Se et onks sitd ylipddtdnsd mddritelty tarpeeks hyvin sitd valintaa ni se on
ehkd just vihdn.. just se et onks sitd ylipddtddn mietitty et kelle tdd on ja
mihin tarpeisiin tdd vastaa ja onks tdd niinku.. perustuukse se olettamuk-
siin ettd tdd ois nyt hyvd juttu et kehitetddn tdmmaonen vai onks sitd oikeesti
tutkittu.

(Service Designer)

Virheitd tehddén yksinkertaisesti valitsemalla vadrdnlaisia henkil6itd, jotka osoittautu-
vat ongelmallisiksi projektin edetessd. Henkil6 vaikuttaa alussa tdysin sopivalta, mutta

my6hemmin osoittautuu, ettd valinta on véara.

Tehddidin virhearviointeja ettd niinkun ajatellaan ettd toi on sopiva tdhdn
Jja tai niinku ndin.. eikd sitten olekaan ja joku voi olla ettd hén itekkin suos-
tuu ja joo tuun mielelldni eikd ehkd ymmdrrd mihin se suostuu ja sit se
niinku tulee et ei se onnistunutkaan et kyl md sanoisin ettd se tulee siitd..
on tehty kuitenkin védrd valinta.

(Projektipédlikko C)

Yhdeksi syyksi valintojen epdonnistumiselle tarjottiin henkilokemioiden yhteensopi-
vuutta. [hmiset voivat yksinddn vaikuttaa hyviltd tyypeiltd, mutta kun heidit laitetaan ryh-

méén tyoskenteleméén toisten kanssa, eivit kemiat kohtaakaan.
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Hyvin paljon on varmasti siitd henkilokemioista kiinni.. se on ihan selkee.
(Projektipééllikko B)

Sithdn voikin olla et tdd on hyvd tyyppi ja et tddkin on hyvd tyyppi mut kun
ne pannaan yhteen niin ei ookaan endd niin hyvd tyyppi.. koska kyllihdn
sen nyt niinkun.. onhan se niinku semmosesssa pienemmdssd mittakaa-
vassa on huomattavissa ettd toisten ihmisten kanssa kemiat sopii parem-
min ja toisten ei.

(Projektipadllikko C)

Joskus projekteihin oltiin valittu henkil6ita, joihin ei osallistamistilanteessa saatukaan
kontaktia tarvittavalla tavalla. Kéyttdja ei kuuntele ohjeita tai noudata niitd halutulla ta-
valla. Kontaktin puuttuminen tai ongelmat sen saamisessa tuotiin useassa haastattelussa

esille.

Valinta riippuu kylld ihan millaseen hommaan valitaan, mut joskus ei vaan

pysty niinku.. tulee ihminen, jonka kanssa ei saa mitddn kontaktia.. ei vaan
saa.. joskus tulee ihminen, joka ei oikeestaan kuuntele sua, et hosuu sen
testin ldpi.

(Research Specialist)

No jos nyt miettii ihan vaan sitd henkildd itsessddn niin toki joskus tullut
sellasia henkiloitd vaik johonkin testiin, jotka ei vaan jotenkin niinku puhu
mitddn tai niiden.. ei siis tarvii olla mikddn tietynlainen persoona osallis-
tuakseen testiin, mut tavallaan toki niinku pitdd pystyy sanoo ees jotain
ihan vihdn et siit sais jotain irti.

(Service Designer)

Yleensd se, et jos se lihtee vddrille raiteille se on sitd et sd et oikeen pysty
kontaktoimaan, et sd et saa niinku yhteyttd sithen ihmiseen, joka tekee sitd
hommaa sit siit jdd jotenki et menee itelldkin joskus pasmat sekasin.

(Researcher)

Ajankaytolliset haasteet nousivat tdssdkin tapauksessa esille. Kiyttdjaedustajavalintoi-
hin ei ollut kéytossé tarpeeksi aikaa ja ne muutenkin toteutettiin liian nopealla aikatau-
lulla.
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Sit tietysti et jos on ihan hirveen kiire eikd siihen oo jdrjestetty oikeesti
mitddn niinku tai sitd ei oo otettu sil taval huomioon siind projektissa et se
kestddkin jonkin aikaa se rekrytointi ni sit tuppaa menemddn pieleen et jos
se on vaan semmonen hutaisu et nyt tarttis dkkii ens viikoks saada et ei se
oikein toimi niin.

(IT-palvelupaillikko)

Kéyttdjdedustajien onnistuneeseen valintaan loydettiin syyksi suunnitelmallisuus va-
linnoissa. Kun on tiedossa, mité kehitetdédn ja kenelle, on valintoja helpompi suorittaa ja
ne onnistuvat paremmin. Epdonnistuneisiin valintoihin liittyivét aikataululliset haasteet.
Monipuolisen otoksen hankkiminen kéyttdjistd ja yleinen suunnittelemattomuus nostet-
tiin syyksi epdonnistumiseen. Kéyttdjdédn ei aina itse testilanteessa saatu halutun laatuista
kontaktia ja joskus osallistuvat kayttéjét eivit vaivautuneet kuuntelemaan ohjeita. Henki-
lokemioiden yhteensopimattomuus koettiin isoksi tekijéksi. Ihmiset saattoivat yksindén

vaikuttaa sopivilta henkil6iltd, mutta eivit ryhmaétilanteessa kyenneet toimimaan yhdessa.
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5 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tarkoituksena oli tutkia kéyttdjdedustajien valintaa IT-projekteissa.
Tutkimusaihetta 1dhestyttiin kolmen tutkimuskysymyksen kautta: Miten kayttdjdedustajia
valitaan IT-projekteihin? Milld kriteereilld valintoja tehdddn? Miti etuja kéytetty valinta-
tapa tarjoaa ja mité haasteita sithen liittyy?

IT-projekteissa tiimin muodostamiseen vaikuttivat projektin aikataulun liséksi va-
paana olevat henkil6t ja heidén asiantuntijuutensa. Kiyttdjaedustajien lukumiiréén vai-
kutti luonnollisesti projektin koko ja sen luonne, mutta yleisesti osallistujaméaéra pyrittiin
pitdimadn kompaktina 6-8 henkilon vililld. Projekteihin osallistumaan valittiin 1ahtokoh-
taisesti aina loppukayttéjid, joka poikkesi esimerkiksi Amdahlin (2011) 160ydoksisté, ettd
projektin edustajaryhmait koostuisivat useimmiten projektipadllikoistd ja esimiehista.

Kayttdjdedustajien valintaprosessi IT-projekteissa havaittiin erittdin projekti- ja yritys-
kohtaiseksi, eikd mitddn yksittdistd universaalia prosessia kyetty tutkimuksessa 10yté-
méiin. Tutkimuksessa saatiin selville, ettd kayttdjdedustajien valintaan vaikutti mahdolli-
simman monipuolisen nikemyksen saaminen yrityksien eri toiminnoista ja kehitettavin
jarjestelmin laajuus. Tdméa on linjassa Rasmussenin ym. (2011) ja Palanisamyn (2001)
tutkimuksien kanssa. Yrityksissd kdytiin my0ds kehityskeskusteluja ja koetettiin tukea
tyontekijoiden oppimista, jonka perusteella valintoja toisinaan tehtiin. Téllaista valintata-
paa kaytettiin kuitenkin projektin aikataulun ja budjetin puitteissa.

Kayttdjdedustajien valintojen tekijit IT-projekteissa vaihteli. Tutkimuksessa saatiin
selville, ettd kdyttdjdedustajavalintoja olivat useimmiten tekeméssa projektipdillikot, pro-
jektin hallinto tai projektin johto. Tdma vastasi Markuksen ja Maon (2004) ja Waalin ym.
(2014) ndkemyksid valintojen tekijoistd. Projektin vilijohto nostettiin myds esille valin-
tojen tekemisessd. Toisinaan IT-projekteissa eri toimintojen vastuuhenkildt valitsivat it-
sensd tai nimesivédt jonkun edustamaan tietyn toiminnon nékdkulmaa projekteissa.

Kayttdjaedustajien valinnoissa kdytetyt kriteerit olivat hyvin riippuvaisia kehityskoh-
teesta ja kehittdjdyrityksestd. IT-projekteissa kéytetyt kriteerit ja kriteerien todellinen
merkitys kdyttdjaedustajien valintaperusteena vaihteli yrityksittdin. Kriteerien yleisin tar-
koitus oli hankkia mahdollisimman edustava ndyte kayttdjistd ja saada kayttdjid, joista
toiset hallitsivat asioita paremmin ja toiset heikommin. Itse IT-jérjestelmén kohderyh-
mén, mutta my0ds sen kiyttotarkoituksen koettiin vaikuttavan kriteereihin.

IT-projekteissa yleisimmin kaytetyt kriteerit olivat tekniset taidot, sosiaaliset taidot ja
kyky ottaa haltuun laajoja kokonaisuuksia. Ndma esille nousseet kriteerit ovat linjassa
Saleemin ym. (2006), Pankowskan (2012) ja Rasmussenin ym. (2011) tutkimuksien
kanssa. Tdmin lisdksi olennaisiksi kriteereiksi tutkimuksessa 16ydettiin omatoimisuus ja
kyky toimia ilman jatkuvaa ohjeistusta. Kehitysaluetta koskeva asiantuntijuus ja organi-
saation prosessien tunteminen oli tirkedd IT-projekteissa. Tamé edelleen tuki Saleemin

ym. (2006), mutta myds Waalin (2014) paitelmid asiantuntijuuden olemista tirkein
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valintakriteeri. Prosessien tunteminen ja syvéd osaaminen kehityskohteesta poikkesi kui-
tenkin merkittavasti Pankowskan (2012) 16ydoksisti, ettei yrityksissd painotettaisi syvaa
prosessiosaamista kayttdjilta.

Naiden ylldmainittujen kriteerien lisdksi kdyttdjdedustajilta toivottiin rohkeutta kom-
mentoida kehitettdvaa asiaa, mikd tukee Saleemin ym. (2006) tutkimusta. Kyvykkyys aja-
tella ja tarkastella projektia pitkédllekin eteenpdin tulevaisuuteen arvostettiin. Sisdinen mo-
tivaatio kehitykseen piti mielenkiintoa ja innokkuutta ylla IT-projekteissa. Tdmé puoles-
taan tukee Rasmussenin ym. (2011) ndkemyksia. IT-projektissa kdyttdjaedustajien valin-
taan kéytetyistd kriteerien paattdmiseen osallistuivat useimmiten projektipaallikot ja pro-
jektin johto.

IT-projektin vaiheen vaikutus valintakriteereihin onnistuttiin 16ytiméan tutkimuk-
sessa. Projektin loppupddssi, esimerkiksi testauksessa, kdytettiin erilaisia kriteereitd kuin
analyysi -ja médrittelyvaiheessa. Loppupdissa tarvittiin spesifimpdd osaamista, joten kay-
tetyt kriteerit olivatkin siksi tiukempia.

Kayttijdedustajien mukanaolo koettiin IT-projekteissa olennaiseksi heidédn tarjoamis-
tansa ndkokulmista ja osaamisesta johtuen. [Iman kéyttdjid projekteja tehtiisiin tiysin tie-
tdmattoméand tarpeista. Tama tuki Hopen ja Amdahlin (2011) 160ydoksié. IT-projekteissa
kiytettyjen valintatapojen hyddyiksi 16ydettiin motivoituneen kéyttdjikunnan mukaan
saaminen, joka oli siten helpompi sitouttaa projektiin. Monipuolisen kdyttdjdkunnan tar-
keyttd vahvistavat Pekkolan ym. (2006), Kujalan ja Kauppisen (2004) ja Rasmussenin
ym. (2011) tutkimukset. Valintatavat, joilla kdyttdjd saatiin mukaan heti projektin alku-
vaiheessa, korostuivat. Alkupdissd on helpompi ottaa kantaa virheisiin ja ongelmiin, ku-
ten McLeod ym. (2007) toivat esille. IT-projekteissa halutaan ottaa kéyttdjét heti alkuvai-
heessa mukaan, koska ndin pystytddn tekeméédn kehityskohteesta kayttédjilleen aidosti
merkityksellinen. Néin viltettiin mydskin loppupién virheet, joita on mahdoton endi kor-
jata tuotannossa. Ndma 16ydokset tukivat Abeleinin ja Peachin (2015) ja Kujalan (2008)
tutkimuksia.

Haasteelliseksi IT-projektien kayttdjaedustajavalinnoissa koettiin projektin aikataulun
ja oman tyon suhteuttaminen projektin tyomédrddn. Tutkimuksessa todettiin kayttdja-
edustajien motivaation ylldpitdminen ja sitouttaminen suureksi haasteeksi. Nama 10ydok-
set olivat linjassa Wagnerin ja Piccolin (2007) ja Saleemin (2006) tutkimuksien kanssa.

Kiyttdjdedustajien onnistuneeseen valintaan IT-projektissa l0ydettiin suurimmaksi te-
kijaksi suunnitelmallisuus valinnoissa. Tdma 16ydos tuki Palanisamyn (2001) ndkemysta
yhteisty0sté ja suunnitelmallisuudesta kiyttajdedustajavalintojen onnistumisessa. Epdon-
nistuneisiin valintoihin projekteissa liittyivit aikatauluongelmat, monipuolisen nédytteen
hankkiminen kayttéjistd ja suunnittelemattomuus. Isoksi syyksi valintojen epdonnistumi-
seen l0ydettiin henkilokemioiden yhteensopimattomuus. Ryhmétilanteessa tydskentely
aiheutti pulmia, miké tukee Karlssonin ym. (2012) ndkemyksia konfliktien esiintymisesta

ja niiden ratkomiseen kdytetysti ajasta ja sen tuomista haasteista.
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6 YHTEENVETO

IT-projektien suureen epdonnistumisasteeseen on syyksi tarjottu kdyttdjan osallistamisen
puutetta. Tatd perustellaan usein projektin tiukalla aikataululla ja budjettirajoituksilla. Li-
siksi kayttdjaedustajavalintoihin ei kiinnitetd projekteissa tarpeeksi huomiota, ja usein
edustajaryhmit kootaan soveltumattomista henkiloistd, joita ei onnistuta sitouttamaan
projektiin puuttuvan motivaation vuoksi.

Tassad tutkimuksessa tutkittiin kdyttdjadedustajavalintoja IT-projekteissa ja valinnoissa
kaytettyja kriteereitd. Tutkimus jaettiin kolmeen osaongelmaan: 1) Miten kdyttdjdedusta-
jia valitaan IT-projekteihin? 2) Mill4 kriteereilld valintoja tehddan? 3) Mita etuja kéytetty
valintatapa tarjoaa ja mitd haasteita siihen liittyy?

Aiheesta tehtiin kirjallisuuskatsaus, joka painotti kriteereind valinnoille kdyttijan tek-
nisten ja sosiaalisten taitojen merkitystd sekd asiantuntijuutta ja kiinnostusta kehitysai-
heesta. Itse valintojen tekemisessd painoi mahdollisimman kokonaisvaltaisen nékokul-
man saaminen projektin aihealueesta ja edustavan niytteen saaminen kéyttdjistd. Haas-
teina koettiin motivointi ja kdyttdjien sitouttaminen.

Kirjallisuuden perusteella muodostettiin teoreettinen viitekehys, joka toimi pohjana
tutkimuksen haastattelurungolle. Tutkimus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuk-
sena, jossa haastateltiin kahdeksaa kéyttdjdn osallistamisen asiantuntijaa, joilla oli koke-
musta erilaisista IT-projekteista ja kiyttdjdedustajavalinnoista. Tutkimuksen analyysissa
haettiin teoriasta nousseita teemoja haastatteluista ja avattiin niiden syvempiéd merkityksia
IT-projekteissa. Haastatteluista 10ytyi samoja tuloksia, joita aiempi tutkimus oli tuonut
esille, mutta esille nousi myds tuloksia, jotka poikkesivat jokseenkin aiemmasta tutki-
muksesta.

Kayttdjaedustajavalintoihin IT-projekteissa vaikuttivat oleellisesti projektin aikataulu,
vapaana oleva henkilokunta ja heidédn asiantuntijuutensa kehityskohteesta. Valintatapojen
todettiin kuitenkin olevan erittdin yritys- ja projektikohtaisia. Kéyttéjdedustajavalintojen
kriteereistd tarkeimpind koettiin asiantuntijuus kehitysalueesta, tekniset ja sosiaaliset tai-
dot. Kyvykkyys hahmottaa laajoja kokonaisuuksi ja toiminen omatoimisesti ilman koko
ajan tapahtuvaa ohjeistusta miellettiin tirkedksi. Kayttdjdedustajavalintoja olivat teke-
méssd projektipadllikot ja projektin johto. Kdytetyn valintatavan hyddyiksi nostettiin mo-
tivoituneen ja sitoutuneen henkilokunnan saaminen mukaan projekteihin. Haasteita ai-
heutti projektien aikataulut. Onnistuneisiin kdytdjdedustajavalintoihin vaikutti toiminnan
suunnitelmallisuus ja epdonnistumiseen monipuolisen ja edustavan otoksen saaminen

kayttdjistd. Myos henkilokemioiden yhteensopimattomuus tuotiin esille.
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LIITTEET

Liite 1: Haastattelurunko

Miten Kivttijaedustajia valitan IT-projekteihin?

- Mité projektissa kehitetdan?

- Milloin projekti on alkanut ja milloin paéttynyt tai missd vaiheessa projekti nyt me-
nossa?

- Miti eri vaiheita projektissa on?

- Miten projektitiimit muodostetaan?

- Milla tavoilla kayttdjat osallistuvat kehitysprojektiin?

- Miten kéyttdjit valitaan?

- Onko kéyttdjien valinnassa eri vaiheita, mitd?

- Kuinka jirjestelméllistd ja muodollista valinta on?

- Ketka valitsevat kéyttdjadedustajat?

- Onko kéytetty ulkopuolisia palveluntarjoajia esim. konsultteja valinnoissa? enté onko
asiakas ollut vaikuttamassa?

- Kuka on tekemdssé valintoja missékin valintaprosessin vaiheessa?

- Miten kayttdjit kokevat tillaisen valintatavan?

- Onko olemassa yritystason tai yksikkotason kédytantdjd kéyttdjien osallistamisesta vai
tehddanko paitokset projektikohtaisesti?

- Missé projektin vaiheissa kayttéjid osallistetaan kehitykseen?

- Kuka paittad tasta? Miksi kayttéjid osallistetaan téssi tietyssd vaiheessa / koko projek-
tin ajan?

- Onko antaa esimerkki siitd, miten joskus valittu?

- Kuinka paljon kéyttdjid valitaan kehitysprojektiin eri projektin vaiheissa?

- Ovatko samoja tai eri henkilditd eri vaiheissa?

- Millaisissa rooleissa kayttédjat ovat kehitysprosessin aikana?

- Miten kéyttéjét sitoutetaan projektiin?

Mita Kriteereita Kivttijaedustajien valinnassa kavtetiain?

- Millaisia kriteereitd valinnoissa kdytetdin?

- Miten kriteerit pdétetddn?

- Ketka paattavit valintakriteereista?

- Miksi juuri ndma kriteerit on méaéritelty valinnalle?

- Onko kriteereilld vaikutus valintaprosessin?

- Mitké valintakriteerit korostuvat valintaprosessin eri vaiheissa?

- Miten projektin vaihe vaikuttaa kriteereihin?



- Millaisia ominaisuuksia kayttdjiltd vaaditaan?
- Kuinka suuri rooli esim. teknisellé tietimykselld on valinnan kannalta?

- Miten ndkee timén verrattuna esimerkiksi ns. pehmeisiin taitoihin?

Mita etuja kivytetty valintatapa tarjoaa ja miti haasteita siihen liittyy?

- Millaisia etuja kdytetty valintatapa on tuonut?

- Miti haasteita valintatapa on tuonut esille?

- Miten kayttdjat ovat edesauttaneet kehitysprojektia?

- Millainen vaikutus kdytetylld tavalla on ollut ryhmén suoriutumiseen? Organisaa-
tioon? Projektin laatuun ja menestykseen?

- Miksi joissakin projekteissa kdyttdjien valinta onnistuu paremmin / huonommin?
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