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TIVISTELMA:

Téssé tutkimuksessa halutaan selvittdd, miksi case-yrityksen asiakkuudenhallintajérjes-
telmén kayttoaste ei ole halutulla tasolla. Tutkimusongelmia ldhestytddn jirjestelmin
kiyttdjien ndkemyksid painottaen. Kéyttdjan nikemyksié tutkimalla luodaan selkeéd kuva
siitd, millainen on kéyttdjien ndkemys jirjestelmén hyodyllisyydesti ja helppokayttdisyy-
destd. Tutkimuksessa ollaan myos kiinnostuneita kdyttdjien asenteista ja tulevaisuuden
kayttdaikeista. Teknologian hyviksynnén ja kdyttijin tyytyvaisyyden aiempi empiirinen
tutkimus on onnistuneesti tunnistanut tekijoité, jotka vaikuttavat hyviksynnén ja tyyty-
viisyyden kautta tietojarjestelmien todelliseen kayttoon. Tadmén tutkimuksen tavoitteena
on selvittdd, mitka tekijit nousevat merkittdvimmiksi case-yrityksen asiakkuudenhallin-
tajarjestelmin kéyttoasteen kasvattamiseksi.

Tutkimus toteutettiin laadullisena fenomenografisena tapaustutkimuksena. Fenomeno-
grafiselle tutkimukselle tyypillisesti aineisto kerittiin jarjestelméin kayttéjid haastattele-
malla. Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina ja teemahaastattelurunko rakennettiin
aiemman tutkimuksen pohjalta. Aineisto koostui yhteensd kahdestatoista kayttéjahaastat-
telusta. Aineistoa tarkasteltiin teoriaohjaavan siséllonanalyysin menetelmin ja laadulli-
sista analyysimenetelmistd hyddynnettiin teemoittelua ja laskemista. Tutkimuksessa ha-
luttiin kdyttdjien ndkemyksiin perehtymalld tunnistaa, mitka teknologian hyviksyntéén ja
kayttdjien tyytyviisyyteen vaikuttavat tekijit nousevat merkittaviksi.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd asiakkuudenhallintajérjestelméa ei olla hyviksytty kayt-
toon, silla kayttdjat eivit koe jarjestelmad hyodyllisend tai suorituskykyd parantavana tyo-
kaluna. Kéyttdjit ovat havainneet jirjestelmén ja sen siséltdmén tiedon laadussa ongel-
mia, jotka heikentdvit jérjestelmin kayttdjikokemusta ja vaikuttavat kdyttdjien asentei-
siin negatiivisesti. Tamaén liséksi jarjestelmin yhteensopimattomuus tydtehtivien ja ta-
voitteiden kanssa néhtiin hyddyllisyyttd heikentidvéna tekijand. Niin ollen tarkeimmaiksi
tekijdksi kayttdasteen kasvattamiseksi todettiin jérjestelmén koetun hyddyllisyyden pa-
rantaminen. Tutkimustulokset osoittavat, ettd hyviaksynnin ja tyytyvdisyyden kasvatta-
minen vaatii myo0s jérjestelmén kiyttdjien motivoimista, silld kédyttdjien saamassa koulu-
tuksessa on puutteita. Tutkimus paljasti selkedt jarjestelmén kehityskohteet, joiden avulla
kéayttdjien nadkemysté jirjestelmin hyddyllisyydestd voidaan parantaa ja timén ansiosta
jarjestelmin kayttoastetta saadaan kasvatettua.

AVAINSANAT: Teknologian hyvéksyntd, kdyttdjan tyytyviisyys, koettu hyodyllisyys,
koettu helppokéayttdisyys, kdyttdjikokemus



UNIVERSITY OF VAASA

School of Technology and Innovations

Author: Marianna Karhuvaara

Topic of the Master’s Thesis: Case-study: Increasing the usage
of CRM-system

Instructor: Teemu Méaenpaa

Degree: Master of Science in Economics
and Business Administration

Major: Computer Science

Degree Programme: Master's Programme in Technical
Communication

Year of Entering the University: 2016

Year of Completing the Master’s Thesis: 2019 Pages: 89

ABSTRACT:

This study aims to solve, why case-company’s CRM-system is not accepted among work-
ers. In this study, the research problem is approached by concentrating users’ perceptions
about the perceived usefulness and ease-of-use of the CRM-system. Users’ attitudes and
behavioral intention to use are also investigated. Technology acceptance and user satis-
faction literature has successfully identified variables that affect to actual usage of infor-
mation systems. The goal of this study is to identify which variables are the most crucial
in order to increase the usage of the case-company’s CRM-system.

This study can be described as a qualitative phenomenographic case-study. Like in most
phenomenographic studies the research material was gathered by interviewing users of
the CRM-system. Theme interview was chosen as a method of collecting data and the
themes of the interviews were chosen based on previous empirical study. Altogether
twelve interviews were conducted. The data was analyzed by theory-based content anal-
ysis. From qualitative research methods thematic analysis and counting were also applied.
By analyzing users’ perceptions, it was possible to determine which variables become
significant in order to increase usage of the system.

The results show that the main reason why the CRM-system is not accepted among work-
ers is because the users don’t see the system as useful or that it increases their perfor-
mance. The users have identified shortcomings in output quality which effect negatively
to the user experience and attitudes. Users also felt that the system doesn’t comply with
the tasks and goals of their job. The job relevance of the system needs improvements so
that the users can utilize the system in their work and perceive it useful. We can conclude
that improvements that increases the usefulness of the system will increase the user ac-
ceptance and therefore the usage of the system. The results also show a lack in user train-
ing. Employer’s and superior’s encouragement are needed in order to increase the user’s
motivation to use the system. The study revealed clear development targets which are
vital in order to improve the perceived usefulness and enjoyment. Based on previous em-
pirical findings we can conclude that these improvements will increase the actual usage
of the CRM-system.

KEYWORDS: Technology acceptance, user satisfaction, perceived usefulness, per-
ceived ease-of-use, user experience



1 JOHDANTO

Ihmisen ja tietokoneen vélinen vuorovaikutus (human-computer interaction eli HCI) on
titvistetysti tieteenala, joka tutkii vuorovaikutteisen informaatioteknologian, kuten tieto-
konejérjestelmien, suunnittelua, arviointia ja toteutusta ihmisten psykologisten ja sosiaa-
listen ominaisuuksien nidkokulmasta. Tarkoituksena on tunnistaa suunnittelun kannalta
oleellisia ominaisuuksia seké tietotekniikassa, ettd kéyttotilanteessa. (Oulasvirta 2011:

15)

Ihmiset kéyttavit tietokoneita suoriutuakseen tehtdvistd. Tdméin myotd esiin nousee
kolme keskeistd tekijda: ihminen, tietokone ja tehtévit joita suoritetaan. Jarjestelmén tiy-
tyy tukea kayttdjille asetettua tehtdvad, mikd luo neljannen fokuksen kaytettivyyteen.
Alusta asti HCI-tutkimuksen keskidssd ovat olleet pragmaattiset ongelmat, kuten hyodyl-
lisyys ja kdytettdvyys. Kéytettdvyyttd on tutkittu erityisesti toimivuuden (effectiveness),
tehokkuuden (efficiency) sekd kayttdjien tyytyviisyyden (user satisfaction) nikokul-
masta. (Dix., Finlay, Abowd & Beale 2004: 5-6) Kéayttdjatyytyvaisyyttd ei kuitenkaan
voida selittdd yksinomaan pragmaattisilla tekijoilld, silld tyytyviisyyteen vaikuttavat
my0s koetut tunteet kdyton aikana. Kéyttdjdn motivaation, nautinnon ja kokemuksen tut-
kiminen on nostanut hedonistisia tekijoitd painottavan kéyttdjikokemuksen (user expe-
rience) kaytettivyyden rinnalle kayttod selittivind tekijand. (Thiiring & Mahlke 2007:
254)

Ihmisen ja teknologian vuorovaikutussuunnittelun isoimpia haasteita on sen pidelement-
tien, laitteen ja kdyttdjan, toimintaperiaatteiden erilaisuus. Vuorovaikutussuunnittelun ke-
hittdminen vaatii kiytdnnossd ihmistieteellistd tietimystd sekd tekniikan hahmottamista.
(Saariluoma 2004: 7) Tietojérjestelmien matala kdyttdaste on tunnistettu suureksi ongel-
maksi. Vaikka tietojirjestelmé objektiivisesti tarkasteltuna tehostaisi kiyttod ja parantaisi
suorituskykyd, eivit kayttdjat valttimattd hyviksy jarjestelmai kéyttoon. Ongelman rat-
kaisemiseksi on oleellista ymmaértdd kayttdjaa ja kdyttotilannetta sekd niitd tekijoitd, jotka
vaikuttavat jarjestelmin hyviksymiseen. Erityisen tirkedd on tunnistaa tekijoité, jotka se-

littdvét tietojarjestelmien kiyttéd. (Davis 1989: 335)



Tietojarjestelmaitieteessd tietojérjestelmien onnistumista on tutkittu erityisesti teknolo-
gian hyviksynnén ja kdyttdjan tyytyvaisyyden nikokulmasta (Wixom & Todd 2005: 85).
Jarjestelmin koettua hyodyllisyyttd (perceived usefulness) ja helppokéyttoisyyttd (per-
ceived ease-of-use) on tutkittu paljon hyvaksymisti seké kadyttoa selittdvind tekijoina. Ko-
ettuun hyddyllisyyteen ja helppokéyttdisyyteen liitettdvid tekijoitd tutkimalla on mahdol-
lista paremmin ymmartidd kdyttdjan subjektiivista ndkemysté jérjestelmasti ja sen kdy-
tostd. (Davis 1989: 319) Kéyttdjdn tyytyvdisyyden empiirinen tutkimus puolestaan kes-
kittyy jarjestelmin ominaisuuksien, ulkoasun ja suunnittelun vaikutukseen teknologian
kayttoon (Wixom & Todd 2005: 85). Teknologian hyvéksynnin ja tyytyvaisyyden tutki-
muksen yhdistiminen mahdollistaa onnistuneen jarjestelmikehityksen. Lopputuloksena

on jarjestelmd, johon kiyttdjit ovat tyytyviisid ja se myos hyviksytddn kayttoon.

Aiempi hyvéksynnédn ja tyytyvéisyyden tutkimus on todentanut kéyttoa selittévia tekijoita
(ks. Davis 1989: 332-334; Venkatesh & Bala 2008: 301-304; Wixom & Todd 2005: 98-
100). Jokainen jérjestelmd, kdyttdja ja kdyttotilanne on kuitenkin erilainen. Tdsta syysté
yksittédisen jarjestelmdn kdyton ja sen kéyttdjien ymmértaminen vaatii tutkimusta kysei-
sestd jarjestelmastd. Tassd opinndytetyossé tutkitaan case-yrityksen asiakkuudenhallinta-
jarjestelmaii ja sen kayttdjia, silld yritys on havainnut ongelman: jarjestelmén implemen-
toinnista on kaksi vuotta, mutta sen kiyttdaste ei ole halutulla tasolla. Kéyttdjit eivét siis
ole hyviksyneet teknologiaa kéyttoon tarkoitetulla tavalla. Tdssa tutkimuksessa pyritddn
selvittiméin syyt jérjestelmidn matalalle kayttoasteelle kéyttdjien ndkemyksid ja koke-

muksia tutkimalla.

Tutkimus toteutetaan laadullisena fenomenografisena tapaustutkimuksena ja aineisto ke-
ratddn jarjestelmén kéyttdjid haastattelemalla. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on
kokonaisvaltaista tiedonhankintaa ja aineistonkeruussa suositaan ihmisid tiedonkeruun
lahteind. Kvalitatiivisen tutkimuksen l&ht6kohtana ei ole teorian tai hypoteesin testaus
vaan tavoitteena on tarkastella aineistoa monipuolisesti sekd yksityiskohtaisesti ja tilla
tavoin paljastaa odottamattomia nidkokohtia. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara, 1997: 155) Fe-
nomenografia on laadullisen tutkimuksen empiirinen ldhestymistapa, joka tutkii ihmisten

késityksid ja pyrkii kokemusten kuvaamiseen. Fenomenografiassa ollaan erityisen kiin-



nostuneita toisen asteen nakdkulmasta, joka painottaa ihmisten késityksié sekd kokemuk-
sia tutkittavasta ilmiostd. Kisitysten ja kokemusten pohjalta tehddin padtelmid ja niitd
analysoimalla pyritdédn ymmartdméén ilmion eri puolia ja 10ytdméaéan ihmisten késityksista
loogisia suhteita. (Jarvinen & Jarvinen 1994: 51) Téssa tutkimuksessa kdyttdjien néke-

myksié ldhestytiddn neljin tutkimuskysymyksen avulla, jotka ovat:

- Millainen on kéyttdjien ndkemys jarjestelmin hyodyllisyydesta?
- Millainen on kéyttdjien ndkemys jérjestelmén helppokéyttdisyydesta?
- Millaiset ovat kayttdjien kiyttoaikeet ja asenne jarjestelmin kayttod kohtaan?

- Mitka tekijit nousevat merkittiviksi kdyttdasteen kasvattamisen kannalta?

Néihin kysymyksiin vastaamalla voidaan vetda johtopaétoksia siitd, mitka tekijit nouse-
vat oleellisiksi kédyttoasteen kasvattamiseksi. Tutkimuksen tavoite on néin olleen kéytta-
jien subjektiivisia ndkemyksid tutkimalla ymmartda, miksi jarjestelmén kéyttoaste ei ole
halutulla tasolla ja tunnistaa, mitké tekijat nousevat oleellisiksi kéyttoasteen kasvatta-
miseksi. Tutkimus rajataan niin, ettd se keskittyy case-yrityksen asiakkuudenhallintajér-
jestelmén ja sen kayttédjien tutkimiseen. Kaikki kdyttdjat ovat kokeneita jarjestelmén kayt-
tdjid, joten tdssd tutkimuksessa keskitytdén hyviksynnin ja tyytyvéisyyden tutkimiseen
silloin, kun kayttdjilli on kokemusta jdrjestelméan kaytostd. Haastateltavien valinnassa

nidkemyksid valituista tutkimuskohteista, eikd niitd rinnasteta demografisiin tekijoihin.

Luvuissa 2-4 esitelldén tutkimuksen kannalta oleellista teoreettista taustatietoa. Luvussa
2 madritellddn keskeiset termit, jotka ovat kayttdja, kiytettavyys sekd kayttdjadkokemus.
Luku 3 keskittyy kéyttdjén tyytyvidisyyden ja teknologian hyviksynnin empiiriseen tut-
kimukseen. Luvussa 4 esitelldén tutkimuksen kannalta oleelliset kdyttod selittévit teo-
reettiset mallit (TAM3- ja UTAUT-malli). Luku 5 kuvaa tutkimuksen toteutustapaa ja
siind avataan tarkemmin tutkimuksen tavoitetta sekd aineistonhankinta- ja analyysimene-
telmid. Luvussa 6 esitellddn tutkimuksen tulokset ja luvussa 7 analysoidaan tutkimustu-
loksia vastaamalla asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Luvussa 8 esitellddan merkittdvim-
mat tutkimustulokset, nostetaan esiin mahdolliset jatkotutkimuskohteet ja arvioidaan tut-

kimustulosten luotettavuutta.



2 THMISEN JA TIETOKONEEN VALINEN VUOROVAIKUTUS

Téssé luvussa esitellddn ithmisen ja tietokoneen vélisen vuorovaikutustutkimuksen kan-
nalta oleelliset termit: kayttdja, kéytettdvyys ja kayttdjakokemus. Luku avaa késitystd

siitd, mistd HCI tieteenalana koostuu ja miten termit rinnastuvat toisiinsa.

2.1 Kiiyttéija

Kayttdjan merkitys teknologian ja ihmisen vélisessd vuorovaikutuksessa on ilmeinen.
Kayttdja sekd kéyttdjin toiminnalliset tavoitteet luovat perustan teknologian suunnitte-
lulle, silld perimmdiinen syy teknologioiden kehittdmiselle on inhimillisten toimintojen
helpottaminen seki toimintamahdollisuuksien edistiminen. Kuten Hyysalokin (2009: 13)
toteaa, kiyttdjien tarpeiden ymmaértiminen on tirkedd, silld kéyttdjien tarpeiden huo-
miotta jattdminen on tutkitusti yksi isoimpia syitd teknologioiden tuotekehityksen epaon-
nistumiselle. Tarkemmin kéyttdjén unohtaminen voi johtaa siihen, ettd laitteet tai ohjel-
mistot jadvat kdyttdmattd, vaikka kéyttdjat objektiivisesti tarkasteltuna hyotyisivét kéy-
tostd. Tétd ilmiotd kutsutaan alikdytoksi. Kéyttdjan huomiotta jattdminen voi johtaa myds
sithen, ettd kiyttdjdn tarpeet ja odotukset eivit tdyty. Tétd ilmiotd kutsutaan tekniikan
virheelliseksi kohdistamiseksi. [lmidt ovat toisiinsa rinnastettavissa ja yhteistéd niille on
se, ettd kehitetty tekniikka ei johda todelliseen kdyttoon, silld kédyttdjad ja kayttdjan tar-
peita ei ole huomioitu. (Oulasvirta 2011: 45-46)

Ihminen kéyttdd teknologiaa toiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseksi. Téstd syystd
tieteellisten kayttdjatarkastelujen lahtokohdaksi asetetaan usein toiminta. Ihmisen fysio-
logiset ominaisuudet sekd oppimalla omaksutut kulttuuriin liitettavit kasitteet, uskomuk-
set ja tiedot luovat pohjan ihmisen toiminnalle. Tarpeet ja tunteet luovat paamairi, johon
toiminnalla pyritddn. Motiivit ja tunteet ovat tarkeitd toimintaa selittdvid tekijoitd muistin
liséksi. Kognitiivisten prosessien analysointi on oleellista, silld niiden avulla voidaan pa-
remmin ymmartid, miten kiyttdjan tarpeet voidaan tyydyttdd. (Saariluoma 2004: 12, 17:

Oulasvirta 2011: 47, 51-53)



Kayttdjapsykologia havainnoi ja tutkii ihmisié laiteiden kayttéjédna. Toiminnan ottaminen
tutkimuksen ldhtokohdaksi madrittelee kayttdjapsykologian tutkimusalueena. Kayttdja-
psykologia hyddyntidd koko psykologian kisite- ja teoriapohjaa ihmisten ja teknologian
vilisen vuorovaikutuksen tutkimisessa. Koko psykologian késite- ja teoriapohjan hyo-
dyntdminen mahdollistaa sekd emotionaalisten etti sosiokulttuuristen vuorovaikutusilmi-
O0iden ymmartamisen. Molempien ndiden hyddyntdminen on oleellista, jotta voidaan ym-
martdd yksittdisen thmisen mielen toimintaa kayttotilanteessa sekéd teknologian ryhmaé-

kayttod. (Saariluoma 2004: 18: Oulasvirta 2011: 47, 51-53)

2.2 Kaytettavyys

Kaytettdvyys ndhdédédn teoria- ja menetelmékenttind, jonka avulla tavoitellaan tehok-
kaampaa ja miellyttivampéa vuorovaikutusta kayttijin ja laitteen vililla. Kéytettavyyden
analysoinnissa hyodynnetdin kognitiivisen psykologian- sekd ihmisen ja tietokoneen
vuorovaikutustutkimusta. Kaksi yleisimmin kiytettyd kdytettivyyden miéritelmda ovat
ISO 9241-11 ja Nielsenin kéytettdvyyden méaritelma. Tiivistetysti Nielsenin (1993: 24-
25) mukaan hyvé kaytettdvyys muodostuu kdyttotilanteen opittavuudesta, muistettavuu-
desta, tehokkuudesta, virheettomyydestd ja miellyttdvyydestd. Myos ISO 9241-11 nékee
tehokkuuden ja miellyttdvyyden kaytettdvyyttd méadrittdvana tekijand, mutta nostaa nii-
den rinnalle vield tuottavuuden. (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastaméki 2006:

17) Nielsenin (1993: 24-25) ndkemys kéytettdvyyteen esitelladn Kuviossa 1.

Sosiaalinen

hyvaksyttavyys Kayttokelpoisuus

(utility)

Hyddyllisyys

Jarjestelman fusefulness)

hyvaksyttavyys Sytettd .
(system {T:tbfm;;v " @ Opittavuus
acceptability) Tehokkuus
Muistettavuus
Kaytanndllinen Yhteensopivuus . .
hyvaiksyttavyys Virheettdmyys
Luotettavuus Miellyttivyys

jne.

Kuvio 1. Nielsenin ndkemys kéytettdvyyteen (Nielsen 1993: 24-25).
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Nielsenin (1993: 24-25) mukaan kéytettavyys (usability) voidaan nihdi yhteni osateki-
jand jarjestelmén hyviksymiselle (system acceptance). Tama tarkoittaa kdytannossa sita,
ettd jarjestelmén taytyy olla tarpeeksi hyvé, jotta se tyydyttda kaikki kédyttdjan tarpeet ja
vaatimukset. Kokonaisuudessaan hyviksyttdvyys koostuu sosiaalisista ja kdytdnnollisista
tekijoistd, jotka vaikuttavat hyviksyntidin. Sosiaalisilla tekijoilld tarkoitetaan tarkemmin
jarjestelmin esteettisid ominaisuuksia ja niiden yhteensopivuutta kdyttdjan omaan kyvyk-
kyyteen ja ndkemyksiin. Jarjestelmén ollessa sosiaalisesti hyvéksyttdavid, voidaan tarkem-
min analysoida kdytann6llistd hyvéksyttavyyttid. Kdytdnndllinen hyvéiksyttavyys voidaan
jakaa useisiin eri kategorioihin, kuten hinta, yhteensopivuus ja luotettavuus, mutta yksi
oleellisimpia kdytdnndllisen hyviksyttdvyyden tekijoitd on hyodyllisyys (usefulness).
Hyddyllisyys kiteytyy ndkemykseen siitd, voidaanko jirjestelmén avulla saavuttaa halu-
tut tavoitteet. Hyodyllisyys voidaan vield tarkemmin jakaa funktionaaliseen soveltuvuu-
teen, eli kiyttokelposuuteen (utility) ja kdytettavyyteen (usability). Kayttokelpoisuus viit-
taa siihen, ettd jarjestelma tekee mit sen tiytyy ja kdytettdvyys puolestaan siithen, miten

hyvin kdyttdjéit voivat jarjestelmii ja sen toimintoja kiyttdd. (Nielsen 1993: 24-25)

2.3 Kayttdjdkokemus

Uusimpana suuntana ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutustutkimusessa on alettu tutkia
kayttdjan motivaatiota, nautintoa ja kokemusta. Hedonistisia tekijoitd painottava kaytta-
jdkokemus on noussut kéytettdvyyden rinnalle kdyttod selittdvana tekijana. (Thiiring &

Mahlke 2017: 253)

ISO 9241-210 (2010) sisdltad kayttdjakokemuksen virallisen maaritelman. Madritelmén
mukaisesti kayttdjadkokemuksen katsotaan siséltidvin kaikki kéyttdjien tunteet, uskomuk-
set, mieltymykset, fyysiset ja psyykkiset vasteet, kdyttdytymiset ja aikaansaannokset en-
nen kayttod, kayton aikana ja kdyton jalkeen. Kéyttdjdkokemus on seurausta monesta eri
tekijédstd, kuten esimerkiksi jdrjestelmédn toiminnallisuudesta, suorituskyvysti, avusta-
vista ominaisuuksista ja vuorovaikutuskdyttdytymisestd, kdyttdjan aiemmasta kokemuk-

sesta johtuvasta sisdisestd ja psyykkisestd tilasta, asenteista, taidoista, persoonallisuu-
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desta seka kayttotilanteesta. Joihinkin kéyttdjikokemuksen nikokulmien arviointiin voi-
daan hyodyntda kaytettdvyyskriteereitd. (Mirnig, Meschtscherjakov, Wurhofer, Mene-
weger & Tscheligi 2015: 439-440)

Hassenzahl (2004: 320) toteaa, ettd niin kauan kuin ihmiset eli kdyttdjit ovat keskeinen
osa ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutustutkimusta tdytyy tunteisiin vaikuttavat tekijat,
kuten kauneus, nautinto sekd hauskuus huomioida kaytettdvyyden suunnittelussa. Haz-
zenzahlin (2005: 2) mukaan tuotteen ominaisuudet voidaan jakaa hedonistisiin ja prag-
joisté tehtavikeskeisyyden ollessa keskiossd. Hedonistisilla tekijoilla puolestaan tarkoi-
tetaan mielihyvid luovia ominaisuuksia, jotka ovat selvésti eroteltavissa tehtdvikeskei-
sistd tavoitteista. Kéyttdjadkokemusta voidaan pitdd psykologisesti monimutkikkaana k&-
sitteend sen ollessa jokaisen kdyttdjan subjektiivinen kokemus vuorovaikutustilanteesta,
joka on monen eri tekijan summa. Kéyttdjakokemukseen vaikuttaa kdyttdjan yksittdinen
persoona ja kéyttotilanne. Lisdksi kokemus voi myds ajan mittaan muuttua. Pragmaattiset
tekijdt ovat sidoksissa sisdisesti luotuihin tai ulkoisesti annettuihin kéyttdytymiseen liit-
tyviin tavoitteisiin. Pragmaattiset tekijit korostavat hyodyllisyyttd ja kaytettavyyttd. He-
donistiset tekijédt puolestaan liittyvét yksiloon, eli kdyttdjaan, ja hdnen psykologiseen hy-
vinvointiinsa. Kéyttdjin tyytyviisyys on kayttdjadkokemuksen tdrked mittari. Tyytyvii-
syys on kéyttdjan kokema tunnereaktio, joka muodostuu esimerkiksi kdyttdjdn odotuk-

sista ja tavoitteiden tdyttymisestd. (Hassenzahl 2004: 320-321; Hassenzahl 2005: 2-5)

2.4 Kaytettdvyyden ja kdyttdjdkokemuksen vélinen suhde

Bevan (2009: 1-2) nostaa esiin eri tutkijoiden nikemyksid ja vetdd yhteen kolme kasitysta

kayttdjakokemuksen ja kdytettdvyyden vilisestd suhteesta, jotka ovat:

1) Kayttdjadkokemus on yksityiskohtainen kiytettivyyden tyytyviisyyttd kuvastava
komponentti

2) Kayttdjakokemus ja suorituskykyé korostava kéytettdvyys ovat erillisid termeja

3) Kayttdjakokemus on ylékisite kaikille kdyttdjin ndkemyksille ja vasteille riippu-

matta siitd mitataanko niitd subjektiivisesti vai objektiivisesti
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Vaikka kéytettidvyys ja kédyttdjakokemus luokiteltaisiinkin erillisiksi termeiksi, on niiden
vililla kiistatta myds yhteisid tekijoitd ja ne ovat kdsitteind vihintdénkin hyvin ldhelld
toisiaan. Kéyttdjikokemuksen subjektiivisten ja objektiivisen kdytettivyyden tavoittei-
den erilaisuus johtaa erilaisiin tavoitteisiin. Kéayttdjadkokemuksen subjektiiviset tavoitteet
ovat tirkeitd kdyttdjan kokemuksen ndkokulmasta ja objektiivisen kéytettdvyyden tavoit-
teet mittaavat hyodyllisyyttd ja tuottavuutta. Hassenzahl (2005: 2) jakaa ndma eridvét 14-
hestymistavat pragmaattisiin ja hedonistisiin tavoitteisiin. Pragmaattisuus tukee tavoittei-
den tayttymisti erityisesti hyodyllisyyden ja helppokayttdisyyden ndkdkulmasta, kun taas
hedonistiset tavoitteet kattavat nautinnon ja stimulaation, jotka ovat myds kiyttdjidkoke-
muksen attribuutteja. Pragmaattiset tavoitteet liitetdan kiytettdvyyteen ja hedonistiset ta-
voitteet kiyttdjakokemukseen. Pragmaattiset ja hedonistiset tavoitteet ndhddan yhtenii-
sind ja erottamattomina, joten tistikdédn syystd kdytettivyys ja kiyttdjakokemus eivét voi
olla tdysin eroteltavissa olevia késitteitd (Bargas-Avila & Hornbak 2011: 2695). Kaytti-
jdkokemus on ilmiona laajempi, silld kokonaisvaltaista kokemusta pidetéén tarkedmpéni,
kuin yksittdisid kdytettdvyyden periaatteita, jotka osaltaan tukevat hyvéaa kiayttdjakoke-
musta. Hyvi kdytettavyys tukee siis positiivista kiyttdjikokemusta ja yhdessd ne vaikut-
tavat pragmaattisten ja hedonististen tavoitteiden tdyttymiseen sekd kdyttdjan tyytyvii-

syyteen. (Moczarny, Villers & Biljon 2012: 217)
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3 KAYTTAJAN TYYTYVAISYYS JA TEKNOLOGIAN HYVAKSYNTA

Tietojarjestelmien onnistumista on tutkittu padsddntoisesti kdyttdjan tyytyviisyyden ja
teknologian hyvéiksymisen nikdkulmasta. Kayttijin tyytyvaisyyteen liittyva kirjallisuus
keskittyy jarjestelmén attribuutteihin, ominaispiirteisiin ja ulkoasuun, mutta se ennustaa
heikosti kdyttod. Teknologian hyvidksymisen kirjallisuus puolestaan yhdistda kayttayty-
misen kayttdjdn uskomuksiin ja asenteisiin. Ndkokulma tarjoaa kuitenkin hyvin rajallista
tietoa jérjestelmén ominaisuuksien ja implementoinnin vaikutuksesta kdyttoon. (Wixom

& Todd 2005: 85)

Kayttdjan uskomukset tehtidvien suorittamisesta jarjestelmén avulla muotoutuvat osittain
asenteesta jirjestelméd kohtaan ja epdsuorasti ndmi uskomukset muokkaavat asennetta
kayttdd kohtaan ja titen vaikuttavat jarjestelmin kayttoon. Uskomukset ja asenteet ovat
konteksti- ja aikasidonnaisia. Tyytyviisyys jirjestelmédn ja sen sisdltiméén tietoon ovat
ulkoisia muuttujia, jotka muokkaavat kdyttdytymisuskomuksia. Kayttéja, joka on tyyty-
viinen jirjestelméin, mieltdd sen mitd todenndkdisimmin myds helpoksi kayttad. Tyyty-
vaisyys jarjestelmén siséltimésta tiedosta vaikuttaa késitykseen jarjestelméin hyodylli-

syydestd. (Wixom & Todd 2005: 86-89)

Kayttdjan tyytyviisyysteen ja teknologian hyviksyntddn vaikuttavat tekijat ovat hyvin
samanlaisia. Meta-analyysin tuloksena Mahmood, Burn, Gemoets ja Jacquez (1999: 767)
toteavat, ettd odotukset jarjestelméstd sekd jérjestelmédn koettu hyddyllisyys ja helppo-
kayttoisyys vaikuttavat merkittivisti kiyttdjan tyytyvaisyyteen. Lisdksi kéyttdjén taustat,
kayttokokemus, kéyttdjén taidot ja kéyttdjén osallistaminen suunnitteluprosessiin todet-
tiin vaikuttavan tyytyvédisyyteen merkittavasti. Samat tekijéit vaikuttavat oleellisesti myds

teknologian hyviksyntddn (Davis 1989: 332-334; Venkatesh 2000: 355-358).

3.1 Kéyttdjan tyytyvadisyyden ja teknologian hyviksynnén integroiminen

Wixom ja Todd (2005: 89-91) ovat luoneet mallin, joka integroi kdyttdjan tyytyviisyyden
ja teknologian hyviksymisen kasitteet. Malli on rakennettu teknologian hyvaksynnin

kirjallisuudessa esitettyjen validoitujen TRA (ks. Fishbein & Ajzen 1975: 16), TAM (ks.
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Davis, Bagozzi & Warshaw 1989: 985) ja UTAUT (ks. Venkatesh, Morris, Davis & Da-
vis 2003: 447) -mallien pohjalta. Tietojéarjestelmien kayttd pohjautuu kéyttoaikeille, jo-
hon vaikuttavat kiyttdjin asenne kéytt6d kohtaan sekd kéyttokokemuksen kasvaessa
kayttdjan nidkemys jarjestelmédn hyodyllisyydestd ja helppokdyttdisyydestd. Kéyttdjan
tyytyvéisyyden kirjallisuudessa tunnistetut attribuutit vaikuttavat kiyttdjien ndkemyksiin

sekd asenteisiin ja titd kautta jarjestelmin kayttoon.

Wixomin ja Toddin (2005: 89-91) laatima kayttdjdn tyytyviisyyden ja teknologian hy-
viaksynndn empiiristd tutkimusta integroiva malli esitellddn Kuviossa 2. Kuvion oikea
puoli pohjautuu teknologian hyvéksynnin kirjallisuuteen ja vasen puoli kdyttdjan tyyty-

viisyyden empiiriseen tutkimukseen.

Kohteeseen Kohteeseen Kiyttiytymiseen K;;vmfiy{rmisem
o S R litfyvi asenne
Tavdellisyys liinyvit Littyvit Littyviit .
\ uskomukset asenteet uskomukset :
Paikkansa- :
ity . e ;
e Tiedon > .T}'}t}TBIS?}S == Hyddyllisyys i
laatu informaatioon S H
Muotoilu 1 1
. . § Kiiyttoaikomus
Ajankohtaisuus ! ‘
Asenne /
Luotettavuus
Joustavuus \
) 5| Jirjestelmin J|  Tyytyviisyys Helppo-
Integroitavuus / laatu jirjestelmiiin kiiyttiisyys
Saatavuus /
Ajantasaisuus

Kuvio 2. Kéyttdjan tyytyvidisyyden ja teknologian hyviaksynnin empiiristd tutkimusta in-

tegroiva kayttoaikeita selittivd malli (Wixom & Todd 2005: 90).

Kuvion vasemmassa reunassa kootaan yhteen tekijoitéd, jotka nostetaan esiin kdyttdjan
tyytyvéisyydestéd kertovassa kirjallisuudesta. Kéyttdjén tyytyviisyyteen vaikuttaa jérjes-
telmén sekd sen sisdltdmin tiedon laatu. Jarjestelmén laatu muodostuu viidesta tekijista,

jotka ovat luotettavuus, joustavuus, integroitavuus, saatavuus seki ajantasaisuus. Luotet-
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tavuudella viitataan jérjestelmén toimintojen kayttovarmuuteen. Joustavuudella tarkoite-
taan jarjestelmén kykyd muokkautua kdyttdjén tarpeiden mukaan. Integroitavuus viittaa
sithen, kuinka hyvin jarjestelmén tieto on integroitavissa eri tietoléhteistd. Saatavuus pi-
tad sisdllddn informaation helpon saatavuuden, muokkaamisen ja siirrettdvyyden. Ajan-
tasaisuus on informaation ajanmukaisuutta. Tiedon laatu puolestaan muodostuu neljésti
tekijéstd, jotka ovat taydellisyys, paikkansapitidvyys, muotoilu sekd ajankohtaisuus. Tay-
dellisyydellad tarkoitetaan sité, etté jarjestelma tarjoaa kaiken tarvittavan tiedon. Paikkan-
sapitdvyys on kdyttdjien ndkemys tiedon oikeellisuudesta. Muotoilulla viitataan kayttdjin
nidkemykseen siitd, kuinka hyvin informaatio on esitetty. Ajankohtaisuus on tiedon ajan-

tasaisuutta. (Wixom & Todd: 2005: 89-91)

Kayttdjin tyytyvéisyys jarjestelmin laatuun ja sen tarjoamaan informaatioon ovat jirjes-
telmaén liitettdvid asenteita, jotka muokkaavat kiyttoaikeita. Tyytyvéisyys informaation
laatuun vaikuttaa kayttdjain ndkemykseen jarjestelmin hyodyllisyydestd. Mitd tyytyvéii-
sempi kayttdja on jarjestelmén sisdltiméddn informaatioon, sitd todenndkdisemmin kayt-
tdja kokee tiedon hyodyllisend ja tehokkuutta parantavana tekijand. Koettu hyddyllisyys
ja suorituskyvyn parantuminen ovat oleellisia, silld ne vaikuttavat kayttoaikeisiin ja tita
kautta jarjestelmén kayttoon (Davis 1989: 332-334; Venkatesh ym. 2003: 447). Tyyty-
viisyys jarjestelmddn vaikuttaa késitykseen jarjestelmén helppokayttdisyydesti ja kuvas-
taa vuorovaikutuksen suotuisuutta kéyttdjédn ja jirjestelmén vélilld. Tutkimustulokset
osoittavat, ettd kdyttdd ennustettaessa on tdrkedd erotella jérjestelmidn liitettdvit usko-
mukset ja asenteet (tyytyvéaisyys jirjestelmédn, tiedon laadukkuus, tyytyvéisyys tietoon)
kayttaytymiseen pohjautuvista uskomuksista ja asenteista (helppokidyttdisyys, hyodylli-
syys). (Wixom & Todd 2005: 89-91)

Kayttdjan tyytyviisyys on laaja késite, joka pohjautuu yksilon subjektiiviselle ndkemyk-
selle jarjestelmisti ja sen kdytostd. Tyytyvidisyyden kirjallisuus painottaa pitkalti tehok-
kuutta ja tuottavuutta ja tima nékyy myds mittareissa, jolla tyytyvidisyyttd tutkitaan. Tuot-
tavuus ja tehokkuus vaikuttavat oleellisesti kéyttdjan tyytyviisyyteen erityisesti ty0ym-
paristdssd ja silloin, kun kédyttd on pakollista. (Lindgaard & Dudek 2003: 430) Wixomin

ja Toddin (2005: 90) malli painottaa jérjestelmén ja sen siséltdmén tiedon laadun vaiku-
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tusta tyytyvéisyyteen. Kiyttijien tyytyvéisyys on oleellinen osa kéytettdvyytta ja kiytet-
767-768) kokoavat yhteen meta-analyysissaan kéyttdjin tyytyvidisyyden kannalta oleelli-
sia tekijoitd jarjestelmén toiminnallisuuden ja ulkoasun liséksi, joita ovat kiyttdjan omat
taidot sekd odotukset, kidyttdjien osallistaminen suunnitteluprosessiin sekéd kayttdjien
kouluttaminen. Wixomin ja Toddin (2005:90) malli painottaa jarjestelmén ja sen sisdlté-
mén tiedon laatua, eikd muita kayttdjan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd huomioida.
Pragmaattisilla tekijoilld on selked vaikutus kdyttdjén tyytyvidisyyteen (Hassenzahl 2005:
2), mutta myos kayttdjakokemus nousee merkitykselliseksi kéyttdjan tyytyvaisyytta tut-
kittaessa (Lindgaard & Dudek 2003: 430). Teknologian hyvéksynnin kirjallisuus kattaa
koetun nautinnon vaikutuksen kdyttoon ja esimerkiksi TAM3-mallissa se luokitellaan

koetun helppokayttdisyyden alle (Venkatesh & Bala 2008: 280).

3.2 Koettu hyddyllisyys ja helppokéyttoisyys

Jarjestelmin koettua hyodyllisyytta (perceived usefulness) ja helppokéyttoisyytta (per-
ceived ease-of-use) on tutkittu paljon hyviksymistd sekd kayttod selittdvind tekijoind.
Tietojarjestelmien kayttd tyOpaikalla pohjautuu Davisin (1989: 320) mukaan erityisesti
jarjestelmén koetulle hyddyllisyydelle ja helppokayttdisyydelle. Kayttdja kayttad jarjes-
telméé jos hin kokee, ettd kdytto tehostaa tyOstd suoriutumista. Jirjestelmian monimut-
kaisuus voi johtaa siihen, ettd vaikka jarjestelmi koettaisiin hyodyllisend, ei sitd kéyteta,
silld kdytto on vaivalloista. Koettu hyddyllisyys voidaan méaaritelld asteena, joka mittaa
kayttdjin ndkemystd suorituskyvyn parantumisesta jarjestelmdn kdyton myotd. Koettu
helppokayttoisyys méadritellddn asteena, joka mittaa kdyton vaivattomuutta. (Davis 1989:

320)

Koetulla hyddyllisyydelld on todettu erittdin vahva korrelaatio kéyttoaikeille ja itse kay-
tolle. Koetulla helppokéyttdisyydelld ei olla todennettu niin voimakasta korrelaatiota
kayttoon, mutta helppokdyttoisyyden ja hyddyllisyyden vililld on todettu kausaalinen
suhde. Kuten Venkatesh ja Davis (2000: 192-193) toteavat, mitd helpompi jérjestelmad

on kayttdd, sitd hyodyllisemmaiksi se koetaan. Kayttdjit hyviksyvit jarjestelmén kdyttoon
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ensisijaisesti sen perusteella, etté jirjestelmén toiminnot parantavat suorituskykya. Help-
pokéyttdisyys ei voi koskaan kompensoida jérjestelmid, joka suorittaa hyodyllisié toi-
mintoja. Toimintojen helppokéyttdisyys ja vaivattomuus ovat toissijaisia kdyttod selittd-
vid tekijoitd. Kuten kayttijadkokemus, myos koettu hyddyllisyys ja helppokéyttoisyys ovat
kayttdjan subjektiivisia nikemyksid suorituskyvystid ja vaivanndostd. Kayttidjin néke-
mykset eivét vilttdmattd heijasta objektiivista todellisuutta ja vaikka jarjestelma objektii-
visesti tarkasteltuna parantaisikin suorituskykyé, ei sitd kaytetd, ellei jarjestelmad koeta

hyddyllisend. (Davis 1989: 319-320, 332-334)
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4 TEKNOLOGIAN KAYTTOA SELITTAVAT TEOREETTISET MALLIT

Kayttdjan hyviksyntdd on tutkittu tietojarjestelmaitieteissd paljon. Tutkimustulokset ovat
synnyttdneet useita teoreettisia malleja, jotka pohjautuvat tietojarjestelmatieteisiin, psy-
kologiaan sekd sosiologiaan. (Venkatesh ym. 2003: 426) Tassa luvussa esitellddn tekno-

logian hyvéksynnin kirjallisuudessa keskiossé olevat teoreettiset mallit.

4.1 UTAUT-malli

Venkatesh ym. (2003: 426-437) yhdistavit kahdeksan alalla esitettyé teoreettista mallia
ja muodostavat niistd oman UTAUT-mallin (Unified Theory of Acceptance and Use of
Technology). Namé kahdeksan teoreettista mallia ja niiden itsendiset muuttujat ovat esi-
tetty Taulukossa 1. Analysoimalla alalla esitettyjé teoreettisia malleja, niistd on 10ydetta-
vissd empiirisid yhtéldisyyksid. UTAUT- mallia pidettién luotettavana ja se mahdollistaa
kayttoaikeisiin ja kdyttoon vaikuttavien itsendisten muuttujien ymmértdmisen ja tutkimi-

sen. UTAUT-malli esitetddan Kuviossa 3.

Suorituskyvyn
parantuminen

Vaivanniko

Kiiytto

Sosiaalinen
vaikutus

Olosuhteiden
helpottaminen

Sukupuoli Ik3 Eokemus Vapaaehtoisuus

Kuvio 3. UTAUT-malli (Venkatesh ym. 2003: 447).
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UTAUT-malli nostaa esiin kolme suoraa madrittavaa tekijad kiyttoaikeille ja kaksi maa-

rittdvad tekijad kaytolle. Kéyttoaikeisiin liitetdédn suorituskyvyn parantuminen (perfor-

mance expectancy), vaivannako (effort expectancy) ja sosiaalinen vaikutus (social in-

fluence). Kayttod selittdvat kidyttdaikomus sekid olosuhteiden helpottaminen (facilitating

conditions). UTAUT-mallissa hyddynnettdvid teoreettisia malleja tutkittaessa on tunnis-

tettavissa neljd oleellista kdyttoaikeisiin ja kidyttoon vaikuttavaa muuttujaa, jotka ovat ko-

kemus, vapaaehtoisuus, sukupuoli ja ikd. (Venkatesh ym. 2003: 446-456)

Taulukko 1. Venkateshin ym. (2003: 428-435) valitsemat UTAUT-mallissa hyddynnetyt

teoreettiset mallit ja niistd tunnistetut itsendiset muuttujat, joiden pohjalta UTAUT-malli

on luotu.

TEOREETTINEN MALLI
Theory of Reasoned Action
(TRA)

Technology Acceptance Model
(TAM/TAM2)

Motivational Model (MM)
Theory of Planned Behavior
(TPB)

Combined TAM and TPB
(C-TAM-TPB)

Model of PC Utilization (MPCU)

Innovation Diffusion Theory

(IDT)

Social Cognitive Theory (SCT)

ITSENAISET MUUTTUJAT

Asenne teknologian kdyttdd kohtaan, Subjektiivinen
normi

Koettu hyodyllisyys, Koettu helppokdyttoisyys, Sub-
jektiivinen normi

Ulkoinen motivaatio, Sisdinen motivaatio

Asenne teknologian kidyttéd kohtaan, Subjektiivinen
normi, Koettu kéyttdytymisen hallinta

Koettu hyodyllisyys, Asenne teknologian kayttdd koh-
taan, Subjektiivinen normi, Koettu kéyttdytymisen
hallinta

Sopivuus tyotehtdviin, Monimutkaisuus, Pitkdn aika-
vilin seuraukset, Tunteet kiytt6d kohtaan, Sosiaaliset
tekijét, Olosuhteiden helpottaminen

Suhteellinen hyoty, Helppokéyttoisyys, Tulosten 0soi-
tettavuus, Testattavuus, Nakyvyys, Mielikuva, Yh-
teensopivuus, Vapaaehtoisuus

Odotukset lopputuloksesta, Mindpystyvyys, Emoo-
tiot, Ahdistus
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Suorituskyvyn parantuminen maéritellddn tarkemmin yksilon uskomuksina siité, etta jar-
jestelmin kéyttd parantaa tyOstd suoriutumista. Késitykseen suorituskyvyn parantumi-
sesta vaikuttavat koettu jirjestelmén hyodyllisyys (TAM/TAM2 ja C-TAM-TPB), ulkoi-
nen motivaatio (MM), sopivuus tyotehtiviin (MPCU), suhteellinen etu (IDT) seké odo-
tukset lopputuloksesta (SCT). Suorituskyvyn parantuminen on vahvin kdytt6d ennustava
tekijé ja se pysyy oleellisena kdyton ollessa vapaachtoista tai pakollista. Kéyttdjén ikd ja
sukupuoli puolestaan vaikuttavat kdyttdjan nikemykseen suorituskyvyn parantumisesta.

(Venkatesh ym. 2003: 447-450)

Vaivanniko viittaa kdyton vaivattomuuteen ja helppokiyttdisyyteen. Kisitykseen vaivat-
tomuudesta vaikuttavat koettu helppokiyttdisyys (TAM/TAM2), monimutkaisuus
(MPCU) ja helppokéyttoisyys (IDT). Nama tekijat ovat merkittavia kdyttdaikeiden kan-
nalta riippumatta siitd onko kdyttd vapaaehtoista vai pakollista. Vaivannidko on merkit-
tavi tekijé erityisesti ensimmaisilld kéyttokerroilla, mutta sen merkitys kayttod selitti-
vind tekijdnd vihenee kayttokokemuksen kasvaessa. Illd ja sukupuolella on osoitettu

olevan merkitystd koetun helppokayttoisyyden kannalta. (Venkatesh ym. 2003: 450-451)

Sosiaalisella vaikutuksella tarkoitetaan yksilon ndkemysti siitd, ovatko ihmiset hdnen
ympérillddn sitd mieltd, ettd hdnen tulisi kdyttad jarjestelméé. Sosiaalinen vaikutus kayt-
toaikeita selittdvand tekijdind madritellddn subjektiivisena normina (TRA, TAM2,
TPB/DTPB, C-TAM-TPB), sosiaalisena tekijand (MPCU) sekd mielikuvana (IDT). Eri
madritelmistd huolimatta kaikissa malleissa sosiaalinen vaikutus mielletddn samalla ta-
valla. Sosiaalinen vaikutus ei ole merkittivi tekijd kdyton ollessa vapaaehtoista, mutta
kayton ollessa pakollista se nousee merkittdvéksi. Talloinkin sosiaalinen vaikutus on al-
kuun merkittiava kdyttoon vaikuttava tekija, mutta sen merkitys katoaa ajan mydta. Ik ja

sukupuoli vaikuttavat koettuun sosiaaliseen paineeseen. (Venkatesh ym. 2003: 451-453)

Olosuhteiden helpottaminen mééritelldan yksilon kdsityksend hdnen saamastaan kaytto-
tuesta. Eri malleissa olosuhteiden helpottamista kasitteellistetddn havaitun kéyttdytymi-
sen hallinnalla (TPB/DTPB, C-TAM-TPB), olosuhteiden helpottamisella (MPCU) seka

yhteensopivuudella (IDT). Kaikki ndmd maédritelmit sisdltdvat ndkemyksid siitd, ettd
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kéayttod helpotetaan tai tuetaan jollain tapaa. Kdyttotuki ja koulutus ovat oleellisia uutta
jarjestelmid implementoitaessa. Ikd on merkittiavéa tekijd olosuhteiden helpottamisen tér-

keydelle. (Venkatesh ym. 2003: 453-454)

Tutkituissa teoreettisissa malleissa nousee esiin myos asenteen vaikutus kayttoon. Mal-
leista on tunnistettavissa neljd asenteisiin liitettdvéaad tekijdd: asenne kdyttdytymiseen
(TRA, TPB/DTPB, C-TAM-TPB), sisdinen motivaatio (MM), tunteiden vaikutus kayt-
tinto, ilo ja mielihyvé kiyttotilanteessa. Asenteen vaikutuksesta kéytt6on on kuitenkin
ristiriitaisia tutkimustuloksia. Joissakin malleissa (TRA, TPB/DTPB, MM) asenne néh-
déan oleellisena kéyttoaikeita selittivana tekijdnid jatkuvasti. Osassa malleista (C-TAM-
TPB, MPCU, SCT) asennetta ei ndhdd merkittdvéni tekijand. Asenteiden ja aikomusten
vélinen suhde vdirentyy, mikéli muut avainindikaattorit, erityisesti suorituskyky tai vai-

vanniko, jatetddn pois. (Venkatesh ym. 2003: 455-456)

Teoreettisesta ndkokulmasta UTAUT-malli tarjoaa nikemyksen sille, miten aikomuksia
ja kayttdytymistd madrittavat tekijit kehittyvat kayttokokemuksen kasvaessa. Mallin kat-
sotaan selittdvin 70 prosenttia kéyttoaikeisiin vaikuttavista tekijoistd. (Venkatesh ym.

2003: 467-470)

4.2 TAM-malli

TAM-malli on Davisin ym. (1989: 985) kehittima tunnettuun sosiaalipsykologian kayt-
toaikeita selittivdan TRA-malliin (Theory of Reasoned Action) pohjautuva teoreettinen
malli, jolla pyritddn selittiméén tietojarjestelmén hyviksymistd ja kadyttod tukevia teki-
joitd. TAM-mallin tavoitteena on médritelld kayttod ja kayttdytymistd selittivit tekijét,
jotka vaikuttavat teknologian hyvaksyntdén. Malli luo perustan ulkoisten tekijoiden vai-
kutuksesta kdyttdjan sisdisiin uskomuksiin, asenteisiin ja aikeisiin. Mallin avulla on mah-
dollista tunnistaa kognitiiviset ja tunteisiin liittyvét tekijét, jotka vaikuttavat teknologian
hyvéksymiseen ja kdyttoon. Mallin mukaan hyviksymisti ja kdyttoa selittdvat erityisesti
koettu hyodyllisyys (perceived usefulness) ja helppokayttdisyys (perceived ease of use).

TAM-malli on nidhtévilla alla, Kuviossa 4.
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Hyddyllisyys
/ {U} \A L
Ulkoiset T Asenne | Kéyttdaikeet . .
muuttujat (A) (81) > Kéyttd
Helppo-
\ kayttdisyys

(E)

Kuvio 4. TAM-malli (Davis ym. 1989: 985).

TAM- ja TRA-malli pitivit kiyttdaikeita (B/) kdyttoa selittdvani tekijand. TAM-mallissa
kiyttdaikeisiin vaikuttavia tekijoitd ovat asenne kdyttdd kohtaan (4) seki koettu hyddyl-
lisyys (U). Erityisesti positiiviset tunteet vaikuttavat kdyttdaikeisiin ja tatd kautta kiyt-
toon. Kuitenkin tydymparistossa koettu hyoddyllisyys (U) ja suorituskyvyn parantaminen
jarjestelmin avulla voivat kumota mahdolliset positiiviset sekd negatiiviset tunteet kéyt-
tod kohtaan. Tdma johtuu siitd, ettd suorituskyvyn parantumisen avulla on mahdollista
saavuttaa ulkoiseen motivaatioon liittyvid tekijoitd, kuten palkankorotus tai ylennys.
Kéyttoaikeet pohjautuvat kognitiiviselle arvioinnille mahdollisesta suorituskyvyn paran-
tumisesta jarjestelmad kayttdmalld. Asenteita ja tunteita ei voida kuitenkaan sulkea koko-
naan pois, silld ne vaikuttavat oleellisesti koettuun helppokayttdisyyteen ja titd kautta

kayttoon. (Davis ym. 1989: 985-986)

TAM-malli on yksi eniten kéytetty ja sovellettu malli, jolla selitetddn jarjestelmén hyvak-
symiseen ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd. Mallin katsotaan kattavan noin 40 prosenttia
kayttod selittavistd tekijoistd. Malli on saanut paljon empiiristd tukea validointien seké
soveltamisen kautta ja se on todettu luotettavaksi kéyttdjien ja teknologioiden tutkimi-
sessa. Mallia on kritisoitu siitd, ettd se ei tarpeeksi syvallisesti kerro, mitké tekijat vaikut-
tavat koettuun hyddyllisyyteen ja helppokéyttoisyyteen. (Venkatesh & Bala 2008: 274-
276)
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4.3 Teknologian hyviksymismallin syvéllisempi empiirinen tutkimus

Kuten aiemmin mainittu, TAM-mallia on kritisoitu siitd, ettd se antaa varsin suppean ku-
van koettuun hyodyllisyyteen ja helppokéyttdisyyteen vaikuttavista tekijoistd (Venkatesh
& Bala 2008: 274). Mallin padkasitteitd on kuitenkin empiirisesti tutkittu ja TAM-mallille
on esitetty laajennuksia. Davis ja Venkatesh (2000) syventavét kisitystd koettuun hyo-
dyllisyyteen vaikuttavista tekijoistd. Venkatesh (2000) on puolestaan tutkinut syvallisem-

min koettua helppokéyttoisyytté ja sen osatekijoita.

Syvillisemmin analysoituna TAM-mallissa esitettyyn koettuun hyddyllisyyteen ja help-
pokayttdisyyteen voidaan todeta merkittdvasti vaikuttavan nelja eri tekijaa, joita ovat yk-
silolliset erot, jarjestelmén ominaisuudet, sosiaalinen vaikutus ja organisaation tarjoama
kayttotuki. Yksilollisilld eroilla viitataan kdyttdjien vélisiin eroihin, joihin vaikuttavat
kiyttdjien persoonallisuus ja demografiset tekijat, kuten kdyttdjén ikd ja sukupuoli. Jar-
jestelmén ominaisuudet sisdltavét jarjestelmén keskeiset toiminnot, joiden toiminta ja toi-
mivuus vaikuttavat suoraan kiyttdjdn mielipiteeseen jirjestelmén hyodyllisyydestd sekéd
helppokayttoisyydestd. Sosiaalisella vaikutuksella viitataan niihin sosiaalisiin prosessei-
hin ja mekanismeihin, jotka vaikuttavat kayttdjan késitykseen tietojarjestelmédstd ja sen
kaytosta. Kayttotuki kattaa organisaation tarjoaman tuen kiyttdjille. (Venkatesh & Bala

2008: 276)

4.3.1 Koetun hyddyllisyyden osatekijét

Davis ja Venkatesh (2000: 186-203) syventévét kasitystd koettuun hyddyllisyyteen vai-
kuttavista tekijoistd ja luovat laajennuksen teknologian hyviksymismallille (TAM2-
malli). TAM2-mallin mukaan koettuun hyddyllisyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat subjek-
titvinen normi, mielikuva, yhteensopivuus tyotehtdviin, jarjestelmén laatu, tulosten esi-
tettdvyys ja koettu helppokayttdisyys. Néihin vaikuttavia muuttujia on tunnistettu kaksi:

kayton vapaaehtoisuus ja kokemus.

Koetun hyodyllisyyden ja helppokiyttoisyyden kannalta merkittédva sosiaalinen vaikutus

siséltdd subjektiivisen normin sekd mielikuvan. Muut tekijét liitetddn jérjestelmén omi-
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naisuuksiin. Késitys jarjestelman yhteensopivuudesta tyotehtédviin, laadusta, tulosten esi-
tettdvyydestd ja helppokayttdisyydestd ndhddén kognitiivisena prosessina, jossa kayttdja
vertaa jarjestelmén toimivuutta hénelle asetettuihin tyotehtdviin ja -tavoitteisiin. Kaytta-
jan ulkoinen motivaatio liitetddn vahvasti koettuun hyddyllisyyteen, silld se viittaa toi-
mintaan tai kdyttdytymiseen, joka pohjautuu jonkin ulkoisen tavoitteen, kuten tehokkuu-
den parantamisen tai rahallisen hyddyn, saavuttamiseen. (Venkatesh, V. 2000: 348: Ven-

katesh & Bala 2008: 276-278)

Tutkimuksessaan Venkatesh ja Davis (2000: 186-203) osoittavat, ettd kognitiiviset pro-
sessit pysyva tirkeind koko ajan, mutta sosiaalisten tekijoiden merkitys heikkenee ajan
mydtd. Kognitiivisista tekijoistd yhteensopivuus ty6tehtiviin seké jarjestelméan laatu vai-
kuttavat aina koettuun hyddyllisyyteen. Samoja tutkimustuloksia on saatu myds muista
tutkimuksista (ks. Goodhue 1995). Myds tulosten esitettivyys ja koettu helppokayttoi-
syys ovat jatkuvasti merkittdvid. TAM2-mallin katsotaan selittivin 60 prosenttia muut-

tujista, jotka vaikuttavat koetun hyddyllisyyden kautta kiyttdaikeisiin.

4.3.2 Koetun helppokéyttdisyyden osatekijéat

Venkatesh (2000: 344-346) jaottelee koettuun helppokidyttoisyyteen vaikuttavat tekijat
linkkeihin (4nchors) ja sopeuttajiin (Adjustments). Linkit pitavat sisidllaan kayttdjan ylei-
set uskomukset tietokoneista ja niiden kdytdstd. Sopeuttajia ovat objektiivinen kaytetté-

vyys ja koettu nautinto.

Linkit muodostuvat késitteistd, jotka liittyvit sisdiseen ja ulkoiseen hallintaan, sisdiseen
motivaatioon sekd tunteisiin. Sisdiselld hallinnalla tarkoitetaan kayttéjan mindpystyvyytta
tietokoneiden kéyttdjand. Ulkoisella hallinnalla viitataan kdyton helpottamiseen eli esi-
merkiksi organisaation tarjoamaan kayttotukeen. Sisdinen motivaatio liittyy kdsitykseen
mielihyviastd ja keskidssd on thmisen oma tahto ja halukkuus kéyttdéd teknologiaa. Sisdi-
seen motivaatioon liitettdvid tekijoitd ovat kayttdjdn kokeilunhaluisuus (computer
playfulness) sekd teknoahdistus (computer anxiety). Kokeilunhaluisuus on kayttdjin
omaan kyvykkyyteen pohjautuva yksilollinen ndkemys ja kokeilunhaluisella kayttdjalla

on oma sisdinen motivaatio kayttda jarjestelméa. Tunteita kisitteellistava teknoahdistus
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on kéyttdjan omaan pelkoon ja ahdistukseen liitettdva negatiivinen tuntemus kéyttotilan-
netta kohtaan. Tunteet vaikuttavat késitykseen kdyton vaivattomuudesta ja niilld on myos

vahva yhteys kdyttdjan asenteisiin ja odotuksiin. (Venkatesh 2000: 346-352)

Kayttokokemuksen kasvaessa linkkeihin liitettévi tieto ja tunteet muokkautuvat. Mini-
pystyvyyden ja tunteiden vaikutus kisitykseen helppokayttdisyydestd pysyy kuitenkin
samana myos kayttokokemuksen kasvaessa. Kokemuksen myo6ta sisdinen motivaatio ja
tunteet muokkaantuvat objektiiviseksi kéytettivyydeksi. Koetun helppokayttdisyyden ol-
lessa kéyttdjan kokemukseen perustuva subjektiivinen kisitys, objektiivinen kiytettavyys
mahdollistaa kéyttdjdn ndkemyksen rinnastamisen todelliseen tehtavéin haastavuuteen ja
suorittamisaikaan. Kadyttokokemus vaikuttaa luonnollisesti kdyttdjan uskomuksiin ja odo-
tukset muuttuvat todellisiksi mielipiteiksi. Miellyttdva ja nautinnollinen vuorovaikutus
jarjestelmin kanssa kasvattaa kdyttdjan sisdistd motivaatiota ja halua kéyttaa jarjestelmaa.
Koettu nautinto on merkittdva koettuun helppokayttdisyyteen vaikuttava tekija kayttoko-
kemuksen kasvaessa ja se kumoaa ennen kdyttod oleelliseksi tunnistetun kiyttdjén kokei-
lunhaluisuuden helppokiyttdisyyttd médrittavand tekijand. Tiivistetysti kdyttokokemuk-
sen kasvaessa objektiivinen kéytettidvyys, kisitys ulkoisesta hallinnasta ja koettu nautinto
sekd kiyttdjan mindpystyvyys ja tunteet muokkaavat késitysté jarjestelmén koetusta help-

pokayttdisyydestd. (Venkatesh 2000: 346-352)

4.3.3 TAM 3 -malli

Venkatesh ja Bala (2008: 273-203) yhdistdviat Venkateshin ja Davisin (2000: 186-203)
sekd Venkateshin (2000: 342-361) aiemmin esitetyt laajennukset koettuun hyodyllisyy-
teen ja helppokéyttdisyyteen ja luovat niiden pohjalta laajennetun teknologian hyviksy-
mismallin (7AM3-malli). Malli luo nomologisen verkoston yksildllisisté tekijoistd, jotka
vaikuttavat tietojarjestelmien hyvéiksyntdan ja kdyttoon. Siini eritellddn koetun hyodylli-
syyden ja helppokidyttdisyyden kannalta oleellisia tekijoitd ja néin ollen se luo Davisin
ym. (1989: 985) esittelemdd TAM-mallia yksityiskohtaisemman kokonaiskuvan kaytto-

aikeisiin vaikuttavista tekijoista.
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Venkateshin ja Balan (2008: 301-303) tutkimuksen mukaan koettu helppokiyttdisyys,
subjektiivinen normi, mielikuva ja tulosten esitettdvyys ovat merkittavid kayttod selitta-
vid tekijoitd jatkuvasti. Venkateshin ja Davisin (2000: 198-199) tutkimustulosten kanssa
linjassa, my0s Venkatesh ja Bala (2008: 301-303) todentavat vuorovaikutteisen vaiku-
tuksen koetun hyddyllisyyden ja yhteensopivuuden tydtehtdvien sekd jarjestelméin laadun
valilla. Tietojdrjestelmén ollessa laadukas lisdé se yhteensopivuuden tyotehtdvien kanssa
sekd koetun helppokayttdisyyden merkitystd kdyttod selittdvand tekijand. Subjektiivisen
normin merkitys puolestaan heikkenee kdyttokokemuksen lisddntyessd. TAM3-mallin to-

dennettiin kattavan 52-67% muuttujista, jotka vaikuttavat koettuun hyodyllisyyteen.

Kuten aiemmatkin tutkimustulokset osoittavat, myds Venkatesh ja Bala (2008: 301-303)
todentavat kaikki linkit merkittidviksi helppokayttoisyyttd selittdviksi tekijoiksi jatku-
vasti. Ainoastaan teknoahdistuksen merkitys heikkenee kayttokokemuksen kasvaessa.
Sopeuttajien ei todettu olevan oleellisia jarjestelmééd implementoitaessa, mutta kayttoko-
kemuksen lisdéntyessd nousevat ne merkittaviksi. TAM3-malli selittdd 43-52% muuttu-

jista, jotka vaikuttavat koettuun helppokéyttdisyyteen.

Kuten aiemmat tutkimukset tietojarjestelmien hyviksymisestd sekd sosiaalipsykologiassa
osoittavat, myds TAM3-mallissa kdyttoaikeet ovat merkittava kayttod selittéva tekijé jat-
kuvasti. Koettu hyoddyllisyys on merkittdvin kayttdaikeisiin vaikuttava tekija. Koettu
helppokayttoisyys todettiin merkittdvéksi jarjestelmédd implementoitaessa, mutta kaytto-
kokemuksen kasvaessa sen merkitys heikkenee. TAM3-malli esitellddn kokonaisuudes-

saan alla, Kuviossa 5. (Venkatesh & Bala 2008: 301-303)
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Kuvio 5. TAM3- malli (Venkatesh & Bala 2008: 280).
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

Tadma tutkimus on laadullinen fenomenografinen tapaustutkimus. Tutkimusta voidaan pi-
tdd tapaustutkimuksena, silld tutkittavana ilmioné on case-yrityksen asiakkuudenhallin-
tajarjestelman kéyttdaste ja aineisto kootaan jarjestelmén kayttdjien ndkemyksistd. Ta-
paustutkimuksen tavoitteena on luoda tarkkapiirteinen kuvaus tutkimuskohteena olevasta
ilmidsti ja vaikka tutkimustulokset eivét tédhtdd yleistettdvyyteen, niiden avulla on mah-
dollista ymmaértdd ilmi6td my0s muissa toimintaympéristdissd. (Bamberg, Jokinen &
Laine 2007: 9, 48) Fenomenografinen lahestymistapa painottaa ihmisten ndkemyksié tut-
kittavasta ilmiostd heiddn késityksiddan kuvaamalla (Hékkinen 1996: 15). Fenomenogra-
fia antaa tarkempaa tietoa timéan tutkimuksen ldhestymistavasta, silld kdytannossa kaikki
empiiriset tutkimukset kisittelevit tapauksia (Bamberg ym. 2007: 9, 48). Tdssé tutkimuk-
sessa halutaan tutkia case-yrityksen asiakkuudenhallintajérjestelmin kayttdastetta painot-

tamalla jirjestelmén kdyttdjien subjektiivisia nakemyksii.

5.1 Tutkimuskohteen esittely

Tutkimuskohteena on case-yrityksen asiakkuudenhallintajirjestelma ja sen kiyttoaste.
Case-yritys on suuri suomalainen ICT-alan yritys. Tutkittava asiakkuudenhallintajirjes-
telmd on otettu organisaatiossa kdyttoon toukokuussa 2017. Kyseinen jdrjestelmi on
suunniteltu tyontekijoille, jotka toimivat yrityksessé asiakaspalvelu- ja myyntitehtdvissa.
Jarjestelmin tarkoituksena on tukea tyontekijoitd myynnillisesti ja auttaa asiakaspalvelu-
tehtavissd. Jarjestelmén tarkoituksena on antaa tyotehtdvien kannalta oleellista tietoa ja
ndin ollen tehostaa tyontekoa sekd parantaa tuloksellisuutta. Kéytdnndssé jarjestelma toi-
mii siten, ettd tyontekijan hoitaessa asiakkuutta, jarjestelma tarjoaa automaattisesti myyn-
tisuosituksia tai asiakaspalvelullisia toimenpiteitd asiakkaan sopimusten ja asiakashisto-

rian perusteella.

Jarjestelma on ollut kiytdssé jo kaksi vuotta, mutta sen kéyttoaste ei ole halutulla tasolla.
Organisaation tavoitteena on kasvattaa jarjestelmén kayttoastetta merkittdvasti. Tésta
syystd on oleellista ldhted tutkimaan jérjestelmin kayttod. Kéayton kannalta oleellisessa
asemassa ovat luonnollisesti jarjestelmdn kayttdjat. Kéyttdasteen kasvattaminen vaatii

sen, ettd kdyttdjien ndkemyksid jarjestelmaisti ja sen kdytostd ymmaérretdén paremmin.
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5.2 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen tavoitteena on kéyttdjien subjektiivisia ndkemyksid tutkimalla luoda koko-
naiskuva kayttdjien kasityksistd jarjestelmén hyodyllisyydesti ja helppokéyttdisyydesta
sekd kéyttoaikeista ja asenteista kdyttod kohtaan. Kayttidjien ndkemysten tutkiminen ja
analysointi auttaa ymmartdméén syitd sille, miksi jérjestelmén kdyttoaste ei ole halutulla
tasolla. Ndkemysten tutkiminen paljastaa, miksi kédyttoaste on jadnyt alhaiselle tasolle ja

nostaa esiin mahdolliset kehityskohteet jarjestelman kéyttoasteen kasvattamiseksi.

Kayttdjien ndkemysten tutkimisessa painotetaan koettua hyddyllisyyttd, helppokéyttoi-
syyttd, kdyttoaikeita ja asenteita, silld niiden on empiirisesti todettu vaikuttavan teknolo-
gian kayttoon ja hyviaksyntddn. TAM3- sekd UTAUT-malli selittdvit teknologian hyvak-
syntddn ja kdyttoon vaikuttavia tekijoitd sekd avaavat tarkemmin koettuun hyodyllisyy-
teen ja helppokiyttdisyyteen vaikuttavia tekijoitd (Venkatesh & Bala 2008: 280; Venka-
tesh ym. 2003: 447). Koettua hyodyllisyytta tutkitaan sosiaalisen vaikutuksen, tiedon esi-
tettdvyyden, jarjestelmin laadun sekd jarjestelmén yhteensopivuuden avulla. Koetun
helppokéyttoisyyden tarkasteluun hyddynnetédn kayttdjien ndkemyksid mindpystyvyy-

destd, ulkoisesta hallinnasta, teknoahdistuksesta sekéd koetusta nautinnosta.

Tutkimus rakentuu aiemman tutkimuksen ympdrille siind maarin, ettd tutkimuksessa ei
abstrahoida uutta kisitteistod. Tutkimuksessa hyodynnetddn aiemmassa empiirisessé tut-
kimuksessa jo vakiintunutta kasitteistod. Tutkimuksessa ldhdetdin liikkeelle siitd ajatuk-
sesta, ettd jdrjestelmd, joka koetaan hyodylliseksi ja helppokéyttdiseksi hyvéksytdan
myos kiyttoon. Kayttdjien tdytyy myds asennoitua kdyttoon positiivisesti ja heidén tule
haluta kayttda jérjestelméa. Koska kéyttoaste ei ole halutulla tasolla, 1dhdetéén ratkaisuja

etsimdén ndiden teemojen ympériltd kayttdjien ndkemyksié tutkimalla.

Empiiriset mallit, kuten TAM3- ja UTAUT-malli, tarjoavat arvokasta tietoa kdyttoon vai-
kuttavista tekijoistd (Venkatesh & Bala 2008: 280; Venkatesh ym. 2003: 447). Kaapu ja
Tiainen (2012) nostavat esiin kuitenkin tarpeen ymmartaa kayttjid syvéllisemmin, kuin
pelkistddn tehtdvékeskeistein ja kognitiivisten ldhestymistapojen avulla. Thmisten kési-

tyksid ja kokemuksia korostava fenomenografia tarjoaakin uuden nidkokulman kéyttdjien



30

tutkimiselle tietojarjestelmatieteissd. Tasséd tutkimuksessa hyddynnetidén aiempaa empii-
ristd tietoa teknologian hyviaksynnésti ja tutkitaan case-yrityksen jdrjestelmin kéyttoas-

tetta fenomenografista ldhestymistapaa hyodyntien.

Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara (1997: 128-129) jaottelevat tutkimuksen tarkoituksen nel-
jan piirteen avulla. Tutkimus voi olla kartoittava, kuvaileva, selittdva tai ennustava. Fe-
nomenografista tutkimusta luonnehditaan ennen kaikkea kuvailevaksi tutkimukseksi,
jossa tutkittavaa ilmiotd kuvataan yksildiden késitysten kautta (Hiakkinen 1996: 14). Ku-
vailevan tutkimuksen tarkoituksena on etsid tarkkoja kuvauksia henkildisté, tapahtumista
tai tilanteista ja dokumentoida ilmion keskeiset seki kiinnostavat piirteet. Tamén tutki-
muksen tarkoituksena on kuvailla kéyttdjien ndkemyksié tutkimuskohteesta ja titi kautta
ymmartdd kayttdjien ajattelua sekd niiden sisillollisloogisia suhteita. Kayttdjien nike-

myksié ldhestytiddn neljan tutkimuskysymyksen avulla, jotka ovat:

- Millainen on kiyttdjien ndkemys jarjestelman hyodyllisyydesti?
- Millainen on kéyttdjien ndkemys jarjestelman helppokéyttdisyydesti?
- Millaiset ovat kdyttdjien kayttoaikeet ja asenne jérjestelman kayttod kohtaan?

- Mitka tekijdt nousevat merkittiviksi kdyttdasteen kasvattamisen kannalta?

5.3 Aineistonhankintamenetelmaét

Aineisto kerdtddn jarjestelmdn kayttdjid haastattelemalla. Haastattelu valittiin tiedonke-
ruumenetelméksi, silld tarkoitus on perehtyd kdyttdjien subjektiivisiin ndkemyksiin.
Haastattelu asettaa kayttdjan ndkemykset keskioon ja ihmisen tutkimustilanteen subjek-
tiksi. Haastattelu tutkimusmenetelménd antaa haastateltavalle mahdollisuuden tuoda
esille omia mielipiteitd ja samalla tarjoaa haastattelijalle mahdollisuuden esittdd syventé-
vid kysymyksid sekd pyytdd perusteluja mielipiteille. (Hirsjarvi ym. 1997: 194) Tastd
syystd haastattelu on yleisin fenomenografisen aineiston hankintamenetelmé (Syrjéla,
Ahonen, Syrjdldinen & Saari 1995: 136) ja yksi yleisimmin kéytetty aineistonhankinta-

metodi laadullisissa tutkimuksissa (Hirsjarvi ym. 1997: 155).
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Haastattelut toteutetaan puolistrukturoituina haastatteluina. Hirsjdrvi ja Hurme (2008: 47-
48, 66) kutsuvat puolistrukturoitua haastattelumenetelméa teemahaastatteluksi. Teema-
haastattelun idea on se, ettd haastattelu keskittyy tiettyihin teemoihin. Tarkoituksena on
korostaa haastateltavien eldimysmaailmaa ja heidédn ndkemyksidan. Teemahaastattelu on
lahempdnd avointa haastattelua, mutta ennalta méérityt aihepiirit luovat haastattelulle
rungon ja kaikki haastattelut keskittyvét samoihin teema-alueisiin. Teemahaastatteluja
hyoddynnettdessa pyritddn tutkittavan ilmion perusluonteen ja -ominaisuuksien selvittdmi-
seen. Haastatteluilla kerdtdin aineisto, jonka pohjalta on mahdollista tehdé luotettavia
johtopéétoksid tutkittavasta ilmiostd. Tutkimus, jossa metodina hyddynnetddn teema-
haastattelua, pyrkii hypoteesin 16ytdmiseen, eikd ennalta asetettujen hypoteesien toden-

tamiseen.

Teemahaastattelussa haastattelurunko ei koostu yksittiisestd kysymysluettelosta vaan
teema-alueluettelosta. Teema-alueet koostuvat teoreettisista padkésitteistd, joita tdssé tut-
kimuksessa ovat koettu hyddyllisyys ja helppokéyttoisyys, kéyttoaikeet sekd asenteet.
Haastattelurunko laaditaan aiempaan empiiriseen tutkimukseen nojaten ja se siséltda fe-
nomenografiselle tutkimukselle tyypillisesti vain tutkimusongelmiin liittyvét perustee-
mat. Kaikki kysymykset pidetdéin avoimina ja kysymysten muoto sekd sisdltd sovitetaan
haastateltavan ja syntyvén keskustelun mukaan. (Syrjild ym. 1995: 136-138) Teemahaas-
tattelun kysymykset voidaan sisdllon mukaan jakaa tosiasiakysymyksiin ja mielipideky-
symyksiin (Hirsjarvi & Hurme 1988: 41-45). Téssd tutkimuksessa kysymykset ovat paa-
asiassa mielipidekysymyksid, jotka tutkivat kdyttdjien tunteita, asenteita ja arvostuksia.

Haastatteluissa hyodynnetty teemahaastattelurunko 16ytyy Liitteistd (Liite 1).

Tutkimuksen ollessa vahvasti teoriasidonnainen, teemahaastattelurunko laadittiin aiem-
massa empiirisesséd tutkimuksessa luotujen standardoitujen kyselyiden pohjalta. Venka-
tesh ja Bala (2008: 313-314) esittelevdat TAM3-mallissa nimettyjen ulkoisten muuttujien
tutkimiseen luodun standardoidun kyselyn. Venkatesh ym. (2003: 460) puolestaan avaa-
vat tutkimusmenetelmid UTAUT-mallissa tunnistettujen kdyttoaikeita ja kdyttod selittd-
vien tekijoiden tutkimiseen standardoidun kyselyn avulla. Teemahaastattelurunko on laa-
dittu ndiden kahden standardoidun kyselyn pohjalta. Standardoitujen kyselyiden hyddyn-

tdminen teemahaastattelurungon pohjana takaa sen, ettd saadut tulokset hyodyllisyydesta,
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helppokéyttoisyydestd, asenteista sekd kiyttoaikeista ovat luotettavia ja rinnastettavissa

jarjestelmin kayttoon.
5.4 Aineiston keruu ja rajaus
Aineisto kerdttiin kahtatoista jarjestelman kayttdjaa haastattelemalla. Haastateltavien

kéyttdjien taustatiedot kootaan yhteen Taulukossa 2.

Taulukko 2. Tietoa haastatelluista kayttéjista.

Kiyttdji Sukupuoli Iki Haastattelun Tyotehtivit
kesto

K1 Mies 20-30 27 min 51 sek myynti

K2 Mies 20-30 26 min 23 sek sopimus- ja vika-asiat
K3 Mies 20-30 19 min 01 sek sopimusasiat

K4 Nainen 20-30 22 min 07 sek sopimusasiat

K5 Nainen 20-30 17 min 44 sek sopimus- ja vika-asiat
K6 Nainen 20-30 23 min 33 sek sopimusasiat

K7 Mies 30-40 22 min 00 sek myynti

K8 Nainen 20-30 23 min 34 sek myynti

K9 Nainen 30-40 26 min 40 sek sopimusasiat

K10 Nainen 40-50 21 min 31 sek sopimusasiat

K11 Nainen 40-50 21 min 26 sek sopimusasiat

K12 Mies 20-30 18 min 25 sek sopimus- ja vika-asiat

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluina. Haastattelut suoritettiin  aikavélilld
18.02.2019-23.03.2019. Pisin haastattelu oli kestoltaan 27 minuuttia ja 51 sekuntia ja ly-
hyin 17 minuuttia ja 44 sekuntia. Analysoinnin mahdollistamiseksi haastattelut nauhoi-
tettiin ja nauhoitukset litteroitiin. Haastatelluista kdyttdjistd viisi oli miehid ja seitsemdn
naisia. Kahdeksan kayttéjistd oli 20-30 vuotiaita, kaksi 30-40 vuotiaita ja kaksi 40-50
vuotiaita. Haastateltujen kayttdjien tyotehtdvit vaihtelivat ja useammalla oli kokemusta
eri tyotehtdvistd sekd tiimeistd. Kaikki haastatellut kéyttéjét tydskentelivit asiakaspalve-
lutehtdvissd, mutta he olivat vastuussa erilaisista asiakaskontakteista. Kuusi kayttdjistd
vastasi asiakkaiden sopimuksiin ja laskutukseen liittyvien asioiden hoitamisesta. Kolme

haastatelluista kéyttdjistd vastasi sopimusasioiden lisdksi asiakkaiden teknisistd ongel-



33

mista. Kolmen haastatellun kéyttdjén tyotehtévit olivat selkedsti myyntipainotteisia so-
pimusasioita. Jokainen haastateltavista kéyttdjistd voidaan luokitella kokeneiksi kaytta-

jiksi, silld he ovat kéytténeet jarjestelmad tydssddn yli vuoden ajan.

Vaikka aiemmassa empiirisessé tutkimuksessa on todettu iéin ja sukupuolen olevan mer-
kittdvd muuttuja teknologian hyvéksynnéssd (Venkatesh ym. 2003: 467-470), jatetdén
niiden vaikutus eri kéyttdjien ndkemyksiin tdssd tutkimuksessa huomioimatta. Téssé tut-
kimuksessa halutaan tutkia kéyttdjien ndkemyksid ja niiden pohjalta 16ytd4 oleelliset te-
kijat kayttoasteen kasvattamiseksi. Keskiossd ovat kunkin kiyttdjan omat ndkemykset,
eikd niitd rinnasteta kéyttdjan sukupuoleen tai ikddn. Téstd syystd demografisia tekijoita
el huomioida tuloksia analysoitaessa. Demografisia tekijoitd ei jétetty kuitenkaan koko-
naan huomiotta, silld haastateltavien valinnassa kiinnitettiin huomiota sukupuoli- ja ika-
jakaumaan. Jokainen haastateltu kéyttdjd voidaan luokitella kokeneeksi kéyttdjéksi, joten
tissd tutkimuksessa painotetaan erityisesti niitd tekijoitd, joiden on aiemmassa todettu

selittdvin kayttod pidemmalld aikavalilla.

Tassd tutkimuksessa keskityttiin sellaisiin kdyttdjiin, jotka tyoskentelevit yrityksessd
asiakaspalvelutehtdvissd, joissa asiakaskontaktit hoidetaan puhelimitse ja sdhkopostilla.
Puhelimitse ja sdhkopostilla hoidetut asiakaskontaktit voidaan karkeasti jakaa myyntiin,
sopimusasioihin sekd vika-asioihin. Haastateltavia valittaessa kiinnitettiin huomiota sii-
hen, ettd otanta kuvaa mahdollisimman todenmukaisesti jirjestelmin kayttdjid kyseisissa
asiakaspalvelutehtdavissd. Huomioitavaa on se, ettd tyontekijan hoitamat asiakaskontaktit
riippuvat pitkilti heiddn osaamistasostansa ja yksi tyOntekijd voi vastata sekd vika- ettd
sopimusasioista. Tyotehtdvat riippuvat siis pitkalti tyontekijdn omasta osaamisesta seka
vastaanotetuista asiakaskontakteista. Erilaisten tyotehtdvien huomioiminen parantaa tu-
losten luotettavuutta, silld tyotehtévit vaikuttavat oleellisesti kdyttdjan nikemyksiin koe-
tusta hyodyllisyydestd ja helppokéyttoisyydestd. Vaikka eri tydtehtédvit huomioitiin haas-
tateltavia valittaessa, ei eri kdyttdjien ndkemyksid verrata tydonkuvan mukaan. Tyotehta-
vit on kuitenkin otettava huomioon, silld yhteensopivuus tyotehtdvien kanssa vaikuttaa

oleellisesti kdyttdjan ndkemykseen jarjestelman hyodyllisyydestd. Tadssd tutkimuksessa ei
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ole tarkoitus verrata ndkemyksid eri tyotehtdvien pohjalta, vaan luoda yleiskuva kaytti-
jien ndkemyksista tutkittujen teemojen ymparilld, joista yksi on kdyttdjien ndkemys jér-

jestelmidn yhteensopivuudesta tydtehtaviin.

5.5 Aineiston analyysi

Kvalitatiivisen aineiston analyysiin on monia eri tapoja, mutta standardoituja tekniikoita
on vain vihén. Laadullisessa tutkimuksessa aineistosta voidaan tehdd induktiivisia, eli
aineistolihtoisia tai abduktiivisia, eli teoriaan pohjautuvia paitelmii. (Hirsjarvi & Hurme
2008: 136) Tama tutkimus asettuu teoria- ja aineistoldahtdisen tutkimuksen vilimaastoon.
Aineiston analyysi ei suoraan perustu teoriaan, mutta tutkitut teemat rakentuvat vahvasti
ailemman empiirisen tutkimuksen pohjalle. Aineistosta pyritdén 16ytdiméén tutkitun jér-
jestelmén kohdalla oleelliset kiyttod selittivit tekijét, joiden on aiemmassa empiirisessi

tutkimuksessa todettu vaikuttavan teknologian hyviksyntdin ja selittivan kayttoa.

Fenomenografisessa tutkimuksessa on selkeisti tunnistettavissa aineistoldhtdisen laadul-
lisen analyysiin kolmivaiheinen prosessi: aineiston redusointi eli pelkistiminen, aineiston
klusterointi eli ryhmittely seké abstrahointi eli teoreettisten kéasitteiden luominen. (Syr-
jald ym. 1995:143) Kuvio 6 havainnollistaa tissikin tutkimuksessa hyddynnettyé aineis-

toldhtoisen laadullisen analyysin kolmivaiheista prosessia.

Aineistoin
Aineiston Aineiston eli
eli eli teoreettisten
pelkistiminen ryhmittely kdsitteiden
luominen

Kuvio 6. Aineistoldhtdisen laadullisen analyysin kolmivaiheinen prosessi (Syrjéald ym.

1995:143)

Aineiston pelkistiminen viittaa analyysiyksikkdjen médrittdmiseen litteroidusta aineis-
tosta. Fenomenografisessa tutkimuksessa analyysiyksikkdind toimivat méadritellyt tulkin-
tayksikot. Aineiston ryhmittelylld pyritdédn samaa asiaa tarkoittavien késitteiden yhdista-

miseen ja luokitteluun. Laadullisessa tutkimuksessa luokitteluyksikkoind voidaan ndhda
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tutkittavan ilmidn ominaisuus, piirre tai késitys. Fenomenografisessa tutkimuksessa pai-
notetaan kisityksiéd ja niistd pyritdén etsimddn samankaltaisuuksia sekéd eroavaisuuksia.
Abstrahointi on laadullisen aineiston analyysin viimeinen vaihe ja se voidaan rinnastaa
fenomenografisessa tutkimuksessa kdytettyyn kategorisointiin. Tavoitteena on yhdistéa
luotuja kategorioita teoreettisiin kédsitteisiin ja jatkaa aineiston luokittelua niin kauan kuin
se on sisdllon nakokulmasta mahdollista. (Syrjdld ym. 1995:143-145; Tuomi & Sarajérvi

2009: 108)

Téssé tutkimuksessa hyodynnettava sisdllonanalyysi luokitellaan teoriaohjaavaksi. Teo-
riaohjaava sisdllonanalyysi etenee aineiston ehdoilla, mutta siind on tunnistettavissa sel-
keitd kytkentdjd teoriaan. Analyysiyksikot valitaan aineistosta, mutta aiempi tutkimus-
tieto ohjaa ja auttaa aineiston analyysissa. Teorian vaikutus analyysiin on selkeésti tun-
nistettavissa, mutta tarkoituksena ei ole testata teoriaa vaan luoda uusia ajatuksia teorian
ympirille. Ero aineistoldhtdiseen analyysiin tulee esiin abstrahointivaiheessa, silld teoria-
ohjaavassa sisédllonanalyysissa késitteitd ei luoda aineistosta, vaan ne tuodaan valmiina
alemmasta empiirisestd tutkimuksesta. (Tuomi & Sarajérvi 2009: 97, 117) Tassé tutki-
muksessa teoriasidonnaisuus on selked, silld aineistosta pyritddn 10ytdméédn tekijoita,
jotka kuvaavat teknologian hyviksynnin kannalta oleellisia kisiteitd syvallisemmin tut-
kitun jérjestelmén kohdalla. Tarkoitus ei ole luoda uusia teoreettisia késitteitd, vaan tut-
kia aiemmin validoituja késitteitd aineistoldhtdisesti ndkokulmia luoden. Aineisto analy-
soidaan aineistoldhtdisesti, mutta abstrahointivaiheessa 16ydokset liitetddn osaksi teoriaa

ja valmiita kisitteita.

Tutkimuksessa hyodynnetddn kvalitatiivisen aineiston analyysimenetelmistd laskemista
ja teemoittelua. Laskeminen liitetddn yleensd kvantitatiivisiin tutkimusmenetelmiin,
mutta sitd voidaan hyddyntdd myos laadullisissa tutkimuksissa. Teemoittelu viittaa ana-
lyysivaiheessa tehtdvéidn luokitteluun, jossa aineistosta pyritddn 10ytdméén yhtendisyyk-
sid. Niiden avulla tarkastellaan eri teemoja sekd niiden vélisid yhteyksid. Teemat on va-
littu aiempaan empiiriseen tutkimukseen nojaten luotettavuuden varmistamiseksi. (Hirs-

jérvi & Hurme 2008: 171-173)
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Téssé tutkimuksessa késiteltdvid teemoja on nelja: koettu hyddyllisyys, koettu helppo-
kayttosyys, kiyttdjien kiyttoaikeet ja kéyttdjien asenteet kiyttéd kohtaan. Koettua hyo-
dyllisyytta ja helppokayttdisyytté tutkitaan alateemojen avulla, joita on yhteensd kahdek-
san. Koetun hyddyllisyyden alateemoja ovat sosiaalinen vaikutus, tiedon esitettavyys, jar-
jestelmén laatu sekd yhteensopivuus tyotehtdvien kanssa. Koetun helppokéyttdisyyden
alateemoja ovat kéyttdjin mindpystyvyys, késitys ulkoisesta hallinnasta, teknoahdistus
sekd koettu nautinto. Teemat ovat alalla vakiintuneita kasitteitd, joita on tutkittu kayttoa
jateknologian hyvéksyntéd selittdvind tekijoind (ks, Venkatesh & Bala 2008 ja Venkatesh
ym. 2003). Aineiston analyysissa keskitytdan kayttdjien ndkemyksiin valituista teemoista
ja teemat luovat pohjan aineiston ryhmittelylle. Aineiston analyysin avulla vastataan ase-
tettuithin tutkimuskysymyksiin ja luodaan kokonaiskuva jérjestelmédn kayttdjien néke-
myksistd valittujen teemojen ymparilld. Laskemisen hyddynnetddn tdssd tutkimuksessa
teemoittelun rinnalla, silld se mahdollistaa nikemysten yleisyyden vertailun ja auttaa ym-

martdmadn, mitka tekijit nousevat kaikista oleellisimmiksi kéyttdasteen kasvattamiseksi.

5.6 Tutkimusmenetelmien validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimusmenetelmien luotettavuutta arvioidaan perinteisesti silld, onko tutkimuksessa
tutkittu sitd, mitd on luvattu ja ovatko tutkimustulokset toistettavissa. Validiteetin ja re-
liabiliteetin kéyttod laadullisen tutkimuksen arvioinnissa on kritisoitu, silld ne vastaavat
ensisijaisesti madrillisen tutkimuksen tarpeita ja perustuvat késitykseen yhdestd konk-

reettisesta totuudesta, joihin tutkimuksilla pyritdén. (Tuomi & Sarajérvi 2009: 160)

Fenomenografisessa tutkimuksessa saatujen tulosten luotettavuuden arvioinnissa ei tih-
détd absoluuttiseen totuuteen. Luotettavuutta arvioitaessa oleelliseksi nousevat aineiston
ja siitd johdettujen tulkintojen seké tuotettujen kategorioiden perusteltavuus. Myds néi-
den toistettavuutta voidaan pohtia. Luodut kategoriat ovat kuitenkin aina tutkijan kon-
struktioita, joten on mahdollista, ettd jokainen tutkija ei pdddy samoihin kategorioihin.
Tutkijan omalla taustalla sekd asetetuilla tutkimuskysymyksilli on oma vaikutuksensa
saatuihin tutkimustuloksiin ja niiden luotettavuuteen. Haastattelu aineistonkeruumenetel-
miné heikentdd toistettavuutta, silld haastattelutilanne itsessdin on ainutkertainen ja tut-

kittaessa kdyttdjien subjektiivisia ndkemyksié tutkijan saamat vastaukset ovat konteksti-
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ja aikasidonnaisia (Cossham 2017: 22-23). Niistd syisté toistettavuutta ei voida vaatia ja
kategorioiden validiteettia tai reliabiliteettia ei vélttimétta ole mahdollista perustella. Fe-
nomenografia soveltaa totuuden koherenssikriteereitd perustelemalla ja arvioimalla teh-

tyjd ratkaisuja. (Niikko 2003: 39-40)

Tassd tutkimuksessa luotettavuutta pyritddn parantamaan vahvalla teoriasidonnaisuu-
della. Valitut teemat, alateemaat sekd teemahaastattelurunko pohjautuvat aiempaan tutki-
mukseen. Valittuja teemoja voidaan pitdd perusteltuina ja luotettavina, silld niiden vaiku-
tuksesta teknologian kdyttoon ja hyviaksyntddn on luotettavia tutkimustuloksia (ks. Ven-
katesh ja Bala 2008; Venkatesh ym. 2003). Haastateltavia kayttéjid valittaessa kiinnitet-
tiin huomiota kayttijien tyGtehtiviin, ikddn ja sukupuoleen. Haastateltavat pyrittiin valit-
semaan silld perusteella, ettd otanta kuvastaisi mahdollisimman hyvin jérjestelmén kayt-
tdjid tutkitussa kayttotilanteessa. Luotettavuuden takaamiseksi tutkimustulosten analy-
soinnissa kiinnitetddn huomiota avoimuuteen, perusteellisuuteen ja yksityiskohtaisuu-

teen.
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Téssé luvussa kdydddn ldpi aineistosta esille nousseita tuloksia. Luvussa kootaan yhteen

kayttdjien ndkemyksid jarjestelmén koetusta hyodyllisyydestd ja helppokéyttdisyydestd,

asenteista sekd kéyttoaikeista. Taulukossa 3 esitellddn vield tarkemmin aineiston analyy-

sissa hyddynnetyt teemat ja niiden alateemat. Liitteistd 16ytyvasté (Liite 1) teemahaastat-

telurungossa on vield tarkemmin néhtivilld, miten kutakin teemaa ja alateemaa tutkittiin.

Taulukkoon 3 on merkitty sulkuihin kunkin teeman kannalta oleelliset kédsitteet. Alalu-

vuissa 6.1.-6.3. esitellddn 16ydokset kustakin tutkitusta teemasta. Tuloksissa tuodaan esiin

kayttdjien yksittdisid ndkemyksid ja niitd havainnollistetaan suorien lainausten avulla.

Taulukkoon 2 on koottu yksittdisten kayttdjien taustatiedot ja tdssd luvussa kéyttdjien ni-

kemyksiin viitataan lyhenteilld (K1, K2 jne.).

Taulukko 3. Aineiston teemat ja alateemat.

TEEMA 1: Koettu hyodyllisyys
(kéyton tuottavuus, kdyton tehokkuus, jdr-
Jjestelmdn hyodyllisyys)

= Alateema 1: Tiedon esitettivyys
(hyotyjen selkeys, jdrjestelmdin konk-
reettiset hyodyt)

* Alateema 2: Jirjestelméin laatu (Ze-
don laadukkuus, tiedon paikkansapitd-
vyys, jdrjestelmdn laatu)

= Alateema 3: Yhteensopivuus tyoteh-
tiaviin (kdyton oleellisuus, kdyton tdr-
keys)

= Alateema 4: Sosiaalinen vaikutus
(esimiesten tuki, esimiesten kannustus,
ilmapiiri)

TEEMA 2: Koettu helppokiiyttoisyys
(kdyton selkeys, kdyton ymmdrrettdvyys,
Jjarjestelmdn kdyton oppiminen, jdrjestel-
mdn helppokdyttoisyys)

= Alateema 5: Minipystyvyys (kyvyk-
kyys teknologian kdyttdjand, kdytto-
tuen ja ohjeiden tarve)

= Alateema 6: Teknoahdistus (epdvar-
muus kdyttétilanteessa, pelko tehdd
virheitd, hermostuneisuus kdyton ai-
kana)

= Alateema 7: Kisitys ulkoisesta hal-
linnasta (tarjottu kdyttétuki, yhteenso-
pivuus muiden jdrjestelmien kanssa,
kéyton hallinta)

= Alateema 8: Koettu nautinto (kdyton
hauskuus, kdyton miellyttdvyys)

TEEMA 3: Asenteet (asenteet kdyttod
kohtaan, asenteeseen vaikuttavat tekijdit)

TEEMA 4: Kiyttoaikeet (tulevaisuuden
kdyttoaikeet, esteet jirjestelmdn kdytélle)
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6.1 Jarjestelmén koettu hyddyllisyys

Tassé luvussa kisitellddn koettua hyodyllisyyttd (Teema 1) ja sen alateemoja (Alateemat
1-4), joita olivat tiedon esitettdvyys, jarjestelmén laatu, yhteensopivuus tyotehtdvien

kanssa sekd sosiaalinen vaikutus. Jokainen alateema esitelldan omana alalukunaan.

Kayttdjien subjektiiviset ndkemykset jarjestelmin koetusta hyddyllisyydestd erosivat toi-
sistaan. Kuvio 7 havainnollistaa kéyttdjien subjektiivisten ndkemysten jakautumista ja

Taulukko 4 kokoaa yhteen aineistosta luodut kategoriat kdyttdjien ndkemysten pohjalta.

JARJESTELMAN KOETTU HYODYLLISYYS

= Jarjestelmé on hyodyllinen
Jérjestelmad on osittain hyodyllinen

m Jarjestelma ei ole hyddyllinen

Kuvio 7. Jérjestelmin koettu hyodyllisyys.

Taulukko 4. Teema 1: Koettu hyodyllisyys.

Kategoria Yleisyys Kdyttajdat Alakategoriat

Hyd6dyllinen 4 K3, K4,K5, Myyntisuositukset (K3, K4, K5, K9)
K9 Muistutus (K3)

Osittain hyoyllinen 4 K1, K2, Myyntisuositukset (K2, K10, K11)

K10,K11 Muistutus (K2)
Vaihtelevuus asiakaskontaktien mukaan (K1)
Toiminnalliset haasteet (K10)
Virheellinen tieto (K11)
Hyodyt epdselvit (K2)
Ei hy6dyllinen 4 K6,K7,K8, Virheellinen tieto (K6, K12)
K12 Oma ammattitaito (K7, K8)
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Nelja kayttédjistd néki jarjestelmén hyodyllisend, silld se tarjoaa myyntisuosituksia asiak-
kaalle. Taman lisdksi jérjestelmd ndhtiin hyodyllisend, silld se tarjoaa tietoa tuotteista

sekd toimii hyvand muistutuksena asiakkaalle tarjottavista tuotteista:

“No ohan se kyl ihan hyddyllinen, siit nékee, et mitd pitdis tarjota ja mitd voi tarjota sille asiak-

kaalle, niin on se siind mielessd ihan niinku kdytdnnéllinen.” (K3)

"Ehdottomasti! Sieltd tulee paljon sellasia klikkauksia, mitd ei tulis ilman sitd ja kylldhdn se

tietenkin vaikuttaa myyntiin.” (K5)

"Hmm. No koen silld tavalla hyédylliseks, ettd kyl ne tuo ainakin esille sellasia tuotteita, mitd
sd et vélttamadttd eka tulis ajatelleeks, et sd voisit tarjota. Ettd tulee ehkd monipuolisemmin sitten
ehkd tarjottua ja monipuolisempaa myyntid ehkd. Et se on ehkd semmonen. Ja sit mitd just ehkd

oppii monipuolisemmin erilaisista tuotteista, mitd ei vilttdmdttd niin usein myy.” (K4)

Nelja kéyttdjaa koki jérjestelmén osittain hyddyllisend. He ndkivit jarjestelmédn tarjoamat
myyntisuositukset hyodyllisind, mutta nostivat esiin tekijoitd, jotka heikentivét jérjestel-
méin hyodyllisyyttd. Esiin nostettiin jérjestelmén tarjoama virheellinen tieto seka jarjes-
telmén toiminnalliset haasteet. Lisdksi yksi kdyttdja nosti esiin, ettd kaipaisi yritykseltd
enemman perusteluja jirjestelmén tarjoamista hyddyistd. Yksi kayttdjd koki, ettd jirjes-
telmén hyodyllisyys riippuu todella paljon asiakaskontaktista. Joillekin asiakkaille jarjes-
telmé tarjoaa sopivia suosituksia, mutta koska jdrjestelma ei osaa tulkita asiakaskohtaa-

mista, on tilanteita, missi jarjestelmén tarjoamat suositukset eivét ole sopivia:

”Ne on hyodyllisid silloin kun ne on oikein. Se se tota ohjaa mitd kannattaa tarjota. Mutta ne

valitettavan usein ei ole oikein.” (K11)

"Osittain on hyddyllinen ja osittain ei. Elikkd siel on no usein siel on sit semmosia, mitd silld
asiakkaalla ei oo ja voi tarjota niitd, mutta osittain on sitten silleen, ettd se ei tarjookkaan mi-

tddn, elikkd se ei toimi.” (K10)

“No koen ne osittain hyédylliseksi, et tosiaan ne pari semmosta esimerkkid kaivaa siihen esiin,
et ldhinnd sen verran sitten. Et se niinku auttaa vaan niinku, jos on sellanen ajankohtanen uus
tuote tullu, ettd muistuttaa sitten, ettd tdimmonen on olemassa, ettd siind mielessd se on hyvd. Ite
selvidisin ilmankin, ettd vois tietysti heikentdd yleisesti niitd tilastoja mitd tyonteosta tulee, mutta

niihin mulla ei oo niin paljon pddsyd. Mutta mind tykkdisin siitd, ettd myos perustellaan vihdn,
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ettd minulle niitd hyétyjd jdrjestelmissd myos. Ettd jos odotetaan semmosta niinku innostunei-

suutta sen suhteen, niin hyotyjd pitdisi perustella.” (K2)

"Siin on tietyn tyyppisissd kontakteissa ja tekemisissd siitd on enemmdn hyétyd.” (K1)

Nelja kayttdjaa ei kokenut jarjestelmiid hyodyllisend. Kaksi kdyttdjad nosti esiin, etté eivit
nde jarjestelméd hyodyllisend, silld sen tarjoamaan tietoon ei voi luottaa. Jarjestelmé tar-
joaa virheellistd tietoa ja epdsopivia suosituksia asiakkaalle. Kaksi kéyttdjaa koki, ettd
jarjestelma on hyodyllisempi uusille tyontekijoille, joilla ei ole vield myyntikokemusta
tai tuotetietoutta. Kokemuksen karttuessa myyntisuosituksia ei tarvitse, sille myynnin

paikat on mahdollista tunnistaa my®ds itse:

”No omaan ty6hon, tietenkin, kun tulee myymdldtaustasta, niin ei silleen niin paljon, et kun osaa
myydd ja l6ytid ne myynnin paikat, mut sitten taas varmasti uusilla ohjaa siihen oikeeseen teke-

miseen.” (K7)

“Ite md koen sen, ettd tota siitd ei oo mulle ollu hyétyd, tai md en oo kylld hirveen aktiivisesti
sitd kattonu, koska ehkd tota vdlilld siel on myéski semmosta ihan niinku tyhmid tarjouksia kdy-

tinndssd.” (K6)

“No tota, mun mielestd se riippuu aika paljon henkilostd, ettd kuinka hyddyllinen se voi olla
tyokaluna. Mutta tota, esimerkiksi itselld, niin en koe hirveen hyddyllisend sitd. Koska se tuntuu
tosi niinkun sellasella, noh vikindiseltd se tarjoushomma siind. Semmoselta just niinku md ha-
luun itse ainakin myydd just tosi asiakasldihtosesti ja -kohtaisesti. Ja musta tuntuu, ettd se jdr-

jestelmd ei ainakaan tdlld hetkelld ihan vield mee maaliin siind.” (K12)

6.1.1 Tuottavuus ja tehokkuus

Yleisesti ottaen jdrjestelmén ei ndhty parantavan tuottavuutta tai tehokkuutta. Kuvio 8
havainnollistaa kdyttdjien subjektiivisten ndkemysten jakautumista ja Taulukko 5 kokoaa
yhteen aineistosta luodut kategoriat. Taulukosta 5 on tarkemmin ndhtivilld yksittdisten

kayttdjien ndkemykset ja niiden luokittelu kategorioihin ja alakategorioihin.
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TUOTTAVUUS JA TEHOKKUUS

= Jarjestelmé parantaa tuottavuutta ja tehokkuutta
Jarjestelmad parantaa tuottavuutta ja tehokkuutta
osittain

= Jarjestelmé ei paranna tuottavuutta tai tehokkuutta

m Fi osaa sanoa

Kuvio 8. Jarjestelmin tuotavuus ja tehokkuus.

Taulukko 5. Teema 1: Koettu hyodyllisyys.

Kategoria Yleisyys Kdyttdjéat Alakategoriat
Parantaa tuottavuutta ja | 2 K5, K9 Myyntisuositukset (K5, K9)
tehokkuutta

Toiminnalliset haasteet (K5)

Parantaa tuottavuutta ja | 4 KI1,K2,K4, Myyntisuositukset (K1, K4, K2, K10)
tehokkuutta osittain K10 Tiedon laadukkuus (K1)
Mitattavuuden parantaminen (K2)

Tuoteosaaminen (K4)

Ei paranna tuottavuutta | 4 K3,K6,K7, Oma ammattitaito (K6, K7)
tai tehokkuutta Ki1
Ei osaa sanoa 2 K8, K12

Ainoastaan kaksi kdyttdjistéd oli sitd mieltd, ettd jarjestelmd parantaa heidén tuottavuuttaan
ja tehokkuuttaan. Jarjestelmén tarjoamien myyntisuositusten ndhtiin tehostavan tarjoa-
mista. Kayttdjistd toinen nosti kuitenkin esiin, ettd jarjestelmén toiminnalliset haasteet
heikentdvit tehokkuutta. Neljd vastaajista koki, ettd jarjestelma parantaa tuottavuutta ja
tehokkuutta osittain. Jarjestelmén tarjoamat myyntisuositukset tukevat myyntid, mutta ei-
vit suoranaisesti tehosta sitd. Syind télle ndhtiin puutteet tiedon laadukkuudessa sekd
omassa osaamisessa. Yksi kdyttdja koki, ettd jarjestelmi parantaa erityisesti yleistd mi-

tattavuutta, eikd yksittdisen kdyttdjén tuottavuutta tai tehokkuutta. Neljd kayttdjda oli sitd
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mieltd, ettd jarjestelmi ei tee heistd tehokkaampia tai tuottavampia tyontekijoitd. Kaksi
kayttdjaa koki jarjestelmin parantavan tuottavuutta ja tehokkuutta alkuun, kun tuote- ja
myyntiosaamista ei vield ole, mutta kokemuksen myo6ta jérjestelmin ei koettu parantavan
tehokkuutta ja tuottavuutta. Kaksi kéyttdjistd ei osannut sanoa parantaako jérjestelmé hei-

dan tuottavuuttaan tai tehokkuuttaan:

“Joo. Kylld md koen, ettd parantaa. Et just oikeestaan tuo sama, ettd ei vdlttamdttd tulis tota tai
miten md nyt sanoisin silleen, ettd 66, kylld md niinkun itekkin teen suositteluita paljon, mutta
se on siind sit semmosena aputydkaluna hyvd semmosissa tilanteissa, missd pitdis ehkd enemmdin
miettid tai on jotenki hankalampi ottaa puheeksi jotakin niin. Ainakin, ettd joka puhelussa tulee
Jjotain suositeltua. Kun kaikkien asiakkaiden kanssa ei ldhde, tai se ei mee niin luonnollisesti
Johonkin suuntaan tai, ettd jos ei oo mitddn tarttumapintaa niin sieltd sitten aina l1oytyy joku

mistd ldhtee sitten puhumaan.” (K9)

"Sanotaan ndin niinku, ettd se ohjaa sitd oikeeseen suuntaan, mutta sit kuitenkin voi olla niin
paljon asiakkuudellakin, et mitd se ei osaa ottaa niinku vield huomioon. Mut ei niinku vdlttd-

mdttd ota sit niinku itsestddn selvyyksid aina huomioon.” (K1)

”06. No ehkd jollain tavalla, mutta kuitenkin sitten ehkd omasta kéytoksesti huomaat, ettd tar-

Joo sit kuitenkin semmosia itelle helpompia ja tutumpia tuotteita vaik ne ei oo siind.” (K4)

“En md koe, ettd musta, mut varmasti jostain, et se sopii just semmosille, jotka on just tullu ja
pitdd tehd myyntii ja sit ku eka opitaan se perus asia ja sit ldhetddn myymddn, niin siind kohtaa
siitd on mun mielestd enemmdn apuu ku semmoselle, joka on ollut pitkddn duunissa ja muutenkin

védhdn niinku tietdd ja osaa kattoo vihdn mitd tarjoo.” (K6)

6.1.2 Jarjestelmin konkreettiset hyodyt

Tiedon esitettdvyytté tutkitaan tarkemmin perehtymalld kéyttdjien ndkemyksiin jarjestel-
mén konkreettisista hyodyistd. Kysyttdessé jarjestelmén konkreettisista hyodyisté, kéyt-
tdjilld oli eridvid ndkemyksid siitd, mitd ne ovat. Yksi kdyttdjd saattoi mainita useamman
kuin yhden hyddyn. Vastausten hajonnasta nikyy se, ettd kadyttdjien mainitsemat hyodyt
ovat muodostuneet oman kayttokokemuksen pohjalta ja kertovat siitd, milld tavoin jér-
jestelmé on koettu hyddylliseksi omassa tydssd. Enemmisto tunnisti jarjestelmin ehdot-
tamat suositukset konkreettisena hydtynd, mutta kokivat ne eri tavalla hyodyllisiksi. Tau-

lukko 6 avaa vield tarkemmin aineistosta luotuja kategorioita ja alakategorioita.
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Taulukko 6. Alateema 1: Tiedon esitettdvyys.

Kategoria Yieisyys  Kdyttdjdt Alakategoriat
Ehdottaa suosituksia 9 K1, K2, K3, K5, Myyntisuositukset (K1, H2, H10, H11)
K7, K10, K9, Helpottaa tarjoamista (K1, K2, K10)
K11, K12 Muistuttaa (K3, K7, K12)
Lisdmyynti (K3, K5)
Aputyokalu (K9)
Laadulliset suositukset (K5)
Uudet tyontekijét hyotyvit 1 K6
Parantaa mitattavuutta 1 K2

Yhdeksdn kayttdjistd niki jérjestelmédn ehdottamat suositukset konkreettisena hyotyna.

Nelja kéyttdjad mainitsi jarjestelmén tarjoamat myyntisuositukset konkreettisena hyo-

tynd. Kolmen kéyttdjan mielestd jarjestelmi on helpottanut tarjoamista, silld sen avulla

saa nopeasti tiedon siitd, mitd asiakkaalle kannattaa tarjota:

“Varmaan ehkd tirkein hyoty siind on se, ettd sehdn perustuu siihen asiakkuuteen ja niihin tuotteisiin

Jja palveluihin, mikd sille on kannattavin tarjous. Et kyl se niinku, jos ajatellaan et asiakkaalla on usea

asiakkuus ja tota sd avaat siitd vaan sen yhen ja sun ei tarvi siitd ldhtee ettii sitd niinku entisaikaan,

kun piti olla kaikki asiakkuudet auki ja siitd piti sit haistella mitd tarjoo.” (K1)

“Konkreettiset hyodyt no se, ettd sieltd tulee se, ettd tarjoo nyt tai, kun asiakkaalle ei oo tarjottu

mitddn, niin sd saat sieltd sen avun, ettd nyt md voin tarjota tdille nyt tdtd tuotetta, silld ei ole sitd. Ja

se, ettd sen saat nopeesti, ettd sun ei tartte kahlata sitd asiakkuutta ja niitd sopimuksia ldpi et hetkinen,

mitd tddlld on, eli sd nddit sen tavallaan heti.” (K10)

Kolme kéyttdjad naki, ettd jarjestelmd toimii hyvénd muistutuksena siité, mité asiakkaalle

voi mahdollisesti tarjota. Jarjestelmén avulla saa vinkkeja tarjoamiseen ja kaksi kayttdjaa

koki, ettd jirjestelmén avulla on mahdollista tehda lisamyyntié:

”No ohjaa oikein tekemiseen ja sit tietysti niinkun muistuttaa ja on sielld kuitenkin silloin, kun toimii

niin olemassa ja tarjoo niitd vaihtoehtoja et tietysti ei aina oikeita, mutta onhan sielld usein just jo-

tain.” (K7)
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"No se on yks mikd tulee siind, et se tarjoo niitd lisdpalveluita, mitd ei tulis muuten tarjottuu niin
paljon. Niin siind se tulee ainakin se hyéty, et just ndd lisdtuotteet, ne pikku hilut, niin niitd muistaa

paremmin.” (K3)

Yksi kéyttdja kuvaili jérjestelmad omaa tyotéd tukevaksi aputyokaluksi. Yksi kdyttdja oli
sitd mieltd, ettd jarjestelmd on ennemminkin yritykselle suunnattu tydkalu, jonka avulla
tyontekijoiden myyntid voidaan mitata ja seurata. Yksi kiyttdjd nosti esiin jarjestelmin
hyddyn erityisesti uusille tyontekijoille, joilla ei ole vield tuotetuntemusta tai myyntiko-
kemusta. Jérjestelmé tarjoaa myyntisuositusten lisdksi myos laadullisia asiakaspalvelul-

lisia suosituksia, jotka yksi kayttiji kertoi hyodyllisiksi:

“Konkreettinen hydty on kylld se, ettd se toimii niinkun siind oman tyén apuna, ettd on niin paljon

niinkun muitakin tai monia asioita mitd meiddn pitdid ajatella.” (K9)

"Niin. No se on tuota, no ainakin parantaa ainakin sitd tilastoa, mikd meiddn tekemisestd menee

eteenpdin. (K2)

“Ja onhan sielld sitten jotain semmosiakin klikkejd, mitkd ei keskity myyntiin niinku vaikka, ettd asi-
akkaalla on tdnddn synttdrit, niin sehdn on hyvd tapa huomioida asiakasta, ettd toivottaa hyvdid syn-

tymdpdivdd, ettd siitd oon huomannu ettd asiakkaat kylld tykkdd.” (KS)

6.1.3 Jérjestelmén ja sen sisdltdimén tiedon laadukkuus

Jéarjestelmédn laatu pohjautuu kiyttdjan nikemykseen siitd, saako hén jérjestelmaisti laa-
dukasta ja paikkansapitivéi tietoa. Kéyttdjien vastausten perusteella jarjestelmain ja sen
tarjoaman tiedon laadukkuudessa on tunnistettavissa selkeitd kehityskohteita. Kuviossa
9 on ndhtévilld kiyttdjien ndkemysten jakautuminen luotuihin kategorioihin. Taulukossa
7 on vield yksityiskohtaisemmin néhtivilld luotujen kategorioiden alakategoriat sekd jo-

kaisen kayttidjin nikemyksen sijoittuminen ndihin kategorioihin.
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JARJESTELMAN TARJOAMAN TIEDON
LAADUKKUUS

Jarjestelma tarjoaa laadukasta tietoa

Jarjestelma tarjoaa osittain laadukasta tietoa

= Jarjestelma ei tarjoa laadukasta tietoa

""""--_8.--""!.

Kuvio 9. Jérjestelmin tarjoaman tiedon laadukkuus.

Taulukko 7. Alateema 2: Jéarjestelméan laatu.

Kategoria Yleisyys  Kdyttdjét Alakategoriat

Jarjestelmad on laadukas | 2 K1, K9 Oma ammattitaito (K1, K9)
Viiri tieto (K9)
Paillekkaiset suositukset (K9)
Toiminnalliset haasteet (K9)
Jéarjestelma on osittain 8 K2, K3,K4, Omaammattitaito (K2, K3, K4, K5, K6, K8,
laadukas K5,K6,K8, Kll)
K10, K11 Vaira tieto (K2, K3, K4, K5, K6, K8, K10,
K11)
Virheelliset suositukset (K2, K4, K5, K6, K8,
K11)
Paillekkiiset suositukset (K3, K4, K10)
Toiminnalliset haasteet (K2, K11)
Jéarjestelma ei ole laa- 2 K7, K12 Oma ammattitaito (K7, K12)
dukas Viird tieto (K7, K12)
Virheelliset suositukset (K7, K12)
Toiminnalliset haasteet (K7)

Kaksi kayttdjaa oli sitd mieltd, ettd jarjestelmi tarjoaa laadukasta tietoa. Ndistd toinen
kayttdjistd tunnisti laadukkuudessa kuitenkin puutteita ja on havainnut jirjestelméan tar-
joavan virheellistd tietoa. Lisdksi jarjestelmén laatua heikentdé sen toimimattomuus, silld

suositukset eivit ole aina saatavilla vikatilanteiden takia:
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"Kylld. Sinne on pdivitetty ja kaikki on ajantasalla ihan niinku voi olla kaikki tuotteiden hinnoista ja

nimistd alkaen. Et kyl siitd on ollu iso iso apu jokapdivdsessd tyossd.” (K1)

"Saan joo kylld. Mutta, kylld sielli tulee niitd esille semmosta, ettd asiakkaalla on niinku jo se. Eri-
tyisesti tiettyjen tuotteiden kohdalla semmosia virheellisid tilanteita tulee ja ettd vaikka “ei oo koh-
dennettu”. Silloin se haittaa mun tekemistd, koska md katon sen jéirjestelmdstd, niin se ei niinkun
edistd sitd mun tekemistd, vaan sitten md jdtdn sen huomiotta, kun sielld on ensimmdisend tdmmonen,

mikd ei sille asiakkaalle kuulu.” (K9)

Kahdeksan kéyttdjda koki, ettd jarjestelmé ja sen tarjoama tieto on osittain laadukasta. He
olivat sitd mieltd, ettd jarjestelmén tarjoama tieto on joissain tilanteissa laadukasta, mutta
laadukkuudessa huomattiin selkeitd kehityskohteita. Yleisimmin mainittuja puutteita oli
jérjestelmin tarjoama virheellinen tieto, seka jérjestelmén toiminnalliset haasteet. Jarjes-
telmén tarjoamalla virheelliselld tiedolla viitattiin siithen, ettd jarjestelmén tarjoama tuote
ei ole sopiva asiakkaalle, sitd ei ole asiakkaalle tilattavissa tai kyseinen tuote on jo asiak-
kaalla. Lisdksi kayttdjit olivat havainneet tilanteita, joissa jarjestelma ei toimi. Joissain
tapauksissa suosituksia ei ollut kohdennettu kyseiselle asiakkaalle ollenkaan, jolloin tieto
koettiin turhana. Lisdksi kdyttdjdt olivat havainneet tilanteita, joissa jérjestelma ei suosit-
tele kuin yhtd tuotetta, vaikka jdrjestelmén tarkoitus on tarjota aina kolmea asiakkaalle
parhaiten sopivaa tuotetta. Néissa tilanteissa jirjestelmédd ei pidetty laadukkaana ja sen

tarjoama tietoa nihtiin vajavaisena:

“"Hmm. No ehkd se, ku sielld on huomannu, ettd se vdlilld tarjoo niinku vddrid suosituksia ja sitten,
ettd se tarjoo tuotteita, mitd asiakkaalla esimerkiksi on jo tai sitten niinkun sellasia, mitkd ei vilttd-
madttd liity nithin mitenkddn. Just vaikka sellanen tilanne, ettd sielld on mddrdaikasuudet voimassa,
mut sit kuitenkin jdrjestelmd ehdottaa mddrdajan uusimista ja luottaa siihen, ettd se on aiheellinen
suosittelu. Mutta sit ku sd tarjoot sitd asiakkaalle, niin sit sd teet itestd vihdn tyhmdn, sit ku sd oot

aa, ettd sulla onki tdd tddlld jo.” (K4)

"06. No osittain on joo laadukasta. Mé sanoisin ndin, ettd ehkd noin 70 prosenttia, mutta sitten siind
on just se, ettd kaikki tieto ei oo todellakaan ajan tasalla ja se on vidrdd sielld. Ettd on siind kehittd-

mistdkin. Erityisesti tiettyjen tuotteiden kanssa on selkeesti enemmdin haasteita.” (K5)

”No, ne ei toimi tai sitten ne tarjoo palveluita, mitd tota kdytinndssd ei niinkun asiakkaalle ole hyo-
dyllisid. O6. En tiedd tota onko sielld sitten jo painettu aikasemmin jotain semmosta, mitd vois tarjota,

mutta valitettavan usein ei oo jdrkevdd tarjottavaa sielld. Mutta kylld varmaan joskus antaa ihan
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laadukasta tietoa myés. Mut tietysti sitd, kun se tarpeeks monta kertaa tarjoo jotain ihan holmod

sinne, niin tulee ihan skeptiseksi sen suhteen.” (K11)

Kaksi kayttdjaa koki, ettd jarjestelmi ei tarjoa laadukasta ja paikkansapitidvad tietoa.
Syyksi nimettiin jarjestelmén tarjoama virheellinen tieto ja jirjestelmédn toiminnalliset
haasteet. Yksi kdyttdjd nosti my0s esiin sen, ettd jirjestelmé toimii pelkdstddan muistutuk-
sena myytdvisti tuotteista. Jarjestelmai ei kuitenkaan tarjoa tuotteista sen enempéia tietoa,

jolloin jdrjestelmin tarjoama tieto jaad suppeaksi:

“Joo, en kylld saa. Et en md sit tiedd onko sielld sitten klikuteltu niin paljon, et sit sielld jdd, et siel
on vaikka vaan yks tai kaks, et sit siel ei endd ees oo sitd kolmatta vaihtoehtoo, mikd vois olla. Elikkds

se on niinkun vajavainen itessddn, mitd on tullu vastaan. Ja siis sielldhdn on ollut hirveesti toiminta-

EERNST)

ongelmia, et siis se, ettd “yhteysvirhe”, “ei saada yhteyttd”. Ne vdlilld toimii ja vililld ei, niin sdi et
voi sit periaatteessa luottaa sithen. Nii siin on niinku haasteita silld tavalla, koska se ei oo tasalaatu-
nen ja sit se, ettd sit taas asiakkaiden kaa missd se tarjoo sitd et “ei kohdennettu tuote” niin mun

mielestd ne on sitten taas niinkun aivan turhia.” (K7)

“Noh. Mitddn tietoohan se ei mun mielestd tarjoo. Vaan se jdrjestelmd ittessddnki on ehkd vaan muis-
tutusjdrjestelmd. Ettd muista tarjota ja tdssd on tdn jdrjestelmdn mielestd parhaat tuotteet, mitd sun
kannattaisi tarjota. Mut sitten esimerkiksi, jos siind olis vaikka kolme ranskalaista viivaa, jossa ker-
rotaan tuotteen niinkun ns kahella sanalla, vaikka myyntiargumenteista. Niin siind olis niinku jo tosi
iso askel mun mielestd siihen, ettd vaikka tuotetiedoista, niin siind olis kolme ranskalaista viivaa jo-

tain ihan niinku basic juttuja, minkd takia tdd olis hyvd.” (K12)

Kuvioon 10 on koottu vield yhteen kaikki kdyttdjien esille nostamat jirjestelmén ja sen
sisdltdmin tiedon laadukkuutta heikentivét tekijéit. Kaiken kaikkiaan yksitoista kéyttdjaa
nosti tiedon laatua heikentdviaksi tekijéksi jarjestelmén tarjoaman virheellisen tiedon. Vir-
heellisesti tiedosta puhuttaessa, kéyttdjistd kahdeksan mainitsi erikseen vield suositusten
sopimattomuuden asiakkaalle, eli sen, ettd jirjestelmin tarjoama tuote ei ole kyseiselle
asiakkaalle tilattavissa tai se on muutoin episopiva. Ndiden liséksi neljd kayttdjaa nosti
virheellisen tiedon yhteydessé esiin jarjestelmidn antamat paillekkédiset suositukset, eli
jarjestelma suosittelee tuotteita, mitd asiakkaalla on jo entuudestaan. Néiden lisdksi yh-
teensd neljd kayttdjad nosti esiin jarjestelmdn vikatilanteiden vaikutuksen jérjestelmén

laatuun ja tiedon luotettavuuteen.
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JARJESTELMAN JA TIEDON LAADUKKUUTTTA
HEIKENTAVAT TEKIJAT

1) Virheellinen tieto
1.1) Epdsopiva suositus

1.2) Paillekkdinen suositus

2) Toiminnalliset haasteet

Kuvio 10. Tiedon laadukkuutta heikentédvat tekijét.

Ongelmat jéarjestelmin ja tiedon laadukkuudessa ovat johtaneet siihen, ettd kayttdjét eivét
voi luottaa jarjestelmén tarjoamaan tietoon. Enemmisto kayttdjistd nosti esiin luottavansa
myynnillisesti enemmén omaan ammattitaitoon, kuin jarjestelmén tarjoamiin myyntisuo-
situksiin. Yhdeksén kayttéjistd koki suoraan, ettd he luottavat myynnillisesti enemmén
omaan ammattitaitoon. Kaksi vastaajista ilmaisi, ettd luottavat oman ammattitaidon li-

saksi my0s jarjestelmén tarjoamiin myyntisuosituksiin:

"Se vihdn, on se niinku tota, se kriittisyys varmaan riippuu siitd, ettd se ei tarjoo tavallaan omas-
tamielestd niitd loogisii vaihtoehtoja vilttamdttd sille asiakkaalle. Kun ite tietdd, mitd siind pitdd

tarjoo, kun nékee sen asiakkuuden.” (K1)

“En md sataprosenttisesti luota, ettd ehkd se on se molempien yhdistelmd, ettd kattoo ne suositukset
Ja sitten vield varmistaa, ettd okei olisko tdd nytten jdrkevd asiakkaalle, ettd en md kylld voi satapro-

senttia mennd sillai, ettd uskoo jdrjestelmddn.” (K5)

“Ja enemmdnki kdytdn sitd ite silleen, ettd md niinkun omassa pddssd lasken ne kaavat ja myyn asi-
akkaalle sitd, mistd se hyotyis eniten ja sit jos se sattuu olee sielld niin klikkailen sitd. Vililld sielld

on ihan hyvid ideoitakin, mutta useimmiten ei omasta mielestd.” (K12)
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6.1.4 Jarjestelmén yhteensopivuus tyotehtévien kanssa

Jarjestelmin yhteensopivuudessa tyotehtidvien kanssa on tunnistettavissa selkeitéd kehitys-

kohteita. Kuvio 11 havainnollistaa kdyttdjien ndkemysten jakautumista yhteensopivuu-

desta. Taulukko 8 avaa vield yksityiskohtaisemmin kéyttdjien ndkemyksid kunkin kate-

gorian sisdlla.

JARJESTELMAN YHTEENSOPIVUUS

TYOTEHTAVIEN KANSSA

Jarjestelma on yhteensopiva tyotehtdvien kanssa

Jarjestelmin ja tyotehtdvien yhteensopivuudessa
on parannettavaa

Jérjestelma ei ole yhteensopiva tyotehtdvien

kanssa

Kuvio 11. Jarjestelmén ja tyotehtdvien yhteensopivuus.

Taulukko 8: Alateema 3: Jarjestelmén yhteensopivuus tydtehtdvien kanssa.

Kategoria Yleisyys Kayttdjat Alakategoriat
Yhteensopiva 5 K2,K4,K5, Nikee yhteensopivana (K2, K4)
K8, K9 Tukee myynnillistd tyonkuvaa (K5, K8, K9)
Personalisointi asiakaskontaktin mukaan (K9)
Yhteensopivuudessa 6 KI1,K3,K6, Tukee myynnillistd tyénkuvaa (K3, K12)
parannettavaa K7, K10, Personalisointi tyotehtdvien mukaan (K3, K6,
K12 K7, K10)
Personalisointi asiakaskontaktin mukaan (K7,
K10, K1)
Laadulliset suositukset (K6, K7, K10)
Yhteensopimaton 1 KI11 Personalisointi tydtehtédvien mukaan (K11)
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Kayttdjistd viisi koki, ettd jarjestelmi on yhteensopiva tydtehtdvien kanssa. Niistd vii-
destd kaksi kayttdjda ei nostanut esiin mitddn puutteita jérjestelmin ja tyotehtdvien yh-
teensopivuudessa. Kolme kayttdjaa koki jarjestelmén sopivaksi omaan tyonkuvaan, mutta
tunnisti yhteensopivuudessa puutteita tietyissd tyoOtehtdvissd ja asiakaskontakteissa.
Kuusi kayttijaa oli sitd mieltd, ettd jarjestelma ja tyotehtdvit eivit ole tdysin yhteensopi-
via. Jarjestelma ei esimerkiksi huomioi kéyttdjien erilaisia tyotehtdvid ja vaihtelevia asia-
kaskontakteja. Kayttdjit nostivat esiin, ettd jarjestelma tukee erityisesti myynnillista tyon-
kuvaa. Kidyttéjit kaipaisivat myyntisuositusten rinnalle myos laadullisia suosituksia, jotta
jarjestelmin kaytto olisi mahdollista myos sellaisissa asiakaskontakteissa, joissa myynti
ei ole mahdollista. Yksi kayttdjd oli sitd mieltd, ettd jarjestelmi ei sovi hdnen tyotehti-
viinsd, silld hin hoitaa vaativampia reklamaatiotapauksia, joissa myynnin paikkoja on

todella harvoin:

VEt kyl musta, et etenki tossa myynnissd, ku on ollu niin kylhdn se siind niinku koko ajan koittaa

auttaa sitd tekijdd tekemddn lisamyyntid ja tarjoamaan tuotteita.” (K8)

“Koen, ettd on kylld yhteensopiva. Mut tavallaan ehkd se, ettd se vois olla semmonen, ettd mikd
olis kiva saada mukaan, ettd vois valita, ettd onko nyt kyseessd niinku vika-asia voi sopimus-

asia.” (K9)

“Hm. No mitd myynnillisempi tyénkuva on ollu niin sitd hyédyllisempi se on ehkd ollu mun mie-

lestii. ” (K12)

”06. No sanotaan, ettd sopii ja ei sovi. Et se on nyt oikeestaan nyt siitd tilanteesta. Elikkd, ettdi
sanotaan, ettd jos on semmosia ihan normi pdivid ihan normi puheluita niin sehdn on ihan hyvd.
Mut sit, ku tulee nditd, et jos sul tuleeki pdivissd kymmenen timméstd puhelua, missd sd niinkun

yritdt saada sen vaan hoidettua. Ndissd sitd ei voi sit hyédyntdd.” (K10)

”Mut sitten, kun on tilanteita, ettd ei oikeesti voi tarjota. Vaikka asiakas soittaa maksusopimusta
ja hdn haluaa vaan hoitaa maksusopimusta, niin se, ettd ei sille periaatteessa voi myydd lisdd,
koska se ei selviydy nykysistikddn palveluista. Et siindhdn toki tietysti niinkun vois olla joku
tamméonen ei maksulliseen palveluun vaan joku just timmonen, ettd suosittele itsepalvelun kdyt-
tod tai joku muu tdmménen sitten niinku, ku sille ei niinku periaatteessa vois tai sais myydd.”

(K7)
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"Ei. Ei. Talld hetkelld meiddn tiimin tyotehtdvdt on niin haastavia, et meijdn on hirveen vaikee
ldhtee sinne tarjoomaan mitddn. Me ei oikeen saada myyntejd. Saattaa mennd viikko tolkulla,

ettd ei tuu mitddn myynnin paikkaa. ” (K11)

6.1.5 Ilmapiiri ja suhtautuminen jirjestelmén kayttoon

Sosiaaliseen vaikutukseen kuuluu oleellisesti muiden kdyttéjien suhtautuminen jérjestel-
min kayttoon. Kayttdjat ovat havainneet suhtautumisen olevan vaihtelevaa tai negatii-
vista. Yksi kéyttdjd saattoi nimetd useamman tekijan, jonka oli havainnut vaikuttavan il-
mapiiriin. Taulukkoon 9 on koottu yhteen luodut kategoriat ja alakategoriat sekad eroteltu

kayttdjien subjektiiviset ndkemykset kategorioiden ympérilla.

Taulukko 9. Alateema 4: Sosiaalinen vaikutus.

Kategoria Yleisyys Kdayttajat Alakategoriat
Suhtautuminen on 7 KI1,K2,K3, Suhtautuminen vaihtelee eri tiimeissa (K2,
vaihtelevaa K5, K6, K3,K11)
K10, K11 Toiminnalliset haasteet (K5, K10)
Kriittisyys jarjestelmén tarjoamaan tietoon
(K1)
Paine kayttda jarjestelmad (K6)
Suhtautuminen on ne- 5 K4,K7,K8, Paine kdyttdi jarjestelmad (K4, K8, K12)
gatiivista K9, K12 Toiminnalliset haasteet (K7, K9)

Tuoteosaamisen puute (K4, K7)
Epéselvit toimintamallit (K7)

Seitsemédn kiayttdjad kuvaili ilmapiirid jarjestelmén ympérilla vaihtelevaksi ja viisi kdyt-
tdjad koki yleisen suhtautumisen negatiiviseksi. Nelja kayttdjistd nimesi jarjestelmin vi-

katilanteet ja toiminnallisuuteen liitettdvit haasteet ilmapiiriin vaikuttavaksi tekijaksi:

“No se vihdn vaihtelee. Ettd kylld md ymmdrrdn, ettd suhtautuminen on monella negatiivista silloin,
kun se ei toimi. Ja kylld kieltdmadttd itsednikin silloin drsyttid ja se suhtautuminen on negatiivinen,
mutta tota kylld se lihtokohtaisesti on positiivinen suhtautuminen, kun se toimii ja siel on niitd oikeita

suosituksia. Ettd kylld md uskon, ettd aika moni huomaa, ettd siitd on hyotyd.” (KS)
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Nelja kayttdjaa koki, ettd yritys painostaa jarjestelmén kayttoon ja sen kdyttd on pakotet-
tua. Paine kayttia jarjestelmdd aiheutti monessa negatiivisia tunteita. Kéyttdjat kokivat,
ettd jarjestelmén kayttoon pakotetaan ilman, ettd yritys perustelee kidyton hyodyllisyytta

sen tarkemmin. Tdmén havaittiin vaikuttavan ilmapiiriin negatiivisesti:

”Hmm. Suht negatiivisesti nimenomaan mun mielestd sen takia, ettd 60 se on sellanen jatkuva toitotus
siitd, ettd klikatkaa sieltd, kdyttéoasteen pitdd olla tarpeeksi suuri ja just ehkd se, ettd ihmiset ei itse
l6ydd siitd mitddn konkreettista ja suurta hyotyd, et sitd ei osata niinku, ei osata pitdd hyodyllisend

tai kdyttdd sindnsd ehkd sitten oikeella tavalla tai silld tavalla mihin se on kehitetty.” (K12)

Kolme kayttdjaa nosti esiin, ettd eri tiimien vililld on huomattavissa eroja siind, miten
jarjestelmin kayttoon suhtaudutaan. Kayttdjilld oli omakohtaisia kokemuksia eri tiimien
vililld ja suhtautumisen huomattiin olevan positiivisempaa sellaisissa tiimeissé, joissa
myynti kuului vahvasti tiimin ty6tehtdviin. Suhtautuminen on siis positiivisempaa niissi

tiimeissd, missi jarjestelma on yhteensopivampi tyotehtdvien kanssa:

”No kyl tis uudessa tiimissd on varsinki ku se on enemmdn myyntipainotteinen, niin kylldhdn sitd
jengi kdyttdd paljon enemmdn. Ja on siind mielessd tarpeellisempi, ku siind edellisessd tiimissd oli

vihdn tdimmanen, ettd sitd ei kdytetty niin paljon, ettd ei koettu mitenkddn hyodylliseksi.” (K3)

Kaksi kayttéjistd nosti puutteellisen tuoteosaamisen syyksi joidenkin kdyttdjien negatii-
viseen suhtautumiseen jérjestelmén kayttod kohtaan. Kaikki kayttdjat eivét voi hyodyntia
jarjestelmin tarjoamia myyntisuosituksia, silld tyontekijoilld ei ole yhtd laajaa tuote- ja
myyntiosaamista. Yritys kuitenkin painostaa jarjestelmén kayttoon, jolloin heikomman
tuote- ja myyntiosaamisen omaavat kayttdjat kokevat painetta ja se saa heidét suhtautu-

maan negatiivisesti jarjestelmén kayttoon:

“No ainakin ei ehkd omaan osaamiseen liity, mutta sit taas ndd henkilét, joilla on suppeempi se osaa-
minen tuotteissa, niin he sitten oli hirveen vastaan nditd myyntisuosituksia, mitd jdrjestelmd antaa,
kun ei he osaa niitd tuotteita myydd, ettd sen takia sitten oli sellasta negatiivista suhtautumista, kun
pitdd olla tietty prosentti klikkauksissa. Mutta, et sitte ku ei voi klikata, ku ei osaa, niin se. Et just, ku
entisessd tiimissd oltiin tosi negatiivisia ajoittain siihen, ettd sitten se ehkd myos tarttuu se negatiivi-

suus siitd, kun miettii sitd kayttéd.” (K4)
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Lisdksi yksi kayttdjd nimesi ilmapiiriin ja asenteisiin negatiivisesti vaikuttavana tekijani
kriittisyyden jirjestelmén tarjoamaan tietoon. Yksi kdyttdjd nosti myos esiin, ettd yritys
ei ole tarpeeksi selkedsti kdynyt ldpi jarjestelman kdyttod ja tiimien vilisissad kéyttota-

voissa on havaittu eroja:

”On niin paljon epdselvyyksid sen kanssa, ettd milloin klikkaukset menee ldpi ja yleisesti ne toimin-
tamallit, kun kaikissa asiakaskontakteissa ei voi kdyttdd niitd samalla tavalla, niin ne vddristdd niitd

tilastoja sitten.” (K7)

6.1.6 Esimiehen kannustus jédrjestelmén kiyttoon

IImapiirin liséksi sosiaaliseen vaikutukseen kuuluu yrityksen ja esimiehen kannustus jér-
jestelmén kayttoon. Kuviossa 12 on ndhtédvilld kdyttdjien eridvat ndkemykset esimiehen
kannustuksesta jirjestelmé kayttoon. Taulukosta 10 on vield yksityiskohtaisemmin néh-

tavilld, miten eri kiyttdjat ovat kokeneet esimiehen kannustuksen.

ESIMIEHEN KANNUSTUS

» Esimies kannustaa jirjestelmén kéyttoon
Esimies kannustaa jarjestelmén kayttoon osittain

= Esimies ei kannusta jirjestelmén kayttoon

Kuvio 12. Esimiehen kannustus jérjestelméin kayttoon.
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Taulukko 10. Alateema 4: Sosiaalinen vaikutus.

Kategoria Yleisyys Kéyttdjgt  Alakategoriat

Esimies kannustaa jar- | 5 K1, K2, Kannustaminen on suppeaa (K2, K3, K4)

jestelmén kayttoon K3, K4, Esimies muistuttaa jéarjestelman kaytostd (K4)

K5 Esimies antaa kayttovinkkeja (K3)

Esimiesten vililld eroja (K5)

Esimies kannustaa jér- | 4 K6, K7, Kannustaminen on suppeaa (K6, K7, K8, K10)

J;) essiizrilrllén kéyttoon K8, K10 Esimies muistuttaa jédrjestelman kéytostd (K7)
Esimies asettaa tavoitteita kaytolle (K8, K10)
Esimies painostaa jarjestelmin kéyttoon (K8,
K10)

Esimies ei kannusta 3 K9, K11, Esimies painostaa jarjestelman kayttoon (K9,

jérjestelmdn kayttoon K12 Ki1,K12)

Esimies muistuttaa jérjestelmén kaytosti (K12)

Viisi kayttijaa koki, ettd heidin esimichensi kannustaa jarjestelmén kayttoon. Néaista vii-

destd kolme kéyttdjdd luonnehtii kannustamisen kuitenkin suppeaksi. Kannustaminen on

enimmadkseen sitd, ettd jarjestelman kadytostd muistutetaan. Yksi kiyttdja kertoi myos, etté

hidnen nykyinen esimiehensi kannustaa jarjestelmén kdytt6on, mutta aiemman esimiehen

kaytos oli tuntunut kannustamisen sijaan painostukselta:

“No kylld siitd ainakin puhutaan kovasti, ettd on se kuitenki koko aika tapetilla, ettd ei sitd ainakaan
unohda. Ettd sitd pitdd klikkailla. Et silld tavalla kylld kannustaa mun mielestd. Ettd tietenkin se, ettd
miten ne asiat ilmaisee, niin sekin niinku vaikuttaa ihan hirveesti toki siihen, ettd sd haluut tehd sen

eteen jotain.” (K4)

”No kannustaa kylld joo ehdottomasti. Ettd sit taas joillakin voi olla enemmdn et voi olla jopa pai-
nostamista, mitd md esimerkiksi aiemmassa tiimissd taas sitten koin, ettd sielld oli vihdn eri lailla.
Mutta nyt enemmdin keskitytddn niinku positiivisesti siihen, et se jédrjestelmdn kdiytto, et se parantaa

kokonaisvaltaisesti asiakaspalvelun laatua ja, etti se on siksi tirked. Eikd oo sellasta, ettd pakko

kéyttdd sitd, ettd ihan vaan sen takia, koska esimies sanoo.” (K5)

Nelja kayttdjaa koki, ettd esimies kannustaa jarjestelmén kéytt6on osittain. Kannustami-

sessa on havaittu puutteita ja se tapahtuu 1dhinna muistuttelun muodossa. Esimies on aset-

tanut myds tavoitteita jarjestelméin kaytolle, joita seurataan. Kayttdjéit ovat saaneet pienid
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vinkkeja jarjestelmin kéyttoon, mutta yleisesti kayttdjat kokevat, ettd kannustus on sup-

peaa ja kallistumassa jopa painostuksen puolelle:

”No onhan ne kannustanut, mut eihdn ne niinkun varsinaisesti niinkun ei voi sanoo, ettd valmentais
sitd niinku, et miten sitd nyt oikeesti. Et no klikkailkaa sieltd niitd suosituksia, sehdn on se mitd useim-

miten kuulee.” (K7)

”06. Kylli se on kannustanu ja nimenomaan asettanut niitd tavoitteita. Et tietyn niinkun, et tietyn
verran pitdd olla niinkun tiettynd ajankohtana ja sit siitd pitdd lihtee kasvattaa. Ja kyllihdn siitd on
koko ajan ollut puhetta ja mietitty ja ndin. Et kyl se on aika semmonen tai kyl md koen sen vihdn

semmosena, et se on ollut niinkun pakotettu asia, et ihan suoraan sanottuna niin.” (K8)

Kolme kéyttdjistd oli sitd mieltd, ettd esimies ei kannusta jérjestelmén kdyttoon. He koki-
vat esimiehen kéytoksen ennen kaikkea painostavana. Kannustamisen ja valmentamisen
sijaan esimichet lahinnd muistuttavat jarjestelmin kaytostd. Yksi kdyttdjd nosti esiin ha-

vaintonsa siitd, ettd painostus johtaa siihen, etté jarjestelmai kaytetdén véirin perustein:

"Md en sanois ennemminkin sitd kannustamiseksi vaan painostamiseksi.” (K11)

"Muistuttelua enemmdinki, et ei sindnsd niinkun kannustusta. Ehkd vihdn sellasta, et jee ryhmdnd
nytten tehddn ja ndin. Mutta sekin ehkd tuntuu enemmdn muistuttelulta, koska se on sitd sitten pdivd
toisensa jilkeen, ettd samalla tavalla “kannustetaan” periaatteessa, niin se on sitd muistuttelua ehkd

enemmdn.” (K12)

"06. Painostaa ehkdi enemmdinkin. En en omalta esimieheltd, mutta semmonen yleinen ilmapiiri mun
mielestd on, ettd painostetaan siihen jdrjestelmdn kdyttoon, ettd sitd pitdd kdyttdd ja tietty raja on se
oikea, mihin pitdd pyrkid ja pddstd. Mutta puhutaan siitd, ettd mikd se raja on ja kuinka paljon sitd
pitdd pdivissd kdyttdid, mutta sitten kaikki tdmmoset niinkun oikeesti ndd kdytdnnén juttut siind taus-
talla, ettd miten meitd nyt saatais sitten paremmin sitd kdyttdmddn, niin on ehkd niinkun vihemmdlld.
Ettd se ei ihan ehkd riitd, ettd kdyttdkdd sitd jarjestelmdd, koska sitten ihmiset alkaa menemddn siihen,
ettd ne alkaa tekemddn semmosia vddrid ratkaisuja siind kohtaa, koska md en haluu olla se huonoin

tai ettd meijdn tiimi on huonoin.” (K9)
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6.2 Koettu helppokéyttdisyys

Tassé luvussa kisitellddan koettua helppokayttoisyytti (Teema 2) ja sen alateemoja (4la-
teemat 5-8), joita olivat kéyttdjien mindpystyvyys, teknoahdistus, kisitys ulkoisesta hal-

linnasta ja koettu nautinto. Jokainen alateema esitellddn omana alalukunaan.
Melkein kaikki kdyttdjistd luonnehtivat jarjestelmad helppokayttdiseksi. Taulukosta 11

on vield tarkemmin ndhtévilla kiyttdjien ndkemysten sijoittuminen luotuihin kategorioi-

hin jérjestelmin koetusta helppokayttdisyydesta.

Taulukko 11. Teema 2: Jarjestelmén koettu helppokayttoisyys.

Kategoria Yleisyys Kdayttajat Alakategoriat
Jarjestelma on helppo- | 11 K1, K2, K3,
kayttdinen K4, K5, K6,
K7, K9, K10,
K11,K12
Jarjestelmd on hieman | 1 K8 Jarjestelmédn kéytettdvyydessé kehitettavaa
monimutkainen (K8)

Yksitoista kayttad koki, ettd jarjestelmén kaytto oli helppo oppia ja jarjestelmdd on help-
pokéyttdinen ja yksinkertainen. Ainoastaan yksi kdyttdja oli sitd mielté, ettd jarjestelma
on hieman monimutkainen. Monimutkaisuus liittyi hdnen mielestéén pitkalti jérjestelmén

kaytettavyyteen liitettdviin ongelmiin:

”Joo on se tosi helppo ja tosi yksinkertainen ja yksinkertaiseksi tehty mun mielestd.” (K4)

“Joo se oli aika yksinkertaista, kun kuitenki ku vihdn vastaa jarjestelmd oli aikasemmin ja sen kdytto

suju hyvin, niin ei se niinku mikddn vaikee siirtymd sitten sindnsd ollu.” (K5)

”Niin tai siind on niinkun turhan paljon, et miten vaikka, ku sd valkkaa yhen tuotteen niin sd et voi
valkkaa toista sithen samaan. Vaan sun pitdd mennd yksitellen sinne verkkokauppaan tekee. Et miksi

sd et voi suoraa siitd jdrjestelmdstd, vaikka saada kaiken sinne verkkokauppaan samanaikasesti.
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Niinku et tosi paljon monen klikkauksen takana asioita. Ja joitain tyékalujahan siind ei vield oo ol-
lenkaan, et miks ei sitd oo vield voitu tehd sinne. Kuitenkin nekin liittyy myyntiin. No varmasti ehkd

mietitddnki tdmmosid, ettd miten niitd saadaan koodattua ynnd muuta.” (K8)

6.2.1 Kéyttdjien mindpystyvyys

Kayttdjien ndkemyksistd omasta mindpystyvyydesté oli tunnistettavissa nelji katego-
riaa. Taulukosta 12 on tarkemmin nihtévilld luodut kategoriat ja kéyttdjien ndkemysten

sijoittuminen kategorioiden vililla.

Taulukko 12. Alateema 5: Kéyttdjien mindpystyvyys.

Kategoria Yleisyys  Kdyttdjdt Alakategoriat

Kokee olevansa taitava 3 K1, K2, K12

teknologian kayttdja

Kokee olevansa keskita- | 6 K3, K4, K5,K6, Nopea oppimaan (K3, K4, K5)
soa K10, K11

Kokee, ettd ei ole taitava | 2 K7, K8

teknologian kayttdja

Ei osaa sanoa 1 K9

Kéyttdjistd kolme koki olevansa taitava erilaisten teknologioiden kanssa. Kayttdjistd puo-
let, eli kuusi kayttdjdd, luonnehti olevansa keskitasoa. He eivit kokeneet olevansa erityi-
sen taitavia tai heilld ei ollut erityisen suurta kiinnostusta teknologiaa kohtaan, mutta ko-
kivat kuitenkin, ettd oppivat suhteellisen nopeasti ja osaavat kéyttii erilaisia jarjestelmia.
Kaksi kayttdjaa koki, ettd eivit ole taitavia teknologioiden kanssa. Yksi kéyttdjd ei osan-

nut luokitella omaa mindpystyvyyttddn:

“Juu noi on aina helppoo, mitd tulee noihin jirjestelmiin. Ne oppii aina nopeesti, ku on ollut kdyttiny

monia eri jdrjestelmid ja systeemeitd.” (K1)

"Hmm. Riippuu vihdn laitteesta, mut en md mikddn niinku huippu ndissd kaikissa oo, mut sellasta
ehkd keskitasoo.” (K3)
“No kylld, et en md mikddn tekniikan ihmelapsi oo, mutta kylld md nyt silld tavalla koen, ettd téissdkin

on oppinut kuitenkin suhteellisen nopeasti kdyttdd kaikkia jirjestelmid. ” (K4)
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6.2.2. Hermostuneisuus, epdvarmuus ja turhautuminen kéyttotilanteessa

Teknoahdistus liittyy kdyttotilanteessa koettuun hermostuneisuuteen ja epdvarmuuteen.

Kéyttdjien hermostuneisuuden ja epdvarmuuden tunteet eivit kuitenkaan liittyneet hei-

didn omaan kyvykkyyteensi teknologian kayttdjind, vaan puutteisiin jarjestelmin laa-

dussa, yhteensopivuudessa sekd esimiehen kannustuksessa. Kéyttdjien ndkemykset, luo-

dut kategoriat ja alakategoriat ovat ndhtdvilld Taulukossa 13.

Taulukko 13. Alateema 6: Teknoahdistus.

Kategoria Yleisyys Kdayttajat Alakategoriat
Ei ole kokenut epavar- | 8 K1, K2, K3, Virheellinen tieto (K2)
mia virheitd K9, K11
On kokenut hermostu- | 4 K4, K6, Toiminnalliset haasteet (K4, K6, K10)
neisuutta K10,K12  Virheellinen tieto (K6)
Paine kéyttai jarjestelmad (K12)

On kokenut turhautu- 7 K3, K5, K6, Toiminnalliset haasteet (K3, K7, K8, K11,
neisuutta K7, K8, K12)

K11,K12 Virheellinen tieto (K4, K7, K8, K11)

Yhteensopimattomuus tyotehtavien kanssa

(K7)

Kahdeksan kayttdjistd ei ole kokenut hermostuneisuutta tai epdvarmuutta jérjestelméa

kayttdessadn. Kayttdjét eivit myoskddn pelkdd tekevédnsd peruuttamattomia virheitd, silld

jarjestelmi on yksinkertainen. Yksi kahdeksasta kdyttdjastd nosti kuitenkin esiin jirjes-

telmén tarjoaman virheellisen tiedon ja sen aiheuttaman epadmiellyttivyyden tunteen:

“Koska siindhdn on se, et jos ajattelee et joku tilaaminen tai muutos sd voit peruttaa tai sen voi avaa

uudelleen. Koska kaikki pystyy itse korjaamaan. Jos ei tiedd, jos ei ite osaa, niin se ihminen siind

vieressd voi tehdd sen sun puolesta.” (K1)

“En usko tekevdni peruuttamattomia virheitd, et jonkun verran tulee tehtyd sit semmosia epdamiellyt-

tavid hommia, ettd niinku et jotain mitd ei ookkaa saatavilla ja joudut selvittdd, et eihdn tdtd nyt sitten

ollukkaan, et anteeks otin ihan turhaa puheeksi. Ei siind mitddn peruuttamatonta saa aikaseks.” (K2)
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Nelja kayttéjistd kertoi, ettd on kokenut hermostuneisuutta kiyttdessddn jarjestelmaa.
Hermostuneisuutta koettiin erityisesti vikatilanteista johtuvasta jarjestelméin toimimatto-
muudesta. Lisdksi yksi kdyttdja kertoi jarjestelmén tarjoaman virheellisen tiedon aiheut-
tavan epdvarmuutta ja hermostuneisuutta. Yksi kayttija koki, ettd paine kéyttaa jarjestel-
méié on johtanut hermostuneisuuteen. Hermostuneisuutta aiheuttavat tekijét liittyivét siis

jarjestelmiin ja sen toimintaan, eikd kiyttdjien mindpystyvyyteen:

"Hmm. No tietenki siind ehkd vihdn hermostuu varsinki, jos on etdnd ja se ei toimi, et md luulen et
se mun oma kone hajoo, mutta onneksi sitten aina ndd kollegat, jotka on toimistolla, niin kertoo ettd

kylld se tddlldki hidastelee” (K4)
”No silloin varmasti on menny hermot joskus, et ku se ei oo pelittinytkddn sit niinkun piti.”” (K10)

"Siis vdlilldhdn se menee alas, nurin, just silloin tietenki, ku sd voisit painaa sitd. Et vihdn just jou-
tunut kikkailla sit sielld, et se ndyttdid sit niitd tarjouksia. Ja sit ldhinnd varmaan niiden just mistd
puhuin aikasemmin niiden tiettyjen tuotteiden kanssa, et jos se ndyttdd sen ja sit md teen jonku toi-
senlaisen myynnin, vaikka eri hinnalla, ku mitd siind on, niin sit hermostuu ja turhautuu ku joutuu

painaa sitd, vaikka se ei ookkaan oikee hinta tai tuote siind.” (K6)

"Hmm. No hermostuneisuutta kylld sen paineen takia joo kylld. Mut ei, et ei muuten.” (K12)

Tamaén kysymyksen kohdalla seitsemén kiyttdjdéd nosti esiin sen, ettd ovat kokeneet en-
nemminkin turhautuneisuutta jirjestelmaa kiyttdessd kuin hermostuneisuutta tai epavar-
muutta. Turhautumisen syiksi nousi esiin selkeésti kolme eri tekijdd, joita olivat toimin-
nalliset haasteet, virheellinen tieto sekd yhteensopimattomuus tydtehtdavien kanssa. Viisi
kayttdjda mainitsi, ettd jarjestelmén toiminnalliset haasteet ovat aiheuttaneet heille tur-

hautumisen tunnetta:

“No kylld siind vaiheessa, kun se alkaa jumittaa ihan huolella. Et silld ei vaan pddse tekemddn mi-

tddn, niin siind vaiheessa turhauduttaa kylld.” (K3)

”No silloin turhaudun, kun se ei toimi, elikkd kun se herjaa sitd yhteysvirhettd.” (K7)

Nelja kéyttdjistd koki, ettd jirjestelmén antama virheellinen tieto on saanut heidéat turhau-
tumaan. Jirjestelmén tarjoamat suositukset koettiin epdsopivina asiakkaalle, mutta kéyt-
tdjat kokevat kuitenkin painetta kayttda jarjestelmad. Tastd syystd virheellinen tieto saa

kayttdjit turhautumaan:
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"No turhautuneisuutta just sillon, et jos sielld ei tuu niitd oikeita vaihtoehtoja ja pdivityksid tai koko

Jdrjestelmd ei toimi.” (K5)
"No ehkd just se, et ku se antaa mitd sattuu ehdotuksia.” (K8)

Yksi kayttdja nosti myos esiin sen, ettd jarjestelma ei huomioi tyotehtivia tai tyonteki-
joille asetettuja tavoitteita. Kayttdja oli esimerkiksi havainnut sen, etta tyontekijoiltd odo-
tetaan tiettyjen tuotteiden myyntié, mutta kyseisté tuotetta ei kuitenkaan 16ydy jarjestel-
min tarjoamista myyntisuosituksista. Tama aiheutti kayttijille turhautumista, silld hian

koki, ettd tavoitteet ja tydnkuva ovat ristiriidassa jérjestelmén kanssa:

“Elikkd, jos ndd asiat on niinku meilld pinnalla ja esilld tosi vahvasti, niin ne pitdis myds sitten olla

sielld meiddn tyokaluissa mitd me kdytetddn.” (K7)

6.2.3 Kayttotuki

Varsinaista kdyttotukea ei ole, mutta sille ei vélttdmattd nahda tarvetta. Jarjestelma néh-
dédén helppokiyttdisend ja jokainen kdyttdja koki osaavansa kéyttda jarjestelmad. Erillisen
kayttotuen puute on johtanut siihen, ettd vikatilanteista ilmoitetaan 13hinnd omalle esi-
miehelle. Tarkemmin kéyttédjat eivit osanneet nimeta kenelle voisivat kehitysehdotuksia
viedd eteenpdin. Tastd syystd kehitysehdotukset ja havaitut ongelmat pidetddn lahinna
omana tietona. Kaikki kéyttdjistd ovat havainneet ongelmia, mutta niistd on puhuttu vain

oman tiimin kesken:

"No en md tiedd onko siihen hirveesti sitd tukee tullu, mutta en md henkilékohtaisesti oo sitd kaivan-
nukkaan. Ettd yleisesti jos puhutaan, niin en md nyt hirveesti oo siihen mitddn tukitoimenpiteitd
néhny. Mutta kylld se olis hyvd tietdd, ettd kenen puoleen voisi kddntyd. Koska kylldhdn se jdrjestel-
mdn kdytto ongelmatilanteissa vaikuttaa, ja tietenki sitten paras olis se, et ne ongelmatilanteet saada
sieltd pois. Niistd md en tiedd, ettd kenelle voisin kertoa, et lidhinnd sitten tiimin kesken siitd on ollut

puhetta.” (KS5)

“En tiedd tieddnko. Yleensd en md tiedd siis, musta tuntuu. ettd jos se ei toimi niin ei kukaan sano
minnekkddn mitidn. Koska se on niinku aika normaali tilanne, ettd siind tulee se, ettd “tarjousta ei
kohdennettu” tai “ei loydd tarjouksia” tai tdmmonen niin en md usko, en oo kuullu et kukaan olis. Se
on yleensd vaan niinku hetkittdinen et se voi olla silld yhelld asiakkaalla, et se saattaa sit saat seu-

raavassa puhelussa ndyttdd ne taas.” (K6)



62

"No kyl md niinkun haluaisin miettii sen, ettd tottakai ne muuttuu ja kuunnellaan, mitd me sanotaan.
Mut ehkd sitten, ku miettiin, niin ndd henkilot, jotka tekee sitd jirjestelmdd, niin ne on niin kaukana
meistd, jotka tdssd on niinkun sen jdrjestelmdn kanssa tekemisissd, et mun mun mielestd se ei ndy

ainakaan niinkun heti, ettd olis mitddn. Mut pikkuhiljaa ja varmasti he sielld jotain tekevit.” (H8)

6.2.4 Koulutukset ja valmennukset

Kayttotuen lisdksi kdsitykseen ulkoisesta hallinnasta liittyy oleellisesti kdyton tukeminen
esimerkiksi kouluttamalla ja valmentamalla kayttédjid. Taulukkoon 14 on koottu yhteen

kayttdjien nikemykset kdyton tukemisesta ja niiden sijoittuminen luotuihin kategorioihin.

Taulukko 14. Alateema 7: Kisitys ulkoisesta hallinnasta.

Kategoria Yleisyys Kayttdjdt Alakategoriat
Saanut koulutuksia ja 4 K2, K3, K8, Hydtyjen lapikaynti (K2, K8)
valmennusta K10 Kiiyttovinkit (K3, K8)
Ei nde hyotya koulutuksista ja valmennuk-
sista (K10)
Ei ole saanut koulu- 8 K1, K4, K5, Kokisi hy6tyvinséd koulutuksista ja valmen-
tusta tai valmennusta K6,K7,K9,  nuksista (K1, K6, K7, K9, K11, K12)
K11,K12 Hybtyjen lipikaynti (K9, K11, K12)

Kayttovinkit (K9, K12)

Ei nde hyotya koulutuksista ja valmennuk-
sista (K4, K5)

Tuotekoulutus 8 K1, K3, K4,

K7, K9, K10,

K11, K12

Kayttéjistd neljd oli saanut koulutusta ja valmennusta jossain muodossa. Koulutukset ja
valmennukset ovat olleet sellaisia, joissa on kéyty ldpi jarjestelmén hyotyja sekd annettu

kayttovinkkejd jarjestelmin kiyttdasteen kasvattamiseksi:

“Niin tai no siind mielessd yks meilld oli semmonen pienryhmd, missd me kdytiin sitd jdrjestelmdd

léipi tarkemmin. Siel kylld oli ihan kiva, ku sielld perusteltiin, ettd mitd hyotyd siitd oli. Se kylld autto,
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et sen jdlkeen nous kylld se kdyttoaste itelld, ku ihan tuota vedottiin niinku, ettd siitd on sinullekkin
hyétyd, ettd tdd ei vaan oo tdtd, ettd nyt halutaan, ettd tehdddn.” (K2)

"No kyl se yksi oli mikd oli vihdn pidempi semmonen mis otettiin just ndd laput, mistd seurataan
kéyttéd, niin se oli kylld ihan hyéddyllinen. Hyédyllisid vinkkejd tuli siind ja ndin. Mut se on varmaan
enemmdn ittestd kiinni. Ettd tiettyyn pisteeseen se koulutus auttaa, mut sen jilkeen niin se alkaa olee

kylld ittestd kiinni, ettd ei kukaan voi painaa sitd sun puolesta ja kdyttdd.” (K3)

"On ollut valmennuksia. Yksi oli semmonen, missd oli eri ryhmistd niinkun ihmisid ja sitten me kes-
kusteltiin yhdessd, et mitkd on niinkun hyédyt ja, miten me saatais siitd jotenkin muille tiimildisille sit
siirrettyd ja auttaa omassa tiimissd sitd jdrjestelmdn kdyttod. Ettd tota, semmosia niinkun just sem-
mosia, ettd ollaan keskusteltu siitd, ettd mikd on niinkun ajatus sen takana ja miksi tdmd on tullut ja

niinkun timmdsid. Koitettu varmaan just avaa sitd, ettd mitd siitd olis hyotyd.” (K8)

Kahdeksan kéyttdjaa ei ollut saanut koulutusta tai valmennusta jarjestelmin kayttoon
lainkaan. Niistd kahdeksasta kuusi koki, ettd koulutuksista ja valmennuksista olisi hyo-
tyd. Erityisesti esiin nousi tarve myynti- ja tuotevalmennukselle, jérjestelmén toiminta-
periaatteiden ja hyotyjen ldpikdynnille sekd kayttdjien motivoimiselle koulutusten ja val-
mennusten avulla. Loput kaksi kéyttdjaa olivat sitd mieltd, ettd eivit koe tarvitsevansa

koulutuksia tai valmennuksia, silld jarjestelman kdytto on heistd itsestd kiinni:

“En oo ollu, mut se vois olla hyvd. Ja just nimenomaan se, ettd kun sielld on niitd tiettyjd vakio pam-
puloita, niin se, ettd niissd olis justiinsa se, ettd miten otat puheeksi. Et kun huomaat, ettd timmaoinen
sielld on, niin miten otat sen asiakkaalle puheeksi. Erilaisia tapoja siihen. Ettd sitten se olis samalla
sitd tuotevalmennusta, mut samalla niinkun pyorittdis sen jdrjestelmdn ympdrilld, jota kautta ehkd se

Jarjestelmd jdis enemmdn sinne niinkun, et sen kautta valmennetaan tuotteita.” (K7)

“Ei oo kylld ollut, mutta tarvetta on. Jotenki semmosta niinkun, ettd kerrotaan ja jaetaan sitd tietoa
siitd, mikd on oikea tapa kdyttdd sitd jéirjestelmdd ja miten me voidaan siitd hyotyd ja miten me voi-
daan sitd opettaa. Ettd ei semmosia niinkun ympdripyoreitd, ettd teiddn kuuluu opettaa, mutta sitten

ei kerrota ollenkaan sitd, ettd missd tilanteissa.” (K9)

“No kylldhdn varmasti niinku pienryhmistd on hyétyd. Tota, ehkd siind pitdis olla joku niinku pork-
kana kayttida sitd. Okei se kuuluu meijdan duuniin ja muuta, mutta md oon vaan kokenu, ettd jos on
pieni skaba, niin se innostaa porukkaa oikeesti vaikka tarjoo tuotetta, et jotenki tolla tavalla joo vois

olla ihan kiva kannustaa siihen.” (K6)
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"No ei oikeestaan. Ettd kylld md alusta asti oon menny sen mukaan, mitd mulle on sanottu vaan
nopeesti, ettd pitdis saada jossain vaiheessa se kdyttéaste sinne viiteenkymmeneen ja, ettd sinne il-
mestyy ne asiakkaalle parhaat suositukset, ettd siind nyt ldhinnd se oikeestaan on. Mutta kylld md oon

ymmdrtdnyt sen toimintaperiaatteen, ettd en md oo kokenut, et sithen mitddn apua tarvisi.” (K5)

Keskusteltaessa koulutuksista ja valmennuksista jirjestelmén kéyton ympérilld useampi
tyontekijd nosti esiin puutteen tuotekoulutuksessa. Kahdeksan tyontekijéa nosti esille tuo-
tekoulutuksen ja sen, ettd kokisi hyotyvansa tuotekoulutuksesta. Talld hetkella jarjestelma
nostaa myyntisuosituksiin esiin asiakkaalle sopivia tuotteita, mutta jérjestelma ei tarjoa
myyntivinkkeja tai tietoa tuotteesta. Jarjestelmin kéytto vaatii siis sen, etti tyontekija tie-
tad jarjestelmén esittdmistd tuotteista riittdvasti, jotta osaa tarjota sitd asiakkaalle. Tuot-

teiden lépikdynti sekd myyntikoulutus auttaisi jirjestelmén kaytossa:

“Tuotekoulutukset olis hyvid. Ettd tietysti just tuotetuntemus on laaja ja tietddn, ettd miten joku tuote
toimii, mut sitten just miten sen ottaa asiakkaalle yksinkertaisesti puheeksi. Sit taas ne niinku siind

Jdrjestelmdssd, niin sun pitdd jo tietdd, ettd mitd sd puhut.” (K7)

"Tuotteisiin tulee koko ajan niitd uusia ominaisuuksia ja ne muuttuu hinnallisesti ja muuta, niin se

koulutus puuttuu.” (K11)

"Sitten sielld on jotain muuta sellasta, mitd ei ite osaakkaan tarjota, varsinkin tohon kiinteeseen puo-

leen liittyen. Ne voi olla vihdn sellasia haastavampia, ettd sit niitd ei tuu klikkailtuu.” (K3)

6.2.5 Yhteensopivuus muiden jérjestelmien kanssa

Kiyttotuen, koulutuksien ja valmennuksien lisdksi késitykseen ulkoisesta hallinnasta
vaikuttaa myos yksittdisen jirjestelmén yhteensopivuus muiden jirjestelmien kanssa.
Kayttdjien ndkemys tutkitun jérjestelmén yhteensopivuudesta muiden jirjestelmien
kanssa vaihteli. Kayttdjien luokitellut nikemykset ja luodut kategoriat esitellaan Taulu-

kossa 15.
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Taulukko 15. Alateema 7: Késitys ulkoisesta hallinnasta.

Kategoria Yleisyys Kayttdjdt  Alakategoriat
Jérjestelma toimii hyvin yhteen 4 K2, Ko, Laaja jarjestelmikokonaisuus (K6)
muiden jirjestelmien kanssa K10, K12
Jérjestelmén yhteensopivuudessa | 5 K1, K3, Tiedon ristiriitaisuus eri jarjestelmien
muldep jarjestelmien kanssa on K5, K7, villilli (K3, K5, K7, K8)
puutteita
K8
Ei ottanut kantaa yhteensopivuu- | 3 K4, K9,
teen Ki1

Nelja kéyttdjista koki, ettd jarjestelma toimii hyvin yhteen muiden jérjestelmien kanssa.

He eivit olleet havainneet toiminnallisia haasteita, jotka olisivat hdirinneet heidin kayt-

toddn. Yksi kdyttdjd mainitsi, ettd alkuun tuntui silté, ettd eri jarjestelmid on liikaa, mutta

kiyttokokemuksen myo6ti ei koe jarjestelmikokonaisuutta endéd haastavana:

“Joo kylli se sopii, se on niin, tuota aika yksinkertainen jéirjestelmdhdn se on, ettd tuota.” (K2)

“"Mm. Hmm. Kylld ne mun mielestd toimii ihan kokonaisuutena, et niinku silloin koin sen asian ehkd

vihdn erilaisena, kun tulin toihin. Et tosiaan olis tosi simppelid, kun niitd jdrjestelmid olis vaan yksi

tai kaksi. Mutta kylld sen oppinu ja ei se mun mielestd oo mikddn mahoton kokonaisuus sitten oo

oppia.” (K6)

Viisi kdyttdjistd koki, ettd jarjestelmin yhteensopivuudessa muiden kdytossé olevien jér-

jestelmien kanssa on puutteita. Neljd néistd kayttdjistd nosti esiin erityisesti tiedon risti-

riitaisuuden eri jarjestelmien vililld. Jarjestelmén antamaan tietoon ei voi tidysin luottaa,

koska tieto voi olla virheellistd. Kayttdjit tunnistivat, ettd jarjestelmien yhtendistimisessa

on vield tekemistd, mutta ne toimivat yhteen kuitenkin jollain tapaa. Kolme kayttdjista ei

ottanut kantaa jirjestelmén yhteensopivuuteen muiden jérjestelmien kanssa:

“Joissakin niissd on puutteita. Et just, ku kdyttdd tdtd myyntijdrjestelmdd ja kattoo sen kautta ja verk-

kokaupasta I6ytyy sit kuitenki ihan eri, niin siindhdn on vihdn semmosta, ettd toisesta ei I6ydy sitd,

mitd toisesta l6ytyy.” (K3)
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"No ei ihan saumattomasti, et just tosiaan, vaikka niitd tiettyjd pdivityksid, ettd niitten pdivityksissd
voi olla ongelmaa, kun niitd kaikkia vaihtoehtoja ei oo tdn jdrjestelmdn kautta, et niinku siind mun

mielestd on vield kehittdmistd. Mutta kylld ne nyt jollain tavalla toimii yhteen kuitenkin.” (K5)

6.2.6 Kiyton hauskuus ja miellyttivyys

Kéayton hauskuus ja miellyttdvyys jakoi mielipiteitd. Nadkemysten jakautuminen on néh-
tavilla Kuviosta 13. Taulukko 16 avaa vield tarkemmin ndkemysten jakautumista ja luo-

tuja alakategorioita, jotka avaavat tarkemmin kéyttdjien ndkemyksid aiheen ymparilta.

KAYTON HAUSKUUS JA MIELLYTTAVYYS

» Kéyttd on miellyttdvii ja hauskaa
Kaytté on miellyttivaa, mutta ei hauskaa
= Kéyttd on osittain miellyttavaa

= Kéytto ei herétd tunteita

Kuvio 13. Kéyton hauskuus ja miellyttidvyys.

Taulukko 16. Alateema 8: Koettu nautinto.

Kategoria Yleisyys  Kdyttdjit Alakategoriat

Kayttd on hauskaa ja miel- | 2 K1, K9

Iyttavaa

Kaytté on miellyttavaa, 4 K2, K4, K10, Jarjestelmd on helppokéyttdinen (K1,
mutta ei hauskaa K12 K2, K4, K12)

Kéytt6 on osittain miellyt- | 3 K3, K5, K7 Toiminnalliset haasteet (K3, K5)
tavdd Virheellinen tieto (K5, K7)
Suhtautuminen jirjestel- 3 K6, K8, K11 Laaja jarjestelméikokonaisuus (K6)

mén kayto6n on neutraali Toiminnalliset haasteet (K8)
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Kysyttdessd kdyton hauskuudesta ainoastaan kaksi kiyttdjistd koki jarjestelmin kéyton
hauskaksi ja miellyttavéksi. Nelja kdyttdjaa luonnehti jarjestelman kayttoa miellyttédvaksi,
mutta ei hauskaksi. Kdyttdjat kokivat, ettd jarjestelmdd on miellyttava kayttaa, koska se
on helppokiyttdinen. Nelja kayttdjistd koki kdyton osittain miellyttdviksi, mutta tunnisti
tekijoitd, jotka heikentavét kayton miellyttédvyyttd. Heikentdviksi tekijoiksi mainittiin jér-
jestelmin toiminnalliset haasteet seki jérjestelmin tarjoama virheellinen tieto. Kolme
kayttdjistd el luonnehtinut kayttod miellyttavéksi tai hauskaksi vaan heiddn suhtautumi-

sensa jarjestelmén kdyttoon oli neutraali:

”No on se silloin hauskaa, ku sieltd tulee joku asiakkaalla on syntymdpdivd, ettd sielld on nditd kivo-

Jakin vdlilld.” (K9)

“Hmm. Niin niin tuota. No on se sindnsd miellyttivid, et se on tuota, se niinkun toimii tosi nopeesti,
kun klikkailee niitd eri kohtia ja availee, et se ei niinku hidastele missddn vaiheessa. Niin siind mie-

lessd se on miellyttivid, mutta ei en hauskaksi ehkd sanoisi. ” (K2)
"No hauskaa ei, miellyttivdd ehkid kylld, koska se on niin helppo kéyttid.” (K12)

”06. No silloin se on ihan miellyttivéd, kun kaikki toimii niinku pitéid. Mutta kylld se turhauttaa, kun
kaikki ei mee niinku pitdis. Ja sitten taas mikd hdiritsee, niin kaikki sen kautta tuleva tieto ei oo luo-

tettavaa ja se ei 0o kauheen miellyttivid, ettd omiin jdrjestelmiin ei voi luottaa.” (K5)

"Niin, no ei se ehkd herditd mussa mitddn tietynlaista. Et jos se toimii niinkun pitdd niin silloin jes tai
silleen siind menee se flow. Mut sit jos se ei toimi, niin silloin enemmdn sit semmosta drsyyntyneisyyttd

ja turhautuneisuutta. Et tdtd pitdd kdyttdd ja tdd ei toimi ja nyt mun prossat on ihan huonosti. Ja

1

niinku enemmdn silloin, kun se ei anna mitd sen pitdis, niin silloin kokee sen enemmdn tunteella.’

(K8)

Kéyttédjilta kysyttiin myos, ettd kaipaisivatko he jérjestelmadn kayttdjadkokemukseen vai-
kuttavia elementtejd, jotka tekisivat kdytostd hauskempaa. Kéyttdjien ndkemykset kayt-
tdjakokemuksen merkityksestd kootaan yhteen Taulukossa 17. Alakategoriat paljastavat

kayttdjien ndkemat kehityskohteet kayttdjakokemuksen parantamiseksi.
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Taulukko 17. Alateema 8: Koettu nautinto.

Kategoria Yleisyys Kdayttajat Alakategoriat
Jarjestelmén kayton 5 K1,K3,K7, Interaktiiviset elementit (K7, K8, K9)
il;sli;kuudella on merki- K8, K9 Jéarjestelmén ulkoasu (K1, K7)
Jarjestelmén kayton 7 K2,K4, K5, Jiarjestelmén helppokayttoisyys (K2)
hauskuud?lla i ole K6, K10, Jéarjestelmén ulkoasu (K4, K5, K10, K12)
merkitysta

K11,K12 Jarjestelmén tarjoama tieto (K4, K5, K6)

Jarjestelmén toiminnallisuus (K11)

Viisi kéyttdjistd oli sitd mieltd, ettd jarjestelmdn kdyton hauskuudella on merkitysta.

Kolme kéyttdjistd nosti esiin, ettd kaipaisi jarjestelmiin interaktiivisia elementtejd. Eri-

tyisesti kaivattiin sitd, ettd jarjestelmi kannustaisi enemmén myyntiin ja esimerkiksi ke-

huisi onnistumisissa. Tdma toisi kdyttoon miellyttdvyyden lisdksi hauskuutta. Lisdksi jér-

jestelmén ulkoasussa néhtiin kehitettdvaa ja erityisesti virien kéytto nostettiin esiin kéy-

ton hauskuuden ja miellyttdvyyden parantamiseksi:

“Joo, itseasiassa miettinytkin sitd, ettd minkd takia sieltd ei tuu vaikka sitd, et hyvd sind tai semmosta.

Et jos se on tyokaveri ja sen pitdis auttaa sua tarjoomaan, niin eiko sen pitdisi myés kannustaa sua

myds tekemddn sitd? Et nyt se ei ainakaan se kannustaminen ndy. Et se vois olla joku semmonen, ettd

sinne tulis lisdd elementtejd ja se eldis jollain tapaa se jérjestelmd.” (K8)

“Joo vaikuttaisi. Se olis tosi hauska itseasissa, jos sielld olis tdmmésid kannustavia sanoja, et olis

ihan kiva ehdottomasti.”” (K9)

Yhteensi seitsemdn kéyttdjad oli sitd mieltd, ettd jirjestelmén hauskuudella ei ole merki-

tystd. Neljd kdyttdjistd mainitsi ettd kaipaisi jarjestelman ulkoasuun visuaalisia element-

tejd ja vérien kayttod. Kolme kéyttdjda oli sitd mieltd, ettd hauskuudella ei ole merkitysta,

mutta on tdrkedd ettd jarjestelméstd saa paikkansapitdvdd ja asianmukaista tietoa. Yksi

kayttdjistd piti tarkednd sitd, ettd jirjestelmd toimii nopeasti. Jarjestelméin laadukkuutta,

toimivuutta ja kdyton miellyttavyyttd pidettiin siis hauskuutta tirkedmpéana:

"Hmm. No ehkd siel on vaa se, ettd tarvii vaan ne tarvittavat tiedot sieltd, ettd se riittdd.” (K4)
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"Puhutaan aika yksinkertaisesta jutusta sit kuitenki, ettd niinku mun mielestd se mitd sen pitdis antaa
sulle on just se tieto, mitd sd tarjoot, et ei se oo niin tdrkee asia se kdyttékokemus ehkd siind. Niinku
sanoin, ettd sen pitdis olla just enemmdn esilld, ettd en tiedd et onko vdrit tai mitd, et sd vaan muistaisit

sen. Ettd se on se haaste, ettd miten ihmiset just muistaa sen.” (K6)

"No ehkd sitd hauskuutta ei, mutta miellyttivyys on tosi tirkeetd, et kaikki avautus nopeesti ja et ei
tarvi sen jdrjestelmdn kanssa kamppailla, vaan voi keskittyy sitten siihen tyéntekoon. Sitd kaipaa, ettd

toimii tosi nopeesti ja sdhkdkdsti. ” (K2)

Kaiken kaikkiaan kuusi kéyttdjistd otti puheeksi sen, ettd jarjestelmén ulkoasu kaipaisi

parannusta. Virit voisivat symboloida eri tuotteita ja niiden avulla myyntisuositukset

nousisivat paremmin esiin. Vdrien avulla myyntisuosituksiin kiinnittdisi enemmén huo-

miota ja se helpottaisi niiden muistamista. Kédyttdjdt nostivat esiin sen, ettd hyodyntavét

jarjestelmin tarjoamia suosituksia, mutta saattava unohtaa painaa suositusta jarjestel-

maistd. Joissain tilanteissa jarjestelmén tarjoamia suosituksia ei kiytetd, silld niitd ei muis-

teta katsoa:

“Mut siis esimerkiksi vdrit, visuaalisuus muutenkin, niin se on iso juttu. Ettd pitdd ohjata myds tyon-

tekijoiden silmid oikeisiin paikkoihin.” (K12)

”No varmasti, jos siel olis ehkd enemmdn, nyt ku se jdrjestelmdn viri on aika perus, niin ehkd jos siel

olis enemmdn jotain huomiovdirejd, niin ehkd ainakin muistais helpommin.” (K4)

"Et just joku semmonen, missd on ihan hirveesti asiaa ollu, niin tulee semmonen, ettd no md klikkaan
sen kohta tai kysyn kohta. Mut sit sd ootki kysyny ja sitten sd oot unohtanut painaa, niin kylld sem-

mostakin on tapahtunut. Ja varmasti jatkossakin.” (K10)

6.3 Kayttdjien asenteet sekéd tulevaisuuden kéyttoaikeet

Téssé luvussa kisitellddn kayttijien asenteita (Teema 3) seki kayttoaikeita (Teema 4).

Kumpaakin teemaa késitellddn omassa alaluvussaan.

6.3.1 Asenne

Kayttédjien asenteesta jdrjestelmédn kdytt6d kohtaan oli tunnistettavissa kolme kategoriaa.

Kayttédjat kuvailivat asennettaan jirjestelmin kayttod kohtaan positiiviseksi, neutraaliksi
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sekd vaihtelevaksi. Luodut kategoriat ja niiden alakategoriat ovat nihtévilld Taulukossa

18.

Taulukko 18. Teema 3: Asenne.

Kategoria Yieisyys Kayttdjat Alakategoriat

Asenne kayttod koh- 3 K1, K9, K10
taan on positiivinen

Asenne kayttod koh- | 3 K2,K3,K8  Jarjestelmén kdytté kuuluu tyotehtaviin (K2,
taan on neutraali K3, K8)
Asenne kayttod koh- 6 K4, K5, K6, Paine kayttda jarjestelmad (K4, K12)
taan vaihtelee K7, K11, Tiedon laadukkuus (K5, K11)
K12 Toiminnalliset haasteet (K6, K7, K11)

Yhteensopimattomuus tyotehtivien kanssa (K6)

Tuotekoulutus (K7)

Kolme kéyttdjistd luonnehti asennettaan kayttdd kohtaan positiiviseksi. Kolme kéayttdjistd
asennoitui kdyttoon neutraalisti. He kokivat, ettd jirjestelmén kéyttd kuuluu tyontehtd-

viin, mutta sen kaytto ei herdtd sen suurempia tunteita:

“lhan positiivinen asenne on kylld. Ettd tykkddn siitd.” (K9)

”No hmm. Semmonen, ettd se on osa mun tyotd. Et en md niinku oo sen kannalla tai sitd vastaan, mut

se on osa mun tyotd ja se kuuluu mun tyonkuvaan.” (K8)

“No se on ihan semmonen tuota, miten sen nyt sanois, ettd tuota ihan ok positiivinen, ettd en 0o

innoissani siitd, mutta hyédynndn kuitenkin, eikd niinku marmata siitd.” (K2)

Kuusi kayttdjistd arvioi asennettaan vaihtelevaksi ja tunnisti selkeitd tekijoitd, jotka ovat
vaikuttaneet asenteeseen negatiivisesti. Kaksi kdyttdjaa nimesi paineen kayttaa jérjestel-
maié asenteeseen negatiivisesti vaikuttavana tekijdnd. Kaksi kayttdjaa koki, etté jarjestel-
mén tarjoama virheellinen tieto on vaikuttanut heiddn suhtautumiseensa negatiivisesti.
Myds jarjestelmén toiminnalliset haasteet vaikuttivat kolmen kéyttdjdn asenteeseen ne-

gatiivisesti. Yhteensopimattomuus tyotehtdvien kanssa ja puutteet tuotekoulutuksessa
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mainittiin yksittiisten kiyttdjien toimesta asenteeseen negatiivisesti vaikuttavina teki-

jOind:

”No siis aika neutraali, mutta vihdn tietenkin negatiivissdvytteinen sen takia, ettd siitd muistutellaan
niin paljon ja se on mukamas niin tdrked juttu. Ja tota sit se vaan just stressaa omaa tyotd ihan turhaa,
et ei nyt isosti, mut silti, niin kuormittaa pikkasen. Niin tota sen takia ei nyt mikddn positiivinenkaan

sindnsd, ettd jee jee jee.” (K12)

”06. No md asennoidun siihen niin, ettd se on niinku hyvd tyokalu tukemaan siind, mitd tekee, mutta
tosiaan pikkaisen varauksella tiettyihin tietoihin, mitd sen kautta saa niin suhtaudun. Ettd ei se mikddn
semmonen pelastava tyékalu oo, ettd ldhinnd vaan just oman toiminnan tukena hyvd olla ja kylld md

nyt ihan positiivisesti suhtaudun mutta tosiaan niitd joitakin muutoksia toivoisin kylld.” (K5)

“Vaihteleva. Hyvin vaihteleva. Vaihteleva, ettd vililld se toimii tosi hyvin ja se sopii se tarjous ja se
tarjoo niitd tarjouksia mitd kannattaa tarjota, mut vdililld se ei joko tarjoo mitddn, tai sit just, ku sd
teet jotain tekemistd, niin sit sieltd ei lGydy sitd nappia. Ettd se vois kylld tietty toimia paremminkin.
Ja sit just se, ettd omaan tekemiseen, et siel pitdis olla just niinku et mitd sd teet, niin sen mukaan ne

vaihtoehdot olis personoidusti nékyvilld.” (K6)

“Kyl md uskon, ettd se muistuttaa sitten taas just niistd pienemmistd tuotteista, mut se, ettd saisi niihin

sen myynnin varmuuden, jolloinka voisi sitten hyodyntdd sitd jarjestelmdd.” (K7)

6.3.2 Kéyttoaikeet

Kaikki tyontekijit tiedostavat, ettd jarjestelméaa tulee kayttad ja siksi uskovat, ettd aikovat
kayttad jarjestelmad tulevaisuudessa, aina kun sen kéytté on mahdollista. Taulukko 19

kokoaa yhteen kéyttdjien ndkemykset jirjestelmén kayttdaikeista.

Taulukko 19. Teema 4: Kiyttoaikeet.

Kategoria Yleisyys Kdayttajat Alakategoriat
Aina kun on mah- 12 K1, K2, K3 K4, Jirjestelmén kaytto paivittdistd (K1, K2, K4,
dollista

K5, K6, K7, K8, K5, K7, K8, K9, K10, K11, K12)
K9, K10, K11, Jarjestelmén kayttod tulisi lisitd (K3, K6)
K12
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Kymmenen kayttijistd kertoo, ettd aikoo kéyttdd jarjestelmad paivittiin. Kaksi kdyttdjista
koki, ettd heidédn tulisi lisédtd jirjestelmén kayttod tulevaisuudessa. Useampi tyontekija
nosti esiin, ettd jarjestelméan kaytto ei ole mahdollista jokaisessa asiakaskontaktissa, silld
jarjestelmai ei tarjoa sopivia suosituksia. Kéyttdjat nostivat esiin jarjestelman toiminnalli-

set haasteet, jotka aiheuttivat epdvarmuutta tulevaisuuden kaytolle:

"No siis idealitilannehan olis et sais kdytettyd joka asiakkaan kanssa, mut rehellisesti niin se on pdi-
Vittdistd se kdytto ja sit on vaan niitd asiakkaita, kun sielld ei vaan ole yksinkertaisesti ne tuotteet mitd
se tarjoo niin ei oo sellasia mitd sille vois suositella tai ne ei oo sellasia ettd ne sopii siihen asiakas-

kohtaamistilanteeseen.” (K7)

"Niin jos ne vikatilanteet vihenis, niin voisi olla luottavaisin mielin niinkun tulevaisuuden kannalta.”

(K1)
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7 TUTKIMUSTULOSTEN ANALYYSI JA TULKINTA

Téssd luvussa analysoidaan tutkimustuloksia ja rinnastetaan sitd aiempaan empiiriseen
tutkimukseen. Luvussa nostetaan esiin oleellisimmat 16ydokset tutkimuksen kannalta ja
vastataan asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Luku kokoaa yhteen kayttdjien ndkemykset

jarjestelmin hyodyllisyydestd, helppokayttoisyydestid, asenteista seké kayttoaikeista.

7.1 Millainen on kiyttdjien ndkemys jdrjestelmin hyodyllisyydesti?

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd enemmistd kayttdjistd ei koe jdrjestelmad hyo-
dyllisend tai, ettd nykyinen asiakkuudenhallintajirjestelma tekisi heistd tehokkaampia tai
tuottavampia tyontekijoitd. Kéyttdjien ndkemysti jarjestelmin hyodyllisyydestd heiken-
tad jarjestelmin ja sen siséltiman tiedon laatuun liitettavat tekijét sekd jarjestelmén yh-
teensopimattomuus tyotehtdvien kanssa. Samojen tekijdiden havaittiin vaikuttavan nega-
titvisesti my0s kéyttdjien asenteisiin sekd yleiseen ilmapiiriin jérjestelmédn ympaérilla.
Hyddyllisyyden parantamista yhteensopivuutta ja laatua kehittamélld voidaan pitdé oleel-
lisena, silld kuten Venkatesh ja Davis (2000: 198-199) osoittavat jirjestelmén laatu sekd

yhteensopivuus tyotehtdvien kanssa vaikuttavat aina koettuun hyodyllisyyteen.

Kuten aiempi tutkimus on osoittanut, kdyttdjd, joka on tyytyvéinen jarjestelmin laatuun
ja sen tarjoamaan tietoon, kokee jarjestelmin hyodyllisend ja tehokkuutta parantavana
tekijand (Wixom & Todd 2005:91). Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd
kéayttdjat ovat havainneet jarjestelmédn toimivuudessa sekd tiedon laadussa puutteita ja
niilld on todella laaja-alaiset vaikutukset. Télld hetkelld jarjestelmai ei ole tdysin toimin-
tavarma, eikd se tarjoa laadukasta ja tyotehtéviin sopivaa tietoa. Tyytyméattomyys jirjes-
telmén laatuun ja sen tarjoamaan tietoon selittdvat, miksi kayttdjat eivit nde jirjestelméa

hyo6dyllisend, vaikka hyotyjéd osataankin nimeta.

Jarjestelmin toiminnalliset haasteet ovat vaikuttaneet kédyttdjien ndkemykseen jérjestel-
min hyoddyllisyydestd, silld vikatilanteiden takia jérjestelma ei ole aina kéytettdvissd. Wi-
xomin ja Toddin (2005: 90) empiirisessd mallissa jarjestelmin laatuun liitettivistd teki-

jOistd, erityisesti luotettavuus eli jarjestelmén toimintavarmuus sekd joustavuus eli kyky
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muokkautua kéyttdjan tarpeiden mukaisesti nousivat oleellisiksi. Toiminnalliset haasteet
nousivat esiin kéyttéjien asenteisiin ja kdyttoaikeisiin vaikuttavina tekijoina. Jarjestelmén
toiminnallisuutta on kuitenkin parannettu ja vikatilanteet ovat vihentyneet. Toiminnalli-
set haasteet ovat kuitenkin vield sen verran merkittévid, ettd ne vaikuttavat kayttdjien né-
kemykseen jérjestelmén helppokéyttdisyydesti ja titen vaikuttavat myds koettuun hyo-

dyllisyyteen.

Tutkitun case-yrityksen asiakkuudenhallintajdrjestelmin kéyttdjat ovat havainneet jirjes-
telmén tarjoavan virheellistd tietoa, minkd myo6té jarjestelmén tarjoamaan tietoon ei voi
luottaa. Tama on johtanut siihen, ettd kayttijit luottavat enemmain omaan ammattitaitoon,
kuin jdrjestelmén tarjoamiin suosituksiin. Virheellinen tieto heikentdd tiedon laaduk-
kuutta ja se nihtiin jarjestelmin hyddyllisyyteen sekd tuottavuuteen ja tehokkuuteen ne-
gatiivisesti vaikuttavana tekijand. Wixomin ja Toddin (2005: 90) empiirisessd mallissa
tiedon laatuun liitettivistd tekijoistd erityisesti tiedon paikkansapitdvyydessa, tiydellisyy-
dessd ja ajankohtaisuudessa on parannettavaa. Jirjestelmin tarjoaman tiedon laaduk-
kuutta pitdisi parantaa niin, etti jarjestelmén tarjoama tieto on oikein, ajan tasalla ja tietoa
pitéisi kehittdd myos sisdllollisesti. Télld hetkelld jarjestelmé tarjoaa suppeasti tietoa tuot-
teista eikd tue myyntid. Jirjestelmén tulisi tarjota monipuolisemmin tietoa tuotteista ja
tukea myyntid sen lisdksi, ettd tieto on oikein ja ajan tasalla. Tiedon laadukkuuden paran-
tamisen myotd, kiyttdjat ovat tyytyvdisempid jdrjestelmén tarjoamaan tietoon ja voivat
hyodyntéa tietoa tydssddn. Aiempiin empiirisiin 10ydoksiin nojaten (Venkatesh & Davis
2000: 198-199) voidaan todeta, ettd tima vaikuttaisi kdyttdjien ndkemykseen jérjestelmén

hyddyllisyydesta ja titen kasvattaisi kayttoastetta.

Talla hetkella jarjestelma ei huomioi kéyttdjien erilaisia tyotehtévia eikd vaihtelevia asia-
kaskontakteja. Mitd myynnillisempi tyonkuva kayttdjalla on, sen paremmin jérjestelma
sopii yhteen tyotehtdvien kanssa. Jarjestelmén kéyttdjilld on erilaisia tyotehtdvid, joissa
kaikissa myynti ei ole yhtd vahvasti esilld. Kuten Venkatesh ja Davis (2000: 198-199)
tutkimuksessaan osoittavat, yhteensopimattomuus tyotehtdvien kanssa heikentdé kaytta-
jan ndkemystd jarjestelmin hyodyllisyydestd. Tutkitussa asiakkuudenhallintajirjestel-
missé tyotehtdvistd ja asiakaskontakteista riippuen yhteensopivuus ja titen hyodyllisyys

vaihtelee. Kéyttdjit nostavat esiin, ettd yhteensopivuutta voisi parantaa personalisoimalla
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jarjestelmad tyotehtdvien sekd asiakaskontaktien mukaan. Jérjestelmén tulisi ottaa huo-
mioon kéyttdjien erilaiset tyotehtivit ja tavoitteet. Myyntisuositusten rinnalle voisi tuoda
lisdd laadullisia suosituksia erityisesti sellaisissa tyoOtehtivissd ja asiakaskontakteissa,
joissa myynti ei ole etusijalla. Erilaisten tyotehtdvien ja asiakaskontaktien huomioiminen
parantaisi jérjestelmén yhteensopivuutta tyotehtidvien kanssa ja useammalla kédyttdjalla
olisi mahdollisuus hyddyntda jarjestelmééd. Venkatesh ym. (2003:467-471) ovat todenta-
neet yhteensopivuuden ja koetun hyodyllisyyden vililld yhteyden. Wixom ja Todd
(2005:90-91) puolestaan osoittavat yhteensopivuuden vaikuttavan suoraan kéyttdjan tyy-
tyvéisyyteen. Venkatesh ja Davis (2000: 198-199) ovat todentaneet yhteensopivuuden
heijastuvan jirjestelmin todelliseen kdyttoon. Ndihin tuloksiin nojaten voidaan todeta,
ettd tutkitun asiakkuudenhallintajirjestelmén ja tyotehtivien yhteensopivuuden paranta-
minen vaikuttaisi suoraan kayttdjien nikemykseen jarjestelmin hyodyllisyydestd omassa
tyOssd ja titen lisdisi kdyttdjien tyytyviisyyttd, mikd vaikuttaisi suoraan jérjestelmin

kiyttoon.

Kuten aiempi tutkimus on osoittanut, yksittdisen kayttdjdn mielipiteisiin jirjestelmén
hyodyllisyydesta vaikuttaa muiden kéyttdjien suhtautuminen jirjestelméédn (Venkatesh &
Davis 2000: 198-199). Tutkimustuloksista selvisi, ettd jarjestelman kiyttd koettiin pakol-
lisena ja ilmapiiri jarjestelmédn ymparilld luonnehdittiin vaihtelevaksi, jopa negatiiviseksi.
Enemmistd kéyttdjistd koki esimiesten kannustamisen suppeana ja se nédhtiin enemmén
muistutteluna ja painostamisena. Esimiesten ja yrityksen painostus on johtanut siihen,
ettd kayttdjat kokevat painetta kayttaa jarjestelméad. Talld hetkelld yritys ei ole erityisem-

min tukenut jérjestelmén kiyttod tai perustellut kayttéjille jarjestelman hyoddyllisyytta.

Sosiaalisen vaikutuksen on todettu menettavin merkitystdan kédyttoa selittdvina tekijana
kayttokokemuksen kasvaessa (Venkatesh ym. 2003: 467-471), silld kokemuksen myota
kayttdjan ndkemykseen jérjestelma hyoddyllisyydestd vaikuttaa ennen kaikkea hdanen oma-
kohtainen kokemuksensa, eikd niinkd4n muiden mielipiteet (Venkatesh & Davis 2000:
198-199). [lmapiiriin negatiivisesti vaikuttavina tekijoind nahtiin jarjestelmén toiminnal-
liset haasteet, paine kayttda jarjestelmid sekd jarjestelmin yhteensopimattomuus tyoteh-

taviin. Negatiivinen ilmapiiri ei siis suoraan selitd nykyistd kdyttoastetta, mutta sitd ai-
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heuttavat tekijat ovat puutteita jarjestelmédn hyoddyllisyydessd. Tutkimustulokseni osoit-
tavat sen, ettd yritykseltd vaaditaan toimenpiteitd, jotta hyodyllisyytta ja titd kautta kayt-
tdjien asenteita ja yleistd ilmapiirid saadaan parannettua. Télld hetkelld kayttdjat tunnis-
tavat selkeitd puutteita jarjestelmén hyodyllisyydessi ja samalla heitd painostetaan jirjes-
telmin kayttoon. Hyodyllisyyden parantaminen vaikuttaa positiivisesti myds ilmapiiriin,
silld jos kayttdja kokee jarjestelman hyodyllisend, ei kiyttd tunnu pakotetulta, vaikka se

olisikin pakollista.

7.2 Millainen on kiyttdjien ndkemys jdrjestelmin helppokayttoisyydesti?

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd kdyttdjét pitivit jarjestelmid helppo-
kiyttdisend ja kokivat, ettd jarjestelmén kaytto oli helppo oppia. Jarjestelma itsessddn ko-
ettiin yksinkertaisena ja selkednd, mutta jérjestelmén toiminnallisten haasteiden voidaan
todeta hankaloittavan kayttod hetkellisesti. Kéyttdjdt eivét ole kokeneet epdvarmuutta tai
ahdistusta kiyttotilanteissa, eivétkd pelkdd tekevénsd peruuttamattomia virheitd. Tutki-
mustulosten perusteella jarjestelmdn monimutkaisuus, kdyttdjien oma mindpystyvyys
sekd teknoahdistus voidaan poissulkea nykyistd kédyttoastetta selittdvind tekijani. Kayt-
tdjien havaitsemat toiminnalliset haasteet ovat kuitenkin merkittava helppokéyttoisyyteen

liitettdva tekijd, joka selittdd nykyistd kdyttoastetta.

Helppokéyttoisyyttd tutkittaessa kayttdjien koetun nautinnon on todettu nousevan mer-
kittdvaksi kdyttokokemuksen kasvaessa (Venkatesh & Bala 2008: 286-301). Enemmisto
kayttdjistd el luonnehtinut jirjestelmén kéyttod hauskaksi, mutta koki kdyton ainakin osit-
tain miellyttavéksi. Jarjestelmén ulkoasussa nihtiin kehityskohteita ja esimerkiksi vérien
kayttd helpottaisi jarjestelmin kiyttod siitd muistuttamalla. Kayton miellyttdvyys néhtiin
hauskuutta tirkeampéand, miké tukee aiempia empiirisid 10ydoksia (ks. Davis ym. 1989:

996-999).

Tutkimustuloksista nousi esiin, ettd kdyttdjat kokevat erityisesti toiminnallisten haastei-
den sekd virheellisen tiedon aiheuttavan turhautumista ja heikentdvin kdyton miellytta-
vyyttd. Paine kéyttda jarjestelmad on myds aiheuttanut hermostuneisuuden tunnetta osalle

kayttdjistd. Talld hetkelld jérjestelmédn hyddyllisyyteen liitettdvit ongelmat heijastuvat
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kayttdjien kokemaan nautintoon ja kayttdjadkokemukseen sitd heikentévisti. Venkatesh ja
Bala (2008: 286-301) ovat todentaneet koetun nautinnon pohjautuvan jarjestelmén laa-
tuun ja yhteensopivuuteen tyotehtdvien kanssa. Wixom ja Todd (2005:90-91) ovat puo-
lestaan todentaneet jérjestelmén laadun ja yhteensopivuuden vaikuttavan kdyttédjien tyy-
tyvéisyyteen. My0Os Hassenzahl (2005: 2) korostaa sekd pragmaattisten ettd hedonististen
tekijoiden oleellisuutta kayttdjidkokemuksen kannalta. Néin ollen voidaan todeta, etté tut-
kitun asiakkuudenhallintajérjestelmin laadun ja yhteensopivuuden kehittdminen parantaa
jarjestelmin kayttijdkokemusta ja titen vaikuttavan positiivisesti koettuun nautintoon ja

kayttdjien tyytyvaisyyteen.

Jarjestelmédn laatuun liitettdvat tekijat vaikuttavat kiyttdjan tyytyviisyyteen ja tatd kautta
késitykseen jdrjestelmén helppokéyttoisyydestd (Wixom & Todd 2005: 90-91). Jarjestel-
min laatuun liitettavét jarjestelmin luotettavuus, joustavuus ja kayttijaystivallisyys ovat
tekijoitd, jotka vaikuttavat kayttdjien kayttdjakokemukseen ja kdyton miellyttivyyteen
(Venkatesh & Bala 2008: 294-295). Kuten aiemminkin todettu, jirjestelmén luotettavuu-
dessa ja joustavuudessa on tunnistettavissa puutteita. Toimintojen kadyttdvarmuudessa on
havaittu ongelmia ja jarjestelmé ei ole muokattavissa kiyttdjan tarpeiden mukaan. Lisdksi
tuloksista selvidd, ettd informaatio eri jirjestelmissd on ristiriitaista. Jarjestelma toimii
muuten hyvin yhteen muiden jirjestelmien kanssa, mutta tiedon ristiriitaisuus heikentéa
jarjestelmien vilistd yhteensopivuutta. Néiden tekijoiden voidaan todeta vaikuttavat kéy-

ton miellyttdvyyteen ja hankaloittavan kéiyttoa.

Tutkimustuloksista nousee esiin, ettd yritys ei juurikaan tue jirjestelmén kayttod. Koulu-
tuksia ja valmennuksia jarjestelmén kdyttoon liittyen on niukasti ja kayttéjille ei olla pe-
rusteltu jarjestelmin hyodyllisyyttd. Kayttdjat eivdt tiedd, kuka vastaa jarjestelmaistd ja
havaittuja ongelmia ei olla tistd syyti viety eteenpdin. Voidaan todeta, ettd koulutukselle,
erityisesti tuote- ja myyntivalmennukselle, olisi tarvetta. Tdma helpottaisi jdrjestelmén
kayttod, silld jarjestelmén tarjoamien myyntisuositusten hyddyntdminen edellyttidd sen,
ettd kdyttdjalla on tietoa tuotteesta. Ensisijaiseksi kehityskohteeksi nousee kuitenkin hyo-
dyllisyyteen liitettdvit ongelmat. Koulutusten ja valmennusten lisdidminen helpottaa jér-

jestelmén kayttdd ja vaikuttaa osalta koettuun hyddyllisyyteen, mutta jos jérjestelmén ja
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sen siséltdmén tiedon laadukkuuteen liittyvid ongelmia ei saada korjattua, ei kayttdjien

ndkemys jérjestelmin hyodyllisyydestd parane.

7.3 Miten kéyttdjat asennoituvat kdyttoon ja millaiset ovat heidén kayttdaikeensa?

Enemmisto kéyttédjistd kuvaili asennettaan vaihtelevaksi. Asenteeseen negatiivisesti vai-
kuttavia tekijoitd olivat jarjestelmin toiminnalliset haasteet, jarjestelmdn tarjoama vir-
heellinen tieto, paine kéyttdd jirjestelmid, yhteensopimattomuus tyodtehtdvien kanssa
sekd puutteellinen tuotekoulutus. Kaikki kéyttdjat aikovat kayttdd jarjestelmés tulevai-
suudessa aina silloin, kun sen kéytté on mahdollista. Esteena tulevaisuuden kaytdlle tun-
nistettiin jirjestelmén toiminnalliset haasteet sekd jirjestelmén tarjoama virheellinen

tieto.

Tutkimustuloksista huomataan, etti asenteisiin ja kéyttoaikeisiin vaikuttavat tekijét ovat
jérjestelmin hyodyllisyyteen ja koettuun nautintoon liitettivid tekijoitd. Asenteen yhtey-
destd kdyttoon on ristiriitaisia tutkimustuloksia (Venkatesh ym. 2003: 467-471) ja erityi-
sesti tydympéristossd koetun hyddyllisyyden ja suorituskyvyn parantumisen on todettu
kumoavat mahdolliset positiiviset tunteet kayttod selittdviani tekijand (Davis ym. 1989:
996-999). Tissd tutkimuksessa asenteisiin vaikuttavat jarjestelmédn hyodyllisyydessd ja
helppokéyttdisyydessd havaitut ongelmat, joten asenteet vahvistavat tunnistettujen ongel-
mien oleellisuuden kéyttdjien ndkemysten muuttamiseksi ja kéyttdasteen kasvatta-

miseksi.

7.4 Merkittivimmat tekijat kdyttdasteen kasvattamiseksi

Koetun hyddyllisyyden ollessa parhaiten kéyttoa selittdva tekijd (ks. Davis 1989: 996-
999) voidaan todeta, ettd tarkein kéyttdastetta kasvattava tekija on jarjestelman hyodylli-
syyden parantaminen. Jérjestelmédn yhteensopivuuden ja laadukkuuden parantaminen
edistdd kayttdjien ndkemysta jarjestelmin hyodyllisyydestd ja suorituskyvyn parantumi-
sesta. Samalla se vaikuttaa koettuun nautintoon ja titd kautta asenteisiin, ilmapiiriin ja

kayttoaikeisiin.
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Jarjestelmin tiedon laatu ja yhteensopivuus tydtehtdvien kanssa nousevat merkittaviksi
tekijoiksi koetun hyodyllisyyden parantamiseksi. Jarjestelmén laadussa tunnistetut ongel-
mat heijastuvat koettuun helppokayttoisyyteen sekd koettuun nautintoon. TAM-mallin
pohjalta voidaan todeta, ettd ndiden tekijoiden parantaminen heijastuu suoraan kéyttdjien
asenteisiin, kiyttdaikeisiin ja tyytyviisyyteen (Davis ym. 1989: 985). Jérjestelmin tiedon
laatua tulee parantaa ja kéyttdjien tulee pystyd luottamaan jirjestelmén tarjoamaan tie-
toon, jotta se voidaan ndhdd hyodyllisend. Lisédksi jarjestelmén tulisi ottaa huomioon
kiyttdjien erilaiset tyotehtdvit ja heille asetetut tavoitteet, jotta useampi kéyttdja voisi

kokea jéarjestelmén hyddylliseksi omassa tydssdan.

Tutkimustuloksista nousee esiin myds muita kehityskohteita, joilla kdyttdjien ndkemysté
jarjestelmin hyodyllisyydestd ja kdyttokokemusta voidaan edistdd, kunhan ensin jérjes-
telmin ja tiedon laatua sekd yhteensopivuutta on saatu parannettua. N&itd ovat esimer-
kiksi kéyttdjakokemuksen parantaminen ja kéyttdjien kouluttaminen sekd valmentami-
nen. Koettu nautinto vaikuttaa oleellisesti kéyttdjien ndkemykseen jirjestelmin helppo-
kayttoisyydestd kiyttokokemuksen kasvaessa (Venkatesh 2000: 346-352). Kéyttdjékoke-
muksen parantamisen avulla voidaan vaikuttaa koettuun nautintoon. Tutkimustuloksista
nousi esiin, ettd kdyttdjat toivoivat jarjestelmén ulkoasun kehittdmistd esimerkiksi muis-
tamisen helpottamiseksi. Jirjestelmén laadussa tunnistettiin siis kehityskohteita, joilla on
vaikutus kéyttdjien nikemykseen jdrjestelmédn helppokiyttoisyydestd. Jarjestelman im-
plementoinnin jidlkeen koulutuksilla ja valmennuksilla voidaan vaikuttaa kéyttdjien siséi-
seen motivaatioon seké jirjestelman hyvéiksyntddn ja kayttoon (Venkatesh & Bala 2008:
299-304). Koulutukset ja valmennukset sitouttavat kéyttdjid entisestddn ja kasvattavat
kédyttdjien omaa motivaatiota kiyttda jirjestelméd. Koulutusten ja valmennusten avulla
voidaan my0s vaikuttaa tilld hetkelld kdyttdjien asenteisiin negatiivisesti vaikuttaviin te-
daan laajennettua. Koulutusten ja valmennusten luonnetta tulee myds muuttaa, jotta

kaytto koetaan miellyttavaksi, eivitkd kayttdjiat koe painetta kayttad jérjestelméaa.

Kuvioon 14 on koottu vield yhteen tutkimustuloksista esiin nousseet tekijét, jotka ovat

oleellisia jdrjestelmdn kéyttdasteen kasvattamiseksi. Kuviossa on hyddynnetty TAM-
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mallia (Davis ym. 1989: 985) ja tulokset yhdistetdin TAM-mallissa tunnistettuihin kéyt-
tod selittdviin tekijéihin. Kuvioon on merkitty siniselld kaikista kriittisimmat tekijét, jotka
nousevat merkittidviksi kdyttdasteen kasvattamiseksi. Muut havaitut kehityskohteet ovat

merkitty TAM- mallin ympérille mustalla.

* Jirjestelmiin tiedon laatu
* Virheellinen tieto:
-tiedon paikkansapitavyys
-tdydellisyys
-ajankohtaisuus
* Yhteensopivuus tyitehtivien Hyodyllisyys

kanssa / w \
Asenne

Ulkoiset (A) Kayttoaikeet
muuttujat (B1)

Kaytts

\n Helpmﬁ?tb'sws 7 Jirjestelmin ja tiedon * Jirjestelmin

Oleellisimmat tekijdt kdyttéasteen kasvattamiseksi

+  Jiirjestelmiin laatu laatu ) ja tiedon laatu
* Toiminnalliset haasteet: ‘ Y],l,tee“,s,nglmatmmuus
i . . tyidtehtiviin
-_!arJesteLman luotettavuus + Paine kiiyttaa
-joustavuus jérjestelmé
» Kiyttijikokemuksen + Tuoteosaamisen puute
parantaminen

-koettu nautinto
-muistamisen helpottaminen
*  Kiiyttotuki
* Koulutukset ja valmennukset

Kuvio 14. Kehityskohteet kiyttdasteen kasvattamiseksi.
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8 DISKUSSIO

Tama tyon tarkoituksena oli selvittdd, mitkd tekijat nousevat oleellisiksi case-yrityk-
sessd kdytdssd olevan asiakkuudenhallintajirjestelmén kéyttoasteen kasvattamiseksi.
Tutkimus nojautui vahvasti aiempaan tutkimukseen teknologian hyvéaksynnésti ja kayt-
tdjan tyytyvaisyydestd. Tutkimusta voidaan pitdd onnistuneena, silld tutkimustulokset
vastaavat tutkimuskysymyksiin ja luovat kuvan kéyttdjien nakemyksista valituista tutki-

muskohteista.

8.1 Merkittdvimmat tutkimustulokset

Kayttdjien ndkemysten tutkiminen paljasti, ettd koetussa hyddyllisyydessad (ks. Davis
1989: 320; Venkatesh & Davis 2000: 187-192) ja suorituskyvyssd (ks. Venkatesh ym.
2003: 447-450) on tunnistettavissa selkeét kehityskohteet. Talld hetkelld kayttdjat eivit
koe jérjestelmdd hyddyllisend tai suorituskykyd parantavana tydkaluna, silld jarjestelma
ei ole toimintavarma, sen tarjoamaan tietoon ei voi aina luottaa eika jérjestelma ole tdysin
yhteensopiva tyotehtdvien ja tavoitteiden kanssa. Havaitut ongelmakohdat vaikuttavat
koettuun nautintoon, ilmapiiriin, asenteisiin ja kdyttdaikeisiin negatiivisesti. Venkateshin
ja Balan (2008: 280) TAM3-mallissa esitetyistd koettuun hyddyllisyyteen ja helppokéyt-
téisyyteen vaikuttavista yksittéisistéd tekijoisti jarjestelméan laatu, yhteensopivuus tyoteh-
tdvien kanssa sekd koettu nautinto nousivat keskeisiksi tekijoiksi jarjestelmén kdyttoas-
teen kasvattamiseksi. Nielsenin (1993: 24-25) esittdmistd kdytettdvyyden osatekijoistd
tutkitun asiakkuudenhallintajérjestelmédn kohdalla jarjestelmédn tehokkuuden, virheettd-

myyden ja miellyttdvyyden parantamista voidaan pitdé oleellisena.

Tutkimustuloksista nousee esiin, ettd pragmaattisiin tekijoihin (ks. Hassenzahl 2005) lii-
tettdvit kehityskohteet vaikuttavat télld hetkelld kéyttdjien kokemaan hyodyllisyyteen,
nautintoon ja tyytyvaisyyteen niitd heikentdvésti. Tulokset osoittavat myds, ettd puutteet
yrityksen kéyttotuessa, perehdytyksessa ja koulutuksessa sekd esimiesten kannustuksessa
ovat heikentéineet omalta osaltaan koettua nautintoa ja vaikuttaneet negatiivisesti kdytta-
jien asenteisiin jarjestelmén kayttod kohtaan. Ensisijaisena tekijdnd kiyttdasteen kasvat-

tamiseksi voidaan pitdd jarjestelmin laadun ja yhteensopivuuden parantamista. Aiempaan
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tutkimukseen nojaten néiden tekijoiden lisdksi kayttdjien tyytyvéisyyden ja jdrjestelmén
kayttoasteen kasvattaminen vaatii my0s kayttdjadkokemuksen parantamista sekd kayttd-

jien motivoimista (ks. Venkatesh ja Bala 2008: 294-301).

Aiempi tutkimus on osoittanut koetun hyddyllisyyden merkityksen kayttod selittivéni
tekijand (ks. Venkatesh ym. 2003; Venkatesh & Bala 2008; Venkatesh & Davis 2000;
Davis 1989). Tamén tutkimuksen tulokset osaltaan vahvistavat koetun hyddyllisyyden
oleellisuutta kiyttdd selittdvind tekijind, silld koetun hyddyllisyyden parantaminen to-
dettiin oleellisimmaksi tekijéksi kiyttoasteen kasvattamiseksi. Téssd tutkimuksessa koe-
tun helppokéyttdisyyden osatekijoistd (ks. Venkatesh 2000: 346-352) erityisesti koettua
nautintoa heikentévit tekijat paljastivat syitéd asiakkuudenhallintajérjestelmén alikaytolle.
Koetun nautinnon on osoitettu selittdvan kdyttod erityisesti kdyttokokemuksen kasvaessa
(Venkatesh 2000: 346-252; Venkatesh & Bala 2008: 299-304) ja koettu nautinto nousi
my0s tdsséd tutkimuksessa oleelliseksi. Tutkimus osoitti, ettd Venkateshin ja Balan (2008:
280) TAM3-malli sekd Venkateshin ym. (2003: 447) UTAUT-malli ovat sovellettavissa
laadulliseen tutkimukseen. Teknologian hyvidksynnin empiirinen tutkimus on painottanut
pitkélti kvantitatiivisia tutkimuksia (ks. Vogelsang, Steinhiiser & Hoppe 2013), mutta
tdma tutkimus osoitti, ettd kayttdjien subjektiivisia ndkemyksié tutkimalla on mahdollista

tunnistaa syitd teknologian alikdytolle.

8.2 Jatkotutkimuskohteet

Tutkimustulokset avaavat syitd asiakkuudenhallintajirjestelmén alikdytolle ja nostavat
esiin kehityskohteita. Jarjestelmén koetun hyddyllisyyden parantaminen vaatii kuitenkin
vield jatkotutkimusta. Tutkimusta tarvitaan siitd, miten jérjestelméin yhteensopivuutta
tyOtehtidvien kanssa voidaan parantaa. TyOtehtdvien ja asiakaskontaktien erilaisuutta tu-
lisi tutkia syvillisemmin, jotta jarjestelmén sekéd tydtehtdvien ja tavoitteiden yhteensopi-
vuutta voidaan parantaa. Lisdksi toiminnallisuuteen sekd tiedon laatuun liittyvit ongel-
mat tulee paikantaa esimerkiksi kdytettivyystestauksen avulla, jotta jarjestelmén kehit-
tdminen kayttdjaystivillisempain suuntaan on mahdollista. Myos koetun nautinnon pa-

rantaminen vaatii yksityiskohtaisempaa kayttdjatutkimusta.



83

Aiempaa tutkimusta hallitsee selkedsti maéréllinen tutkimus. TAM3- ja UTAUT- mallien
laadullinen tutkimus syvensi tissd tutkimuksessa mallien kisitteitd. Kayttod selittdvien
tekijoiden syvéllisempi laadullinen tutkimus auttaisi ymmartiméén kayttijia ja jarjestel-

mien kdyttdd entistd yksityiskohtaisemmin.

8.3 Tutkimustulosten luotettavuuden arviointi

Laadullisen tutkimuksen ja erityisesti fenomenografisen tutkimuksen luotettavuuden ar-
viointia kasitelldén tarkemmin luvussa 5.6. Tassa tutkimuksessa tuloksien luotettavuutta
parantaa vahva teoriasidonnaisuus seka raportoinnin avoimuus. Tutkittujen teemojen vai-
kutus teknologian kdyttdon on aiemmassa empiirisessd tutkimuksessa todennettu. Tulos-
ten yksityiskohtaisella raportoinnilla avattiin luotuja kategorioita ja alakategorioita mah-
dollisimman tarkasti. Tuloksissa esitellyt taulukot ja suorat lainaukset aineistosta kuvaa-
vat tehtyja tulkintoja. Taulukoista on néhtavilld luodut kategoriat ja alakategoriat, niiden
yleisyys sekd yksittdisten kdyttdjien ndkemysten sijoittuminen néihin kategorioihin.

Namad tekijét parantavat tutkimuksen toistettavuutta avaamalla sitd, mitd on tehty.

Fenomenografisen tutkimuksen pohjautuessa tutkijan tulkintoihin ja aineistosta luotuihin
kategorioihin ei voida olettaa, ettd jokainen tutkija pddtyy samoihin tutkimustuloksiin
(Niikko 2003: 39-40). Vaikka tutkimuksen toteutus, valitut teemat ja luodut kategoriat
kuvataan avoimesti ja yksityiskohtaisesti, tutkimuksen toistaminen ei takaa samoja tutki-
mustuloksia. On syytd myos huomioida, ettd tutkimuksen otanta on suhteellisen pieni.
tulokset perustuvat kahdentoista jérjestelmén kdyttdjan subjektiivisiin ndkemyksiin. Suu-
rempi otanta olisi voinut antaa erilaisia tutkimustuloksia. On hyvd my6s huomioida tut-
kimuksen teoriasidonnaisuuden vaikutus tulosten luotettavuuteen. Vahva teoriasidonnai-
suus ohjasi analysoimaan aineistoa valittujen teemojen pohjalta ja mahdolliset muut kayt-
tod selittévit tekijit saattoivat tastd syystd jdddd huomaamatta. Toisaalta, teoriasidonnai-
suuden ansiosta tdssd tutkimuksessa onnistuttiin fenomenografisen ldhestymistavan
avulla tdydentdmiddn perinteisesti kvantitatiivisesti tutkitun ilmion tuloksia ja tunnista-

maan syitd tutkitun asiakkuudenhallintajirjestelmin alikdytolle.



84

LAHDELUETTELO

Bamberg, Jarkko., P, Jokinen. & M, Laine, (2007). Tapaustutkimuksen taito. Helsinki.
Gaudeamus cop. 2007. 300 s. ISBN 978-952-495-032-9.

Bargas-Avila, J. A. & K, Hornbzk, (2011). Old wine in new bottles or novel chal-
lenges: a critical analysis of empirical studies of user experience. In Proceedings
of the SIGCHI Conference on Human Factors in Computing Systems, 2689-2698.
ACM.

Bevan, N., (2009). What is the difference between the purpose of usability and user ex-
perience evaluation methods? In UXEM 09 Workshop, INTERACT 09, Uppsala,

Sweden.

Cossham, A. F., (2017). An evaluation of phenomenography. Library and Information
Research 41: 125, 17-31. ISSN 1756-1086 0141-6561.

Davis, F., (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance
of Information Technology. MIS Quarterly 13:3, 319-340. ISSN 0276-7783
21629730.

Davis, F., P. Bagozzi, & R. Warshaw, (1989). User Acceptance of Computer Technol-
ogy: A Comparison of Two Theoretical Models. Management Science 3: 8, 982-
1003. ISSN 0025-1909 1526-5501.

Dix, Alan., J, Finlay., G. D. Abowd. & R, Beale. (2004). Human-Computer Interaction.
3rd ed. England. Harlow: Prentice Hall 2004. 834 s. ISBN 978-0-13-046109-4.

Fishbein, M., & 1. Ajzen, (1975). Belief, Attitude, Intention, and Behavior: An Introduc-
tion to Theory and Research. USA. Addison-Wesley Publishing Company, Inc.
578 s. ISBN 0-201-02089-0.



85

Goodhue, D., (1995). Understanding the linkage between user evaluations of systems

and the underlying systems. Management Science 41: 12, 1827-1844.

Hassenzahl, M., (2004). The Interplay of Beauty, Goodness, and Usability in Interactive
Products. Human—Computer Interaction 19: 4, 319-349. ISSN 0737-0024 1532-
7051.

Hazzenzahl, M., (2005). The Thing and I: Understanding the Relationship Between
User and Product. Teoksessa: Funology: From Usability to Enjoyment, 31-42.
Toim. Mark A. Blythe, Kees Overbeeke, Andrew F. Monk & Peter C. Wright.
Springer, Dordrecht

Hirsjérvi, Sirkka & H, Hurme, (1988). Teemahaastattelu. Helsinki: Yliopistopaino
1988. 144 s. ISBN 951-570-030-2.

Hirsjdrvi, Sirkka., P, Remes. & P, Sajavaara, (1997). Tutki ja kirjoita. Helsinki. Kirjayh-
tymd 1997. 432 s. ISBN 951-26-4184-4.

Hirsjérvi, Sirkka. & H, Hurme, (2008). Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria
Jja kéytdnto. Helsinki. Gaudeamus Helsinki University Press 2008. 213 s. ISBN
978-952-495-073-2.

Hikkinen, Kirsti, (1996). Fenomenografisen tutkimuksen juuria etsimdssd. Jyviskyla.

Jyviskylin yliopisto, opettajankoulutuslaitos 1996. 55 s. ISBN: 951-34-0742-X.

ISO 9241-210:2010, (2010). Ergonomics of Human-System Interaction — Part 210: Hu-
man-Centred Design for Interactive Systems. [online] [14.11.2018] Saatavissa:

https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:9241:-210:ed-1:v1:en

Jarvinen, Pertti & A, Jarvinen, (1994). Tutkimustyon metodeista. Tampere. Opinpaja
1994. 126 s. ISBN 951-97113-0-9.



86

Kaapu, Taina & T. Tiainen, (2012). Phenomenography: Alternative research approach
for studying the diversity of users' understandings. In Proceedings of the 20th Eu-

ropean Conference on Information Systems 2012. Barcelona, Espanja.

Lingaard, Gitte & C. Dudek, (2002) What is this evasive beast we call user satisfaction?
Interacting with Computers 15: 3, 429-452. ISSN 0953-5438 1873-7951.

Mirnig, A. G., A. Meschtscherjakoy., D. Wurhofer., T. Meneweger & M. Tscheligi,
(2015). A Formal Analysis of the ISO 9241-210 Definition of User Experiencee.
In Proceedings of the 33rd Annual ACM Conference Extended Abstracts on Hu-
man Factors in Computing Systems, 437-450. ACM.

Moczarny, I. M., R. Villers & J. Biljon, (2012). How can usability contribute to user ex-
perience? A study in the domain of e-commerce. In ACM International Confer-

ence Proceeding Series, 216-225, Pretoria, South Africa.

Mahmood, A., M. Burn, J. Geomets, L. & C, Jacquez, (1999). Variables affecting in-
formation technology end-user satisfaction: a meta-analysis of the empirical liter-
ature. International Journal of Human - Computer Studies 52: 4, 751-771. ISSN
1071-5819 1095-9300

Nielsen, Jacob., (1993). Usability Engineering. Boston. AP Professional 1993. 362 s.
ISBN 978-0-12-518406-9.

Niikko, Anneli., (2003) Fenomenografia kasvatustieteellisessd tutkimuksessa. Joensuu.

Joensuun yliopistopaino 2003. 54 s. ISBN 952-458-290-2.

Oulasvirta, Antti., (2011). Ihmisen ja tietokoneen vuorovaikutus. Helsinki. Gaudeamus

2011. 320 s. ISBN 978-952-495-176-0.

Saariluoma, Pertti., (2004). Kdyttdijdpsykologia: ihmisen ja koneen vuorovaikutuksen

uusi ajattelutapa. Porvoo; Helsinki. WSOY 2004. 186 s. ISBN 951-0-29184-6.



87

Sinkkonen, Irmeli., H. Kuoppala., J. Parkkinen & R. Vastamaki, (2006). Kdytettdivyyden
psykologia. Helsinki. Edita, IT Press 2006. 334 s. ISBN 951-37-4643-7.

Syrjdld, Leena., S. Ahonen., E. Syrjdldinen & S. Saari, (1995) Laadullisen tutkimuksen
tyopajoja. Helsinki. Kirjayhtymé 1994. 187 s. ISBN 951-26-3948-3.

Thiiring, M. & S, Mahlke, (2007). Usability, aesthetics and emotions in human—technol-
ogyinteraction. International Journal of Psychology 42: 4, 253-264. ISSN 0020-
7594 1464-066X.

Tuomi, Jouni. & A. Sarajérvi, (2009). Laadullinen tutkimus ja sisdillonanalyysi. Hel-
sinki. Tammi 2009. 182 s. ISBN 978-951-31-5369-4.

Venkatesh, V., (2000). Determinants of Perceived Ease of Use: Integrating Control, In-
trinsic Motivation, and Emotion into the Technology Acceptance Model. Infor-

mation Systems Research 11: 4, 342-365. ISSN 1047-7047 1526-5536.

Venkatesh, V. & F. Davis, (2000). A Theoretical Extension of the Technology Ac-
ceptance Model: Four Longitudinal Field Studies. Management Science 46: 2,
186-204. ISSN 0025-1909 1526-5501.

Venkatesh. V., M. Morris., G. Davis. & D. Davis, (2003). User Acceptance of Infor-
mation Technology: Towards A Unified View. MIS Quarterly 27: 3, 425-478.
ISSN 0276-7783 2162-9730.

Venkatesh, V. & H. Bala, (2008). Technology Acceptance Model 3 and a Research
Agenda on Interventions. Decision Sciences 39: 2,273-315. ISSN 0011-7315
1540-5915.



88

Vogelsang, K., M. Steinhiiser. & U. Hoppe, (2013) A Qualitative Approach to Examine
Technology Acceptance. In International Conference on Information Systems, ICIS

2013, 1, 234-245, Milano, Italia.

Wixom, B. & P. Todd., (2005). A Theoretical Integration of User Satisfaction and Tech-
nology Acceptance. Information Systems Research 16: 1, 85-102. ISSN 1047-
7047 1526-5536.



LIITTEET

LIITE 1

TEEMAHAASTATELURUNKO
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TEEMA 1 TEEMA 2
-t .  KOETTU HELPPOKAYTTOISYYS
KOETTU HYDDYLLISYYS <l -l&rjastelemdn kiyttaminen on s2lkeds ja
el -Jarjestelm3 tekes minusta tuottavamman E ymmErrettavas
E yantekijan L -larjestelmEn kdyttd ei vaadi minulta erityistd
W -Suorivdun tehtdvistani mopeammin jdrjestelman W yaivannakad tai ponnisteluz
(8 8]
= avulla =~ -Minun onfoli helppo oppiz k¥vttimaan jérjestelmas

< JARJESTELMAMN LAATU jErjestalmistd
"_é, -53an jarjestelmista lzadukasta ja
'-LLIU paikkansapitdva3 tistoz 'S TEKNOAHDISTUS
E -Mielest?n! Enrj:estelm% an tﬂte-ubett_u [E adf..lkkaa sti g -Epdilen jErjestelmin kayttas
'-‘:_LI -Mielestani jarjestelman laatu on erinomainen -Minua pelottaz, ettd kdyttiessani jErjestelmEa teen
o peruuttamattomiz virheita
n =l -Epdilen jarjestelman kayttda, silld pelkdan tekevani virheitd
=7 YHTEENSOPIVUUS TYOTEHTAWVIIN =l -lirjestelmdn kayttd saa minut hermaostumaan
:‘E -Tydssani jarjestelman kiyttd on tarkead
',‘_"d -Tydssani jarjestelman kiyttd on oleellista
"& -Jirjestelman kayttd on olennaistz tybtehtavieni ™ KASITYS ULKOISESTA HALLINMASTA
E kannzlta g -Koen hallitzevani jErjestelman kdytén hywvin
wi -Olen szamut tarvittavan avun jarjestelman kdyeebén
. — -Koen, ettd olen szanut tarpeeksi tietoa jarjestelman kiytosts
T SOSIAALINEN VAIKUTUS <L -lirjestelmi toimii hyvin yhteen muiden kiyttimizni jErjestelmien
g -Henkilat, jotks vaikuttavat kaytdkseeni ovat sita E kanssa
i miefts, ettd minun tulisi k3yttas jarjesteimas -Tarvittaesss tieddn, keneltd voin kysya apua jrjestelman kaytdssa
E -Esimiehet owat olleet auttaneet jarjestelman o
= kdytdzsd — KOETTU NAUTINTO
=T  -Yleisesti ottzen, yritys tukee jarjestelman kayttos = -Koen jarjestelman kSytén nautinnalliseksi
i -Jarjestelman kaytto om miellyttavaa
E -hinullz on hausksa kayttdessini jErjestelmas
E
TEEMA 3 TEEMA 4
ASENTEET KAYTTOAIKEET

-larjestelma tehostaa tydntekoani
-Koen jarjestelman hyddylliseksi tydssani

TIEDOM ESITETTAVYYS

-larjestelman hyddyt ovat minulle selkedt

-Minun on vaikea ymmartas ja selittdd muille, mita
hydtyd jErjestelman kdytdstd on

-Minun on vaikea ymmartas ja selitt3d muille, miksi
jarjestelman kiyttd on hyddyllistd

ALATEEMA 1

-Pidan jarjestelman kayttdmistd hyvanad ideana
-ldrjestelmd tekee tydnteostani mielyttavampas
-ldrjestelman kayttd on hauskaa

-Pidan jarjestelmén kayttdmisestd

-larjestelmia on helppo kiyttda

MINAPYSTYVYYS

Pystyisin kdyttamdEn jarjestelmas,

~waikka kukaan ei ole kertomassz mitd minun tulee
tehd3

~.vaikka en saisi kiyttddn juurikaan apua

...jos joku ensin nayttaisi, miten jarjestelmai
kaytet3an

—.jos minulla on aikaisempsaa kokemusta vastaavista

ALATEEMA 5

-Jlos minulla on mahdollisuus kiyttad jarjestelmasd,
k&ytan niita

-Uskon kayttdvani jarjestelmaa seuraavan vilkon
aikana

-Aion kayttaa jarjestelmada tulevaisuudessa



