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TIVISTELMA

Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittdd yleisimmin esille tulevia ongelmia
Softwaren tuottamaa Remedy Action Request System -sovellusta.
Tutkimus suoritettiin selvittdmalla mitka osa-alueet jarjestelman kayttajien
mielesta tuottavat eniten ongelmia heidan paivittdisessa tygssaan.

Tutkimuksessa kaytettiin niin kvalitatiivisia kuin kvantitatiivisiakin
lahestymistapoja. Tutkimusdata opinnaytetyotd varten kerattiin kyselylla,
johon vastasivat vain Remedy-jarjestelmad kayttdneet henkilot. Kysely
toteutettiin kayttden monivalintakysymyksia, joihin vastaajilla oli
mahdollista lisata perusteltuja tekstipohjaisia vastauksia.

Tutkimuksessa selvisi, etta sovellukseen oltiin tyytymattomia ja sen
kayttamisen koettiin vievan liikaa tydaikaa. Ongelmakohtia oli useita, mutta
suurimmiksi osoittautuivat kayttoliittyman hitaus ja sekavuus. lalla tai
tyokokemuksella ei ollut relaatiota ongelmiin, mutta niilla oli selva vaikutus
jarjestelman kokonaiskuvan ymmartamiseen, kuten jarjestelman hyotyjen
hahmottamiseen.

Tutkimustuloksia hyodyntamalla tikettijarjestelmien kehittajat ja jarjestelmia
kayttavat yritykset voivat valttda jarjestelmissa olevat yleisimmat ongelmat.
Vaikka opinnaytetyota lahestyttiin yhden tietyn tikettijarjestelman
nakokulmasta, voidaan tutkimuksessa selvinneet ongelmat huomioida
muitakin jarjestelmia kehitettaessa.

ongelmanseuranta, palvelupyynt6
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ABSTRACT

This thesis discusses the most common problems that surface in support
ticket systems. BMC Software’s Remedy Action Request System was
used as an example system for the study. The study was carried out by
exploring which areas of the system cause the most problems in day-to-
day work according to the users of the system.

The study was conducted using both qualitative and quantitative
approaches. The data for this study was obtained using a survey, which
was only answered by people who use the Remedy AR system. The
survey consisted of questions with multiple choices, which the
respondents could expand with their own opinion using a text-based
answer.

Based on the results of the study, it appears that the respondents were
unsatisfied with the software and felt that the system uses too much of
their working time. Several problems came up, but the biggest problem
turned out to be the slow and confusing user interface. Age and work
experience were unrelated to the problems, but they had a clear influence
on the users’ ability to understand the whole picture, such as the pros of
the system.

By using the results of the study, developers of support ticket systems and
the companies that use these systems can avoid the most common issues
in similar systems. Even though Remedy ARS was used as an example
system for this thesis, the problems discussed in this study can be noted
when developing other systems as well.

Keywords: Issue tracking system, ticket, issue tracking, support ticket
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1 JOHDANTO

Tikettijarjestelma on nykyadn hyvin tarkea osa monen IT-yrityksen
paivittaista arkea. Se on jarjestelma, johon listataan uudet ongelmat, kuka

kyseistda ongelmaa ratkaisee ja lopulta miten kyseinen ongelma ratkaistiin.

Tikettijarjestelmat ovat yleisesti kaytossa asiakaspalvelulahtdisessa
tydssa, kuten teknisessa tuessa. Jarjestelmaa kayttamalla kaikki yksikon
asiakaspalvelijat voivat tehda tyonsa samaa tekniikkaa kayttden, mika
mahdollistaa esimerkiksi nopean tyontekijan vaihdon liian haastavan

ongelman ratkaisemiseksi. Tama helpottaa ja nopeuttaa tydmaaran

Avisonin ja Fitzgeraldin (2006, 4) mukaan yritys, jolla ei ole riittdvan
toimivat tietojarjestelmat, on alakynnessa kilpailijoihinsa nahden. Koska
tietojarjestelmatukea toimitettaessa asiakkaalle, on tarkeaa, etta
jarjestelma toimii mahdollisimman tehokkaasti ja sulavasti kilpailukyvyn
seka asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi (Sabhlok 2015).

Tassa opinnaytetydossa selvitetéan mitka asiat BMC Softwaren
kehittamassa Remedy Action Request System -tikettijarjestelméssa
tuottavat paivittdisessa kaytossa eniten ongelmia kayttdjille, ja pyritddn
ymmartdmaan niiden syitd. Naitd havaintoja hyddyntaen kyseisten
jarjestelmien kehittajat voivat eliminoida esille tulleet ongelmat jo

kehitysvaiheessa.



2 TUTKIMUSTEHTAVA

2.1 Tutkimuksen tausta

kautta. Molemmat opinnaytetydn Kirjoittajista olivat samankaltaisissa
tehtavissa tyoharjoittelussa, missa tikettijarjestelmien kayttd oli keskeinen
osa tyontekoa. Paivittaisessa kaytossa tuli ilmi, ettd jarjestelmissa on
tiettyja puutteita tai vaikeasti kaytettavia ominaisuuksia, mitka hidastavat

varsinkin uuden tyontekijan tyodtahtia.

2.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymys

Taman opinndytetydn tavoitteena on suorittaa tutkimus tikettijarjestelmien
yleisimmista ongelmista ja selvittda mistd nama ongelmat johtuvat.
Jarjestelmien ongelmia lahestytdén tapaustutkimuksena BMC:n Remedy

Action System Request -jarjestelméan kautta.

Tutkimuskysymykseksi valikoitui tutkiskeleva kysymys "Mitka ovat
tdhan kysymykseen saadaan selville ne viat, jotka ovat nousseet kaikkein

useiten kayttajien riesaksi heidan kayttdessaan kyseista jarjestelmaa.

Vaikka tutkimuksessa keskitytaan vain yhteen tikettijarjestelmaan, ei

tutkimuksen tavoitteena ole kuitenkaan kehittda kyseista

ongelmia ja selvittdd mista ne johtuvat. Tutkimuksen tuloksista on hyotya
niin tikettijarjestelmia kehittaville yrityksille kuin yrityksille, joille kyseinen

jarjestelma on osa jokapéaivaista ongelmanratkaisurunkoa.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Tutkimus suoritetaan tapaustutkimuksena, kayttaen induktiivista
lahestymistapaa, eli luomalla uutta teoriaa ensin hankitun datan pohjalta.

Tapaustutkimukselle on tyypillistéa vastata miten- ja miksi-kysymyksiin,



keskittymalla yhteen yksityiskohtaiseen tapaukseen, ilmioon tai yksiloon.
Tapaustutkimuksen hyvana puolena nahdéaan sen kyky kayttaa useita eri

tiedonkeruumenetelmia. (Yin 2003, 9.)

Induktiivisella paattelylla tarkoitetaan aineistolahtoista paattelya, minka
pohjalla ei ole mitdan ennalta luotua teoriapohjaa. Pelkka induktiivinen
paattely ei kuitenkaan ole mahdollista, koska tutkittavan asian pohjalle
tarvitaan jonkinlainen esitieto tai kokemus aiheesta. (Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

Induktiivinen lahestymistapa sopii tdhéan tutkimukseen, koska aiempaa
teoriaa aiheesta ei ole saatavilla, mutta hypoteesi erilaisten
tietojarjestelmien ongelmista on kuitenkin olemassa (Grajek 2015). Data
tutkimusta varten hankitaan maaréllisen kyselyn awulla, jossa vastaajilla on
kuitenkin mahdollisuus laajentaa heidan vastauksiaan kirjoittamalla
vapaisiin tekstikenttiin perusteluita heidan valinnoistaan. Taman datan

ja niiden syista.

Tutkimus on empiirinen, eli kokemuksiin perustuva. Tallaiselle
tutkimukselle on ominaista se, etta kaikki tulokset pohjautuvat
reaalimaailmassa koettaviin ilmiéihin (t&-Suomen Yliopisto 2013).
Tarkoituksena on kerata kayttajien kokemuksia tikettijarjestelman kaytosta
ja luoda niiden pohjalta teoria siitd, mitka asiat johtavat useimmiten

ongelmiin.

Vaikka tutkimuksen data hankitaan maarallisen kyselyn awulla, tutkimus
siséltad myos laadullisia eli kvalitatiivisia piirteitd. Laadullisen tutkimuksen
paamaarana on ymmartdd mahdollisimman paljon tutkittavasta ilmiosta, eli
siitd mista tikettijarjestelmien ongelmat johtuvat. Tarkoituksena ei ole
nojautua mihinkdan valmiiseen hypoteesiin aiheesta, vaan kehittdd se

tutkimustulosten myota. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)



2.4 Aineiston hankinta

Tutkimus suoritettiin hankkimalla data internetkyselyn awulla. Kysely
lahetettiin tyontekijoille, jotka kayttavat Remedy-tikettijarjestelmaa

tyotehtavissaan.

Tulosten perusteella saatiin kartoitettua yleiskuva siita, mista ongelmat
kayttajien mielesta johtuvat. Tata dataa hyvaksi kayttamalla luodaan uutta
teoriaa siitd, mink& takia ongelmia ilmenee ja miten niitd voidaan
tulevaisuudessa valttaa joko jarjestelmaa kehittavan yrityksen tai sita

kayttdvan yrityksen kannalta.

Kyselyyn vastattiin anonyymisti kayttden Google Forms -palvelua. Google
Forms valittiin, koska sen kustomointi on helppoa, jakaminen tapahtuu
yhden hyperlinkin valitykselld ja vastaukset kootaan automaattisesti
samaan paikkaan, mistd ne saa tuotua ulos eri muodoissa, kuten Excel-

taulukkona.

2.5 Datan analysointi ja tulkinta

Kyselyn sulkeuduttua, tulokset koottiin yhteen tietokantaan, missa ne
kaytiin jarjestelmallisesti lapi. Koska kyselyssé on niin
monivalintakysymyksi&a kuin tekstipohjaisia vastauskenttidkin, tulosten

tulkinnassa kaytettiin erilaisia lahestymistapoja.

Monivalintakysymysten vastaukset olivat luonnollista taulukoida, jolloin
saatiin selville mitkd ongelmat, tai ongelmien osa-alueet, olivat yleisimpia
kayttajien mielesta tikettijarjestelmissad. Nama tulokset oli myos helppoa
ristiintaulukoida kesken&an, jolloin saatiin selville mitka tekijat ongelmien

esiintymiseen vaikuttavat.

Koska tekstipohjaiset vastaukset olivat perustelukenttia
monivalintakysymyksille, ne kategorisoitiin niitd koskevien kysymysten
alle. Vastaukset luettiin lapi huolellisesti, minka jalkeen niita vertailtiin
taulukoituihin tuloksiin. N&in saatiin selville, tukivatko kayttdjien vastaukset

ristiintaulukoinnista selvinneitd syy-seuraussuhteita.



2.6 Avainsanat
Tikettijarjestelma

Tikettijarjestelmalla tarkoitetaan yleisesti sovellusta, jolla hallinnoidaan
yritykselle saapuneita palvelupyyntdja, ongelmanratkaisupyyntja tai

yleisia tydopyyntoja. Yksittdinen tiketti voi olla mika vain edella mainituista.

Tikettijarjestelmé on tietojarjestelma, joka hoitaa tikettien hallinnan ja
organisoinnin. Jarjestelmd mahdollistaa tikettien jarjestelmallisen
ratkomisen yhdessa paikassa. Tikettijarjestelma voi olla yhteydessa
asiakasyritykseen siten, etta kaikki heidan tiedot loytyvat valmiiksi

jarjestelmastd, jolloin tehtavat voidaan yksiloida.
Ongelmanseuranta

Ongelmanseuranta tarkoittaa ongelmien keskitettya listaamista ja
ratkaisemista. Jarjestelmaan merkataan kaikki yrityksen tyontekijoiden tai
asiakkaiden ilmoittavat ongelmat, jolloin ne tuodaan kaikkien asiaan
osallisten henkildiden tietoon. Ongelmanseuranta mahdollistaa sen, etta
ongelmat eivat unohdu tai jaa hoitamatta. Kaikkien ilmoitettujen
ongelmatilanteiden ja niiden ratkaisuiden loytyessa samasta
tietokannasta, on uusien ongelmien ratkaiseminen suoraviivaista ja

nopeaa.

Palvelupyynt6, tydpyyntod

Asiakaspalvelupuolella IT-yrityksissa tyot tulevat yleensa palvelu- tai
tyopyyntdind. Tallainen pyyntd voi olla esimerkiksi jos asiakas ei paase
kirjautumaan johonkin h&nen tarvitsemaansa jarjestelmaéan sisalle.
Palvelupyynndn saatuaan tyontekija selvittéa mista asia johtuu ja tekee
korjaamiseen vaadittavat muutokset. Palvelupyyntd pitda sisallaan tietoja
tyosta, kuka tyon on ratkaisemassa, keta se koskee seka muita pyynnén

ratkaisua helpottavia asioita.



Helpdesk

Teknisen tuen osasto, jonka tyontekijat ratkaisevat ATK-laitteiden ja -
jarjestelmien kanssa ilmenevat ongelmatilanteet. Helpdesk voi toimia joko
lahitukena, jolloin tukihenkild on aina paikan paalla ja haneltd voi menna
kysymaan apua, tai etatukena, jolloin ongelmat ilmoitetaan esimerkiksi
puhelimen valitykselld, ja se ratkaistaan ottamalla etayhteys siihen

tietokoneeseen, jossa ongelma ilmenee.



3 TKETTWARJESTELMA YLEISESTI

Tikettijarjestelmasta eli ongelmanseurantajarjestelmasta puhuttaessa
tarkoitetaan sovelluspakettia, jonka avulla yritys voi hallita esille tulevia
ongelmia ja ratkaista niita systemaattisesti. Tikettijarjestelma on erityisesti
yrityksen [T-tuessa tydskentelevien henkildiden usein kayttama tydkalu,
koska se luo asiakaspalvelulle loogisen pohjan, mitd seuraamalla kaikki
tyopyynnot tulevat suoritettua alusta loppuun yrityksen menetelmien

mukaisesti.

Tikettijarjestelm& on siis yksi iso kokonaisuus, mink& awulla asiakkaan
tyopyyntdja hallinnoidaan keskitetysti. Jarjestelmésséa on jokaisella
tyontekijalla oma henkilokohtainen tyondkyma, mista [6ytyy kaikki hanelle
osoitetut tydpyynnot, ja usein myos statistiikkoja hdnen ratkaisemistaan

ongelmista.

3.1 Tiketit

Tikettijarjestelman nimi tulee jarjestelmassa kaytettyjen tydpyyntdjen
englanninkielisesta nimesta "ticket’. Tyopyyntd on jarjestelman sisalla
oleva tehtavélistaan verrattava asia, mika sisaltaa tietoja sita koskevasta
ongelmasta, kuten missa tilassa tydopyyntd on talla hetkella, kuka kyseista
tehtdvaa on hoitamassa, mita asiakasta ongelma koskee, onko kyseistéa
ongelmaa ollut aikaisemmin, seka muita tyontekijaa helpottavia tietoja

ongelmasta.

Tyontekijan tydskennellessa ongelman parissa, han merkitsee tikettiin
tydvaiheensa, mistd on mahdollisuus lahettad asiakkaalle automaattinen
iimoitus esimerkiksi sdhkdpostilla. Nain kukin osapuoli on tietoinen siité,
ettd ongelma on tiedostettu ja sen korjaamiseksi tehdéaan t6itd. Kun
ongelma on todettu ratkaistuksi, tiketti suljetaan, eli siihen merkataan,
miten ongelma ratkaistiin ja miten paljon tydaikaa siihen kului. Lopuksi
tiketti siirtyy ratkaistujen tikettien listalle, mista kuka tahansa tyontekija voi

kayda katsomassa, miten tdma kyseinen ongelma ratkaistiin.



Tyopyynndt voivat saapua jarjestelmaan joko automaattisesti luotuina
asiakkaan sahkopostiviestin pohjalta tai sitten tyontekija luo sen itse
esimerkiksi asiakkaan soittaessa ongelmansa puhelimen valityksella.
Imoituksen vastaanottanut tyontekija ottaa ongelman joko tyon alle itse tai
ohjaa tydpyynnon tikettijonoon, mista muut tyontekijat voivat ottaa sen
hoidettavaksi tai esimies voi ohjata sen eteenpain. Tietoverkkoja koskevat
tyopyynnot voidaan esimerkiksi ohjata tietoverkkoja huoltaville

helpdeskin jonoon.

3.2 Hybdyt

Ongelmanseurantajariestelméan kayttaminen nopeuttaa ongelmien
ratkaisemista ja seuraamista niin esimiehen kuin tyontekijankin
nakokulmasta (Sabhlok 2015). Jarjestelman ansiosta tiketit ohjautuvat
tyotehtdvien kannalta oikeille henkilGille. Se, etta tydpyynndstd nakee
missa tilassa se on talla hetkella, varmistaa myos sen, etta kaksi
tyontekijaa eivat ole ratkaisemassa samaa ongelmaa. Ratkaistuista
tiketeista jarjestelma taas luo statistiikkoja kunkin tyontekijan tyotahdista ja
tehokkuudesta. N&in esimiehet voivat helposti nahd& minkalaiset tiketit
hidastavat tyontekijoita eniten ja tarjota esimerkiksi koulutusta kyseisista

aihealueista.

Verrattuna siihen, ettéd ongelmat pitaisi manuaalisesti kirjata ylos,
esimiehiltd kulu turhaa aikaa tyopyyntbjen listaamiseen, koska ne loytyvat
suoraan jarjestelméasta. Hyvin yllapidetty tikettijarjestelma osaa tayttéaa
perustiedot tiketteihin itse, jolloin tiedonhakuun ei mene niin paljon aikaa ja

ongelmaa voidaan ruveta ratkaisemaan heti (Borowski 2015).

Ongelmanseurantajarjestelmissa on myos mahdollista lahettaa
automaattisia ilmoituksia tiettyjen kriteerien tayttyessa. Jos tiketin
sisaltdma ongelma on merkattu kriittiseksi, jarjestelma lahettaa esimerkiksi

automaattisen viestin yrityksen paivystajalle, joka kay ratkaisemaan



ongelmaa valittomasti. Nain asiakkaan liiketoiminta karsii mahdollisimman

vahan hairidtilanteesta.

3.3 Esimerkki tiketin elinkaaresta

Tama esimerkki on tehty kayttdmalla BMC Softwaren tuottamaa Remedy-
ohjelmistoa. Esimerkki on yleinen ongelmanratkaisurunko joka voi olla

erilainen eri yrityksissa.

Ratkaisua ei hywiksytty.

h A

Helpdesk luo tiketin

Asiakas havaitsee Sahkaposti et an s TyGntekija aloittaa —_— ’
—helpdeskii jaftai maarittaa : o TR ; . »  Tiketin ratkaisu
ongelman elpdeskiin tydntekijan sille tiketin ratkaisemisen
Tydintekijaa ei maaritetty Asiakas maarittanyt Ratkaisu hyvaksytty
tydntekijan

Tiketin luominen ‘ —

Jarjestelmaan itse Tiketin
automaattinen
sulkeminen

KUVIO 1. Vuokaavio tiketin kulusta

3.3.1 Tybpyynndn vastaanotto

Asiakkaan tydpyyntd saapuu yleisesti sahkopostilla helpdeskiin, missa
tyontekija vastaanottaa sen ja luo asiakkaan toimittamien tietojen pohjalta
uuden tiketin jarjestelmaan. Asiakkailla on mahdollisuus luoda tiketti myos

itse suoraan jarjestelméaéan, seka seurata oman yrityksensa tiketteja.

Tikettia luodessa siihen merkataan mita asiakasta ongelma koskee, kuka
tiketin on luonut, kuinka kiireellinen ongelma on ja kuinka laaja vaikutus
ongelmalla on asiakkaan liiketoimintaan, kuka tiketissa on ollut
yhteyshenkilond, seka mika asiakkaan ilmoittama ongelma on. Jarjestelma
asettaa jokaiselle tiketille my0ds yksilollisen tunnisteen. Tiketille asetetaan
kategoriat mista kay ilmi mihin sovellukseen, laitteistoon tai jarjestelmaan
ongelma sijoittuu. Kategorialla maaritetaan, onko kyseessa palvelupyynto
vai virhetilanne ja ndiden ongelman kohde, kuten sovellus tai jarjestelman

suorituskyky.
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Kun tiketti on luotu, sille méaaritetdéan tyontekija, joka ongelmaa alkaa
ratkaista. Tassa vaiheessa tiketti on tilassa "nimitetty tyontekijalle”.

Tybntekija saa tasta sahkopostilla ilmoituksen.

3.3.2 Tiketin kasittely

Tiketille maaritetty tyontekija loytaa tiketin jarjestelmasséa olevasta omasta
koontindkymastaan eli listasta, jossa ndkyy tyontekijdlle nimetyt tiketit.
Aloittaessaan tiketin ratkaisua, tyontekija asettaa tiketin tilaksi "tyon alla”.
Jos tyontekija ei kykene ratkaisemaan tikettid asiakkaalta saadun
puutteellisen tiedon takia ja joutuu pyytamaan lisétietoa, han voi asettaa
tiketin tilaan "odottaa”. Saatuaan tarpeellisen tiedon, tyontekija aloittaa

ongelman ratkaisemisen. Tilaa vaihtaessa tiketille merkataan aina tilan

vaihtamisen syy, kuten "odotetaan asiakkaan toimenpidetta”.

KUVA 1. BMC Remedyn koontindkyma tyontekijan nakodkulmasta.
Vasemmassa reunassa sovelluksen kayttéon ja sovelluksessa
siirtymiseen tarvittavat linkit, paaikkunassa koontinakyma, jossa avoimet
tiketit

Tikettiin voidaan tallentaa sitd koskevia tyttietoja ja tyontekijan tekemia
tyovaiheita, kuten missa vaiheessa ongelmanratkaisu etenee. Nama tiedot
nakyvat myos asiakkaalle, jolloin myds asiakas on perilla ilmoittamansa

ongelman tilasta.
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KUVA 2. Yksittaisen tiketin hallintandkyma

3.3.3 Tiketin sulkeminen

Kun tydntekija on todennut ongelman ratkaistuksi ja tehnyt tarpeelliset
tyotehtavat, tiketille asetetaan vaadittavat tiedot. Naita tietoja ovat
esimerkiksi ratkaisutapa, tiketin uusi tila "ratkaistu”, ratkaisukategoriat,
ratkaisun tyotieto, ratkaisupaivamaara ja muut vapaavalintaiset

ylimaaraiset tiedot, mista voi olla tydntekijan mielesta tulevaisuudessa
hyotya.

<bmesoftware Help

Modify Incident

Enter information in this dialog box to move the incident forward to the Incident
Closure stage.

Incident Assignee

Assigned Group™+ [~]
Assignee®+ j

Clear

Resolution Details

Resolution* Q

Status Reason No Futher Action Required [~

Service*+ v
cls =
Resolution Categorization

Tier 1 j
T2 I 1
Tier 3 ;‘
Add Work Info

Wk o Te
Date |
Summary” =
Notes ’— _Q
Locked [Ys [+]

View Access”

Ticket Classification

Ticket Classffication j
Save Cancel

KUVA 3. Tiketin ratkaisuun vaadittavat tietokentat ponnahdusikkunassa
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Kun tiketin tilaksi on muutettu "ratkaistu’, jarjestelma lahettaa
automaattisesti asiakkaalle sdhkopostin. Jarjestelmddn maaritettyjen
asetusten mukaisesti tiketti siirtyy automaattisesti tilaan "suljettu” tietyn
ajan jalkeen, ellei asiakas tai tydntekija avaa tikettia uudelleen. Jarjestelma
lahettdd automaattisen séhkopostin asiakkaalle, jos tiketti joudutaan

avaamaan uudelleen.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

4.1 Kyselyn sisaltd

Kyselyyn valittiin kysymyksia, joilla selvitettiin tikettijarjestelman
ongelmakohtia, niiden maaraa sekéa vaikutusta liiketoimintaan. Kyselyssa
oli myds kysymyksia, joilla selvitettiin, onko vastaajan ialla,
tyokokemuksella tai tikettijarjestelman tydkokemuksella vaikutusta

ongelmien esiintymiseen.

Vastaajan henkilokohtaisiin asioihin liittyviin kysymyksiin kaytettiin
monivalintakysymyksia, joilla haarukoitiin ikdjakaumaa, tydkokemusta
alalta ja kyseisesta tikettijarjestelmasta seka tyomaaria.
Kayttokokemuksiin liittyvissa kysymyksissa kaytettiin arviointiasteikkoa 1-
5, jossa 1 tarkoitti erittédin huonoa ja 5 erittain hyvad. Kysymyksissd, misséa
selvitettiin jarjestelman vaikutusta liiketoimintaan, kaytettiin kyllé/ei/en
0saa sanoa -monivalintavaihtoehtoja. Kysymyksiin oli liitetty
vapaamuotoinen tekstikentta, joihin vastaajalla oli mahdollisuus perustella
vastaustaan. Kyselyn lopussa oli myds kaksi vapaamuotoista
vastauskenttda, jos vastaaja halusi kertoa asiasta lisdd. Vapaamuotoisiin

kenttiin ei ollut pakko vastata.

Kysely lahetettiin yhteen yritykseen, minka tiedettiin kayttdvan BMC
Remedy ARS -jarjestelmaa. Kyselyn saaneista 101 henkilosta kaikki eivat
olleet kayttaneet tikettijarjestelmaa ollenkaan, joten vastaajien maara
vaheni automaattisesti. Kyselyyn vastasi kaikkiaan 39 henkiloa eli 38,6 %

kyselyn saaneista.
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4.2 Tulokset

Kysymys 1: Mik& on roolinne yrityksessa?

Palvelupazlikks | N 2
Projektipazliikks ] 1
konsultti | 24
Sovellusasiantuntija _ 8

larjestelmaasiantuntija 6

Asiakaspalvelu / Helpdesk _ 4

KUVIO 2. Rooli yrityksessa

Kysymys oli monivalintakysymys, jossa oli mahdollisuus valita useampi
vastausvaihtoehto. Kuudella vastaajalla oli useampi rooli yrityksessa. 51 %
vastaajista teki konsultin ty6tehtavid. Kuvio 2:ssa on laskettu roolien

kokonaismaara, vaikka vastaaja olisi valinnut useamman.



Kysymys 2: Mink& ikainen olet?

=56

wp]

46-55

26-35

]
[¥5]
wp]
s]
o

KUVIO 3. kajakauma
Vastaajat olivat kaikki 26-vuotiaita tai vanhempia.

Kysymys 3: Kokemuksenne alalta?

- I

1-2 6

KUVIO 4. Kokemus alalta

74 % vastaajista on alan kokemusta yli nelja vuotta.

15

15

15

23

24



Kysymys 4: Monta vuotta olet kayttanyt kyseista jarjestelmaa?

>4 11

2-4 13

1-2 11

b |

<1

o
=Y
[e4]
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KUVIO 5. Kokemus tikettijarjestelmésta
28 % vastaajista on kokemusta tikettijarjestelmasta yli nelja vuotta.

Kysymys 5: Tehtavanne tikettijarjestelmassa?

Tikettien valvonta - 7
Tikettijonon seuranta _ 9
Tikettien kasittely / ratkaisu _
5

Tikettien luominen / vlitys

KUVIO 6. Tehtava tikettijarjestelméssa
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Kysymys oli monivalintakysymys, jossa pystyi valitsemaan useamman
vaihtoehdon. Yhdeksélla vastaajalla oli useampi tehtava. Suurin osa
vastaajista ratkaisee tai kasittelee tiketteja. Kuvio 6:ssa on laskettu

tehtévien kokonaismaara, vaikka vastaaja olisi valinnut useamman.

25
22
20

15

10

9]

KUVIO 7. Tyytyvaisyys jarjestelmaan

Kysymyksessa kaytettiin skaalaa 1-5, jossa 1 tarkoitti erittéin tyytymaton ja
5 erittdin tyytyvainen. 69 % vastaajista vastasi 2 tai vahemman ja 2,5 % 4

tai enemman.
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Kysymys 7: Kuinka monta tikettia ratkaiset keskiméaarin viikkossa?

>20

[y

KUVIO 8. Kasiteltyjen tikettien keskimaara viikossa
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Kysymys 8: Kuinka paljon aikaa menee keskimaéarin yhden tiketin
tayttamiseen jarjestelmassa kokonaisuudessaan (avaaminen, sulkeminen,

jne. Ei sisalla ongelman ratkaisemiseen kulunutta aikaa)?

<5 minuumia - 4

(=}
S
0
[y
[
=
(=1}
g
(=]

KUVIO 9. Keskimaarainen aika yhden tiketin tietojen tayttamiseen
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Kysymys 9: Kayttoliittyman mukavuus

18
16 16
16
14
12

10

(0]

=)

=

%]
[y

KUVIO 10. Tyytyvaisyys kayttoliittymasn

Kysymyksessa kaytettiin skaalaa 1-5, jossa 1 tarkoitti erittdin huonoa, ja 5
erittain hyvaa. 82 % vastaajista vastasi 2 tai vahemman, ja 2,5 % 4 tai

enemman.
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Kysymys 10: Kuluttaako tikettijarjestelman kaytto liikaa tydaikaanne?

Ei: 5
13 %
EOS: 8
20%

Kylla: 26
67 %

KUVIO 11. Vastaajien mielipide tikettijarjestelmén aiheuttamasta tybajan
liiallisesta kulutuksesta

Kysymys 11: Mita ongelmia koet kayttdmassanne tikettijarjestelmassa?

Jarjestelmé&s ei hyddynnetd
tarpeeksi

Tietojen automaattisen
tayton puute

Kayttoliittyman hitaus

[ Tarpeettoman tiedon ‘ Mielesténi ongelmia ei ole: 0% J

pakollinen sydttaminen

[Dokumentaation puute

Kayttéliittyman sekavuus]

En ole saanut tarpeellista
perehdytysta tai koulutusta
jérjestelm&én

KUVIO 12. Ongelmakohtien osuudet kaikista ongelmista
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Kysymys oli monivalintakysymys, jossa pystyi valitsemaan useamman
vaihtoehdon. Kuvio 12:ssa on laskettu ongelmien kokonaismaara, vaikka

vastaaja olisi valinnut useamman.

Kysymys 12: Koetko, ettd ongelmat aiheuttavat ylimaaraisia kuluja

yritykselle tai asiakkaalle?

En osaa sanoa

Kylld, omalle yritykselle ja
asiakkaalle

~Q\
Kylla, asiakkaalle

\ Kylld, omalle yritykselle

KUVIO 13. Vastaajien ndkemys ongelmien aiheuttamista kuluista

10

Kysymys 13: Mita hyvid puolia ndet kayttamassanne tikettijarjestelmassa?

Mielesténi hyvia
puoclia eiole

\ Ratkaistujen tikettien
hyotykaytto

tulevaisuudessa

I ——
Muut 3

Tiketin tietojen
virheentarkistus

Dokumentaatio

KUVIO 14. Hyvat puolet jarjestelméassa
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Kysymyksessa oli vastausvaihtoehtoina: Kayttoliittyman helppous,
Kayttoliittyman nopeus, Dokumentaatio, Ratkaistujen tikettien hyotykaytto
tulevaisuudessa, Tiketin tietojen virheentarkistus (pakollisten kenttien
tayttaminen), Mielestani hyvid puolia ei ole seka jokin muu (selitd), mihin
vastaajalla oli mahdollisuus kirjoittaa oma vastaus. Pelk&std&n kuviossa
nakyviin vaihtoehtoihin vastattiin. Kuviossa muut-kohta sisaltaa
vastaukset: Kayttoliittyman helppous, Joku jarjestelmd on oltava muuten
tilanne olisi mahdoton, Ylipaataan tikettien kasittely onnistuu, Laskutuksen
peruste, sekd On sentdan jokin jarjestelmd, johon tiketit ratkaisuineen

tallentuu.

Kysymys 14: Koetko, ettd jarjestelman hyvia puolia on enemman kuin

ongelmien aiheuttamia huonoja puolia?

16
14
14
12 11
10
8
8
6
6
4
2
0
0
1 2 3 a 5

KUVIO 15. Mielipide hyvistd puolista verrattuna huonoihin puoliin

Kysymyksessa kaytettiin skaalaa 1-5, jossa 1 tarkoitti, ettd huonoja puolia
on palion enemman ja 5, etté hyvia puolia on paljon enemman. 64 %

vastaajista vastasi 2 tai vahemman, ja 15 % 4 tai enemman.
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4.3 Aineiston analyysi

Kuvio 7 esittda, ettd tyytymattomyytta jarjestelmaan on paljon. 69 %
vastaajista ovat joko tyytymattomia tai erittéin tyytymattomia. Koetuista
ongelmista 58 % johtui kayttoliittymasta (Kuvio 12). Kayttoliittyman
suurimmiksi ongelmiksi koettiin hitaus ja sekavuus. 82 % vastaajista piti
kayttoliittymad huonona tai erittéain huonona (Kuvio 10). Suurin osa

vastaajista kokivat olleen saaneensa tarpeellisen koulutuksen

perehdytyksen puute oli osa ongelmista. Dokumentaation puute ei
myoskaan ole suora syy ongelmiin, koska vain 11 % koki dokumentaation

olevan puutteellista (Kuvio 12).

Vanhanaikainen, hidas, epalooginen

Vanhanaikaikainen kayttoliityma, sekavakin. Liikaa
toimintoja esilla

...jarjestelman kayttoa valtellaan koska se koetaan
hankalaksi

4.3.1 Ika ja kokemus

Count of Minka ikdinen olet?

100 %
90 %

80%

o,
70% Kuinka tyytyvdinen olet tikettij... ¥
60 %

4

50%
40% 3
30% m?2

0,
20% _—
10%

0%
26-35 36-45 46-55  56vuotta tai
enemman

Mink3 ikdinen olet? A

KUVIO 16. ka verrattuna tyytyvaisyyteen. Vaaka-akselilla ika ja
pystyakselilla tyytyvaisyys
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Ristiintaulukoimalla ik& ja tyytyvaisyys, selvisi, ettei ialla ole suurta
merkitysta siihen, kuinka tyytyvaisia jarjestelmaan oltiin. Ainoastaan
ikaryhmassa 46-55 nahdaan hieman suurempi poikkeama, jossa erittain
tyytymattomi& ei ole ollenkaan, ja keskimmainen vastausvaihtoehto on

saanut enemman vastauksia, kuin muissa ikaryhmissa.

Count of Kokemuksenne alalta

100 %
90 %
80%
70%
60 % Kuinka tyytyvéinen olet tikettij... ~
50% 4
40 %
30% 3
20%
10% "2
0% ml
1-2 2-4 4-8 Enemmaéan
kuin
kahdeksan
vuotta
Kokemuksenne alalta hd

KUVIO 17. Kokemus verrattuna tyytyvaisyyteen. Vaaka-akselilla
tyokokemus alalta ja pystyakselilla tyytyvaisyys

Ristiintaulukoimalla vastaajien kokemus alalta ja tyytyvaisyys
jarjestelmaan, selvisi, etta tyontekijan kokemuksella ei ole vaikutusta
siihen, miten ongelmalliseksi tikettijarjestelman kokee. Tyytymattd myys
jarjestelmaan oli jakautunut melko tasaisesti vastanneiden kesken.
Ainoastaan ryhmassa, jossa tyokokemusta on 4-8 vuotta, oli selva

poikkeama erittéin tyytymattbmien vastausten maarassa.
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Count of Koetko, etta jarjestelman hyvia puolia on enemmain kuin ongelmien aiheuttamia huonoja puol..
100 %
90 %
80%
70%
60%
50%
40%
30% 2
20% ml
10%
0%

Koetko, ettd jarjestelman hyvid.. ¥

4
3

26-35 36-45 46-55 Sevuotta tai
enemman

Minks ikdinen olet? hd

KUVIO 18. k& verrattuna hyvien ja huonojen puolien kokemiseen. Vaaka-
akselilla ika ja pystyakselilla tyytyvaisyys

lkaryhmissa oli kuitenkin eroavaisuutta hyvien puolien tunnistamisessa. 74
% 26-45-vuotiaista olivat sitd mielta, etta jarjestelmissd on enemman
huonoja kuin hyvia puolia, mutta vain 42 % 46-vuotiaista tai vanhemmista
olivat samaa mieltd. Kuvio 14:n kysymykseen jossa etsittiin jarjestelman
hyvia puolia, pelkastdén alle 45-vuotiaat olivat vastanneet “Mielestani
hyvia puolia ei ole”.

Jarjestelmaon kohtuullinen kayttokokemukseltaan. Siina

on kuitenkin enemman tai vahemman arsyttavia piirteita,
kuten esim. epgjohdonmukainen toiminta eri konsoleissa.

4.3.2 Tydaika

65% kaikista vastanneista oli sitd mielta, etta tikettijarjestelman kayttd
kuluttaa liikaa heidan tydaikaansa. Verrattaessa sitd, miten monta tikettia
tyontekija ratkaisee viikossa, ja sitd miten kauan hanella menee
keskimaarin yhden tiketin ratkaisemiseen, selvisi, etté vaikka tyontekija ei

ratkaise kovin montaa tikettia viikossa, voi pelkk&an tikettijarjestelman
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kayttoon silti kulua yli yksi tunti viikossa. Yksi vastaajista kayttaa
pelkastaan tikettien kasittelyyn yli kolme tuntia tydaikaa viikossa.

Count of Kuinka monta tikettid ratkaiset keskimaarin viikossa?

16
14
12
10 Kuinka paljon aikaa menee ke... ™ 4
8 B 5-10 minuuttia
6 m Alle 5 minuuttia
4 mYli 10 minuuttia
2 |
0 . ] | ] I | ] |

10-20 20 tai 5 tai 6-10
enemman vahemman

Kuinka monta tikettia ratkaiset keskimaarin viikossa? v

KUVIO 19. Tikettien ratkaisuméaaré verrattuna kaytettyyn aikaan. Vaaka-

akselilla tikettien maara ja pystyakselilla kulutettu aika

Tikettien ratkaisemiseen kaytettyyn aikaan ei siséllytetty ollenkaan itse
ongelman ratkaisemiseen kulunutta aikaa, vaan pelkastaan se, miten
kauan kayttajalla menee tiketin tietojen tayttdmiseen ja tallentamiseen

jarjestelmassa.

Count of Kuluttaako tikettijérjestelman kaytté liikaa tydaikaanne?

24
22
20
18
16
14

12
10 Kuluttaako tikettijdrjestelman kayttd liikaa tydaik.. ™

m Kylld
m En osaa sanoa

mEi

o N B O B

> -' ‘ .
& & K & & &
o8 = S 2 A S
& =S © 2 2 &
\~2~ B R K 5
& & = o &
= & @ o &
& &S o
3 <
& hS
[C
Miké on roolinne yrityksessa? 7

KUVIO 20. Roolit verrattuna tydajan liialliseen kayttéon
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Count of Kuluttaako tikettijérjestelman kéytto liikaa tyGaikaanne?

10
35
30

25

Kuluttaako tikettijarjestelman kéyttd liikaa tySaikaann.. ¥

20 m Kyl

En osaa sanoa

15 Ei

10

5
- ] .

Tikettien kasittely / Tikettien luominen / Tikettien valvonta Tikettijonon seuranta
ratkaisu valitys

Tehtévénne tikettijérjestelmiss: A

KUVIO 21. Tehtavat verrattuna tydajan liialliseen kayttoon

Tyontekijan roolilla tai tehtavilla ei ole merkittavaa vaikutusta siihen,
koetaanko jarjestelman kuluttavan liikaa tydaikaa. Poissuljettuna
projektipaallikkd-rooli ja tikettien luominen/valitys -tehtava, kaikkivastaajat
vastasivat useammin “kuluttaa liikaa tydaikaa”, kuin "ei kuluta liikaa

tydaikaa”.

Jarjestelmaon hidas ja kankea ja tikettien ratkaisuihin
pakotetaan kayttamaan luokittelutekijoita, milla ei ole
ratkaisun luokituksen kanssa mitaan tekemista.

Tikettien sulkeminen ja hakeminen jarjestelmasta voisi olla
jouhevampaa.

4.3.3 Hyvat puolet

Kyselyssa kartoitettiin myos kayttajien mielipidetta jarjestelman hyvista
puolista. 41 % vastaajista nakivat hyvadna puolena sen, ettéd vanhat tiketit
arkistoidaan jarjestelmaan (Kuvio 14), jolloin niista voi hakea tietoa

vastaavanlaisten ongelmien ilmetessa.

Pakko ollajokin jarjestelm4, jolla tiketteja "hoidetaan" ja
tilastoidaan.
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Tiketdinti on myds ongelmien seurantaa. Nakee avoimet
tiketit. Pakollinen tydkalu.

My6s dokumentaation runsaus nahtiin etuna Remedy ARS-jarjestelmassa.

Hyvid puolia kartoitettaessa, 21 % vastaajista nimesivat dokumentaation.

4.3.4 Ongelmien aiheuttamat kulut

Count of Koetko, ettd ongelmat aiheuttavat ylimaaraisia kuluja yritykselle tai asiakkaalle?

24

Koetko, ettd ongelmat aiheuttavat ylimaaraisia kuluja y... *
W Kylld, omalle yritykselle ja asiakkaalle

W Kylld, omalle yritykselle

8

5 Kylld, asiakkaalle
4 . En osaa sanoa
n = |

0

|
g e > o Xl R
o >
oF & S \\\\LL \\\\2* \}Q'é\
N & & o 2 &
S 2 S R § 2
\)\ 22 & & 2
& & o ¥ S
N & T << &
3 x& &
K & o
v O
Ol 2
vb\’b A
Mika on roolinne yrityksessa? hd

KUVIO 22. Vastaajien mielipide aiheuttaako ongelmat kuluja

Vastaajista 81 % oli sitd mielta, etta jarjestelman ongelmat aiheuttavat

yliméaaraisia kuluja joko omalle yritykselle, asiakkaalle tai molemmille.

Vaatii paljon kasityota.

Aika on rahaa.
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5 POHDINTA

5.1 Jarjestelmalle loytyy kayttoa

Tutkimustuloksista kavi selville, ettd suuri osa vastaajista oli sita mielta,
etta jarjestelmédssa on enemman huonoja kuin hyvia puolia. Kyselyn kaikki
vastaajat kokivat, etta jarjestelmissa on ongelmia (Kuvio 12). Kyselyn
perusteluosiosta kay kuitenkin ilmi se, ettd jarjestelma koetaan ja
hyvaksytdan pakollisena, koska sen avulla kaikki ongelmat ja tydpyynnot

tulee ratkaistua ja tilastoitua.

5.2 Tikettien ratkojien tyytyvaisyys

Verratessa vastaajien roolia tikettijarjestelmassa ja tyytymattomyytta
kyseiseen jarjestelmaan, selvisi, ettd suurin osa negatiivisista vastauksista
on tullut henkildilté, jotka ratkovat tiketteja tyokseen. Vastaajat, jotka
kayttavat jarjestelmaa sopimusten toteutumisen valvontaan tai
tikettijonojen valvontaan, olivat enemman sita mielta, etté jarjestelmasta
l6ytyy myds hyvia puolia. Taméan perusteella tyytyvaisyytta jarjestelmiin
saataisiin nostettua jarjestamalla tikettien ratkojille paremmat tyokalut ja

mukavampi tybalusta.

5.3 Ika vaikuttaa kuitenkin

Vanhempien tyontekijoiden myonteiset mielipiteet tikettijarjestelmista
voidaan selittaa silla, ettéd he ovat olleet tyéelamassa pidempaéan ja he
nakevat kokonaiskuvan paremmin. Vanhemmat tyontekijat ymmartavat
jarjestelman pakollisuuden, eivatka valita pienemmista ongelmista, kunhan
jarjestelma ajaa asiansa. Esimerkiksi tyontekija joka on tehnyt IT-alan toita
silloin, kun tikettijarjestelméat olivat viela kehityksen alkupaassa, tai
vastaavaa jarjestelmada ei ollut ollenkaan, osaa varmasti arvostaa
kehittyneempéaa, monitoimista jarjestelmaa. Vaikka jarjestelmassa on omat
ongelmansa, on se kymmenien vuosien kehitystyon jalkeen kuitenkin

paljon kehittyneempi kuin vanhat versiot.
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5.4 Vaikutus kuluihin

Vastaajista 67 % oli sitd mielta, etta jarjestelma kuluttaa liikaa tydaikaa. 81
% vastaajista taas oli sitd mielta, etta ongelmat aiheuttavat ylimaaraisia
kuluja. Kulut voidaan selittda silla, etté turhaa aikaa kuluu hukkaan

kayttoliittyman sekavuuden ja hitauden takia.

Sekavan kayttoliittyman takia tyontekijat joutuvat etsimaan jarjestelmasta
asioita, joita he tarvitsevat tydnsa suorittamiseen. Jarjestelman
kayttoliittyma on epalooginen, minka takia tyontekijan pitaa siirtya eri
ikkunoiden ja nakymien valilla turhaan. Kayttoliittyman parantaminen
loppukayttajan nakdkulmaan sopivammaksi nopeuttaisi tydntekoa seka
vahentéisi jarjestelman kayttoon vaadittavaa aikaa, ja nain ollen vahentaisi

kuluja, tehden tydnteosta sujuvampaa.

Kyseessa on kuitenkin vastaajan mielipide, joten ei voida sanoa, ovatko
jarjestelman ongelmat suoraan verrannollisia ylimaaraisiin kuluihin. Jokin
toinen jarjestelma voisi mahdollisesti aiheuttaa saman verran ylimaaraisia
kuluja jotain muuta kautta, ja ndin ollen kuluilla ei ole suoraa merkitysta

ongelmiin.

5.5 Vastaajien kokemukset

Vaikka ongelmia esiintyi useita ja tyytymattd myytta oli paljon,
jarjestelmasta Ioydettiin myds hyvia puolia. Suurin hybty vastaajien
mielesta oli se, ettd vanhat tiketit arkistoidaan jarjestelmaan, jolloin niista
voi hakea tietoa vastaavanlaisten ongelmien ilmetessa. Tama helpottaa ja
nopeuttaa tulevien ongelmien ratkaisua. 39 vastaajasta 14 oli sitd mielta,
etté arkistointi oli hyva ominaisuus. 11 oli sitd mieltd, ettéa hyvia puolia ei

ole ollenkaan. Loput vastaukset jakaantuivat tasaisesti.

5.6 Kehitysehdotuksia

Koska suurin osa ongelmista johtui jarjestelméan kayttoliittymasta, ja

tyytyvaisyys kayttoliittymaan oli erittéin alhaista, pitaisi suurimmat
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muutokset tehda juurikin kayttoliittymaan. Tikettijarjestelmien kehittajien
kannattaisi hyodyntda loppukayttajien kokemuksia, jolloin jarjestelma

kehitettaisiin juuri sellaiseksi kuin kayttajat sen haluaisivat olevan.

Vastaajat olivat myds sita mielta, etta jarjestelmaa ei hyddynneta
tarpeeksi, ja tarpeetonta tietoa tarvitsee syottaa liikaa (Kuvio 12).
Jarjestelman yllapitajan kannattaa selvittaa, minkalaisia kayttajia
helpottavia ominaisuuksia jarjestelmasta 10ytyy ja muokata ne oman
yrityksensa tarpeiden mukaiseksi. Esimerkiksi automaatioasetuksilla
jarjestelma osaa tayttaa asiakkaan tiedot tiketteihin automaattisesti,

helpottaa tdma tyontekijan tyota.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoitteena oli ottaa selvaa tikettijarjestelmien yleisimmista
ongelmista ja selvittdéd mistd naméa ongelmat johtuvat. Tutkimukseen
Request System -sovellus. Tutkimus suoritettiin kayttden niin kvalitatiivisia

kuin kvantitatiivisiakin lahestymistapoja.

Tutkimuksen perustana toimi kysely, jolla selvitettiin yleisimméat ongelmat
jarjestelman kayttajien nakdkulmasta. Ristiintaulukoimalla kyselysta saatu
data saatiin selville, mitk& jarjestelman osa-alueet tuottavat eniten
ongelmia kayttajille, ja mitka asiat naiden ongelmien esiintymiseen

vaikuttivat.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd suurin ongelmakohta jarjestelmassa on sen
kayttoliittyma. Vastaajien mielesta kayttoliittyma on hidas ja sekava, mika

vaikuttaa heidan tyotahtiinsa negatiivisesti.

Koska tutkimuksessa kaytettiin esimerkkina vain yhté sovellusta, on

yhtd tyytymattomia, ei tama valttamatta johdu samoista tekijoista. Tasta
syysta tutkimustuloksia ei voida verrata suoraan eri jarjestelmien valilla.
Tutkimuksessa selvinneiden ongelmien voidaan kuitenkin todeta patevan
riippumatta siitd missa jarjestelmassa ne koetaan. Esimerkiksi hidas
kayttoliittyma johtaa tyytymattomyyteen jarjestelmaa kohtaan, oli kyseessa

mika tahansa tietojarjestelma.

6.1 Jatkotutkimusehdotuksia

Kyselyssa oli muutamia kysymyksia, mité voitaisiin laajentaa
jatkotutkimuksilla. Vaikka 81% vastaajista oli sitd mielta, etta
asiakkaalle, oli tama kuitenkin vain vastaajien oma mielipide.
Tikettijarjestelman ongelmien korrelaatio kuluihin ei kuitenkaan kuulunut
tdman tutkimuksen aiheisiin, joten kayttokelpoista tietoa talta alueelta ei

saatu. Jatkotutkimuksessa olisi mahdollista selvittdéd se, miten paljon
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jarjestelmien ongelmat vaikuttavat niin jarjestelmaé kayttavan yrityksen
kuin yrityksen asiakkaiden kuluihin.

6.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti on mittari mika kertoo sen, onko tutkimuksessa tutkittu juuri sitéa
IImiota mita oli tarkoitus tutkia. Tutkimustuloksia tarkastellessa validiteetilla
tarkoitetaan sitda, ovatko tulosten pohjalta luodut véitteet patevia ja
kayttokelpoisia tuloksen menetelmien nakdkulmasta. Tutkimukseen on siis
valittava sellainen menetelma, minka awvulla saadaan juuri tarvittavan laista
tietoa. (Hiltunen 2009.)

Jarjestelmien kayttéon liittyvat ongelmat saadaan hyvin selville kysymalla
niitd jarjestelmaa kayttavilta henkil6iltd. Vaikka kyselyssa oli kaytetty
monivalintakysymyksia, jotka saattoivat ohjailla vastaajia tiettyyn
suuntaan, oli jokaiseen vastaukseen mahdollista kuitenkin lisatéa perusteltu
tekstipohjainen vastaus. Lahes jokainen kysymykseen vastannut henkild
oli vastannut myds vapaaehtoisiin tekstikenttiin, jolloin saatiin heidéan
oikeat mielipiteet esille. Tutkimus kuitenkin keskittyi pelk&staan siihen,
mita oli tarkoituskin tutkia, joten voidaan sanoa, ettd tutkimuksen strategia

on validi.

Reliabiliteetti tarkoittaa sitd miten luotettava tutkimus on, ja miten
toistettavia sen tulokset ovat (Tilastokeskus 2016). Reliabiliteetin
tarkoituksena on varmistaa se, etta tutkijalla ei ole henkilokohtaisesti
vaikutusta tutkimustuloksiin, vaan sama tulos saadaan toistettua nailla

menetelmilla, vaikka tutkimuksen suorittaisi eri tutkija.

Kyselysta saatujen tulosten ollessa valtaosin samaa mielté asioista,

voidaan tulkita, etté vaikka vastauksia olisi tullut enemmankin samasta
yrityksesta, olisi tulosten trendi kuitenkin pysynyt samana. Tutkimuksen
reliabiliteettia vahvistaa se, etta kysely suoritettiin internetin valityksella
kayttaen vastaajille valmiiksi tehtyd pohjaa. Nain kaikki vastaajat saivat

kyselyn taysin samanlaisena. Kyselyyn vastattiin anonyymisti.
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