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Teknostressilla tarkoitetaan tietotekniikan kayttajalleen aiheuttamia fyysisia ja psyykkisia
oireita. Oireet voivat tarkoittaa veren stressihormonipitoisuuden nousua, keskittymiskyvyn
puutetta, paansarkya, vasymysta tai tyomotivaation laskua. Pahimmillaan stressi voi johtaa
sairastumiseen. Teknostressin seurauksena tyontekijan tyotyytyvaisyys ja tuottavuus voivat
laskea. Toissijaisen kayttajaryhman teknostressikokemuksia ei ole aiemmin tutkittu. Tassa
tyossa tutkitaan asiantuntijoiden kokemuksia toissijaisena kayttajaryhmana. He kayttavat
tyossaan useita eri jarjestelmia ja sellaisia toimintoja, joita peruskayttajat eivat kayta. Nama
toiminnot voivat olla hyvin monimutkaisia ja edellyttaa syvaosaamista jarjestelmista. Kaikkia
asiantuntijatoimintoja varten ei ole olemassa kayttoliittymia tai ne ovat erittain teknisia.

Teknostressin syntymiseen vaikuttavat useat tekijat. Jarjestelmien kaytto voi olla liian moni-
mutkaista, jarjestelmaongelmat vievat liikaa aikaa, jarjestelmien kaytto on epavarmaa osaa-
misen puutteen vuoksi tai uusia versioita tulee liian usein. Teknologia ja ohjelmistot voivat
olla keskenaan epasopivia. Huonot tekniset ratkaisut aiheuttavat turhia virhetilanteita. Tek-
nologia vie liikaa voimavaroja itse tyotehtavalta. Teknostressia aiheuttavat ongelmat voivat
myos liittya huonoon kaytettavyyteen.

Teknostressia voidaan ehkaista. Aiemmissa tutkimuksissa on tunnistettu useampia tekijoita,
jotka ennaltaehkaisevat tai lieventavat teknostressia. Naita tekijoita ovat muun muassa toi-
miva tekninen tuki, koulutus, riittavat tauot tietokonetyoskentelysta ja hyva ohjeistus.

Tassa opinnaytetyossa tutkittiin tapaustutkimuksen keinoin finanssialan palveluyhtiossa toimi-
vien asiantuntijoiden kokemaa teknostressia. Teknostressia tutkittiin jarjestelmien kautta.
Yhdeksi nakokulmaksi otettiin kaytettavyys, koska tietojenkasittelyalalla kayttajan ja laitteen
valista yhteistyota on perinteisesti tutkittu kaytettavyyden kautta. Tutkimus toteutettiin
teemahaastatteluina. Haastattelukysymykset johdettiin teknostressitekijoista, kaytettavyyden
heuristiikoista ja teknostressin estajista, jotka on maaritelty aiemmissa tutkimuksissa.

Tulokset osoittivat, etta asiantuntijat voivat kokea teknostressia. Teknostressikokemukset
vaihtelivat henkildiden valilla. Teknostressia kokeneita henkiloita yhdisti pelko siita, etta he
eivat saa tehtya toitaan ajoissa jarjestelmaongelmien vuoksi. Vastaajat kokivat myos kaytet-
tavyyden eri tavoin. Suurin osa koki, etta jarjestelmien valilla on eroja kayton miellyttavyy-
dessa. Joidenkin vastaajien mielesta virheita tapahtuu paljon ja osa virheista on vakavia. Tu-
loksia voidaan kayttaa organisaatiossa hyvaksi jarjestelmien kehittamisessa seka uusien jar-
jestelmien suunnittelussa. Koko toimialalla voidaan pyrkia vahentamaan teknostressia tulos-
ten avulla ottamalla paremmin huomioon eri kayttajaryhmat. Teknostressin hallinta voi va-
hentaa stressiperaisia sairauspoissaoloja ja parantaa tyotyytyvaisyytta ja sitoutuvuutta tyon-
antajaan. Talla voi olla vaikutuksia myos loppuasiakkaalle tyon paremman laadun muodossa.
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Technostress means physical and psychological effects that the user experiences because of
information technology. The effects may consist of increasing stress hormone level, head-
ache, exhaustion and lack of concentration and motivation. At worst, stress can lead to an
illness. Job satisfaction and productivity may suffer because of technostress. The technostress
experiences of IT-professionals (experts) have not been studied before. IT-professionals use
several different systems and such functions that basic users do not use. These functions can
be very difficult to use and require high level of competence in the system. The IT-
professionals do not have user interfaces for all the functions that they execute, or the user
interface is very technical.

Technostress is created by a combination of several factors. The systems may be too complex
to use, the system problems take too much time, use of the systems is insecure due to lack of
skills or new versions are introduced too often. The hardware and the software may be in-
compatible. Poor technical solutions cause needless errors. Technology takes too much time
from the work task. Technostress may be connected to poor usability.

Technostress can be prevented. Previous studies show that several factors prevent or cut
back technostress. These factors are for example technical support, education, sufficient
breaks from computer work and good instructions for users.

This thesis studies how IT-professionals in financial services experience technostress. Usability
is one viewpoint of the case study, because co-work between humans and computers has tra-
ditionally been researched from usability perspective. The method was a case study. Data was
gathered with semi-structured interviews. The research questions included technostress fac-
tors, usability heuristics and technostress inhibitors that have been introduced in previous
studies.

The results show that IT-professionals may experience technostress. Not all employees who
faced technostress factors or poor usability factors experienced technostress. Some factors
lead to technostress and others did not. IT-professionals are used to difficult tasks and com-
plex systems, but system errors and work piling up lead to technostress. These results can be
used in the organization to design more functional systems. The secondary user groups should
be taken better into consideration in the design process. Controlling technostress may reduce
stress-related sick leaves, enhance job satisfaction and loyalty. Also, reducing technostress
may lead to better work quality.

Keywords: Technostress, stress, IT-professional, usability
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1 Teknostressi - tietotekniikan nurjapuoli

Opinnaytetyon aiheena on asiantuntijoiden tyossaan kokema teknostressi. Tyon tarkoituksena
on selvittaa, miten asiantuntijat tietojarjestelman toissijaisena kayttajaryhmana kokevat
teknostressia tyossaan. Tutkimuksen kohteena on nimenomaan jarjestelmien kayton aiheut-

tama stressi, ei tyostressi yleisesti.

Teknostressilla tarkoitetaan stressia ja siita johtuvia psykosomaattisia oireita, jotka ovat seu-
rausta tietotekniikan kaytosta (Anderson 1985, 6). Brod (1984, 16) maaritteli teknostressin
ihmisen ja tietokoneen valisen tasapainon sarkymisen synnyttamaksi sairaudeksi. Tietokonei-
den yleistyessa tyontekijat joutuivat totuttelemaan koneiden kanssa tyoskentelyyn ihmisten
sijaan. Tama ei aina sujunut helposti. Teknostressin on todettu vaikuttavan kielteisesti stres-
sihormonien eritykseen (Riedl, Kindermann, Auinger & Javor 2012) . Korkea veren stressihor-
monipitoisuus voi aiheuttaa vyotarolihavuutta, korkeaa verenpainetta ja rasva-
aineenvaihdunnan hairiota (Andrews & Walker 1999, 518). Voimakas teknostressi voi heiken-
taa tyontekijan terveytta ja altistaa sairauksille, kuten migreenille, sydansairauksille ja kor-
kealle verenpaineelle (Pribbenow 1999, 182). Teknostressi voi laskea tuottavuutta ja vahen-
taa tyontekijan sitoutumista tyonantajaansa, joten teknostressilla on myos taloudellisia vai-
kutuksia (Tarafdar, Tu, Ragu-Nathan & Ragu-Nathan 2011, 116). Englannin kielessa
teknostressi tunnetaan myos nimilla computer stress, computer anxiety, negative computer

attititudes, computerfobia, cyberfobia ja technology aversion (Pribbenow 1999, 182).

Teknostressia on tutkittu noin kolmenkymmenen vuoden ajan, mutta tutkimukset jakautuvat
eri tutkimusaloille (Tarafdar ym. 2011, 114). Tutkimuksia on tehty muun muassa organisaa-
tioiden, neurobiologian ja tietojarjestelmien nakokulmasta. Erityisesti toissijaisen kayttaja-
ryhman kokemaa teknostressia ei ole aiemmin tutkittu. He kayttavat tyossaan useita jarjes-
telmia eika heidan kayttotarpeensa yleensa ole sama kuin jarjestelmien ensisijaisilla kaytta-
jilla. Tassa opinnaytetyossa tutkitaan toissijaisen kayttajaryhman kokemaa teknostressia.
Esimerkkina toissijaisista kayttajista ovat finanssialan palveluyhtion asiantuntijat. He etsivat
vakuutusjarjestelmasta esimerkiksi tietoa siita, kuka vakuutusta on viimeksi kasitellyt tai pal-
jonko vakuutuksesta on kertynyt myyntiarvoa. Asiantuntijat joutuvat myos selvittelemaan
erilaisia virhetilanteita, esimerkiksi eraajojen kaatumista tai tilannetta, jossa tuotantoon on

vahingossa siirretty vaara jarjestelmaversio.

Teknostressitekijoita tarkastellaan tassa tyossa viiden eri tekijan kautta. Tekijat ovat samat
kuin teknostressin seurauksia loppukayttajille selvittaneessa tutkimuksessa (Ragu-Nathan,
Tarafdar, Ragu-Nathan & Tu 2008). Ne ovat ylikuormitus (liika altistuminen teknologialle),
invaasio (tietotekniikan tyontyminen liian suurelle osalle henkilon elamaa), teknologian mo-

nimutkaisuus, turvattomuus ja epavarmuus. Ragu-Nathan ym. (2008, 422) maarittelevat myos



teknostressin estajia, jotka ehkaisevat stressin syntymista. Niita ovat esimerkiksi tekninen
tuki kayttajille seka perehdytys jarjestelmien kayttoon. Teknostressin estajat ovat yksi taman
tyon haastatteluihin valituista teemoista. Tutkimuksessa selvitetaan myos teknostressitekijoi-
den ja keskeisten kaytettavyysheuristiikkojen keskinaista suhdetta Jakob Nielsenin (1993, 26)
maarittelemien heuristiikkojen perusteella. Opinnaytetyossa tutkitaan teknostressia ensisijai-
sesti jarjestelmien kautta. Kayttoliittymasuunnittelun kaytettavyys on yksi merkittava tutki-
musalue. Kaytettavyydella tarkoitetaan talla alalla menetelmien ja teorian kokonaisuutta,
joka pyrkii saamaan kayttajan ja laitteen yhteistoimintaa tehokkaammaksi ja miellyttavam-
maksi (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 17). Myos teknostressikokemus
muodostuu jarjestelmien kayttokokemuksesta ja siina mahdollisesti ilmenevista ongelmista.
Voidaan olettaa, ettei voi olla vakavaa teknostressia ilman, etta samalla ilmenee kaytetta-
vyysongelmia jarjestelmissa. Lisaksi kaytettavyysnakokulma laajentaa tarkastelua, koska tek-
nostressitekijat eivat kata kaikkia samoja ongelmakohtia kuin kaytettavyystekijat. Esimerkiksi
virheet eivat ole teknostressitekija, mutta ne ovat kaytettavyystekija. Kaytettavyyden otta-

minen yhdeksi nakokulmaksi tuo siis myos virheet mukaan tarkasteluun.

Pribbenow’n (1999, 182) mukaan teknostressia aiheuttaa muun muassa se, etta teknologian
valmistajat eivat ymmarra asiakkaidensa tarpeita ja myyvat jatkuvasti lilan monimutkaista ja
vaikeakayttoista teknologiaa, jonka kaytto stressaa loppukayttajia. Suurin osa kayttajista ei
haluaisi tuhlata aikaa koneeseen vaan siirtya suoraan tehtavaan, jonka aikoo koneen avulla
suorittaa. Moni on joskus pidellyt kasissaan puhelinta tietamatta, miten silla voi soittaa. Pari

vuosikymmenta sitten sellainen oli kuulostanut naurettavalta, nyt se on arkipaivaa.

Teknostressitekijoiden ilmenemista selvitetaan tassa tutkimuksessa teemahaastatteluilla. Ky-
symyksilla selvitetaan kokevatko henkilot, etta heidan kayttamansa jarjestelmat ovat liian
vaikeakayttoisia, virhealttiita tai vaikeasti opittavia. Samalla selvitetaan myos ongelman ylei-
syys ja vakavuus. Tutkimus koskee vain jarjestelmia, teknologialaitteiden aiheuttama tekno-
stressi rajataan pois. Ulkopuolelle jaa myos tiedostamaton teknostressi, koska tutkimus toteu-
tetaan haastattelututkimuksena. Haastateltavat eivat voi kertoa stressista, josta eivat ole
tietoisia. Asiantuntijoita pyydettiin vastaamaan kysymyksiin omien kayttokokemuksiensa na-
kokulmasta, ei peruskayttajien kokemuksia heijastelleen. Asiantuntijoilla on usein hyva kasi-
tys myos muiden kayttajien kokemuksista, koska ensisijaiset kayttajat ovat heihin yhteydessa

ongelmatilanteissa tai muiden kayttajien virheet nakyvat asiantuntijoiden tyossa.

Tutkimuksen kohderyhmana ovat finanssialan palveluyhtion tiedonhallintaosaston asiantunti-
jatehtavissa toimivat henkilot. Tiedonhallintaosastolla tehdaan erilaisia asiantuntijatoita, ku-
ten myynninraportointia, palkkionmaksatusta ja kannattavuuslaskentaa. Tutkimuksen kohtee-
na ovat asiantuntijat, koska jarjestelmia suunniteltaessa ja testattaessa otetaan paasaantoi-

sesti huomioon jarjestelman yleisimmat kayttajat eli ensisijainen kayttajaryhma. Asiantunti-



jat kayttavat erilaisia toimintoja kuin ensisijainen kayttajaryhma. Asiantuntijat kayttavat
esimerkiksi jarjestelman muutoshistoriatietoja ja myyntitietoja. Nama tiedot kertovat miten
sopimusta on kasitelty ajan kuluessa, kuka on tehnyt muutoksia ja miten muutos on vaikutta-
nut esimerkiksi myynnin kirjautumiseen. Asiantuntijat muodostavat toissijaisen kayttajaryh-

man vakuutusjarjestelmille.

1.1 Tutkimuksen merkittavyys

Teknostressista on tehty useampia tutkimuksia, mutta tutkimukset jakaantuvat eri aloille.
Tieto on hajanaista - tutkimuksia on tehty eri nakokulmista eika yhtenaista tutkimusperinnet-
ta ole muodostunut. Myoskaan laajamittaisia tutkimuksia teknostressin syista ja seurauksista
ei ole tehty. (Riedl 2013, 20 ja Tarafdar ym. 2011, 114-115). Systemaattista teoreettista ja
empiirista analyysia teknostressista ei ole. Tyohon ja informaatioteknologiaan liittyvan stres-
sin vaikutuksista 6ytyy tutkimuksia, mutta stressin aiheuttajia ei ole tutkittu juuri lainkaan.
(Ragu-Nathan ym. 2008, 421). Yleensa, jos jarjestelman suunnitteluun otetaan mukaan kayt-
tajien edustajia, heidat valitaan ensisijaisesta kayttajaryhmasta. Toissijaiset kayttajat, jotka
kayttavat jarjestelmaa satunnaisesti tai ensisijaisiin kayttajiin nahden poikkeavalla tavalla,
jaavat tarkastelun ulkopuolelle. Heidan tarpeitaan ei ehka huomioida suunnittelussa riittavas-
ti. Erityisesti toissijaisiin kayttajiin kohdistuvaa tutkimusta teknostressiin liittyen ei ole tehty.
Kuitenkin asiantuntijoilla on suuri vastuu, heidan oletetaan osaavan alansa hyvin eika heille
ole saatavilla vastaavia tukipalveluita kuin peruskayttajille. Asiantuntijoiden kayttamat jar-
jestelmaominaisuudet ovat monimutkaisia ja naiden ominaisuuksien suunnittelu ja testaus jaa
usein vahemmalle huomiolle kayttajien pienen maaran vuoksi. Vakuutusjarjestelmalla voi olla
useita satoja ensisijaisia kayttajia, mutta jarjestelman muutoshistoriaikkunaa (nayttaa miten
vakuutusta on muutettu sen elinkaaren aikana) saattaa kayttaa vain muutama asiantuntija.
Tutkimuksen tuloksia voidaan kayttaa jarjestelmien kehittamisessa apuna. Raportin lopussa
on listattu kehittamisehdotuksia, jotka auttaisivat vahentamaan asiantuntijoiden kokemaa
teknostressia taman tutkimuksen perusteella. Tutkimus on tehty nykytilan selvittamiseksi ja
ymmartamiseksi, tavoitteena ei ollut kehittaa tutkittavaa organisaatiota. Erillinen kehitta-

misprojekti on tarpeen jos teknostressia halutaan vahentaa.

Asiantuntijalla on useita maaritelmia asiayhteyden mukaan. Tyoelamassa asiantuntijan vaati-
mukset maaraytyvat tehtavan mukaisesti (Etelapelto 1998, 93). Asiantuntijan ominaisuuksia

on perinteisesti maaritelty vertaamalla niita noviisin vastaaviin ominaisuuksiin. Tutkimuksissa
on ilmennyt, etta asiantuntijalla on paitsi laajempi tietoperusta, myos parempi kyky valikoida
olennainen tieto ja keskittya juuri siihen. Tieto on pitkalti kokemuksen kautta opittua, ei op-
pikirjoista luettua. (Lehtinen & Palonen, 2011.) Tietojenkasittelyalalla on huomattu, etta asi-
antuntijat kayttavat noviisia enemman aikaa ongelman ymmartamiseen ennen kuin yrittavat

ratkaista sen (Etelapelto 1998, 40-41). Tassa tyossa asiantuntijaksi katsotaan kohdeyrityksen



tiedonhallintaosaston tyontekija, joka toimii asiantuntijatehtavissa. Toimenkuvaan kuuluu
finanssialan liikketoiminta- ja ICT-toimintojen rajapinnassa toimiminen. Tyypillisia tehtavia
ovat eraajojen tilaaminen ja valvonta, maarittely- ja suunnittelutehtavat, erilaisten selvitys-
ten tekeminen, projekteihin osallistuminen seka talon sisaisten ja ulkopuolisten tahojen neu-
vominen. Jokaisella asiantuntijalla on oma erityisalueensa, jonka he yksin hallitsevat parhai-

ten.

Asiantuntijatyolla on useita piirteita, jotka poikkeavat suorittavan portaan tyosta. Asiantunti-
jatyo on itseohjautuvaa, eika sita voi tehda pelkastaan ennalta maarattyja ohjeita ja saantoja
noudattamalla (Lilja 2005, 90-91). Asiantuntijatyo on lilan monimutkaista tarkoiksi toiminta-
ohjeiksi tiivistettavaksi. Tarkea kriteeri asiantuntijuudelle onkin Liljan mukaan, etta asian-
tuntija kykenee diagnosoimaan vaihtelevia tilanteita tietonsa ja kokemuksensa avulla. Itseoh-
jautuvat valinnat osuvat paaosin oikeaan ja johtavat yleisesti hyvaksyttaviin lopputuloksiin.
Virheista asiantuntija oppii ja ohjaa toimintaansa edelleen. Tarkea piirre asiantuntijuudessa
on yhteistyo yli organisaatiorajojen. Myos tutkimuksen kohdeyrityksessa tama toteutuu asian-
tuntijoiden tyossa. Tyota tehdaan hyvin tyypillisesti enemman muiden osastojen, joskus jopa
muiden kuin oman yhtion tyontekijoiden kanssa. Tama vaatii orientoitumista erilaisiin tyota-
poihin ja - kulttuureihin. Eri organisaatioissa, jopa yhtion sisalla, saatetaan kayttaa erilaisia
termeja samoista asioista tai kayttaa tyystin erilaisia tyotapoja. Jarjestelmien tulisi ohjata ja
tukea asiantuntijoita tyossaan turhien epaselvyyksien ja virheiden valttamiseksi. Jarjestelmat
ovat tyovaline, eivat tyon sisalto, eivatka ne siksi saa vieda kohtuuttoman suurta osaa tyo-

ajasta.

1.2 Tutkimuskysymys

Tiedonhallinnan asiantuntijoiden tietamyksen on yllettava laajalti niin teknisiin asioihin (era-
ajot, tietokannat, kayttoliittymat) kuin liiketoiminnan prosesseihin ja vaatimuksiin (palkkio-
sopimukset, raportointitoiveet, organisaatiomuutokset). Tyonkuvan monimuotoisuus edellyt-
taa myos hyvin monien jarjestelmien kayttoa ja hallintaa. Opinnaytetyon tekija on itse toimi-
nut yli kymmenen vuotta testaaja-tuotannonvalvojana, suunnittelijana ja tietokanta-
asiantuntijana kyseisella osastolla. Eri jarjestelmien hallinta on osoittautunut hyvin haasta-
vaksi, eika asiantuntijoille suunnattua apua ole saatavilla kuten myyijille, joilla on omat tuki-
palvelut vakuutusjarjestelmaasioissa. Myyjat ovat vakuutusjarjestelmien ensisijainen kaytta-
jaryhma. Asiantuntijoiden kayttamat jarjestelmien osat, esimerkiksi muutoshistorianaytot,

ovat vaikeasti tulkittavissa ja edellyttavat perehdyttamista, jotta niita osaa kayttaa.

Vuosien varrella kirjoittajalla on herannyt kysymyksia asiantuntijoihin kohdistuvista vaatimuk-
sista, ovatko ne kohtuullisia? Kiinnitetaanko jarjestelmien kaytettavyyteen riittavasti huomi-

oon? Aiheuttaako jarjestelmien lukumaara ja haastava kaytto stressia kayttajissa? Tavoitteena
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on muodostaa ymmarrys asiantuntijoiden kokemasta teknostressista. Miten he kuvaavat itse
tilannettaan? Naista kysymyksista on johdettu tutkimuksen varsinainen tutkimuskysymys: Mi-
ten asiantuntijat kokevat teknostressin tyossaan? Lisaksi tyossa tarkastellaan kaytettavyyden

ja teknostressin valista yhteytta.

1.3 Analyysiyksikko

Analyysiyksikko maarittelee mika tutkittava tapaus on. On tarkeaa kertoa selkeasti, mika tut-
kimuksen kohde on, jotta lukija osaa liittaa lukemansa osaksi suurempaa tietokokonaisuutta.
(Yin, 2009, 31). Myos Benbasatin, Goldsteinin ja Meadin (1987, 372) mukaan tutkijan tulisi
maarittaa analyysiyksikko jo ennen aineiston keruun aloittamista. Heidan mukaansa analyy-
siyksikko voi olla tutkittava yksilo tai ryhma, projekti tai paatelma. Se paatellaan usein tut-
kimuskysymyksesta tai - kysymyksista. Dubén ja Parén (2003, 610) mukaan analyysiyksikon
maarittaminen on ehdottoman tarkeaa, jos tutkimuksen tulokset halutaan liittaa osaksi laa-

jempaa teoriaa.

Tassa tyossa analyysiyksikko on finanssialan palveluyhtion tiedonhallinnan asiantuntijan ilmai-

sema teknostressin ilmentyma.

2 Kirjallisuus ja aiemmat tutkimukset

Tassa luvussa esitellaan teknostressi ja kaytettavyys kirjallisuudessa. Teknostressin aiheutta-
jista ja vaikutuksista on tehty tutkimuksia lahinna psykologisesta ja biologisesta nakokulmas-
ta. Stressia perinteisesti tarkastellaan tieteessa eri nakokulmista. Ahola ja Lindholm (2012,
21) kirjoittavat, etta stressia voidaan kuvata seka psykologisten etta fysiologisten mallien
avulla. Styhre ym. (2002, 98) toteavat, etta stressi ilmenee ruumiillisina vaivoina, mutta se on
erottamattomasti kietoutunut tunteisiin. Stressin aiheuttavat ulkopuoliset tekijat. Tassa osas-
sa esitellaan aiheesta aiemmin tehdyt oleellisimmat tutkimukset ja tieteelliset artikkelit mo-
lemmista nakokulmista. Tavoitteena on luoda kasitys teknostressin haitoista ja haittojen luon-
teesta kokonaisuutena. Teknostressin kuvauksen jalkeen esitellaan kaytettavyys ja kerrotaan

miten se liittyy teknostressiin tassa tyossa.

2.1 Teknostressi

Teknostressi on kasitteena melko vahan kaytetty eika siita ole yhtenaista tutkimusperinnetta.
Riedlin (2013, 20) mukaan tehdyt tutkimukset ja artikkelit sijoittuvat eri aloille kuten psyko-
logiaan, ergonomiaan ja HCl:hin (human-computer interaction, ihmisen ja tietokoneen vali-
nen vuorovaikutus). Teknostressia on tutkittu 1980-luvulta lahtien. Psykoterapeutti Craig Brod

maaritteli ensimmaisena teknostressin vuonna 1984 kirjassaan Technostress: The Human Cost
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of the Computer Revolution. Brod kiinnitti huomiota vastaanotolleen tuleviin potilaisiin, jotka
tyoskentelivat tietokoneella ja karsivat selvasti tunnistettavista stressioireista, kuten paansa-
ryista ja vasymyksesta. He olivat myo0s sisaistaneet tietokoneen toiminnalle tyypillisia norme-
ja. Brod havaitsi heissa muun muassa nopeuden ja taydellisyyden tavoittelua seka kylla-ei -
ajattelua. Han piti teknostressia adaptaatio-ongelmana, potilaat eivat osanneet sopeutua

tyoskentelemaan tietokoneiden kanssa ihmisten sijaan.

Teknostressilla tarkoitetaan tietojarjestelmien kayttajilleen aiheuttamaa stressia ja stressiin
liittyvia psykosomaattisia oireita (Anderson 1985, 6). Teknostressia aiheuttaa yksilon pyrki-
mykset parjata jatkuvasti kehittyvan tietotekniikan ja muuttuvien vaatimusten kanssa (Ragu-
Nathan ym. 2008, 417-418). Pribbenow’n (1999, 182) mukaan tietokone on omiaan aiheutta-
maan teknostressia, koska se on erittain monikayttoinen. Toisin kuin moniin muihin laitteisiin,
tietokoneeseen voi asentaa valtavasti erilaisia ohjelmia. Tasta syysta tietokoneessa on paljon
asetuksia, jotka vaikuttavat koneen kayttoon. Peruskayttaja ei hallitse naita kaikkia asetuk-
sia, eika haluaisikaan. Vaarat asetukset voivat kuitenkin haitata kayttoa ja aiheuttaa harmai-
ta hiuksia kayttajalle. Tarafdarin ym. (2011, 117-118) mukaan teknostressilla on useita haital-
lisia vaikutuksia. Stressin seurauksena henkilo kokee psykologisia haittoja, esimerkiksi tyotyy-
tyvaisyys ja tyoorganisaation tavoitteisiin sitoutuminen voi vahentya. Teknostressi vaikuttaa
myos tietojarjestelmien kayttokokemuksiin. Teknostressi voi lisata tyostressia, jos tyo muut-
tuu teknologian hankalakayttoisyyden vuoksi liian vaikeaksi tai tyon tekeminen vie liikaa ai-
kaa. Jos tyota tehdaan vapaa-ajalla mobiililaitteilla tai etayhteydella, henkilon tyo- ja vapaa-
ajan roolit voivat sekoittua. Milloin ollaan tyossa ja milloin vapaalla? Teknostressista karsivan
tyontekijan innovatiivisuus ja tuottavuus voivat laskea - taman voisi kuvitella kiinnostavan

tyonantajaakin.

Kathy Pribbenow’n (1999, 181-182) mukaan teknostressin kokeminen ei juuri poikkea muun-
laisen stressin kokemisesta. Mita enemman teknostressia ymmartaa ja mita enemman sita
aiheuttavia syita kasittelee, sita paremmin teknostressin kanssa parjaa. Teknostressin saman-
kaltaisuus muiden stressin aiheuttajien kanssa voikin johtaa Pribbenow’n mukaan siihen, etta
teknostressia syytetaan myos tyontekijoiden kokemasta stressista joka aiheutuu tyonkuormit-
tavuudesta, ylitoista ja henkiloiden valisista ristiriidoista. Tu, Wang ja Shu (2005) tutkivat
teknostressia Kiinassa. He huomasivat, etta yritykset, jotka palkitsevat tyontekijoitaan tieto-
konetaitojen opettelusta aiheuttivat tyontekijoille merkittavasti lisaa teknostressia sen va-
hentamisen sijaan. Palkkiot olivat niin suuria, etta tyontekijat puursivat kohtuuttomasti nii-
den eteen ja uupuivat vahitellen. Vaikka kyseissa tutkimuksessa kiinalaisten tyontekijoiden
havaittiin karsivan samanlaisia teknostressitekijoista kuin lansimaisten tyontekijoiden, voima-
kas sitoutuminen tyonantajaan mahdollisti myos kuormittamisen liiallisella tehtavamaaralla.

Lansimainen tyontekija ottaisi todennakoisemmin lopputilin. Tietokonetaidoista palkitsemisen
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aiheuttama stressi vaikutti ensin jarjestelmien aiheuttamalta stressilta, mutta todellisuudessa

takana oli yritysjohto ja kieroutunut palkitsemismalli.

Oireet voivat tarkoittaa esimerkiksi veren stressihormonipitoisuuden kuten kortisolin tai ad-
renaliinin kasvua (Riedl 2013, 28), mutta nama oireet ovat paaosin tiedostamattomia ja nii-
den mittaamisen tarvitaan terveydenhuollon tai biologian asiantuntijaa, koska oireet voi ha-
vaita vain verikokeella tai sylkinaytteella. Tassa tutkimuksessa keskitytaan tiedostettuihin
den on todettu aiheuttavan teknostressia. Biologinen puoli kuitenkin kuvataan lyhyesti. Se

auttaa ymmartamaan terveydellisten vaikutusten vakavuutta ja stressinhallinnan tarkeytta.

Teknostressitekijat ovat teknostressin syntya edistavia asioita, kuten jarjestelman kayton
monimutkaisuus tai jarjestelmakoulutuksen puute. Ragu-Nathan ym. (2008, 425) huomasivat,
etta teknostressin aiheuttajia ei ollut maaritelty aiemmin, joten he loivat kirjallisuuden ja
kayttajien havainnoinnin perusteella viisi teknostressitekijaa kuvastamaan stressin aiheuttajia
ICT:n kaytossa. Tekijat ovat ylikuormitus, invaasio (tietotekniikan tyontyminen liian suurelle
osalle henkilon elamaa), monimutkaisuus, turvattomuus ja epavarmuus. Tata luokittelua kay-
tetaan myos tassa tyossa. Luokittelun kaytto on yleista teknostressitutkimuksissa, myos Tu,
ym. (2005) seka Tarafdar ym. (2011) kayttavat samaa jaottelua. Viidesta tekijasta invaasio
jatettiin vahemmalle huomiolle, koska tutkittavan ryhman tyon luonteeseen ei kuulu tyonteko
tyoajan ulkopuolella harvoja poikkeuksia lukuun ottamatta. Tyoajan ulkopuolinen tyoskentely
on yhtiossa kielletty tyosuojelullisista syista. Tyon on sijoituttava tyoajalle ja tyoajan kerty-
mista pitaa voida seurata. Ty0sahkopostia ei paasaantoisesti voi lukea kannykalla. Kaikilla
henkiloilla ei ole edes tyopuhelinta kaytossa vapaa-ajalla. Tutkimuksessa kysyttiin kuitenkin
riittaako vapaa-aika tyosta palautumiseen, vastauksista voidaan paatella kuluuko vapaa-

aikakin tyontekoon.

Teknostressi-ilmio on kuvattu kuvassa 1. Ilmio koostuu teknostressia edistavista ja estavista
tekijoista seka stressin seurauksista (psykologiset ja tietotekniikkaan liittyvat). Teknostressia
aiheuttavat viisi teknostressitekijaa (keskella), lisaksi sen syntyyn vaikuttaa demografiset te-
kijat kuten sukupuoli. Demografiset tekijat nakyvat kuvassa vasemmassa reunassa. Tek-
nostressin estajat ovat teknostressin syntya ehkaisevia tekijoita, kuten toimiva tyoasematuki
tai hyva ohjemateriaali. Ragu-Nathan ym. (2008, 426) mainitsevat teknostressin estajiksi myos
kayttajien mukaan ottamisen jarjestelmien suunnitteluun ja kayttoonottoon. Kuvassa 1 esta-

jat on kuvattu laatikossa kuvan alalaidassa.
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Creating conditions, outcomes, and inhibiting mechanisms of technostress.

1 The Technestress Phenamenon:
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Kuva 1: Teknostressi-ilmio (Tarafdar ym 2011, 115).

Tarafdarin ym. (2011, 119) mukaan teknostressin syntymiseen vaikuttavat myos henkilokoh-
taiset ominaisuudet, kuten ika, sukupuoli, koulutus, tietokoneiden kayttokokemus ja itsevar-
muus tietokoneiden kaytossa. Tarafdarin ym. (2011, 119) mukaan miehet kokevat enemman
teknostressia kuin naiset. Tietokonetaitoihinsa luottavat henkilot kokevat vahemman stressia,
koska he uskovat kykyynsa selvita teknostressia luovista tilanteista. lalla, koulutustasolla ja
tietokoneen kayttokokemuksella on todettu olevan vain pienia vaikutuksia teknostressikoke-

muksiin.

Teknostressia on tutkittu muutamista eri nakokulmista, Riedl (2013) tutki biologisia vaikutuk-
sia, samoin Riedl ym.(2012). Sami ja Pangannaiah (2006) selvittivat kirjaston kayttajien ko-
kemuksia, Tiemo ja Ofua (2010) tutkivat kirjastonhoitajien oireita ja selviytymisstrategioita.
Tu ym. (2005) tutkivat teknostressia Kiinassa. Peter Genco (2000) on kirjoittanut artikkelin
teknostressista kouluissa. Shoeb Ahmad (2013) kasittelee teknostressia lyhyesti tyoelaman
laadun paradigmoista kirjoittamansa artikkelin yhteydessa. Yleisempia tutkimuksia on va-
hemman. Ragu-Nathan ym. (2008) tutkivat loppukayttajien kokemaa teknostressia ja kasit-
teellistivat teknostressitekijat ja teknostressin estajat. Kathy Pribbenow (1999) kasitteli ar-
tikkelissaan teknologiaan kohdistuvia odotuksia ja teknostressia. Shoeb Ahmad (2013, 75-76)
kirjoittaa tyoelaman laadun paradigmoista. Han listaa yhdeksi tyoelaman laadun ulottuvuuk-

sista tyostressin, johon yksi yleistyva vaikuttaja on tietotekniikan kaytosta aiheutunut stressi.
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Ahmad pitaa erittain tarkeana, etta organisaatiot panostavat stressia vahentaviin strategioi-
hin suojellakseen tyontekijoita psykologisilta ja fyysisilta oireilta. Tyontekijoita ei tule altis-

taa tarpeettomalle stressille.

Sami ja Pangannaiah (2006) selvittivat kirjaston kayttajien kokemaa teknostressia kirjallisuus-
katsauksen avulla. Kirjastojen automaatiotason nostamisen ja tietoteknologian kayttoonoton
tarkoitus oli helpottaa kirjaston kayttoa, mutta samalla ne ovat lisanneet monimutkaisuutta
ja johtaneet kirjastoahdistukseen (englanniksi library anxiety). Kirjoittajat toivovat tek-
nostressin minimoimista kirjastoissa ahdistuksen ja pelon valttamiseksi. Tiemo ja Ofua (2010)
tutkivat yliopistokirjastoissa teknostressin syita, oireita ja strategioita stressin selattamiseksi.
He tekivat kyselytutkimuksen viidessa nigerialaisessa yliopiston kirjastossa. Tutkimuksen tu-
loksena selvisi, etta kirjastonhoitajat kokevat teknostressia johtuen nopeasta teknologian
muutosvauhdista, teknisen tuen puutteesta tai tuen huonosta laadusta ja kielteisista asenteis-
ta tietokoneita kohtaan. Stressioireet ilmenevat yleisimmin lihasjannityksena, korkeana puls-
sina seka joko paniikkina, ahdistuksena tai pelkona. Stressista yritettiin selviytya puhumalla
siita ja varautumalla siihen, opiskelemalla jatkuvasti teknologian kayttoa, luomalla parempaa
keskusteluilmapiiria ja pitamalla usein taukoja tietokonetyoskentelysta. Myos sopivampien

laitteistojen ja ohjelmistojen hankkiminen mainittiin selviytymisstrategiana.

Kiina on kokenut nopean muutoksen tietotekniikan yleistymisessa. Monilla tyontekijoilla oli
ennestaan vain vahan kokemusta tietotekniikasta, joten sopeutuminen nopeasti yleistyvaan ja
monimutkaistuvaan teknologiaan on aiheuttanut turhautumista ja stressaantumista. Tu ym.
(2005) tutkivat miten teknostressi vaikuttaa tyontekijoiden tuottavuuteen Kiinassa. Tutkimuk-
seen osallistui 700 tyontekijaa. Tutkimuksen tuloksena havaittiin, etta - toisin kuin lansimais-
sa - teknostressitaso ei vaikuta merkittavasti kiinalaisten tyontekijoiden tuottavuuteen. Kui-
tenkin tulosten tarkempi tarkastelu osoitti, etta teknologian ylikuormituksella on vahentava
vaikutus teknostressitasoon ja teknoinvaasiolla ja turvattomuudella on lisaava vaikutus. Tek-
nostressitekijoilla on siis keskenaan poikkeavia vaikutuksia. Tu ym. (2005, 79) selittavat tu-
loksia silla, etta uudet teknologiat saavat tyontekijat tyoskentelemaan nopeammin ja edista-
vat siten tuottavuutta. Kiinalainen kulttuuri korostaa pysyvyytta, tyopaikkaa ei vaihdeta hel-
posti vaikka paineet olisivat kovat. Siksi tyontekijat kestavat kiihtyvat tyotahdin luoman
stressin mieluummin kuin siirtyvat muualle. Lopputuloksena tyontekijat voivat stressaantua
vakavasti ja tuottavuus laskee pitkalla tahtaimella. Tutkimustuloksena havaittiin myos, etta
yritykset, jotka palkitsivat tyontekijoitaan tietokonetaitojen opettelusta, lisasivat merkitta-
vasti tyontekijoiden teknostressia. Pieni kannustaminen ei ole pahasta, mutta ylisuurten palk-
kioiden tavoittelun aiheuttama stressi johtaa lopulta tuottavuuden laskuun tyontekijoiden

uupuessa.
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Peter Genco (2000) kasittelee artikkelissaan teknostressia erityisesti koulujen nakokulmasta.
Kouluissa todetaan esiintyvan teknostressia siina kuin muissakin organisaatioissa. Kaikilla kou-
luilla ei ole varaa hankkia kaikkea tarvitsemaansa teknologiaa kerralla, joten ne hankkivat
laitteita vahan kerrallaan. Tama voi johtaa siihen, etta kerralla on kaytossa useita kayttojar-
jestelmia ja epasopivia ohjelmistoja, eika muistitilaa ole riittavasti. Nama tekijat aiheuttavat
teknostressina nakyvaa turhautumista. Genco toteaa, etta teknostressi voi johtaa tuottavuu-
den laskuun ja yksilot voivat kokea itsensa riittamattomiksi jos he eivat ole ajan tasalla uu-
sien teknologioiden kanssa. Turhautuminen voi johtaa kielteisiin asenteisiin ja jopa vihan tun-

teisiin, mielialanvaihteluihin, masennukseen ja motivaation laskuun.

Tietotekniikan kayttoon kohdistuvia odotuksia kasitellaan Pribbenow’n (1999) pohdiskelevassa
artikkelissa Maintaining Balance: Mile-High Expectation vs. Technostress. Kirjoittaja toteaa
ihmisten asettavan IT:lle odotuksia, jotka eivat aina ole realistisia. Olemme oppineet luotta-
maan koneisiin niin paljon, ettemme tieda mita tehda kun jotain menee pieleen. Teknostressi
koskee kaikkia, koska teknologia on vallannut niin monet elaman osa-alueet. Elamaa helpot-
tamaan tarkoitetusta teknologiasta onkin itsestaan tullut merkittava stressin aiheuttaja.
Stressin oireet voivat olla lievia kuten ajatusten katkeaminen kesken keskustelun, tai vakavia
kuten unettomuus tai tuottavuuden lasku toissa. Unohdamme, ettemme ole yhta hyvia teke-
maan montaa asiaa yhta aikaa kuin tietokoneet. Pribbenow listaa teknostressia yleisimmin
aiheuttavia asioita: uuden teknologian oppiminen, vanhentunut tai epasopiva teknologia tai
ohjelmisto, puuttuva tai epapateva teknologinen tuki, muutosnopeus, huono ergonomia, yh-
teen tehtavaan kaytetyn ajan pituus, vaarat ohjelmiston tai laitteiston asetukset ja ongel-
mien ennalta ehkaisyn puute. Ratkaisuksi teknostressiin han listaa tapoja hallita omaa miel-
taan. Kohtuulliset odotukset, virheiden hyvaksyminen, uuden teknologian opettelu, tietoko-
neen valtteleminen osan aikaa paivasta, tyoskentely valilla ilman tietokonetta (”vanhanaikai-
seen tapaan”), tauot tyoskentelyssa ja muiden kanssa keskusteleminen selattavat teknostres-

sin.

Teknologian kehitys koituu aina joidenkin eduksi ja joidenkin haitaksi. Valtavia tietomassoja
kasittelevat suuryritykset ovat hyotyneet tietokoneista, mutta mika on ollut tietoteknologian
yleistymisen etu automekaanikolle, muusikolle tai hammaslaakarille? Pribbenow jatkaa poh-
dintansa toteamalla, ettemme voi enaa valtella teknologiaa vaikka haluaisimme. Teknostressi
voi olla ohimeneva, muutosvaiheen riesa tai jatkuva vaiva tulevaisuudessakin. Teknostressin
maara voi vahentya, koska teknologia levittaytyy yha useammille osa-alueille elamassa ja tu-
lee siten entista tutummaksi. Toisaalta jatkossa on yha vaikeampi irrottautua teknologiasta ja
jatkuvasta tietovirrasta. Myos tyoelama teknistyy entisestaan. Tyontekijoiden on opittava hal-
litsemaan stressia korkean teknologian ymparistossa ja johdon tuettava tata pyrkimysta. Prib-
benow (1999, 184) toteaa artikkelinsa lopussa teknologian kehityksen olevan aina vaihtokaup-

paa:” Technology giveth and technology taketh away, and not always in equal measure.”
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Stressin biologisen puolen ymmartaminen auttaa hahmottamaan stressi-ilmiota kokonaisuu-
dessaan. Arkikielessa puhuttaessa stressista ei aina muisteta, etta stressi ei ole vain ohimene-
va tuntemus, silla on merkittavia biologisia vaikutuksia. Teknostressin kokonaisvaltainen ym-
martaminen edellyttaa sen vuoksi myos biologisten prosessien tiedostamista. Seuraavaksi kay-
daan tiiviissa muodossa lapi oleellisimmat stressin aiheuttamat biologiset muutokset ja niiden

vaikutukset.

Teknostressin syntymisesta ja vaikutuksista on tehty joitakin tutkimuksia biologiselta kannal-
ta. Riedl ym. (2012) ovat kirjoittaneet artikkelin teknostressista neurobiologisesta nakokul-
masta. Artikkelissa todetaan stressihormoni kortisolin erityksen lisaantyvan kayttajilla tieto-
jarjestelmahairion ilmentyessa. Prosessi on havainnollistettu kuvassa 2. Kuvassa nakyy hypo-
talamus-aivolisake-lisamunuais-systeemi ihmisen ja tietokoneen valisen vuorovaikutuksen yh-
teydessa. Numerot kuvaavat tapahtumien ajallista etenemista. Mustat nuolet kuvaavat kau-
saalisuhteiden suuntaa ja harmaat nuolet kuvaavat arvioituja sijainteja. ACTH: Adrenocorti-
cotropic hormone (adrenokortikotrooppinen hormoni), CRH: corticotropin releasing hormone
(kordikotropiini). Akuuttina stressaajana toimii tietokonehairio. Tilanteen arvioinnin jalkeen
saattaa ilmeta tunnetiloja kasittelevan limbisen systeemin toiminnan seurauksena tunnereak-
tio. Hypotalamus on merkittava osa limbista systeemia ja se erittaa kortikotropiinia (CRH).
Kortikotripiini saa aikaan adrenokortikotrooppisen hormonin (ACTH) erittymisen aivolisakkees-
sa. Adrenokortikotrooppinen hormoni puolestaan kulkee verenkierron mukana lisamunuaisiin,
missa se aiheuttaa kortisolin erittymista vereen. Lyhytaikaisten vaikutusten jalkeen tapahtuu
paluu hairiota edeltavaan tilanteeseen. Viimeisimpana kohtana (7) kuvassa ovat pitkaaikais-

vaikutuksena terveysongelmat.
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Kuva 2: Hypotalamus-aivolisake-lisamunuais-systeemi ihmisen ja tietokoneen valisen vuoro-

vaikutuksen yhteydessa (Riedl ym. 2012, 5).

Kortisoli aiheuttaa lyhytaikaisia vaikutuksia, kuten muutoksia keskittymiskyvyssa, tiedonkasit-
telyssa, tunteissa, kayttaytymisessa seka terveydessa (Riedl ym. 2012, 5). Lisaksi veren ko-
honneen kortisolipitoisuuden on todettu aiheuttavan muun muassa vyotarolihavuutta, korkeaa
verenpainetta ja rasva-aineenvaihdunnan hairiota (Andrews & Walker 1999, 518). Society for
Neuroscience (2008, 37) muistuttaa, etta stressihormonit ovat ihmiselle tarpeellisia. Jos niita
kuitenkin erittyy liiallisesti, vaikutukset voivat olla haitallisia: muisti heikkenee, puolustusky-
ky karsii ja rasvaa varastoituu kehoon liikakiloiksi. Stressihormonit voivat luoda myos noidan-
kehan aiheuttamalla uniongelmia - ja uniongelmat puolestaan lisaavat stressihormoneja (glu-
kokortikoideja) veressa ja tama pahentaa uniongelmaa entisestaan. Stressi voi vanhentaa en-
nenaikaisesti, ainakin solutasolla (Epel ym. 2004). Solun jakautuessa telomeeri eli kromo-
somin karkiosa lyhenee. Kun telomeeri on lyhentynyt tarpeeksi, solu menettaa toimintaomi-
naisuuksiaan eli ikaantyy. Epelin ym. tutkimuksessa havaittiin, etta stressia kokevien henki-

loiden ero telomeerin pituudessa vastasi jopa kymmenen vuoden eroa vanhenemisessa.

Aikaisempien tutkimusten perusteella voidaan yhteenvetona todeta, etta teknostressilla, ku-
ten stressilla yleensa, voi olla vakavia terveydellisia vaikutuksia. Lisaksi stressi vaikuttaa tun-
teisiin, keskittymiseen, hyvinvointiin ja kayttaytymiseen. Nukahtaminen voi vaikeutua ja

unenlaatu karsia. Organisaatioille tyontekijan stressaantuminen kostautuu tyotyytyvaisyyden

laskuna, sitoutumisen vahenemisena ja tuottavuuden alenemisena. Teknologia helpottaa mo-
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nia arjen toimintoja, mutta silla on myos kielteinen puolensa. Onneksi ikaviin piirteisiin voi
vaikuttaa. Teknostressia voidaan vahentaa tukemalla tyontekijaa teknisissa ongelmissa, eh-
kaisemalla vaikeuksia riittavalla perehdytyksella ja tarjoamalla mahdollisuuden toipua rasi-

tuksesta vapaa-ajalla. Tyontekijoita ei pitaisi altistaa jatkuvalle “on-line” -tilalle.

2.2 Kaytettavyys

Jarjestelman kaytettavyydella tarkoitetaan sita, miten hyvin jarjestelma tayttaa sille asete-
tut tavoitteet ja vaatimukset (Nielsen 1993, 24). Jos kaytettavyys on hyvalla tasolla, kayttaja
pystyy nopeasti ja helposti tekemaan sen, mita jarjestelman avulla on tekemassa. Silloin jar-
jestelma palvelee hyvin kayttotarkoitustaan. Kaytettavyys on osa suurempaa kokonaisuutta,
jota kutsutaan jarjestelman kayttokelpoisuudeksi. Kayttokelpoisuuteen kuuluu muitakin teki-

joita, mutta kaytettavyys on niista yksi. (Sinkkonen ym. 2006, 17.)

Kaytettavyyden heuristiikat on maaritelty Jakob Nielsenin (1993, 26) Usability Engineering -
kirjassa viideksi komponentiksi. Nielsen katsoo kaytettavyyden muodostuvan naista viidesta
attribuutista. Attribuutit ovat opittavuus, tehokkuus, muistettavuus, virheiden valttaminen ja
niiden korjaaminen seka tyytyvaisyys kayttokokemukseen. Opittavuus kuvaa sita, miten help-
po kayttajan on oppia jarjestelman kaytto. Tehokkuudella kuvataan tuottavuuden astetta,
miten nopeasti kayttaja pystyy tekemaan tarvittavat tehtavat jarjestelman avulla. Muistetta-
vuus kuvaa sita, miten helposti kayttaja kykenee tauon jalkeen kayttamaan jarjestelmaa. Vir-
heiden valttamisella ja niiden korjaamisella tarkoitetaan kaikenlaisten kayton aikaisten vir-
heiden valttamista ja niista toipumista. Erikseen mainitaan vakavat virheet, joita ei pitaisi
tapahtua lainkaan. Tyytyvaisyys kayttokokemukseen kuvaa sita, miten miellyttava jarjestelma

on kayttaa.

ISO-standardi (9241-11, 1998) Nayttopaatteella tehtavan toimistotyon ergonomiset vaatimuk-
set maarittelee myos kaytettavyyden. Standardin mukaan kaytettavyys maaritetaan ”vaikut-
tavuudeksi, tehokkuudeksi ja tyytyvaisyydeksi, jolla tietyt maaritellyt kayttajat saavuttavat
maaritellyt tavoitteet tietyssa ymparistossa”. Kaytettavyytta tarkastellaan ISO-standardissa
siis kolmen tekijan (vaikuttavuus, tehokkuus ja tyytyvaisyys) kautta. Vaikuttavuus viittaa sii-
hen, miten tarkasti ja taydellisesti kayttaja saavuttaa tavoitteensa. Tehokkuudella tarkoite-
taan tavoitteiden saavuttamista suhteessa resurssien kayttoon. Tyytyvaisyydella tarkoitetaan
kayttajan tyytyvaisyytta jarjestelman kayttoon. 1SO-standardin mukaan kaytettavyydella mi-
tataan miten kayttokelpoinen, tehokas ja miellyttava tuote on kayttaa todellisessa kayttoym-
paristossaan kun kayttajina ovat tuotteen omat kayttajat. Kaytettavyyteen vaikuttaa siis
myos ymparisto, jossa sita kaytetaan ja tuotteen on sovelluttava juuri sen omille kayttajille.
Lisaksi tapauskohtaisesti on arvioitava, mika on riittava kaytettavyyden taso. Ei ole olemassa

yleista maaritysta sille, mita "hyva” kaytettavyys on (Jokela 2010, 17). Sallitaanko virheita
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viidessa prosentissa tapahtumia tai saavatko eraajot kaatua useammin kuin kerran kuussa?
Nama ovat asioita, joille on asetettava tavoitteet - jarjestelman kriittisyys ja kaytettavissa
olevat resurssit huomioiden.

Sinkkonen, Nuutila ja Torma (2009, 20) huomauttavat, etta ISO-standardin maaritelma ei
mainitse helppokayttoisyytta eika opittavuutta. Arkipuheessa kaytettavyydella kuitenkin usein
viitataan juuri opittavuuteen ja helppokayttoisyyteen. Jos aloittelija osaa kayttaa jarjestel-
maa heti, se on intuitiivinen toiminnaltaan. Myos Sinkkonen ym. (2009, 21) nostavat esiin kay-
tettavyyden yhteyden tilanteeseen ja ymparistoon, jossa palvelua kaytetaan (kuva 3). Kuvassa
nakyy jarjestelman ominaisuuksia, jotka vaikuttavat sen kaytettavyyteen. Jarjestelman on
oltava tehokas, hyodyllinen ja sopiva. Lisaksi kaytettavyyteen vaikuttavat useat muut seikat,
kuten virheeton lopputulos ja opittavuus. Jotta kaytettavyys olisi hyva, palvelun pitaa sopia
paitsi ihmiselle myos siihen tilanteeseen ja ymparistoon johon se on tarkoitettu. Hyva kaytet-
tavyys tietyssa ymparistossa ei tarkoita automaattisesti, etta kaytettavyys olisi hyva myos toi-
sessa ymparistossa. Kayttoymparisto on selvitettava huolellisesti jokaisessa tietojarjestelma-
projektissa erikseen, ymparisto asettaa omat rajoituksensa jarjestelmille (Sinkkonen ym.
2006, 24-25).

Tehokas rahana,
resursseina ja
aikana mitattuna

Sopii tilanteeseen

Helpostl ja ympéristoon

opittava

Virheeton
Tehtaviin ja lopputulos
toimintatapaan :
sopiva ' Taydellinen ja
tarkka
Kayttajalle lopputulos
sopiva
Kognitiivisesti

ihmiselle sopiva

Ympdristdoon ja
olosuhteisiin sopiva

Kuva 3: Jarjestelman kaytettavyyteen vaikuttavia tekijoita (Sinkkonen ym. 2009, 21).
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Kuvassa 3 mainitut attribuutit ”kayttajalle sopiva”, ”sopii tilanteeseen ja ymparistoon” seka
”tehtaviin ja toimintatapaan sopiva” ovat erityisen tarkeita tilanteissa, joissa jarjestelmalla
on erilaisia kayttajaryhmia. Kayttajaryhmalla tarkoitetaan Sinkkosen ym. (2009, 66) mukaan
kayttajien joukkoa, ”joilla on samanlaiset tavoitteet ja tarpeet ja joka tarvitsee samanlaisen
kayttoliittyman. Heilla on suunnilleen samanlainen osaaminen ja toimintatapa.” Nielsenin
(1993, 73) mukaan kayttajiksi tulisi laskea kaikki, jotka ovat jarjestelman kanssa tekemisissa.
Nain joukkoon kuuluvat myos henkilot, jotka yllapitavat ja kehittavat jarjestelmia. He eivat
ehka kayta jarjestelmaa samalla tavoin kuin tyypillinen kayttaja, mutta siitakin huolimatta he
ovat jarjestelman kayttajakuntaa. Kayttajien ja tehtavien monimuotoisuus ovat kaksi kaytet-

tavyyteen eniten vaikuttavaa tekijaa, joten niihin on perehdyttava huolella.

3 Tutkimuksen metodologia

Tutkimuksen metodologia kuvataan tassa osassa. Metodologia kertoo siita miten tutkimus teh-
tiin eli tiedon hankkimisen keinot ja tutkimuksen kulku. Pertti Alasuutarin (1999, 82) mukaan
”metodi koostuu niista kaytannoista ja operaatioista, joiden avulla tutkija tuottaa havaintoja,
seka niista saannoista, joiden mukaan naita havaintoja voi edelleen muokata ja tulkita — — ”.
Metodi siis maarittaa millaisia paatelmia mistakin havainnosta on tehty. Metodin kuvaaminen
avaa lukijalle tutkimuksen teossa tehtyja valintoja ja mahdollistaa niiden kriittisen tarkaste-
lun. Tehdyt valinnat perustellaan ja kuvataan aineiston kuvaamisen tekniikat seka aineiston
analyysiin kaytetyt tekniikat (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 261). Tassa luvussa kuva-
taan ensin tutkimuksen rajaus ja sen jalkeen tutkimusstrategian valinta ja lopuksi kerrotaan

tutkimuksen suunnittelusta.

3.1 Tutkimuksen viitekehys

Tassa tyossa teknostressi ymmarretaan laajana kokonaisuutena, johon voi vaikuttaa tek-
nostressitekijat seka kaytettavyystekijat. Talla tavoin pyritaan saamaan kattava kuva kaytta-
jaa kuormittavista tekijoista tietojarjestelmien kayton yhteydessa. Vain yhdesta nakokulmas-
ta katsottuna kuva kuormituksesta voisi jaada todellisuutta positiivisemmaksi. Esimerkiksi 1ISO
9241-11 -standardin maaritelmaa kaytettavyydesta on arvosteltu suppeaksi: se ei valttamatta
kata kaikkia tarpeellisia nakokulmia. Erityisesti viihteellisten sovellusten yhteydessa mukaan
kehotetaan ottamaan lisaattribuutiksi esimerkiksi ”nautittavuus”. (Jokela 2010, 17.) Tassa
tapauksessa sovellukset eivat ole viihdekaytossa, mutta lisaattribuutit ovat silti hyodyllisia
kokonaiskuvan kartoituksessa. Kaytettavyys kertoo siita missa maarin sovellus tukee kaytta-
jansa tyota (Jokela 2010, 19). Kuvassa nelja on esitetty tutkimuksen viitekehys. Kokemusta
kuvataan yleensa viiden tekijan kautta (opittavuus, muistettavuus, tehokkuus, miellyttavyys
ja virheettomyys). Opittavuus, muistettavuus ja tehokkuus vaikuttavat myos teknostressiko-

kemukseen, mutta siihen vaikuttaa myos muutama tekija, joita kaytettavyys ei kata (ylikuor-
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mitus, turvattomuus ja invaasio). Kaytettavyystekijat miellyttavyys ja virheettomyys puoles-
taan eivat ole taydellisesti edustettuina perinteisessa teknostressikokemuksessa. Lisaksi tek-
nostressin estajat vahentavat tai estavat teknostressia. Teknostressia katsotaan syntyvan tek-
nostressitekijoiden ja kaytettavyystekijoiden vaikutuksesta. Tekijat ovat osittain paallekkai-

sia.

Tapaustutkimuksen viitekehys: teknostressitekijdiden ja kaytettawyystekijdiden

kuarmitus
Perinteinen teknostresin vitekehys
o Teknostressitekijat,
Kaytettavyystekijst Teknostressieki) st joita kiytettSwys ei
) ; kata:
- MiellyttEvyys Opittavuus 'rE"'IE_}_"'m”tkE'E“LE
-VirheettGmyys f- Muistettavuus E—avarmuus -IT:n aiheutama
“flikugrma

vlikuormitus (likaa
tietoa kemalla,
keskeytyksid, monta

- Tehokkuus

“turvattomuus
_@ : 2 [ty&paikka uhattuna,

gsaaminen i riits)

-invaasio(tyd
tunkeutuu vapas-
ajalle)

Teknostressin estajat '

Kuva 4: Tutkimuksen viitekehys.

3.2  Tutkimuksen rajaus

Tassa tyossa tutkitaan kuuden asiantuntijan kokemuksia teknostressista ja kaytettavyydesta
heidan omien kertomustensa mukaisesti. Tiedostamatonta stressia ei tutkita. Jarjestelmien
kaytettavyys ei ole tutkimuksen kohteena suoraan, vain kayttajien kokemuksia tutkitaan. Ko-
kemus saattaa poiketa siita, miten kaytettavyystutkimuksessa jarjestelmia arvioitaisiin, jos
sellainen tutkimus tehtaisiin. Teknostressikokemus muodostuu kayttajan ja tietojarjestelmien
valisesta vuorovaikutuksesta. Kokemukseen vaikuttaa henkilon ominaisuudet, kaikki eivat ole
yhta alttiita teknostressille. Demografisten tekijoiden, kuten ian ja sukupuolen, on todettu
vaikuttavan teknostressikokemukseen (Tarafdar ym. 2011, 119). Demografisia tekijoita ei
huomioida tassa tutkimuksessa. Tutkittava ryhma on liian pieni siihen, etta demografisten
tekijoiden vaikutus tulisi esiin. Tutkittavassa tiimissa tyoskentelee vain yksi mies ja ikahaitari

on kapea, suurimmalla osalla tyontekijoista on vuosikymmenien tyokokemus.
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Tutkimus rajataan koskemaan tiedonhallintaosaston yhden tiimin asiantuntijoiden tyossaan
kayttamiin jarjestelmiin liittyvaa teknostressia. Tietojarjestelman kayttoon liittyy koko tuo-
tantoympariston tietojarjestelmaarkkitehtuuri. Varsinaisen kaytettavan jarjestelman lisaksi
siihen liittyy myos kayttojarjestelma, laiteymparisto ja taustajarjestelmat, jotka keskustele-
vat kaytettavan jarjestelman kanssa. Kayttajalle ei valttamatta ole aina selvaa mista kaytto-
ongelmat johtuvat. Yllattava virheilmoitus voi johtua asiakastietojarjestelman hairiosta, vaik-
ka ilmoitus tulee vakuutusjarjestelmaa kaytettaessa. Vastauksia ei rajattu koskemaan vain
asiantuntijoiden suoraan kayttamia jarjestelmia. Tutkimuksessa olivat mukana myos varsinais-
ten tyotehtavien suorittamiseksi kaytettyjen jarjestelmien lisaksi kaikki tukijarjestelmat, ku-
ten sahkopostiohjelma ja henkilostohallinnon kayttama seurantajarjestelma. Asiantuntijoita
neuvottiin vastaamaan kysymyksiin omaan kayttokokemukseensa perustuen. Heille on kerty-
nyt tietoa myos muiden kokemuksista jarjestelmia kayttaessa, mutta tutkimuksessa keskityt-

tiin nimenomaan heidan omiin kokemuksiinsa.

3.3 Tutkimusstrategian valinta ja tutkimuksen suunnittelu

Tutkimuksen tavoitteena on saavuttaa ymmarrys siita miten palveluyhtion asiantuntijat koke-
vat teknostressin. Ymmarrysta tavoitteleva tutkimus on laadullinen tutkimus (Kananen 2013,
26 ). Tutkimuksessa ei pyrita yleistykseen, kuten maarallisessa tutkimuksessa. Teknostressi on
aiheena laaja ja osittain vaikeasti lahestyttava, koska teknostressiin vaikuttavia tekijoita on
hyvin paljon. Jos resursseja olisi ollut enemman, mukaan olisi voinut ottaa myos vertailut eri-

kokemuksiaan. Paatos tapaustutkimusstrategian valinnasta syntyi taman jalkeen.

Tassa tyossa tapaustutkimusta pidetaan tutkimusstrategiana. Tapaustutkimuksessa voitaisiin
hyodyntaa myos maarallisia tutkimustapoja (Yin 2009, 19), mutta koska kyseessa on "miten” -
kysymys, vastausta on vaikea saavuttaa maarallisella tutkimustavalla. Lisaksi tutkittavien
joukko on liian pieni tilastollisesti merkittavaksi tutkimusjoukoksi. Tapaustutkimusta pidetaan
sopivana tietojarjestelmien tutkimiseen Benbasatin ym. (1987, 370) mukaan, koska tapaus-
tutkimus mahdollistaa muun muassa tietojarjestelmien tarkastelun luonnollisessa ymparistos-
saan, teorioiden luomisen kaytannoista ja koko tutkittavan prosessin luonteen ja monimutkai-
suuden ymmartamisen. Tapaustutkimus on heidan mukaansa sopiva valinta silloin, kun koh-
detta on tutkittu aiemmin vain vahan. Yinin (2009, 18) mukaan tapaustutkimus on mahdolli-
nen valine tutkittavan ilmion syvalliseen ymmartamiseen erityisesti, kun ilmion ja kontekstin
valiset rajat ovat epamaaraiset. Riedlin (2013, 20) mukaan kumulatiivista tutkimusperinnetta
ei ole teknostressista - sita koskevat tutkimukset ja kirjoitukset on tehty eri alojen nakokul-
mista. Teknostressista ei siis ole kaytannoksi muodostuneita tutkimusperinteita tai yleisia ka-

sityksia, joiden kaytto tassa tutkimuksessa olisi ollut luontevaa. Riedlin (2013, 20) mukaan
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kumulatiivista tutkimusperinnetta ei ole teknostressista - sita koskevat tutkimukset ja kirjoi-
tukset on tehty eri alojen nakokulmista. Myos Tarafdar ym. (2011, 114) toteavat, etta tutki-
mukseen perustuva ymmarrys teknostressista on hajanainen ja perustuu lahinna yksittaisiin

tutkimuksiin, jotka on tehty tietyssa ymparistossa, esimerkiksi kirjastossa.

Yinin (2009) mukaan tapaustutkimus etenee vaiheittain lineaarisesti, mutta kuitenkin valilla
iteroiden (kuva 5). Tutkimussuunnitelmasta edetaan suunnitteluun, valmisteluun ja aineiston
keraamiseen. Sen jalkeen aineisto analysoidaan. Tarvittaessa palataan aiemmin vaiheisiin ja
tarkennetaan niita. Lopulta tutkimus jaetaan eli julkaistaan tiedeyhteison arvioitavaksi. Tassa

tyossa noudatetaan Yinin mallia.

Doing Case Study Research:
A linear but iterative process

Prepare

o @ : o

Kuva 5: Tapaustutkimusprosessi koostuu kuudesta vaiheesta (Yin 2009, 1).

”Plan” - vaiheessa tammi-helmikuussa 2013 tehtiin valinta tapaustutkimuksesta, maariteltiin
tutkimuskysymys ja rajattiin tutkimuksen aluetta. Aihepiirin ”teknostressi” ymparille alettiin
rakentaa kaytettavissa olevilla resursseilla toteuttavissa olevaa tutkimusta. Yin (2009, 2) ke-
hottaa tassa vaiheessa pohtimaan tapaustutkimuksen heikkouksia ja vahvuuksia. Vahvuutena
on Yinin (2009, 18) mukaan, etta tapaustutkimuksen avulla voidaan saavuttaa syvallinen ym-
marrys ilmiosta sen todellisessa ymparistossa. Tutkimuksen tavoitteena on nimenomaan syval-
lisen ymmarryksen saaminen. Tapaustutkimusstrategiaa on edelleen Yinin (2009, 14-16) mu-
kaan kritisoitu siksi, etta tutkija voi syyllistya huolimattomuuteen tutkimuksen teossa, tulok-
sia on vaikea yleistaa teoriaksi, tapaustutkimuksen kesto voi olla hyvin pitka ja tapaustutki-
mus ei sovellu kausaalisuhteiden olemassaolon todistamiseen. Tassa tutkimuksessa noudate-

taan huolellisesti Yinin (2009) kuvaamaa mallia tapaustutkimuksen tekoon. Tuloksia ei ole
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tarkoitus yleistaa teoriaksi ja tutkimus on rajattu kaytettavissa olevien resurssien mukaisesti.
Kausaalisuhteita ei ole tarkoitus etsia. Tapaustutkimuksen voidaan todeta olevan sopiva stra-

tegia tutkimukselle.

”Design” - vaiheessa maariteltiin tutkittavaa tapausta. Vaihe aloitettiin ensimmaisen vaiheen
jalkeen helmikuussa 2013. Vaiheessa maariteltiin missa yhtiossa ja milla sen osastolla tutki-
mus tehdaan. Analyysiyksikon maaritys aloitettiin, tosin sita tarkennettiin viela myohemmin.
Tutkimuksen ymparille alettiin kerata teoriaa tutustumalla aiempiin tutkimuksiin. Suurin tyo
oli tutkittavan tapauksen rajauksessa ja tutkimuksen laajuuden maarittelyssa. Aikaa oli kay-
tettavissa rajallinen maara, joten tutkimusta taytyi kohdistaa koskemaan vain tietyn osaston
tyontekijoita tyontekijaroolissa. Tapaustutkimus rajattiin koskemaan yhta tapausta (case)
usean sijaan. Ikaa, sukupuolta tai muita demografisia tekijoita ei voitu huomioida. Suunnitel-
mia peilattiin jatkuvasti tutkimuskysymykseen, jotta ei ajauduttaisi syrjaan tutkimuksen var-
sinaisesta tarkoituksesta. Yin (2009, 24) painottaa varmistamaan tassa vaiheessa tutkimuksen
validiteetin eli patevyyden. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman tai mittarin kykya ”mita-
ta juuri sita, mita on tarkoituskin mitata” (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 231). Tek-
nostressin tutkimisessa ongelmana on, etta teknostressi-ilmiota ei voi suoraan mitata aistinva-
raisesti, vaan teknostressin ilmeneminen taytyy paatella. Paattelyssa on aina riskina virhepaa-
telman tekeminen (Yin 2009, 43). Tama riskin minimoimiseksi pidettiin tarkeana, etta aineis-
toa kerataan siten, etta asiantuntijoiden kanssa voidaan keskustella avoimesti aiheesta ja
tarvittaessa esittaa sama kysymys toisin sanoin tai tarkentaa vastauksia. Tutkimuksessa paa-
tettiin myos noudattaa Hirsjarven ym. (2010, 232-233) mainitsemia validiteettia kohentavia
toimia: tutkimuksen toteutus selostetaan tarkasti, aineiston tuottamisen olosuhteet kerrotaan
selkeasti ja todenmukaisesti, haastatteluihin kaytetty aika ja mahdolliset hairiotekijat seka

virhetulkinnat dokumentoidaan. Aineiston analysointi kerrotaan tarkalla tasolla.

”Prepare” - vaiheessa valmistauduttiin aineiston keruun aloittamiseen. Aineiston keruutavaksi
valittiin asiantuntijoiden teemahaastattelut. Valmistautumista tehtiin maalis-huhtikuussa
2013. Haastattelija valmistautui haastatteluihin lukemalla haastattelutekniikoista ja erityises-
ti teemahaastattelusta tiedonhankinnan menetelmana. Valmistautumisessa yritettiin erityi-
sesti varautua mahdollisiin vaarinymmarryksiin ja varsinaisesta aiheesta syrjaan ajautumiseen
haastattelujen aikana. Teemojen tueksi paatettiin tehda tarkennuskysymyksia ja epaselvissa
tilanteissa paatettiin varmistaa haastateltavalta onko haastattelija ymmartanyt vastauksen
oikein. Haastattelijan tuntemus kyseisesta osastosta ja asiantuntijoiden kayttamista jarjes-
telmista oli apuna haastattelujen suunnittelussa ja niiden suorittamisessa. My0s aiemmista
tutkimuksista haettiin ideoita haastatteluiden teemoiksi. Kun kysymykset oli saatu valittua,
pidettiin yksi pilottihaastattelu. Sen perusteella kysymyksia muotoiltiin viela hieman. Pilotti-

haastattelu sisalsi kuitenkin samat aiheet kuin muutkin haastattelut, joten myos pilottihaas-
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tattelu sisallytettiin tutkimuksen aineistoon. Vaiheet ”collect” ja ”analyze” ja on kuvattu

seuraavassa luvussa.

4 Tutkimusaineiston kuvaus ja keraaminen

Tassa luvussa kuvataan miten tutkimuksessa kaytetty aineisto kerattiin. Ensiksi esitellaan
kohdeorganisaatio seka esitellaan tutkimusaineisto ja kuvataan aineiston keruutapa. Sen jal-

keen kerrotaan haastateltujen henkiloiden valinnasta. Lopuksi kuvataan aineiston analysointi.

4.1 Kohdeorganisaation esittely

Tutkimus tehtiin Suomessa toimivassa finanssialan palveluyhtiossa. Yhtion tehtavana on luoda
ja kehittaa finanssialan palveluita ja tuotteita konsernin pankki- ja vakuutusyhtioille. Yhtiossa
on seka ICT-toimintoja etta liikketoimintaprosessien hallintaa. Yhtion tai konsernin nimea ei
mainita tassa palveluyhtion toiveesta. Tutkimus tehtiin palveluyhtion tiedonhallintaosastolla.
Tutkittavalla osastolla on yli sata tyontekijaa, mutta tutkimus kohdistui vain vakuutustiedon-
hallintaryhman asiantuntijoihin. Heita on esimiehen lisaksi yksitoista. Kaikkien tyonkuvaan
kuuluu asiantuntijatehtavat, jotka liittyvat tavalla tai toisella jarjestelmiin. Tyota tehdaan

koko ajan tietokoneella, pois lukien palaverit.

Jarjestelmilla tarkoitetaan tiedonhallintaosaston asiantuntijoiden kayttamia jarjestelmia siina
kaytossa kuin he itse niita tyossaan kayttavat. Jarjestelmat voivat olla heidan keskeisia tyoka-
lujaan (esimerkiksi raportointivaline) tai vahan kaytettyja (matkalaskujarjestelma). Tyypilli-
nen asiantuntijoiden kayttama jarjestelma on IBM:n isokoneymparistossa toimiva, mahdolli-
sesti jo 1980-luvulla kayttoonotettu jarjestelma, jolla ei ole graafisia kayttoliittymia. Tavalli-
sia ovat myos uudemmat, isokoneymparistossa olevia tietokantoja hyodyntavat jarjestelmat.
Naissa jarjestelmissa on yleensa graafisia kayttoliittymia, tosin ei valttamatta asiantuntijoi-
den tarvitsemiin toimintoihin soveltuvia. Kaytossa on myos ulkopuolelta ostettuja valmisjar-

jestelmia, esimerkiksi SAP:n Business Objects - raportointivaline.

4.2  Tutkimusaineisto

Tutkimusaineistona oli kuuden asiantuntijan teemahaastatteluista koottu materiaali. Haastat-
teluissa kaytettiin pohjana teemahaastattelurunkoa (liite 1). Teemahaastattelu valittiin tie-
donkeruumenetelmaksi, koska siina haastateltavat saavat kertoa kokemuksistaan omin sanoin.
Teemahaastattelulla voidaan tutkia mita haastateltava kokee, ajattelee, uskoo ja tuntee
(Hirsjarvi & Hurme 2004, 48). Tarkoituksena on selvittaa haastateltavien henkilokohtaisia ko-
kemuksia. Pertti Alasuutari (1999, 82-83) kirjoittaa, etta tutkittaessa merkitysrakenteita (mi-

ten henkilot hahmottavat ja jasentavat asioita) aineisto tulee kerata siten, etta henkilot itse
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kertovat omin sanoin aiheesta. Tutkijan valitsemista valmiista vastausvaihtoehdoista valitse-
minen ei ole hyva tapa naissa tapauksissa. Esa-Pekka Takala (2009) kirjoittaa tyoterveytta
koskevassa artikkelissaan, etta psyykkisen kuormituksen mittaamiseen soveltuvia tarkkoja
mittalaitteistoja ei ole, joten kuormitusta mitataan henkilon itsensa ilmaiseman kokemuksen
perusteella. Tunne-elaman kuormitusta on vaikea mitata objektiivisesti, koska henkilon

aiemmat kokemukset vaikuttavat kuormitukseen.

Teknostressi ja kaytettavyys eivat valttamatta ole haastateltaville selkeita kasitteita ja seli-
tettyinakin henkilot saattavat ymmartaa ne eri tavoin. Teemahaastattelussa tutkija voi esit-
taa tasmentavia kysymyksia ja ohjata keskustelua haluamaansa suuntaan seka kysya esimerk-
keja tapauksista joihin haastateltava vastauksessaan viittaa. Haastattelija on kaikille haasta-
teltaville tuttu ja tuntee ainakin pintapuolisesti jarjestelmat, joita henkilot kayttavat. Tama
tekee keskustelusta helppoa ja sujuvaa. Tutulle oman osaston tyontekijalle on helpompi ker-

toa vaikeistakin asioista kuin tuntemattomalle tai ulkopuoliselle.

Hirsjarvi ja Hurme (2004, 35) mainitsevat haastattelun etuja: henkilo voi tuoda itseaan esille
vapaasti, kysymyksessa on vahan tutkittu aihe, jo ennalta on tiedossa etta puhe ronsyaa mo-
niin suuntiin, vastauksia halutaan selventaa ja syventaa haastattelun aikana ja halutaan tut-
kia arkoja tai vaikeita asioita. Nama kaikki patevat tassa tutkimuksessa. Tyossa koettu stressi
voi olla arka aihe haastateltavalle ja voi myos olla vaikea hahmottaa millaista stressia ja mita
jarjestelmia haastattelussa tarkoitetaan. Myos Yin (2009, 107) pitaa syvallista haastattelua
sopivana aineiston keruutapana tapaustutkimukseen: haastateltavalta voi kysya niin faktoja

kuin mielipiteitakin.

4.2.1 Aineiston keraaminen

Alasuutarin (1999, 83) mukaan teoreettinen viitekehys maarittaa sen millainen aineisto tulee
kerata. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostuu teknostressi- ja kaytettavyystekijoista,
joten myos aineisto kerataan naista tekijoista. Haastatteluissa kaytettiin apuna lomaketta
(liite 1). Lomakkeessa on kolme paakysymysta, joista jokaiseen liittyy useampia tarkentavia
kysymyksia. Ne esitettiin haastateltavalle, mikali aiheet eivat muutoin nousseet esiin. Ensim-
mainen paakysymys oli: miten helppokayttoisina pidat tyossa kayttamiasi jarjestelmia? Tar-
koituksena oli saada selville pitaako henkilo jarjestelmien kayttoa helppona vai kohtaako han
usein ongelmia. Toinen paakysymys oli: koetko jarjestelmien kayton aiheuttamaa stressia?
Taman paakysymyksen ja siihen liittyvien muiden kysymysten tarkoituksena oli saada tietoa
asiantuntijan jarjestelmien tyokayton vuoksi kokemasta stressista seka tyossa etta kotona.
Muita kuin tyokaytossa olevia jarjestelmia ei huomioitu eika niihin liittyvia asioita noussut
esiin keskusteluissa. Tassa kohtaa selvitettiin asiantuntijan kokemuksia teknostressitekijoista
invaasio (tyon tyontyminen vapaa-ajalle) ja ylikuormitus (Tarafdar ym. 2011, 115). Kolmas

paakysymys oli: oletko loytanyt keinoja estaa jarjestelmien aiheuttaman stressin syntymista
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tai lievittaa oireita niiden ilmaannuttua? Tama paakysymys muihin siihen liittyvine kysymyksi-
neen johdatteli asiantuntijan keskustelemaan teknostressin estajista. Teknostressin estajat

vahentavat tai estavat teknostressia (Ragu-Nathan 2008, 422).

Kysymykset on muodostettu aiemmassa tutkimuksessa (Ragu-Nathan ym. 2008, 426) kaytetty-
ja kysymyksia hyvaksikayttaen, kyseiseen organisaatioon ja tutkimukseen soveltaen. Ragu-
Nathanin ym. maarittelemia teknostressitekijoita kaytettiin haastattelujen teemojen luomi-
sessa. Jokaiseen teknostressitekijaan viittaavia asioita nostettiin esille haastatteluissa. Myos
kaytettavyystutkija Jakob Nielsenin (1993, 26-37) heuristiikoista johdettuja kysymyksia esitet-
tiin haastatteleville kaytettavyyskokemuksen selvittamiseksi. Haastatteluissa oli tarkoitus sel-

vittaa miten henkilot kokevat heuristiikkojen ja teknostressitekijoiden toteutuvan kohdallaan.

Haastattelut tehtiin toukokuussa 2013 yhtion tiloissa. Aikaa varattiin tunti haastateltavaa
kohden ja sen havaittiin riittavan. Ensimmaisen haastattelun jalkeen haastattelulomaketta
muokattiin havaittujen puutteiden vuoksi seka loogisemman etenemisen mahdollistamiseksi.
Ensimmaiselta haastateltavalta saatiin palautetta kyselysta, mika vaikutti tuleviin haastatte-
luihin. Lahinna muutokset koskivat esitettyjen asioiden sanamuotoja ja jarjestetysta. Ensim-
maisessa haastattelussa kaytiin samat asiat lapi kuin muissakin, joten myos ensimmainen

haastattelu otettiin aineistoon mukaan.

Haastattelija esitti haastateltavalle kysymykset ja kirjasi tietokoneelle ylos paakohdittain
vastaukset. Koko keskustelua ei kirjattu ylos eika keskusteluja nauhoitettu. Haastatteluja
tehtiin yhteensa kuusi. Taman jalkeen ei tullut merkittavaa uutta tietoa esille. Glaser ja
Strauss (1967, 61) ovat maarittaneet saturaation kasitteen aineiston keruuseen liittyen. Satu-
raatio on saavutettu, kun merkittavaa uutta tietoa ei enaa saavuteta aineiston keruuta jat-

kamalla.

4.2.2 Haastateltavien valinta

Haastateltaviksi valittiin palveluyhtion asiantuntijoita, joiden tehtavana on muun muassa vas-
tata palkkioiden laskemisesta ja maksatuksesta, myynnin, maksutulon, korvausten ja kannat-
tavuuden tietokantojen paivityksesta, eheydesta ja raportoinnista. Henkilot ovat asiantunti-
joita tietokantojen hallinnassa, raportointiin tai palkkionmaksatukseen liittyvissa asioissa,
eivat vakuuttamisessa tai vakuutusjarjestelmissa. Henkilot tyoskentelevat tiedonhallinta -
osaston alaisessa ryhmassa, jonka tehtavana on vastata erityisesti vakuutusten myynti-, mak-

sutulo- ja korvaustiedoista. Jasenia on yhteensa yksitoista esimiehen lisaksi.

Nama henkilot valittiin, koska he poikkeavat kayttajaryhmana tyypillisesta kayttajasta. He
kayttavat jarjestelmia eritavalla kuin tyypillinen kayttaja. Asiantuntijat joutuvat tyossaan

kayttamaan useita jarjestelmia, joista kaikkiin ei ole kaytossa varsinaisia kayttoliittymia vaan
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henkilot joutuvat seka etsimaan etta paivittamaan tietoja suoraan tietokantoihin tai perak-
kaistiedostoihin. Osa jarjestelmista on hyvin vanhoja, varhaisimmat on otettu kayttoon 1980-
luvulla. Lisaksi osa henkiloista joutuu kayttamaan jarjestelmia, joiden varsinaisia kayttajia
he eivat ole. He etsivat esimerkiksi vakuutusjarjestelmista tietoja vakuutuksen myyjasta,
myyntihistoriasta, palkkionsaajasta ja muutosajankohdasta. Kaikki valitut henkilot eivat kayta
samoja jarjestelmia. Yhteisia jarjestelmia heille kaikille ovat talon yhteiset jarjestelmat, ku-
ten kayttojarjestelma, tyovalineohjelmat, henkilostotietojarjestelma ja satunnaiskaytossa
myos organisaatiotietojarjestelma. Osa kasittelee tyossaan myyntitietoja, joita haetaan va-
kuutusjarjestelmista ja myyntiliittymista. Osa kasittelee maksutuloa ja korvaustietoja. Naille
on erilliset jarjestelmat. Kahden vastaajan toimenkuva ei istu suoraan kumpaankaan katego-
riaan vaan he kasittelevat laajempia tietokokonaisuuksia, kuitenkin osittain myos edella mai-

nittuja.

Vakuutusjarjestelmat on suunniteltu ensisijaisesti vakuutusmyyjien nakokulmasta eivatka he
tarvitse samoja tietoja kuin asiantuntijat tiedonhallintaosastolla. Asiantuntijat eivat myos-
kaan ole kayneet vakuutusjarjestelmakoulutuksia kuten myyjat. Jarjestelmat ovat siksi osit-
tain vieraita asiantuntijoille. Vaikeutta lisaa myos se, etta eri vakuutuslajeille on omat jarjes-
telmansa, yrityksen omaisuus- ja toimintavakuutuksille yksi, henkiloasiakkaiden omaisuusva-
kuutuksille yksi, auto- ja liikennevakuutuksille kaksi (yritys- ja henkiloasiakkaille on omansa),
lakisaateiselle tapaturmavakuutukselle on yksi. Yhteensa eri vakuutusjarjestelmia on 12. Jar-
jestelmat ovat eri-ikaisia ja toimivat eri tavoin. Myyjat toimivat joko yritys- tai henkiloasi-
akassegmentissa, asiantuntijoiden sen sijaan tulee opetella useita lajeja tai jopa kaikki lajit

(toimenkuvasta riippuen).

4.2.3 Aineiston analysointi

Aineiston lapikaynti aloitettiin lukemalla haastatteluvastaukset useaan kertaan lapi. Jarjes-
telmien aiheuttamaa stressia ilmoituksensa mukaan kokeneiden vastaukset kasiteltiin erik-
seen niiden asiantuntijoiden vastauksista, jotka eivat kokeneet jarjestelmien aiheuttamaa
stressia. Jo ensimmaisella kerralla huomattiin joitakin yhtenevaisyyksia seka myos ristiriitoja
vastauksissa. Havaintoja kirjoitettiin ylos sita mukaa kun niita ilmeni ja niille etsittiin vahvis-
tusta tai selittavaa tekijaa seuraavilla lukukerroilla. Esimerkiksi kysymykseen ”onko jarjes-
telmien kaytto helppo muistaa?” puolet vastasi myontavasti ja kieltavasti. Tarkemmin asiaa
tutkittaessa ilmeni, etta kaikki myontavasti vastanneet olivat kayttaneet samoja jarjestelmia
hyvin pitkaan, mahdollisesti jo jarjestelman kayttoonotosta asti. Kieltavasti vastanneet olivat
kayttaneet jarjestelmia vahemman aikaa, tosin hekin jo joitakin vuosia. Kayttovuodet siis
ratkaisivat sen pidettiinko jarjestelmien kayttoa helposti muistettavana. Yhden kielteisesti
vastanneen mielesta asiantuntijajarjestelmat eivat voikaan olla helppokayttoisia tai helposti

muistettavia.
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Edellisen esimerkin kaltaisia ristiriitoja vastauksissa oli useampia. Ristiriidat nousivat esiin,
kun vastaukset kerattiin yhteen yhden kysymyksen alle ja vertailtiin vastauksia. Sen jalkeen
etsittiin selittavia tekijoita. Vasta kun selittavan tekijan todettiin todennakoisesti loytyvan
kaikille merkittavilla vastausten jakautumisille, tehtiin lopullinen paatos olla jatkamatta
haastatteluja. Myoskaan aineiston lopullisessa analysoinnissa ei noussut esiin seikkoja, jotka

olisivat edellyttaneet useampia haastatteluja.

Kun aineistoa lukemalla ei enaa noussut uusia havaintoja, dataa alettiin luokitella toistuvien
mallien mukaisesti. Miles ja Huberman (1994, 69-72) ehdottavat laadullisen tutkimusaineiston
jaottelua ryhmiin muuttujien perusteella. Menetelman etuina on kirjoittajien mukaan, etta se
pienentaa kasiteltavien yksittaisten tietojen maaraa analysoitaviin yksikoihin, mahdollistaa
tiedon visualisoinnin ja mallintamisen seka paikallisten yhteyksien havaitsemisen. Vastaukset
teemoiteltiin keskeisten aihepiirien mukaan. Teemoittelua pidetaan luontevana analysointi-
tapana teemahaastatteluaineistolle (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Vastaukset
koottiin erillisille papereille tiivistamalla vastauksen ydinsanoma helpommin vertailtavaan
muotoon. Teemat nostettiin haastatteluaineistosta vastauksissa esiintyneiden yleisten aihei-
den perusteella. Teemoiksi muodostui esimerkiksi ”jarjestelman monimutkaisuus” tai ”stres-
sista toipuminen”. Jos vastaaja vaikutti epavarmalta vastatessaan tai myohemmin muutti vas-
taustaan, se otettiin huomioon vastauksen kirjaamisessa. Suuri osa vastauksista kirjattiinkin
epavarmuutta, epaselvyytta tai vaihtelevuutta osoittavaan kategoriaan, esimerkiksi ”"osa jar-
jestelmista on tehokkaita kayttaa” tai ”osa toiminnoista on tehokkaita”. Tassa vaiheessa vas-
tausten tiivistaminen oli turvallista tehda, koska aineisto oli tutkijalle tuttu ja oli hyvin selvil-
la, ettei tiivistyksia voi pitaa taydellisten vastausten veroisina. Tiivistykset kuitenkin antoivat

selkeita viitteita vastauksista ja mahdollistivat vastausten luokittelun ja vertailun.

omassa tutkimuksessaan kayttamista kysymyksista. Myos teknostressin estajia kartoittavista
kysymyksista osa on soveltaen johdettu Ragu-Nathanilta ym. Lainattuja kysymyksia ovat do-

kumentaatio ja tyoasematuki stressin estajina. Analyysivaiheessa vastaukset luokiteltiin tek-

4.2.4 Kokemukset kaytettavyydesta

Kyselyssa selvitettiin miten asiantuntijat kokevat kaytettavyyden toteutuvan.

Opittavuudesta kysyttiin suoraan: Onko jarjestelmien kaytto helppo oppia?

Tehokkuutta selvitettiin kysymalla ovatko jarjestelmat tehokkaita kayttaa.
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Muistettavuutta selvitettiin kysymalla onko jarjestelman kaytto helppo muistaa esimerkiksi

pidemman tauon jalkeen.

Virheiden valttamisestd ja niiden korjaamisesta kysyttiin kaksi kysymysta: Tapahtuuko jar-
jestelmia kaytettaessa paljon virheita? Tapahtuuko vakavia virheita (joiden korjaamiseen tar-

vitaan ICT-asiantuntijoiden apua)?

Tyytyvaisyytta kayttokokemukseen selvitettiin kysymalla onko jarjestelmien kaytto miellyt-

tavaa.

Vastaajilla ei ollut yhtenaista kasitysta siita, onko jarjestelmien kaytto helppo oppia. Pitkaan
(vuosikymmenia) samoja tyotehtavia tehneiden mielesta jarjestelmat oli helppo oppia, mui-
den mielesta ei. Osa pitkaan samaa tyota tehneista tunnusti, ettei enaa muista millaista op-
piminen aikoinaan oli. Vastaajilta kysyttiin jarjestelmien kayton tehokkuutta, mihin he eivat
osanneet yhta vastaajaa lukuun ottamatta vastata suoraan. Syyna oli, etta osa jarjestelmista
koettiin tehokkaiksi ja osa ei. Myos koettiin, etta tietoja pitaa etsia useammasta paikasta.
Yhden mielesta kaytto oli yksiselitteisesti tehokasta. Haastateltavilta kysyttiin miten he te-
hostaisivat jarjestelmia, ja yksi vastaajista esitti kehitysidean: automaatioasteen nostaminen.
Eraassa jarjestelmassa todettiin yhden toiminnon automaatioprosentin olevan 40. Kasiteltavat
massat ovat suuria, joten automaation nostaminen saastaisi paljon kasityota. Tama tyo ei to-
sin ole asiantuntijoiden tekemaa tyota, mutta toimii esimerkkina automaation puutteesta
paikoittain. Muita kehitysehdotuksia ei esitetty. Osa vastaajista epaili, ettei tehostamista ole
mahdollista tehda heidan tarpeisiinsa. Selvitettavat asiat ovat monimutkaisia ja selvityksia
tekevia henkilgita on niin vahan, etta tehostaminen ei olisi kustannustehokasta. Myos tiedon
eheys ja luotettavuus voi karsia, jos tietoa lahdetaan keraamaan asiantuntijoita varten toi-

seen paikkaan. On varmempaa katsoa tiedot alkulahteelta.

Vastaajat kallistuivat hienoisesti sen puolelle, etta jarjestelmien kayttoa ei ole helppo muis-
taa. Usein tarvitaan dokumenttien tai tyokaverin apua, varsinkin jos jarjestelman kaytossa on
ollut tauko. Vastauksiin saattaa vaikuttaa se miten monia jarjestelmia henkilo joutuu tyos-
saan kayttamaan. Kaytettavien jarjestelmien lukumaaraa ei kuitenkaan tutkittu. Vastaukset
jakaantuivat kysyttaessa virheista. Puolet vastaajista koki, etta virheita tapahtuu. Heista
kahden mielesta tapahtuu myos vakavia virheita, joiden korjaamiseen tarvitaan ICT-
asiantuntijoiden apua. Ero selittyy todennakadisesti silla, etta virheita kokevat vastaajat kayt-
tavat keskenaan samoja jarjestelmia ja virheilta valttyvat henkilot keskenaan samoja. Virhei-
ta esiintyi erityisesti myynnin raportoinnin ja palkkionmaksatuksen parissa tyoskentelevien

vastauksissa.
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4.2.5 Teknostressin estajat

Teknostressin estajia kartoittavat kysymykset olivat:

Koetko, etta tyoasematuesta saa riittavaa apua jarjestelmien kanssa ilmaantuviin ongelmiin?

Saatko tarvittaessa tyokavereilta apua jarjestelmien kanssa ilmaantuviin ongelmiin?

Ehditko palautua stressista vapaa-ajalla?

Saatko riittavasti koulutusta jarjestelmien kaytossa?

Onko jarjestelmista olemassa riittavan hyvat ohjeet ja dokumentaatiot kayton tueksi?

Teknostressin estajista kysyttiin haastattelun lopuksi. Paakysymys oli: oletko loytanyt keinoja
estaa jarjestelmien aiheuttaman stressin syntymista tai lievittaa oireita niiden ilmaannuttua?
Puolet vastasi kokevansa, puolet ei tunnistanut kokevansa. He, jotka kokivat stressia, vastasi-
vat lievittavansa sita kysymalla tyokaverilta apua, pitamalla tauon tai tekemalla valilla jotain

muuta kuin stressaavaa asiaa.

Vastaukset teknostressin estajia hahmottaviin kysymyksiin on esitetty taulukossa kolme. Ku-
ten taulukosta huomataan, teknostressin estajia esiintyy organisaatiossa. Kaikki vastaajat ko-
kivat saavansa apua tyOkavereiltaan. Paakysymyksen kohdalla (miten lievitat stressia?) vain
osa mainitsi tyokaverin tuen, joten ilmeisesti kaikki eivat koe tyokavereita stressin estajiksi
tai eivat tulleet ajatelleeksi sita. Vain yhden vastaajan mielesta dokumentaatiota on tarpeek-
si. Suurin osa ehtii palautua stressista vapaa-ajalla, mutta kuitenkin yksi henkilo oli epavarma
asiasta ja yksi vastasi, ettei ehdi - tyoasiat jaavat pyorimaan mieleen kotona. Tama ei valt-
tamatta ole merkki teknostressista vaan voi johtua muusta tyon kuormittavuudesta. Tyoase-
matuki koettiin paasaantoisesti toimivana, mutta osa kuitenkin huomautti, ettei sielta saa
tukea asiantuntijajarjestelmille. Riittavan jarjestelmakoulutuksen suhteen esiintyi vaihtele-
via vastauksia. Yhden vastaajan mielesta riittavaa koulutusta ei ole tarjolla, yhden mielesta
on. Loppujen mielesta koulutusta saa jos sita itse pyytaa. Osa heistakin oli sita mielta, ettei

juuri asiantuntijoille suunnattua koulutusta ole.

Lopuksi esitettiin avoin kysymys: Tuleeko mieleesi viela jotain muuta aiheeseen liittyvaa, jos-
ta ei puhuttu haastattelun aikana? Yksi vastaaja totesi, etta haastattelun aihe on tarkea. Tek-
nostressia ei valttamatta tunnisteta stressiksi, mutta se vaikuttaa tyomotivaatioon ja tuotta-
vuuteen. Asiantuntijajarjestelmiin panostetaan turhan vahan. Esimerkkina tasta ovat vastaa-

jan mielesta ”lokit”, eli muutoshistoriatiedot. Myos muita kuin peruskayttajia pitaisi ajatella
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ohjelmistokehityksessa. Toinen vastaaja totesi, etta hanta ei stressaa tyo eika jarjestelmat.
Aiemmin kyselyssa han tosin oli kertonut kokevansa joskus stressia jarjestelmien vuoksi. Pieni
stressi on hanen mukaansa hyvasta. Kolmas haastateltava mainitsi, etta asiantuntijaorgani-
saatiota ei oteta huomioon. Tama nakyy esimerkiksi siina, ettei ole olemassa sellaisia jarjes-
telmavaltuuksia, joilla paasisi katselemaan kaikkia tietoja mutta ei muuttamaan niita. On
olemassa vain suppeita katselu- ja muutosvaltuuksia seka laajoja muutosvaltuuksia. Salasana-

viidakkoa vastaaja piti myos hankalana, erillisia salasanoja tarvitaan moneen jarjestelmaan.

Jarjestelmien aiheuttaman stressin kokemisesta kysyttaessa puolet vastasi kokevansa stressia.
Heidan vastauksensa kasiteltiin analyysivaiheessa erikseen niiden henkiloiden vastauksista,
jotka eivat kokeneet stressia. Vastaajat kokivat stressia joutuessaan kayttamaan jarjestel-
maa, jota eivat taysin hallitse, kohdatessaan puutteita jarjestelmassa (esimerkiksi tiettya
poikkeustapausta ei voi syottaa jarjestelmaan, sellaiseen ei ole varauduttu) ja etsiessaan jo-
takin tietoa jarjestelmasta jota ei tunne. Jalleen vastaukset jakaantuivat kaytettavien jarjes-

telmien mukaisesti.

Tutkimuksessa ilmeni myos monia myonteisia asioita. Kukaan vastaajista ei kokenut, ettei
varmasti pysy kehityksen vauhdissa mukana. Suurin osa koki, ettei erittain vakavia virheita
tapahdu jarjestelmien kaytossa. Puolet kokee saavansa apua tyoasematuesta (help deskista).
Kaikki kokivat saavansa kollegoiltaan apua jarjestelmaasioissa. Vapaa-aika riittaa useimmilla
tyosta palautumiseen. Jarjestelmaversioita ei pidetty uhkana vaan painvastoin mahdollisuu-

tena korjata virheita jarjestelmassa tai muuten kehittaa jarjestelman toimintaa.

5  Tutkimustulokset ja johtopaatokset

Tutkimuksen tulokset kaydaan lapi tassa osassa ja sen jalkeen esitellaan johtopaatokset. Tu-
lokset on saatu analysoimalla haastatteluaineistoa. Alasuutarin (1999, 78) mukaan aineistosta
tehtavia havaintoja ei viela voi pitaa tuloksina. Sen sijaan havaintoja voidaan pitaa johtolan-
koina, joiden avulla voidaan pyrkia nakemaan havaintojen “taakse”. Havaintojen perusteella
yritetaan siis muodostaa kuva tilanteesta ja etsia sen avulla vastausta tutkimuskysymykseen.
Johtopaatosten yhteydessa esitetaan kehitysehdotuksia, jotka voisivat vahentaa ja ennalta-

ehkaista teknostressia asiantuntijaorganisaatiossa.

5.1 Tulokset

Seuraavaksi esitellaan tutkimuksen tulokset. Tulokset on esitetty taulukoissa ja lisaksi ne kay-

daan lapi sanallisesti. Haastattelurunko on liitteena (liite 1).
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Tulokset eivat olleet ristiriidassa aiempien tutkimusten kanssa. Tosin vertailu aiempien tutki-
musten kanssa on haastavaa, koska niissa on tutkittu teknostressia eri nakokulmasta. Aiem-
pien tutkimusten kohteena ovat paasaantoisesti olleet teknostressin vaikutukset tai demogra-
fisten erojen vaikutukset teknostressikokemukseen. Teknostressitekijoita ei ole tutkittu, var-
sinkaan nain laajasti (kaytettavyystekijat huomioiden). Tassa tutkimuksessa teknostressiteki-
joiden kokeminen ei automaattisesti johtanut teknostressin kokemiseen. Osa henkiloista ni-
mittain koki teknostressitekijoita, mutta kertoi kuitenkin, ettei koe jarjestelmien aiheutta-

maa stressia. Vain tiettyjen teknostressitekijoiden kokeminen johti teknostressiin.

Taulukossa 1 nakyy teknostressia kokeneiden henkiloiden vastauksia jaoteltuina
analyysivaiheessa muodostettujen teemojen mukaisesti. Sarakkeissa on (vasemmalta oikealle)
haastatteluaineistosta nostettu teema ja sita vastaava teknostressitekija, kaytettavyystekija
ISO-standardin 9241-11 mukaisesti seka kaytettavyystekija Nielsenin heuristiikkojen
mukaisesti. Taulukossa naytetaan vain yleisimmat aineistossa esiintyneet teemat. Kaikkiin

kohtiin ei loytynyt sopivaa tekijaa.

Case studyn tulos: asian- | Teknostressin Kaytettavyystekija | Kaytettavyystekija
tuntijan kokemus. Nume- | tekija (Tarafdar (ISO standardin (Nielsenin 1993
rot nayttavat kokemuk- ym. 2011) 9241-11, 1998 mukaan)

selle altistuvien maaran mukaan)
(jatkuvasti /joskus).
Osa tehtavista vie liikaa Monimutkaisuus Tehokkuus Tehokkuus, opit-
aikaa. Tyonteko ei ole (jarjestelmien tavuus
tuottavaa (2/1). oppiminen ja

ymmartaminen

vaatii lilkaa aikaa

ja vaivannakoa)
Tyontekija on epavarma | Ylikuormitus Tehokkuus Tehokkuus

mahdollisuuksistaan saa-
da tyot tehtya tavoi-
teajassa (2/0).

(tyontekijan on
tyoskenneltava
enemman ja no-
peammin jarjes-

telmien vuoksi)

Tyontekija pelkaa jarjes-
telmavirheita (2/0).

(Virheet: vaikut-
tavuus, pelko:

tyytyvaisyys)

Virheista toipumi-

nen

(jatkuu)




Taulukko 1 (jatkuu)

Tyontekija on menetta-
nyt osan vapaa-ajastaan
tyolle. Vapaa-aika ei
riita stressista toipumi-
seen (1/2).

Invaasio (aina

“on-line”)

Osittain: tehok-
kuus (tehokkuus ei
kata stressista
toipumisen puut-

tumista)

Osittain: tehok-
kuus (tehokkuus ei
kata stressista
toipumisen puu-
tetta)

Tyontekija pelkaa, etta

tyot kasaantuvat jarjes-

Ylikuormitus

(tyontekijan on

(Toiden kasaan-

tuminen: tehok-

(Toiden kasaan-

tuminen: tehok-

jarjestelmien kaytto on
epamiellyttava (1/1).

telmavirheiden vuoksi tyoskenneltava kuus, pelko: tyy- kuus, pelko: tyy-
(1/1). enemman ja no- tyvaisyys) tyvaisyys)
peammin jarjes-
telmien vuoksi)
Tyontekijan mielesta Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys

Tyontekijan mielesta
jarjestelmat ovat liian
monimutkaisia, pieni
tehtavakin vaati useita
vaiheita (1/1).

Monimutkaisuus
(jarjestelmien
oppiminen ja
ymmartaminen
vaatii lilkaa aikaa

ja vaivannakoa)

Tehokkuus

Opittavuus, muis-
tettavuus, tehok-

kuus
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Taulukko 1: Yleisimmat teknostressikokemukset niiden asiantuntijoiden keskuudessa, jotka

kertoivat kokevansa teknostressia.

Osa vastaajista koki, etta tyot kasaantuvat jarjestelman kayton aiheuttamien ongelmien
vuoksi. Tama oli kuitenkin suhteellisen harvinaista. Vain yhden vastaajan mielesta tallaista
tapahtuu saannollisesti. Yleisemmin toiden kasaantuminen liittyi esimerkiksi jarjestelman
kaatumiseen. Vastausten mukaan osa jarjestelmista on helppokayttoisia, osa ei. Osaa jarjes-
telmista pidettiin monimutkaisina, tosin osa asiantuntijoista piti tata luonnollisena, koska ky-
seessa ovat asiantuntijajarjestelmat. Ne eivat voi olla kovin pelkistettyja ja yksinkertaisia.
Osa epaili, etta vaikutelma monimutkaisuudesta johtuu kayton vahyydesta tai koulutuksen

puutteesta. Koulutuksen tarve ilmeni myos stressin estajista kysyttaessa.

Erityisen yksimielisia vastaajat olivat siita, etta yhtion itse rakentamat jarjestelmat ovat
helppokayttoisempia kuin ulkopuoliselta taholta ostetut. Ulkopuolisia jarjestelmia kaytetaan
muun muassa ajoneuvo- ja henkivakuuttamisessa, raportoinnissa seka henkilostotietojen hal-

linnassa. Ulkopuolisia raportointijarjestelmia ei kuitenkaan pidetty yksiselitteisesti vaikeam-
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pina: yhden vastaajan mukaan raportointijarjestelmia joudutaan muokkaamaan vahemman
omiin tarpeisiin soveltuviksi kuin esimerkiksi vakuutusjarjestelmia ja ne on testattu hyvin,
joten niiden kayttokin sujuvaa. Kaikki vastaajat pitivat muutoin itse tehtyja helppokayttoi-
sempina ja osa mainitsi ulkopuoliset jarjestelmat poikkeuksina kohdissa, joissa kysyttiin jar-
jestelmien helposta muistettavuudesta ja monimutkaisuudesta. Talon omia jarjestelmia pi-
dettiin siis helpommin muistettavina ja vahemman monimutkaisina. Myos jarjestelmien ai-
heuttama epavarmuutta kysyttaessa mainittiin yhdessa vastauksessa ulkopuolinen ajoneuvo-
vakuutusjarjestelma erikseen. Yksi vastaaja muisteli jo kaytosta poistunutta ulkoista jarjes-

telmaa, joka hanen mielestaan oli ”painajainen”.

Suurin osa vastaajista ei kokenut, etta jarjestelmat aiheuttavat epavarmuutta. Osa kuitenkin
koki olonsa epavarmaksi. He mainitsivat epavarmuuden johtuvan siita, ettei osaa kayttaa jar-
jestelmaa tarpeeksi hyvin tai ei tieda kenelta voisi kysya apua. Uusia versioita ei pidetty uh-

kana tyonteolle. Ennemminkin toivottiin useampia versioita. Tama johtuu mahdollisesti siita,
etta tyo linkittyy vahvasti jarjestelmien kehittamiseen eivatka versionvaihdot tule yllatykse-

na. Uudella versiolla voidaan korjata jarjestelmassa olevia virheita tai puutteita ja siten ver-
sionvaihto voi pienentaa asiantuntijan tyotaakkaa. Yksi henkilo mainitsi kuitenkin esimerkiksi
uusien sahkopostijarjestelman versioiden arsyttavan, jos ne tulevat yllatyksena eika uuden

version kayttoon ole saanut koulutusta.

Taulukossa 2 naytetaan vastaavat tulokset henkiloilta, jotka kertoivat etteivat he koe jarje-
telmien aiheuttamaa stressia. Kokemuksia vastaavat teknostressi- ja kaytettavyystekijat on
listattu viereisissa sarakkeissa. Teknostressia kokemattomien vastauksissa nousivat esiin
kayton epamiellyttamyys, tehottomuus, virheet ja huono muistettavuus. Nama asiantuntijat
eivat ilmaisseet huolestuneisuuttaan siita saavatko he tyot tehtya maaraajassa. Heidan
mielestaan vapaa-aika riittaa tyosta palautumiseen. Vastaukset viittasivat ennemminkin
epamiellyttavyyteen ja ajoittaiseen avun tarpeeseen (muistettavuuden osalta) kuin jatkuvaan

pelkoon virheista tai tyon kasautumisesta, kuten teknostressia kokeneiden kohdalla ilmeni.
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Case studyn tulos: asiantuntijan | Teknostressin tekija (Tarafdar Kaytettavyyste- Kaytettavyys-
kokemus. Numerot nayttavat ym. 2011) kija (ISO stan- tekija (Niel-
kokemukselle altistuvien maa- dardin 9241-11, | senin 1993
ran (jatkuvasti /joskus). 1998 mukaan) mukaan)
Tyontekijan mielesta jarjes- Tyytyvaisyys Tyytyvaisyys
telmien kaytto on epamiellyt-

tava (2/1).

Jarjestelmat eivat ole tyonteki- | Monimutkaisuus (jarjestelmien Tehokkuus Tehokkuus

jan mielesta tehokkaita (eivat
tue tyontekoa) (0/3).

oppiminen ja ymmartaminen vaa-

tii liilkaa aikaa ja vaivannakoa)

Tyontekija pelkaa jarjestelma-
virheita (1/0).

(Virheet: vaikut-
tavuus, pelko:

tyytyvaisyys)

Virheista toi-

puminen

Jarjestelmien kayttoa ei ole
helppo muistaa (esim. tauon
jalkeen) (2/0).

Monimutkaisuus (jarjestelmien

oppiminen ja ymmartaminen vaa-

tii liilkaa aikaa ja vaivannakoa)

Tyytyvaisyys,
tehokkuus

Muistettavuus

Jarjestelmien kayttoa ei ole

helppo oppia (1/1).

Monimutkaisuus (jarjestelmien

oppiminen ja ymmartaminen vaa-

tii lilkaa aikaa ja vaivannakoa)

Tyytyvaisyys,
tehokkuus

Opittavuus

Taulukko 2: Yleisimmat teknostressikokemukset niiden asiantuntijoiden keskuudessa, jotka

kertoivat etteivat koe teknostressia.

5.2  Tulosten vakuuttavuus

Tieteellisen tiedon luonteeseen kuuluu luotettavuus. Tutkimuksen tuloksia pitaa voida arvioi-

da tutkimusraportissa esitettyjen vaitteiden perusteella. Maarallisessa tutkimuksessa mitta-

reina kaytetaan reliabiliteettia ja validiteettia, mutta laadullisessa tutkimuksessa on siirrytty

kayttamaan vakuuttavuuden kasitetta. Tutkijan on tuotava tekemansa valinnat ja tulkinnat

nakyviksi, jotta tiedeyhteiso voi arvioida tutkijan patevyytta. Patevyys koostuu kolmesta teki-

jasta: uskottavuus, johdonmukaisuus ja siirrettavyys (Toikko & Rantanen 2009, 122-123). Tas-

sa tyossa uskottavuus koostuu tutkittavan yrityskulttuurin ja kontekstin syvallisesta ymmar-

tamisesta, koska tutkija on itse tyoskennellyt yli kymmenen vuotta kyseisessa organisaatiossa.

Tutkijalla ei kuitenkaan ole niin suurta vaikutusvaltaa tutkittuihin jarjestelmiin, etta se olisi
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voinut olla este tapaustutkimuksen tekemiselle. Tutkija on voinut vaikuttaa uransa aikana
vain osaan jarjestelmista tekemalla kehitysehdotuksia ja testaamalla tehtyja muutoksia. Myos
useilla muilla henkiloilla on tuona aikana ollut mahdollisuus vaikuttaa jarjestelmien kehitta-
miseen. Kaikkiin jarjestelmiin tutkijalla ei ole ollut minkaanlaista vaikutusvaltaa eika tutkija

ole ollut alusta asti mukana suunnittelemassa yhtakaan jarjestelmaa.

Tutkimusaineiston keruu ja analysointi on suoritettu huolellisesti ja vaiheet on selostettu
avoimesti tassa raportissa. Tutkimusta on tehty johdonmukaisesti iteroivan prosessin mukaan.
Iterointia on tapahtunut esimerkiksi tutkimuksen suunnittelussa ja toteutuksessa, kun ensim-
maisen haastattelun jalkeen haastattelukysymyksia tarkennettiin. Tutkimustulokset ovat luo-
tettavia ja jos toinen tutkija toistaisi tutkimuksen, tulokset olisivat todennakoisesti saman-
suuntaisia. Tutkimus on suunniteltu ja toteutettu eettisesti ja korkealaatuisesti. Johdonmu-
kaisuus nakyy tassa tyossa tutkimusaineiston keraamisessa, joka on pyritty suorittamaan mah-
dollisimman huolellisesti. Aineiston keraamisesta ja analysoinnista on kerrottu luvussa nelja.
Seuraavaksi kerrotaan miten haastateltavat valmisteltiin haastatteluun ja miten samalla edis-

tettiin tutkimukseen eettisyytta.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten asiantuntijat kokevat teknostressin kohdeorga-
nisaatiossa. Teemahaastatteluissa henkilot kertoivat omin sanoin kokemuksistaan haastatteli-
jan esittamien kysymysten avustuksella. Ennen haastattelua haastateltaville kerrottiin, etta
tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja tutkimuksen voi keskeyttaa milloin vain.
Heille kerrottiin myos mihin tarkoitukseen aineistoa kaytetaan ja etta tulokset julkaistaan
nimettomina eika yksittaista vastaajaa voi erottaa valmiista tyosta. Haastattelija korosti, etta
haastateltava tai hanen tyosuorituksensa ei ole tutkimuksen kohteena vaan tutkittavina ovat
jarjestelmat ja niiden aiheuttamat kokemukset. Jos haastateltavan vastaus oli haastattelijan
mielesta epaselva, han pyysi haastateltavaa avaamaan vastaustaan laajemmin tai esittamaan
esimerkin. Samoin haastattelija avasi kysymyksia laajemmin tai antoi esimerkkeja jos kysymys
oli haastateltavan mielesta epaselva. Koska teknostressi ja kaytettavyys ovat kasitteina vai-
keita ja osa haastattelun kysymyksista laajoja, tallaista vuoropuhelua kaytiin usein. On mah-
dollista, etta vastaajat ovat tulkinneet kysymyksia eri tavoin tai haastattelija on ymmartanyt
vastauksen vaarin ja tama on vaikuttanut tutkimuksen tuloksiin. Subjektiivinen tulkinta on
kuitenkin pyritty minimoimaan. Kaikki haastateltavat olivat naisia, mika on saattanut vaikut-
taa tuloksiin. Sukupuolen on todettu vaikuttavan teknostressikokemukseen, naiset kokevat
teknostressia miehia vahemman (Tarafdarin ym. 2011, 119). Demografisia tekijoita ei kuiten-

kaan huomioitu tassa tutkimuksessa.

Tapaustutkimuksen tuloksia ei yleensa voi yleistaa koskemaan muita tapauksia, eika siihen
pyritakaan. Ennemminkin kyseeseen voi tulla tulosten siirrettavyys. Tulkitseva tutkimus ei luo

yleisia saannonmukaisuuksia, mutta tutkimuksen yksityiskohtien merkitysta voi miettia mui-
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den tapausten yhteydessa (Kaakkuri-Knuutila & Heinlahti 2006, 175-176). Tassa tutkimuksessa
loydettyja tuloksia voi mahdollisesti loytya myos muista organisaatioita tai jos tulokset ovat
poikkeavia, voidaan pohtia eroavaisuuksien syita. Siirrettavyys pitaa arvioida tapauskohtai-

sesti.

5.3  Johtopaatokset

Tutkimuskysymys kuului: miten asiantuntijat kokevat teknostressin tyossaan? Kysymykseen
vastattiin asiantuntijoiden ilmaisemien kokemusten perusteella, etta asiantuntijat kokevat
teknostressia, kun jarjestelmat haittaavat tyon tekoa. Jarjestelman kayton monimutkaisuus
tai epamiellyttavyys ei mainittavasti stressaa. Kuten eras asiantuntija kuvasi asiantuntijatyota
haastattelun aikana: ”ei kuulukaan olla helppoa”. Niin tarkeaa kuin stressin valttaminen ja
kaytettavyys ovatkin, huomioon tulee kuitenkin ottaa tyoelaman realiteetit. Taysin virheeton-
ta, selkeaa tai intuitiivista jarjestelmaa tuskin voi olla olemassa - varsinkaan asiantuntijakay-
maattisesti yksikertaiset tyot. Myoskaan hyvin harvinaisia tapauksia varten ei kannata raken-
taa jarjestelmaa tai muokata sita. On taloudellisesti kannattavampaa tehda satunnaiset, esi-

merkiksi kerran vuodessa tehtavat tyot kasin.

Aineiston kokoamisessa kaytettiin tavanomaista laajempaa attribuuttien joukkoa eli mukaan
otettiin kaytettavyystekijoita. Taman havaittiin olevan hyodyllista teknostressin tarkastelus-
sa. Mukaan saatiin sellaisia kuormitustekijoita, jotka muuten olisivat voineet jaada huomaa-
matta. Yhtion ulkopuolisen tahon rakentamat jarjestelmat koettiin yksiselitteisesti hankaliksi.
Ragu-Nathanin ym. (2008, 422) mukaan ulkoisten jarjestelmien istutus yrityksen omiin jarjes-
telmiin ei onnistu ilman suuria muutoksia. Uuden ulkopuolisen jarjestelman implementointi ja
kayttoonotto voi olla erittain stressaava prosessi. Haastatteluissa kavi ilmi, etta ulkopuolisen
tahon rakentamat jarjestelmat tyollistavat asiantuntijoita huomattavasti enemman myos kau-
an kayttoonoton jalkeen. Tyollistava vaikutus kannattaisi jatkossa ottaa huomioon kun harki-

taan uusien jarjestelmien hankkimista.

5.4 Kehittamisehdotukset

Yhtion kannattaisi jatkossa harkita tarkkaan jarjestelmien rakentamista itse ulkopuoliselta
toimittajalta tilaamisen sijaan. Teknostressi olisi hyva ottaa yhdeksi tekijaksi mukaan paatok-
sentekoon. Jos jarjestelmia paatetaan tilata ulkopuolelta, kayton tuki tulee jarjestaa erityi-
sen hyvin, myos asiantuntijat huomioiden. Toissijaiset kayttajaryhmat kannattaa ottaa mu-
kaan jarjestelman suunnitteluun ja testaukseen. Kaytettavyystekijoiden huomioimista kannat-
taa harkita myos mahdollisissa tulevissa, vastaavissa teknostressia koskevissa tapaustutkimuk-

sissa.
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Riittavan dokumentaation puute katsottiin yleisesti ongelmaksi, organisaatiossa tulisi varata
aikaa niiden tekemiseen ja paivittamiseen. Myos koulutuksen tarvetta ilmeni jonkin verran,
joten siihen olisi hyva varata aikaa ja kannustaa asiantuntijoita pitamaan ylla ja laajenta-
maan jarjestelmaosaamistaan. Osaamisen kehittamisen voisi laittaa jopa asiantuntijoiden
vuosittaisiin tavoitteisiin, jolloin kehittamiseen tulisi varmemmin panostettua. Riittavan ajan
varaaminen oppimiseen on myos olennaista todellisen kehittymisen varmistamiseksi. Kehitta-
misasiantuntija, kasvatustieteen tohtori Tommi Kinnunen (2005, 133) kirjoittaa, etta kiireiset
ihmiset ovat huonoja oppimaan - heilla ei ole aikaa sulatella oppimaansa. Siksi he eivat yleen-
sa ole myoskaan luovia tyossaan. Asiantuntijalta, jos kenelta, vaaditaan luovuutta tyotehta-

vien ratkaisemisessa.

Organisaation tilanne ei epakohdista huolimatta ole lainkaan toivoton. Tutkimuksessa ilmen-
neiden myonteisten asioiden sailymisesta kannattaa pitaa huolta. On hyvin ilahduttavaa, etta
kaikki kokivat saavansa tukea tyokavereiltaan. Psykologian tohtori Maarit Vartia (2006, 56)
toteaa, etta ihmissuhteita ja kanssakaymista pidetaan nykyaan tarkeana tekijana ja toimiva
yhteisty0 edistaa tyoyhteison toimivuutta ja tavoitteiden saavuttamista. On siis tyonantajan-

kin etu, etta toimivat suhteet tyopaikalla sailyvat.

5.5 Jatkotutkimukset

Teknostressia tulisi ehdottomasti tutkia lisaa jatkossa. Monissa aiemmissa tutkimuksissa mai-
nitaan tarve jatkotutkimuksille, esimerkiksi Ragu-Nathan ym. (2008, 430) toteavat, etta tek-
nostressin estajia tulisi tutkia lisaa. Tutkimuksessa ehdotetaan ennen ja jalkeen - tilanteiden
tutkimista kun organisaatiossa otetaan kayttoon stressia ehkaisevia kaytantoja. Riedl ym.
(2010, 8) huomauttavat, etta kulttuuritausta voi vaikuttaa stressikokemukseen. Toistaiseksi
tutkimuksia on tehty maantieteellisesti harvoilla alueilla, Pohjois-Amerikan lisaksi Riedl ym.
mainitsevat Tun ym. (2005) Kiinassa tehdyn tutkimuksen. Tassa tyossa mainitaan myos Nigeri-
assa tehty tutkimus yliopistokirjastoista. Lisaksi Riedl ym. ehdottavat selviytymisstrategioiden
tutkimista. Seka stressin aiheuttajia etta yksilon stressinhallintaa tulisi tukia enemman. Myos
tassa tyossa ehdotetaan stressinhallintastrategioiden tutkimista teknostressin yhteydessa.
Kaytettavyyden ja teknostressin valista yhteytta tulisi tutkia jatkossa tarkemmin. Kiinnostava
nakokulma voisi olla tutkia jarjestelmien kaikkia tekijoita, jotka rasittavat tyontekijaa. Sita
kautta voitaisiin saada uutta ymmarrysta seka teknostressia etta kaytettavyytta edistavista ja
estavista tekijoista. Nielsenin (1993) luomat heuristiikat ovat jo parinkymmenen vuoden ikai-

sia, ehka nykymaailmassa on ilmennyt uusia kaytettavyyteen vaikuttavia tekijoita.

Voidaanko teknostressia estaa paremmalla jarjestelmien ja laitteistojen suunnittelulla? Miten
teknostressi tulisi ottaa huomioon suunnittelussa ja kayttoonotossa? Voisivatko kayttoliittymat

toimia entista intuitiivisemmin ja estaa siten turhien virheiden syntymisen? Kannattaisivatko
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kalliimmat laitteisto- ja ohjelmistohankinnat, jos niiden avulla voitaisiin vahentaa teknostres-
sia kayttajilla? Toisaalta myos jo syntyneen stressin hallintaa tulisi tutkia enemman ja pyrkia
ohjeistamaan heita stressaavien tilanteiden varalle. Kenties jo tunne siita, etta tyontekijalta
ei odoteta mahdottomia, vahentaisi stressia. Stressista puhuminen tyokavereiden kanssa ja
ongelmien ratkominen yhdessa ei vaatisi organisaatiolta investointeja, mutta voisi saastaa
ongelmien kanssa painimiseen kaytetyn ajan lyhenemisena seka tyontekijoiden vaihtuvuuden

ja sairauspoissaolojen vahenemisena. Ainakin naiden keinojen toimivuutta kannattaisi tutkia.

Asiantuntijoiden teknostressia tulisi myos tutkia lisaa. Asiantuntijat ovat vaarassa jaada yksin
teknologisine ongelmineen, jos heille suunnattua teknista tukea ei ole jarjestetty eika heidan
kayttamiaan jarjestelmien toimintoja suunnitella ja testata kunnolla. Myos asiantuntijoiden
tarpeet pitaa huomioida kaikessa jarjestelmakehityksessa. Kari Liljan (2005, 92) mukaan en-
simmainen askel kohti oikeudenmukaisuuden kokemusta on, etta asiantuntijoita kuunnellaan
heidan omia seka koko yritysta koskevissa asioissa. Professori Pauli Juuti (2005, 199) puoles-
taan toteaa, etta ”arvostava suhtautuminen asiantuntijaan ja hanen saavutuksiinsa lopultakin

ratkaisee yrityksen menestyksen.”



1

Lahteet

Ahmad, S. 2013. Paradigms of Quality of Work Life. Journal of Human Values 19 (73), 73-82.

Ahola, K. & Lindholm, H. 2012. Miten stressi kehittyy? Teoksessa S. Toppinen-Tanner & K.
Ahola (toim.) Kaikkea stressista. Tallinna: Tyoterveyslaitos.

Alasuutari, P. 1999. Laadullinen tutkimus. 3. painos. Jyvaskyla: Gummerus.
Anderson, A. 1985. Technostress - Another Japanese discovery. Nature 317, 6.

Andrews, R. C. & Walker, B. R. 1999. Glucocorticoids and insulin resistance: old hormones,
new targets. Clinical Science 96, 513-523.

Benbasat, I., Goldstein, D. K. & Mead, M. 1987. The Case Research Strategy in Studies of In-
formation Systems. MIS Quarterly 11(3), 369-386.

Brod, C. 1984. Technostress. The Human Cost of the Computer Revolution. USA: Western Pub-
lishing Company.

Dubé, L. & Paré, G. 2003. Rigor in Information Systems Positivist Case Research: Current
Practices, Trends And Recommendations. MIS Quarterly 27(4), 597-635.

Epel, E. S., Blackburn, E. H., Lin, J., Dhabnar, F.S., Adler, N. E., Nomorrow, D. & Cawton, R.
M. 2004. Accelerated telomere shortening in response to life stress. Proceedings of the Na-
tional Academy of Sciences of the United States of America. 101(49), 17312-17315.
Etelapelto, A. 1998. The Development of Expertise in Information Systems Design. Jyvaskylan
yliopisto. Vaitoskirja. Viitattu 16.2.2014.
https://jyx.jyu.fi/dspace/bitstream/handle/123456789/13340/9513903729.pdf?sequence=1.
Genco, P. 2000. Technostress in Our Schools and Lives. The Book Report 19(2).

Glaser, G. B. & Strauss, A. L. 1967. The Discovery of Grounded Theory. New York: Aldine de
Gruyter.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2004. Tutkimushaastattelu Teemahaastattelun teoria ja kaytanto.
Helsinki: Yliopistopaino.

Hirsjarvi, S., Remes, P. & Sajavaara, P. 1997. Tutki ja kirjoita. 15. - 16. painos. Helsinki:
Tammi.

ISO 9241-11. 1998. Ergonomic Requirements for Office Work with Visual Display Terminals.
Part 11: Guidance on usability. Geneve: International Organisation for Standardization.

Jokela, T. 2010. Navigoi oikein kaytettavyyden vesilla. Opas kaytettavyysohjattuun vuorovai-
kutussuunnitteluun. Tulostettu 1.3.2014. http://www.joticon.fi/Kaytettavyyskirja101001.pdf

Juuti, P. 2005 Mita organisaatioiden tulisi tehda menestyakseen osaamisen yhteiskunnassa?
Teoksessa P. Juuti (toim.) Osaa ja innovoi - osaaja innovoi. Keuruu: Otavan Kirjapaino.

Kaakkuri-Knuutila, M-L. & Heinlahti, K. 2006. Mita on tutkimus? Argumentaatio ja tieteenfilo-
sofia. Helsinki: Gaudeamus.

Kananen, J. 2013. Case-tutkimus opinnaytetyona. Jyvaskyla: Suomen Yliopistopaino.



42

Kinnunen, T. 2005. Mika motivoi ihmisia jatkuvasti oppimaan uutta ja kehittamaan organisaa-
tion toimintaa? Teoksessa P. Juuti (toim.) Osaa ja innovoi - osaaja innovoi. Keuruu: Otavan
kirjapaino.

Lehtinen, E. & Palonen, T. 2011. Asiantuntijaosaamisen luonne ja osaamisen tunnistamisen
haasteet. Ammattikasvatuksen aikakauskirja 13(4). OKKA-saatio.

Lilja, K. 2005. Johtajuuden haaste tietointensiivisissa palveluyrityksissa. Teoksessa P. Juuti
(toim.) Osaa ja innovoi - osaaja innovoi. Keuruu: Otavan Kirjapaino.

Miles, M. & Hubernman, A. M. 1994. Qualitative Data Analysis: An Expanded Sourcebook.
Toinen painos. Thousand Oaks: Sage, 69-72.

Nielsen, J. 1993. Usability Engineering. San Diego: Academic Press.

Pribbenow, K. 1999. Maintaining Balance: Mile-High Expectations vs. Technostress. ACM. 180-
184.

Ragu-Nathan, T. S., Tarafdar, M., Ragu-Nathan, B. S. & Tu, Q. 2008. The Consequences of
Technostress for End Users in Organizations: Conceptual Development and Empirical Valida-
tion. Information Systems Research, 19, 421, 425-426.

Riedl, R. , Kindermann, H., Auinger, A. & Javor, A. 2012. Technostress From a Neurobiological
Perspective: System Breakdown Increases the Stress Hormone Cortisol in Computer Users.
Business & Information Systems Engineering 4(2), 61-69.

Riedl, R. 2013. On the Biology of Technostress: Literature Review and Research Agenda. The
Data base for Advances in Information Systems 44, 18-55.

Sami, L. & Pangannaiah, N. B. 2006. "Technostress” A literature survey on the effect of in-
formation technology on library users. Library Rewiev 7(55), 429-439

Saaranen-Kauppinen, A. & Puusniekka, A. 2006. Teemoittelu KvaliMOTV - Menetelmaopetuk-
sen tietovaranto. Tampere: Yhteiskuntatieteellinen tietoarkisto. Viitattu 19.1.2014
http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/kvali/L7_3_4.html

Sinkkonen, |., Kuoppala, H., Parkkinen, J. & Vastamaki, R. 2006. Kaytettavyyden psykologia.
3. painos. Helsinki: Edita.

Sinkkonen, I., Nuutila, E. & Torma, S. 2009. Helppokayttoisen verkkopalvelun suunnittelu.
Hameenlinna: Kariston Kirjapaino.

Society for Neuroscience. 2008. Brain Facts. A Primer on the Brain and Nervous system. Tulos-
tettu 26.6.2013.
http://www.brainfacts.org/~/media/Brainfacts/Article%20Multimedia/About%20Neuroscience
/Brain%20Facts%20book.ashx

Styhre, A., Ingelgard, A., Beausang, P., Castenfors, M., Mulec, K. & Roth, J. 2002. Emotional
Management and Stress: Managing Ambiguities. Organization Studies 23 (1), 83-103.

Takala, E-P. 2009. Ihmisen ja tyon valinen jarjestelma. Duodecimin Terveysportti-tietokanta.
Tulostettu 11.2.2014.
http://www.terveysportti.fi.nelli.laurea.fi/dtk/tyt/koti?p_artikkeli=tte00048&p_haku=%20lh
misen%20ja%20ty%C3%B6n%20v%C3%A4linen%20j%C3%A4rjestelm%C3%A4

Tarafdar, M, Tu, Q., Ragu-Nathan, T. S. & Ragu-Nathan B. S. 2011. Crossing to the Dark Side:
Examining Creators, Outcomes, and Inhibitors of Technostress. Communications of the ACM
54(9), 113-120.



43

Tiemo, P. A. & Ofua, J. O. 2010. Technostress: Causes, symptoms and coping strategies
among Librarians in University libraries. Educational Research 1(12), 713-720.

Toikko, T. & Rantanen, T. 2009. Tutkimuksellinen kehittamistoiminta. Nakokulmia kehitta-
misprosessiin, osallistamiseen ja tiedontuotantoon. Tampere: Tampereen Yliopistopaino.

Tu, Q., Wang, K. & Shu, Q. 2005. Computer-related technostress in China. Communications of
the ACM 4(48).

Vartia, M. 2006. Yhteisollinen kanssakayminen. Teoksessa K. Ahola, S. Kivisto & M. Vartia
(toim.) Tyoterveyspsykologia. Helsinki: Tyoterveyslaitos.

Yin, R. K. 2009. Case Study Research. Design and Methods. 4. painos. California: Sage.



44

Kuvat
Kuva 1: Teknostressi-ilmio (Tarafdar ym 2011, 115). .eiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiineeenns 13
Kuva 2: Hypotalamus-aivolisake-lisamunuais-systeemi ihmisen ja tietokoneen valisen
vuorovaikutuksen yhteydessa (Riedl ym. 2012, 5). c.veiiiriiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeennnns 17
Kuva 3: Jarjestelman kaytettavyyteen vaikuttavia tekijoita (Sinkkonen ym. 2009, 21).
...................................................................................................... 19
Kuva 4: Tutkimuksen VIiiteKehYs. ...ciiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiieiieeeeeneeeanneaaanns 21

Kuva 5: Tapaustutkimusprosessi koostuu kuudesta vaiheesta (Yin 2009, 1)........... 23



45

Taulukot
Taulukko 1: Yleisimmat teknostressikokemukset niiden asiantuntijoiden keskuudessa,
jotka kertoivat kokevansa teKnNOStresSia. ..ueeeeeeieieiiiiieiiiiieiiiiieeniieeeenneeennnns 34
Taulukko 2: Yleisimmat teknostressikokemukset niiden asiantuntijoiden keskuudessa,

jotka kertoivat etteivat koe teknostressia. ...ooeveviieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeanes 36



11
Liite 1

Liitteet

Teemahaastattelurunko

Teen tutkimusta Laurea-ammattikorkeakoulun ylempaa tradenomitutkintoa varten. Aiheena
on teknostressi ja miten se ilmenee asiantuntijaorganisaatiossa. Tutkin myos teknostressin ja
kaytettavyyden yhteytta.

Tutkimukseen osallistuminen on vapaaehtoista ja osallistumisen voi keskeyttdaa milloin vain.
Opinnaytetyo on julkinen, mutta yksittdisen vastaajan vastauksia ei voi erottaa valmiista tyos-
ta. Vastaukset kasitelladn nimettémina.

Tutkimus on rajattu koskemaan tydssa kaytettavia jarjestelmia ja niiden kayttoa Liiketoiminta-
tiedonhallinta — osaston asiantuntijana. Muiden kayttajien rooliin ei tarvitse asettua. Tutki-
muksen kohteena ovat jarjestelmat ja niiden kdyton aiheuttamat kokemukset, tutkimuksessa
ei arvioida jarjestelmien kayttajia tai heidan tyosuorituksiaan.

1. Paakysymys: Miten helppokayttoisina pidat tyossa kayttamiasi jarjestelmia?

- Ovatko jarjestelmat helppo oppia? Miksi /miksi ei? Miten kdyton oppimista
voisi helpottaa?

- Onko jarjestelmien kaytto tehokasta? Kuluuko kdyttoon enemman aikaa kun
olisi tehtdvan suorittamisen kannalta tarpeen? Esimerkiksi sama tieto pitaa
syottaa useaan kertaan eri kohtiin. Miten tehokkuutta voisi parantaa?

- Onko helppoa muistaa miten jarjestelmaa kaytetdan? Jos kaytossa on ollut
katkos, tarvitsetko ohjeita tai toisen henkilén apua?

- Koetko, ettd (nimi poistettu) — ryhman itse rakentamien ja ulkopuolisen
toimittajan rakentamien jarjestelmien valilld olisi eroa kdytdn helppoudes-
sa?

- Tapahtuuko jarjestelmia kaytettdessa paljon virheita? Mista ne johtuvat?
Onko virheet helppo korjata? Tarvitsetko apua virheiden korjaamiseen? Ta-
pahtuuko vakavia virheitd, joita ei pysty korjaamaan ilman jarjestelmaasian-
tuntijoiden (ICT) apua?

- Koetko jarjestelmien kdyton miellyttavaksi? Mika tekee kdytosta miellytta-
vaa/ epamiellyttavaa? Miten kayton miellyttdvyytta voisi parantaa?

2. Paakysymys: Koetko jarjestelmien kdyton aiheuttamaa stressia?

- Koetko tyotehtaviesi kasaantuvan tai tydnteon hidastuvan jarjestelman kay-
ton aiheuttamien ongelmien takia? Jos koet, niin kuinka usein ndin kay?

- Ovatko jarjestelmat mielestasi liian monimutkaisia kayttdaa? Mitda monimut-
kaisuudesta seuraa?

- Vievatko jarjestelmien kdayton ongelmat liian paljon aikaa? Mihin aika kuluu,
esim. ongelman maarittdmiseen, oikean yhteyshenkilon |6ytamiseen tai pai-
kalle saamiseen, tms?

- Aiheuttaako jarjestelmien kaytto sinussa epavarmuutta? Joudutko jatkuvasti
paivittdmaan osaamistasi?

- Pelkaatko, ettet pysy mukana kehityksessa? Koetko, etta jarjestelmiin tulee
liilan usein uusia versioita?

3. Paakysymys: Oletko l0ytanyt keinoja estaa jarjestelmien aiheuttaman stressin synty-
mista tai lievittaa oireita niiden ilmaannuttua?
- Millaisia keinoja kaytat?



11
Liite 1

- Koetko, ettd Tybasematuesta saa riittdvaa apua jarjestelmien kanssa ilmaan-
tuviin ongelmiin?

- Saatko tyokavereilta tarvittaessa apua jarjestelmien kaytossa?

- Ehditko palautua stressista vapaa-ajan aikana?

- Saatko riittavasti koulutusta jarjestelmien kaytosta?

- Onko jarjestelmistd olemassa riittavan hyvat ohjeet ja dokumentaatiot kay-
ton tueksi?

Lopuksi avoin kysymys: Tuleeko mieleesi muuta aiheeseen liittyvaa, josta ei pu-

huttu haastattelun aikana?



