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Tyon tavoitteena on selvittaa julkisen organisaation osalta, mitkd ovat ERP-tietojarjestelman
onnistumiseen liittyvat tarkeimmat tekijat, miten ERP-tietojarjestelman onnistumista voidaan
mitata ja miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta. Teoriaosuudessa
on kartoitettu ERP-tietojarjestelman onnistuneeseen kayttoon liittyvia menestystekijoita. llman
kriittisten ~ menestystekijdiden  huomioimista on  ERP-jarjestelmédn  ep&onnistuminen
todennakdisempaa. Kriittisten menestystekijéiden on todettu olevan samanlaisia seka julkisessa
etta yksityisessa organisaatiossa. ERP-tietojarjestelméan onnistumista voidaan
kayttajatyytyvaisyystutkimukselle mitata luotettavasti.

Tutkimus aloitettiin  SAP-kayttajatyytyvaisyyskyselylla ja kayttdjien haastatteluiden avulla
tutkimusta syvennettiin havaittuihin haasteisiin. SAP-kayttajatyytyvaisyyskysely lahetettiin 67
kayttajalle. Haastatteluita tehtiin 6 kayttdjalle. Haastattelujen avulla havaittuihin haasteisiin
haettiin syitd, seurauksia ja ratkaisuja. Kysely- ja haastattelututkimuksen tuloksista ja
analyysista saatiin johtopaatoksind kehittdamistoimenpiteitd, joiden avulla voidaan parantaa ja
kehittdd ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta case-organisaatiossa.

Kayttajatyytyvaisyystutkimuksessa nousi esiin, ettd informaation ja jarjestelman laadut saivat
kayttdjiltd parhaat arvosanat. Jarjestelman havaittu hyodyllisyys, kriittiset menestystekijat ja
jarjestelman kokonaisarvosana saivat arvosanan kolme tai tdméan alle. Haastatteluista kertyi
yhteensa 216 ilmaisua. Naistd ilmaisuista 144 oli syita ja selityksid kuvaavia. Ratkaisuja oli
yhteensa 43. Muita kommentteja oli 29 kappaletta.

Tutkimuksen perusteella kayttajatyytyvaisyytta voidaan parantaa selkealla dokumentaatiolla,
saannollisilla koulutuksilla, yhteisilla toimintatavoilla ja -prosesseilla, parantamalla raportoinnin
esitysmuotoa, kehittamalla jarjestelman helppokayttdisyyttd, tukemalla jarjestelman havaittua
hyodyllisyyttd ja huomioimalla kriittisen menestystekijat projekteissa.

ASIASANAT:

Kayttajatyytyvaisyys, ERP-tietojarjestelma, kehittdminen, kriittisen menestystekijat, EUCS-malli,
kayttgjatyytyvaisyysmalli.
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The aim of the present Master’s thesis was to study the critical success factors of an ERP-
system in public organization. The research questions were how to measure the success of
ERP-system and how to improve user satisfaction with ERP-system. The theory section of the
study examines the critical success factors of ERP system. If the critical success factors remain
unidentified, there is a bigger risk for failure of the ERP-system in organization. Previous studies
show that critical success factors are same in public and private sectors. It has also been shown
that user satisfaction is one of the key factors in measuring the success of an ERP-system.

The research started with SAP-user satisfaction -survey. The survey was sent to 67 SAP-user
and, after the survey, six interviews were conducted with SAP end users. The interviews
focused on the challenges found in usersatisfaction as well as on finding detailed information
about reasonsfor the challenges, their effect and solutionsto them. As a conclusion,
development suggestions based on the analysis of the results were presented. These
development measures can be taken to improve and develop the ERP-system user satisfaction
in the case organization.

The user satisfaction survey showedthat the quality of information and the system are good.
However, the perceived usefulnessof the system, the critical success factors and the overall
assessment of the system were scored three of less. There were 216 expressions in the
interviews, of which 144 were related to reasons and their consequences and 43 were to
solutions. Altogether, 29 expressions related to other comments were identified.

According to study results, user satisfaction can be improved with clear documentation, regular
trainings, common procedures and processes, better report formats and improveduser-
friendiliness as well as by supporting the perceived benefits of the system and by taking the
critical success factors in projects into account.
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1 JOHDANTO

1.1 TyOn taustaa

Toiminnanohjausjarjestelmasta yleisesti kaytettya lyhennettd ERP muodostuu englan-
ninkielisista sanoista Enterprise Resource Planning. ERP-jarjestelmat ovat kaupallisia
ohjelmistojarjestelmid, jotka automatisoivat ja integroivat useimmat yrityksen liiketoi-
mintaprosesseista. (Gattiker & Goodhue 2005, 560.) ERP-tietojarjestelma koostuu mo-
duuleista ja jarjestelméd kayttda organisaation yhteisia tietokantoja. Moduulirakentei-
suus tehostaa tietojenkasittelya, silla jarjestelmaan syotetyt tiedot pdivittyvat valittod-
masti. ERP yhdistda ja ohjaa koko yrityksen ja organisaation liiketoimintaprosesseja.
Jarjestelméan tarkoituksena on parantaa tiedon kasittelyn tehokkuutta ja ajantasaisuut-
ta. (Demi & Haddara 2018, 588; Fernandez ym. 2017, 31.) ERP-jarjestelma esitetdén
yleensa johdon toiminnanohjaus- ja valvontajarjestelmanéa. Vaikka ERP-jarjestelma voi
tehda taloushallinnosta vahvemman, se ei automaattisesti tarkoita, etta johdon lasken-
nasta tulee vahvempaa. (Dechow & Mouritsen 2005, 730.)

ERP-jarjestelmia kaytetddn myos julkisissa organisaatioissa. ERP:n kayttotarkoitus
julkisessa organisaatiossa on parantaa palveluita kuntalaisille, tehda tydnkulusta toimi-
vampaa seka lisata parempaa hallintoa ja lapinakyvyytta. (Fernandez ym. 2017, 32.)
ERP-tietojarjestelmd on vahvasti kytkoksessa yrityksen rakenteeseen ja liiketoiminta-
prosesseihin. ERP:n toiminta perustuu siis standardoituihin prosesseihin. Liiketoiminta-
prosessien pitda olla linjassa ERP:n standardoituihin prosesseihin. Tama vaatii yleensa
yrityksen tai julkisen organisaation liiketoimintaprosessien uudeelleen suunnittelua.
(Tarhini ym. 2015, 25, 27; Li ym. 2017, 270; Mohmed 2015, 497.) Julkisessa organi-
saatiossa kaytetddn padsaantoisesti ERP-tietojarjestelmdad tukiprosesseihin, kuten
kirjanpitoon, henkiléstohallintoon ja palkanlaskentaan. Julkisen organisaation ERP-
jarjestelmassa pitaa lisdksi esimerkiksi huomioida tarvittavat lait ja sdannokset kirjanpi-
toon ja budjetointiin. (Ziembe & Oblak 2013, 5.) ERP:n moduuleita ovat esimerkiksi
investointien hallinta (PS), henkilostéhallinto (HR), myynti ja jakelu (SD). Kuvassa 1 on

esitetty erilaisia ERP-tietojarjestelman mahdollisia moduuleja.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala
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Kuva 1: ERP-tietojarjestelman rakenne.

Osa yrityksistd saavuttaa asetetut tavoitteensa ERP-systeemin osalta, mutta osalla
yrityksista on vaikeaa tai jopa mahdotonta saavuttaa asettamiansa tavoitteita. (Gattiker
& Goodhue 2005, 560.) ERP-projekti on yleensa organisaatioiden suurimpia projekteja.
Naiden ERP-projektien onnistuminen ei ole taattua. ERPin kayttdonottoon liittyvia vai-
keuksia ja téahan liittyvia korjaustoimenpiteitd ei ole voitu yksiselitteisesti maaritella.
Kayttoonoton on todettu olevan vaikeaa ja téahan liittyvat ongelmat ovat aiheuttaneet

suurta huolta yrityksissa. (Addo-Tenkorang & Helo 2011, 6.)

1.1.1 Tietojarjestelman loppukayttajat

ERP:n toteutuksessa on erilaisia sidosryhmia. Tarhini ym. (2015, 32) esittivéat 9 erilaista

sidosryhmé&éa ERP-toteutusprojektissa. Nama ovat:

loppukayttaja
ylin johto

IT osasto
projektitiimi
organisaatio
toimittaja
ERP konsultit

N o g bk wDd e
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8. tyoOntekijat eri osastoilta

9. liiketoiminta prosessien asiantuntijat.

Loppukayttajat ovat niita, jotka kayttavat uutta tietojarjestelmad, eli kaikki ne henkilot,
jotka tavalla tai toisella joutuvat tekemisiin uuden tietojarjestelméan kanssa, ovat loppu-
kayttgjia. Hyva ja toimiva lopputulos vaatii, ettd loppukayttdjien odotukset ja toivomuk-
set on otettu huomioon jarjestelmaa kehitettdessa ja kayttoonotettaessa. Kayttajien
konsultointi on havaittu useissa tutkimuksissa tarkeaksi onnistumisen tekijaksi. (Aronen
2010, 25, 28.) Loppukayttgjat ovat avainroolissa ERP-jarjestelman menestyksen saa-
vuttamisessa sekda mahdollisten hyotyjen loytamisessa, joita jarjestelmé voi tarjota
(Akbulut & Motwani 2005, 23). Ainoastaan projektitimi purkautuu projektin jalkeen
(Ruuska 2008, 132). Muut sidosryhmat ovat olemassa viela projektin jalkeenkin. Jokai-
sella sidosryhmalla on omat tarpeet tietojarjestelman suhteen. Sidosryhmien tehtavat

voivat kuitenkin olla erilaisia kuin projektissa.

1.1.2 Tietojarjestelman elinkaarimalli — kayttovaihe

Tietojarjestelman elinkaari pohjautuu yrityksen strategiasuunnitteluun. Elinkaarimallin
ensimmaisena kohtana on yleenséa paatos, jolla tietojarjestelma hankitaan. Viimeisena
vaiheena elinkaaressa on tietojarjestelman kaytosta poisto. Ellinkaarimalliin kuuluvat
my0s tietojarjestelmén toteutus, kayttéonotto, kayttd ja kehitys. Kuvassa 2 on esitetty
loppukayttajayrityksen tietojarjestelman elinkaarimalli. (Kettunen & Simons 2001, 24.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala
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ERP:n elinkaarimalli koostuu Estevesin & Pastorin (2001, 12) mukaan seuraavista osi-

oista
e paatos
e hankinta

e toteutus ja kayttéonotto

e kaytto ja yllapito

e kehitys ja arviointi

o kaytosta poisto ("elakoityminen”).

Viimeinen vaihe on silloin, kun ERP-jarjestelm& on vanhentunut ja se pitaa korvata

uudella ERP-jarjestelmélla. Taméa vaihe koskee myos vanhaa jarjestelmaa, kun ERP:n

uuden teknologian avulla jarjestelméan lisdtddn ominaisuuksia. (Demi & Haddara

2018, 589.)

Tietojarjestelman kayttoonottovaiheeseen kuuluvat tietojarjestelman raataloinnit, koulu-

tukset ja jarjestelman harjoituskaytot. Kayttéoénoton kannalta on tarkeaa, ettd koko

henkildstdé on mukana. Kayttdonottovaiheeseen kuuluu myds tuotantokayton aloittami-

nen. Tama on erittain kriittinen vaihe tietojarjestelmahankkeissa. (Kettunen & Simons

2001, 25.) Kaytto- ja yllapitovaihe koostuu jarjestelman kaytosta siten, ettéd saavutetaan

asetetut hyoddyt ja minimoidaan hdairiot. Tassa vaiheessa toimivuus, kaytettavyys ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala
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soveltuvuus organisaatiolle ja liiketoimintaprosesseihin on tarkeda. Kun jarjestelma on
otettu kayttoon, sita pitda yllapitaa. Yllapitoon kuuluvat korjaukset ja optimoinnit vaati-
musten tayttaminen. Kehittamisvaiheeseen kuuluu lisékapasiteetin integrointi jarjestel-
maan, jotta saavutetaan lisdhyotyja. (Esteves & Pastor 2001, 13-14.) Tietojarjestelman
kehittamiseen kuuluu tietoteknisten valmiuksien yllapitaminen ja kehittdminen seka
tietoteknisesta etta liiketoiminnallisesta ndkdkulmasta kasin. Organisaation henkildstén
osaamisen kehittdminen on myo6s yksi osa-alue kehittamisessa. Lisaksi tdahan kuuluu
jarjestelméapaivityksia seké kaytettavan jarjestelman laajuuden kasvattaminen. Kaytto-
ja yllapitovaiheeseen perinteisesti kuuluu jarjestelman kayttd siten, ettd saavutetaan
odotetut hyodyt ja korjataan havaitut virheet. Tassa on tarkeaa toiminnallisuus, kaytet-
tavyys ja tarkoituksenmukaisuus organisaatio- ja liketoimintaprosesseihin. (Kettunen &
Simons 2001, 25-26.)

Tietojarjestelman kayttoéonottoprojektia ei pitaisi todeta paattyneeksi, kun jarjestelma on
kaytossa, laitteet kytketty ja verkkoyhteydet rakennettu ja lisaksi ohjelmat on tarvittaes-
sa asennettu ja kayttajat koulutettu. Eli odotettavissa on muutokseton tila, jossa jarjes-
telm&é kaytetaan annettujen ohjeiden mukaisesti, jotka on kayttajille projektin aikana
koulutuksissa annettu. Tama kasitys on yleinen, vaikka oikeasti tAma tilanne tietojarjes-
telmén kayttotilanteessa osoittaa kasityksen yksinkertaistetuksi ja jopa virheelliseksi.
Vaarinkasitys ei vastaa todellisuutta. Kayttdonoton jélkeen tarvitaan suunnitelma kaikis-
ta niista toimenpiteistd, joita tarvitaan jarjestelman kayttéonoton jalkeen. Esimerkiksi
loppukayttajan tyohon tietojarjestelma sulautuu vasta varsinaista tyota tehdessa. Tata
voidaan tukea koulutuksessa, joka tapahtuu testijarjestelméssa, mutta oikealla tyéteh-
tavia mukaillen. Koulutuksen maarat ovat erilaisia, koska kayttdjien taitotasot ja tarpeet
ovat erilaisia. (Nurminen ym. 2002, 24-27.) Kayttoonoton jalkeisten keinojen on tarkoi-
tus tehostaa jarjestelman hyvaksymista kayttoon. Tarkeimpia tehtdvia on saada kaytta-
jat hyvaksymaan uusi jarjestelma. Uusi tietojarjestelma todennakdisesti muuttaa kaytta-
jien aikaisempaa tydntekotapaa, tyoprosesseja, rutiineja sekéa totuttuja tapoja. Osa
kayttgjista saattaa jopa kokea, ettd heidan tyohyvinvointinsa huononee, koska muutok-
sia tulee niin paljon. Kayttajien on tarked havaita, ettd uudesta jarjestelmasta on hyo6-
tya. (Venkatesh & Bala 2008, 292-294.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala
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1.2 Tydn tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tassa tyossa keskitytaan tietojarjestelman kayttéonoton jalkeiseen vaiheeseen eli kayt-
t6- ja yllapitovaiheeseen. Tydn tavoitteena on selvittdd mitkd ovat ERP-
tietojarjestelman onnistumiseen liittyvat tarkeimmat tekijat, miten ERP-tietojarjestelman
onnistumista voidaan mitata ja miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttaja-
tyytyvaisyytta. Samalla opinnaytetydssa pohditaan, onko naissa eroja yksityisen ja jul-

kisen organisaation valilla.
Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Mitk& ovat ERP-tietojarjestelméan onnistuneeseen kayttoon liittyvat menestyste-
kijat?
Miten voidaan mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista?

3. Miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta?

Tyon teoriaosuudessa tutkitaan ERP-tietojarjestelmien onnistumiseen liittyvia menes-
tystekijoita julkisessa organisaatiossa. Lisaksi tutkitaan erilaisia malleja, joiden avulla
voidaan mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista kayttdjan kannalta. Kayttajatyyty-
vaisyyden on todettu olevan yksi oleellinen mittari ERP-tietojarjestelman onnistumisen
mittauksessa. Tyon teoriaosuuden pohjalta luodaan teoreettinen viitekehys, jota hyo-
dynnetaan tutkimuksen suorittamisessa. Tyon tarkoituksena on tunnistaa kayttajatyyty-
vaisyystutkimuksen avulla ERP-tietojarjestelman kehittdmiskohteita loppukayttdjan

nakokulmasta. Tutkimusta syvennetadn taman jalkeen kayttajien haastatteluilla.

Tyon tutkimusosuus tehdaan Turun kaupungille. Tutkimuksen avulla saadaan tietoa,
miten ERP-tietojarjestelman kayttd on onnistunut SAP-projektien jalkeen loppukaytta-
jien nakokulmasta. Lisdksi tavoitteena on l6ytaa mahdollisia SAP-tietojarjestelman ke-
hittdmis- ja parannuskohteita kayttajan nakdkulmasta. Tutkimuksessa on mukana kah-
den eri moduulin kayttajia. SAP PS-moduuli on otettu k&yttéon vuonna 2016. Ja SAP
SD-moduuli on otettu kayttdon vuoden 2018 joulukuussa. Tutkimuksen pohjalta saa-
daan tehtyd kehitysehdotuksia, joiden avulla on mahdollista parantaa kayttajan tyyty-
vaisyytta SAP-jarjestelméaa kohden. Liséksi tutkimuksesta saatua tietoa tultaneen hyo-
dyntamaan alkamassa olevassa laajassa Turun kaupungin SAP-projektissa. Kéaynnis-
tymassa oleva SAP-tietojarjestelméaprojekti koskee jarjestelman paivitysta. Lisaksi tut-
kimuksen tuloksia kaytettdneen SAP-jarjestelmén kehittdmiseen. Tutkimuksessa on

tarkoitus vertailla naitd kahta ryhmaa keskenéaan seka myds peilata tuloksia kirjallisuu-
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dessa esitettyihin tutkimuksiin. Tutkimuksen kayttajatyytyvaisyyskyselylomaketta voi-
daan hyddyntdd myos jatkossa mittaamaan ja seuraamaan SAP-jarjestelman loppu-
kayttgjien tyytyvaisyytta. saanndllisilla loppukayttajien tyytyvaisyysmittauksilla voidaan

varmentaa, etta kehittdmistoimenpiteet johtavat oikeaan suuntaan.

Tietojarjestelmien onnistuminen on tarkead, koska niiden investointikustannukset ovat
erittdin korkeita. Lisahaastetta tietojarjestelmien onnistumiselle tekee niiden monimut-
kaisuus ja laajuus. Epaonnistuneet tietojarjestelman kaytét voivat maksaa miljoonia
dollareita organisaatiolle. Suurimpia ongelmia tietojarjestelmien hyoétyjen realisoinnissa
ovat seké jarjestelmien heikko omaksuminen ettd niiden matala hyddyntdminen. Jos
tietojarjestelman omaksumiseen ja hyddyntdmiseen voidaan vaikuttaa tekemalla oike-
anlaisia valintoja tietojarjestelman kaytdn suunnittelussa, pystytaan pienentamaan vas-
tustusta tietojarjestelman kayton osalta ja lisdksi pystytdan maksimoimaan tietojarjes-
telman kayttdastetta. (Venkatesh & Bala 2008, 304.) Yksiselittaista syyta ei ole l16ydetty
tietojarjestelmien onnistumisen takaamiseksi. Onnistumiseen liittyvien tekijoiden on
todettu olevan vaikeaa selvittaa. Syyta siihen, miksi kayttajat hyvaksyvat tai hylkaavat
tietojarjestelman, ei ole 16ytynyt tutkimuksissa. Tatd on tutkittu esimerkiksi kayttajien
sisdisten uskomusten ja asenteen kautta, jossa on huomioitu kayttgjien uskomukset,

asenteet ja kayttgjatyytyvaisyys. (Davis ym. 1989, 982-983.)

1.3 Tutkimusmenetelmét

Tassa opinaytetyttutkimuksessa kaytetddn sekd tapaustutkimuksen ettd survey-
tutkimuksen strategioita. Aineisto kerataan seka kvalitatiivisin etta kvantitatiivisin mene-
telmin. Tutkimukseen valitut aineistonkeruumenetelmét ovat kysely, haastattelut ja do-
kumentit eli tieteelliset artikkelit. Opinnaytetydn teoriaosuus pohjautuu naihin tieteelli-

siin artikkeleihin.

Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen tutkimus taydentavat toisiaan. Naita lahestymistapoja
on vaikea kaytannossa erottaa toisistaan. Survey-tutkimuksessa kerétdan strukturoitua
tietoa standardoidussa muodossa tietylta joukolta ihmisid. Tassa tutkimusstrategiassa
tieto keratdan esimerkiksi kyselylomakkeen avulla, jossa on annettu vastausvaihtoeh-
dot. Téallaisia kysymyksid sanotaan suljetuiksi. Kvantitatiiviseen tutkimukseen kuuluu
johtopéatotkset aiemmista tutkimuksista. Lis&ksi aineisto pyritdan kasittelemé&an tilastol-

lisesti. Johtopaatokset tehdd&n havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen.
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Naita kuvaillaan esimerkiksi prosenttitaulukoiden avulla. (Hirsjarvi ym. 2012, 134-137,
140.)

Tapaustutkimus eli case-study sisaltda yksityiskohtaista, intensiivista tietoa. Tassa tut-
kitaan yleensa yksittaista tapausta tai joukkoa tapauksia luonnollisessa tilanteissa. Ai-
neistoa tapaustutkimukseen kerataan esimerkiksi havainnoin, haastatteluin ja doku-
mentteja tutkien. Tapaustutkimuksessa tutkitaan yksittdista tapahtumaa tai rajattua
kokonaisuutta kayttden monipuolisia ja eri menetelmilla hankittuja tietoja. Tapaustutki-
muksessa pyritaan tutkimaan, kuvaamaan ja selittdmaan tapauksia. Tapaustutkimuk-
selle valitaan tutkimus kohteeksi yksittdinen tapaus tai tilanne tai joukko tapauksia,
joiden tarkastelussa usein on kiinnostuksen kohteena prosessit. Tapaustutkimuksen
tarkoituksena on tutkimuskohteen ominaispiirteiden systemaattinen, tarkka ja totuu-
denmukainen kuvailu. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006; Hirsjarvi ym. 2012,
134-135.)

Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, ja aineisto
kootaan luonnollisissa, todellisissa tiloissa. Tassa tutkimuksessa kerataan tieto ihmisil-
ta. Kvalitatiiviseen tutkimuksen lahtdkohta ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen
vaan tutkittavan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtainen tarkastelu. Tutkimuksessa
kaytetaan laadullisia metodeja eli esimerkiksi teemahaastatteluja, osallistuvaa havain-
nointia seka erilaisten dokumenttien analyyseja. Tarkeaa on myos valita kohdejoukko
tarkoituksenmukaisesti. Huomioitavaa on, etta tutkimussuunnitelma muotoutuu tutki-
muksen edetessad. Tapauksia kasitelldadn ainutlaatuisina ja tasta syysta aineistoa pitaa
tulkita tam&n mukaisesti. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tarkoituksena ilmién ym-
martaminen, ei tilastollisten yhteyksien etsiminen. Tasta syysta on mahdollista, ettei
tutkimusaineiston tarvitse olla suuri. (Hirsjarvi ym. 2012, 163-164; Saaranen-Kauppinen
& Puusniekka 2006.)

1.3.1 Kyselytutkimus

Kyselyiden avulla voidaan kerétéa laaja tutkimusaineisto. Kyselytutkimuksen heikkoute-
na pidetaan pinnallisuutta ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimattomina. Kyselytutkimuk-
sessa voi olla avoimia kysymyksid, monivalintakysymyksia ja asteikkoihin eli skaaloihin
perustavia kysymystyyppeja. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa avoimet kysymykset ovat
olleet tutkijoiden kaytdssd useiden vuosikymmenien ajan. Avoimet kysymykset antavat

vastaajalle mahdollisuuden kertoa, mitd hanella on mielessa. Monivalintatyyppisissa
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kysymyksissa vastaukset on jo ennakkoon valittu. Yleensa suljetut kysymykset viittaa-
vat kvantitatiiviseen tutkimukseen. Kyselyssa voidaan kayttaa erilaisia kysymystyyppe-
ja. (Hirsjarvi 2012, 196-201.)

1.3.2 Tutkimuksen syventdminen haastatteluilla

Haastattelussa ollaan suoraan kielellisessa vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa.
Suurin etu haastatteluissa on joustavuus aineistoa kerattdessa. Haastattelua voidaan
kayttaa, jos tiedetdén, etta tutkimuksen aihe tuottaa vastauksia monitahoisesti ja mo-
niin suuntiin. Liséksi haastattelulla voidaan syventda saatavia tietoja. Haastatteluja on
erilaisia, lomakehaastattelu eli strukturoitu haastattelu, teemahaastattelu ja avoin haas-
tattelu. Avoimessa haastattelussa selvitetddn haastateltavan ajatuksia, mielipiteita,
tunteita ja kasityksia keskustelun aikana. (Hirsjarvi ym. 2012, 204-210.)

Haastattelua kaytetaan tutkimuksen aineiston saamiseksi ja tama aineisto analysoi-
daan ja tulkitaan tieteellisen tutkimustehtavan selvittamiseksi. Tutkimushaastattelun
selkea paamaara on tutkimustehtavan suorittaminen. Haastattelutyyppeja- ja tapoja on
useita. Liséksi haastattelut voidaan jaotella eri perustein. Karkeasti haastattelut voi-
daan jakaa strukturoituun haastatteluun eli lomakehaastatteluun ja puolistrukturoituihin
ja strukturoimattomiin haastatteluihin. Strukturoimattomat haastattelut ovat avoimia,
joissa kysymysten esittamistavat vaihtelevat eika tarjolla ole valmiita vastausvaihtoeh-
toja. Liséksi avoimessa haastattelussa etenemista ei ole lyéty lukkoon vaan se etenee
tietyn aihepiirin sisdlla vapaasti ja paljolti haastateltavan ehdoilla. Haastattelussa puhu-
taan tietyistd, tutkijan etukéteen pohtimista teemoista. Avoimessa haastattelussa anne-
taan tilaa haastateltavan kokemuksille, tuntemuksille, mielipiteille ja perusteluille. (Saa-

ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

1.3.3 Haastatteluiden analysointi sisallénanalyysin avulla

Sisallbnanalyysissé aineistoa tarkastellaan eritellen, yhtélaisyyksia ja eroja etsien. Si-
sallénanalyysi on tekstianalyysia eli tarkasteltavan aineisto pitda olla muutettu teksti-
muotoon. Tekstit voivat olla esimerkiksi kirjoja, paivakirjoja, haastatteluita ja keskuste-
luita. Sisallonanalyysin avulla pyritddn muodostamaan tutkittavasta aiheesta tiivistetty
kuvaus, joka kuitenkin kytkee ilmién laajempaan kontekstiin ja muihin aihetta koskeviin

tutkimustuloksiin. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)
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Sisallébnanalyysin menetelmalla voidaan analysoida erilaisia dokumentteja systemaatti-
sesti ja objektiivisesti. Dokumenttina voi olla melkein mika tahansa teksti esimerkiksi
kirjat, artikkelit, kirjeet, haastattelu, keskustelu, joka on saatettu kirjalliseen muotoon.
Sisallénanalyysi sopii hyvin taysin strukturoimattoman aineiston analyysiin. Menetel-
malla pyritdan saamaan tutkittavasta asiasta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessd muodos-
sa. Sisalldbnanalyyseja voi tehda aineisto- tai teorialahtoisesti. Teorialahtbisessa sisal-
[6nanalyysissa luokittelu perustuu aikaisempaan kasitejarjestelmaan, joka voi olla teo-
ria, malli tai k&sitejarjestelmé. Teorialdhtdisen sisallonanalyysin ensimmainen vaihe on
analyysirungon muodostaminen. Taman sisélle muodostetaan aineistosta erilaisia luo-
kituksia tai kategorioita noudattaen aina sisélldnanalyysin periaatteita. Seuraava vaihe
on aineiston pelkistaminen sisallénanalyysid noudattaen. Luokittelun avulla aineistosta

poimitaan systemaattisesti analyysirungon mukaisia ilmiéita. (Tuomi & Sarajarvi 2018.)

Aineiston litteroinnilla tarkoitetaan yksinkertaistettuna sitd, etta kaydaan aineisto lapi ja
merkitddn ne kohdat ja asiat, joista ollaan kiinnostuneita. Taméan jalkeen nadma asiat
ker&atddn yhteen ja erilleen muusta aineistosta. Koodaamisen avulla |0ydetaan tietyt
tekstikohdat nopeasti ja aineiston kasittely helpottuu. Merkitsemalla samanlaisin koo-
dein tekstikohdat, joissa puhutaan samankaltaisista asioista, saadaan aineistoon ryhtia
ja helpotetaan analyysia. Koodaamiseen ei ole olemassa mallia tai kaavaa, jonka mu-
kaan tulisi edeta. Koodaamista voi tehda esimerkiksi alle- tai ylivivaamalla aineistoista
usein toistuvia tai poikkeavia asioita. Teknisesti sovellettavia tyOkaluja ei oikeastaan
ole, joita voitaisiin suoraan hyddyntéaé laadullisen aineiston analyysissa. Aineistoa voi-
daan kayda lapi erilaisista ndkokulmista ja erilaisilla tarkastelutavoilla. Tavoitteena voi
olla aineiston tiivistaminen ja tulkinta siita, mita olennaista tietoa aineisto tuo tutkimus-
kysymyksiin vastaamiseen. Analyysissa on tarkoitus pilkkoa, purkaa, koota, eheyttda ja
taydentaa tietoja. Tarkoitus on, etta sisalldllisen jasentamisen jalkeen tulee tehda syn-
teesia. Aineistosta tulisi 16ytaa jotain yleisempdaa. Analyysi ja tulkinta muodostavat tut-

kimustulokset. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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2 ERP-TIETOJARJESTELMAN ONNISTUMISTEKIJAT

Tietojarjestelmé@n onnistumisen mittaamisen problematiikka on innostanut tutkijoita et-
simaan tekijoita, jotka vaikuttavat tietojarjestelman menestykseen joko suoraan tai
epasuorasti. Tutkijat ovat kehittédneet erilaisia tydkaluja mittaamaan tietojarjestelmien
onnistumista ja menestysta. (Zviran & Erlich 2003, 82.) Tietojarjestelmien onnistumista
mittaavat mallit nayttavat pohjautuvan tutkimuksissa loydettyihin menestystekijoihin.
llIman ylimman johdon tukea, liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelua, kayttajien
osallistumista seka kayttdjien koulutusta etta harjoittelua ei organisaatio voi saada tayt-
ta hyotya kompleksisesta ERP-jarjestelmasta. liman naiden tekijoiden huomioimista on
ERP-jarjestelman epéonnistuminen todenndkdisempaa. (Addo-Tenkorang & Helo
2011, 1.) On tarkeaa loytaa tekijat, joiden avulla voidaan paatella ja saavuttaa tietojar-
jestelman onnistuminen. Tasta syysta kriittisten menestystekijdiden tunnistaminen on
oleellista. Kriittisten menestystekijdiden on todettu olevan samanlaisia seka julkisessa
ettd yksityisissa organisaatioissa. (Ziembe & Oblak 2013, 6,10.)

Napitupulun ja Sensusen (2014) tutkimuksessa maariteltiin Kriittisia menestystekijoita
e-hallinnon kayttoonotolle. E-hallinnolle ei ole olemassa virallista maaritelmaa. Taméa
liittyy yleensa informaatioon ja viestintateknologiaan. Liséksi e-hallintoa kaytetdan seu-
raaviin kolmeen tarkoitukseen: tarjotaan julkisia palveluita, parannetaan tehokkuutta ja
edistetdan demokratiaa. Napitupulun ja Sensusen (2014) tutkimus sisélsi 94 aiempaa
tutkimusta, joista 16ytyi 571 menestystekijaa. Naista menestystekijoistéa 55 on sellaisia,
jotka ovat tarkeita hallinnon organisaatiolle. Heidan tutkimuksensa viisi kriittisintd me-
nestystekijad ovat kayttdjien ja sidosryhmien osallistuminen, hyva suunnitelma, portaa-
lin tai sovelluksen kayttd, harjoittelu ja hyva jarjestelman kaytettavyys. (Napitupulu &
Sensuse 2014, 23, 26.) Heidan tydssaan ei eroteltu kriittisia menestystekijoita erikseen

julkiselle ja yksityiselle organisaatiolle.

Yksi suurimmasta tietojarjestelmien kayton esteista on tietojarjestelman kayttajat. Kayt-
tajien tyytyvaisyyteen tulee kiinnittaa erityisesti huomioita, jotta tietojarjestelman kay-
tossa voidaan onnistua. Kayttajakokemuksia vaikeuttaa ERP-tietojarjestelmien moni-
mutkaisuus. Lisaksi toiminnanohjausjarjestelmien investointikustannukst ovat valtavat.
Esimerkiksi vuonna 2004 Hewlett-Packardin tietojarjestelméan kaytté epaonnistui ja
taloudellisten vaikutusten arvioitiin olevan jopa 160 miljoona dollaria. (Venkatesh &
Bala 2008, 273-274.) Liséksi on todettu, ettd 90 % ERP-toteutuksista laajenee joko
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budjetissa tai ajallisesti. Nama epaonnistumiset on jaettu totaaliseen ja osittaiseen
epaonnistumiseen. Noudoostbenin ym. (2010) tutkimuksen mukaan ep&onnistumisien

syyt voidaan jakaa kolmeen osaan:

1. huono suunnittelu tai huono johtaminen
2. tarkoituksen vaihtaminen kesken projektin

3. johdon tuen puute.

Heidan tutkimuksensa koostui kolmesta osiosta. Ensimmaisessa osiossa kartoitettiin
kriittisia epaonnistumis- ja onnistumistekijoita. Toisessa osiossa verrattiin erilaisia ERP-
koulutusmenetelmia keskendan. Pohjautuen ensimmaisen ja toisen osion I6ydoksiin,
kolmannessa osiossa kehitettiin uusi koulutusmetodi. Heiddn mukaansa tarkeimmaét
menestystekijat ovat ylimman johdon tuki, koulutus ja harjoittelu. (Noudoostbeni ym.
2010, 63-67.) Koska suuri osa ERP-projekteista epaonnistuu, ovat tutkijat yrittdneet
[6ytaa epaonnistumiseen ja onnistumiseen liittyvia tekijoitd. Tutkijat ovat myos esitta-
neet tekniikoita ja malleja, joiden avulla voidaan kontrolloida néaita tekijoita. Loppukayt-
tajien todetaan olevan yksi menestystekijdistd. (Jenatabadi & Noudoostbeni 2014,
1187-1188.) Estevesin ja Pastorin (2001) mukaan kriittisia menestystekij6ita on tutkittu
paljon. Heiddn mukaansa tutkimuksissa ei ole kuitenkaan ollut kayttssa tarkkaa maari-
telmaa. Jatkossa pitdisi pyrkia maarittelemaan ja validoimaan kriittiset menestystekijat.
(Esteves & Pastor 2001, 20.)

2.1 Kriittiset menestystekijat

Nurmisen ym. tutkimuksessa (2002, 83-85) ldydettiin viisi kriittistd menestystekijaa.
Ensimmainen tekija on toimintaldhtdinen malli, jossa kayttéonottoa tarkastellaan toi-
minnan ja toimintatapojen muuttamisen nakokulmasta. Toinen tekija on kayttgjien osal-
listuminen asioiden suunnitteluun ja tekemiseen. Koska kayttdonottoa on tarkasteltu
toiminnan ja toimintatapojen muutoksena, on luonnollista, etta kayttgjat ovat suunnitel-
leet ja tehneet myds tdman muutoksen. Kolmantena tekijana on kayttajien koulutukset,
joissa on kasitelty oikeita asioita ja koulutusta on ollut riittdvasti. Koulutuksen tavoittee-
na on ollut itse tyon tekemisen oppiminen uudella tietojarjestelmalld, ja tAma on paljon
enemman kuin itse jarjestelman kaytdon oppiminen. Neljas tekijd on kaytdn aikaisen
tuen hajauttaminen. Kayton aikainen tuki on kriittinen tietojarjestelman kaytén alkutai-
paleella. Viidenten& tekijand on se, etta valittu jarjestelma tukee kaytannodn toimintaa

riittdvalla tavalla, puutteista huolimatta.
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Sumnerin (1999) tutkimuksessa oli muun muassa kolme tapaustutkimusta liittyen SAP-
jarjestelman kayttéonottoon. Tarkeimpid menestystekijoitd, ensimmaisessa kayttdéon-
otossa, olivat projektin johdon rakenne, liiketoimintaprosessien muokkaus, investoinnit
sekd uudelleen koulutukseen etta ammatilliseen kehitykseen lisaksi tarvittavan ulko-
puolisen ammattitaidon hankinta. Muita kriittisia tekijoita olivat johdon tuki projektille,
standardoidut muokkaukset, joita jarjestelma tukee, toimiva kommunikointi seka vaati-
musten tarkastelu liiketoiminnan ja tekniikan kannalta. Tutkimuksen mukaan yritys itse
koki projektin onnistuneen, koska he kayttivat keskitettya johtamista, sopeutuivat maa-
rittelyihin, investoivat koulutuksiin ja saivat ulkopuolista tukea jarjestelman maarittelyyn.
Toinen tapaustutkimus Sumnerin (1999) tutkimuksessa nosti esiin kriittiseksi menestys-
tekijaksi omien tyontekijoiden kehittamisen seka ulkopuolisten konsulttien kéyton. Muita
menestystekijoitd olivat projektipaéallikon valinta liiketoiminnan puolelta, SAP-
jarjestelman modifikaatioiden valttaminen, olemassa olevien liiketoimintaprosessien
muokkaus, johdon tuki projektille ja projektitimin ymmarrys seka liiketoimintaproses-
seista ettd SAP-tekniikasta. Ja viimeisend tekijana oli ymmartaa ja viestid koko organi-
saatiolle projektin tarkeys. Sumnerin (1999) kolmannen tapaustutkimuksen kriittiset
menestystekijat ovat pitkalti samoja, joita listattiin jo hdnen kahdessa aiemmassa ta-
paustutkimuksessaan. Kriittisia menestystekijditd ovat siis kolmannen tapaustutkimuk-
sen osalta johdon tuki projektin tavoitteiden saavuttamiseksi, liikketoimintaprosessien
uudelleen muotoilu, investoinnit koulutukseen, uudenlaiset taidot seka IT-henkiloston
ammatillinen kehittyminen. Liséksi projektissa kaytettiin sek& ulkoisia konsultteja etta
sisdisté henkilokuntaa. Tama "ulkoisen ja sisaisen henkilékunnan sekoittaminen” mah-
dollisti sisdisen henkildkunnan kasvun uuteen asiaan. Yhteenvetona tutkimuksessa
todettiin, etta kriittisia menestystekijoita ovat liiketoimintaprosessien uudelleen suunnit-
telu jarjestelmaan sopivaksi, strategian luominen henkilékunnan uusien taitojen oppi-
miselle, liketoiminnan tunteminen, jarjestelmén tekninen osaaminen, johdon tuki pro-

jektille ja loppukayttgjien kouluttaminen. (Sumner 1999, 232-234.)

Tarhini ym. (2015) ovat tutkimuksessaan kdyneet systemaattisesti lapi 35 tieteellista
artikkelia, jotka on julkaistu vuosina 2000-2013. Heidan tutkimuksessaan loytyi 51 kriit-
tistd menestystekijad ERP:n toteutuksessa. Naistd tarkeimmat tekijat ovat ylimméan
johdon tuki ja sitoutuminen, harjoittelu ja koulutus, projektin johto, ERP-jarjestelman
selkea visio ja tavoite, hyva muutosjohtaminen seké viestinta. (Tarhini ym. 2015, 25.)
Akbulutin ja Motwanin (2005) tutkimuksessa nousi esiin kymmenen kriittistd kohtaa,
jotka heidan mukaansa tulee huomioida ERP-jarjestelman kayttdonotossa, kaytossa ja

jarjestelman kehityksessa:
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johdon sitoutuminen projektiin

organisaation selked ymmarrys ERP-jarjestelméan tavoitteista ja hyddyista
hyvéat projektijohtamisen tydkalut ja tekniikat

muutosjohtaminen ja muutoksen hallinta

avoin kommunikointi ja viestinta

liketoimintaprosessien muokkaaminen ja ohjelmistomuutosten minimointi
IT osasto ERP:n kayttdonoton mahdollistajana ja fasilitaattorina

hyva kayttoonottotiimi siséltad seka liiketoiminnan etté tekniikan tietamysta

© © N o g s~ e NPRF

ulkopuolisten toimittajien ja konsulttien tehokas kayttd

10. loppukayttgjien tarpeiden ja odotuksien huomioiminen

a. loppukayttdjien koulutus (harjoittelu, laajat (cross-functional) koulutukset
ja uudelleen koulutukset)

b. loppukayttdjien osallistuminen

c. helppokayttoisyys, kayttoliittymien kayttajaystavallisyys.

Loppukayttgjat ovat avainroolissa ERP-jarjestelmadn menestyksen saavuttamisessa ja
jarjestelman tarjoamien hyotyjen Ioytamisessa. Konsulttien ja yritysjohdon on hyva tie-
dostaa loppukayttdjien tyytyvaisyyden merkitys ERP-jarjestelman onnistumiselle.
(Akbulut & Motwani 2005, 21-23.)

2.2 Loppukayttdjiin liittyvat kriittiset menestystekijat

Tarhinin ym. (2015) tutkimuksessa l6ydettiin yhteensa 51 kriittistd menestystekijaa ku-
ten jo aiemmin mainittiin. Naista tekijoistéa 12 on kriittista menestystekijaa, jotka vaikut-
tavat juuri loppukayttdjiin. Heidén tutkimuksensa loydokset on esitetty taulukossa 1,

jossa on my®s mainittu muut sidosryhmat, joita tama kriittinen menestystekija koskee.

Taulukossa 1 kriittiset menestystekijat ovat tarkeysjarjestyksessa. Useimmiten Tarhinin
ym. (2015) tutkimuksessa esiintynyt loppukayttajaan liittyva menestystekija on siis kou-
lutus, joka on ylimpéana taulukossa 1. Tarhinin ym. (2015) koko tutkimuksessa koulutus
oli toiseksi tarkein kriittinen menestystekija. Viestinta oli heidan tutkimuksessaan kuu-
denneksi tarkein menestystekija. Loppukayttdjien ndkokulmasta viestinta on toiseksi
tarkein menestystekija. Kolmanneksi tarkein loppukayttdjien kriittinen menestystekija
on prosessien uudelleen jarjestys. Kaikki nama kolme edella mainittua menestystekijaa

kuuluivat koko tutkimuksen kymmenen tarkeimman menestystekijan joukkoon.
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Taulukko 1: Loppukayttajaan liittyvat kriittiset menestystekijat.

Kriittinen menestystekija / Sidosryhma

Koulutus

Viestinta

Prosessien uudelleen jarjestdminen
Viestinta tiimin kanssa

Loppukéayttajien osallistuminen

Uusien liiketoimintaprosessien koulutus
Tiimityd

Osaston yhteisty6

Datan ja informaation laatu
Helppokayttdisyys ja kayttdjien hyvaksyn-
ta

Yritystasoinen tuki

Keskittyminen kayttdjien vaatimuksiin

2.3 Koulutus kriittisena tekijana

Loppukayttaja

x X

x

*| Ylin johto

IT osasto

x

Projektitiimi

x

x

* | Organisaatio

Toimittaja

ERP konsultti

Tydntekijat toisilta osastoilta

x

22

Liiketoiminta prosessien expertit

x

Koulutuksen on todettu olevan seka kriittinen menestystekijat etta kriittinen epaonnis-

tumistekija. Koulutuksen on myés ehdotettu olevan yksi tarkeimmista tekij6ista, jolla

voidaan parantaa tietojarjestelméan kayttajahyvaksyntaa ja jarjestelmén menestysta.

Erityisesti monimutkaisissa, kuten ERP-jarjestelmissa, koulutus on tarkeaa tietojarjes-

telmén onnistumisen kannalta. Koulutusta voi olla jo ERP-projektin aikana eli kayttoon-

otossa, mutta on tarkeaa, etta koulutusta jatketaan sen jalkeen, kun jarjestelma on tuo-

tannossa ja kayttdvalmis. Monipuoliset harjoittelut ovat tietojarjestelman hyvaksymisen

kannalta tarpeellisia. Esimerkiksi pelipohjainen harjoittelu on tehokkaampaa kuin perin-
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teinen harjoittelu. Liséksi pelipohjaisen harjoittelun on todettu olevan sidoksissa kaytta-
jien parempaan tietojarjestelméan kayttéaikomukseen. Myots mielialan on todettu harjoit-
telun aikana olevan tarkea yksildn muodostaessa kasitysta uudesta tietojarjestelmasta.
Harjoittelun avulla loppukayttdja paasee luomaan itselleen sopivia havaintoja tietojar-

jestelman kaytettavyydesta ja helppokayttdisyydesta. (Venkatesh & Bala 2008, 299.)

ERP-loppukéayttdjien koulutus ja harjoittelu on tarkeda jopa niille kayttajille, joilla on
hyvat IT-taidot. Kayttdjien osallistuminen on erittdin tarkeaa ERP-tietojarjestelmén on-
nistumisen kannalta. (Addo-Tenkorang & Helo 2011, 7; Shah ym. 2011, 292.) Mohme-
din (2015) tutkimuksessa tultin myds siihen tuloksen, ettd kayttdjien koulutus on yksi
erittdin kriittinen menestystekija. Tassa tutkimuksessa tutkittiin Cihanin yliopiston kayt-
tajien ERP:n omaksumista. ERP:n kayttoa varten kayttajat tarvitsevat erityisesti ERP-
koulutusta, mutta lisaksi tietoa ERP:n logiikasta ja konsepteista. Lisaksi kayttajien tulisi
olla tietoisia erilaisista ERP:n ominaisuuksista, jotta he pystyvat hyddyntamaan jarjes-
telmé&é parhaalla mahdollisella tavalla. (Mohmed 2015, 498-499.)

ERP-projektien aikana jarjestetty loppukayttdjakoulutus ei ole yleensa riittava. ERP-
koulutuksen aikana pystytdan siitamaan ainoastaan 25 % ERP-tiedosta loppukayttajil-
le eika tama kannusta loppukayttgjia kokeilemaan ja selvittdmaéan itse, miten jarjestel-
ma toimii. Peruskoulutuksen lisaksi tarvitaan siis jatkuvaa koulutusta ja tukea lisaa.
Oppimistapoja on erilaisia, ndma pitaisi huomioida onnistuneessa koulutuksessa. Op-
pimistyyleja on tunnistettu nelja: oppiminen tunteella, oppiminen katsomalla tai kuunte-
lemalla, oppiminen ajattelemalla ja oppiminen tekemalla. Lisaksi ensin on reaktio, josta
seuraa oppiminen, jonka jalkeen opittu asia viedaan kaytantdon ja lopulta tasolla nelja
mitataan koulutuksen vaikutuksia esimerkiksi organisaation tavoitteisiin. (Chayakonvi-
kom ym. 2016, 481-482.)

Noudostbeenin ym. (2010) tutkimuksessa keskityttiin tutkimaan ERP:n onnistumis- ja
epaonnistumistekijoitd. Heidan tutkimuksensa perustui aiemmin julkaistuihin tutkimuk-
siin, jotka koskivat Malesian pienia ja keskisuuria yrityksia. Tutkimuksen ensimmaises-
sé osassa todetaan, ettd koulutus on seké tarkein menestys- etta epaonnistumistekija.
Heidan tutkimuksensa toisessa osiossa keskitytaan selvittamaan tarkemmin erilaisia

ERP-koulutus metodeja. Tutkimuksen tulokset jakaantuivat seuraavanlaisesta:

e luennoitsija (23,7 %)
e tydn ohella koulutus (17,8 %)

o tietokoneperusteinen koulutus (17,2 %) ja
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¢ tiimikoulutus (16,6%).

e muut koulutusmuodot saivat alle 10 % osuuden tutkimuksessa.

Tutkimuksessa kehitettiin uusi koulutustapa, jossa huomioidaan eniten koulutusmuo-
toina kaytetyt metodit eli tietokoneperusteinen koulutus ja tyon ohella pidettava koulu-
tus. Taman pohjalta kehitettiin tyokalu, jonka avulla kayttaja saa esimerkiksi audiovisu-
aalisia ohjeita tarvitsemastaan asiasta tai jarjestelman kohdasta. (Noudoostbeni ym.
2010, 67-69.) Loppukayttdjien harjoittelun ja koulutuksen puute voi johtaa kasvanee-
seen riskiin ERP-tietojarjestelméan onnistumisen suhteen. Taméan koulutuksen pitaisi
sisdltaa jarjestelman testausta ja kokeilemista jo ennen kuin jarjestelma on tuotannos-
sa. Koulutuksen avulla voidaan positiivisesti vaikuttaa vahvasti kayttajan kasitykseen

tietojarjestelmasta. (Lechtchinskaia ym. 2011, 6.)

2.4 Loppukayttgjien osallistuminen ERP:n kehittdmiseen

Loppukayttajat ovat niitd, jotka ovat suoraan yhteydessd ERP-jarjestelméén. Loppu-
kayttgjien osallistumisella saadaan ERP:n toteutukseen seka liiketoimintaprosessien
osaamista ettd heidan tietamystaan omista yksikoistdan. Kun kayttajat ovat mukana
kehittamassa ja toteuttamassa jarjestelman muutoksia, tulevat he luultavimmin reagoi-
maan positiivisesti ERP-jarjestelm&én. Yksi eniten viittauksia saanut kriittinen menes-
tystekija on kayttdjien mukaan ottaminen ERP:n kehittdmiseen. Kuitenkin usein taméa
esitetddn ainoastaan loppukayttgjien koulutuksena ja harjoitteluna. Loppukayttdjia ei
siis kuitenkaan hyddynnetd ERP:n toteutuksessa taysin. Kuitenkin kayttajan on todettu
olevan tietojarjestelmén keskitssa. (Matende & Ogao 2013, 522-524.) Loppukayttajien
osallistuminen ERP-toteutukseen on valttamatonta tietojarjestelman onnistumisen kan-
nalta. Lisaksi sovitut asiat pitda dokumentoida, jotta voidaan varmistaa kaikkien ym-
martédneen asia samalla tavalla. Kayttajien osallistumisen avulla voidaan saavuttaa
hyva ja positiivinen asenne tietojarjestelmaa kohtaan. (Shah ym. 2011, 292.) Loppu-
kayttgjat pitdad ottaa mukaan kokonaisuudessa jarjestelméan kehitykseen ja mahdolli-
simman aikaisessa vaiheessa. Tama lisaa myo6s kayttajien motivaatiota ja tyytyvaisyyt-

ta jarjestelmaa kohden. (Lechtchinskaia ym. 2011, 6.)

Kayttgjan osallistuminen johtaa parempaan kayttdjan osallisuuteen, jarjestelman hy-
vaksyntdan ja jarjestelman menestykseen. Kayttdjan osallistuminen on viela tarkedm-
paa monimutkaisien jarjestelmien osalta. Naitd ovat esimerkiksi ERP-jarjestelmat.

ERP-jarjestelmien odotetaan aiheuttavan muutoksia organisaation ty®dprosesseihin.
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Kayttajien pitaisi osallistua ainakin jarjestelman kehitykseen ja implementointitehtaviin.
Osallistuminen ja osallisuus johtaa parempaan ymmarrykseen jarjestelmasta. Hands
on -tehtavat voivat vahentda huolta jarjestelman kaytdon suhteen. Lisaksi kayttajalle
tulee parempi ymmarrys jarjestelman ominaisuuksista ja jarjestelman olennaisesta tu-
esta. Naitd tehtavia tietojarjestelméprojektin aikana ovat esimerkiksi jarjestelméan tes-
taus ja arviointi. Loppukayttdjien osallistumisen merkityksen ymmartaminen auttaa

luomaan tehokkaan muutosjohtamisen strategian. (Venkatesh & Bala 2008, 295-296.)

2.5 Organisaation ja johdon tuki

Organisaation tuki auttaa kayttgjid uuden jarjestelman tehokkaassa kaytdssa. Organi-
saatio voi tukea eri tavoin esimerkiksi jarjestamalla helpdesk-pisteitd, palkkaamalla
seka jarjestelma- ettd liikketoimintaosaajia ja lahettamalla kayttajia koulutuksiin. Moni-
mutkaisten jarjestelmien osalta, joita on vaikea ymmartaa ja kayttaa, organisaation tuki
on erittain tarkeaa. Organisaation tukeen kuuluvat sek& ulkoiset etté siséiset osaajat,
jotka voivat auttaa kayttajia sek& monimutkaisten uusien jarjestelmien etta liikketoimin-
taprosessien kanssa. Organisaation tuen voidaan todeta olevan avainroolissa maaritet-
tdessa havaittua hyodyllisyytta ja helppokayttdisyyttd. Organisaation tukea saatetaan
tarvita myos, jos monimutkaisten tietojarjestelmien kayttt alkaa vaikuttamaan tydhyvin-
vointiin. Muita reaktioita ovat valttely, sabotaasi, kiertoteiden ja oikoteiden luominen.
Kayttajan osallistumisen, vertaistuen, harjoittelun ja koulutuksen avulla kayttaja voi
l6ytaa uusia keinoja onnistua ERP-tietojarjestelman kanssa. (Venkatesh & Bala 2008,
299-300, 303, 304.)

Johdon tuki liittyy siihen, ett& yksilot uskovat johdon sitoutuneen jarjestelman kayttoon.
Tarkea tekija tassa on esimerkiksi keskijohto. Johto voi osallistua antamalla tarvittavia
resursseja, sponsoroida, luomalla kannustimia tai osallistumalla prosesseihin. Johdon
tukea pidetaén tarkednd menestystekijanéd, koska tietojarjestelméan kehittaminen vaatii
muutoksia organisaation rakenteisiin, tyéntekijoiden rooleihin ja tdihin, palkkiojarjestel-
miin ja prosesseihin. Muita tarkeitd menestystekijoitd on keskijohdon lisdksi ylin johto,

joka tukee sitoutumista ja avointa kommunikointia. (Venkatesh & Bala 2008, 296.)
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3 KAYTTAJATYYTYVAISYYS ERP-
TIETOJARJESTELMAN ONNISTUMISEN MITTARINA

Investoinnit tietojarjestelmien kehitykseen ja toteutukseen ovat kasvaneet. Ajallisesti ja
rahallisesti nama investoinnit ovat isoja ja tastakin syysta naiden investointien menes-
tyksen mittaamiselle on selkea tarve. Tietojarjestelmien onnistumisen mittaamisen li-
saksi on organisaatioiden tarkedd ymmartaa kriittiset menestystekijat tietojarjestelmien
onnistumisen osalta. Zviran ja Erlich (2003) toteavat, etta tietojarjestelméan onnistumi-
sen mittaaminen on hankalaa. Tietojarjestelmén onnistumista voidaan mitata esimer-
kiksi kustannushyédyn, informaatioarvon ja organisaation tehokkuuden kautta. Tietojar-
jestelmén onnistuminen on kuitenkin monimutkainen suhde tietojarjestelman ja sen

ympariston, organisaation, kayttajien ja johdon valilla. (Zviran & Erlich 2003, 81-82.)

Kayttajatyytyvaisyys on yksi tarkea kriteeri, kun mitataan tietojarjestelman onnistumis-
ta. Se on itseasiassa yksi vallitseva mittaustapa tietojarjestelman onnistumiselle.
(Mahmood ym. 2000, 752; Zviran & Erlich 2003, 83.) Lisaksi tietojarjestelmien onnis-
tumisen mittaaminen on kriittista tietojarjestelmien investointikustannustenkin tahden.
(DeLone & McLean 2003, 10.) Tietojarjestelmakirjallisuus tarjoaa useampaa maéaaritel-
maa ja mittaustapaa tietojarjestelman menestykselle. Kuten DelLone ja McLean ovat
todenneet, on olemassa lahes yhtd monta mittaria kuin on tutkimuksia. Tasta voidaan
paatella, ettei ole perimmaista maaritelmaa tietojarjestelméan onnistumisen mittaamisel-
le. Esimerkiksi Zaied (2012) kehitti uuden mittarin eli ISM-mittarin (integrated success
model). Tama malli yhdistad DeLonen ja McLeanin seka TAM-mallin. (Zaied 2012, 814,
817-818.)

Sopivia tyokaluja kayttajatyytyvaisyyden mittaukseen seka onnistumisten ja epaonnis-
tumisten loytdmiseen on kehitetty paljon. Taulukossa 2 on esitetty Zviranin ja Erlichin
(2003, 87) tutkimuksen mukaisesti tarkeimmat kayttajatyytyvaisyyden mittausmallit.

Taulukko 2: Tarkeimmat kayttajatyytyvaisyyden mittausmallit.

Kehittaja Vaittamien | Keraysmetodi Jarjestelma jota
maara maarittaa
Bailey & Pearson (1983) | 39 Kirjallisuus, haas- Tietojarjestelman

tattelut, empiirinen | funktio
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Ives, Olson & Baroudi 13 Kirjallisuus, empii- @ Tietojarjestelman

(1983) rinen funktio

Miller & Doyle (1987) 38 Kirjallisuus, empii- @ Tietojarjestelman
rinen funktio

Guimaraes & Gupta | 19 Haastattelut, kirjal- | Tietojarjestelman

(1988) lisuus osa

Doll & Torkzadeh (1988) | 12 Kirjallisuus, haas- Tietojarjestelman
tattelut, empiirinen | sovellus

Etazadi-Amoli & Far- | 31 Kirjallisuus, haas- | Tietojarjestelman

hoomand (1996) tattelut, empiirinen | sovellus

Visser ym. 2012 esittavat, ettd seuraavilla malleilla mitataan useimmiten tietojarjestel-

man menestysta.

e Delone ja McLean tietojarjestelman onnistumismalli
e TAM eli teknologian hyvaksymismalli

e EUCS eli loppukayttajan tyytyvaisyysmalli

Heidan tutkimuksensa perustuu kirjallisuuskatsaukseen, jossa on huomioitu eri tutkijoi-
den tekemat tutkimukset liittyen tietojarjestelmien onnistumisen mittaamiseen. (Visser
ym. 2012, 385-386.)

3.1 Kayttajatyytyvaisyys

Mahmoodin ym. (2000) tutkimuksessa kaytiin lapi 45 tutkimusta kirjallisuuskatsauksen
pohjalta. Tutkimukset on valittu aikavaliltd 1986-1998 ja nama haettiin seitsemasta eri
tieteellisesta julkaisusta. Valintakriteerina oli lisdksi se, etta naiden tutkimusten piti olla
kvantitatiivisia. Heidan tutkimuksensa keskittyi yhdeks&éan tekijddn, jotka vaikuttavat
kayttajatyytyvaisyyteen. (Mahmood ym. 2000, 751, 757.)

Tutkimuksessa todetaan, etta tarkeimmat kokonaisuudet, jotka vaikuttavat loppukaytta-
jien tyytyvaisyyteen, ovat havaitut hyddyt ja odotukset, kayttdjan tausta ja osallistumi-
nen seka organisaation asenne ja tuki. Mahmoodin ym. (2000) tutkimuksessa kehitetty
malli on esitetty kuvassa 3. Naihin edella mainittuihin kokonaisuuksiin kuuluu tutkimuk-

sen mukaan yhdeksan tarkempaa tekijdd. Havaitut hyodyt osa-alueeseen kuuluu ty6-
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hon liittyvia tekijoitd. Kayttdjan tausta -osa-alueeseen kuuluu tekijoitd, jotka liittyvat
kayttajan kokemukseen, kayttajan taitoihin ja kayttdjan osallistumiseen jarjestelman
kehittamisessa. Organisaation tuki -osa-alue sisaltaa tekijoita, jotka liittyvat kayttajan ja
ylimman johdon asenteisiin tietojarjestelmaa kohtaan ja organisaation tukeen. Tama
kolmas osa-alue tarkastelee organisaation valmiutta kayttaa tietojarjestelmaa. (Mah-
mood ym. 2000, 752-753.)

Kayttajan Kaytts-
odotukset % / kokemus
: —3J

Kayttajain
osallistuminen
Jarjestelmin

kehttystydhdn

Loppukiyttijan
yytyvaisyys

Mpoky ypreaey
Kayttajin tausta

Organisaation tuki

<

J

Kayttdjan asenne
tietojarjestelmid
kohtaan

Ylimman

Organisaation johdon asenne

tulki

Kuva 3: Loppukayttajan tyytyvaisyysmalli (Mahmood ym. 2000).

Havaitut hyddyt ja odotukset

Tutkimuksen mukaan havaittu hyodyllisyys ja helppokayttdisyys ovat erittdin tarkeita
tietojarjestelman loppukayttajan tyytyvaisyyden kannalta. Havaittu arvo perustuu siihen,
ettd kuinka hyvin tietojarjestelma tukee kayttdjan paatdsprosessia. Kayttaja, joka ha-
vaitsee tietojarjestelmén tuottavan hyétya tai arvoa on todennakoisemmin tyytyvainen
tietojarjestelmaan kuin kayttaja, joka ei hyotya havaitse. Jos tietojarjestelman havaittu
hyodyllisyys on laadukasta, kayttajat todennakdisemmin hyvéaksyvat tietojarjestelman.
(Mahmood ym. 2000, 753-754.)

Kayttajaystavallisyyden puute haittaa kayttajan tietojarjestelman hyvaksymista. Kaytta-
jien mielesta helppokayttdinen sovellus hyvaksytaan helpommin kayttoon. Lisaksi on

havaittu, etta jos kayttajat pitavat sovellusta helppokayttdisend, heilla kuluu vahemman
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aikaa sen kanssa ja tassa tapauksessa heille jaa enemmaén aikaa muihin tydaktiviteet-
teihin. Kayttdjien odotukset johtavat kayttaytymisteoriaan, jossa opiskellaan psykologi-
sia asioita kuten kognitiivisia ristiriitoja, kuluttajakayttaytymista ja sosiaalipsykologiaa.
(Mahmood ym. 2000, 754.)

Kayttajan tausta ja osallistuminen

Kayttajien osallistuminen on tarke&, jotta heidan vaatimuksensa voidaan huomioida.
Loppukayttajat, jotka ovat mukana kehitysprosessissa, todennékoisesti pitavat jarjes-
telmaa seka tarkeana ettd relevanttina. Tama johtaa siihen, etta he pitavat myos jarjes-
telmaa hyvana. On jopa todettu, ettd loppukayttdjien osallistuminen tietojarjestelman
kehittamisessa on vaikutusta yrityksen talouteen ja organisaation hyotyihin. Loppukayt-
tajien osallistuminen on tarkeaa erityisesti kompleksisissa tietojarjestelmissa. Loppu-

kayttajien osallistumisen positiivisia hyotyja ovat esimerkiksi

¢ |loppukayttdjien vaatimusten tunnistaminen
o kayttgjan hyva jarjestelman ymmartaminen
e Omistajuuden tunteet

e vadhentda uuden jarjestelman vastustusta

o kayttgjan hyva sitoutuminen jarjestelmaan.
(Mahmood ym. 2000, 755.)
Organisaation tuki ja rohkaisu

Loppukayttajien tuki vaikuttaa tietojarjestelman tyytyvaisyyteen. Kollegat ja manuaalit
ovat tarkeimmat loppukayttdjan tukijat. Loppukayttdjien koulutus vaikuttaa suoraan
tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyyteen. Koulutusohjelmien avulla kayttajien luottamus
osaamiseen nousee ja tata kautta se vaikuttaa suoraan kayttgjatyytyvaisyyteen. Orga-
nisaatioiden pitdisi tarjota enemman loppukayttdjille esittelyd ja koulutusohjelmia.
Ylimman johdon tehtavana on tarjota tukea projektille, jossa tietojarjestelman onnistu-
minen riippuu kayttdjien osallistumisesta. Liséksi ylimman johdon tarvitsee luoda sopi-
va ymparistd muutokselle. Kayttdjien positiivinen asenne tietojarjestelmaa kohtaan on

todettu olevan tarkea tekija tietojarjestelman hyvaksymisessa. (Mahmood 2000, 756.)
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3.2 Kayttajatyytyvaisyyden mittaaminen

Dollin ja Torkzadehin (1988) tutkimuksen tavoitteena oli edistaa tietojarjestelmien kayt-
tajaarviointia ja tutkimuksessa korostettiin tietojarjestelman henkilokohtaista kayttoa.
Heidan tutkimuksessaan pyrittiin kehittdmaan kyselymuotoinen ja helppokayttéinen
mittari, jota voidaan kayttaa juuri loppukayttajatyytyvaisyyden mittaamiseen. Doll ja
Torkzadeh (1988) nimesivét taman EUCS-mittariksi (end-user computing satisfaction).
Dollin ja Torkzadehin kirjallisuuskatsauksen mukaan Bailey ja Pearson (1983) kehittivat
mallia, jota voitaisiin kayttaa yleiseen tietokoneen kayttajatyytyvaisyyden mittaamiseen.
Taméan mallin kehittamista jatkoi mydhemmin vieléa Ives ym. (1983). Dollin ja Torkzade-
hin mielestd nama aiemmat tutkimukset eivat kuitenkaan olleet suoraan sopivia loppu-
kayttgjan tyytyvaisyyden mittaukseen. (Doll & Torkzadeh 1988, 262-264.)

Dollin ja Torkzadehin (1998) pilottitutkimuksessa oli mukana muun muassa kaksi sai-
raalaa ja kaupungin hallinnon toimisto eli tdtd mallia on kaytetty jo pilotointivaiheessa
julkisella puolella. EUCS-mallin mittausasteikkona kaytetaan Likert-asteikkoa, jossa
1=ei juuri koskaan, 2=0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten ja 5=melkein
aina. EUCS-mallia luodessa tehtiin kyselyn lisaksi kayttdjille viela haastatteluita, jossa
kaytettiin avoimia kysymyksia kuten

¢ Kuinka tyytyvainen olet sovellukseen?
e Mihin asioihin/tekijoihin olet sovelluksessa eniten tyytyvainen ja miksi?

¢ Mihin asioihin/tekijoihin olet sovelluksessa vahiten tyytyvadinen ja miksi?
(Doll & Torkzadeh 1988, 262-264.)

Varsinaiseen tutkimukseen saatiin vastaukset 618 loppukayttgjaltd. Tutkimuksessa oli
mukana 44 yritysta seka 250 erilaista sovellusta. Alkuperaisessa kyselyssa oli 18 koh-
taa, tutkimustulosten analysoinnin aikana poistettiin osa kysymyksista. Tutkimuksessa
kaytettiin faktorianalyysid muuttujien maaran vahentadmiseen. Tutkielman lopputulokse-
na saatiin viisi tekijaa (sisaltd, virheettomyys, esitysmuoto, ajantasaisuus ja helppokayt-
toisyys). Naita tekijoitd voidaan mitata 12 kysymykselld, joiden avulla mitataan loppu-
kayttajan tyytyvaisyyttd. Kuvassa 4 on esitetty englanniksi EUCS-mittarin viisi tekijaa.
(Doll & Torkzadeh 1988, 266-268.)
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Kuva 4: End-User Computing Satisfaction (EUCS).

Dollin ja Torkzadehin tutkimuksessa todetaan, ettd EUCS-malli on seka kaytannollinen
etta teoreettinen malli. EUCS-mallin avulla voidaan vertailla loppukayttajien tyytyvéai-
syytté seuraavilla alueilla: siséltd (content), paikkansapitavyys (accuracy), muoto (for-
mat), helppokéayttdisyys (easy of use) ja ajantasaisuus (timeliness). Lisaksi saattaa olla
tarvetta lisatd muutama lisdkysymys kyselyyn liittyen kyseiseen sovellukseen. Kehite-
tyn mallin tarkoituksena on kehittdd standardia mittaustapaa loppukayttajien tyytyvai-
syyden arviointiin. EUCS-mallin todetaan olevan lyhyt, helppokayttdinen sek& sopiva
teoreettiseen ja kaytannolliseen tutkimukseen. (Doll & Torkzadeh 1988, 270-272) Lop-
pukayttajan tyytyvaisyyttad kuvassa 4 mainittuihin tekijoihin mitataan EUCS-mallissa alla
olevien kysymysten avulla. (Doll & Torkzadeh 1988, 268.) Alkuperaisessa lahteessa
kysymykset ovat olleet englanniksi. Suomennosten kdanndsvarmistuksena on kaytetty

Sipilan (2015, 53.) pro gradu -ty6ta.

Siséltd (Content)

S1: Saatteko tietojarjestelméasta tasmalleen ne tiedot, jotka tarvitsette?
S2: Saatteko tietojarjestelméasta tarpeellista tietoa?

S3: Saatteko tietojarjestelmastéa raportteja, jotka vastaavat tarpeitanne?
S4: Saatteko tietojarjestelmasta riittavasti tietoa?

Virheettémyys (Accuracy)

V1: Ovatko tietojarjestelmésta saatavat tiedot virheettémia?

V2. Oletteko tyytyvéinen tietojarjestelméan virheettémyyteen?
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Esitysmuoto (Format)

E1l: Saatteko tietojarjestelmésta tietoa kayttokelpoisessa muodossa?
E2: Ovatko tietojarjestelmésté saatavat tiedot selkeita?
Ajantasaisuus (Timeliness)

Al: Toimiiko tietojarjestelma ajantasaisesti?

A2: Saatteko tietojarjestelmasta ajantasaista tietoa?
Helppokayttdisyys (Easy of Use)

H1: Onko tietojarjestelma mukava kayttaa?

H2: Onko tietojarjestelma helppokayttdinen?

3.2.1 Laajennettu EUCS-malli

Laajennettuun EUCS-malliin on otettu alkuperaisen EUCS-mallin viiden tekijan lisaksi
kuusi uutta tekijad. Jarjestelman ja palvelun laatuun liittyvat tekijat ovat jarjestelman
nopeus, kayttéliittyma, koulutus, dokumentaatio ja tuet. Tdma malli on esitetty kuvassa
5. (Aggelidis & Chatzoglou 2012, 566-568.)
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Kuva 5: Laajennettu EUCS-malli.
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Aggilidiksen ja Chatzogloun (2012) esittdmassa mallissa jaetaan kuvassa 5 esitetyt
tekijat informaation laatuun ja systeemin laatuun. Tuet, jarjestelman ja informaation
laadut vaikuttavat suoraan loppukayttajan tyytyvaisyyteen kuten kuvassa 6 on yksinker-
taistettuna esitetty. Tuki vaikuttaa liséksi myos jarjestelman laatuun ja jarjestelman laa-
tu vaikuttaa informaation laatuun. Useiden tutkijoiden ja tutkimusten mukaan on hyvak-
sytty, ettd kayttajatuki on tarked tekijd maariteltdessa loppukayttajan tyytyvaisyytta.
Empiiriset tutkimukset ovat osoittaneet, etta tuen laatu vaikuttaa suoraan jarjestelman
menestykseen, koko jarjestelmén laatuun sekéd loppukayttdjan tyytyvaisyyteen. Kuten
kuvassa 6 esitetaan, informaation laatu koostuu sisallosta, esitysmuodosta, virheetto-
myydesta sekd ajantasaisuudesta. Jarjestelman laatu koostuu koulutuksesta, helppo-
kayttoisyydesta, dokumentaatiosta, kayttoliittymasta ja jarjestelmén nopeudesta. (Ag-
gelidis & Chatzoglou 2012, 568.)

Jarjestelman laatu
- Jarjestelman nopeus
- Helppokayttdisyys
- Kayttolittyma
- Koulutus

. - Dokumentaatio
Informaation laatu

- Sisalto
- Virheettomyys
- Esitysmuoto
- Ajantasaisuus

Tuki
- Sisainen ja ulkoinen

Loppukayttéjan
tyytyvaisyys

Kuva 6: Yksinkertaistettu malli loppukayttajan tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista.

Aggelidiksen ja Chatzogloun (2012) tutkimusmallissa todetaan, etté jarjestelméan laatu
on tarkeda tekija kayttgjatyytyvaisyydessa. Tama on todettu olevan tilastollisesti merkit-
tava tekija. Useassa tutkimuksessa on todettu, ettd kayttoliittyma on vahvasti sidoksis-
sa kaytettavyyteen. Tatd kautta se vahvasti vaikuttaa jarjestelmén hyvaksymiseen.
Kayttajakoulutuksen todetaan olevan yksi avaintekijoista, jolla voidaan vaikuttaa tieto-
jarjestelman menestyneeseen kayttoon. Tutkimus osoittaa, ettd koulutus nostaa jarjes-
telman kayttéa seka auttaa kayttgjia tuntemaan olonsa mukavaksi kayttdessaan tieto-

jarjestelmdad. Useampi empiirinen tutkimus todistaa myos sen, ettd koulutus korreloi
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vahvasti jarjestelman kayton, paatdksenteon, kayttajan tehokkuuden ja vaikuttavuuden
seka kayttajatyytyvaisyyden kanssa. (Aggelidis & Chatzoglou 2012, 567-568.)

Dokumentaatio on joko kirjoitettu tai elektronisessa muodossa oleva selitys siita, mita
jarjestelma tekee ja miten sitd kaytetddn. Edelleen on vahan tietoa siitd, ettd miten
kayttajadokumentaatio vaikuttaa kayttajatyytyvaisyyteen. Tehdyissa tutkimuksissa on
todettu, etta kayttdjadokumentaatio lisda esimerkiksi jarjestelman kaytettavyytta, paran-
taa kayttajan tehokkuutta ja vaikuttavuutta, fasilitoi kayttéa ja kasvattaa kayttajatyyty-

vaisyytta. (Aggelidis ja Chatzoglou 2012, 568.)

3.2.2 EUCS-mallilla tehdyt tutkimukset

Akbulutin ja Motwanin (2005) tutkimuksessa tutkitaan kahta yritysta, jotka ovat jo otta-
neet kayttbonsa ERP-jarjestelman. Heidan tutkimuksessaan on kaytetty seka laadullis-
ta ettd maarallistd tutkimusta. Haastattelujen ja projektidokumenttien avulla kerattiin
tietoa seka yrityksista ettd ERP-projekteista. Survey-tutkimuksen avulla keréttiin tietoa
loppukayttdjiltd ERP-tietojarjestelman tyytyvaisyydesta. Loppukayttdjien tyytyvaisyyden
mittaamisessa kaytettiin EUCS-instrumenttia, jonka on luonut Doll ja Torkzadeh vuon-
na 1988. Tiedot keréttiin noin puoli vuotta kayttéénoton jalkeen. Lisdksi artikkelissa
kerrotaan, miten voidaan parantaa kayttajatyytyvaisyyttda ERP-jarjestelmaan. Heidan
tutkimuksessaan todetaan, etta kayttajien odotukset ja asenteet ovat tarkeéssa roolissa
ERP-jarjestelman onnistumisessa. Kayttdjien tyytyvaisyys on todettu yhdeksi tarkeim-
mista tekijoista tietojarjestelman onnistumisen maarittamisessa. (Akbulut & Motwani
2005, 13-15.)

Tutkimuksessa verrattiin kahden yrityksen loppukayttgjien tyytyvaisyyttd EUCS-mallin
avulla. Siséllén osalta todettiin, etta loppukayttdjat kummassakin yrityksessa uskoivat
ERP-jarjestelmén tuottavan tasmallista ja patevaa tietoa. Huonoimman ”arvosanan” sai
kysymys, jolla mitattiin saavatko kayttajat tarpeitaan vastaavia raportteja jarjestelmasta.
Ajantasaisuuden osalta kayttajat ovat sita mielta, ettd ERP-jarjestelman tieto on ajan-
tasaista. Tama osa-alue sai korkeimmat pisteet. Paikkansapitavyyden osalta kaytta-
jien mukaan jarjestelma on virheeton ja tarkka. Muodon osalta kayttgjat kokivat tiedon
olevan selke&a ja tulosteet siind muodossa, jossa he sen tarvitsevat. Helppokayttoi-
syys sai alimman arvosanan verrattuna muihin osa-alueihin. Yllattavaa tutkimuksessa
oli se, ettd kayttgjat olivat yleisesti ottaen positiivisia helppokayttdisyyden suhteen.
(Akbulut & Motwani 2005, 19-20.)
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Liséksi tutkimuksessa tutkittiin loppukayttajien kokemaa hyddyllisyytta ja helppokéyttdi-
syyttd ja naiden liséksi viela heidan kokemaansa tyytyvaisyytta ERP-jarjestelmaan.
ERP-jarjestelman hyddyllisyyteen liittyen, kummassakin yrityksessa kayttajat kokivat
jarjestelman olevan hydédyllinen tydtehtdvien nopeampaan tekemiseen, parantavan
heidan tyosuoritustaan, kasvattavan tuottavuutta seka tehostavan heidan vaikuttavuut-
taan ja tehokkuuttaan. Yrityksessd A koettiin, ettd ERP-jarjestelma oli hyddyllisempi
kuin yrityksessa B. Tama saattaa johtua siitd, etta yritys A:n johdolla oli selkea visio ja
paamaara seka odotukset liittyen ERP-jarjestelmaan ja tdmé saattoi vaikuttaa loppu-
kayttajien paivittaistehtaviin. Harjoittelun lisaksi yrityksessa A tehtiin myds poikittaista
harjoittelua eri osastojen ja funktioiden valilla. Tamé& antoi kayttajille paremman ymmar-
ryksen siitd, miten integroitu jarjestelmé kokonaisuudessaan toimii seké& miten se tulee

parantamaan heidan paivittaisia tehtavidan. (Akbulut & Motwani 2005, 20.)

Helppokayttdisyyden osalta loppukayttajat totesivat ERP-jarjestelman olevan vahiten
mukautuva. Oppimiskayréa tukee tata havaintoa. ERP-jarjestelméat ovat monimutkaisia
tietojarjestelmia ja oppimiskayran mukaan kayttajat kulkevat tata pitkin uuden tietojar-
jestelmédn kanssa. On kohtuullista odottaa, ettd ajan kanssa loppukayttgjat tulevat tu-
tummiksi jarjestelmén kanssa ja alkavat pitamaan sita kayttgjaystavallisempana ja
helppokayttdisempana. (Akbulut & Motwani 2005, 20-21.) Somersin ym. (2003, 601)
laajassa tutkimuksessa todetaan, ettd EUCS-mallissa helppokayttdisyys ja kayttajays-

tavallisyys ERP-jarjestelmien osalta saavat alimmat pisteet loppukayttajilta.

Yrityksen B arviot helppokayttdisyyden suhteen olivat korkeammat kuin yrityksen A.
Tilastollisesti merkitsevaé eroa yritysten arvioinneilla ei ollut. Yrityksessa B kehiteltiin ja
suunniteltiin heiddn omat manuaalinsa jarjestelméan kayttéa varten. Taman liséksi yri-
tyksessa B otettiin kayttdonoton jalkeen erityisasiantuntijoita auttamaan mahdollisissa
ongelmatilanteissa tai kysymyksissa. Molempien yritysten loppukayttajat olivat yleisesti
ottaen tyytyvaisia ERP-kayttajatyytyvaisyyden muihin osa-alueisiin eli sisaltéon, ajanta-
saisuuteen, muotoon ja paikkansapitavyyteen. Eniten loppukayttgjat olivat tyytyvaisia
ERP-jarjestelman paikkansapitavyyteen ja ajantasaisuuteen. Kuitenkin loppukayttajat
olivat huolissaan ERP:n kayttajaystavallisyydesta ja helppokayttoisyydesta. (Akbulut &
Motwani 2005, 20-21.)

EUCS-mittarin  toimivuutta on varmennettu useammassa tutkimuksessa. ERP-
jarjestelmén yhteydessa EUCS-mittarin toimivuutta ovat varmentaneet esimerkiksi Je-
natabadi ja Noudoostbeni (2014, 1187). He tutkivat ERP-loppukayttdjien tyytyvaisyytta

Malesiassa, Taiwanissa ja Kiinassa. Kanelloun ja Spathisen (2013) tutkimuksessa to-
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detaan, ettd monet tutkijat ovat kayttdneet EUCS-mittarin méaaritelmaa tutkiessaan
ERP-jarjestelman loppukayttajatyytyvaisyytta. (Kanellou ja Spathis 2013, 218.) EUCS-
mallilla on myds tutkittu online-markkinapaikan loppukayttgjien tyytyvaisyytta. Tassa
tutkimuksessa todetaan, etta kaikille viidella osa-alueella (siséltod, paikkansapitavyys,
muoto, helppokayttdisyys ja ajantasaisuus) on merkitysta loppukayttdjien tyytyvaisyy-
teen. Kuitenkin tutkimuksen johtopaattksissa todettiin, ettd ajantasaisuus on ainoa
viidesta tekijasta, joka ei ole tutkimuksen kohteena olevan online-markkinapaikan lop-
pukayttajille merkittava. Tama ei siis vaikuta tassa tutkimuksessa merkitsevasti loppu-
kayttajien tyytyvaisyyteen. (Prasetyo ym. 2017, 1, 3-4.) lliaksen ja Razakin (2011) te-
kemdassa tutkimuksessa todennetaan, ettd EUCS-malli sopii kayttajatyytyvaisyyden ja
tietojarjestelman onnistumisen mittaamiseen julkisella sektorilla. Tutkimukseen osallis-
tui 90 henkil6d, jotka tyoskentelevat Malesiassa julkisella sektorilla. Tassa tutkimuk-
sessa EUCS-mallilla mitattin CAS-jarjestelmén loppukayttdjien tyytyvaisyytta. (llias ja
Razak 2011, 4-5.)

3.3 Muita tietojarjestelmén onnistumista mittaavia malleja

3.3.1 D&M-tietojarjestelméan onnistumismalli

DeLone ja McLean (1992) analysoivat enemman kuin 100 empiirista tutkimusta, jotka
liittyivat tietojarjestelman tehokkuuteen ja menestykseen. Nama tutkimukset oli tehty
vuosina 1981-1987. Heidan tutkimuksessaan todetaan, etta aikaisemmissa tutkimuk-
sissa on tunnistettu valtava maara muuttujia. Tutkimuksessa he luokittelivat tietojarjes-
telmien menestyksen mittaamiseen kehitetyt mittarit kuuteen osa-alueeseen, jotka vai-
kuttavat kriittisesti tietojarjestelman menestymiseen. Naita olivat jarjestelméan laatu,
informaation laatu, kaytto, kayttajatyytyvaisyys, vaikutus yksiloon ja vaikutus organisaa-
tioon. Kuvassa 7 on piirretty ndiden osa-alueiden vaikutus toisiinsa. DelLone ja
McLeanin (1992) mukaan jarjestelman laadulla voidaan mitata kaytdssa olevan tietojér-
jestelman ominaisuuksia. Tietojen laadulla voi mitata tietojarjestelman sisaltamien tieto-
jen tarkkuutta, luotettavuutta ja ajantasaisuutta. Kolmanneksi he toivat esiin, ettd kay-
tolla ja kayttajatyytyvaisyydellda voidaan mitata tietojarjestelman kayttajan ja jarjestel-
man valista suhdetta. Tatd voidaan mitata kahdesta nakdkulmasta. Voidaan mitata
tietojarjestelman vaikutusta yksiloon, kuten johtajaan. Toinen nakdkulma on, ettd mita-

taan tietojarjestelmén vaikutusta organisaatioon ja sen suorituskykyyn. He eivat tutki-
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muksessaan tuoneet esiin mittareita, joiden avulla voitaisiin mitata edelld mainittuja
osa-alueita. (Zviran & Erlich 2003, 82.)

Jarjestelmén laatu Kiyttd
B 4 } {} '\ Yksilkohtaiset Organisatoriset
vaikutukset vaikutukset
Kiéyttdja-

Tictojen laatu
tyytyviisyys

Kuva 7: D&M-onnistumismalli.

Tietojarjestelmien menestyksen mittaaminen on kriittistd. Vuonna 1992 Delone ja
McLean julkaisivat ensimmaisen D&M-mallinsa mittaamaan tatd. Kymmenen vuoden
aikana heidan artikkeliaan ja D&M-mallia on referoitu tieteellisissa artikkeleissa lahes
300 kertaa. DeLone ja McLean (2003) uudistivat kehittdmaansa mallia kymmenen vuo-
den jalkeen. Uudistettu mittari perustui vanhaan malliin, jota laajennettiin. Tata uudis-
tettua mallia varten he katselmoivat 100 tieteellista julkaisua. Malliin lisattiin esimerkiksi
kayttajatuen laatu ja nettohytddyt. Kuvassa 8 on esitetty paivitetty D&M-malli. (DeLone
& McLean 2003,10, 18-19, 24.)

laatu
Aikomus Kaytto

- kayttas
—
Informaation “,‘ T l

laatu | ‘
/ Kayttajatyytyvaisyys /

Palvelun
laatu

Janjestelman |\

Nettohyodyt

Kuva 8: Paivitetty D&M tietojarjestelman onnistumismalli.
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3.3.2 Teknologian hyvaksymismalli

Davisin (1986) esittama TAM-malli eli teknologian hyvaksymismalli on esitetty kuvassa
9. TAM-malli tarkastelee teknologian kayttéonottoa ja siihen liittyvdd omaksumispro-
sessia yksittaisen kayttajan nakdkulmasta. TAM-malli on teoreettinen ja metodologinen
viitekehys, jonka avulla selitetdan esimerkiksi tietojarjestelman hyvaksyntaan liittyvia
tekijoita.

Jser Motivation

Perceived

Usefulness
/ Attitude | | Actual

Toward p——p{ System
Using i Use

Perceived
Ease of Use

..........................................

Design Cognitive Affective Behavioral
Features Response Response Response

Kuva 9: TAM-malli.

TAM-malli pyrkii kuvaamaan tietojarjestelman kayttddnotossa kahden eri tekijan eli
kaytosta aiheutuvan havaitun hyodyllisyyden ja helppokayttdisyyden vaikutusta kaytta-
jan hyvaksymisprosessiin. Davisin ym. (1989) mukaan havaitulla hyodyllisyydella tar-
koitetaan sitd, kuinka hyddyllisena kayttaja nakee tietojarjestelman tyén tehokkuuden ja
ajankaytdn mittareilla eli yksilo uskoo tietojarjestelmén tehostavan omaa tydsuoritus-
taan. lhmiset ovat tottuneet saamaan tyostaan palkkion. Tietojarjestelmien kayton
palkkiona toimii tydsuorituksen tehostuminen. Mitd enemman hyodyllisia piirteitd kayt-
taja kokee tietojarjestelmassa olevan, sita parempi asenne kayttajalle muodostuu siita.
Helppokayttoisyydella tarkoitetaan sitd, kuinka helpoksi ja vaivattomaksi kayttaja kokee
jarjestelman. Havaitun helppokayttdisyyden todetaan vaikuttavan myds tietojarjestel-
man koettuun hyodyllisyyteen. Helppoutta voidaan mitata arvioimalla oppimisen ja kay-
ton helppoutta, seka miten selked, ymmarrettdva ja joustava jarjestelma on. Ulkoisilla
tekijoilla tarkoitetaan mm. kayttdjien osallistumista jarjestelmien kehitykseen, teknisia
ominaisuuksia, kayttdjan henkilokohtaisia ominaisuuksia, suoritettavan tehtavan omi-

naisuuksia ja ympéariston vaikutusta. (Davis ym. 1989, 983, 985.) TAM-mallin mukaan
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siis tietojarjestelman onnistumiseen voidaan vaikuttaa havaitun hyddyllisyyden ja help-
pokayttdisyydyn avulla. Havaitun hyédyllisyyden avulla loppukayttdja huomaa tietojar-
jestelmédn olevan hanelle tydssaan hyodyllinen. Helppokayttdisyyden avulla kayttdja

kokee, etta jarjestelman kayttd on vaivatonta. (Venkatesh & Bala 2008, 275.)

3.4 Kritiikkia loppukéayttgjien tyytyvaisyyden mittausmalleille

Aun ja Chengin (2002) tutkimuksessa on kayty lapi yli 50 kayttajatyytyvaisyystutkimus-
ta. Heidan tutkimuksessaan ilmenee, etta tietojarjestelman onnistumisen mittaamises-
sa saadut tulokset voivat saada erilaisia tuloksia kayttajatyytyvaisyydessa. Korkeat
tulokset tietojarjestelmén ominaisuuksien osalta eivat valttamatta tarkoita korkeaa kayt-
tajatyytyvaisyyttd. Kehitetyt mallit eivat valttamatta huomioi néita eroja. Naiden ristirii-
taisten tulosten pohjalta on organisaation vaikeaa tietaa pitaako tietojarjestelmaa kehit-
tda vai ei. Teoriat epaonnistuvat selittamaan tilanteen, jossa odotukset saavutetaan,
mutta silti on loppukayttajat ovat tyytymattomid. Tama voi johtua siitd, etta kayttdjien
todelliset odotuksensa eivat tule kuulluksi organisaatiossa tai kayttdjien odotukset
muuttuvat ajan kuluessa, kun he kayttavat tietojarjestelmaa. Vield tarkeampéaa on, etta
kayttajalla ei valttamatta ole mitddn odotuksia tietojarjestelméan kaytolle, koska kayttajat

eivat ole tietoisia mita tietojarjestelma voi tarjota. (Au & Cheng 2002, 451.)

Aun ja Chengin (2002) artikkelissa todetaan tarkeimpia tekijoita, joiden avulla ollaan
maaritelty kayttdjien tyytyvaisyytta. Kirjallisuuskatsauksessa todetaan, ettd Mahmood
ym. (2000) analysoivat 45 empiirista tutkimusta, jotka liittyivat loppukayttgjan tyytyvai-
syyteen. Ja tassa tutkimuksessa l6ytyi positiivinen vaikutus kayttdjan kokemukselle,
kayttajan taidoille ja helppokayttdisyydelle. Useassa tutkimuksessa todetaan kuitenkin
loppukayttajatyytyvaisyyden vaikuttavan tietojarjestelman onnistumiseen. (Au & Cheng
2002, 453.) Tutkimuksessa kritisoidaan lisdksi, ettd kayttajatyytyvaisyystutkimukset
eivat aina ota huomioon kayttajien ajan kuluessa muuttuvia asenteita. Lisaksi toiset
voivat olla tyytyvaisia johonkin asiaan, johon toinen henkild on taysin tyytyméaton. Luo-
tettavan ja validin instrumentin I6ytdminen tietojarjestelm&n onnistumisen mittaamisella
on kriittistd organisaatiolle. Virheet arvioinneissa voivat aiheuttaa kalliita erehdyksia
organisaatiossa. Tarkeda on vaikutukset kayttajan tydelaman laatuun, tietojarjestelma-
osaston toiminnallisuuteen sek& yleisesti tietojarjestelmén vapaaehtoiseen kayttdéon
organisaatiossa. (Au & Cheng 2002, 455, 459.)
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4 TUTKIMUS

Tyon tavoitteena on selvittdd mitkd ovat ERP-tietojarjestelman onnistumiseen liittyvat
tarkeimmat tekijat, miten ERP-tietojarjestelméan onnistumista voidaan mitata ja miten
voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta julkisessa organisaa-

tiossa.
Tutkimuskysymykset ovat seuraavat:

1. Mitk& ovat ERP-tietojarjestelméan onnistuneeseen kayttoon liittyvat menestyste-
kijat?
Miten voidaan mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista?

3. Miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta?

4.1 Kyselytutkimuksen viisi osa-aluetta

Taman opinnaytetyon kyselytutkimus koostuu viidestd osa-alueesta. Nama viisi osa-

aluetta ovat muodostuneet teorian pohdiskelun tuloksena.
Taustakysymykset

Kyselysséa on kysytty kuinka usein kayttaa jarjestelméé seké kuinka kauan on kayttanyt
jarjestelmda. Tamankaltaisia taustakysymyksia on kaytetty esimerkiksi Davisin (1986)
teknologian hyvaksymismallissa sekd Mahmoodin ym. (2000, 755) kehittdméssa lop-
pukayttgjan tyytyvaisyysmallissa. Naiden kysymysten avulla kartoitetaan kayttajan
taustatietoja.

Informaation laatu

Kyselysséd informaation laatua on mitattu tietojarjestelman sisallén, virheettomyy-
den/paikkansapitavyyden, esitysmuodon seké ajantasaisuuden avulla. Nama kysymyk-
set on otettu alkuperaisesta EUCS-mallista, jonka kehitti Doll & Torkzadeh (1988, 268).
Laajennetussa EUCS-mallissa nama kysymykset on liitetty Informaation laatu -luokan
alle. Taméankaltaisia kysymyksia on kaytetty esimerkiksi sekd alkuperaisessa ettd laa-
jennetussa EUCS-mallissa (Aggelidis ja Chatzoglou 2012, 568). Informaation laadun
on todettu olevan vaikuttava tekija kayttajatyytyvaisyydessa myds paivitetyssa D&M

tietojarjestelman onnistumismallissa (DeLone & McLean 2003, 24).
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Jéarjestelman laatu

Tassa kyselyn osiossa kysymykset koostuvat helppokayttdisyydestd, koulutuksesta,
dokumentaatiosta, jarjestelman nopeudesta ja kayttajatuesta. Helppokayttisyys on
ollut alkuperaisessda EUCS-mallissa mukana. Laajennettuun EUCS-malliin on otettu
mukaan koulutus, dokumentaatio, jarjestelmén nopeus ja kayttajatuki. Nama osiot on
laajennetussa EUCS-mallissa liitetty jarjestelméan laatu -luokan alle. (Aggelidis & Chat-
zoglou 2012, 568.) Mahmoodin ym. (2000, 756) loppukayttdjan tyytyvaisyysmallissa
painotetaan myds helppokayttoisyytta, organisaation tukea ja kayttajatukea. Koulutus-
ohjelmien on jopa todettu vaikuttavan suoraan kayttajatyytyvaisyyteen. Seka alkuperai-
sessa D&M-onnistumismallissa etta paivitetyssa D&M onnistumismallissa jarjestelméan
laatu on yksi tarkea kayttajatyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. (Zviran & Erlich 2003, 82;
DelLone & McLean 2003, 24.)

Jarjestelman havaittu hyodyllisyys

Tama osio koostuu vaittamista, jotka liittyvéat tyén hallittavuuteen, tyon laatuun ja te-
hokkuuteen seka hyddyllisyyteen. Nama vaittamat pohjautuvat Davisin (1986, 284-286)
tutkimukseen. Myds Mahmoodin ym. (2000) tutkimuksessa on todettu jarjestelmén ha-
vaitun hyodyllisyyden olevan tarkea tekija kayttajatyytyvaisyydessa. Havaittu hyodylli-
syys on yksi tarkeimmista tekijoistd, koska kayttajaystavallisyyden puute haittaa kaytta-

jan tietojarjestelman hyvaksymista. (Mahmood ym. 2000, 754.)
Kriittiset menestystekijat ja jarjestelman kokonaisarvosana

Kyselytutkimukseen valitut kriittiset menestystekijat ovat koulutukset, kehitysty®, loppu-
kayttajan vaatimukset, tyétehtavien muuttuminen, toimintaprosessien uudelleen suun-
nittelu, viestintd sekad kayttétuki. Mahmoodin ym. (2000, 755) kehittdmassa mallissa
todetaan kayttdjien osallistumisen olevan tarke&aa, koska osallistumisen takia kayttajat
pitdvat todenndkdisesti jarjestelmaa sekad tarkeana ettd relevanttina. Nurmisen ym.
(2002, 83-85) tutkimuksessa on todettu, ettd toiminnan ja toimintatapojen muutokset,
koulutukset ja kayton aikainen tuki ovat olleet kriittisiA menestystekijoita. Sumnerin
(1999, 234) tutkimuksessa on kriittisena menestystekijana mainittu muun muassa liike-
toimintaprosessien uudelleen suunnittelu. Tarhinin ym. (2015, 25) tutkimuksessa on
yhtend kriittisend menestystekijana koulutus. Akbulutin ja Motwanin (2005, 21-23) tut-
kimuksessa on todettu monia kriittisia menestystekij6itd kuten avoin viestinta, liiketoi-
mintaprosessien muokkaaminen, loppukayttdjien koulutus, loppukayttdjien osallistumi-

nen, loppukayttgjien vaatimusten huomioiminen seka helppokayttdisyys. Noudoostenin
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ym. (2010, 67-69) tutkimuksessa on todettu koulutuksen olevan seka kriittinen menes-
tys- ettd epaonnistumistekija. Useassa kayttajatyytyvaisyystutkimuksessa on kaytetty
vain yhta tyytyvaisyytta mittaavaa kysymysta. Mikali kayttajatyytyvaisyytta arvioidaan
ainoastaan kokonaisarvosanan perusteella, tulee myds muita kayttajatyytyvaisyyden
osa-alueita kartoittaa. llman erillistd kartoitusta ei tiedeta mihin mahdollinen tyytymat-
tomyys kohdistuu. (Zviran & Erlich 2003, 87)

4.2 Kyselytutkimuksen tekeminen

Opinnaytetyon kyselytutkimuksessa on kartoitettu SAP-tietojarjestelman kayttajatyyty-
vaisyytta seka kriittisia menestystekijoitd loppukayttdjan ndkodkulmasta. Kysely on suo-
ritettu kayttajatyytyvaisyyskyselyna. Kyselyssd on seka suljettuja ettd avoimia kysy-
myksid. Saateteksti kyselyyn on liitteena 1. Kyselylomake on liitteena (liite 2). Ennen
kyselyn tekemistd kyselyn vastaanottajat ja kyselyn kysymykset kaytiin [api toimeksian-
tajan kanssa. Toimeksiantajan toiveesta kyselyyn liséttiin viela kysymyksia, joilla mita-
taan, onko toimintaprosesseja suunniteltu etukateen ennen jarjestelman kayttéénottoa
ja onko jarjestelman kaytosta tiedotettu riittdvasti. Lisaksi kyselyn vastaamisen aika
mitattiin ja varmistettiin, ettd kysymykset ovat kayttdjan mielesta selkeitd. Tama tehtiin
yhdelle kayttajalle 5.6.2019. Kyselyyn vastaamiseen hanella meni aikaa noin 8 minuut-
tia. Kysymykset olivat hdnen mielestdan selkeitd, muutama kirjoitusvirhe korjattiin ha-
nen huomioidensa pohjalta. Kysely suoritettiin anonyymina Webpropol-kyselylla. Kyse-
ly lahetettiin 6.6.2019 loppukayttdjille (67 henkiléa), joista 45 henkilbd on SAP PS-
moduulin kayttajaa ja 22 henkil6d on SAP SD-moduulin kayttdjaa. Kyselyyn oli varattu
vastausaikaa runsas 3 viikkoa eli kysely suljettiin 28.6.2019. Muistutusviesti lahetettiin
kaikille kyselyyn osallistuville 18.6.2019 kyselyyn vastaamisen tarkeydesta. 16 henkilda
vastasi kyselyyn eli kyselyn vastausprosentiksi saadaan 29 %. Vastaajista 62 % eli 10
henkilda kayttdd SD-moduulia ja kuusi henkildd PS-moduulia. Kysely on analysoitu
webpropol-kyselyn analysointitydkalulla. Avoimien vastauslaatikoiden kommentteja on

nostettu kyselytutkimuksen tulosten joukkoon.

4.3 Haastatteluiden suorittaminen

Haastatteluiden avulla syvennettiin kyselytutkimusta. Haastatteluissa pyrittiin 16yta-

maén selityksia ja ratkaisua kyselytutkimuksessa esiin tulleisiin haasteisiin. Haastatte-
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lut tehtiin kahdelle SAP PS-kayttajalle ja neljalle SAP SD-kayttajalle. Haastattelut olivat
strukturoimattomia. Haastattelurunko on esitetty liitteessa 3. SAP PS -kayttgjille tama
runko lahetettiin sahképostitse 19.8.2019. SAP-PS kayttajien yksildhaastattelut tehtiin
23.8.2019 skypen avulla. Lupa tallennukseen kysyttiin haastateltavilta. Arvioin etuka-
teen, etta jokaiseen haastatteluun menee noin 15 minuuttia. Aikaa kumpaankin PS-
kayttajan haastatteluun meni kuitenkin noin 30 minuuttia. SAP SD -kayttajille haastatte-
lurunko lahetettiin 23.8.2019. Kaksi haastatteluista tehtiin kasvokkain ja kaksi haastat-
telua suoritettiin skypen avulla. Kaikki haastattelut tallennettiin luvan kanssa. Kasvok-
kain tehdyt haastattelut tehtiin kayttgjien tydhuoneissa. He olivat varanneet aikaa haas-
tatteluihin eika hairiditd tullut kesken haastattelujen. Kirjoitin tallennetut haastattelut
tekstimuotoon. Yhteen haastatteluun meni aikaa noin 30-45 minuuttia. Kestoltaan ly-
hyin ja pisin haastattelu tehtiin kasvokkain.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYYSI

5.1 Case-organisaation esittely

Suomen Turku tayttdd 800 vuotta vuonna 2029. Turun kaupungin visiona on olla kiin-
nostava ja rohkeasti uudistuva eurooppalainen yliopisto- ja kulttuurikaupunki, jossa on
hyva elda ja onnistua yhdessa. Yksi Turun kaupungin toimintalupauksista on uudistu-
minen ja yhteistyd. Tama sisaltdd lupauksen uudistaa toimintaa aktiivisesti ja halu olla
uutta luovia edellakavijoita. (Turun kaupunki, strategia.) Kaupunginvaltuusto kayttaa
ylinta paatdsvaltaa Turun kaupungissa. Valtuutettuja on 67. Kaupunginhallitus vastaa
seka kaupungin hallinnosta etta taloudenhoidosta. Lisaksi kaupunginhallitus toimeen-
panee valtuuston paattkset. Kaupunginhallituksessa on 13 valtuuston valitsemaa ja-
senta. Muita kaupungin toimielimid ovat lautakunnat, niiden jaostot seka toimikunnat.
Lautakuntia Turun kaupungissa on yhteensd 12. (Turun kaupunki, p&atoksenteko.)
Turun kaupungin hallinto muodostuu kaupunginjohtajan johtamasta konsernihallinnosta
seka neljasta toimialasta. Konsernihallinto huolehtii kaupunginvaltuuston, kaupungin-
hallituksen seka sen jaostojen paatdksenteon valmistelusta ja paatdsten toteutuksesta.
Kaupunginhallituksen alaisuudessa toimii lisaksi Varsinais-Suomen pelastuslaitos, pal-
velukeskuksia seka useita yhtiota. Kuvassa 10 esitelladn Turun kaupungin hallinnolli-
nen organisaatio. Kuvassa on mukana my6s osakeyhtiot. Turun kaupungin palveluk-
sessa oli yhteensa 11 521 henkiléa vuoden 2018 lopussa. Turun kaupungin toimintaku-
lut olivat 1 309,9 miljoonaa vuonna 2018. Toimintatuotot vastaavana vuonna olivat yh-
teensa 272,4 miljoonaa euroa. Tilikauden tulos oli 49,8 miljoonaa euroa negatiivinen.
(Turun kaupungin tilinpaatds 2018, 4, 8, 19-20.)
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Turun kaupungin hallinnollinen organisaatio
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Kuva 10: Turun kaupungin hallinnollinen organisaatio.

Turun kaupungissa on otettu SAP-ERP-jarjestelméa kayttéon vuoden 2011 alussa. SAP
ERP-tietojarjestelmékokonaisuuteen on lisétty vuosien aikana esimerkiksi henkilosto-
hallinnon osio (SAP HCM) ja ostolaskujen kierratysjarjestelma (SAP SIPS). SAP-ERP-
jarjestelman laskentaprosessin lopputuloksena syntyvat kaikki vaaditut kuntalain ja
kirjanpitolain ja -asetusten tayttavat seka kirjanpitolautakunnan ja sen kuntajaosten
ohjeiden mukaiset kirjanpitotapahtumat. Lisaksi SAP ERP-jarjestelman avulla saadaan
yhtibmuotoiset kirjanpidot ja tilinpaatoslaskelmat, liitetiedot ja erittelyt niiden osalta.
SAP ERP-paivityshankkeen taustalla on se, ettd nykyinen SAP ERP-jarjestelma on
vanhenemassa teknisesti ja tietojarjestelmissa ollaan valmistaumassa suunniteltuihin
paivityksiin. Tietokantajarjestelmén tuki loppuu kesalla 2019 ja kaytdssa olevan SAP
ERP-version tuki paattyy vuonna 2025. Teknisen vanhenemisen liséksi uusi paivitys-
versio sisaltdd merkittavia uudistuksia kuten parantuneet valmiudet mobiilikayttéon
seka tiedon analysointiin ja raportointiin. Tietojarjestelmdhanke on laajuudessaan eras
Turun kaupungin historian suurimpia tietojarjestelméhankkeita. TAma hanke koskettaa
kaikkia kaupungin toimialoja sekd useita kaupunkikonserniin kuuluvia yhtidita. SAP
ERP-jarjestelmaa kayttda paivittdisessa tydssaan yli 3 000 kaupungin henkilostéon
kuuluvaa ammattilaista. (Turun kaupungin SAP-toiminnanohjausjarjestelman paivitys-

projektin asettaminen, 2018.)
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Turun kaupungin SAP-toiminnanohjausjarjestelman yllapitovaiheeseen kuuluu seka
kehittdmis- ettd tukimallit. SAP:n kehittdmismalli on ollut monikuntamallin mukainen el
tassd mallissa ollaan yhdessa muiden kuntien kanssa kehitetty jarjestelmaa. Turun
kaupungilla on kaytéssa tukimalli, ja tdhan tukikolmioon kuuluvat paakayttajat, toimialo-
jen ammattikayttajat ja loppukayttajat. Tukimallissa tarpeet ja kehittdminen kulkevat
loppukayttdjien kautta ammattikayttgjille ja heilta tarpeet siirtyvat paakayttajalle. Paa-

kayttaja kouluttaa ja ohjeistaa ammattikayttajia, jotka siirtavat tiedot loppukayttajille.
Tutkimuksessa mukana olevat SAP-moduulit

SAP PS/IM -moduulin tavoitteena on investointien kytkenta taloussuunnitteluun, seu-
rantaan ja kustannusten hallintaan. PS-moduulin avulla saadaan investointihankkeiden
kohdekohtaiset taloustiedot ovat yhdessa paikassa. Tiedot ovat ajantasaisia ja tallen-
nettuja yhteiseen tietokantaan. Tietojen paivittaminen onnistuu suoraan jarjestelmaan.
Projektin ERP-osuus saatiin tuotantoon kesdkuussa 2016. Tietovarastoraportointi saa-

tiin tuotantoon maaliskuussa 2017.

Joulukuussa 2018 otettiin ensimmaisen kerran kayttoon Turun kaupungissa myyntiti-
lausten sy6ttdminen suoraan SAPIin. Tassa kayttoonotossa korvattiin vanha laskutus-
jarjestelma suoralla SAP SD -moduulin kayt6lla. Vanha laskutusjarjestelma oli elinkaa-
rensa paassa eika talle vanhalle jarjestelmalle ollut endd mahdollista saada toimittajan
teknista tukea. Heidan laskutusprosessinsa menee yksinkertaistettuna, etta ensin luo-
daan tilaus, josta generoidaan toimitus. Toimituksesta muodostuu automaattiajossa
lasku, joka lahtee asiakkaalle. Taysin samanlaista prosessia ei ole kaytdssa muilla Tu-

run kaupungin toimialoilla tai osakeyhtioilla.

5.2 Kayttajatyytyvaisyyskyselyn tulokset

Taulukkoon 3 on keratty kayttajatyytyvaisyyskyselyn tulokset. Taulukossa on viiden
kokonaisuuden (informaation laatu, jarjestelman laatu, jarjestelmén havaittu hy6dylli-
syys, kriittiset menestystekijat ja kokonaisarvosana) arvot jaoteltuina kayttajaryhmittain.
Lisdksi taulukossa on kayttgjien antama keskiarvo. Informaation laadun kokonaisarvo
on 3,6 ja jarjestelman laadun kokonaisarvo on 3,3. Ndma kokonaisuudet ovat saaneet
parhaat arvosanat kayttajatyytyvaisyystutkimuksessa. Jarjestelman havaittu hyédylli-
syys on 3,0 ja kriittisten menestystekijoiden keskiarvo on 2,9. Tietojarjestelman koko-

naisarvosana on vain 2,6. Alla olevaan taulukkoon on tummennettu ne kohdat, jotka
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ovat jaaneet alle 3,0. Parhaimmat arvioinnit loppukayttjiltd ovat saaneet seuraavat
osa-alueet eli virheettémyys (4,3) ja jarjestelman nopeus (4,0). Huonoimmat arvioinnit

ovat saaneet helppokayttoisyys (2,3) ja jarjestelman kokonaisarvosana (2,6).

Taulukko 3: Yhteenveto ERP-tietojarjestelman loppukayttdjatyytyvaisyydesta.

Kokonaisuus Osa-alue SD- PS- Kayttajien
kayttajat  kayttajat keskiarvo

Informaation laatu 3,4 3,9 3,6
Sisalto (S) 3,2 3,7 3,4
Virheettomyys (V) 4.0 4.7 43
Esitysmuoto (E) 2,7 3,3 2,9
Ajantasaisuus (A) 3,8 3,8 3,8

Jarjestelmén laatu 3,2 3,2 3,3
Helppokayttdisyys 2,2 2,4 2,3
(H)
Koulutus (K) 3,6 3,2 3,5
Dokumentaatio 2,6 2,9 2,7
(D)
Jarjestelman no- 4,2 3,6 4.0
peus (J)
Jarjestelman  tuki 3,8 4.0 39
(M)

Jarjestelman havait- 2.8 3,4 3,0

tu hyodyllisyys

Kriittiset menestys- 2,7 3,2 2,9

tekijat

Kokonaisarvo 2,7 2,5 2,6

5.2.1 Taustakysymykset

Kyselyssa oli nelja taustakysymysta, kysymykset 1-4. Naiden kysymysten avulla selvi-

tettiin kuinka usein kayttaja kayttdd SAP-jarjestelmaa ja kuinka kauan (vuosissa) kayt-
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taja on jarjestelmaa kayttanyt. Liséksi kysyttiin kumpaa SAP PS vai SAP SD moduulia

kayttaja kayttaa seka kuinka moni kayttaja kayttda myos tietovarastoraportointia.

PS-kayttajistéa 100 % kayttaa jarjestelméé ainakin viikoittain. SD-kayttajistéa 80 % kayt-
taé jarjestelmad joko paivittéain tai viikoittain. Kuvassa 11 on eritelty tarkemmin kaytto-

kerrat kayttajaryhmittain.

SD-kayttajat  PS-kayttajat

n Prosentti n Prosentti Yhteensa

Paivittain 4 40% 3 50% 7
Viikoittain 4 40% 3 50% 7
Kuukausittain 2 20% 0 0% 2
Harvemmin 0 0% 0 0% 0
En ole kayttanyt 0 0% 0 0% 0
Yhteenséa 10 6 16

Kuva 11: Jarjestelman kayttod kayttajaryhmittain.

50 % vastaajista on kayttanyt SAP-jarjestelmaa alle vuoden. Kaikki PS-kayttajat ovat
kayttaneet jarjestelmaa 1-10 vuotta. 80 % SD-kayttajistd on kayttanyt jarjestelmaa alle
vuoden. Kuvassa 12 on tarkemmin nakyvissa kayttokokemus vuosissa. Kuten jo
aiemmin on mainittu, kyselyyn vastanneista 62 % eli 10 henkil6d on SD-kayttgjia ja 38
% eli 6 henkilda on PS-kayttajaa.
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SD-kayttijat  PS-kayttajat

n Prosentti n Prosentti Yhteensd

Enemman kuin 10 vuotta 1 10% 0 0% 1
6-10 vuotta 0 0% 3 50% 3

1-5 vuotta 1 10% 3 50% 4

alle 1 vuoden 8 80% 0 0% g
Yhteensa 10 i) 16

Kuva 12: SAP-jarjestelman kayttokokemus.

Suurin osa PS-kayttdjista kayttdd ERP:n lisaksi tietovarastoraportteja. SD-kayttajista

ainoastaan 1 kayttaa ERP:n lisdksi tietovaraston raportteja kuten kuvassa 13 on esitet-

ty.

4. Kaytan myds tietovarastoraportteja

Wastaajion midra: 16

@ sD-xayitajat & Pa-pyttapst

Kuva 13: Tietovarastoraporttien kayttajat.

5.2.2 Informaation laatu

Informaation laatua mitattiin kysymyksilla 5-9. Kysymys 5 koski sisaltéa, ja tassa oli
nelja alakysymysta. Naiden alakysymysten tulokset on taulukossa 4 merkitty koodeilla
S1-S4. Kysymys 6 koski virheettomyyttd/paikkansapitavyyttd. Tassa oli kaksi alakysy-
myst&, joiden tulokset on taulukossa 4 merkitty koodeilla V1-V2. Kysymys 7 koski esi-
tysmuotoa ja tdhan kuului kaksi alakysymysta. Naiden tulokset on merkitty taulukkoon

4 koodeilla E1-E2. Kysymys 8 koski ajantasaisuutta, ja tatd mittaavia kysymyksia oli
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kaksi. Naiden tulokset on merkitty taulukkoon 4 koodeilla A1-A2. Kohta 9 oli avoin

kommenttikentta.

Taulukko 4: Informaation laadun yhteenvetotaulukko.

Kysymys SD-kayttajat PS-kayttajat Kayttdjien ka. Osa-alueen
ka. ka. kok.arvosana

S1 3,0 3,2 3,1

S2 3,2 4,0 3,5

S3 3,2 4,0 3,5

S4 3,2 3,7 3,4 3,4

V1 3,9 4,7 4,2

V2 4.0 4,7 4,3 4,3

E1l 2,9 3,3 3,1

E2 24 3,2 2,7 2,9

Al 3,6 3,8 3,7

A2 3,9 3,8 3,9 3,8

Esitysmuoto sai alimmat arvioinnit kayttgjilta. Taman kokonaisarvio jai alle kolmen,
keskiarvo oli 2,9. SD-kayttgjat arvioivat esitysmuodon (kysymys E2) huonoksi (arvosa-
na 2,4). Parhaan arvion sai virheettomyys, jonka keskiarvo oli 4,3. PS-kayttajat arvioi-
vat virheettomyydeksi huimat 4,7. Sisallén keskiarvo oli 3,4 ja ajantasaisuuden 3,8.

PS-kayttajien kommentteja:

Saa tasmallista tietoa, mutta kaytettavyys ja tiedon muoto sakkaa.
Reaaliaikainen raportointi tietovarastosta ei kaytossa.

Tiedonlaatu on parantunut, kun SAP paakayttajatehtaviin on panostettu lisare-
sursseja ja rekrytoinnissa huomioitu tama.

5.2.3 Jarjestelmén laatu

Jarjestelman laatua mitattiin kyselyssa kysymyksilla 10-15. Helppokayttisyyttad mitattiin
4 kysymyksella. Naiden kysymysten arviot on esitetty taulukossa 5 koodeilla H1-H4.
Koulutusta mitattiin kahdella kysymyksella, taulukossa 5 koodeilla K1-K2. Dokumentaa-

tiota ja jarjestelmé&n nopeutta mitattiin kumpaakin myds kahdella kysymyksella. Taulu-
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kon 5 koodit D1-D2 liittyvat dokumentaatioon ja koodit J1-J2 liittyvét jarjestelman no-
peuteen. Kayttajatukea mitattiin myos kahdella kysymyksella. Taulukon 5 koodit T1-T2.

Kohta 15 oli avoin kommenttilaatikko.

Taulukko 5: Jarjestelman laadun yhteenvetotaulukko.

Kysymys SD-kayttajat PS-kayttajat Keskiarvo Osa-alueen
kok.arvosana

H1l 2,6 2,5 2,6

H2 1,9 2,5 2,1

H3 2,5 2,5 2,5

H4 19 2,2 2,0 2,3

K1 3,5 2,8 3,3

K2 3,6 3,5 3,6 3,5

D1 2,5 2,7 2,6

D2 2,6 3,0 2,8 2,7

J1 4,1 3,5 3,9

J2 4,2 3,7 4,0 4,0

T1 4,0 4,2 4,1

T2 3,5 3,7 3,6 3,9

Helppokayttoisyys sai alimmat pisteet eli vain 2,3. SD-kayttdjien keskiarvo on ainoas-
taan 1,9 kysymyksille H2 ja H4. Tama on erittdin huono tulos. Koulutus sai kokonaisar-
vosanaksi 3,5. Alle kolmen jai myds dokumentaatio, jonka keskiarvo on 2,7. Jarjestel-

man nopeus sai parhaan keskiarvon 4,0 ja tuen keskiarvo oli lahes nelja eli 3,9.
SD-kayttajan kommentti:

Mielestani on yksi vaikeimpia ohjelmia, joita olen kayttanyt. Ei todellakaan kaytta-
jaystavallinen.

PS-kayttajan kommentti:

Paakayttajan ja ammattikayttajan kayttajatuki valttdmattémia ja on toiminut erin-
omaisesti PSIM-koulutuksissa ja raportoinnin laadun parantamisessa.
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5.2.4 Jarjestelman havaittu hyodyllisyys

Kayttajien havaitsemaa jarjestelman hyodyllisyytta mitattiin neljan vaittaman avulla.
Vaittamat koskivat tydn hallittavuutta, tyon laatua, tehokkuutta seké hyodyllisyytta. Ku-
vassa 14 on esitetty vaittdamat ja kayttdjien arviot. Lisaksi tdssd kohdassa oli avoin

kommenttilaatikko (kysymysnumero 17).

0 1 2 3 4 5
n=10Ka=28
SAP-jarjestelman kaytto parantaa tyoni hallittavuutta.
n=6Ka=32
n=10Ka=27
SAP-jarjestelman kaytto lisaa tyoni laatua
n=6Ka=37
n=10Ka=26

SAP-jarjestelman kaytto lisaa tehokkuuttani.
n=6Ka=28

n=10Ka=31
SAP-jarjestelman kaytté on hyodyllista tyossani.

n=6Ka=338

@ SD-kayttajat ® PS-kayttajat

Kuva 14: Jarjestelman havaittu hyodyllisyys kayttajaryhmittain.

Ensimmaisen vaittaman (V1) eli tydn hallittavuuden keskiarvo on 2,9. Toisessa vaitta-
massa (V2) arvioitaan tyon laadun lisdantymistd, taméa sai keskiarvoksi 3,1. Tyon te-
hokkuutta mitattiin kolmannella vaittamalla (V3) ja tamén vaittaman keskiarvo on 2,7.
Viimeisen vaittaman (V4) eli jarjestelman kayttd on hyddyllista tydssani, sai arvosanak-
si 3,4. Kokonaisarvosanaksi jarjestelman havaittu hyodyllisyys on 3,0.

5.2.5 Kriittiset menestystekijat ja kokonaisarvosana

Kriittisia menestystekijoitéa arvioitiin seitseman vaittaman (V5-V11) avulla. Lisaksi an-
nettiin kokonaisarvosana SAP-jarjestelmalla ja myodskin tdssa osiossa oli avoin kom-

menttikentta.

Kriittiset menestystekijat, joissa loppukayttgjien mielesta on onnistuttu, ovat koulutukset
(3,9) ja organisaation tuki (3,6). Kriittisistd menestystekijéihin vahiten on osallistuttu

toimintaprosessien suunnitteluun (1,8) ja SAP-jarjestelman kehitystyéhon (2,3). Kuiten-
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kin kayttajat arvioivat, ettd SAP-jarjestelman kaytté on muuttanut paljon tydtehtavia,

keskiarvo 3,5. SD-kayttajat ovat antaneet arvosanaksi 3,3 ja PS-kayttajat 3,8. Loppu-

kayttajien vaatimukset -vaittama on jaanyt myos alle kolmen. Tama vaittama on saanut

keskiarvoksi 2,4. Viestintaan liittyva vaittama sai keskiarvoksi 2,7 eli tamakin. Kuvassa

15 on esitetty keskiarvojen jakaantuminen kayttajaryhmittain.

SAP-koulutukset ovat auttaneet minua kayttamaan
jarjestelmaa.

Olen osallistunut SAP-jarjestelman kehitystyohon
esim. projektin aikana

Loppukayttajan vaatimukset on otettu huomioon
tictojarjestelmassa.

SAP-jarjestelman kayttd on muuttanut paljon
tydtehtavidni.

Olen saanut organisaatiolta tukea SAP-jarjestelman
kayttéon.

Olen osallistunut uusien toimintaprosessien
suunnitteluun ennen SAP-jarjestelmén kayttodnottoa.

L=J
e
ra
(3]
-
o

n=10Ka=39
n=6Ka=38

n=10Ka=138
n=6Ka=30

n=10Ka=23
n=6Ka=27

n=10Ka=33
n=6Ka=338

n=10Ka=35
n=6Ka=338

n=10Ka=14
n=6Ka=23

SAP-jarjestelman kaytosta tiedotettiin riittavasti n=10Ka=25
organisaatiossamme. n-6Ka=30
@ SD-kayttajat @ PS-kayttajat

Kuva 15: Kriittiset menestystekijat kayttajaryhmittain.

SD-kayttgjat antavat SAP-jarjestelmalle hieman paremman kokonaisarvosanan kuin

PS-loppukayttgjat kuten kuvassa 16 on esitetty. Keskiarvo 2,6 ja& kuitenkin selkeasti

alle kolmen.

Arvosana SAP-jarjestelmaille 1 2 3 4 5

SD-kayttajat

PS-kayttajat

20%  20% 30% 30% 0%

0% 50% 50% 0% 0%

Kuva 16: Jarjestelman kokonaisarvosana kayttajaryhmittain.
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SAP on kuin tietokonemaailman DOS, varmasti hyddyllisia ominaisuuksia teho-

kayttajalle, mutta tavalliselle kayttajalle painajainen.

Jos SAP-jarjestelmé on tosiaan néin vaikea kayttdinen, niin ihmettelen suuresti

sen suosiota.

Toivon, ettd olisi mahdollista muokata itse tarvittavia ominaisuuksia/raportteja,
niin ettéd kaikkia pienid muutoksia ei aina tarvitse erikseen tilata jarjestelmatoimit-

tajan kautta.

5.2.6 Jatkotutkimuskohdat kayttajatyytyvaisyystutkimuksen pohjalta

Tahan taulukkoon on keréatty kaikki ne kohdat, jotka ovat saaneet alle kolmen keskiar-

von kayttgjiltd. Taman taulukon pohjalta on tarkoitus haastatteluissa syventya tarkem-

min naihin ongelmiin. Osa kysymyksista ja vaittamista on saanut jopa alle 2,0 keskiar-

von. Naitd ovat seuraavat nelja vaittamaa:

Onko tietojarjestelma helppokayttdinen.

Onko tietojarjestelma kayttajaystavallinen.

P W NP

kayttdonottoa.

Taulukko 6: Alle kolmen keskiarvon kyselyssa saaneet vaittamat.

Kysymys- Kysymys/vaittama

tunnus

E1l Saatteko tietojarjestelmasta tietoa kayttokelpoises-
sa muodossa?

E2 Ovatko tietojarjestelmastd saatavat tiedot selkeita?

H1l Onko tietojarjestelmaa mukava kayttaa?

H2 Onko tietojarjestelma helppokayttdinen?

H3 Onko tietojarjestelma ollut helppo oppia kaytta-
maan?

H4 Onko tietojarjestelma kayttajaystavallinen?
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SD-
kayttajat
ka.

29

2,4
2,6
1,9
2,5

1,9

Olen osallistunut SAP-jarjestelmén kehitystydhon esim. projektin aikana.

Olen osallistunut toimintaprosessien suunnitteluun ennen SAP-jarjestelman

PS-
kayttajat
ka.

3,3

3,2
2,5
2,5
2,5

2,5
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K1 Onko tietojarjestelma koulutuksia ollut riittavasti? 3,5 2,8
D1 Ovatko tietojarjestelman kayttdohjeet selkeat? 2,5 2,7
D2 Saatko tietojarjestelman kayttbohjeista apua on- 2,6 3,0

gelmatilanteissa?

V1 SAP-jarjestelman kayttd parantaa tyoni hallittavuut- 2,8 3,2
ta.

V2 SAP-jarjestelman kaytto lisaa tyoni laatua. 2,7 3,7

V3 SAP-jarjestelman kaytto lisaa tehokkuuttani. 2,6 2,8

V6 Olen osallistunut SAP-jarjestelman kehitystyohon 1,8 3,0

esim. projektin aikana.

V7 Loppukayttajan vaatimukset on otettu huomioon 2,3 2,7
tietojarjestelmassa.

V9 Olen osallistunut toimintaprosessien suunnitteluun 1,4 2,3
ennen SAP-jarjestelman kayttéonottoa.

V10 SAP-jarjestelman kaytdsta tiedotettiin riittavasti 2,5 3,0
organisaatiossamme.

Al Minka arvosanan antaisit kokonaisuudessa SAP- 2,7 2,6

jarjestelmalle?

5.2.7 Onnistumiset kayttajatyytyvaisyystutkimuksen pohjalta

Kummatkin kayttajaryhmat arvioivat jarjestelman virheettomyyden, nopeuden ja kaytta-
jatuen olevan hyva. Sisallon osalta SD-kayttajat ovat antaneet alempia arvosanoja kuin
PS-kayttajat. Taulukkoon 7 on keratty ne kysymykset ja vaittdmat, jotka ovat tyytyvai-
syyskyselyssa saaneet joltain kayttajaryhmalta arvosanan nelja tai yli. Jarjestelméan

virheettdmyys on saanut PS-kayttajaryhmalta arvosanaksi lahes taydet eli 4,7.
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Taulukko 7: Yli neljan keskiarvon kyselyssa saaneet vaittamat.

Kysymys- Kysymys/vaittama SD- PS-

tunnus kayttajat kayttajat
ka. ka.

S2 Saatteko tietojarjestelmasta tarpeellista tietoa? 3,2 4,0

S3 Saatteko tietojarjestelmasta raportteja, jotka vas- 3,2 4,0

taavat tarpeitanne?

V1 Ovatko tietojarjestelméasta saatavat tiedot virheet- 3,9 4,7
tomia?

V2 Oletko tyytyvainen tietojarjestelman virheettémyy- 4,0 4,7
teen?

J1 Tallentaako tietojarjestelma nopeasti tiedot? 4,1 3,5

J2 Avautuuko tietojarjestelma nopeasti? 4,2 3,7

T1 Oletko saanut kayttajatukea nopeasti (kollegalta, 4,0 4,2

ammattikayttajalta, paakayttajalta)?

5.3 Haastatteluiden sisallonanalyysi

Haastattelut analysoitiin sisdlldnanalyysin avulla. Ensin haastattelut saatettiin teksti-
muotoon. Taman jalkeen aineisto litteroitiin eli valittiin ne asiat, joista ollaan kiinnostu-
neita. Litterointi tehtiin siten, ettd syyt ja seuraukset merkittiin sinisella yliviivaustussilla
aineistoon. Keltaisella yliviivaustussilla merkittiin kaikki ilmaiset, jotka liittyivat ratkaisui-
hin. Muut huomiot haastatteluista merkittin punaisella kynalla. Nama muut huomiot
jatettiin pois tutkimuksen analysoinnista. Taman jalkeen valitut tiedot siirrettiin exceliin.
Excelissa aineisto luokiteltiin siten, etta A-sarakkeessa on haastateltavan tunnus esi-
merkiksi ensimméinen PS haastatteluun osallistunut, sai tunnuksen PS1. B-
sarakkeessa on osa-alue, joka oli jaanyt kyselytutkimuksessa alle kolmen. C-
sarakkeessa on alkuperdiset ilmaisut ja D-sarakkeessa pelkistetty ilmaisu. E-
sarakkeeseen on pelkistetyllda ilmaisulla luotu ylaluokka. F-sarakkeessa on rasti, jos
ilmaisu on selitys tai syy. Rasti on G-sarakkeessa, jos ilmaisu on ratkaisuun liittyva. H-
sarakkeessa on rasti, jos ilmaisu ei ole selitys eikd ratkaisu vaan muu kommentti.

Haastatteluista kertyi yhteensa 216 ilmaisua exceliin. Naistd ilmaisuista 144 oli syita ja
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selityksia kuvaavia. Ratkaisuja oli yhteensd 43. Muita kommentteja oli 29 kappaletta.

Taulukossa 8 on esitetty selitetysta tai syyta tai ratkaisua esittavat ilmaisut ylaluokittain.

Taulukko 8: limaisut ylaluokittain.

Ylaluokka Selitys/syy Ratkaisua Yhteensé
Jarjestelma kokonaisuus 7 7
Jarjestelma kehitys 11 5 16
Jarjestelman kaytto 32 4 36
Koulutus 8 5 13
Kayttajien asenne 1 3
Kayttajien osallistuminen 14 14
Kayttajatuki 4 1 5
Loppukéayttajien vaatimukset 7

Muutos 19 5 24
Ohjeet 7 4 11
Oppiminen 12 1 13
Raportointi 3 3

Sisainen kommunikointi 6 8
Toimintaprosessit 16 4 20
Tyytyvaisyysmittaus 4 4
Yhteensa ilmaisuja 144 43 187

5.3.1 Dokumentaatio ja koulutukset

Dokumentaation haasteet liittyivat SD-kayttgjilla siihen, ettd ohjeita ei ole tallennettu
yhteen paikkaan. Ohjeet ovat tulleet sdhképostitse ja naihin on tullut jonkin verran pai-
vityksid. Tama aiheuttaa helposti sekaannusta, ettd mika on viimeisin ja oikea ohje.
Kayttdohjeissa hankaluutta aiheuttaa myds SAP:n termistd ja logiikka. Tama vaatii
kayttgjilta aikaa oppia kayttdmaan ja ymmartdmaan jarjestelmaa ja sen logiikkaa.
SAP:n laajuudesta kertoo myds se, etta kayttajat kokevat, ettei ilman ohjeita voi tehda
jarjestelmassa asioita. Toisaalta todetaan myos, ettd ensin tehdaan ja kokeillaan jarjes-
telmassa ja vasta sitten katsotaan apua kayttdohjeista. My6s aikataulun Kiireellisyys

koettiin aiheuttaneen negatiivisia tunteita uuden opetteluun. Kayttbohjeissa on yleensa
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huomioitu toimintatavat, ja tama lisaa kayttéohjeiden vaikeutta. Liséksi kaikkia yhteisia
toimintatapoja ei ole viela sovittu. Ratkaisuina ldydettiin se, ettd ohjeet on tallennettu
yhteiseen paikkaan, johon kaikki paasevat. Nain myds uudet kayttajat saavat kaikki
ohjeet. Yksi ratkaisuajatus on, etté ohjeiden mukaan tehdaan, kunnes asian osaa teh-
da ilman ohjeita. Ajan kanssa my®s ohjeet ovat alkaneet tuntua kayttajista loogisem-
malta. Kuvakaappaukset ja vaiheistukset ovat tarkeité ohjeissa, naiden avulla ohjeiden
sisdistaminen helpottuu. Lisaksi todetaan, ettéa koulutuksissa ohjeet tulee kerrattua yh-
desséa, mika voisi olla yksi tapa siséistéaa ohjeita. Liitteessa 4 on kaikki ilmaisut, jotka
liittyvat dokumentaatioon.

5.3.2 Esitysmuoto

Liitteessd 5 on kaikki ilmaisut, jotka liittyvat esitysmuotoon. Esitysmuodon koettuun
vaikeuteen liittyivat seuraaviin ylaluokkiin: jarjestelman kaytt6é, muutos, oppiminen ja
raportointi. Kuusi ilmaisua liittyi oppiminen -ylaluokkaan. Tahan liittyivat ilmaisut kuten,
ettei SAP:n logiikka ole vield tuttua, ei tunneta raporttien siséltod, jarjestelméan opettelu
on viela alussa ja ei viela tiedetad kaikkea mita jarjestelma tarjoaa. Lisaksi todettiin, etta
valmiit raportointipohjat tietovarastossa auttavat oikeinmuotoisten raporttien muodos-
tamisessa. Myds ERP-raporteilta todetaan yleensad saavan tarvittavat tiedot. Esitys-
muotoon liittyvat ratkaisut keskittyivat seuraaviin ylaluokkiin: jarjestelman kehitys, kou-
lutus ja raportointi. Visuaalisuuden todettiin parantavat esitysmuotoa, koulutuksen avul-
la voidaan |6ytda haluttuja esitysmuotoja jarjestelmastd seka todettiin, ettd ERP-

raportteja voi tarvittaessa muokata excelissa.

5.3.3 Helppokéayttdisyys

Helppokayttdisyyteen liittyen tuli haastatteluissa ilmi konkreettisia jarjestelman kehityk-

seen liittyvia toiveita. Taulukossa 9 on listattu nama toiveet.

Taulukko 9: Jarjestelman kehitystoiveet.

Ylaluokka Pelkistetty ilmaisu

Jarjestelman kehitys ~ Ennustamistydkalu haastava

Jarjestelman kehitys  Ennustetytkalu haasteellisin
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Jarjestelman kehitys  Tilauksen esikatselu puuttuu

Jarjestelman kehitys  Lahtevalla toimituksella ei ole hintaa.

Jarjestelman kehitys  Tietoja puuttuu ERP-raportilta

Jarjestelman kehitys  Tilauksen otsikkotiedot eivatkd rivitiedot nouse mihink&an
raportille.

Jarjestelman kehitys ~ Esikatselu nopeuttaisi tekstitietojen katsomista

Jarjestelman kehitys  Tarjoustulosteella tekstit vain puolikkaalla sivulla

Jarjestelman kehitys  Tarjouksen voimassaoloaika puuttuu tulosteelta

Jarjestelman kehitys  Fontti on pienté tarjouksella

Jarjestelman kehitys ~ Tulostaminen hankalaa, pitdisi saada tulostettua samalta
sivulta.

Jarjestelman kehitys  Tilaukselle tehdyt muutokset eivat paivity lahtevalla toimi-
tukselle.

Jarjestelman kehitys  Kayttoliittyman kehitys

Selityksia, miksi jarjestelma ei ole kayttdjien mielestd kovin helppokayttbinen, ovat
kayttoonoton hitaus seka se, etta ei ole viela ehditty riittavasti kayttaa jarjestelmaa.
Lisaksi loppukayttajien jarjestelman kayttd on vain pieni osa ty6ta, jolloin satunnainen
kayttd vaatii enemmaéan pohdintaa ja ohjeisiin turvautumista. Tama hidastaa ja hanka-
loittaa jarjestelman kayttéa. Myos logiikka SAP:ssa on taysin erilainen kuin aiemmissa
jarjestelmissé. SAP:ssa joudutaan siirtymaan eri toimintoihin, kaikkea ei tehda "samas-
sa ruudussa”. Lisdksi useassa kohdassa korostui koulutuksen ja lisdkoulutuksen tar-
keys. Lisakoulutuksia toivotaan ja koulutusten avulla uskotaan, ettd esimerkiksi tiedon
etsiminen jarjestelmésta helpottuu. Muutos-ylaluokkaan tuli 14 ilmaisuja, jotka liittyivat
l[&hinna siihen, ettd uuden ja vanhan jarjestelman valiset erot ovat suuria. Naiden ero-
jen vuoksi muutoksia tulee itse jarjestelman opetteluun, uuteen termistéon ja logiikkaan
sekad toimintaprosesseihin. Uuden jarjestelman myoéta seka PS-kayttdjille ettd SD-
kayttajilla on toimintatavat ja -prosessit muuttuneet. Nama ovat osittain edelleen tydn

alla.

Kayttgjat totesivat, etta jarjestelman helppokayttdisyyden lisddminen onnistuu esimer-
kiksi siten, etta jarjestelmaé kayttdd usein ja saanndéllisesti. Rutiinien avulla tekeminen
helpottuu. Liséksi koulutusten uskotaan helpottavan jarjestelman kayttoa. Kayttajatuki
koetaan erittdin tarpeelliseksi. Kayttgjat uskovat kuitenkin, ettd jarjestelma tulee ajan

kanssa helppokayttbisemmaksi eli vuoden kahden kuluttua tehtédvassa kayttajatyyty-
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vaisyyskyselyssa tilanne olisi jo parempi. Liitteessa 6 on kaikki ilmaisut, jotka liittyivat

helppokayttdisyyteen.

5.3.4 Jarjestelméan havaittu hyodyllisyys

Selityksia siihen, etta miksi kayttajat eivat koe jarjestelmaa hyddylliseksi, ovat esimer-
kiksi se, etta jarjestelma ei ole helppokayttdinen eika jarjestelman kayttd ole paatyota.
Jarjestelman kayttd on usealle henkildlle my6s satunnaista, jolloin tekeminen on han-
kalampaa. Osa kayttajista kokee, ettd vanha jarjestelma oli hyddyllisempi ja toimivampi
kuin uusi SAP-jarjestelmd. Seka SD- etta PS-kayttdjille on uuden jarjestelman myota
tullut aiempaa enemman ty6td suoraan jarjestelméan itse tehtdvaksi eli oman tyon
maaran koetaan lisaantyneen. Kayttajat uskovat huomaavansa jarjestelman hyodylli-
syys, kun jarjestelmda on kaytetty pidempaan ja tydéhon on tullut rutiinia. Kayttajat us-
kovat, etta jarjestelman havaittu hyodyllisyys on korkeammalla tasolla esimerkiksi vuo-
den péaasta, jos tehtaisiin uusi tyytyvaisyyskysely. Kaikki ilmaisut, jotka liittyivat jarjes-
telman havaittuun hyodyllisyyteen, on liitteessa 7.

5.3.5 Kokonaisarvosana

Kokonaisarvosanaan uskotaan vaikuttaneen se, ettd SAP-jarjestelma on rakennettu
julkiselle puolelle, vaikka on enemman yksityisen puolen jarjestelma. Lisdksi SAP on
toiminnanohjausjarjestelmé, joka on tehty talouden ja kustannusten seurantaan. Muita
syita, jotka vaikuttivat kokonaisarvosanaan, todettiin olevan jarjestelméan kankeus, rutii-
nien puute, jarjestelman asettaman rajoitukset seka se, ettda SAP vaatii paljon "kasity6-

ta”. Lisaksi kokonaisarvosanassa uskotaan ndkyvan yleistyytymattomyys SAP-
jarjestelmaan. Tassa nakyvat aiempien moduulien kayttokokemukset. Kuitenkin kaytta-
jat ovat huomanneet jarjestelméan tarkeyden ja liséksi jarjestelma koetaan hyddylliseksi
ja tarpeelliseksi vaikka uuden opettelu on osalle hankalampaa kuin toisille. Kokonaisar-
vosanan uskotaan paranevan rutiinien avulla seka ajan kanssa. Myds jarjestelman ke-
hitykselle voidaan vaikuttaa kokonaisarvosanaan. Kayttajat toivovat esimerkiksi mas-
sakasittelyyn sopivia transaktioita, joiden avulla tyd pystytaan tekemaan nopeammin.
Myds raahaustoimintojen koetaan voivan helpottaa tyon tekemista. Liitteessé 8 on ke-

ratty kaikki ilmaisut, jotka liittyvat kokonaisarvosanaan.
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5.3.6 Kriittiset menestystekijat

Kriittiset menestystekijat jakaantuivat neljaan ylaluokkaan. Nama ovat kayttajien osal-
listuminen, loppukayttdjan vaatimukset, sisdinen kommunikointi ja toimintaprosessit.
Kayttajien osallistumiseen tuli 13 ilmaisua. Nama liittyivat siihen, ettd SAP-
tietojarjestelmaprojektit menivat talousvetoisesti, projektiin yritettiin innostaa ihmisia
mukaan. Kaikilla ei kuitenkaan aika ja kiinnostus riittdneet projektiin. Lisaksi todettiin,
etteivat kehitys- ja projektiryhmien henkilévalinnat olleet avoimia. Liséksi koettiin, ettei
aina olleet oikeat henkildot mukana projektissa. Loppukayttdjien vaatimukset on otettu
huomioon jarjestelman asettamissa rajoissa. Mielenkiintoinen havainto oli se, etta kayt-
tajien vaatimukset pohjautuvat pitkédlti vanhaan jarjestelmdan. Toisaalta koettiin, ettei
loppukayttdjien tarpeita ole kuunneltu ja kartoitettu riittavasti projektissa. Toimialan si-
saisessa kommunikoinnissa tulisi ottaa huomioon avoimuus ja dialogisuus. Tietoa pi-
taisi jakaa sdéanndllisesti myds projektiryhman ulkopuolelle. Kriittisiin menestystekijéihin
liittyvat ilmaisut ovat liitteessa 9.

5.3.7 Muuta

Muita asioita, joita haastattelussa nousi esiin, olivat esimerkiksi se, ettd jarjestelman
kokonaisuus on lisdnnyt lapinakyvyytta ja virheettémyys on todella hyvaa jarjestelmas-
sa. Jarjestelman koetaan parantavan tiedon hallintaa, perusprosesseja ja yhteisia toi-
mintatapoja seka -malleja. Jarjestelman laadukkuus nakyy virheettdmyytena. Kayttaja-
tuen osalta nousi esiin, etta on erittdin tarkeaa, etta kayttajatukea on toimialla. Lisaksi
jarjestelman paakayttajyys ja yllapito vaativat syvaa osaamista. Nailla kahdella tasolla
olevaa tukea tarvitaan ehdottomasti SAP-jarjestelmén luotettavaan toimimiseen. Taalla
nousi vield uudelleen esiin tarve massatransaktioihin ja syventavaan lisdkoulutukseen.
Laadunvarmistus ja kayttajatuen saanndllinen seuranta koettiin myos tarkeaksi. Lisaksi
toivottiin toimintatapojen lapikayntia yhdessa, jotta voisi saada muilta vinkkejd omaan

tyoskentelyyn. Kaikki nama ilmaisut ovat liitteessa 10.

5.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tutkimuksen toistettavuutta. Tama voidaan todentaa

monella tavalla esimerkiksi, jos samaa henkiloa tutkitaan eri tutkimuskerroilla ja saa-
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daan sama tulos, voidaan tulokset todeta reliaabeleiksi. Toinen tutkimukseen liittyva
kasite on validius eli patevyys. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata
juuri sitd, mita on tarkoitus mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksia ei aina
ymmarretd samalla tavalla kuin tutkija on ne ajatellut. Tapaustutkimuksissa tutkija voi
aiheellisesti pohtia, etté kaikki ihmisia ja kulttuuria koskevat tilanteet ovat ainutlaatuisia,
joten perinteiset luotettavuuden ja patevyyden arvioinnit eivat toimi. Laadullisissa tutki-
muksissa tutkijan pohtia miten he kertovat tarkasti, mitéd he ovat tutkimuksissaan teh-
neet ja miten he ovat paatyneet saatuihin tuloksiin. Lisaksi laadullisen tutkimuksen luo-
tettavuutta lisda tutkijan tarkka kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta. Haastatteluiden
suorittamisesta kerrotaan olosuhteet ja paikat seka haastatteluihin kaytetty aika, mah-
dolliset hairidtekijat, virhetulkinnat haastattelussa ja myds tutkijan itsearviointi tilantees-
ta. Laadullisessa analyysissa keskeista on luokittelujen tekeminen. Tarke&& on kertoa
luokittelujen syntymisen alkujuuret ja luokittelujen perusteet. (Hirsjarvi 2012, 231-232)

Tutkimuksen validiutta on pyritty parantamaan esimerkiksi siten, ettéd kyselylomakkei-
den kysymykset testattiin ensiksi yhdella kayttajalla. Kyselylomake lahetettiin myds
usealle kayttajalle, jotta kyselyn vastauksista tulisi riittdvan kattava. Lisaksi tutkimuksen
syventamista tehtiin usealla haastattelulla. Tutkimuksen tulokset ja sisallon analyysit on
pyritty kuvaamaan mahdollisimman yksityiskohtaisesti seuraavassa luvussa.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tassa tydssa keskityttiin tietojarjestelman kayttéonoton jalkeiseen vaiheeseen eli kayt-
t6- ja yllapitovaiheeseen. Tybn tavoitteena oli selvittdéd mitkd ovat ERP-
tietojarjestelman onnistumiseen liittyvét tarkeimmat tekijat, miten ERP-tietojarjestelméan
onnistumista voidaan mitata ja miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttaja-
tyytyvaisyytta. Samalla opinnaytetydssa pohdittiin, onko naisséa eroja yksityisen ja julki-

sen organisaation valilla.
Tutkimuskysymykset olivat seuraavat:

1. Mitk& ovat ERP-tietojarjestelméan onnistuneeseen kayttoon liittyvat menestyste-
kijat?
Miten voidaan mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista?

3. Miten voidaan parantaa ERP-tietojarjestelman kayttajatyytyvaisyytta?

Tyon teoriaosuudessa tutkittiin ERP-tietojarjestelmien onnistumiseen liittyvid menestys-
tekijoita julkisessa organisaatiossa. Liséksi tutkittiin erilaisia malleja, joiden avulla voi-
daan mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista kayttdjan kannalta. Kayttajatyytyvai-
syyden todettiin olevan yksi oleellinen mittari ERP-tietojarjestelmé&n onnistumisen mit-
tauksessa. Tyon tarkoituksena oli ensin tunnistaa kayttgjatyytyvaisyystutkimuksen avul-
la ERP-tietojarjestelman kehittamiskohteita loppukayttajan nakodkulmasta. Taméan jal-

keen tutkimusta syvennettiin kayttdjien haastatteluilla.

Tybssd on pystytty vastaamaan mielestéani hyvin tyon alussa esitettyihin tutkimuson-
gelmiin. Ensimmaiseen tutkimusongelmaan eli mitk& ovat ERP-tietojarjestelman onnis-
tuneeseen kayttoon liittyvat menestystekijat, on vastattu teoriaosuudessa, jossa kaytiin
l&pi loppukayttajiin liittyvid kriittisia menestystekijoita. Toiseen tutkimusongelmaan eli
miten voidaan mitata ERP-tietojarjestelmdn onnistumista, on vastattu mydéskin teoria-
osuudessa. Teoriassa todettiin, ettd kayttajatyytyvaisyyskyselylla voidaan luotettavasti
mitata ERP-tietojarjestelman onnistumista. Teoriaosuudessa esiteltiin useita erilaisia
kayttgjatyytyvaisyysmalleja ja -mittaristoja. Naistd muodostettiin kyselytutkimuksen
teoreettinen viitekehys. Kysely- ja haastattelututkimuksen tuloksilla saatiin vastauksia
viimeiseen tutkimusongelmaan eli miten voidan parantaa ERP-tietojarjestelméan kaytta-
jatyytyvaisyytta. Teoriasta l6ydettiin myods useampi esimerkki siitd, ettd samat kriittiset

menestystekijat koskevat seka julkisia ettd yksityisid organisaatioita. Samoin tietojarjes-
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telman kayttajatyytyvaisyytta voidaan mitata samoilla kayttajatyytyvaisyysmalleilla

kummassakin organisaatiossa.

Kuviossa 1 on esitetty yhteenveto kayttajaryhmien tyytyvaisyydesta osa-alueittain. SD-
kayttajien kyselytutkimuksessa alle kolmen jaivéat jarjestelméan havaittu hyodyllisyys,
kriittiset menestystekijat seka jarjestelman kokonaisarvo. PS-kayttdjien osalta ainoas-

taan jarjestelman kokonaisarvo jai alle kolmen.

Yhteenveto kayttdjaryhmien tyytyvaisyydesta

5
4
Aﬁ‘;
3
:\
2
1
0
Informaation  Jarjestelmadn  Jarjestelman Kriittiset Kokonaisarvo
laatu laatu havaittu menestystekijat
hyédyllisyys

=8=—SD-kayttajat ==@==PS-kayttajat

Kuvio 1: Yhteenveto kayttajaryhmien tyytyvaisyydesta.

Kuviossa 2 on tarkasteltu tarkemmin informaation ja jarjestelman laadun osalta arvo-
sanoja. SD-kayttgjilla esitysmuoto, helppokayttoisyys ja dokumentaatio jaavat alle kol-

men keskiarvon. SP-kayttgjille ainoastaan helppokayttdisyys ja dokumentaatio jaavat

juuri alle kolmen.
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Yhteenveto osa-alueiden
kayttajatyytyvaisyydesta
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= SD-kdyttajat —==——PS-kayttsjat
Kuvio 2: Yhteenveto osa-alueiden kayttajatyytyvaisyydesta.

6.1 Tutkimuksen johtopaattkset

Haastatteluissa pureuduttiin kayttajatyytyvaisyyskyselyssa alle kolmen jaaneisiin arvo-
sanoihin. Naihin osa-alueisiin pyrittiin haastatteluissa I6ytamaan syita ja selityksia seka
ratkaisuja. Kuvassa 17 on muodostettu sanapilven avulla haastatteluiden yksittaisista

sanoista kooste.
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Kuva 17: Haastatteluiden yhteenveto - sanapilvi.
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6.1.1 Dokumentaatio ja koulutukset

Dokumentaation on todettu lisdavan jarjestelman kaytettavyytta, parantavan kayttajan
tehokkuutta ja vaikuttavuutta seka@ kasvattavan kayttajatyytyvaisyytta (Aggelidis &
Chatzoglou 2012, 568). Ohjeiden tallentaminen kaikille kayttdjille yhteiseen paikkaan
tuli voimakkaasti esiin haastatteluissa. Dokumentaation parantamiseksi pitaisi ehdot-
tomasti kayttbohjeille olla yksi tallennuspaikka, josta kayttajat l6ytavat kaikki ohjeet ja
viimeisimman version ohjeista helposti. Lisdksi ohjeissa tulisi kayttaa paljon kuvakaap-
pauksia ja vaiheistuksia, jotta ohjeiden sisaistaminen olisi mahdollisimman helppoa.
SAP:n termistda ja logiikkaa voisi avata johonkin yleisohjeeseen enemman. Dokumen-
toinnin haasteena koettiin myéos toimintatapojen huomioiminen ohjeissa. Lisdksi haas-
tatteluissa nousi esiin, ettei kaikkia yhteisia toimintatapoja ole viela edelleenk&én sovit-
tu. Toimintatapojen huomiointi ohjeissa vaatii, ettd ensin on yhteiset toimintatavat sovit-

tu ja kayty lapi.

Koulutukset ovat tarkeita tilanteita, joissa kdydaan yhdessa ohjeita lapi tarvittaessa
testijarjestelméssa. Testijarjestelmassa voidaan myods kokeilla rauhassa jarjestelméan
toiminnallisuuksia. Kyselytutkimuksessa koulutus sai arvosanaksi yli kolmen (vaittaman
keskiarvo 3,5.) Kyselytutkimuksessa ilmeni, ettd SD-kayttajat kokivat, etta koulutuksia
on ollut enemméan kuin PS-kayttdjien mielestd. Mutta kumpikin kayttajaryhmé toivoi
lisda koulutuksia ja erityisesti syventéavia lisdkoulutuksia enemman. Koulutuksissa voi-
taisiin kdyda myos lapi kayttdohjeita, raportointitarpeita sekd SAP:n logiikkaa ja terme-
ja. Teoria tukee koulutusten tarkeytta jarjestelman onnistumisen kannalta. Esimerkiksi
Noudoostenin ym. (2010, 67-69) tutkimuksessa on todettu koulutuksen olevan seka
kriittinen menestys- ettd epaonnistumistekija. Tarhinin ym. (2015, 25) tutkimuksessa on
my0s yhtena kriittisend menestystekijana todettu olevan koulutus. Tasta syysta laaduk-
kaita ja kayttdjille sopivia koulutuksia pitaisi olla riittavasti ja saannoéllisesti tarjolla ja

kayttajilla mahdollisuuksia osallistua naihin.

6.1.2 Esitysmuoto

Akbulutin ja Motwanin (2005, 19-20) tutkimuksessa todetaan, etta kayttajat kokivat tie-
don olevan selke&é ja tulosteiden olevan siind muodossa, jossa he sen tarvitsevat.
Tassa tutkimuksessa paadyttiin osittain samanlaiseen lopputulokseen esitysmuodon

osalta. PS-Kayttajat kokivat erityisesti, etté tietovarastoraporttipohjat auttavat saamaan
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oikeinmuotoisia raportteja jarjestelmasta. ERP-raporttien avulla todettiin yleensa saata-
van tarvittavat tiedot, ja muotoilua voi parantaa excelissa. Esitysmuotoon liittyvia haas-
teita koettiin olevan SAP:n logiikka, raporttien siséaltd seka se, etta jarjestelman opettelu

on vasta alussa.

6.1.3 Helppokayttoisyys

Tutkimuksessani helppokayttoisyys sai alimman arvosanan, taltd osin tutkimukseni
vastaa aikaisempia tutkimuksia. Helppokayttdisyys on saanut siis muissakin ERP:n
kayttajatyytyvaisyys tutkimuksissa alimman arvosana. Tatéa tukee Somersin ym. (2003,
601) tekema laaja tutkimus ERP-jarjestelmien kaytostda seka Akbulutin ja Motwanin
tutkimus (2005, 20-21). ERP-jarjestelmét ovat monimutkaisia tietojarjestelmia ja muissa
tutkimuksissa (Somers ym. 2003, 601; Akbulut & Motwani 2005, 20-21) todetaan, etta
on kohtuullista odottaa, etta ajan kanssa kayttajat toteavat jarjestelman olevan kaytta-
jaystavallisempi ja helppokayttdisempi. TA&ma ei taysin selvasti nay tutkimuksessani,
koska SD-kayttajat ovat antaneet arvosanaksi 2,3 ja PS-kayttajat ovat antaneet arvo-
sanaksi 2,4. Eli helppokayttdisyyden arvosanat ovat lahella toisiaan, vaikka PS-
kayttgjat ovat jo pidempaan kayttdneet SAP-jarjestelmaa. 50% SD-kayttdjista antoi
arvosanan 1 tietojarjestelman kayttajaystavallisyydelle. PS-kayttajistd 50% antoi arvo-
sanan 2 tietojarjestelman kayttajaystavallisyydelle. Toisaalta kayttajat uskovat, etta jos
kayttajatyytyvaisyyskysely suoritettaisiin vuoden tai kahden kuluttua uudelleen saisi
helppokayttdisyyskin paremmat pisteet. Helppokayttoisyyteen tuli myods selkeitéa toiveita
jarjestelman kehitykseksi, naméa esiteltiin taulukossa 9. Nama olisi hyva kartoittaa tar-
kemmin ja ottaa mukaan jarjestelman kehitykseen tai kdyda lapi, ettd voidaanko néaita

kehitysajatuksia tukea muulla tavoin esimerkiksi koulutuksella.

Uuden ja vanhan jarjestelman erot koetaan suuriksi, tama on aiheuttanut paljon uuden
opettelua seké toimintaprosessien muutosta. Monimutkaisen ERP:n hallinta on kuiten-
kin vain pieni osa kayttajaien tyota, satunnainen kaytt6 vaatii jatkuvaa ohjeisiin turvau-
tumista. Kuitenkin kayttajat uskovat saavansa tahan helpotusta lisdkoulutuksen avulla.
Mielestani hieman yllattavakin havainto oli se, ettd edelleen toimintaprosessit eivat ole
selkeita eikd naitd ole kaikilta osin vield sovittu. Toimintaprosessien uudelleen suunnit-
telu on teoriassa kriittinen menestystekija jo ERP-tietojarjestelméprojektin onnistumisen
kannalta. Tatad tukee useampi tutkimus (Sumner 1999, 232-234; Akbulut & Motwani
2005, 21-23; Tarhini ym. 2015, 36). Myds Nurmisen ym. (2002, 83-85) tutkimuksessa
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on todettu, ettd toiminnan ja toimintatapojen muutokset, koulutukset ja kaytdén aikainen

tuki ovat kriittisia menestystekijoita jarjestelman onnistumiselle.

6.1.4 Jarjestelman havaittu hyodyllisyys

Havaittu hyddyllisyys on todettu olevan yksi tarkeimmista tekijoista, koska kayttajaysta-
vallisyyden puute haittaa kayttajan tietojarjestelman hyvaksymista (Mahmood ym.
2000, 754). Tutkimuksessani korostui, etteivat kayttajat pida SAP-jarjestelmaa helppo-
kayttdisena ja jarjestelman kayttd on osalle satunnaista. Osa kayttgjista kokee, etta
vanha jarjestelma oli hyoddyllisempi ja toimivampi. Helppokayttéisyyden parantaminen
ja kehittdminen tukee myds jarjestelman havaittua hyddyllisyytta.

Kummallekin kayttajaryhmalle uuden jarjestelman myoéta on tullut aiempaa enemman
tyota tehtavaksi suoraan jarjestelmaan. Tata kautta koetaan, ettd oman tydnmaara on
lisaantynyt. Kuitenkin kayttdjat uskovat, etta ajan kanssa huomataan uuden jarjestel-

man hyodyllisyys. Tutkimukseni tukee téatd uskomusta osittain. Seuraavat vaittamat
"SAP-jarjestelman laatu lisaa tyoni laatua.”
"SAP-jarjestelman kaytté on hyodyllista tydssani.”

ovat saaneet 67 % PS-kayttgjista arvosanaksi 4 tai 5. SD-kayttajat 30-40 % ovat anta-
neet samoista vaittdmista arvosanan 1 tai 2. PS-kayttajat ovat siis kayttéaneet jarjestel-
maé jonkin verran kauemmin kuin SD-kayttajat. Toisaalta jarjestelman havaittua hyo-
dyllisyytta voitaisiin jo projektin aikana korostaa kayttgjille. Tama arvio perustuu Mah-
mood ym. (2000, 753-754) mukaan siihen kuinka hyvin tietojarjestelma tukee kayttajan

paatoksentekoprosessia.

6.1.5 Kokonaisarvosana

Kokonaisarvosanaa on mitattu ainoastaan yhdella kysymyksella useassa kayttajatyyty-
vaisyystutkimuksessa. Ellei tehda erillistd kartoitusta kayttajatyytyvaisyydesta, ei pysty-
téd sanomaan mihin tyytymattdmyys kohdistuu. (Zviran & Erlich 2003, 87.) Tutkimukseni
tukee tata, jos tdssa tutkimuksessa olisi kayttajatyytyvaisyyttd mitattu vain yhdella ar-
vosanalla olisi moni asia jddnyt huomaamatta. Olisi jaanyt huomaamatta asiat, joissa

on onnistuttu. Eik& olisi saatu tarkempaa tietoa osa-alueista, joissa kayttajat kokevat
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parantamisen tarvetta. Kokonaisarvosanan ovat kayttajat, erityisesti PS-kayttajat, anta-
neet alakanttiin, jos vertaa kokonaisarvosanaa osa-alueiden arvosanoihin. Kokonaisar-
vosanaan vaikuttavia tekijoita, haastatteluiden mukaan, olivat jarjestelman kankeus,
rutiinien puute ja jarjestelman asettamat rajoitukset. Kokonaisarvosanassa uskotaan
nakyvin yleistyytymattémyys SAP-jarjestelmaéan. Lisdksi tdssa arvosanassa hakyy

muiden moduulien eli aikaisemmat SAP-jarjestelman kokemukset.

6.1.6 Kiriittiset menestystekijat

Tutkimuksessani todettiin, etta kaikkia henkiloita ei saatu mukaan projekteihin, vaikka
yritettiin. Myoskin osittain koettiin, ettd projektihenkilditd ei valittu avoimesti. Ja ehké
tasta syysta ei mydskaan koettu, etté projekteihin olisi osallistuneet oikeat asiantuntijat.
Loppukayttajien vaatimukset on huomioitu jarjestelmén asettamissa rajoissa suhteelli-
sen hyvin. Tutkimuksessa todettiin, etta kayttdjien odotukset yleensa pohjautuvat van-
haan jarjestelmaan. Muutamia havaintoja nousi esiin, jossa olisi toivottu lisda loppu-
kayttgjien tarpeiden kuuntelua ja tarpeiden kartoitusta. Muutama havaintoja nousi myos
sisdisesta kommunikoinnista. Kommunikointi ei ollut aina projektin aikana riittavan
avointa ja dialogista. Erityisesti tietoa pitaisi muistaa sdannollisesti jakaa myods projekti-

ryhman ulkopuolelle.
Seuraavissa vaittdmissa oli isoja eroja SD- ja PS-kayttjien tulosten valilla.
”"Olen osallistunut SAP-jarjestelman kehitystydhon esim. projektin aikana.”

"Olen osallistunut uusien toimintaprosessien suunnitteluun ennen SAP-

jarjestelman kayttéonottoa.”

Tama voi mielestani kertoa siitd, ettd kyselyyn vastanneet eivat valttamatta ole kuulu-
neet aiemmin toteutuneeseen projektiryhmaan. Toisaalta voidaan ajatella, ettd nama
erot littyvat myos siihen, ettd projektit ovat olleet itsendisia ja nama on johdettu eri ta-
voin. Toisessa projektissa on voitu huomioida enemman projektin aikana esimerkiksi
toimintaprosessien uudelleen suunnittelu. Jos kuitenkin nadma tulokset kertovat siitd,
ettei toimintaprosessien uudelleen suunnitteluun ole osallistunut loppukayttajia ja siita,
ettd loppukayttdjat eivat ole osallistuneet kehitystyohon, tulisi jatkossa ndmé asiat
huomioida paremmin projekteissa. NAama on kuitenkin tunnistettu monessa tutkimuk-
sessa tarkeiksi kriittisiksi menestystekijoiksi ERP-jarjestelmén onnistumisen kannalta.

Mahmoodin ym. (2000, 755) kehittamassa mallissa todetaan kayttdjien osallistumisen

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala



70

olevan tarkedd, koska osallistumisen takia kayttgjat pitavat todennakdisesti jarjestel-
maa seka tarkeana etta relevanttina. Sumnerin (1999, 234) tutkimuksessa on kriittisena
menestystekijand mainittu muun muassa liiketoimintaprosessien uudelleen suunnittelu.
Akbulutin ja Motwanin (2005, 21-23) tutkimuksessa on todettu monia kriittisia menes-
tystekijoita kuten avoin viestintd, loppukayttdjien osallistuminen seka loppukayttdjien

vaatimusten huomioiminen.

6.2 Kayttajatyytyvaisyyden kehittdminen

Kayttagjatyytyvaisyyden saannéllinen seuraaminen on tarkeaa seka jarjestelman kehit-
tamisen etta kayttajatyytyvaisyyden kannalta. S&anndéllinen seuranta ei toki riité kaytta-
jatyytyvaisyyden parantamiseen vaan tdma vaatii tarvittavien muutosten ja kehittami-
sen toteuttamista tarvittavilla osa-alueilla. Lisaksi pitdd maaritella tavoitteet, jotka kehit-
tamiselle halutaan saavuttaa.

T_‘:_'i_\_fc_ait_t_eic_ien Kehittdminen

maarittdminen e
(Toiminnan (SAP-jarjestelma
suunnittelu) ja prosessit)

Seuranta, arviointi

(Kayttajatyytyvaisyyskysely
ja -haastattelut)

Kuva 18: Kehittaminen.

Kayttgjatyytyvaisyyskyselyn ja haastatteluiden pohjalta pitéisi seuraavia kokonaisuuk-

sia kehittaa kayttajatyytyvaisyyden parantamiseksi:

e Dokumentaation selkeyttdminen

e Saanndlliset koulutukset
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e Sopia yhteiset toimintatavat ja -prosessit

e Parantaa raportoinnin esitysmuotoa

o Tukea jarjestelman helppokayttdisyytta

e Tukea jarjestelman havaittua hyodyllisyytta

e Huomioida kriittiset menestystekijat tulevissa projekteissa, erityisesti kayttajien
mukaan ottaminen seka loppukayttajien vaatimusten huomioiminen mahdolli-

suuksien mukaan ja avoin viestinta.

Ennen kehittdmistoimenpiteité pitdd madritella mité tavoitellaan. Aluksi pitaisi muodos-
taa kehittamissuunnitelma, jota sitten toteutetaan ja arvioidaan. Kehittdmisen pitaisi
yleensa tukeutua organisaation visioon ja strategiaan. Kehittamistoimenpiteiden jal-
keen pitaisi tehda arviointia siitd, miten tavoitteet on saavutettu. Arviointia voisi suorit-
taa esimerkiksi téassa tutkimuksessa kaytetylla mallilla eli kayttajatyytyvaisyyskyselylla

ja haastatteluilla.
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SAP-kayttajgjatyytyvaisyyskyselyn saateteksti

Hei,
kyselyn tarkoituksena on selvittdéé SAP-jarjestelman kayttajatyytyvaisyytta.

Kyselyn tuloksia pyritddn hyddyntamaan SAP-jarjestelman kehityksessa. Kyselyyn on

valittu osallistumaan ne kayttajat, jotka kayttavat tydssaan

PS-moduulia (investointiprojektit) tai SD-moduulia (myyntitilaukset ja toimitukset) tai

investointiprojekteihin tai myynteihin liittyvia tietovarastoraportteja.
Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-12 minuuttia.

Kysely suoritetaan anonyymina webropol-kyselyna. Alla linkki kyselyyn.
https://link.webropolsurveys.com/S/C14F5C8BE270EA46

Vastaathan 28.6.2019 mennessa ja vaikuta SAP-jarjestelmén kehitykseen!

Tutkimuksen aineisto toimii myds opinnaytetyoni (YAMK, Turun ammattikorkeakoulu)

materiaalina.
Lisatietoja tutkimuksesta saat tarvittaessa minulta (virve.kulmala@edu.turkuamk.fi).

t. Virve

Virve Kulmala

Suunnittelija

Turun kaupunki

Konsernihallinto, Talous- ja strategiaryhma

www.turku.fi
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SAP-kayttajatyytyvaisyyskyselylomake

SAP-kayttijatyytyvaisyyskysely
TAUSTAKYSYMYKSET
1. Kuinka usein kéytédt SAP-jarjestelmaa?

O Paivittain

O Viikoittain

~ e
(U Kuukausittain
O Harvemmin

(O En ole kayttanyt

2. Kuinka kauan olet kdyttanyt SAP-jarjestelmaa?

(O Enemman kuin 10 vuotta
O 6-10 vuotta

O 1-5 vuotta

™

(U alle 1 vuoden

3. Valitse kumpaa SAP:n moduulia kaytét *

Investointiprojektit (SAP PS) ™

4. Kdytdn myds tietovarastoraportteja

O Kylla

O En

Seuraava
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INFORMAATION LAATU

5. Sisdlto
Arviointiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=o0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Saatteko tietojarjestelmasta tasmalleen ne — — — — —
tiedot, jotka tarvitsette? =~ =~ =~ =~ -
Saatteko tietojarjestelmasta tarpeellista — — — . -
tiotoa? Q O O O O
Saatteko tietojarjestelmasta raportteja, jotka . . . - -
vastaavat tarpeitanne? = = = - -
Saatteko tietojarjestelmasta riittavasti tistoa? O O (@] (@] O

6. Virheettomyys/paikkansapitdavyys

Arvicintiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=osan aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Ovatko tietojarjestelmasta saatavat tiedot . — — . .
virheettomia? = = - = =
Oletteko tyytyvainen tietojarjestelman . . — —_ —
@ @) QO @ U

virheettomyyteen?

7. Esitysmuoto

Arvicintiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=osan aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Saatteko tietojarjestelmasta tietoa — — - — -
kayttokelpoisessa muodossa? = = ~ = =
Ovatko tietojarestelmésta saatavat tiedot . . . . .

selkeita?

8. Ajantasaisuus
Arviointiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Toimiiko tietojarjestelma ajantasaisesti? O O O O O
Saatteko tietojarjestelmasta ajantasaista . . — — —
'\_J' '\_/ '\_/' \_J' '\_)'

tietoa?
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9. Voit halutessasi perustella ylld olevia vastauksia tai antaa muita kommentteja liittyen jdrjestelmén

infomaation laatuun.

Edellinen Seuraava

JARJESTELMAN LAATU

10. Helppokéyttoisyys

Arviointiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1
Onko tietojarjestelma mukava kayttaa? @)
Onko tietojarjestelméa helppokayttéinen? O
Onko tietojarjestelma ollut helppo cppia =
kayttamaan?
Onko tietojarjestelma kayttajaystavallinen? @]

11. Koulutus

Arviointiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=o0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1
Onko tietojarjestelméa koulutuksia ollut .
riittavasti? -
Onko koulutus auttanut oppimaan —

9]

tietojarjestelman kayttéa?
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12. Dokumentaatio
Arviointiasteikko: 1=el juuri koskaan, 2=0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Ovatko tietojarjestelman kayttoohjeet . — . . .
selkeat? e e e
Saatko tietojarjestelman kayttdohjeista apua — — . —~ .

ongelmatilanteissa?

13. Jarjestelmédn nopeus
Arviointiasteikko™ 1=ei juuri koskaan, 2=0san aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Tallentaako tietojarjestelma nopeasti tiedot? O O @) O O
Avautuuko tietojarjestelma nopeasti? O O O O O

14, Kéyttédjatuki
Arvicintiasteikko: 1=ei juuri koskaan, 2=osan aikaa, 3=noin puolet ajasta, 4=useimmiten, 5=melkein aina

1 2 3 4 5
Oletko saanut kayttajatukea nopeasti
(kollagalta, ammattikayttajalta, O O O O O
paakayttajalta)?
Oletko saanut riittavasti kayttajatukea . . — — ~

tietojarjestelman kayttéon?

15. Voit halutessasi perustella ylld olevia vastauksia tai antaa muita kommentteja liittyen tietojdrjestelmén
laatuun.

Edellinen H Seuraava
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16. JARJESTELMAN HAVAITTU HYODYLLISYYS

Vastausvaihtoehdot: 1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mieltd, 3=ei samaa eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta,
H=taysin samaa mielta

1 2 3 4 5
SAP-jarjestelméan kaytto parantaa tyoni ~ . - . ~
hallittavuutta. ~ w o . Q
SAP-jarjestelman kaytto lisaa tyani laatua. (@) O O O O
SAP-jarjestelman kaytto lisaa tehokkuuttani @) O O O O
SAP-jarjestelman kayttd on hyodyllista P . . . -

tydssani.

17. Voit halutessasi perustella yll3 olevia vastauksia tai antaa muita kommentteja liittyen jarjestelmén
hyodyllisyyteen.

Edellinen H Seuraava

KRITTISET MENESTYSTEKIJAT JA KOKONAISARVIO

18. Kriittiset menestystekijat

Vastausvaihtoehdot: 1=taysin eri mielta, 2=osittain eri mielta, 3=ei samaa eika eri mielta, 4=osittain samaa mielta,
5=taysin samaa mielta

1 2 3 4 5
SAP-koulutukset ovat auttaneet minua . — - P .
kayttamaan jarjestelmaa. - = e - -
Olen osallistunut SAP-jarjestelman - — . — -
kehitysty6hon esim. projektin aikana. = ~ =~ = =~
Loppukayttajan vaatimukset on otettu . — . . —
huomioon tietojarjestelmassa. ~ = =~ = =~
SAP-jarjestelméan kayttd on muuttanut paljon . . - — —
tyotehtaviani. e - e - e
Olen osallistunut uusien toimintaprosessien
suunnitteluun ennen SAP-jarjestelman O O O O @)
kayttoonottoa.
SAP-jarjestelman kaytosta tiedotettiin . — — . —
riittavasti organisaatiossamme. = = =~ = =~
Olen saanut organisaatiolta tukea SAP- . — . . —

jarjestelman kayttoon.
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19. Mink& arvosanan antaisit kokonaisuudessa SAP-jirjestelmille?

Arviointiasteikko 1-5, jossa 1=huono ja 5=erinomainen

1 2 3 4 5
Arvosana SAP-jarjestelmalle @) O O O O

20. Muita kommentteja ja terveisid SAP-tietojdrjestelmé&én ja sen kayttddn liittyen:

Edellinen H Laheta ‘
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Haastattelurunko

Haastattelun aiheena kayttgjatyytyvaisyystutkimuksessa kysymykset ja vaittamat, jotka
saivat alle kolmen keskiarvon. Haastattelun avulla naihin pyrittiin 16ytamaan selitysta,
syyta ja ratkaisua.

Osa-alueet Kayttgjaryhma SD PS
Helppokayttdisyys:

H1 Onko tietojarjestelméa mukava kayttaa? 2,6 2,5
H2 Onko tietojarjestelma helppokéayttdinen? 19 2,5
H3 Onko tietojarjestelma ollut helppo oppia kayttamaan? 2,5 2,5
H4 Onko tietojarjestelméa kayttajaystavallinen? 19 2,5

Esitysmuoto:

El Saatteko tietojarjestelmasta tietoa kayttokelpoisessa muo- | 2,9 3,3
dossa?

E2 Ovatko tietojarjestelmasta saatavat tiedot selkeita? 2,4 3,2

Dokumentaatio:

D1 Ovatko tietojarjestelman kayttéohjeet selkeat? 2,5 2,7

D2 Saatko tietojarjestelman kayttbohjeista apua ongelmatilan- | 2,6 3,0
teissa?

Jarjestelman havaittu hyddyllisyys:

V1 SAP-jarjestelméan kayttd parantaa tyoni hallittavuutta. 2,8 3,2
V2 SAP-jarjestelméan kaytto lisda tyoni laatua. 2,7 3,7
V3 SAP-jarjestelmén kaytto lisda tehokkuuttani. 2,6 2,8
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V6 Olen osallistunut SAP-jarjestelman kehitystydhon esim. | 1,8 3,0
projektin aikana.

V7 Loppukayttajan vaatimukset on otettu huomioon tietojar- | 2,3 2,7
jestelmassa.

V9 Olen osallistunut toimintaprosessien suunnitteluun ennen | 1,4 2,3
SAP-jarjestelméan kayttoonottoa.

V10 SAP-jarjestelman kaytosta tiedotettiin riittavasti organisaa- | 2,5 3,0
tiossamme.

Kokonaisarvosana:

Al Mink& arvosanan antaisit kokonaisuudesssa SAP- | 2,7 2,6

jarjestelmalle?
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue dokumentaatio

Osa-alue

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-

tio

Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Ylaluokka

Jarjestelman
kaytto

Jarjestelman
kaytto

Koulutus

Koulutus

Kayttajatuki

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Pelkistetty il-
maisu ma
Helppo siirtymi-

nen eri SAP:n PS
osa-alueille

Ilman ohjeita ei
voi tehda (ei
muista eika
0saa).

Lisaa kertaus-
koulutusta

Jarjestelma ei
toiminut alussa
taysin aiheutti SD
sekavuutta kou-
lutuksissa

Tukea tarvittu
paakayttajalta.
ERP:n termino-
logia ei ole tuttua PS
kayttajille

Ohjeet koko ajan
mukana ja kay- SD
tossa.

Ensin tuntui,

etteivat ohjeet

ole kayttgjalle SD
loogisessa jar-
jestyksessa.

Ohijeita on ajan
kanssa opittu SD
hyddyntamaan.
Jarjestelma ja
termisto vierasta

Kuvakaappauk-
set ja vaiheistuk-
set ovat ohjeissa
tarkeita

Omia ohjeita ja
muistilappuja SD
tehty.

Ohijeita ei ole
tallennettu yhtei- SD
seen paikkaan.

Kayttbohjeet
pelkastaan sah-

SD

PS

SD

SD

PS

SD
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Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio
Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-
tio

Dokumentaa-

tio

Dokumentaa-
tio

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Ohjeet

Oppiminen

Oppiminen

Oppiminen

Toimintaproses-

sit

Toimintaproses-

sit

Toimintaproses-
sit

kopostissa.
Ohjeiden mu-
kaan pystyy te-
kemé&an tarvitta-
vat asiat.

Ohjeet ovat sel-
keita

Ohijeita jouduttu
paivittAmaan.
Tama lisdnnyt
epétietoisuutta,
mik& on viimeisin
ja oikea ohje.
Kayttajan jarjes-
telmallisyys
Kayttbohjeet
luetaan usein
viimeiseksi
Ensin kokeillaan
ja tehdéan vasta
sitten katsotaan
ohjeista
Ohjeiden loyta-
minen vaikeaa
sahkopostista

Helposti |6ydet-
tavissa olevat
ohjeet

Kaikki opeteltu
yhta aikaa

Joustavampi
aikataulu olisi
helpottanut opet-
telua

Uuden opettelu
kiireessa aiheut-
taa negatiivisia
tunteita
Toimintatavat
huomioitava jar-
jestelman liséksi
dokumentaatios-
sa

Yhteisia toimin-
tatapoja ei ole
sovittu

Yhteisia toimin-
tatapoja kasitelty
palavereissa
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue esitysmuoto

Osa-alue Ylaluokka

Jarjestelman

Esitysmuoto kehitys

Jarjestelman

Esitysmuoto Kaytto

Jarjestelman
kaytto

Esitysmuoto
Esitysmuoto Koulutus

Esitysmuoto Muutos

Esitysmuoto Oppiminen

Esitysmuoto Oppiminen

Esitysmuoto Oppiminen

Esitysmuoto Oppiminen
Esitysmuoto Oppiminen

Esitysmuoto Oppiminen

Esitysmuoto Raportointi

Esitysmuoto Raportointi

Esitysmuoto Raportointi

Pelkistetty ilmaisu Kayttajaryhma Selitys/syy Ratkaisua

Visuaalisuuden
avulla esitysmuoto
parantuisi

Useampia raportteja
pitdé ajaa, jotta saa
kaikki avoimet ti-
laukset listattua.
Osataanko kayttaa
jarjestelmaa oikein
Tarvetta syventa-
vaan lisdkoulutuk-

seen, perusasiat
ovat jo hallussa.

SAP:n termisto uutta SD
Keskeneraisia ti-

SD

SD

SD

SD

lauksia vaikea 16y- SD
taé

SAP:n logiikka ei ole SD
tuttua

Ei ole aikaa tutkia,

mita jarjestelma SD
tarjoaa

ERP-raporttien si- SD
saltoa ei tunneta

Alussa viela jarjes-

- - 1% SD
telm&n oppiminen
Kaikkea ei tiedeta
s o SD
jarjestelmasta
Valmiit raportointi-
pohjat auttavat tie- PS
tovarastossa
ERP-raporteilla
yleensa tarvittavat  SD
tiedot.

Tarvittaessa ERP-
raportteja voi muo- SD

kata excelissa.
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue helppokayttdisyys

Osa-alue

Helppokayttdi-
Syys
Helppokayttdi-
syys
Helppokayttdi-
Syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
Syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
Syys
Helppokayttdi-
Syys
Helppokayttdi-
Syys
Helppokayttdi-
syys
Helppokayttdi-

Ylaluokka

Jarjestelméan
kehitys
Jarjestelméan
kehitys
Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelman
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelméan
kehitys

Jarjestelman
kehitys
Jarjestelman
kayttod

Jarjestelman
kaytto

Jarjestelman
kaytto

Jarjestelman

Pelkistetty ilmai- Kayttaja-

su ryhma
Ennustamistytka-

PS
lu haastava
Ennustetytdkalu

- PS
haastellisin
Tilauksen esikat- SD
selu puuttuu
Lahtevalla toimi-
tuksella ei ole SD
hintaa.
Tietoja puuttuu SD
ERP-raportilta
Tilauksen otsikko-
tiedot eivatko rivi- SD

tiedot nouse mi-
hinkaan raportille.

Esikatselu no-
peuttaisi tekstitie- SD
tojen katsomista

Tarjoustulosteella
tekstit vain puolik- SD
kaalla sivulla

Tarjouksen voi-
massaoloaika SD
puuttuu tulosteelta

Fontti on pienta

tarjouksella Sb
Tulostaminen
hankalaa, pitaisi SD

saada tulostettua
samalta sivulta.

Tilaukselle tehdyt
muutokset eivat

paivity lahtevalla SD
toimitukselle.
Kayttoliittyman
kehitys SD
Hidas kayttoonot- PS
to

Enemman jarjes- PS
telman kayttéa
Kayton aloitus PS

hidasta
Vain pieni osa PS
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SYysS

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYysS

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYysS

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYysS

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYyysS

Helppokayttdi-

SYyys

Helppokayttdi-

SYyys

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYyys

Helppokayttdi-

SYyys

Helppokayttdi-

Syys

Helppokayttdi-

SYyys

kaytto

Jarjestelman
kaytto

Jarjestelméan
kaytto

Jarjestelméan
kaytto

Jarjestelman
kaytto

Jarjestelméan
kayttod

Jarjestelméan
kayttod

Jarjestelméan
kaytto

Jarjestelméan
kayttd

Jarjestelméan
kayttod
Jarjestelméan
kayttd

Jarjestelméan
kaytto

Jarjestelméan
kaytto

Koulutus

Koulutus

Koulutus

Koulutus

Koulutus

Koulutus

tyOajasta jarjes-
telméan kanssa
Vaatii sdannollista
Kayttoa
Satunnainen kayt-
t6 vaatii enemman PS
pohdintaa

Paljon poukkoilua
tilauksen ja lahte-
van toimituksen
valilla.

Vaatii keskittymis-
ta.

Hypitaan paljon
edestakaisin.
Jarjestemdassa on
poikkeuksia paljon
esimerkiksi ulko-
maan myynti
SAP:ssa haku
erilaista

Kayttavat vain
yhtd SAP:nmo- SD
duulia
Visuaalinen na-
kyma

SAP:n jarjestel-
malogiikka
SAP:n logiikka,
esim. ei voida
poistaa tositteita
ilman peruutuksia
Taysin uusia
SAP:n kayttajia

PS

SD

SD

SD

SD

SD

SD

SD

Vahan koulutuksia PS

Tulossa lisaa kou-
lutuksia

Tietovarasto kou-
lutusta on ollut PS
vahan
Aloitettu vasta
koulutuksia

Porautuminen ja
tietojen katsomi- SD
nen vaikeaa.
Vanhan myyntiti-
lauksen tietojen

PS

PS

SD
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Helppokayttdi-
Syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys
Helppokayttdi-
Syys

Helppokayttdi-
Syys
Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys
Helppokayttdi-
Syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
syys

Helppokayttdi-
Syys

Koulutus

Koulutus

Kayttajien asen-
ne

Kayttajatuki

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

Muutos

[6ytaminen.

Tieto tarvitaan
nopeasti jarjes-
telmasta.

Ei ole viela kaik-
kea tietoa jarjes-
telmasta
Kayttajan hyva
asenne SAP-
jarjestelmaan
Kayttajatuki on
todella tarkeda
Vaatii toistoja ja
valmiita raportti-
pohjia
Jarjestelman kayt-
t6 on vain murto-
osa tyotehtavista

Jarjestelman lo-
giikan tarvitsee
sisdistaa ensin.
Muistettavaa pal-
jon

Rutiineilla tekemi-
nen helpottuu

Iso muutos van-
han ja uuden jar-
jestelman valilla.
Kayttoliittyma eri-
lainen kuin aiem-
min.

Uusi termisto

SAP:ssa enem-
man toiminnalli-
suuksia

Kayttajat ovat
tottumattomia

Vanhassa jarjes-
telmassa tehtiin
kaikki "yhdelle
sivulla"

Logiikka erilainen:
ei ole hypitty pai-
kasta toiseen
Tietoa ei ole en-
nen etsitty mis-
taan jarjestelmas-
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Helppokayttoi- MUUtoS
Syys

Helppokayttdi- -
syys Oppiminen
Helppokayttdi- Oppiminen
Syys

Helppokayttoi- Raportointi
Syys

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Toimintaproses-
Syys sit

Helppokayttdi- Tyytyvaisyysmit-
syys taus

ta

Ei ole totuttu ta-
man tyyppiseen  SD
jarjestelmaan
Uuden jarjestel-
man opettelua

Eivat ole ennen
laskuttaneet

ERP haastavampi
kuin tietovarasto

Toimintavat huo-
mioitava koulu- PS
tuksissa

Ennustamispro-
sessia hiotaan PS
viela

Toimintatavat

littyvat jarjestel- PS
maan

Tilauksen tekstien
katsominen, ma-

nuaalisesti tehta-

va rivi kerrallaan.

Yhtenaiset kay-
tannot sovittaja

esim. kateisasiak- SD
kaan tilauksen
kasittely.
Tilausvahvistuk-

siin pitaa luoda
tulostussanomat
ennen kuin tilaus- SD
vahvistuksen tu-
lostaminen onnis-

tuu.

Uudelle asiakkaal-
le lisattaisiin aina
tilausvahvistuksen
tulostussanoma.

Aiemmin tilauksen
luoja ei lis&nnyt
asiakkaalle verk-
kolaskuosoitetta.
Nykyaan kayttaja
vastaa, etta ti-
lauksen ja laskun
tiedot ovat oikein.
Uusi tyytyvaisyys-
kysely

SD

SD

SD

SD

SD

PS
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue jarjestelman havaittu

hyodyllisyys

Osa-alue Ylaluokka Pelkistetty ilmaisu
Jarjestel-

man ha-  Jarjestelmén Jarjestelma ei ole
vaittu hyo- kaytto helppokayttdinen
dyllisyys

Jarjestel-

man ha-  Jarjestelmén Jarjestelman kaytt6
vaittu hyo- kayttod ei ole paatyota.
dyllisyys

Jarjestel-

Jarjestelmaa ei ole
sidottu varastokir-
janpitoon

man ha-  Jarjestelmén
vaittu hyo- kaytto
dyllisyys

Jarjestel-

man ha-  Jarjestelmén
vaittu hyo- kaytto

Jarjestelman kayton
lisaantyminen ja

dyllisyys rutiinit
Jarjestel- Jarjestelman kaytto
man ha- :

i . Muutos satunnaista - teke-
vaittu hyo- : .

. minen tuskallista

dyllisyys
Jarjestel-
man ha- Verrattu vanhaan

. . Muutos e o
vaittu hyo- jarjestelmaan
dyllisyys
Jarjestel- Enemman ty6ta
man ha- MULLOS kayttajelle kuin
vaittu hyo- vanhassa jarjestel-
dyllisyys massa
Jarjestel- Tietovarastorapor-
méan ha- - .. tointi tullut vanhan

. . Toimintaprosessit _ . :
vaittu hyo- toimintatavan rin-
dyllisyys nalle
Jarjestel-
man ha- - . Oman tyon maara

. . Toimintaprosessit . _....
vaittu hyo- lisdantynyt
dyllisyys
Jarjestel- Uusi jarjestelma
man ha- - oo -

. . Toimintaprosessit lisannyt loppukayt-
vaittu hyo- N,

. tajien tydmaaraa

dyllisyys
Jarjestel- Ty0 on siirtynyt toi-
man ha-  Toimintaprosessit mistosta suoraan
vaittu hyo- osastoille
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SD
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dyllisyys
Jarjestel- Kayttaja vastaa itse
man ha- - _

: . Toimintaprosessit tilauksesta laskuun SD
vaittu hyo-

. saakka
dyllisyys
Jarjestel-

Uusi kysely vuoden
kuluttua, paremmat SD
tulokset?

man ha-  Tyytyvaisyysmit-
vaittu hyd- taus
dyllisyys
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue kokonaisarvosana

Osa-alue Ylaluokka Pelkistetty ilmaisu Kayttaja-  Seli- Ratkai-
ryhma tys/syy sua
o Toiminnanohjausjarjes-
: Jarjestel- .o
Kokonaisarvo- M4 Koko- telma, joka on tehty ta- PS x
sana : louden (kustannusten)
naisuus
seurantaan.
, Jarjestel- Rakennettiin julkiselle
Kokonaisarvo- N i
sana ma koko- puolelle, yksityisen puo- PS X
naisuus len jarjestelma
. Jarjestel- Esim. massatransaktioi-
Kokonaisarvo- N . i
man kehi- den kaytt6 ja raahaus- PS X
sana -
tys toiminnot
Kokonaisarvo- Jarjestel- L
man kayt- Rutiineita ei viela ole PS X
sana ,
to
. Jarjestel-
Kokonaisarvo- man kayt- Jarjestelma on kankea PS X
sana ,
to
Kokonaisarvo- Sanestel
man kayt- ERP vaatii kasity6ta. PS X
sana ,
to
Kokonaisarvo- Ja"rjest"el- ERP-jarjestelma asettaa
man kayt- . . . PS X
sana o rajoituksia.
Kokonaisarvo- “anestel- Nakyy yleistyytymétto-
man kayt- o wx. PS X
sana o myys SAP-jarjestelmaan
Kokonaisarvo- Ja_qest_gl— Jarjestelmasta saadaan
man kayt- . : SD X
sana o tarvittavat tiedot
Kokonaisarvo- Ja__rjest__el- Jarjestelman kaytté osa
man kayt- | . SD X
sana % tyonkuvaa
Kokonaisarvo- “anestel gap. logiikka saman-
man kayt- . N «. SD X
sana o lainen lapi jarjestelman
Kokonaisarvo- Ja__r1est_¢|- Jarjestelmaéa on kankea
man kayt- .- SD X
sana 6 kayttaa
. Jarjestel- Ei ole kaytetty oikein,
Kokonaisarvo- R i e e he o i
man kayt- lisaa tyota, kun tehddédn SD X
sana , ) )
t0 korjauksia
. Jarjestel- Jarjestelmassa aluksi
Kokonaisarvo- R . TR
man kayt- ongelmia, naméaviela  SD X
sana , A
to muistissa
Kokonaisarvo- Kayttgjien Kayttdjat ymmartavat  SD X
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sana

Kokonaisarvo-
sana

Kokonaisarvo-
sana

Kokonaisarvo-
sana

Kokonaisarvo-
sana

Kokonaisarvo-
sana

Kokonaisarvo-
sana

asenne  jarjestelman tarkeyden
Jarjestelma koetaan
hyodylliseksi ja tarpeel- SD
liseksi.

Ohjeiden kanssa teke-
minen hidasta

Onko aaripaa arvosano-
Oppiminen ja. Uuden opetteluon  SD
osalle hankalaa.

Rutiinien avulla saadaan

Kayttajien
asenne

Muutos PS

Oppiminen helpotettua tyota. SD
Notkeus tietovarastora-

Raportointi portointiin tulee ajan PS
kanssa

Raportointi Tietovarastoraportointi PS

on parempi kuin ERP.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Virve Kulmala

Liite 8 (2)



Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue kriittiset
menestystekijat

Osa-alue

Kriittiset me-
nestystekijat
Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Ylaluokka

Kayttajien osal-
listuminen
Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttajien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttgjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Kayttdjien osal-
listuminen

Pelkistetty ilmai-
su

Kaikki eivét osal-
listuneet projektiin
Projekti meni ta-
lousvetoisesti

Ei olisi voinut olla
mukana enempéaa
ihmisia

Yritetty innostaa
mukaan projektiin,
kaikki eivat lahte-
neet mukaan
Projektiin panos-
taminen ei ollut
kaikille tasoilla
hyva

Aika ja kiinnostuk-
sen taso ei riitta-
nyt kaikilla projek-
tiin osallistumi-
seen

Projektissa on
ollut valitut henki-
|6t edustamassa
toimialaa.
Projektiryhmén
valinta

Kehitys- ja projek-
tiryhmien valinnat
eivét ole olleet
avoimia.

Talousinmiset
mukana projektis-
sa

Omat kokoukset
tuotannon (osas-
toilla)

Aina ei ole oikeat
ihmiset mukana
projekissa
Erilaiset ihmiset
olisivat voineet
osallistua projek-
tiin
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Kayttajaryh- Seli-

ma

PS

PS

PS

PS

SD

SD

SD

SD

SD

tys/syy

X
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Ratkai-
sua



Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-

Loppukayttajien

vaatimukset

Loppukayttajien

vaatimukset

Loppukayttajien

vaatimukset

Loppukayttajien

vaatimukset

Loppukayttajien

vaatimukset

Loppukayttgjien

vaatimukset

Loppukayttgjien

vaatimukset

Sisainen kom-

munikointi

Sisainen kom-

munikointi

Sisainen kom-

munikointi

Sisainen kom-

munikointi

Sisdinen kom-

munikointi

Sisdinen kom-

munikointi

Sisainen kom-

Jarjestelman rajoi-
tukset evanneet

. .. PS
osan loppukaytta-
jien vaatimuksista

Jarjestelmén rajoi-
tusten vuoksi lop-
pukayttdjien toi-
veiden ottami-
nen(2,7) on hyva
arvosana

Ne vaatimukset
otettu paasaantoi-
sesti huomioon,
jotka on ollut
mahdollista toteut-
taa jarjestelmaan.

Kaikkia toiveita ei
; SD
ole voitu toteuttaa.

Vanha jarjestelma
taysin erilainen,
loppukayttajien SD
odotukset pohjau-
tuvat tdhan?
Loppukayttajien
tarpeita ei ehka
ole riittavasti kar-
toitettu

Vastarintaa, koska
ei ole kuunneltu  SD
riittavasti

Toimialan omat
toimintaympéris- SD
ton haasteet
Toimialan yhte-
nainen nakemys

Toimiala voi itse
vaikuttaa ja kehit-
taa toimintaympa-
ristoon
Viestinnan paran-
taminen: avoin sD
informaation kulku

ja selkeys

Kuulluksi tulemi-

nen

Perehdytys ja

avoin kommuni- SD
kointi

Viestinnan pitda SD

PS

SD

SD

SD

SD

SD
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nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

Kriittiset me-
nestystekijat

munikointi

Sisainen kom-
munikointi

Toimintapro-
sessit

olla avointa tiedon
jakoa ja vastaan-
ottoa.

Tietoa pitaa jakaa
projektiryhméan SD
ulkopuolelle myaos.
Toimintaprosessit
ovat tietynlaiset
(tehdaan samalla SD
lailla kuin aina
ennenkin)
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Haastatteluiden sisallonanalyysi, osa-alue muuta

Osa-
alue

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
ta

Muu-
fa

Muu-
fa

Muu-
ta

Muu-
ta

Ylaluokka

Jarjestelma koko-
naisuus

Jarjestelma koko-
naisuus

Jarjestelma koko-
naisuus

Jarjestelma koko-
naisuus

Jarjestelméan kehi-
tys

Pelkistetty ilmaisu

Jarjestelman koko-
naisuus on lisdnnyt
lapinakyvyytta ja vir-
heettdmyys on todel-
la hyvaa jarjestel-
MAassa.

Jarjestelma parantaa
tiedon hallintaa, la-
pinakyvyytta ja yhtei-
sid toimintatapoja ja -
malleja.
Kustannusten seu-
rantaa ja hallintaa
parantaa ehdotto-
masti.

Laadukkuus nakyy
mya0s virheettdmyy-
tena.
Massatransaktio lah-
tevien toimitusten
kasittelyyn.

Suunnittelu tehd&an
edelleen excelissa ei

Jarjestelmén kaytto jarjestelméssa, pro-

Koulutus

Koulutus

Kayttajatuki

Kayttajatuki

Kayttajatuki

Toimintaprosessit

Toimintaprosessit

jektin tavoitetta ei
talta osin saavutettu

Tarvitaan syventavaa
kertauskoulutusta.

Varmuutta omaan
tyoskentelyyn lisa-
koulutuksella.
Kayttajatuki toimialal-
la, jossa on tahtotila.
Jarjestelman paa-
kayttajyys ja yllapito
on todella syvaa
osaamista.

Kahdella tasolla ole-
vaa tukea tarvitaan
ehdottomasti.

SAP parantaa liséksi
perusprosesseja.
Toimintatapojen lapi-
kaynti yhdessa, jol-
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Kayttajaryh-
ma

PS

SD

PS

PS

PS

PS

SD

Seli- Ratkai-
tys/syy sua
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X
X



Muu- Tyytyvaisyysmit-
ta taus

Muu- Tyytyvaisyysmit-
ta taus

loin voi saada muilta
vinkkia omaan tyos-
kentelyyn.
Ehdottomasti laadun-
varmistus ja kayttaja-
tuen saanndllinen
seuranta.

Tavoitteiden asetta-
minen kayttajatyyty- PS
vaisyyden kautta.

PS
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