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CP Kelco Oy:lla hallinnoidaan muutoksia yritykseen raataldidyn muutoksenhallintajarjestel-
man avulla. Yrityksessa kaytossa olevat ISO-standardit edellyttavat, etta yritys hallinnoi
muutoksia ja etta jaljitettavyys voidaan todentaa. Nykyinen muutoksenhallintajarjestelma
siirrettiin Web-pohjaiseksi 2015, ja se on ollut haasteellinen kayttdjilleen. Tutkimuksen ta-
voitteena oli selvittaa kayttdjien kokemat ongelmat ja kehitysehdotukset olemassa olevaan
jarjestelmaan. Kehittamalla jarjestelmaa voidaan saada siitd mielekkaampi kayttajilleen ja
tukea myos yrityksen liiketoimintaa.
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voidaan parantaa. Teoriassa esiteltiin yleisesti tunnettuja kaytettavyysteorioita ja muutok-
senhallintaa seka yrityksessa olevaa muutoksenhallintaprosessia. Tutkimus toteutettiin
kvalitatiivista tutkimusotetta hyédyntaen, koska se sopii kayttdjandakokulman ja subjektiivi-
sen ndkdkulman esille tuomiseen. Aiheeseen tutustuttiin tutkimalla yhtion sisaista jarjes-
telmaa ja siihen liittyvaa dokumentaatiota. Yrityksen IT-tukihenkil6 esitteli jarjestelmaa ja
sen toimintoja. Tutkimus suoritettiin teemahaastattelemalla jarjestelman paakayttajia.

Tutkimustuloksissa esiteltiin muutoksenhallintajarjestelmaa ja kayttdjien siina kokemat on-
gelmakohdat ja niihin 16ydetyt kehitysehdotukset. Tarkeimmiksi kehityskohteiksi tutkimuk-
sesta nousi esille roolien ja vastuiden selkeyttdminen, visuaaliset muutostarpeet seka toi-
minnallisten ongelmien korjaaminen jarjestelmaan.

Muutoksenhallintajarjestelman kayttajilta saadun palautteen perusteella kayttadjien mu-

kaan ottaminen jarjestelman suunnitteluun ja kehittamiseen on suositeltavaa. Tutkimuk-
sen viitekehys soveltuu jarjestelmien kaytettavyyden kehittamiseen, mutta koska jarjes-

telma on raataloity yrityksen tarpeisiin, tuloksia voitaisiin hyddyntda vain rajallisesti.
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The ISO-standards used by the company require that the company monitors the changes
and that their traceability can be verified. The current change management system became
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1 Hallittu muutos

Muutoksenhallinta on yksi tarkeimmista prosesseista, jolla hallinnoidaan yrityksessa
tapahtuvia muutoksia ja pyritdan valttdmaan niihin liittyvia riskeja. Ndma muutokset
voivat tukea yrityksen uusia lilketoiminnan vaatimuksia tai korjata nykyisia toimin-
toja. Muutostarpeita CP Kelco Oy:lla kasitelladan muutoksenhallintajarjestelmassa,
joka sisaltaa moniportaisen prosessin ottaen huomioon ympariston, prosessi- ja tuo-
teturvallisuuden. Taman tutkimuksen tarkoitus on selvittaa kayttajien kokemat pul-
lonkaulat seka kehityskohteet kdaytossa olevaan muutoksenhallintajarjestelmaan,
joka on raataloity yrityksen tarpeisiin. Toimivalla jarjestelmalla on merkittava vaiku-
tus yrityksen liiketoimintaan, ja prosessien toimivuutta tuleekin tarkastella saannolli-

sesti.

Yrityksessa kaytossa olevat ISO-standardit (International Organization for Standar-
dization) 9001, 14001 seka FSSC (Food Safety System Certification) 22000 edellytta-
vat, etta yritys hallinnoi muutoksia ja jaljitettavyys on todennettavissa, silla jarjestel-
maa auditoidaan sadannollisesti ulkopuolisten viranomaisten ja sertifikaatin myonta-
jan seka emoyhtio J. M. Huberin toimesta. Jarjestelman nykytilaa selvitettiin laadulli-

sen tutkimuksen keinoin teemahaastattelemalla jarjestelman kayttajia.

Jarjestelmien kaytettavyytta on tutkittu toisesta maailman sodasta alkaen ja teknii-
kan kehittyessa sille on tarvetta yha tanakin paivana. Taman tutkimuksen ensimmai-
nen paaluku esittelee tutkimusaiheen, taustat ja sen tarpeellisuuden. Toinen paaluku
esittelee kaytetyn tutkimusasetelman, siihen liittyvat tutkimusongelmat, rajaukset ja
tutkimuksen toteutuksen. Kolmas padaluku esittelee teoreettisen viitekehyksen kay-
tettavyyden ja suunnittelun merkityksestd, mitka tulisi ottaa huomioon jarjestelmia
suunniteltaessa. Neljannessa padaluvussa esitelladan muutoksenhallinnan merkitysta
yritykselle. Liitteet 2-7 ovat luottamuksellisia. Liitteessa kaksi on kuvattu kohdeyrityk-
sen jarjestelmakuvaus muutoksenhallinnasta ja sen ominaisuudet. Liitteessa kolme
on tutkimuksen tulokset eli kayttajilta saadut muutoksenhallintajarjestelman ongel-

makohdat seka suositellut kehitysehdotukset. Liitteessa nelja ovat johtopaatokset,



4
jossa esitellaan tutkimuksen tarkeimmat [6ydokset seka niiden merkitys jarjestelman
parantamiseksi. Liitteessa viisi pohdinta yhdistda johdannon, tietoperustan ja tulos-
ten paakohdat tiivistetyksi kokonaisuudeksi liittyen tutkimusongelmaan seka siina

esitelladan mahdollisia kehitystoimenpiteita ja jatkotutkimusaiheita.

Tutkimuskohde

CP Kelco on maailman suurin natrium karboksyylimetyyliselluloosan valmistaja. Teh-
taan tuotanto aloitettiin vuonna 1944 Wartsila Selluloosa Oy:n omistuksessa. Yhtion
nimi ja omistajat ovat vaihtuneet useiden omistajavaihdosten myoéta. Nykyisen omis-
tajan, amerikkalaisen perheyritys J. M. Huberin, omistuksessa yhti6 on ollut vuodesta
2004 lahtien. Tehtaalla tyoskentelee talla hetkelld noin 230 henkil63, joista toimihen-
kildiden osuus on yksi kolmasosa ja tyontekijoiden osuus kaksi kolmasosaa. (Wel-

come to Ainekoski -tehdasesite 2014.)

Natrium karboksyylimetyyliselluloosa, selluloosakumi, E466 tai CMC ovat eri nimid
samasta tuotteesta. Tama vesiliukoinen selluloosajohdannainen on tuotettu luonnol-
lisesti uusiutuvista raaka-aineista. Tuote on valkoista, hajutonta ja mautonta jau-

hetta, josta ei ole haittaa terveydelle ja joka hajoaa ymparistdssa biologisesti. (Mt.)

Tehtaan tuotantokapasiteetti on 68 000 tonnia CMC:td vuodessa. Tuotteita valmiste-
taan kolmella linjalla, jonka lisdksi tehtaalla on myds oma pilottilaitos prosessi- ja
tuotekehitysta varten. Tuotannosta padosa menee paperi-, ruoka-, puhdistusaine-,
oOljy- ja kaivosteollisuuteen. Téma monipuolinen tuote on mukana yli 200:lla eri sovel-

lusalueella. Tuotetta on esimerkiksi hammastahnan sidosaineena. (Mt.)

Tassa tutkimuksessa keskityttiin CP Kelco Oy:n muutoksenhallintajarjestelman kay-
tettavyyshaasteisiin. Yrityksessa oleva muutoksenhallintajarjestelma siirrettiin WEB-
pohjaiseksi vuonna 2015. Nykyinen muutoksenhallintajarjestelma on ollut kayttajil-

leen haasteellinen ja kdyttdjat ovat olleet tyytymattomia jarjestelman toimintoihin.



2 Tutkimusasetelma

Tutkimusasetelmassa kuvataan tutkimusprosessi, joka sisdltaa tutkimusongelman(-t),
joihin pyritadn l6ytamaan vastaus tutkimuskysymyksilla. Tutkimusasetelma sisaltaa
myo6s menetelman tutkimuksen toteuttamiselle. Tutkimusasetelmassa perustellaan

tutkimusote seka tiedonkeruu- ja analyysimenetelmat. (Kananen 2014, 44.)

Tutkimusongelma ja -kysymykset

Toimeksiantajayritys halusi tutkimuksen avulla selvittdaa muutoksenhallintajarjestel-
man kaytettavyyden ongelmat seka 16ytaa kehitysehdotuksia kayttdjanakokulmasta
jarjestelman parantamiseksi. Taman tutkimuksen tutkimusongelmaksi muodostui jar-
jestelman ongelmakohtien I6ytaminen. Tutkimuksessa haettiin myos kayttajien kehi-
tysehdotuksia ongelmien vahentamiseksi. Tassa tutkimuksessa haettiin vastausta

kahteen kysymykseen:

Mitkd ovat muutoksenhallintajérjestelmdén pullonkaulat?

Miten muutoksenhallintajdrjestelmdd voisi kehittdd?

Aiheen laajuuden vuoksi aihe rajattiin jarjestelman kaytettavyyteen vaikuttavien on-
gelmakohtien etsimiseen ja kayttdjilta saatujen mahdollisten kehityskohteiden esille

tuomiseen.

Jarjestelmien toimivuus vaikuttaa yrityksen liiketoimintaan. Yrityksessa kaytossa ole-
vat ISO-standardit 9001, 14001 seka FSSC 22000 edellyttavat, etta yritys hallinnoi
muutoksia. Jarjestelmaa auditoidaan saanndllisesti ulkopuolisten viranomaisten ja
sertifikaatin myontajan seka J. M. Huberin ja CP Kelcon ymparist6-, terveys- ja turval-
lisuusjohdon toimesta. (Menettelykuvaus MOC-001 2012.) Tutkimuksen tavoitteena
on muutoksenhallintajarjestelman kayttajaystavallisyyden lisédminen ongelmakohtia

poistamalla ja |6ytamalla niihin kehitysideoita.



Tutkimusote muutoksenhallintatydkalun kehittdmisessa

Yksittdisten tapausten tarkastelu, kayttdjien nakokulman korostaminen ja tutkijan
vuorovaikutus ovat oleellisia laadullisessa tutkimuksessa. Laadullisessa tutkimuksessa
korostuvat todellisuuden ja siitda saatavan tiedon subjektiivinen luonne. Laadullinen
tutkimus sopii uuden tiedon hankkimiseen tai ymmarryksen syventamiseen seka ilmi-
oiden kuvaamiseen tai tulkintaan, joka on teoreettisesti ymmarrettavaa tai kyseen-
alaistavaa. Maarallinen lahestymistapa ei sovellu yhta hyvin syventavaan mielipitei-
den taustasyiden tulkintaan, silla mielipiteiden mittaaminen muuttujien arvoina ei
avaa subjektiivisia kokemuksia yhta kattavasti. (Puusa & Juuti 2011, 47—-48; Kananen,
2014, 25-26, 109, 113.) Edella olevien seikkojen vuoksi paadyttiin kvalitatiiviseen tut-

kimukseen.

Muutoksenhallintajarjestelma on raataloity vastaamaan yrityksen tarpeita seka tuke-
maan emoyhtion vahimmaispakollisia standardeja ja vaatimuksia. Yrityksessa nama
standardit ja vaatimukset tunnetaan paremmin sanoilla Minimum Mandatory Stan-
dards and Requirements, mista jaljempana kaytetaan lyhennetta MMSR. Jarjestelma
on luotu yrityksen sisdlla IT-osaston toimesta, tasta johtuen samanlaista teknisesti to-
teutettua jarjestelmaa ei l6ydy markkinoilta. Tutkimuksella haluttiin selvittaa kaytta-

jien nakékulma tutkimusongelmaan.

Kanasen (2014, 18) mukaan Creswell (2007) maarittelee laadullisen tutkimuksen omi-
naispiirteiksi seuraavia seikkoja, jotka toteutuivat tdssa tutkimuksessa:

e Tutkimus tapahtuu tutkittavien tydymparistossa.

e Aineistonkeruu tehdaan vuorovaikutuksessa oikealle kohderyhmalla.

e Tutkijan rooli on kerata aineisto.

e Tutkimuksen aineisto on useasta eri lahteesta.

e Aineisto analysoidaan kdytdnndosta teoriaan.

e Tutkittavien ndkdkulma korostuu tutkimuksessa.

e Tutkittavasta ilmiostda muodostetaan kokonaisvaltainen ymmarrys.
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Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa kerataan niin kauan kuin uutta aineistoa l6yde-
taan ja tutkija saa ymmarryksen ilmiosta. Vain laadullinen tutkimus mahdollistaa mo-
nimutkaisten prosessien ja ilmididen tutkimisen, jossa tutkijan rooli analyysin ke-

ruussa ja tulkinnassa korostuu. (Kananen 2014, 18-19.)

Tutkimusmenetelma

Kaytetyn menetelman tulee sopia paamaaran saavuttamiseen. Tutkimusongelma ja
menetelma kytkeytyvat tiiviisti toisiinsa. Se minkalaista tietoa halutaan, mista sita
saadaan, vaikuttaa menetelman valintaan. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuspro-
sessin eri osa-alueet ovat limittyneina toisiinsa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009,

124, 184.)

Yrityksen nykyinen muutoksenhallintajarjestelma ei toimi halutulla tavalla. Toimeksi-
antaja halusi kuulla kayttdjien nakemyksen nykyisesta jarjestelmasta. Tutkimus aloi-
tettiin tutustumalla yrityksessa olevaan muutoksenhallintajarjestelmaan, sen kaytto-
tarkoitukseen ja menettelykuvaukseen seka jarjestelman toimivuuteen. Tutkimuksen
pohjaksi haettiin tietoa aiemmista tutkimustoista, vaikkakin ne olivat yrityskohtai-
sesti raataloityja tutkimuksia. Jarjestelmien kaytettavyysongelmat olivat ndissa yhdis-
tava tekija, joka nousi haastattelujen myota keskeiseksi viitekehykseksi myos tassa

tutkimuksessa.

Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruutapoja ovat erilaiset haastattelut, teemahaastat-
telut, dokumentit ja havainnointi. Nadista teemahaastattelu on yksi yleisimmista laa-
dullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista. (Kananen, 2014, 71, 76.) Haastattelu
on sopiva menetelma jarjestelman kayttdjien kokonaisvaltaisten tuntemusten, kuten
kokemuksien, mielipiteiden, kasityksien, arvojen, asenteiden ja/tai havaintojen sel-
ville saamiseksi. Teemahaastattelussa on mahdollista ohjata keskustelua haluttuun
suuntaan, mikali kiinnostavia yksityiskohtia nousee haastattelun kuluessa esiin. Tee-
mahaastattelu antaa raamit aiheen kasittelyyn, mutta vaatii haastattelijoilta tieta-
mysta kasiteltavista asioista. (Puusa & Juuti 2011, 81-82; Lahdesmaki, Hurme, Koski-

maa, Mikkola & Himberg 2015.)
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Pystydkseen keskustelemaan tutkimusaiheesta, taytyy tutkijoilla olla tietamysta kes-
kusteltavista teemoista (Kananen 2014, 77). Tutkijat tyoskentelevat CP Kelco Oy:n
palveluksessa. Tutkimus aloitettiin perehtymalla muutoksenhallintajarjestelmaan yh-
tion IT-jarjestelmatukihenkilon pitamalla esityksella jarjestelmasta. Lisaksi muutok-

senhallintajarjestelma oli kaytettavissa tyotietokoneella.

Laadullisessa tutkimuksessa haastateltavien maara on sidoksissa saatuun tiedon laa-
tuun, ei maaraan. Riittdva maara haastateltavia saavutetaan, kun uusi tieto ei muuta
tulkintaa. Normaalisti tahan riittda noin 10 haastateltavaa. Haastateltavien tulisi olla
tutkimuksen kannalta asiantuntijoita. Mikali tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti,
puhutaan ndytteestd. Haastattelutilanne tulisi rakentaa luottamukselliseksi ja haasta-
teltavaa kunnioittavaksi. Haasteltavien kanssa sovitaan etukateen aika ja paikka seka
kerrotaan haastattelun aihe. Mikali haastattelija ja haastateltavat eivat tunne toisi-
aan, esittaydytdan ja kerrotaan haastattelun luottamuksellisuudesta. (Mts. 89, 95,

97.)

Laadullisessa haastattelussa saatavan tiedon laadun merkityksellisyyden vuoksi on
tarkeda, etta haastateltavat ovat aiheen asiantuntijoita. Varmistaaksemme onnistu-
neen haastateltavien valinnan, toteutimme valinnan yhteistydssa toimeksiantajan
kanssa. Toimeksiantaja nimesi 15 asiantuntijaa, joita tutkimukseen voisi kayttaa. Kiin-
nitimme myo6s huomioita haastateltavien kattavuuteen tyotehtavien ja jarjestelmasta

kertyneen kokemuksen suhteen.

Toinen teemahaastattelussa huomioitava seikka on, etta tutkimuskysymykset vastaa-
vat tutkimusongelmaan. Ennen haastatteluihin ryhtymista varmistettiin toimeksian-

tajalta, ettd haastattelukysymykset (ks. liite 1) vastaavat toimeksiantajan tutkimuson-
gelmaan. Tutkimukseen teemahaastateltiin lopulta 12 MOCia saannollisesti kaytta-

vaa toimihenkil6a. Haastattelut suoritettiin joko yksilo- tai parihaastatteluina saman-
tyylisten tyotehtdvien mukaisesti. Koska haastatteluryhmat olivat pienid, haastatetta-
vien oli helpompi esittda omat mielipiteensa. Lisaksi kayttajat olivat toisilleen tuttuja,

minka ansiosta he pystyivat myos samaistumaan toisen haastateltavan tilanteeseen
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ja saamaan toisiltaan tukea ajattelulleen. Haastattelut kestivat keskimaarin puolesta
tunnista tuntiin. Haastatteluja jatkettiin, kunnes aiheen kannalta merkittavia uusia

asioita ei tullut esiin.

Ennen haastatteluja toimeksiantajan edustaja, tehtaan tuotantopaallikko, oli lahetta-
nyt haastateltaville sahkdpostin, etta heita tullaan mahdollisesti haastattelemaan
MOC-jarjestelman kehittamiseksi. Tutkijat sopivat haastateltavien kanssa heille sopi-
vat haastatteluajat sahkodisen kalenterin kautta sitda mukaa kuin edellinen haastatte-
luaineisto oli litteroitu. Haastatteluja varten varattiin neuvotteluhuone, jotta nor-
maalit tydtehtavat eivat hairitsisi haastattelun kulkua. Haastattelujen aluksi haasta-
teltaville kerrottiin, ettd haastattelu liittyy tutkimukseen MOC-jarjestaman kehitta-
miseksi ja etta haastattelut ovat luottamuksellisia eika heidan nakemyksiaan pystyta

henkil6imaan.

Haastatteluun tulee varata tekninen tallennusvaline, jolloin haastattelija voi keskittya
haastateltavaan. Haastattelijan tulee olla n6yra ja neutraali tutkimuksessaan. Haas-
tattelua varten tulee valmistella teemahaastattelurunko. Haastattelussa kdydaan
teeman mukaiset aiheet lapi seka lisakysymyksilla pyritadan saamaan esille tulleista
asioista lisatietoja. Haastattelun lopuksi kannattaa varmistaa haastateltavan kanssa
uusintahaastattelumahdollisuus, mikali aineistosta nousee tarkennusta vaativaa

asiaa. (Mts. 85, 89.)

Haastattelutilanteessa haastateltavilla oli mahdollisuus halutessaan nayttaa MOC-
jarjestelman ongelmakohtia tietokoneelta. Noin puolet haastateltavista hyodynsi tata
mahdollisuutta. Haastattelut nauhoitettiin kahdella nauhurilla, jotta ei menisi aikaa
muistiinpanojen tekemiseen ja keskustelu saisi edetd luonnollista tahtiaan. Nain oli
myo6s mahdollista jalkikateen tarkistaa keskustelun kulku seka hyédyntaa sanatark-
koja sitaatteja analyysin tueksi. Koska haastateltavat tunsivat tutkijat, nauhurin
kdytto ei myodskaan haitannut tutkimuksen suorittamista ja tilanne oli avoin. Haastat-
telussa huomioitiin objektiivisuus ja ettd haastattelu eteni haastateltavien ehdoilla.

Haasteltavat halusivat myos itse, etta jarjestelmaa kehitetaan.
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Keratysta aineistosta saadaan vastaukset tutkimuskysymyksiin, jonka jalkeen ne ana-
lysoidaan laadullisin menetelmin. Analyysimenetelma on riippuvainen kaytetysta tie-
donkeruumenetelmasta ja tutkimusotteesta. Sisallénanalyysia on laadullisen tutki-
muksen analyysimenetelma. Aineistot muutetaan yhteismitalliselliseen muotoon,
esimerkiksi litteroimalla aanitteet tekstimuotoon. Litteroinnin jalkeen teksti kooda-
taan, eli tekstista etsitddn samaa tarkoittavia asioita ja ne merkitdaan. Nain teksti tii-
vistyy ja yksinkertaistuu. Koodauksen jdlkeen, samaa aiheryhmaa koskevat kasitteet
yhdistetaan omiin kategorioihin huomioiden tutkimusongelma ja tutkimuskysymyk-
set. Keratty aineisto tulisi analysoida mahdollisimman pian haastattelun jalkeen. (Ka-
nanen 2014, 42-43, 76, 104, 113-114.) Aineistolahtdisessa analyysissa saadut tulok-
set muodostuvat aineistosta, eika siihen saisi vaikuttaa havainnot, tiedot tai teoriat

mita aiemmin on ilmiosta tutkittu (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95).

Haastatteluista saatu aineisto kasiteltiin sisdllénanalyysin keinoin aineistolahtdisesti,
jolloin selvitys ongelmaan saatiin kdytannosta. Aineisto litteroitiin sanatarkasti haas-
tattelun jalkeen saman paivan aikana. Aineistosta l0ytyneet tutkimuskysymyksiin liit-
tyvat aiheet koodattiin varjaamalla eri vareilla aiheen mukaan. Aineistosta l6ytyneet
samaan asiaan viittaavat tekstiosat jaettiin omiin yhdistaviin kategorioihin. Tutkimus-
kysymykset ohjasivat luokittelua jarjestelman ongelmiin ja kehityskohteisiin, joiden
perusteella tutkijat pyrkivat loogisesti paattelemaan ja tulkitsemaan aineistoa ja te-

kemaan siita johtopaatoksia.

Tutkimuksen luotettavuus ja aiemmat tutkimukset

Tutkimuksen luotettavuus paranee suunnitelmallisuudella ja paneutumalla laadun
valvontaan. Luotettavuuskysymykset onkin huomioitava jo tutkimuksen alusta al-
kaen, koko tutkimusprosessin ajan. Luotettavuustarkastelussa kdydaan lapi tutki-
musasetelman, toteutuksen ja tuloksen oikeellisuus seka niissa kaytettyjen menetel-
mien, analyysien ja ratkaisujen luotettavuus. Ndiden onnistumiseksi dokumentaation
tulee olla riittdvaa ja sisaltaa perustelut tehdyille valinnoille. Laadullisessa tutkimuk-

sessa luotettavuus syntyy tutkijan arvioinneista ja naytdista, eika luotettavuutta
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voida mitata samoin kuin maarallisen tutkimuksen menetelmilla. (Kananen 2014,

145-146.)

Laadullisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa luotettavuusmittareina validiteettia ja
reliabiliteettia. Validiteetilla tarkoitetaan, etta tutkitaan oikeita asioita ja analyysit
tehddan oikein. Reliabiliteetilla tutkitaan tutkimustulosten toistettavuutta, tarkoit-
taen, jos tutkimus tehtaisiin kayttdaen samoja menetelmia uudestaan, paadyttaisiinko

samaan tulokseen. (Mts. 147; Hiltunen 2009.)

Muutoksenhallintaprosessia on tutkittu sisaisesti CP Kelco Oy:lla aikaisemmin Lehdon
(2014) Lean Six Sigma Green Belt -tyona. Tutkimuksen kohteena oli muutosten lapi-

menoaikojen lyhentaminen. Kriittisiksi tekijoiksi kirjattiin toiden priorisointi, muutos-
prosessin hyvaksyjien maaran rajoittaminen, prosessiin liittyvan dokumentaation hal-

linta, MOC-jarjestelman ohjeistus ja sen kouluttaminen kayttajille.

Kaytettavyydesta on tehtya useita tutkimuksia riippuen tutkimuksen kohteesta. Yk-
sistddn Theseuksesta l0ytyy asiasanalla kdytettavyys yli 500 julkaisua ja kayttoliitty-
masta yli 300 julkaisua. Tutkimukseen tarkasteltiin uusimpia tutkimuksia mahdolli-
simman ldhelta tdssa tutkimuksessa tutkittavaa aihealuetta, kuten WWW-
kayttoliittyman kaytettavyyttd, kaytettavyyden merkitysta seka loppukayttajien huo-

mioimista kdytettavyyden asiantuntijoina.

Markus Ahtinen (2014) Turun ammattikorkeakoulusta on tutkinut kdytettavyyden pa-
rantamista WWW-kayttoliittymassa. Tyon tavoitteena oli luoda kohderyhma huomi-
oiden kaytettavyydeltdan parempi ja selkeampi kayttoliittyma kuin vanha kayttoliit-
tyma. Tyon tuloksena kayttoliittymaan lisattiin kdyttajia helpottavia uusia ominai-

suuksia. (Ahtinen 2014, 33.)

Heikki Hangasmaan (2010) tutkimuksessa kaytettavyyden merkitys ja kdytettavyys-

testaus toivat esille hyvan ja huonon kaytettavyyden erot seka kaytettavyystestauk-
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sien tarkeyden ennen jarjestelmdn kayttoonottoa. Tarkastelussaan Hangasmaa viit-
taa Nielsenin 10:een heuristiseen saantoon, mitka tulisi huomioida kaytettavyystes-

tauksessa. (Hangasmaa 2010, 28, 30-31.)

Riikka Sataman (2013) Pro gradu -tutkielma kadytettavyys sosiaalihuollon asiakastieto-
jarjestelmissa vertaa tutkimusaineiston tuloksia 1ISO 9241-11 kaytettavyyden standar-
diin. Tuloksissaan han tuo esiin (Naccaroa 2010) mukaillen loppukayttdjien merkityk-
sen oman tyonsa tuntijoina ja sen vaatimuksien merkityksesta jarjestelmien toimi-
vuuteen. Satama viittaa (Huuskonen & Vakkari 2010; 2011; 2013) alkuperaistekstiin,
etta jarjestelmien tulisi myos tukea tyotehtavaa, eika ne saisi olla monimutkaisia
vaan mahdollisimman helppokayttoisid. Kdytdnnosta saatujen kehityskohteiden
avulla voitaisiin lisata tyon tuloksellisuutta, tehokkuutta ja tyytyvaisyytta. (Satama

2013, 33-34, 36, 44.)

3 Kayttoliittyman kaytettavyys

Kayttoliittymasuunnittelulla (User Interface Design) luodaan kayttajille kayttoliit-
tyma, mikd on mahdollisimman helppo kayttajilleen, siind on myds huomioitu toi-
minnot, tarpeet ja kayttoliittyman rakenne kayttajalahtoisesti. Kayttokokemussuun-
nittelulla (User Experience Design) pyritdan parantamaan ja kehittamaan kayttdjien
kayttokokemusta. Suunnittelussa otetaan huomioon kayttajien toiveet, naita voivat
olla esimerkiksi helppous, selkeys seka visuaalisuus. (Muranen & Harmainen n.d.)
Toimiva tyokalu auttaa tyontekijaa hyodyntamaan osaamistaan ja tuottaa siten on-
nistumisia vahvistaen samalla tyontekijan tydnhallinnan kokemuksia (Karvonen, Kaa-

sinen & Koskinen 2015, 10).

Ideanin johtaja Mikko-Pekka Hanskin (2013) mukaan design tarkoittaa ongelmanrat-
kaisutapaa, jossa vastataan kolmeen eri kdyttdjakokemustasoon, toiminnalliseen,
vuorovaikutukselliseen seka pintatasoon, joka sisaltda esimerkiksi estetiikan. Cresen-

sen toimitusjohtaja, Marko Rapelin (2013) mukaan jarjestelman heikoin ominaisuus
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vaikuttaa kayttdjan kayttokokemukseen jarjestelmastd. Hinen mukaansa kayttokoke-
mus on osa laajempaa kokonaisuutta, jossa eri osa-alueiden tulisi tukea toisiaan. Ra-
peli ja Hanski tahdentavat, etta pelkka design ei riitd, vaan taustalla taytyy olla kun-

nossa olevat prosessit. (Vuokola 2014.)

Tutkijatohtori Karri Mikkonen (2013) toteaa, etta jarjestelmat on kehitetty enem-
mankin prosessilahtoisesti kuin kayttajalahtoisesti. Talloin usein unohtuu yhteensopi-
vuus muihin jarjestelmiin, mika vaikeuttaa kayttajien ymmarrysta jarjestelman toimi-
vuudesta. Yhteensopivat ja kayttajalahtoiset tyokalut lisddavat kayttdmukavuutta ja

nopeutta, mika helpottaa kayttajan keskittymista tehtavaansa. (Mikkonen 2013.)

Johnsonin (2010, 11) mukaan Cheriton ehdotti jo vuonna 1976 ensimmaisia kadytto-
liittyman suunnitteluun liittyvia suosituksia. 80-luvulla aiheeseen kiinnitettiin enem-
man huomioita ja julkaistiin useita kaytettavyyden oppaita, joista tunnetuin lienee
Shneidermanin 1987 julkaisema ”"kahdeksan kultaista saantda”. 1990 Nielsen ja Mo-
lich toivat kayttdjakokemukseen perustuvan arvioinnin kayttoliittyman suunnitte-

luun.

Kansainvalinen standardisoimisjarjesto ISO on maaritellyt kaytettavyyden maaritel-
man ja sen arvioimisen standardiksi, jonka Suomen standardisoimisliitto SFS vahvisti
vuonna 1998 suomalaiseksi kansalliseksi SFS-EN ISO 9241-11 -standardiksi. Standar-
din mukaan kaytettdavyys on mitta, jossa tietyt kayttajat maaratyissa tilanteissa saa-
vuttavat sovitut tavoitteet:

e tuloksekkaasti

e tehokkaasti

e miellyttavasti.

Standardia sovelletaan ndyttopaatetyohon, mutta sitd voidaan myos hyodyntaa kayt-
tajan paamaarien saavuttamiseen tuotteen, esimerkiksi kayttoliittyman avulla. Stan-

dardin mukaan kaytettavyydessa korostuu kayttotilanne ja olosuhteet. (SFS-EN ISO
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9241-11:1998, 1, 4, 6.) Edella olevaa standardia paivitetdan paraillaan ja se tulee jat-
kossa sisdltamaan myos jarjestelmat ja palvelut. Uusi standardi tulee kattamaan laa-
jemmin henkilokohtaiset seka yrityksen tavoitteet. Uusi standardi korostaa tehok-
kuutta suhteessa saavutettuun tulokseen enemman kuin aiemmin. (ISO /DIS 9241-
11.2:2012.) Tietotekniikan termitalkoot (2002) maarittelee kaytettavyyden jarjestel-
man, laiteen, ohjelman tai palvelun ominaisuutena ja kuinka hyvin se soveltuu suun-

niteltuun tarkoitukseen maaratylle kohderyhmalle.

Jarjestelman kaytettavyys edistaa tuottavuutta, silla jarjestelman ollessa liilan moni-
mutkainen kayttdja ei sisaista jarjestelmaa, jolloin kaikkia sovelluksen toimintoja ei
osata kayttaa. Talloin kayttajilta voi kulua tiedonhakuun ylimaaraista aikaa, mika
alentaa tyon tuottavuutta. Panostamalla kaytettavyyden parantamiseen, tyén tehok-

kuus kasvaa parantaen tyon tuottavuutta. (Wiio 2004, 33-35.)

Wiion (2004, 29-32) mukaan kayttajaystavallisen jarjestelman tulisi olla
e Ymmarrettava: kayttaja voi paattelemalla tietas, kuinka edeta haluttuun lop-
putulokseen seka mita jarjestelmalla voi tehda. Ymmarrettavyyteen kuitenkin
vaikuttavat aina yksilolliset tekijat.
e Vaivaton: Siitd on karsittu ylimaaraiset toiminnot, joka lisaa tehokkuutta.
e Kattava: Sisaltaa kayttajalleen sovelluksessa tarvittavat toiminnot.
e Visuaalisuus: Ulkoasulla voidaan luoda positiivista imagoa ja vaikuttaa kaytta-

jan kayttokokemukseen.

Whitney Quesenberyn (2011) kehittama 5E:n kaytettavyysmittari lahestyy kaytetta-
vyytta kdyttdjanakokulmasta seuraavasti:

e Tehokkuus: Kuinka nopeasti kayttdja suoriutuu annetuista tehtavista?

e Opittavuus: Kuinka hyvin kayttdja parjaa ilman erillisia ohjeistuksia?

e Tuloksellisuus: Kuinka laadukkaasti tehtavasta suoriudutaan?

e Sitovuus: Kuinka miellyttava kdyttokokemus on?
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e Virheettdomyys: Kuinka jarjestelma ilmoittaa virheista ja kuinka joustava se on

niiden korjaamiseen?

Yksi tunnetuimmista kaytettavyyden tutkijoista on tanskalainen Jakob Nielsen. Han
on tutkinut kaytettavyytta jo usean vuosikymmenen ajan. Nielsen on tdman alan
uranuurtaja ja asiantuntija julkaisten kuukausittain artikkeleita kaytettavyyteen liit-
tyen. Nielsen jakaa kaytettavyyden viiteen eri osatekijaan:
e Opittavuus: Kuinka nopeasti kayttajat pystyvat ottamaan jarjestelman hel-
posti kayttoon?
e Tehokkuus: Kuinka hyvin kerran omaksutusta jarjestelmasta saadaan lyhyessa
ajassa maksimaalinen hyoty?
e Muistettavuus: Kuinka hyvin kayttdja muistaa toiminnot, mikali ei ole kaytta-
nyt jarjestelmaa vahan aikaan?
e Virheettomyys: Kuinka kayttdja selviaa virhetilanteista? limoittaako jarjes-
telma virheista selkedsti ja ymmarrettavasti?
e Miellyttavyys: Kuinka tyytyvaisia kayttajat ovat tuotteeseen? Ja millainen on

kayttokokemus? (Nielsen 2012.)

Parhaimmillaan jarjestelman kaytosta pitaisi valittya positiivinen kayttdjakokemus.
Kokemukseen vaikuttaa myos kayttdjan yleinen asenne tietokoneisiin seka kayttoko-
kemus niista. (Nielsen 1993, 26-33; Nielsen 2012.) Nielsen painottaa kayttajalah-
toista suunnittelua ja kayttajien osallistamista suunnitteluprosessiin. Mikali kayttajia
ei oteta prosessiin mukaan, on olemassa vaara, etteivat kdyttdjien ja suunnittelijan

ndakemykset kohtaa. (Nielsen 1993, 73; Kujala 2006, 9.)

Nielsenin (2012) mukaan kaytettavyys on tarkeda tyontekijoiden tuottavuuden kan-
nalta, silla tehoton aika on hukkaan heitettya rahaa. Kaytettavyytta voidaan parantaa
kayttajatestauksella. Hyva testaus sisaltaa edustavan testiryhman, jonka jasenet te-
kevat annetut tehtavat testiymparistossa. Testiryhmilta kerdatyn palautteen perus-

teella kehitetdan jarjestelmaa haluttuun suuntaan.
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Kaytettavyyden kehittdmisessa kdytetdan usein Nielsenin (1995) 10:t3 heuristista ar-
viointia, eli seuraavia perusperiaatteita:

1. Jarjestelman nakyvyys

e Jarjestelma informoi kadyttajaa jarjestelman tilasta.
2. Jarjestelman ja kdyttdjan yhteensopivuus

e Jarjestelmdssa ja kayttajan valilla on yhtenevainen kieli.
3. Kayttajan kontrolli ja vapaus

e Kayttdja osaa liikkua jarjestelmassa vaivattomasti.
4. Jatkuvuus ja standardit

e Jdrjestelmdssa asiat toistuvat yhdenmukaisina, mika helpottaa kayttajan

ymmartamista annetuista ohjeistuksista.

5. Virheiden ehkaisy

e Jarjestelman pitaisi olla niin looginen, etta kayttdja osaa kayttaa sita.
6. Muistikuormituksen minimointi

e Jarjestelma ohjaa kayttdjaa, eika toiminnot ole kdyttdjan muistinvarassa.
7. Joustavuus ja tehokkuus

e Kayttdjat pystyvat hyddyntamaan jarjestelmaa kayttajatason mukaisesti.
8. Askeettinen ja minimalistinen nakyma

e Vain tarvittava tieto on naytdssa nakyvilla.
9. Virhetilanteet

e Kayttdjille ilmaistaan virhetilanteet selkeasti, eika esimerkiksi koodeilla.
10. Ohjeet

e Tarvittaessa kayttajalle tulisi olla selkeat ohjeet helposti saatavilla.
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Kaytettavyys ei ole pelkkda teknologiaa, silld se on riippuvainen ihmisten, teknologian
ja kayttotilanteen yhdistelmasta (Soegaard 2012). Nykanen (2012) kiteyttaa kaytetta-

vyyden eri osa-alueet alla olevan kuvio 1 mukaisesti.

T l'I'arko_JltttTtt_u ---» lavoitteet
Kayttaja OpputLios
Kaytettavyys
Tehtava
Laitteisto Tuloksellisuus
Ymparisto Tehokkuus
Kaytto- Vuoro- Tyytyvaisyys
konteksti UtOK >
valrutursen Kaytettavyyden
el tulos mittarit

Kuvio 1. Kaytettavyyskaavio (Nykdnen 2012, 7)

Professori Nykdnen (2012, 4) viittaa Nielsenin (1993) maaritelmaan kayttokelpoisuu-
desta; sen mukaan jarjestelman kayttokelpoisuus tarkoittaa jarjestelman kykya to-
teuttaa sille maaritellyt tehtavat. Kayttokelpoisuuteen liittyy myods jarjestelmaan liite-

tyt osat, jotka tukevat tehtdvan suoritusta.

Teknologian tutkimuskeskus VTT on tutkinut ihmisen ja tuotteen tai palvelun vuoro-
vaikutuksen merkitysta. Ottamalla tulevat kayttajat suunnitteluprosessiin alusta al-

kaen varmistetaan, etta lopputuote vastaa kayttajien tarvetta. Nain tuotteesta saa-
daan mahdollisimman helppokayttdinen ja hyodyllinen. Samalla saadaan myos kus-

tannussaastoja, kun kehitystyohon kuluva aika pienenee tekemalla kerralla oikein.


https://www.smashingmagazine.com/author/mads-soegaard/?rel=author
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Kayttdjien osallistuminen suunnitteluun vahentaa ylldpitokustannuksia vahentamalla
koulutustarvetta ja yllapitotoita. Kayttajalahtoinen suunnittelu pienentaa myos kayt-
tokustannuksia tuottavuutta lisdiamalla ja parantamalla jarjestelman toimintoja, saa-

daan laadukkaampia tuotteita. (Miksi ihmiskeskeistd suunnittelua tarvitaan? 2015.)

4 Muutoksenhallinta

Muutoksenhallinta on yksi tarkeimmista prosesseista, jonka avulla kasitellaan suuria
maaria erilaisia muutoksia missa tahansa yrityksessa. Muutokset voivat tukea yrityk-
sen uusia liiketoiminnan vaatimuksia tai korjata nykyisia toimintoja. Paivityksia seka
uudistuksia varten yrityksen muutoksenhallinnassa tarvitaan eri vaiheita ja menetel-
mia. Paivitykset ja uudistukset koskevat myos laitteistoja ja ohjelmistoja. (Santos &

Quilliam 2015, 1-2.)

Muutoksien epdaonnistumisen riskin vuoksi, muutoksia tulee hallinnoida muutoksen-
hallinnalla. Kaikki muutokset pitdisi dokumentoida ja olla jaljitettavissa muutoksen-
hallintajarjestelmassa. Muutoksen tilan pitdisi myos nakya jarjestelmassa. Yleisimmin
kaytossa olevat tilan koodit ovat auki, kdynnissa, hyvaksytty, hylatty, suljettu ja kes-
keytetty. Vaikkakin muutoksenhallinta tydkalut sdastavat aikaa, vaivaa ja vahentdvat
inhimillisia virheita, kuitenkin suunnittelu on paras tapa taata muutoksen menestyk-

sekds onnistuminen. (Mts. 1-2.)

SFS-ISO/IEC 20000-2:2012 maarittelee muutoksenhallintaprosessin seuraavasti:
Muutoksenhallintaprosessilla varmistetaan jarjestelmallinen toimintamalli vaikutta-
vien muutosten toteuttamiselle vahentamalla riskeja ja mahdollisia hairioita, jotka
ovat seurausta huonosti hallinnoiduista tai ei ollenkaan hallinnoiduista muutoksista.
IEC on lyhenne sanoista The International Electrotechnical Commission. (SFS-ISO/IEC

20000-2:2012, 6, 152.)
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Muutoksenhallintaprosessiin kuuluu yleensa vahintaan nelja eri roolia, jotka ovat
maaritelty roolien ja vastuiden mukaisesti. Muutos kdynnistyy muutoksen aloitta-
jasta, joka kirjaa muutoksen jarjestelmaan. Taman jalkeen projektipaallikkd ottaa
vastuun projektin ldpiviennista, informoi ja johtaa projektiryhmaa. Kolmas ryhma on
katselmointiryhma, joka priorisoi muutoksen tarkeyden. Taman ryhman pitaa sisaltaa
edustajia eri sidosryhmistd, johon muutos vaikuttaa. Neljantend on muutoksen toi-

meenpanijaryhma, joka toteuttaa muutoksen. (Santos & Quilliam 2015, 1-2.)

Luottamuksellinen osuus on liitteissa 2-7.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

1. Kuinka paljon kaytat MOCia ty6ssasi?
- kuinka tuttu jarjestelma on?
- 0saamistason kartoitus
2. Mita hyotya saat prosessinhallintajarjestelmasta?
- muutoshallintajarjestelman tarpeellisuus
- koulutuksen tarve?
3. Millainen on ohjelman kaytettavyys?
- ruusut ja risut
- nopeus
- helppokayttoisyys, hakutoiminnot?
- ohjaako ohjelma kayttajaa? Mista tietoa?
4. Miten erotat muutoksen kiireellisyyden?
5. Tiedatko mita tietoja tarvitset MOCin luomiseen/taydentamiseen ja kuinka
prosessi etenee?
- Tiedot
- vastuut
- koulutus
6. Miten muutoksesta tulisi tiedottaa?
- erivaiheet? kanavat? Kenelle?
7. Miten muutoksenhallinnan prosessia voidaan parantaa?

- ongelmakohdat (ndihin ideoita parantamiseksi)



