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lellisen suunnittelun ja kéyttdjaldhtoisyyden merkitystd. Aiemmat tutkimukset osoittavat,
ettd tyontekijoiden hyvéksyntid ja valmius omaksua uusi teknologia vaikuttavat merkittavésti
kayttdonoton onnistumiseen. Luottamus teknologiaan on keskeinen tekijd automaatiota si-
saltdvissd muutoksissa.

Tutkimuksen keskeinen havainto on, ettd kdyttdjien luottamus automaatiojérjestelméin ra-
kentuu kolmen tekijan vuorovaikutuksesta: jarjestelmin teknisesté luotettavuudesta, kaytta-
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This master’s thesis examines the implementation of an accounts payable automation system
in the case organisation. The introduction of the new system affects the organisation’s oper-
ations in multiple ways. The aim of the study is to explore users’ expectations prior to im-
plementation, their experiences afterwards, and how trust, distrust and mistrust evolve
through the process. The study investigates the factors influencing the formation of these
perceptions. The empirical part of the research was conducted as a qualitative study. Data
was collected through interviews with both operational- and strategic-level representatives
in the case organisation. The interviews were analysed using abductive content analysis.

The implementation of information systems carries a risk of failure, highlighting the im-
portance of careful planning and user-centred design. Previous research indicates that em-
ployee acceptance and readiness to adopt new technology significantly influence the success
of such implementations. Trust in technology is a critical factor in changes involving auto-
mation.

The key finding of this study is that users’ trust in the automation system is shaped by the
interaction of three main factors: the technical reliability of the system, user experiences,
and the support provided by the organisation. Trust is formed within a sociotechnical frame-
work where balance and interaction between these elements are essential. Trust develops
gradually through experiences and observations. User-centric solutions, active involvement,
and timely support help reduce uncertainty and foster trust. Lack of trust (mistrust) is espe-
cially pronounced before implementation, when users have no prior experience on which to
rely.
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1 Johdanto

Uuden tietojarjestelmén kéyttoonotto tuo mukanaan monia muutoksia, jotka vaikuttavat
koko organisaatioon. Aiemmat tutkimukset osoittavat, ettd organisaation muutoksista mer-
kittdva osa, jopa 80 % epdonnistuu — samat onnistumisen mahdollisuudet liittyvit myos tie-
tojarjestelmiin liittyviin muutoksiin. Tietojirjestelmien kayttoonotto edellyttdd huolellista
suunnittelua, jossa keskistd on tarpeiden ja tavoitteiden méérittely. Tietojédrjestelmén valin-
nassa ja sen hankinnassa keskeisté on, etté jarjestelmi vastaa organisaation tunnistettuja tar-
peita. Tarkedd on suunnitella realistisesti resurssit ja aikataulut. Uuden jarjestelmin tuomat
muutokset liittyvét sekd toiminnallisiin ettd teknisiin ulottuvuuksiin. Toiminnallisella puo-
lella korostuvat tekninen osaaminen ja prosessien yhteensovittaminen. Ndissd onnistuminen
edellyttdd vahvaa luottamusta eri sidosryhmien ja kiyttoonottoon osallistuvien tahojen vi-
lilld. Yhteisten tavoitteiden eteen tyoskentely tukee kdyttdonoton onnistumista. Tekninen
toteutus puolestaan edellyttdd vankan teknologisen perustan rakentamisesta seki jérjestel-
mén yhteensopivuuden varmistamista muiden jdrjestelmien kanssa. (Kallankari 2024.)
Chaos Manifesto (2013) -raportin mukaan vain 39 % tietojarjestelmaprojekteista onnistuu
tiysin, eli tietojarjestelmd toimitetaan ajallaan, vaadituilla ominaisuuksilla ja toiminnoilla,
sekd suunnitellulla budjetilla. Haasteita ilmenee 43 % projekteista, ja 18 % projekteista epa-

onnistuu kokonaan.

Teknologinen kehitys, erityisesti automaatio ja tekodly (artificial intelligence, Al), tuovat
tietojdrjestelméprojekteihin uusia ulottuvuuksia. Moderni automaatio sai alkunsa jo 1900-
luvun alussa ja sitd on kdytetty laajasti eri toimialoilla. Automaatiolla tarkoitetaan prosessien
suorittamista ilman jatkuvaa ithmisen kautta tapahtuvaa ohjausta. Talloin tyon kuormitusta
vihennetdén siirtdmailld rutiinitehtdvid koneiden suoritettavaksi ja vapauttamalla ihmisten
aikaa arvokkaampiin tehtdviin. (Parasuraman, Sheridan & Wickens 2000, 286; Bhaskar &
Peng 2023, 2; Janssen, Donker, Brumby & Kun 2019, 101.) Automaation suunnittelussa
tulee huomioida, mitd itsendisid padatoksid jarjestelmé tekee eri tasoilla. Parasuraman et al.

(2000) esittdvdt kymmenportaisen automaatiotason asteikon, jossa matalilla tasoilla



jarjestelma toimii 1dhinna avusteisesti, kun taas korkeimmilla tasoilla se toimii l&hes tiysin

itsendisesti.

Tekodlyn mahdollisuuksia on ollut jo 1950-luvulta I&htien, mutta sen vaikutus liiketoimin-
taan oli pitkdén rajallista. Laskentatehon kasvu ja datan saatavuuden lisddntyminen ovat
vauhdittaneet tekodlyn potentiaalia entistd realistisemmaksi. (Venkatesh, Raman & Cruz-
Jesus 2024.) Tekodlylla viitataan tietokoneiden kykyyn jéljitelld ihmisten kognitiivisia toi-
mintoja, kuten péittelyd ja oppimista. Tekoély voidaan jakaa erdiden nikemysten mukaan
heikkoon ja vahvaan. Heikko tekodly pystyy suorittamaan rajattuja tehtivié tarkasti ja te-
hokkaasti, kun taas vahva tekodly kykenee omaksumaan ja ymmartdmaan ihmismaéisiad kog-
nitiivisia taitoja. (Peng & Bhaskar 2023, 2—4.) Perusmuotoinen tekoély késittelee syotedataa
algoritmien avulla ja tuottaa ennusteita tai padtoksid. Esimerkiksi se voi tunnistaa kuvista
merkkejd, kuten kirjaimia ja numeroita. Téllaisia sovelluksia on ollut kdytdssd jo 1990-luvun

loppupuolelta ldhtien. (Marr & Ward 2019, 3-4.)

Yhdessé automaatio ja tekodly pystyvat muuttamaan merkittavésti tyotehtivien sisdltod sen
sijaan, ettd ne korvaisivat kokonaisia ammatteja (Autor 2015; Bhaskar & Peng 2023, 4).
Automaation ja tekodlyn keskeinen vaikutus on siini, ettd ne nostavat ihmisten ainutlaatui-
sen osaamisen arvoa — erityisesti tehtdvisséd, joita koneet eivit kykene tiysin suorittamaan.
Silloin kun ihmiset ja tekodly tekevit yhteistyotd, on mahdollista saavuttaa entistd parempi
suorituskyky, kuin kumpikaan saavuttaisi yksindan. Tekodly on perinteisestéd teknologiasta
poiketen kykenevé yhteisty0hon, oppimiseen ja mukautumaan tyontekijoiden kanssa tapah-
tuvaan vuorovaikutukseen. (Autor 2015, 5-8; Makarius, Debmalya, Fox & Fox 2020, 263,
269.)

Uuden teknologian kdyttoonotossa kayttdjien hyvaksyntd on ratkaisevaa. Venkatesh, Morris,
Davis ja Davis (2003) korostavat, ettd tyontekijoiden valmius omaksua uusi teknologia vai-
kuttaa suoraan siihen, kykeneekd organisaatio kiyttdméén tietojdrjestelmad tehokkaasti. Van
der Weff, Blomqvist ja Koskinen (2021, 327) osoittavat, ettd luottamus on keskeinen edel-
lytys teknologian omaksumisessa — erityisesti silloin, kun teknologia sisdltdd itsendistd paé-

toksentekokykyd. Lee ja See (2004, 50) esittdvét, ettd automaation kéyttd on usein



ongelmallista, koska ihmiset eivét luota siithen tarkoituksenmukaisella tavalla. Teknologiaan
suhtaudutaan usein sosiaalisina toimijoina ja siksi luottamuksella on vaikutuksia siithen, tur-
vaudutaanko automaatioon. Luottamuksen merkitys kasvaa erityisesti tilanteissa, joissa jar-
jestelmdn monimutkaisuus tai odottamattomat tapahtumat tekevit ymmérrettdvyydesti
haasteellista. Automaatioon kohdistuva luottamus (trust in automation) on ollut keskeinen

tutkimusaihe useiden vuosikymmenten ajan (Hoff & Bashir 2015, 407).

Epéluottamusta on tutkittu merkittavasti vihemman kuin luottamusta, mink& vuoksi sen tar-
kastelu on tdrkedd (Komiak & Benbasat 2008, 729; Six & Latusek 2023, 3). Erityisesti tie-
tojarjestelmiin liittyvén epaluottamuksen tutkimus on vield vihéisti, ja lisdtutkimukselle on
selked tarve (Stenmark 2013). Automaatioon saattaa kohdistua epédluottamusta, koska se saa-
tetaan kokea uhkana tydpaikkojen sdilymisen kannalta. Maailman talousfoorumin (World
Economic Forum, WEF) raportin (2020) mukaan 85 miljoonan tydpaikan ennustetaan ka-
toavan ihmisten ja koneiden tyonjaon seurauksena, mutta samalla syntyy arviolta 97 miljoo-
naa uutta tyoroolia. Luottamuksen ja epdluottamuksen tutkiminen pitdisi olla mahdollista
samanaikaisesti rinnakkain, koska ne ovat toisistaan erillisid, mutta kuitenkin toisiinsa liit-
tyvid kisitteitd (Six & Latusek 2023, 15). Epdluottamusta tulisi ymmértda ja tutkia omana
1lmiond luottamuksesta, koska silld on omat syy- ja seuraussuhteet (Stenmark 2013). Téalla
hetkelld ymmairrys luottamuksen ja epiluottamuksen vilisistd prosesseista on vield puutteel-
lista (Six & Latusek, 2023, 2). Kokonaisvaltainen 1dhestymistapa, jossa huomioidaan seké
luottamus ettd epéluottamus, saattaa syventdd ilmion ymmaértdmistéd ja edistdd vuorovaiku-

tussuhteiden laadun kehittdmistd (Komiak & Benbasat 2008, 727).

Teknologian kiyttoonottoon liittyvit kdytannon seikat, kuten aikataulut ja jérjestelmdinteg-
raatiot vaikuttavat merkittdvésti onnistumismahdollisuuksiin. Ostolaskujen automaatiojér-
jestelmén kdyttdonoton kesto riippuu yleisesti siitd, kuinka monta liiketoimintaprosessia ha-
lutaan automatisoida ja kuinka moniin jdrjestelmiin uusi jirjestelma integroidaan (Basware
2025). Useimmat organisaatiot pystyvit toteuttamaan ostolaskujen automaatiojarjestelmén
kayttoonoton alusta loppuun 4—6 kuukaudessa. Kuitenkin, jos organisaatio on suuri ja glo-
baali, jossa on kiytdssd useita jarjestelmid, kdyttdonotto saattaa vaatia pidemmain ajan. (Ros-

sum 2025).



Tutkielma toteutetaan toimeksiantona, ja sen tavoitteena on tutkia kansainvélisen logis-
tiikka-alalla toimivan Organisaatio X:n uuden laskujen automaatiojirjestelmén kayttoonot-
toa. Jarjestelmé sisdltdd koneoppimista ja dlykkdaampaa optista merkkien tunnistamista (op-
tical character recognition, OCR), joiden avulla on tarkoitus tehostaa laskujen kasittelypro-
sesseja. Uusi jarjestelmé otetaan kayttoon asteittain kevééllda 2025 maaliskuun puolesta va-
listd alkaen, ja kokonaisuudessaan se otetaan kdyttoon huhtikuun ensimmaiinen pdivi. Sa-
malla organisaatiossa otetaan samanaikaisesti kayttoon pilvipohjainen maksujenkésittelyoh-
jelma, joka korvaa olemassa olevan jérjestelmén. Uusi laskujen automaatiojarjestelma tul-
laan integroimaan maksujenkésittelyohjelmaan, tilausjédrjestelmiin ja ERP-jirjestelméén.
Uuden jarjestelmin kadyttoonotto tuo muutoksia my0s organisaation laskujenkasittelyproses-
seihin. Tdmén vuoksi on aiheellista tutkia sitd, millaisia odotuksia kéyttdjilld on ennen jar-
jestelmén kayttoonottoa, sekéd millaisia kokemuksia heilld on kiyttdonoton jdlkeen. Lisdksi
tutkitaan, miten luottamus, epdluottamus ja luottamuksen puute ilmenevit ja kehittyvét jar-

jestelmén kayttdonoton eri vaiheissa.

1.1  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset

Tutkielman tavoitteena on selvittdd, miten Organisaatio X:n henkilostd suhtautuu uuteen jér-
jestelméén ja millaista luottamusta tai epdluottamusta se herittdd kiyttdjien keskuudessa.
Uusi jérjestelmd siséltdd automaatioprosesseja, kuten koneoppimista, dlykkddmpéa optista
merkkientunnistusta ja automaattista tilidintid. Automaation tasoa voidaan sdétid kayttoon-
oton jdlkeen. Liséksi tutkielmassa on tarkoitus selvittdd, muuttuuko kéyttdjien luottamus jér-
jestelméd kohtaan ennen kéyttoonottoa ja sen jélkeen. Toisin sanoen, millaisia odotuksia
kayttdjilla on ennen kayttoonottoa ja millaisia kokemuksia heilld on sen jdlkeen. Toisaalta
tavoitteena on my0s ymmartdd, miten luottamusta voidaan vahvistaa uuden teknologian
kayttoonoton yhteydessé ja miten epidluottamusta voidaan ehkéistd. Tutkielmaan osallistuu
sekd operatiivisia kayttdjid ettd henkil6itd, jotka vastaavat jdrjestelmén strategisesta kayt-
toonotosta. Haastateltavia ovat kaksi laskujen hyviksyjdé, ostoreskontran tyontekiji, osto-
reskontratiimin esihenkil6d, kaksi laskujen tarkastajaa, organisaation talousjohtaja (joka on
vastannut jirjestelmén hankinnasta), sekd hankkeessa toimiva konsultti, joka toimii projek-

tipaéllikkond. Yhteensd haastateltavia on kahdeksan henkilod. Haastattelut toteutetaan



kahdessa vaiheessa: ennen jérjestelmén kayttoonottoa ja noin kuukausi sen jilkeen. Néin
saadaan kattavaa tietoa sekd kéyttdjien odotuksista ettd kdyttoonoton jélkeisitd kokemuk-

sista.

Péatutkimuskysymys on seuraava:

- Miten kéyttdjien luottamus, epdluottamus ja luottamuksen puute vaikuttavat auto-

maatiojarjestelman kiyttoonottoon?
Alatutkimuskysymykset ovat seuraavat:

- Mihin luottamus, epdluottamus ja luottamuksen puute uutta jérjestelmdd kohtaan
kohdistuvat ennen jérjestelman kayttdonottoa ja sen jalkeen?
- Mitka tekijat edistivat tai estidvit luottamuksen, epéluottamuksen ja luottamuksen

puutteen muodostumista jdrjestelmii kohtaan?

- Miten epavarmuus ja riskit vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen jarjestelméén

kohtaan?

- Miten automaatio tai dlykkdit toiminnot jirjestelméssa vaikuttavat luottamuksen ra-

kentumiseen?

Alatutkimuskysymykset auttavat ja tukevat padtutkimuskysymyksen selvittdmisessad. Aluksi
selvitetddn alatutkimuskysymysten perusteella, millaiset tekijit vaikuttavat luottamuksen,
epdluottamuksen ja luottamuksen puutteen syntymiseen uuden jérjestelmén kayttdonoton
yhteydessd. Luottamusta ja epédluottamusta on olennaista tutkia, koska perinteiseen teknolo-
giaan verrattuna, dlykkailld automaatiolla on vield enemmaén vaikutuksia ihmisten ty6hon
esimerkiksi sen tehostumisen suhteen. Uuden jdrjestelmén kdyttdonotto edellyttdéd teknolo-
gisten valmiuksien lisdksi my0s sosiaalisia valmiuksia. Tdméan vuoksi teoriaosuudessa tar-
kastellaan teknologian omaksumiseen liittyvid malleja, luottamuksen ja epaluottamuksen li-
séksi. Lisdksi tutkitaan sitd, millaista luottamusta tai epdluottamusta tietojirjestelmié ja au-
tomaatiota kohtaan esiintyy, sekd mitd riskejd tai epdvarmuuksia nousee kadyttoonoton ai-
kana esille. Tutkimuskirjallisuudesta esiintyneistd teknologianomaksumismallien pohjalta ja

luottamukseen sekd epdluottamukseen liittyvien teorioiden pohjalta muodostetaan



teoreettinen viitekehys tutkimukselle. Organisaatiot voivat soveltaa mallia kdytdnndssa, kun
halutaan ymmartaa kayttoonottoon liittyvid sosiaalisia ulottuvuuksia. Lisdksi tutkimustulok-
set voivat toimia tukena tutkimuskohteena olleelle organisaatiolle seuraavien tietojirjestel-

mien suunnittelussa ja kdyttoonotossa.

1.2 Tutkimuksen toteutus ja rakenne

Tutkimus jakautuu kahteen pddosioon: teoreettiseen ja empiiriseen osuuteen. Ensimmadisessa
luvussa, eli johdannossa, mééritellddn tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset. Lisdksi
esitelldén tutkimuksen kannalta keskeiset kisitteet, sekd tutkimuksen toteutus ja rakenne.
Teoreettinen osuus koostuu luvusta kaksi, jossa esitetddn alueen kirjallisuutta empiirisen tut-
kimuksen taustaksi. Luvussa kaksi késitelldan luottamusta ja epaluottamusta ensiksi yleisella
tasolla, jonka jélkeen siirrytddn luottamukseen ja epaluottamukseen uuden teknologian kiyt-
toonotossa ja automaatiossa. Tamén jilkeen kisitellddn tietojérjestelmien kiyttdonottoa ja
sithen liittyvid omaksumismalleja. Kolmannessa luvussa muodostetaan tutkimukselle teo-
reettinen viitekehys tutkimuksen kirjallisuuskatsaukseen perustuen. Empiirinen osuus alkaa
neljdnnessé luvussa, jossa ensiksi esitelladn kohdeorganisaatio, jonka jilkeen késitellddn tut-
kimusmenetelmi ja aineistonkeruu. Témén jélkeen esitellddn kohdeorganisaation ostolasku-
jenprosessi ja timin tutkimuksen sek jarjestelmén kayttoonoton aikatauluihin. Lopuksi ku-
vataan milld tavoin aineistonanalyysi on suoritettu ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuus.
Viidennessé luvussa esitelldén siséllonanalyysin tulokset. Viimeisessd, eli kuudennessa lu-
vussa esitetddn tutkimuksen yhteenveto ja johtopéatokset. Lisdksi pohditaan tutkimuksen
tulosten merkitystd suhteessa tutkimuskysymyksiin seké esitetdéin jatkotutkimusaiheita ja

tutkimuksen rajoitukset. Tutkimuksen rakennetta on havainnollistettu kuvassa 1.



Johdanto

Luottamuksen ja epéaluottamuksen
rooli teknologian kiyttédnotossa

Luottamus ja Luottamus ja epdluottamus Tietojarjestelman ja
epéluottamus teknologian kéyttdGnotossa uuden teknologian
kayttdonotto

Tutkielman teoreettinen
viitekehys

!

Tutkimusmenetelmét
Tutkimuksen tulokset

Johtopaattkset ja yhteenveto

Kuva 1. Tutkimuksen rakenne
1.3 Tutkimuksen viitekehys ja keskeiset késitteet

Tadmaén osion tarkoituksena on esittdd tutkimuksen keskeiset késitteet, joiden ympérille kir-
jallisuuskatsauksen teoreettinen viitekehys rakentuu. Tutkimuksen kannalta keskeisimpid
késitteitd ovat luottamus, epdluottamus, luottamuksen puute, tydn automatisointi ja tekoély,
sekd teknologian kayttoonotto. Kisitteistd tullaan keskustelemaan tarkemmin teoriaosuuden

luvussa kaksi.

Luottamus

Luottamus on monimutkainen ilmid ja psykologinen tila, jossa yksilo on valmis asettumaan
haavoittuvaan asemaan luottaen siihen, ettd toinen osapuoli toimii odotusten mukaisesti
(Rousseau, Sitkin, Burt & Carmerer 1998, 393, 395). Odotuksena on, etti toinen osapuoli

suorittaa luottamuksen kannalta merkityksellisen tehtdvdn ilman tarvetta valvoa toista



osapuolta. Luottamus tarkoittaa valmiutta luottaa toiseen, vaikka siihen liittyy riski ja haa-
voittuvuus. Luottamus vaatii kyvykkyyttd (ability), hyvéntahtoisuutta (benevolence) ja re-
hellisyytté (integrity), jotka muodostavat niin sanotun ABI-mallin. (Mayer, Davis & Schoor-
man 1995, 712, 727.) Luottamuspditds on muodoltaan: A luottaa B:n tekemiseen konteks-

tissa X (Six & Latusek 2023, 4).

Epéluottamus

Epéluottamus (distrust) muistuttaa rakenteeltaan luottamusta, mutta sen taustalla on negatii-
viset uskomukset toisen osapuolen toiminnasta (Lewicki, McAllister & Bies 1998, 439; Six
& Latusek 2023, 2). Epéluottamus tarkoittaa sité, ettd yksilo uskoo toisen osapuolen toimi-
van epdluotettavasti, ja toimii tdmén oletuksen mukaisesti (Six & Latusek 2023, 2). Epéluot-
tamukselle on ominaista epdpitevyys (incompetence), pahantahtoisuus (malevolence) ja pe-
tos (deceit) (Moody, Galletta & Lowry 2014). Epdluottamus on muodoltaan: A ei luota B:n
tekemddn X asiaan kontekstissa C (Six & Latusek 2023, 4).

Luottamuksen puute

Luottamuksen puute (mistrust) on erillinen luottamuksesta ja epiluottamuksesta. Luotta-
muksen puute ei perustu vakiintuneisiin késityksiin toisesta osapuolesta, vaan se on jatkuva
prosessi, jossa saatuja tietoja tarkastellaan ja péivitetddn suhteessa luottamukseen sekéd epé-
luottamukseen. (Jennings Stoker, Valgardsson, Devine & Gaskell 2021, 1178.) Luottamuk-
sen ja epidluottamuksen viliasteeseen liittyy epdilys (suspicion). Epdilyn késite kuvaa epa-
varmuuden tilaa, jossa ei ole vield muodostunut selkeitéd positiivisia tai negatiivisia odotuk-

sia. (Six & Latusek 2023, 11-14.)

Teknologian kayttdonotto

Uuden teknologian kédyttoonotossa sen omaksuminen ja sopeutumisprosessit ovat keskeisid
tekijoitd. Organisaatioiden on omaksuttava uuden teknologian kéyttd voidakseen varmistaa

tyovoiman kilpailukyky. Kuitenkin monissa organisaatioissa esiintyy kayttdonottoon



liittyen haasteita. Organisaation sisdisiin haasteisiin lukeutuu esimerkiksi organisaation val-

miudet, tiedonkulun prosessit ja johdon tuki. (Bolatan, Giadedi & Daim 2024, 1.)

Tyon automatisointi

Automaatiolla tarkoitetaan teknologiaa, joka késittelee dataa ja ohjaa prosesseja (Lee & See
2004, 50). Automatisoitujen jarjestelmien avulla voidaan korvata ithmisten rutiinitehtivia,
jotta ihmiset voivat keskittyd kdyttdmadn inhimillisié taitoja, kuten ongelmanratkaisukykya
ja luovuutta. Koneet seké korvaavat ettd tukevat ihmisten suorittamaa tyotd, mutta automaa-
tion keskeinen tarkoitus on vapauttaa ihmiset tehtéviin, joita vain he voivat hoitaa, ja néin
lisétd ndiden tehtidvien arvoa. Tdnd pdivdana automatisoidut jarjestelmit hoitavat monia teh-

tdvid, jotka olivat aiemmin ithmisten vastuulla. (Autor 2015, 5; Hoff & Bashir 2015, 408.)

Tekodly

Tekodlylla (artificial intelligence, Al) tarkoitetaan yleiskayttoistd teknologiaa (general-pur-
pose technology, GPT), joka tarjoaa mahdollisuuksia liiketoiminnan kehittimiseen oppimis-
kykynsé ansiosta (Johnk, WeiBert & Wyrtki 2021, 5). Tekoélyn katsotaan sisdltdvén kone-
oppimisen (machine learning), dlykkadt agentit (intelligence agents), dlykkait jarjestelmat
(intelligence systems) seka erilaiset algoritmit, joiden avulla voidaan parantaa organisaatioi-

den tehokkuutta (AlSheibani, Cheung & Messom 2018, 1).



10

2 Luottamuksen ja epiluottamuksen rooli teknologian kayttoon-

otossa

Tamain luvun tarkoituksena on tarkastella luottamuksen ja epdluottamuksen merkitysta uu-
den teknologian kéyttoonoton yhteydessd. Luottamus on keskeinen tekija siind, miten yksilot
ja organisaatiot suhtautuvat uusiin teknologisiin ratkaisuihin, ja sen puute tai epdluottamus
voivat muodostaa merkittdvii esteitd teknologian hyddyntdmiselle ja omaksumiselle. Luvun
alussa kisitellddn luottamusta ja epiluottamusta yleisind ilmidind, sekd niiden vuorovaiku-
tusta. Tamén jilkeen syvennytddn luottamukseen ja epdluottamukseen erillisind késitteina.
Seuraavaksi késitellddn miten luottamus ja epiluottamus ilmenevét nimenomaan teknolo-
gian kdyttoonotossa, ja miten luottamus kohdistuu automaatioon. Lopuksi tarkastellaan uu-

den teknologian kéyttdonottoa ja sen omaksumismalleja.

2.1 Luottamus ja epdluottamus

Blomgqvist (1997, 272) esittdd, ettd luottamuksella on kyky vahvistaa itseddn, eli luottamus
saa tavallisesti aikaan lisdd luottamusta, kun taas epdluottamus johtaa usein lisddntyviin
epéluottamukseen. Thmisilld on taipumus muodostaa joko luottamus- tai epdluottamususko-
muksia sen mukaan, millaisia kokemuksia tai tietoja he saavat. Ndiden pohjalta syntyneet
uskomukset ohjaavat paatdsti luottaa tai jopa epdluottaa tiettyyn toimintaan. (Six & Latusek
2023, 2.) Epiluottamus ja luottamus ovat késitteena erillisid, mutta ne esiintyvét rinnakkain
eroten toisistaan tunteen osalta. Luottamukseen viittaavat termit kuvastavat usein vakautta
ja turvallisuutta, kun taas epéluottamukseen liittyvit késitteet ilmentdvit usein pelkoa ja tur-
vattomuutta. (McKnight, Kacmar & Choudhury 2004, 35.) Jennings et al. (2021) mukaan
luottamuksen ja epdluottamuksen lisdksi on huomioitava luottamuksen puute (mistrust), joka
ei ole sama asia kuin epdluottamus. Niin ollen voidaan puhua kolmesta eri luottamuksen

muodosta.

Epéluottamus ndhdédédn kielteisend asenteena ja luottamus puolestaan positiivisena. Silloin

kun yksil6 kokee niin positiivisia kuin negatiivisia tunteita samaa kohdetta kohtaan, saattavat
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asenteet esiintyd samanaikaisesti, johtaen ristiriitaiseen tunteeseen. Tama ristiriitainen tila
tunnetaan nimelld ambivalenssi. Ambivalenssia voi syntyd, kun henkil6lld on esimerkiksi
positiivisia tunteita, mutta negatiivisia uskomuksia kohteesta — tai pdinvastoin. Ambivalens-
sin ymmartidminen vaatii asenteiden ja tunteiden syvempéii tarkastelua. (Moody, Lowry &

Galletta 2017, 380-381.)

Eri tutkimuksissa esiintyy kolmea erilaista ndkdkulmaa luottamuksen ja epiluottamuksen
suhteesta. Yhden nikemyksen mukaan ne ovat erillisid késitteitd, kun taas toisen mukaan ne
ovat jatkumon kaksi vastakkaista pditd (Moody et al. 2014, 266). Kolmas ndkdkulma tuo
esiin sen, ettd luottamuksen puute on erillinen tila, joka ei ole suoraan luottamusta eiki epa-
luottamusta. Luottamuksen puute sijaitsee keskelld neutraalilla pohjalla aktiivisesta luotta-
muksesta ja -epdluottamuksesta. Neutraalissa tilassa ei ole riittdvésti tietoa muodostaa luot-
tamus- tai epaluottamusodotuksia. (Six & Latusek 2023, 10.) Six ja Latusek (2023) esittivit,
ettd télld hetkelld kdydaan keskustelua siitd mikd ndkokulmista olisi paras. Nykykésityksen
mukaan ajatus jatkumosta, jossa luottamus ja epéluottamus ovat toistensa vastakohtia, on
vanhentunut. Sen sijaan korostetaan siti, ettid epdluottamus on késitteellisesti erillinen ilmid.
Kuitenkaan kahdesta muusta ndkokulmasta ei olla pddsty vield yhteisymmaérrykseen. (Six &
Latusek 2023, 10—-11.) Moody et al. (2017) mukaan epéluottamusta ja luottamusta tulisi ké-
sitelld rinnakkaisina kasitteind. Lisdksi Lewicki et al. (1998) nostavat esille, ettd luottamuk-
seen ja epdluottamukseen voi liittyd jatkumo, mutta ilman vastakkaisia pditd. Keskeistd on
ndhdé luottamus ja epdluottamus toisistaan erillisind, koska ne voivat esiintyd samaan aikai-
sesti, johtaen ristiriitaisiin tuntemuksiin, eli ambivalenssiin. Epdluottamus on toiminnallinen

vastine luottamukselle, ja se edistdd ihmisten kykyd hahmottaa ympéristoa.

Luottamuksen ja epdluottamuksen tasot eivit ole suoraan kéénteisid. Esimerkiksi alhainen
luottamus ei automaattisesti tarkoita korkeaa epéluottamusta, eikd korkea luottamus suoraan
alhaista epdluottamusta (Lewicki et al. 1998, 444; Moody et al. 2017, 382). Matala luottamus
viittaa epdvarmuuteen tai uskon puutteeseen, kun taas korkea epaluottamus liittyy korostu-
neeseen pelkoon, epdilykseen ja varuillaan olemiseen. Matala epdluottamus tarkoittaa, ettei
ole pelkoa, kyynisyyttd, skeptisyytta tai tarvetta olla jatkuvasti varuillaan. Korkea luottamus

viittaa toivon tunteeseen, uskoon ja luotettavuuteen luotetussa osapuolessa. Luottamuksen
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ja epéluottamuksen tasoja, seké niiden erilaisia yhdistelmid on havainnollistettu luottamuk-

sen matriisissa kuvassa 2 (Lewicki et al. 1998, 445)

Korkea luottamus
Luonteenomaista:
Toivo

Usko

Luottamus
Varmuus

Aloitteellisuus

Vahva arvojen samankaltaisuus

Keskindisen riippuvuuden
edistdminen

Mahdollisuuksien tavoittelu

Uusia aloitteita

Luottamusta, mutta varmistettuna

Suhteet erittdin segmentoitu ja
rajattu

Mahdollisuuksien tavoittelu ja
huonojen puoclien riskien /
haavoittuvuuden jatkuva
seuraaminen

Alhainen luottamus
Luonteenomaista:

Ei toivoa

Ei uskoa

Ei luottamusta
Passiivisuus

Epardinti

Satunnaisia tuttavuuksia
Rajoitettu keskindinen riippuvuus
Rajatut vuorovaikutukset

Ammatillinen kohteliaisuus

Ei-haluttuja tapahtumia odotetaan ja
pelataan

Olettamus vahingollisista motiiveista
Hallittu keskindinen riippuvuus

Ennakointi: paras hyokkays on hyvi
puolustus

Vainoharhaisuus

Alhainen epéluottamus
Luonteenomaista:

Ei pelkoa

Epéilyn olemassaolo
Kyynisyyden olemassaolo
Alhainen valvonta

Ei tarkkaavaisuutta

Korkea epéluottamus
Luonteenomaista:

Pelko

Epdily

Kyynisyys

Huolehtineisuutta ja varuillaan oloa

Tarkkailevaisuutta

Kuva 2. Luottamuksen ja epédluottamuksen ulottuvuuksien matriisi, jossa on nelja eri suhteen

tilaa. Jokaisella tilalle on kuvattu tyypilliset kdyttdytymispiirteet ja niiden haasteet (Lewicki

et al. 1998, 445).

Moody et al. (2017) esittavit kokonaisluottamukseen perustuvan hybridimallin, jossa luot-

tamus ja epdluottamus ndhddin moniulotteisena kokonaisuutena. Mallissa luottamusta ei tar-

kastella yksittdisend ilmioné, vaan se muodostuu niin positiivisista kuin negatiivisista usko-

muksista. Luottamuksen ja epéluottamuksen arviointi perustuu kolmeen ulottuvuuteen: ky-

vykkyys (ability), eli pitevyys ja epdpitevyys; suuntautuminen (orientation), johon sisiltyy

hyvintahtoisuus ja pahantahtoisuus, sekd luotettavuus (dependability), joka kattaa rehelli-

syyden ja petoksen. Kokonaisluottamukseen perustuvat aikomukset muodostuvat niin
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positiivisista uskomuksista, eli hyvantahtoisuudesta (benevolence), kyvykkyydestd (compe-
tence) ja rehellisyydestd (integrity) kuin negatiivisista uskomuksista, eli pahantahtoisuudesta
(malevolence), kyvyttomyydestd (incompetence) ja petollisuudesta (deceit). Tdméan vuoksi
kyseessd on moniulotteinen konstruktio. Malli on kaksiulotteinen, joten luottamus ja epi-
luottamus voivat esiintyd samanaikaisesti yksilon ja organisaation suhteessa. Jokainen ulot-
tuvuus voi sisdltdd joko positiivisia tai negatiivisia uskomuksia, jotka yhdessd muodostavat
arvion luotettavuudesta. On huomioitava, ettd yksittdiset virheet vaikuttavat merkittavasti
kokonaisarvioon. Yksittdiset positiiviset teot voivat vahvistaa luottamusta, kun taas yksi
merkittdvd negatiivinen tapahtuma voi vaikuttaa arvioon esimerkiksi pétevyyden suhteen
enemman kuin useat onnistuneet tapahtumat. Lopuksi arvioinnin lopputulos ohjaa niin aiko-
muksia kuin kdyttdytymisté, jolloin lopullinen luottamukseen tai epiluottamukseen perus-
tuva aikomus syntyy arvioimalla kaikki asiaankuuluvat uskomukset ja niiden keskindiset
suhteet. Kyseisten arvioiden perusteella muodostuu kokonaisasenne, joka vaikuttaa paatok-
siin ja toimintaan. Kuvassa 3 on esitetty hybridikdsite uskomuksiin perustuvasta luottamuk-

sesta. (Moody et al. 2017, 385-386.)

Hyvantahtoisuus
Pahantahtoisuus J
Kywvykkyys
Kyvyttdmyys J
Rehellisyys
Petollisuus J

Kuva 3. Kokonaisndkemys luottamuksesta ja epdluottamuksesta (Moody et al. 2017)

Kokonaisndkemys

[
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Eldminkokemukset pystyvdt muokkaamaan luottamuksen ja epdluottamuksen taipumuksia
joko positiivisempaan tai negatiivisempaan suuntaan lapi elamén. Néin ollen luottamuksen
ja epdluottamuksen kehitys on jatkuvasti kertyvien kokemusten summa. Esimerkiksi toistu-
vat negatiiviset vuorovaikutukset muiden kanssa voivat ajan myotéi johtaa siihen, ettd ihmi-
nen alkaa uskoa, ettei muihin voi luottaa. (McKnight et al. 2004, 41.) Liséksi luottamustai-
pumus on yksilollistd ja kaksi ihmistd voivat tehdé eri paatokset samassa tilanteessa, koska

heidin taipumuksensa luottaa poikkeavat toisistaan (Six & Latusek 2023, 5).

2.1.1 Luottamus

Luottamusta on tarkasteltu eri tavoin kontekstista ja tieteenalasta riippuen, mika tekee siitd
monitasoisen ja monimutkaisen késitteen. Esimerkiksi yritysmaailmaan liittyvét tutkimukset
pohjautuvat taloustieteeseen, sosiaalipsykologiaan tai filosofiaan. Taloustieteellinen néko-
kulma korostaa rationaalista ja laskelmoivaa ajattelua, kun taas filosofinen ldhestymistapa
painottaa asenteellisia ja eettisid ulottuvuuksia. Sosiaalipsykologiassa luottamus liitetddn
usein sanojen ja lupausten pitdmiseen, sekd velvollisuuksien tiayttdmiseen. (Blomqvist 1997,
271, 283.) Eri tieteenalojen ldhestymistavoista huolimatta tutkimuksissa vallitsee yhteisym-
marrys siitd, ettd luottamuksen miéritelmé koostuu kolmesta olennaisesta osatekijastd. En-
sinndkin tarvitaan luottaja (trustor), luotettu (trustee) ja jokin panos, joka on vaarassa.
Toiseksi, luotetulla on oltava syy tai kannustin suorittaa tehtdavid. Tama kannustin voi vaih-
della rahallisesta palkkiosta vilpittdéméédn haluun auttaa muita. Liséksi on mahdollista, ettei
luotettu suoritakaan sovittua tehtavaa, joka heréttéa riskejd ja epdvarmuutta. (Hoff & Bashir
2015, 409.) Luottamus ndhddan nykyéédn keskeisend osana organisaatioiden sosiaalista vas-
tuullisuutta ja eettistd toimintaa. Luottamus vahvistaa sisdisid suhteita ja se voidaan ndhdi
osana organisaation sosiaalista pddomaa, jonka kehittdminen tulisi olla koko organisaation
yhteinen tavoite. (Ozmen 2018, 21-22.) Hassanin ja Semerciozin (2010, 70) mukaan dynaa-
misessa ympdristossd, kuten yritysmaailmassa luottamus voidaan nidhdd kahdenlaisena —
sekd henkilokohtaisena ettd persoonattomana. Myos itse luottamuksen muodostuminen on
useimmiten dynaaminen prosessi. Uuden tiedon myotd ihmisten luottamustaso voi muuttua

merkittivisti joko tiedostetusti tai tiedostamattomasti. (Hoff & Bashir 2015, 410.)
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Luottamus koostuu kolmesta keskeisestd ulottuvuudesta: uskomuksista, paatoksisté ja toi-
minnasta. Uskomuksena luottamus viittaa siithen, millaisia kdsityksid yksilolld on toisesta
osapuolesta ja heidin suhteestaan. Néiden uskomusten pohjalta syntyy odotus siité, etté toi-
nen toimii tavalla, joka tuottaa suotuisia tuloksia. (Dietz & Den Hartog 2006, 558.) Luotta-
muksen rakentaminen on usein hidasta, sen sédilyttdminen vaativaa ja sen palauttaminen rik-
komisen jdlkeen haastavaa (Blomqvist 1997, 283; Kramer 1999, 569). Blomqvist (1997,
283) esittdd, ettd luottamus on subjektiivinen ja tilannesidonnainen ilmid, joka pohjautuu
yksilon omiin kokemuksiin ja taustaan. Téarkeda ei ole siten vain mitata luottamusta, vaan
myds ymmartdd millaisia kognitiivisia prosesseja ihmiset kiyvit 1dpi tehdessddn paatoksen
siitd luottavatko he vai eividt. Mayer et al. (1995) mukaan luottamustaipumus, eli yksilon
henkilokohtainen taipumus luottaa, vaikuttaa luottamuksen muodostumiseen jo ennen kuin
konkreettisia tietoja on saatavilla. Lisdksi luottamus on sidoksissa persoonallisuuteen ja kult-
tuuritaustaan. Luottamus voidaan ymmartd4d my0s asenteena, jossa yksilo uskoo, ettd toinen
osapuoli auttaa hintd saavuttamaan tavoitteensa epavarmassa ja haavoittuvassa tilanteessa
(Lee & See 2004, 51). Toisaalta eteen saattaa tulla tilanteita, joissa yksild joutuu turvautu-
maan toisiin, koska ei kykene ratkaisemaan tilannette yksin, jolloin luottamus muihin on

valttamétontd. (Valori, Jung & Fairhurst 2024, 1).

Luottamukseen liittyy luottamususkomukset (trust beliefs), joita ovat kyvykkyys (ability),
hyvintahtoisuus (benevolence), rehellisyys (integrity), sekd ennakoitavuus (predictability).
Luotettavuutta kuvaavat tekijit ovat esiteltynd kuvassa 4. Kyvykkyys viittaa sithen, miten
hyvin toinen osapuoli hallitsee tehtdvit ja tdyttdd vastuut. Hyvéintahtoisuus tarkoittaa ysta-
villistd ja vilpitontd suhtautumista seka aitoa vilittdmistd. Rehellisyys liittyy periaatteiden
noudattamiseen ja oikeudenmukaiseen toimintaan. Ennakoitavuus puolestaan tarkoittaa kiy-
toksen johdonmukaisuutta ja ennustettavuutta. (Dietz & Den Hartog 2006, 560.) Six ja La-
tusek (2023, 3) esittivit, ettd luotettavuudella (trustworthiness) tarkoitetaan niitd uskomuk-
sia (beliefs), arvioita (evalutations) tai odotuksia (expectations), jotka ohjaavat luottamus-

paatosta.
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Luotettavuutta kuvaavat
tekijat

Kyvykkyys
L ,»\

Havaittava
riski

Riskinotto
suhteessa

' | Hyvantahtoisuus Tulokset

\ ,

Luottajan
__________________ taipumus

| |
| '
| ;:

‘ |luottaa

Kuva 4. Luottamuksen rakentumisen malli (Mayer et al. 1995, 715)

Rosseu et al. (1998, 395) mukaan luottamukselle edellytyksend ovat riskit sekd keskindinen
riippuvuus. Namé voivat vaihdella ja muuttua osapuolten vilisessd suhteessa ajan myata.
Luottamuksen ja riskinoton vélinen suhde on polkuriippuvainen, jossa riski luo pohjan luot-
tamuksen syntymiselle, ja luottamus puolestaan rohkaisee riskinottoon. Keskindinen riippu-
vuus tarkoittaa tilannetta, jossa yhden osapuolen etujen saavuttaminen on riippuvaista toi-
sesta henkildstd. Mayer et al. (1995, 711) esittévit, ettd luottamuksen tarve nousee erityisesti
esiin riskitilanteissa. On erotettava, ettd riskit liittyen luottamukseen ovat riskien ottamista
thmissuhteessa (risk taking in relationship, RTR), eiké riskien ottamista yleisesti kaikessa
(Mayer et al. 1998, 725). Toisaalta on my0s vditteitd siité, ettei luottamus itsessiéin ole kéyt-
tdytymistid, kuten yhteistyoté tai tietoista riskinottoa. Se ndhddéin ennemmin taustalla vaikut-
tavana psykologisena tilana, joka mahdollistaa tai ohjaa téllaisia toimia. (Rosseu et al. 1998,

395.)

Jones ja George (1998, 531) nostavat esille, ettd luottamuksen psykologinen tila muodostuu
vuorovaikutuksessa yksilon asenteiden, arvojen, tunteiden ja mielialojen kanssa. Costa

(2003) puolestaan ehdottaa, ettei luottamusta tulisi ndhdé vain psykologisena tilana, koska
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myo0s kéyttdytymisndkokulma on huomioitava. Hinen mukaansa luottamus ilmenee seki
kayttdytymisend ettd odotuksiin perustuvana psykologisena tilana. McAllister (1995, 25-26)
nostaa esille, ettd luottamus voidaan jakaa kahteen eri tyyppiin: tunneperdiseen luottamuk-
seen (affect-based trust) ja jarkiperdiseen luottamukseen (cognition-based trust). Tunnepe-
rdisen luottamus perustuu ihmissuhteisiin, hoitamiseen ja emotionaalisiin siteisiin. Jarkipe-
rdinen luottamus rakentuu havaintojen ja tietoisuuden pohjalta, ja arviointi tapahtuu perus-

tuen pétevyyteen ja suoriutumiskykyyn.

Selked kisitys luottamuksesta ja sen taustatekijoistd voi edistdd ihmisten viélistd koheesiota
ja yhteistyota tarjoamalla vaihtoehtoisia tapoja rakentaa luottamusta, jotka eivét perustu ai-
noastaan samankaltaisuuteen (Mayer et al. 1995, 710-711). Luottamus voi rakentua myos
kolmansien osapuolien kautta. Esimerkiksi A luottaa D:hen ja D luottaa B:hen, joten A saat-
taa alkaa luottamaan myds B:hen. Téll6in D toimii luottamuksen sillanrakentajana. Epavi-
ralliset kolmannet osapuolet ovat kuitenkin suhteellisen harvinaisia, vaikka niitd onkin ole-
massa esimerkiksi ty0yhteisoissi, joissa luottamusta tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi.
Tyoyhteisdssd saatetaan kohdata ongelmia ja epédluuloja, jotka saavat kyseenalaistamaan
luottamuksen jatkumisen. Télloin voidaan epévirallisesti etsid kolmansia osapuolia apuun

ongelman ratkaisemiseksi. (Six & Latusek 2023, 8)

Blomgvist (2002, 157-158) esittdd, ettd luottajan henkilokohtaisten taipumuksen lisdksi
luottamukseen vaikuttavat tehtdva-, tilanne- ja kontekstikohtaiset tekijat. Tehtdvékohtaisuus
viittaa sithen, mihin luottamus kohdistuu ja mité luotetulta osapuolelta odotetaan. Tehtdvien
vililld 16ytyy eroja niin riskin, merkityksen kuin monimutkaisuuden suhteen. Tilannekoh-
taisuus liittyy sithen, ketkd ovat ldsnd tilanteessa ja millainen tilanne on. Esimerkiksi ajoi-
tuksella ja tilanteen kriittisyydelld voi olla vaikutuksia luottamuksen syntymiseen. Konteks-
tikohtaisuus voi tarkoittaa esimerkiksi sitd, kuuluvatko luottaja ja luotettu samaan vai eri
organisaatioon. Organisaatioiden vélinen samankaltaisuus saattaa helpottaa luottamuksen

rakentumista.
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2.1.2 Epéluottamus

Siind missd luottamus liittyy vahvoihin positiivisiin odotuksiin toisen osapuolen toimin-
nasta, epdluottamus puolestaan viittaa vahvoihin negatiivisiin odotuksiin toisen sanomisista,
tekemisisté ja padtoksistd (McKnight et al. 1998, 439). Six ja Latusek (2023) esittivit epé-
luottamuksen perustuvan kolmesta keskeisestd tekijésti: epipatevyydestd, pahantahtoisuu-
desta ja petoksesta. Epdpétevyys tarkoittaa uskomusta siité, ettei toisella osapuolella ole riit-
tdvid kyvykkyyksid, tietoja, taitoja tai resursseja tehtdvén suorittamiseen. Pahantahtoisuus
viittaa uskoon, etti toisella osapuolella saattaa olla haitallisia aikomuksia. Eli, tarkoituksena
on arvioida sitd, kuinka todennikoisesti toinen osapuoli toimisi etujen vastaisesti. (Moody
et al. 2014; Six & Latusek 2023, 3—4.) Petoksella tarkoitetaan uskoa toisen epiarehellisyy-
desti ja kaksinaamaisuudesta. Talld viitataan varovaisuuteen tilanteissa, joissa pelkona on
joutua petetyksi, valehtelun kohteeksi tai hyviksi kdytetyksi, jotta toinen osapuoli saavuttaa

oman etunsa. (Moody et al. 2014; Moody et al. 2017, 381; Rusk 2018, 61,66.)

Epaluottamukseen liittyy ldheisid kisitteitd, kuten epdluulo (suspicion), epdilld (suspect) ja
epdilys (doubt). Epédluottamusaikeissa (distrusting intentions) henkild ei ole valmis luotta-
maan toiseen osapuoleen ja kokee padtoksensi perustelluksi, vaikka seuraukset saattavat olla
haitallisia. Epaluottamususkomukset (distrusting beliefs) tarkoittaa uskomusta siité, ettei toi-
sella ole luottamusta tukevia ominaisuuksia, kuten kyvykkyyttd, hyvéintahtoisuutta, rehelli-
syyttd tai ennakoitavuutta. Institutionaalinen epdluottamus (institution-based distrust) tar-
koittaa uskomusta siitd, etteivit tilanteen olosuhteet tue onnistumista tai turvallista riskinot-
toa. Taipumus epidluottamukseen (disposition to distrust) voidaan ndhdi henkilon yleisend
haluttomuutena luottaa muihin ihmisiin eri tilanteissa. (McKnight & Chervany 2001, 41, 43—

45.)

Jennings et al. (2021, 1178) esittivit, ettd luottamuksen puute voidaan nihda erillisené luot-
tamuksesta ja epéluottamuksesta, koska se ei perustu vakiintuneisiin uskomuksiin toisen
luottavuudesta. Sen sijaan luottamuksen puute voidaan ndhdé jatkuvana prosessina, jossa
saatuja tietoja tarkastellaan ja arvioidaan. Luottamuksen puute ilmenee varovaisuutena ja

skeptisyytend toisen osapuolen odotettavissa olevia tekoja kohtaan tietyssd tilanteessa.
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Luottaja pyrkii olemaan tilloin tarkkaavainen, analyyttinen ja perilld asioista. Tdmén takia
luottamuksen puute nikyy tarpeena seurata ja arvioida, miten toinen osapuoli toimii suh-
teessa odotuksiin. Luottamuksen ja epdluottamuksen viliasteessa luottaja ei tdysin luota,

mutta ei ole mydskéén tiysin epdilevdinen (Schul, Mayo & Burnstein 2008, 1301).

Six ja Latusek (2023, 11-14) ldhestyvit luottamuksen ja epdluottamuksen vilitilaa kahden
kisitteen kautta: lapitunkevuus (pervasiveness) ja epdilys (suspicion). Lapitunkevuus kuvaa
sitd, kuinka kokonaisvaltaisesti luottamus tai epdluottamus vaikuttaa suhteeseen. Vaikka jot-
kut tutkijat pitdvit luottamusta aina ldpitunkevana, Six ja Latusek kritisoivat téitd ajatusta,
koska epéluottamus voi olla my0s alakohtaista, ja siten luottajalla voi olla negatiivisia odo-
tuksia toisesta tietysséd asiassa, mutta positiivisia toisen asian suhteen. On myds sellaisia ti-
lanteita, joissa ei ole saatavilla riittdvisti tietoa, joka mahdollistaisi vahvojen odotusten muo-
dostamisen. Télloin luottamuksen tilaa voidaan kuvata sellaiseksi, joka on ”luottamuksen ja
epéaluottamuksen vélissd”. Epiilyn kisite kuvastaakin epavarmuuden tilaa, jossa ei ole muo-
dostunut varmoja odotuksia. Epdily sijoittuu varmojen negatiivisten odotusten (epiluotta-
mus) ja varmojen positiivisten odotusten (luottamus) véliin. Alla olevassa kuvassa 5 on esi-
tetty luottamuksen ja epdluottamuksen vélistd suhdetta, jossa on havainnollistettu luottamuk-
sen vilitila, jossa ei ole tarpeeksi tietoa muodostaa vahvoja odotuksia. Six ja Latusek (2023,
13) havainnollistavat tita tilaa kuvalla, jossa luottamus ja epdluottamus esitetdén toisiinsa
liittyvind, mutta erillisind késitteind. Esitetty tila vastaa Lewicki et al. (1998) matriisin koh-
taa, jossa niin epdluottamus kuin luottamus ovat matalalla tasolla (kts. kuva 2. kappaleesta

kaksi).
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Lapitunkeva .
luottamus ~

Luottamus
/
’

Alakohtainen epéluottamus ™

Luottamusodotusten ~
puutteen tila: ~

Negatiiviset odotukset
!

e Epailys (suspicion) Alakohtainen luottamus ~

* Luottamuksen puute

{mistrust) Taydellinen

luottamus

Ei luottamusta

Ei luottamusta Luottamus (confidence)

Positiiviset odotukset

Kuva 5. Luottamuksen ja epdluottamuksen vélinen tila (Six & Latusek 2023, 13).

Epéluottamustila kohdistuu yleensa tiettyyn kohteeseen, usein henkil66n, mutta se voi koh-
distua myds organisaatioon ja esineisiin. Epéluottamus liittyy tiedon pimittdmiseen ja avoi-
muuden puutteeseen. Sitd voidaan pitdd epdvarmuuden tilana, mutta ei sellaisena, jossa lop-
putulokset ovat todennékdisid. Huijari voi kdyttidytyd normaalisti tilanteessa, jossa molem-
mat osapuolet toimivat yhteisen tavoitteen eteen. Tdmén vuoksi epdilevit ihmiset, toisin kuin
luottavaiset, pyrkivit havaitsemaan petoksen mahdollisuuksia tarkkailemalla poikkeavai-
suuksia normaalista kayttdytymisestd. (Schul et al. 2008, 1293—-1294.) Aiemmat tutkimukset
osoittavat, ettd epanormaalit tilanteet johtavat poikkeavuuden systemaattiseen arviointiin,
jossa keskitytddn motiivien selvittimiseen. Téllainen prosessi lisdd epéluottamusta, koska
mielessd syntyy negatiivisia vaihtoehtoisia selityksid havaitulle poikkeavuudelle. Yksi kes-
keinen epéluottamuksen edeltdjd onkin epéluulo, jossa poikkeavuus toiminnassa viittaa sii-
hen, ettd luotetulla saattaa olla piilotettuja motiiveja ja luottaja alkaa epdilemidn héntd sen
takia. (Moody et al. 2014.) Toisaalta epdluottamukseen liittyvid toimintamalleja voi aktivoi-
tua myo0s tilanteissa, joissa epdluottamus ei ole suoraan sidoksissa mihinkdan tiettyyn koh-
teeseen tai henkiloon, vaan se ilmenee yleisend tunteena ilman selkedd syytd tai yhteytta
kisilld olevaan tietoon. Téllainen yleinen epdluottamus voi kuitenkin kannustaa yksiloé tar-

kastelemaan tilanteita huolellisemmin ja etsimdén ylléttivid tai epdtavallisia merkityksia.
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(Schul et al. 2008, 1300-1301.) Schul et al. (2008, 1300) tutkimuksessa havaittiin, etti epa-
luottamusta on mahdollista ohjata esimerkiksi tehtdvdannon avulla, miké puolestaan edistda

suoriutumaan toisessa tiysin erillisessd tehtdvéssa.

Six ja Latusek (2023, 9-10, 15) tarkastelevat epdluottamusta Dietzin (2011) luottamusviite-
kehyksen mukaisesti analysoidakseen ajankohtaista tutkimustietoa aiheesta. Viitekehys on
esitetty kuvassa 6. Heidédn mukaansa epdluottamukselle ei ole olemassa yhta yleisesti hy-
viksyttyd madritelmdd, vaan tutkimukset keskittyvit usein tiettyihin konteksteihin. Six ja
Latusek korostavat luottamuksen ja epdluottamuksen suhteen ymmaértamistd. Palautesil-
mukka voi vahvistaa luottamusta, jos osapuolet reagoivat myonteisesti ja tulkitsevat palaut-
teen oikein. Tdma edellyttdd molemminpuolista avoimuutta ja kykya ottaa huomioon toisen
osapuolen vaikutukset. Epdluottamuksen palautesilmukka sen sijaan rajoittaa vuorovaiku-
tusta ja oppimismahdollisuuksia, koska osapuolet pyrkivit suojautumaan mahdollisilta va-
hingoilta. Talloin myds positiiviset signaalit saatetaan tulkita epdluottamuksen nékdkul-
masta. Epéluottamusprosessit ovat tunnepitoisempia ja voimakkaampia kuin luottamuspro-
sessit, mikd tekee niistd sitkedmpid, vahvistaen alkuperdisia kielteisid oletuksia sekd estden
luottamuksen rakentumista. Six ja Latusekin tutkimus korostaa, ettd luottamus ja epiluotta-
mus perustuvat erilaisiin uskomuksiin ja kehittyvit palautteen kautta. Ndiden ldhtokohdat
voivat vaihdella esimerkiksi tiedon puutteen tai ennakkoluulojen vaikutuksesta. Lisaksi kult-
tuuriset tekijét, aika ja tarkastelun taso vaikuttavat sithen, miten luottamus ja epdluottamus
muodostuvat. Vakaa institutionaalinen ymparisto tukee luottamuksen rakentumista, kun taas

epadvarmoissa olosuhteissa epéilykset voivat estdd rakentumisen.
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Kuva 6. Epiluottamus esitettynd luottamuksen viitekehyksen mukaisesti (Dietz 2011; Six &

Latusek 2023)

2.1.3 Luottamus ja epédluottamus teknologian kiyttdonotossa

Luottamus liitetdén yleensd ihmisten vilisiin suhteisiin, mutta luottamus voi kohdistua myos
esineitd, eli artefakteja kohtaan, kun niiden odotetaan toimivan suunnitellusti. Téllaista luot-
tamusta voidaan kutsua trust as reliance”. (Coeckelbergh 2012, 54.) Myds teknologiaan,
kuten IT-ohjelmistoihin voidaan kohdistaa luottamusta (McKnight, Carter, Thatcher & Clay
2011). McKnight et al. (2011) korostavat, ettd luottamustilanne syntyy aina, kun yksilo tekee
itsensd haavoittuvaiseksi turvautumalla toiseen — oli kyseessd sitten ihminen tai teknologi-
nen objekti, jolla ei ole omaa tahtoa. Toisin sanoen luottamus ei rajoitu vain ihmisen véliseen
vuorovaikutukseen, vaan silld on my0s merkittdva rooli siind, miten ithmiset toimivat tekno-
logian kanssa (Hoff & Bashir 2015, 407). Kéyttdjit voivat rakentaa luottamusta itse jirjes-
malla sitd, miten luottamus vaikuttaa eri toimijoihin ja teknologian kdyttéonottoon, voidaan

saavuttaa syvillisempi ymmarrys siitd, miten luottamus sosioteknisiin jdrjestelmiin pystyy
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vaikuttamaan teknologian kdyton onnistumiseen ja koettuun hyotyyn. (McKnight et al.

1998.)

IT-jarjestelmiin kohdistuvassa luottamuksessa pétevit samat periaatteet kuin ithmisiin koh-
distuvassa luottamuksessa: kdyttdjd hyviksyy sen, ettd teknologia voi joko onnistua tai epa-
onnistua tehtdvéssdin. Kuten ihmissuhteissa, myos teknologiaan liittyy aina epdvarmuutta
ja riskejd, eikd luottaja voi tdysin hallita lopputulosta. Tama tarkoittaa sité, ettd teknologia
voi pettdd odotukset joko tahallisesti tai tahattomasti. Luottamus teknologiaan vaikuttaa seka
kiyttdjien uskomuksiin ettd heidin toimintaansa. Luottamususkomukset teknologiaan koh-
taan tarkoittavat kayttdjan késitysti siitd, ettd teknologia pystyy suoriutumaan sille asete-
tuista tehtévistd odotetulla tavalla. Samoin kuten ihmissuhteissa, my0s teknologiaa koskevat
arviot perustuvat kiyttdjan omiin kokemuksiin ja havaintoihin sen kyvykkyydestd. Nama
kisitykset voivat vaihdella esimerkiksi aiempien kéyttotilanteiden tai henkil6kohtaisten ko-
kemusten perusteella. (McKnight et al. 2011.) Kuvassa 7 on esitelty McKnight et al. (2011)

mukaisesti eroja liittyen luottamukseen ihmisié ja teknologiaa kohtaan.
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ei-tahdonalaisten tekijoiden
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(luottamuksen kohteen suhteen)
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1995)
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tehokasta apua tarvittaessa
(esim. ohjevalikon kautta)

Toimivat
johdonmukaisesti
kohdanjalja2
mukaisesti
(ennakoitavuus,
McKnight et al. 1598)

Toimivat luotettavast tai
johdonmukaisesti ilman
virheita

Kuva 7. Luottaminen ihmisiin ja teknologiaan (McKnight et al. 2011)
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Uuden tietojdrjestelmin kéiyttoonotossa erityisen tdrkedd on alkuluottamus (initial trust),

silld se helpottaa uuden jirjestelmidn omaksumista ja kdyttod (Li, Hess & Valacich 2008,

39). Alkuluottamus tarkoittaa luottamusta sellaista kohdetta kohtaan, johon kéyttdjalla ei

vield ole omakohtaista kokemusta tai tietoa. Téllaisessa tilanteessa kdyttdjan on turvaudut-

tava esimerkiksi muiden kokemuksiin, olosuhteisiin tai omaan intuitioonsa. Esimerkiksi en-

nen kuin kéyttdjd on itse kayttinyt tietojirjestelméd, hdn voi muodostaa alustavan luotta-

muksen sen toimintaan aiempien kokemustensa pohjalta vastaavanlaisista jérjestelmisti tai

esimerkiksi muiden kiyttdjien antaman palautteen perusteella. Alkuluottamusta voidaan pi-

tdd haavoittuvana, koska se perustuu oletuksiin, eiké todelliseen kédyttokokemukseen. (McK-

night, Cummings & Chervany 1998; McKnight, Choudhury & Kacmar 2002; Li et al. 2008.)

Li et al. (2008, 39—40) mukaan uuden tietojérjestelmén yhteydessd, organisaatiot voivat pyr-

kid luomaan mydnteisen ensivaikutelman ja vahvistamaan kéyttdjien luottamusta jo ennen

jarjestelmin varsinaista kayttoonottoa. McKinght et al. (2011) tuovat esille tietopohjaisen
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luottamuksen alkuluottamuksen lisdksi, jossa luottamus kehittyy kéyttdjdn kokemusten

kautta vaikuttaen teknologian kayttoon pitkalld aikavalilla.

McKnight et al. (2011) mukaan luottamus teknologiaan muodostuu kolmesta osa-alueesta:
yleisestd taipumuksesta luottaa teknologiaan, luottamuksesta tiettyyn teknologiaan ja insti-
tuutioon pohjautuvasta luottamuksesta. Yleiselld taipumuksella viitataan siihen, ettd yksi-
16114 on positiivinen suhtautuminen teknologiaan yleisesti, riippumatta sen tyypistd tai kdyt-
tokohteesta. Tama heijastaa uskon siitd, ettd teknologian kéytto tuottaa mydnteisié tuloksia.
Institutionaalinen luottamus perustuu uskomukseen siitd, ettd teknologia toimii todennikdi-
sesti luotettavasti, koska sen taustalla on ammattimaisia toimijoita, tukea antavia rakenteita
ja suotuisat olosuhteet. Luottamuksella tiettyyn teknologiaan tarkoitetaan esimerkiksi luot-
tamusta tiettyyn ohjelmistoon, kuten Exceliin. Luottamus teknologiaan rakentuu lisdksi kol-
men ominaisuuden varaan: toiminnallisuus (functionality), avuliaisuus (helpfulness) ja luo-
tettavuus (reliability). Toiminnallisuus viittaa siihen, etti teknologia suorittaa sille asetetut
tehtdvét. Avuliaisuus liittyy teknologian ominaisuuksiin, kuten ohje- ja tukitoimintoihin.
Luotettavuus viittaa sithen, ettd teknologian odotetaan toimivan vakaasti ja ennakoidusti il-
man vikoja tai katkoksia. Teknologiaan liittyen luotettavuus on yleisempi késite kuin ennus-

tettavuus tai johdonmukaisuus. (McKnight et al. 2011.)

Thielsch, Meel3en ja Hertel (2018) toteavat, ettd tietojarjestelmien luotettavuus (jarjestelman
laatu kuten saatavuus, vasteajat, kdytettdvyys) ja uskottavuus (tiedon laatu, kuten ymmarret-
tavyys, merkityksellisyys, personointi) ovat keskeisid tekijoitd, jotka ennustavat kiyttdjien
luottamusta tai epéluottamusta jirjestelmédn. Luottamuksen vallitessa tyontekijoiden hyvin-
vointi ja suorituskyky ovat korkeammalla tasolla. Vastaavasti epdluottamus voi lisété rasi-
tusta ja johtaa esimerkiksi tdrkeiden tietojen ohittamiseen tai kiertoreittien kdyttoon, mikéa
voi aiheuttaa virheitd ja lisdkustannuksia. Liséksi Thielsch et al. (2018) huomasivat tutki-
muksessaan, ettd epédluottamusta havaittiin jo silloin, kun tietojérjestelmén laatu arvioitiin
keskinkertaiseksi. Tama tarkoittaa sitd, ettd pienetkin laatuongelmat voivat horjuttaa luotta-
musta. (Thielsch et al. 2018, 3, 17.) Thielsch et al. (2018) esittdvit kuvassa 8. kdytdnnon
vaikutuksia luottamukseen ja epdluottamukseen silloin kun tydpaikalla otetaan uusi tietojér-

jestelmd kéyttoon.
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e Luo tilanteita, joissa kdyttajat saavat s armista, ettd tietojarjestelma toimii
mydnteisid kokemuksia tietojarjestelman jatkuvasti moitteettomnasti ilman vikoja —
kaytosta, jotta he pystyvat luottamaan luotettavuuden on oltava mahdollisimman
jarjestelmain korkea

o Vidhenna virheitd ottamalla kdyttdon
valvontamekanismeja, kuten syottovaiheen
uskottavuustarkistuksia

Tiedon laatu: Tiedon laatu:
* armista, ettd k3yttajat kokevat toimitetut s Varmista oikeiden tietojen lahetys
tiedot luotettaviksi ja korkealaatuisiksi *  Huolehdi siitd, ettd tietojarjestelm3 tarjoaa
*  lis33 tietojdrjestelmdin s3&nndllisia riittdvast tietoa
tarkistuksia, jotka vahvistavat tietojen & Esitd tiedot selkedsti ja tivist, jotta
uskottavuuden kayttdjat voivat helpost tunnistaa virheet

ja tilanteet, joissa jarjestelm&in voidaan
luottaa. Tarjoa nopeita tukitoimia ja
korjausvaihtoehtoja

Palvelun laatu:
s  Ongelmatilanteita varten varmista, ett3
tukihenkild on kaytettavissa
s armista tukihenkildn rooli ja sen merkitys
niin kayttdjille kuin tukihenkilélle itselleen
*  Varmista, ettd tietojdrjestelmas Konteksti:
yliapidetsan saanndllisesti *  Hyddynna kaikki mahdollisuudet ottaa
Konteksti: kayttdjat mukaan ongelmanratkaisuun ja
»  Osallista kayttajia tietojarjestelmaan tietojarjestelman jatkokehittdmiseen
liittywvissd paatoksissd ja muutoksissa
s Tarjoa kayttdjille selkeda taustatietoa
jarjestelman toiminnasta
Mukana olevat henkildt:
s Kayttdjien saanndllinen koulutus

Mukana olevat henkilst:

*  Korosta tietojdrjestelman oikeanlainen ja
huolellinen kayttd, sekd tiedonhallinnan
merkitys ja vaikutukset

s armista asiantuntevien ja vastuullisten
vastaavien rekrytointi

Kuva 8. Kdytdnnon vaikutuksia luottamukseen ja epdluottamukseen tietojdrjestelmén kayt-

toonotossa (Thielsch et al. 2018, 20)

2.1.4 Automaatioon kohdistuva luottamus ja epaluottamus

Hoff ja Bashir (2015, 411) esittavit, ettd vaikka automaatioon ja thmisiin kohdistuva luotta-
mus eroavat toisistaan, on niissd my0s paljon yhtéldisyyksid. Lee ja Morayn (1992) mukaan
luottamus automaatioon rakentuu sen suorituskyvyn, toimintaprosessien ja jarjestelmin
kayttotarkoituksen perusteella. Hoff ja Bashir (2015, 411) esittavit automaation suoritusky-
kyyn perustuvan luottamuksen samanlaisena kuin Mayer et al. (1995) maarittimaa kyvyk-
kyyteen perustuvan luottamuksen. Luottamus vaihtelee sen mukaan, kuinka hyvin automaa-
tio onnistuu tehtdvissdan. Prosessiperusteinen luottamus vastaa ihmisten rehellisyyteen koh-
distuvaa luottamusta ja vaihtelee sen mukaan, kuinka hyvin kiyttdjat ymmartavat automaa-

tion toimintalogiikan. Lisdksi tarkoitusperusteinen luottamus on riippuvainen siité,
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millaiseen kéyttotarkoitukseen jéarjestelmé on suunniteltu ja mité tavoitteita suunnittelijalla

on ollut. (Hoff & Bashir 2015, 411.)

Hoft ja Bashir (2015) esittidvéat kolmitasoisen mallin, jolla selitetdén automaatioon kohdistu-
vaa luottamusta. Dispositionaalinen luottamus (dispositional trust) viittaa yksilon henkil6-
kohtaiseen taipumukseen luottaa automaatioon, joka voi perustua esimerkiksi kulttuurisiin
taustoihin, ikédn ja persoonallisuuteen. Tilanneluottamus (situational trust) syntyy tietyn ti-
lanteen ja kontekstin vaikutuksesta. Sithen vaikuttavat muun muassa tyOmaira, riskit, kéyt-
tdjdn itsevarmuus ja jarjestelmdn monimutkaisuus. Opittu luottamus (learned trust) muodos-
tuu kokemuksen ja jarjestelmén kéyton kautta, jakautuen alkuperéiseen (ennen kayttéd muo-
dostuvaan) ja dynaamiseen (kdyton aikana muovautuvaan) luottamukseen. Néihin kaikkiin

tasoihin vaikuttavat kolme keskeista tekijda: kdyttdjd, itse jarjestelma ja kiyttoymparisto.

Luottamus automaatioon ei ole pysyvéi, vaan se muuttuu kiyton ja ajan myoti. Kayttdjan
ymmarrys jirjestelmé toiminnasta ja jarjestelmin kyky reagoida kéyttdjan toimintaan, vai-
kuttavat luottamuksen kehittymiseen. (Janssen et al. 2019, 102.) Automaation kaytto ja sii-
hen kohdistuvat asenteet kulkevat usein rinnakkain ja mitd myonteisempi suhtautuminen,
sitd todenndkdisempdd sen kayttd on. Yleisesti kéyttdjien asenteet muovautuvat automaa-
tiota kohtaan sen luotettavuuden ja tarkkuuden perusteella. Useat tutkimukset kuitenkin
osoittavat, ettd satunnaiset virheet tai epdonnistumiset eivit yleensd johda jérjestelmén hyl-
kddmiseen. Myonteisten ja kielteisten seka yleisten ja yksityiskohtaisten asenteiden ymmar-
tdmistd voidaan pitdd ensisijaisena ldhtokohtana, kun halutaan selvittdd, miten ihmiset kiyt-
tdvit automaatiota. (Parasuraman & Riley 1997.) De Visser et al. (2019) korostavat tuntei-
den merkitystd automaatioon kohdistuvassa luottamuksessa. Jokaisella vuorovaikutustilan-
teella — olipa se positiivinen tai negatiivinen, on kumulatiivinen vaikutus. Pdédosin positiivi-
nen vuorovaikutus kestdé todenndkdisemmin ajoittaista negatiivisuutta verrattuna siithen, jos
positiivisia kokemuksia olisi vihemman. Suhteen tasapuolisuus viittaa siithen, ettd luottamus

kehittyy positiivisen ja negatiivisen vuorovaikutuksen myota. (De Visser et al. 2019, 465.)

Automaation on oltava védhintddn yhtd laadukas kuin perinteiset jarjestelmét, mutta sen ei

yksindén tule olla peruste laajamittaiselle kdyttoonotolle. Kéyttdjien on nidhtivd muiden
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kayttdvan jarjestelméd, sen on sovelluttava tyOprosesseihin ja kiyttdjien tulee ymmaértaa,
millaisia tyokaluja heilld on kdytettdvissd. Monet automaatiotyokalut perustuvat luokitte-
luun ja siksi niiden laatua voidaan arvioida tarkkuuden ja kattavuuden mittauksilla. Mittaa-
minen voi olla kuitenkin haastavaa, koska sopivien mittareiden valinta ja toistettavuuden
dokumentointi vaativat huolellista suunnittelua. Automaation yleistyessd myds tyonkuvat ja
tyontekijoiden osaamistarpeet saattavat muuttua. Tama on yksi merkittdvimmistd kdyttoon-

oton haasteista. (O’Connor et al. 2019, 1-2, 4.)

Dwivedi et al. (2021) esittdvit, ettd on tarkedd tutkia, mitka tekijét vaikuttavat luottamukseen
tekodlyd hyodyntavissi jarjestelmissé ja miten mahdollisia riskejd voidaan minimoida. Te-
kodlyavusteisen automaation yleistyessi ja luottamuksen kasvaessa on vaarana, etti ihmiset
alkavat priorisoida tekoélyn suosituksia oman harkintansa sijaan, mika voi heikentdi heidén
tilannetietoisuuttansa ja arviointikykyénsd. Téllaisella liiallisella luottamisella voi olla nega-
tiivisia vaikutuksia liiketoimintaan. (Dwivedi et al. 2021,12.) Toisaalta liian vdhdinen luot-
tamus (undertrust) voi johtaa tehottomaan valvontaan ja lisddntyneeseen tyokuormaan (De
Visser et al. 2020, 459). Samoja asioita on tunnistettu myds pelkkddn automaatioon liittyen.
Automaation kayttdjét ja sidosryhmait voivat joko luottaa litkaa jirjestelmién, joka johtaa
sen virheelliseen kédyttoon, tai jattdd kayttamaittd jarjestelmad, koska epdluottamusta syntyy
esimerkiksi vadrien hdlytysten vuoksi (Parasuraman & Riley 1997). Janssen et al. (2019,
102) huomauttavat, ettd kokemattomat kayttdjét saattavat muodostaa virheellisid odotuksia
automaation kyvyistd, mika voi johtaa sen virheelliseen kédyttoon tai jopa kdyton vélttami-

seen.

2.2 Tietojirjestelmin ja uuden teknologian kéyttoonotto

Tietojarjestelmien tutkimuksissa kdytetty terminologia on usein sekavaa, sillé alalla esiintyy
useita samankaltaisia kisitteitd, kuten tietojirjestelma (IS) ja tietotekniikka (IT). Néitd ka-
sitteitd madritelldén harvoin tarkasti ja niiden tulkinnat vaihtelevat laajasti. Tdmé on johtanut
standardoitujen termien puutteellisuuteen ja késitteiden epidselvyyteen. Tietojédrjestelmit
voidaan kuitenkin ymmaértda laajana kokonaisuutena, joka kattaa teknisen infrastruktuurin,
organisaation, henkildston, sekd kaikki komponentit, joiden avustuksella tietoa kerdtadn, ka-

sitellddin, tallennetaan, siirretddn ja jaetaan. (Schryen 2013, 140.)
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Kaksi keskeistéd tutkimusalaa, kognitiivinen suunnittelu (cognitive engineering, CE) ja tieto-
jarjestelmaitiede (information systems, IS) ovat tarkastelleet, miten ihmisten asenteet tekno-
logiaa kohtaan vaikuttavat sen kdyttoon ja sithen kohdistuvaan luottamukseen (Ghazizadeh,
Lee & Boyle 2012, 40). Kognitiivisen suunnittelun alalla tutkitaan, miten teknologian, teh-
tdvien vaatimusten ja kontekstin yhteensovittaminen vaikuttavat kayttdjien automaation hy-
viksyntdin mikrotasolla. Tutkimuksissa on noussut esille, etti asenteilla, kuten luottamuk-
sella automaatioon, on merkittdva vaikutus siithen, miten kayttdjat hyvéksyvét ja luottavat
(reliance) jérjestelmiin. (Muir 1987; Lee & See 2004; Ghazizadeh et al. 2012.) Sosiotekni-
nen (sociotechnical) nikdkulma yhdistdd sosiaaliset ja tekniset ndkdkohdat; sosio viitaa ih-
misiin ja yhteiskuntaan, kun taas tekninen koneisiin ja teknologiaan. Niakokulma korostaa,
ettd jarjestelmén suorituskyky syntyy sosiaalisten ja teknisten tekijoiden vuorovaikutuk-
sesta. Kaikkia néité tekijoitd ei voida tdysin ennakoida tai hallita ja yksipuolinen optimointi
voi aiheuttaa ei-toivottuja seurauksia. Sosioteknisen teorian mukaan jérjestelmien suunnit-
telussa tulisi optimoida kokonaisuus, joka kattaa ihmiset, teknologian, organisaation ja muut

systeemiset elementit. (Walker, Stanton, Salmon & Jenkins 2008, 479—480, 494.)

Uuden teknologian kédyttoonotossa keskeisid tekijoitd ovat teknologian omaksuminen ja so-
peutumisprosessit. Organisaatioiden on usein nopeasti omaksuttava uusi teknologia séilyt-
tadkseen kilpailukykynsd. Organisaatioilla on yleisesti ottaen kaksi tapaa hankkia uutta tek-
nologiaa. Ensimmaéinen tapa on valita suosittu teknologia, jota muut organisaatiot kayttavit,
soveltaen sitd organisaation tarpeiden sekd ominaisuuksien mukaisesti, eli teknologian
omaksuminen (technology adoption, TA). Toinen tapa on muokata nykyistd teknologiaa
hy6dyntdmalld sen vahvuuksia ja minimoimalla haittoja, eli teknologian mukauttaminen
(technology adaptation, TAN). Monissa organisaatioissa koetaan haasteita liittyen teknolo-
gian omaksumiseen ja sopeuttamiseen. Organisaation sisdisiin haasteisiin lukeutuu organi-
saation valmius, rakenteet, tiedon analysointiprosessit, johdon tuki ja tutkimus- ja kehitys-

infrastruktuuri. (Bolatan et al. 2024, 1.)
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Tietojarjestelmien suorituskykyyn vaikuttavat monet tekijit. Tekniseen epdvarmuuteen,
vaatimusten epidselvyyteen, teknologian tai organisaation monimutkaisuuteen, sekd projek-
tin laajuuteen liittyvit haasteet voivat heikentdd jdrjestelmén toimivuutta. Kehitystiimin
koko, osaaminen ja autonomisuus vaikuttavat suoraan projektiin, samoin itse kayttdjit ja
heiddn osaamisensa. Aiemmilla vuorovaikutuskokemuksilla kéyttdjien ja tietojdrjestelmatii-
min valilld voi olla myds vaikutuksia. Suorituskykyyn vaikuttavat myos projektin aikana
tapahtuvat vuorovaikutteiset prosessit, kuten viestintd, koordinointi, tuki, koheesio, luotta-
mus, tiedon jakaminen, johdon tuki ja kédyttdjien osallistuminen. Liséksi formaalit prosessit,
kuten tavoitteiden asettaminen, koordinointi ja kehitysprosessien jarjestiminen, ovat keskei-
sid asioita onnistuneen lopputuloksen kannalta. (Dongus, Ebert, Schermann & Krcmar

2015.)

2.2.1 Teknologian omaksuminen

Tietojarjestelmien omaksumiseen liittyen voidaan valita tutkimukseen “suosittu malli”, ja
siten jattdd huomiotta muut mallit sekd niiden hyodyt tai vaihtoehtoisesti voidaan valita eri
rakenteita eri malleista (Venkatesh et al. 2003). Yksi varhaisimmista teknologian hyvaksy-
mismalleista on TAM-malli (technology acceptance model), jonka kehitti Davis (1989).
TAM-mallin tavoitteena on selittdd kayttdjien tietojarjestelmien hyvéksymistd. Mallin mu-
kaan kéyttdjien todellinen tietojirjestelmén kayttd perustuu heidén kdyttdaikomukseensa,
joka riippuu kahdesta tekijéstd: kokemuksesta jirjestelmin hyodyllisyydestd ja asenteesta
kayttad jarjestelmdd. Kayttdjien asenteeseen vaikuttavat merkittivammin koettu hyodylli-
syys ja koettu helppokayttoisyys. Lisdksi koetulla helppokéyttdisyydelld on suoria vaikutuk-
sia koettuun hyodyllisyyteen, toimien siten linkkina kayttoaikomuksiin. (Davis 1989; Davis,

Bagozzi & Warshaw 1989.) TAM-malli on esitelty kuvassa 9.
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Kuva 9. Teknologian omaksumismalli TAM (Davis et al. 1989, 985)

Jilkeenpdin kehitettyd UTAUT-mallia (Unified theory of acceptance and use of technology)
voidaan pitdd yleisesti yhtend kattavimmista teknologian kdyttoonoton teorioista. UTAUT-
mallin kehittivdt Venkatesh, Morris, Davis ja Davis vuonna 2003, ja se yhdistdd kahdeksan
aiempaa hyviksymismallia, muun lukien TAM-mallin. UTAUT-mallia on sovellettu laajasti
eri maissa ja kulttuureissa, erilaisiin teknologioihin ja kdyttotarkoituksiin (esim. koulutus,

rahoitus ja henkilokohtainen kéyttd). (Venkatesh, Raman & Cruz-Jesus 2024.)

UTAUT-mallissa on neljd keskeistd rakennetta, jotka vaikuttavat suoraan kdyttédjien hyvak-
syntddn ja kayttokayttdytymiseen: odotettu hyoty (performance expectancy), odotettu vai-
vanndko (effort expectancy), sosiaalinen vaikutus (social influence) ja mahdollistavat olo-
suhteet (facilitating conditions). Odotettu hydty viittaa kdyttdjan uskomukseen siité, ettd uu-
den jdrjestelmin kdyttd parantaa hinen tydsuoritustaan. Odotettu vaivanndko kuvaa sitd,
kuinka vaivattomaksi ja helppokayttoiseksi kayttdja kokee jérjestelmin. Sosiaalinen vaiku-
tus tarkoittaa kayttdjan kokemusta siité, ettd hanen ympaérillaén olevat merkitykselliset ihmi-
set odottavat hinen ottavan jarjestelman kayttoon. Mahdollistavat olosuhteet liittyvit siihen,
millaiseksi kéyttdjd kokee jarjestelmén kédyttod tukevien teknisten ja organisatoristen resurs-
sien saatavuuden. Néiden tekijoiden vaikutuksia sdédtelevdt moderaattorit, kuten ika, kaytto-
kokemus, sukupuoli ja kdyton vapaaehtoisuus. UTAUT-malli on esitetty kuvassa 10. (Ven-
katesh et al. 2003.)
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Dwivedi et al. (2019, 721) ehdottavat, ettd moderaattorit olisivat paikallaan miettid uudelleen
UTAUT-mallissa. My6s Venkatesh, Thong ja Xu (2012, 158) ovat todenneet, ettd silloin
kun tutkimuksissa kéytetdén vain osaa alkuperdisesti UTAUT-mallista, moderaattorit ovat
yleisesti jdtetty pois. Dwivedi et al. (2019, 721, 729) pohtivatkin, ettd moderaattorien mer-
kitys voi olla vdhdinen esimerkiksi tilanteessa, jossa teknologian kéytto on pakollista kaikille
tyontekijoille — tdlloin vapaaehtoisuus ei ole sovellettavissa. Toisaalta, jos havaitaan suurta
vaihtelua kéyttdjien vililla samassa organisaatiokontekstissa, moderaattorit voivat olla hyo-

dyllisid analyysin tarkentamisessa.

Odotettu
hyoty

f A\ \
QOdotettu

vaivannakd

-~ @@/

Kayttdaikomus Teknologian Lopputulokset
( \ kayttd
Sosiaalinen

vaikutus
N

Mahdollistavat

olosuhteet Moderaattorit:
-

sukupuoli, ika,

kokemus,

vapaaehtoisuus

Kuva 10. UTAUT-malli (Venkatesh et al. 2003)

Dwivedi, Rana, Jeyaraj, Clement & Williams (2019, 719-720) esittdvéat, ettd vaikka
UTAUT-malli selittdd merkittdvan osan kdyttdytymisaikeista ja kiyttotoiminnan vaihtelusta,
sithen on my0s kohdistunut kritiikkid. Malli siséltdd myds sellaisia teoreettisia suhteita, jotka

eivit valttiméttd pade kaikissa kayttoyhteyksissd. Lisdksi malli jattdd huomiotta joitakin
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keskeisid tekijoitd, jotka saattavat vaikuttaa tietojérjestelmien hyvidksymiseen ja kayttoon.
Yksi keskeinen puute on kdyttdjan asenteen puuttuminen mallista. Dwivedi et al. (2019) eh-
dottavat, ettd asenne tulisi lisdtd malliin, koska: 1) asenteeseen vaikuttavat helpottavat olo-
suhteet ja sosiaaliset vaikutukset, 2) asenteella on suora vaikutus kdyttdytymisaikomuksiin,
eli se toimii osittaisena valittdjand mallin keskeisten rakenteiden vililla. 3) asenne vaikuttaa
my0s suoraan itse jarjestelméan kayttoon. Teknologian ominaisuuksilla on vaikutuksia yksi-
l6iden asenteisiin, koska asenne saattaa muodostua sen mukaan kuinka helppokéyttdinen tai

miten hyodylliseksi jarjestelmi koetaan. (Dwivedi et al. 2019, 720, 727-728.)

Bhattacherjee (2001) kehitti odotusvahvistus-mallin (Expectation confirmation model,
ECM), joka perustuu Oliverin (1980) odotusvahvistusteoriaan (expectation-confirmation
theory, ECT). ECM-malli selittdad, miksi kdyttéjat jatkavat tietojirjestelmén kayttod alkuvai-
heen hyviksymisen jilkeen. Keskeiset tekijat kayttohalukkuuden taustalla ovat: kiyttdjan
kokema tyytyvéisyys, jarjestelmidn koettu hyodyllisyys ja odotusten vahvistuminen, eli
kuinka hyvin jarjestelma vastaa ennakko-odotuksia. Tyytyvéisyys syntyy silloin, kun kayt-
tdjan odotukset tdyttyvit ja jarjestelmd koetaan hyddylliseksi. ECM-mallin mukaan tietojér-
jestelmén hyviksyminen ei yksin takaa menestystd, vaan pitkdaikainen kaytto ja jérjestel-
min sisédllyttdminen arjen rutiineihin ovat ratkaisevia sen lopullisen menestyksen kannalta.

ECM-malli on esitetty kuvassa 11. (Bhattacherjee 2001.)

Hariguna, Ruangkanjanases, Madon ja Alfawaz (2023, 4) kuvaavat odotusvahvistusproses-
sin kolmivaiheisena. Ensimmaisesséd vaiheessa ennakko-odotukset muodostuvat ennen sen
kayttoonottoa. Toisessa vaiheessa kokemukset kdytostd vaikuttavat sithen, miten jérjestel-
min suorituskyky ymmarretdén. Kolmannessa vaiheessa kayttdjit arvioivat ja vertaavat ko-
kemuksia alkuperdisiin odotuksiin, jossa positiivinen kokemus vahvistaa odotukset, kun taas
heikko kokemus johtaa kielteiseen arvioon. Franque et al. (2019, 139) korostavat, ettd kayt-
tdjille tulisi tarjota selkeitd ohjeita ja esittelymateriaaleja, jotta jérjestelmén toiminnot ym-
marretddn. Jarjestelmin kayttdjdystavillisyys, houkuttelevuus ja positiivinen kéyttokoke-
mus lisddvét sitoutumista. Sitoutumista jirjestelmédn voidaan lisdtd esittelemalld sen par-
haita ominaisuuksia ja luomalla miellyttivi kdyttokokemus. Kayttdjien uteliaisuus ja muka-

vuudentunne jérjestelmdd kohtaan ovat ratkaisevia tekijoitd.
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Kuva 11. Tietojérjestelmien odotusvahvistusmalli (ECM) (Bhattacherjee 2001)

TAM ja UTAUT-mallit keskittyvét erityisesti kdyttdjien teknologian hyviksymiseen, kun
taas ECM-malli tarkastelee kéyttdjien aikomusta jatkaa teknologian kdytt6d (Yuan et al.
2016; Foroughi et al. 2019; Franque et al. 2021; Lee et al. 2023). Aiemmat tutkimukset ovat
osoittaneet, ettdi ECM-mallin vahvuus on tietojérjestelmin jatkuvuusaikeiden selittimisessa.
TAM korostaa koetun helppokiyttdisyyden merkitysté, joka puolestaan vaikuttaa hyodylli-
syyden kokemukseen ja toimii siten ECM:n ennakkotekijdnd. Eli voidaan todeta, ettd yh-
dessd ndma kaksi mallia, ECM ja TAM keskittyvat kayttdjien teknologiakéasityksiin ja niiden
vaikutuksiin jatkamisaikaisessa. (Yuan, Liu & Ruihong 2016, 21.) Kuten mainittu, UTAUT-
mallissa on otettu huomioon myds TAM-malliin liittyvid tekijoitd (Venkatesh et al. 2003),
joten tutkimuksen kannalta on hyddyllisempadi kayttdd UTAUT-mallia yhdessd ECM-mallin
kanssa. Téméin myd6td on mahdollista tutkia niin teknologian hyviksymistd UTAUT-mallin
kautta, kun taas ECM-mallin avulla voidaan selittdd halukkuutta jatkaa tietojirjestelmén

kayttod (Yuan et al. 2016; Foroughi et al. 2019; Franque et al. 2021; Lee et al. 2023).
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3 Tutkielman teoreettinen viitekehys

Kuvassa 12 esitetddn tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Tutkimuksessa tarkastellaan luot-
tamuksen ja epdluottamuksen rakentumista automaatiojirjestelméa kohtaan, jossa on alyk-
kiitd toimintoja mukana. Luottamuksen ja epdluottamuksen teoreettinen perusta pohjautuu
Moody et al. (2017) esittiméédn kokonaisluottamukseen perustuvaan hybridimalliin. Malli
perustuu Mayer et al. (1995) luottamususkomuksiin, johon siséltyy kyvykkyys, hyvintah-
toisuus ja rehellisyys. Moody et al. (2017) tdydentdvit mallia tuomalla mukaan epiluotta-
mukseen liittyvét negatiiviset uskomukset, eli kyvyttdémyyden, pahantahtoisuuden ja petol-
lisuuden. Jotta luottamusta ja epiluottamusta voidaan tarkastella rinnakkaisesti, viitekehyk-
seen valitaan malli, joka mahdollistaa molempien samanaikaisen esiintymisen (Moody et al.
2017). Siten varmistetaan, ettd luottamus ja epdluottamus séilyvét kasitteellisesti erillisind

(Six & Latusek 2023).

Tutkimuksessa tarkastellaan luottamusta ja epdluottamusta ennen jirjestelmén kayttoonottoa
odotuksiin liittyen, joten on tirkedd nostaa myds luottamuksen puute esille. Alkuvaiheessa
odotusten muodostaminen voi olla vaikeaa. Luottamuksen puuttuessa ihminen arvioi jatku-
vasti saatuja tietoja, ja pdivittdd vertailun kautta luottamuksen tilannetta (Jennings et al.
2021). Tahén liittyen valitaan Six ja Latusekin (2023) esittelemé késite epdilyksestd, joka
kuvaa tilannetta, jossa ei ole muodostunut vield selkeitd tai negatiivisia odotuksia. Epdilys
sijoittuu siis luottamuksen ja epdluottamuksen vélitilaan (Six & Latusek 2023). Luottamuk-
sen puute yhdistetddn Moody et al. (2017) hybridimalliin. Tutkimuksessa tarkastellaan tie-
tojarjestelmin kayttoonottoa, joten viitekehykseen sisdllytetddn myds alkuluottamus, joka
on Li et al. (2008) mukaan erityisen tirked, koska se edistda tietojirjestelmén kadyttoonottoa.
Lisdksi McKnight et al. (2011) esittdvit, ettd luottamus teknologiaan koostuu kolmesta ulot-

tuvuudesta: toiminnallisuudesta, avuliaisuudesta ja luotettavuudesta.

Teknologian kdyttoonottoon liittyen sovelletaan Venkatesh et al. (2003) UTAUT-mallia ja
Bhattacheriee (2001) kehittimdd ECM-mallia. UTAUT-mallin kautta tutkitaan teknologian

hyviksymispuolta ja ECM-mallin avulla voidaan selittdd tietojirjestelmén jatkoaikeita
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(Yuan et al. 2016; Foroughi et al. 2019; Franque et al. 2021; Lee et al. 2023). UTAUT-
mallista jitetddn kuitenkin pois moderaattorimuuttujat, kuten sukupuoli, ikd ja vapaaehtoi-
suus. Ndité ei tarkastella, koska kuten Dwivedi et al. (2019) tuovat esille, uuden tietojérjes-
telmén kéyttoonotto organisaatiossa on pakollista kaikille tarpeellisille henkildille. Myos
Venkatesh et al. (2012) toteavat, kun UTAUT-mallia sovelletaan, jitetdén silloin yleensd
moderaattorit pois. Sen sijaan asenne lisdtdédn moderaattoriksi. Dwivedi et al. (2019) mukaan
se on olennainen yksilon ominaisuus, joka vaikuttaa sekd hyvéksymiseen ettd kdyttoon.
Moody et al. (2017) tukevat titd tuomalla esille, ettd kokonaisasenne vaikuttaa luottamuk-

seen ja epdluottamukseen liittyvain paatoksentekoon ja toimintaan.

Tutkimuksen viitekehyksesté jatetdin ECM-malliin liittyen jatkamisaikomukset pois, vaikka
se onkin olennainen osa mallia. Tdémi johtuu siité, ettd tutkimuksen ajanjakson tulisi olla
pidempi, jotta voitaisiin muodostaa lopullinen arvio jatkamisaikeista. Kokemuksia kerédtéén
jo noin kuukauden jilkeen tietojdrjestelmén kayttoonotosta. Viitekehykseen sisdllytetddn
kuitenkin odotukset ja niiden vahvistuminen, koettu hyodyllisyys ja tyytyvéisyys, koska ne
ovat merkityksellisid jo varhaisessa vaiheessa. Rajoitteena on, ettd tyytyviisyys ja koettu
hyddyllisyys pohjautuvat lyhytaikaisiin kokemuksiin, mutta odotukset voivat silti vahvistua

jo tdssd ajassa — ainakin osittain.
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Kuva 12. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys luottamuksesta ja epédluottamuksesta lasku-
jen automaatiojarjestelmin kayttoonotossa mukaillen (Bhattacheriee 2001; Venkatesh et al.
2003; Liet al. 2008; McKnight et al. 2011; Moody et al. 2017; Dwivedi et al. 2019; Jennings
et al. 2021; Six & Latusek 2023).



38

4  Tutkimusmenetelmat

Tamain luvun tarkoituksena on késitelld tutkimuksen empiiristd osiota. Aluksi esitellddn koh-
deorganisaatio, jonka jilkeen kuvataan tutkimusmenetelmét ja aineistonkeruuprosessi, sekd
perustellaan tehdyt valinnat. Tamén jilkeen kuvataan tutkimuksen kohteena olevan kohde-
organisaation ostolaskutusprosessi. Sen jilkeen esitetdéin tutkimuksen eteneminen, johon on
sijoitettu myds hankkeen eteneminen kohdeorganisaatiossa. Lisdksi kuvataan milld tavoin

aineisto on analysoitu. Luvun lopuksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.

4.1 Kohdeorganisaatio

Kohdeyritykseni toimii logistiikka-alalla toimiva kansainvélinen yritys, joka on ollut toi-
minnassa yli 70 vuotta. Yrityksen litkevaihto on ollut vuonna 2024 noin 700 miljoonaa eu-
roa. Henkil6stod kohdeyrityksessd on noin 2000 henkil6d. Tutkimuksessa kohdeyritysesta

kiytetddn nimed Organisaatio X, jotta yrityksen anonymiteetti sdilytetdan.

4.2 Tutkimusmenetelmai ja aineiston kerddminen

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena yksittdistapaustutkimuksena, koska
tarkastelun kohteena on yksi tietty organisaatio. Laadullinen tapaustutkimus mahdollistaa
syvillisen ymmairryksen osallistujien asenteista, mielipiteistd ja kadyttdytymisestd seki il-
midn tarkastelun sen omassa luonnollisessa kontekstissaan (vrt. Kothari 2004, 5; Puusa &
Juuti 2020, 198,200). Téssd tutkimuksessa tavoitteena oli ymmartda luottamuksen ja epa-
luottamuksen rakentumista uuden jérjestelmén kayttoonotossa. Laadullinen ldhestymistapa
soveltuu tdhin tarkoitukseen paremmin kuin kvantitatiivinen tutkimus, joka painottuu tilas-
tollisiin yleistyksiin (Tuomi & Sarajiarven 2018). Aineisto analysoitiin teoriaohjautuvasti si-
sdllonanalyysilla, joka on Tuomen ja Sarajdrven (2018, 78) mukaan tyypillinen tapa analy-

soida laadullista tutkimusta.
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Tutkimuksessa empiirinen aineisto kerdttiin haastatteluiden avulla, jotka valittiin menetel-
maksi, koska ne mahdollistivat keskustelun ohjaamisen, aiheiden tarkentamisen sekd vas-
tausten selventdmisen tutkimuskysymysten kannalta keskeisistd teemoista (vrt. DiCicco-
Bloom & Grabtree 2006; Puusa & Juuti 2020, 99-100). Haastattelut toteutettiin puolistruk-
turoituina teemahaastatteluina. Menetelma valittiin siksi, ettd ne yhdistivit rakenteellisuuden
ja joustavuuden. Kaikille haastateltaville esitettiin samat pddteemat, mutta he vastasivat va-
paasti omin sanoin ja keskustelun suuntaan voitiin muokata tilanteen mukaan. (Di Cicco-
Bloom & Crabtree 2006; Eskola & Suoranta 2015.) Haastattelukysymykset suunniteltiin si-
ten, ettd ne eivdt mahdollista yksiselitteisid “kylld tai ei” -vastauksia, mikd tuki avoimen
keskustelun syntymistd (Qu & Dumay 2011). Haastatteluiden aikana oli myds mahdollisuus

esittdd tarkentavia kysymyksié tilanteen mukaan.

Haastattelut toteutettiin kohdeorganisaation uuden jérjestelmin eri kayttéjille, joilla on eri-
laisia tyOtehtdvid organisaatiossa. Haastattelut toteutettiin yksilohaastatteluina. Yksilollisen
syvahaastattelun avulla oli mahdollista perehtyé haastateltavan henkilokohtaisiin kokemuk-
siin yksityiskohtaisemmin (vrt. DiCicco-Bloom 2006). Haastatteluiden kohteeksi valittiin
henkil6ité, joilla on asiantuntemusta, kokemusta tai ovat olleet mukana tutkittavassa ilmi-
Ossd tai prosessissa (vrt. Eskola, Létti & Vastaméki 2018, 30). Qu ja Dumay (2011) ehdot-

tavat huolellista harkintaa sithen, kuinka montaa ihmisté ja ketéd haastatellaan.

Haastatteluihin osallistui seké strategisen ettd operatiivisen tason edustajia kohdeorganisaa-
tiosta, jotta ndkemykset jirjestelméstd eivit rajoittuisi vain ylimmén johdon kokemuksiin
(vrt. Vaivio 2008). Strategiselta tasolta haastateltiin talousjohtajaa, joka vastasi uuden jar-
jestelmdn hankinnasta, laskujentarkastajien esihenkilod sekd projektipddllikkona toimivaa
konsulttia. Operatiiviselta tasolta haastateltiin kahta laskujen hyviksyjii, kahta laskujen tar-
kastajaa ja yhtd ostoreskontran tyontekijdd. Eli, haastatteluja on yhteensd kahdeksalta hen-
kilolta. Kuitenkin toisella haastattelukierroksella kokemuksiin liittyen laskujentarkastajien
esihenkilo oli niin kiireinen, ettei haastattelu onnistunut. Kokemuksiin liittyen strategiselta
tasolta haastateltiin kahta kolmen sijasta, ja siten kokonaisuudessaan haastatteluja oli yh-
teensd 15 kappaletta. Haastateltavat valittiin sen perusteella, etti heilld on asiantuntemusta,

kokemusta tai suoraa osallisuutta jérjestelmédn liittyvdssd prosessissa (vrt. Tuomi &
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Sarajirvi 2018). Néin varmistetaan mahdollisimman monipuolinen ja kattava aineisto tieto-
jarjestelmidn kohdistuvasta luottamuksesta ja epidluottamuksesta sekd odotuksista ja koke-
muksista. Haastattelut tehtiin samoille henkil6ille kahteen kertaan, ennen jarjestelmén kayt-
toonottoa ja sen jilkeen, lukuun ottamatta laskujentarkastajien esihenkildd. Tassa tutkimuk-
sessa kahden haastattelukierroksen avulla saatiin kerdttyd vertailevaa aineistoa odotusten ja
kokemusten eroista seka siitd, muuttuiko luottamus prosessin edetesséd. Uusi jérjestelma otet-
tiin osittain kdyttoon maaliskuun loppupuolella, kun tietoja alettiin siirtiméén uuteen jarjes-
telméén. Lopullinen kadyttoonotto kaikkien osapuolten keskuudessa tapahtui huhtikuun en-
simméinen pdivd. Ensimmdiinen haastattelukierros pidettiin aikavélilld 25.2.-20.3.2025 ja

toinen haastattelukierros 23.4.-9.5.2025.

Haastateltaville ldhetettiin sdhkopostitse haastattelupyyntd, jossa kerrottiin tutkimuksen
taustasta sekd tavoitteista ja samalla toimitettiin myds haastattelurunko (liite 1). Haastatte-
lukysymykset vaihtelivat sen mukaan, onko haastateltavalla strateginen vai operatiivinen
nikokulma tutkittavaan ilmidon. Valmistautuminen haastatteluun ei ollut pakollista. Haas-
tattelujen aikataulut sovittiin sdhkdpostitse. Osa haastatteluista toteutettiin kasvokkain neu-
vottelutilassa kohdeorganisaatiossa ja osa etdyhteydelld Microsoft Teamsin vélityksella.
Kaikki haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teamsin tallennus- ja litterointitoiminnon avulla,
joka mahdollisti aineiston tarkemman tarkastelun jilkikéteen. Litteroinneista poistetiin tun-
nistettavat tiedot, tutkimuksen kannalta epdolennaiset kohdat, tdytesanat, seké tekstid muo-
kattiin luettavuuden parantamiseksi. Ensimmadiselld kierroksella haastattelujen kesto vaihteli
19 minuutista 1 tuntiin 6 minuuttiin, ja toisella kierroksella 14 minuutista 1 tuntiin ja 5 mi-
nuuttiin. Haastattelujen kestot on esitetty taulukossa 1. Haastattelujen kestot vaihtelivat,
mutta keskiméirin ne kestivét noin 36 minuuttia, mika on tyypillistd laadullisessa tutkimuk-

sessa (vrt. DiCicco-Bloom & Crabtree 2006).
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Taulukko 1. Haastatteluiden kestot ennen ja jdlkeen jarjestelmén kdyttdonoton

Haastateltava Ennen kayttddnottoa Kayttdonoton jalkeen

H1 34 min 25 min

H2 29 min 40 min

H3 34 min 31 min

H4 40 min 23 min

H5 47 min 1h5min

He 40 min 14 min

H7 1 h 6 min -

HE 15 min 19 min

Haastattelut aloitettiin pyytdmailla jokaista osallistujaa kertomaan lyhyesti itsestddn ja uras-
taan Organisaatiossa X. Tdmén jilkeen edettiin kysymyksiin, jossa haastateltavilta kysyttiin
aluksi mitd luottamus ja epdluottamus heiddn mielestédn tarkoittivat eri konteksteissa. Ta-
min vaiheen tarkoituksena oli heréttdéd haastateltavan ajattelua keskeisistd kisitteistd ennen
siirtymistd varsinaisiin tutkimusteemoihin. Varsinainen haastattelu eteni ennalta laaditun
rungon mukaisesti, teema kerrallaan. Jokainen teema oli kytketty tiettyyn tutkimuskysymyk-
seen. Ensimmaiisessd teemassa tarkasteltiin, mihin luottamus, epdluottamus ja luottamuksen
puute kohdistuivat. Toisessa teemassa késiteltiin, miten luottamus ja epiluottamus muodos-
tuvat. Kolmannessa teemassa keskityttiin uuden tietojirjestelman kdyttdonottoon liittyviin
riskeihin ja epdvarmuuksiin. Neljdnnessd, eli viimeisesséd teemassa tarkasteltiin luottamusta
automaatioon ja dlykkdisiin toimintoihin. Jokainen haastattelu oli kuitenkin omanlaisensa,
koska lisdkysymyksilla oli vaikutuksia sithen, miten haastattelu eteni. Néin oli mahdollista
syventyd teemoihin tarkemmin, mikd on tirkedd laadullisessa haastattelussa (vrt. Vainio

2008). Haastattelurunko varmisti sen, ettd kaikki kysymykset tulivat esitetyksi.

Uuden jdrjestelmin kéyttoonotto Organisaatiossa X

Organisaatio X ottaa samanaikaisesti kiayttoon kaksi eri jarjestelméa: pilvipohjaisen maksu-
litkkenneohjelman, johon hyviksytyt laskut siirtyvét ja jossa laskut lopulta maksetaan. Tama
uusi ohjelma korvaa nykyisen maksuliikennejérjestelmén ja tarjoaa vastaavat toiminnot,
mutta modernina pilvipalveluversiona. Toinen kdyttGonotettava jirjestelmé on pilvipohjai-
nen laskujen automaatiojarjestelmé, joka on tiysin uusi lisid organisaation jarjestelmékoko-
naisuuteen. Jirjestelméssd automaation tasoa voidaan sdétda kdyton aikana. Aiemmin osto-

laskut on kisitelty suoraan maksuliikenneohjelmassa. Lisdksi nykyiseen ERP-jérjestelméin
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otetaan kdyttoon uusi moduuli, joka integroidaan automaatiojérjestelmédn. Organisaation
nykyinen maksuliikennejarjestelmé on ollut kiytdssa yli 20 vuotta, ja sen tekninen vanhe-
neminen on ollut yksi uudistuksen keskeisista ajureista. Hankintaprosessi uuden jarjestelman
valinnassa on kestinyt noin kaksi vuotta ja sithen on kuulunut useiden vaihtoehtojen kartoi-
tus ja arviointi. Tutkimuksen tarkastelun kohteena on automaatiojarjestelmai, joka toimii kes-

kiOssa jarjestelmien vélisessd integraatiossa.

Jérjestelmien integroiminen toisiinsa tuo helpotusta siihen, ettei laskutietojen seuraamiseksi
tarvitse endd kdyttdd useita eri ohjelmistoja, koska kaikki laskuihin liittyvit tiedot siirtyvit
laskujen automaatiojérjestelméén. Uusien jirjestelmien avulla tavoitellaan kustannuskont-
rollin tehostamista ja taloudellisen suorituskyvyn parantamista. Esimerkiksi tilidintitiedot
siirtyvét automaattisesti maksuliikenneohjelmasta ja tilausjédrjestelmistd uuteen jérjestel-
miin. Tdmd vihentdd manuaalisten tietojen syottod ja mahdollistaa nopeamman laskujen
kisittelyn. Laskujen automaatiojirjestelma kéyttdd automaation tukena koneoppimista ja

dlykkadmpai optimaalista kuvanlukua (OCR, opical character recognition).

Koneoppimisalgoritmit (machine learning, ML) mahdollistavat mukautuvan automaation,
jossa jarjestelmét oppivat tehtdvid koulutusdatan avulla ilman tarkkoja ennakkomairittelyja
(Autor 2015, 24-26; Arntz et al. 2016, 9). Koneoppimisen avulla voidaan tunnistaa kaavoja
datasta, joita voidaan kéyttdd ennustamiseen péddtoksenteon tueksi (Mullainathan & Speiss
2017, 88; Siau & Wang 2019, 63; Gambella, Chaddar & Naoum-Sawaya 2021, 807). Esi-
merkiksi laskujen kisittelyssa jarjestelmi voi oppia yhdistdmaén tietyltd toimittajalta tulevat
laskut automaattisesti oikeisiin kustannuspaikkoihin tai budjettikoodeihin, jos se havaitsee
toistuvia kaavoja ja sddntojd aineistossa. Tulosten laatu riippuu kuitenkin datan luotettavuu-
desta (Venkatesh et al. 2024, 5367), ja haasteena on usein algoritmien padtoksenteon vai-

keaselkoisuus, niin sanottu musta laatikko (black box) -ongelma (Siau & Wang 2019, 63).

OCR-teknologia pystyy automaattisesti lukemaan ja poimimaan keskeiset tiedot, kuten toi-
mittajien tiedot, laskunumerot, tuotekuvaukset, madrit, paivimaérat ja hinnat, niin fyysista
kuin digitaalisista laskuista. Tdimén ansiosta manuaalisen tietojen syottdmiseen kuluvaa ai-

kaa voidaan vdhentdd merkittdvisti ja samalla pienentdd virheiden riskid. (Malladhi 2021,
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1-2.) Kuvien analysointi toimii erilaisten algoritmien avulla (Akhtar et al. 2023, 767). OCR
on hyvé esimerkki koneoppimistekniikan soveltamisesta, koska sen avulla skannatut teksti-
kuvat muunnetaan sdhkoisiksi teksteiksi, joita voidaan késitelld, etsid, indeksoida ja palaut-
taa tarpeen mukaan (Torres 2017, 81-82). Tekodlyn integroiminen OCR-teknologiaan pa-
rantaa prosessien tehokkuutta entisestéén, koska se vahentdd virheitd ja manuaalista tyOmaa-
rad. Silloin kun OCR-teknologiaan on yhdistetty tekoélyd, se kdyttdd koneoppimista ja sy-
vaoppimisen algoritmeja (LeCun, Bengio & Hinton 2015), mikd mahdollistaa jarjestelméan

jatkuvan kehittymisen kokemusten kautta.

Tekodly ja koneoppiminen muodostavat uudenlaisen ldhestymistavan laskuprosessien hal-
lintaan, silld ne mahdollistavat toiminnan, joka ei perustu pelkkiin ennalta ohjelmoituihin
sdantdihin, vaan jirjestelmdt mukautuvat ja kehittyvit kdyton aikana (Autor 2015, 24-26;
Armntz, Gregory & Zierahn 2016, 9). Tama lisdd tehokkuutta ja vihentdd virheiden maaria

erityisesti suurten laskuméarien késittelyssa.

Pilviteknologian yleistyminen tukee organisaatiomuutosta, koska pilvipalvelut tarjoavat yri-
tyksille joustavuutta, skaalautuvuutta ja tehokkuutta. Gartnerin (2023) ennusteen mukaan
vuoteen 2027 mennessi yli 70 % yrityksistd kéyttdd pilvialustoja litketoiminnan tehostami-
sessa, kun vastaava osuus oli alle 15 % vuonna 2023. Organisaatio X:n ratkaisu edustaa siis
modernia suuntaa, jossa liiketoimintaprosessien digitalisaatio yhdistyy automaatioon ja

skaalautuviin teknologiaratkaisuihin.

Ostolaskujen prosessi

Organisaatio X:n ostolaskujen prosessi on esitetty kuvassa 13. Tilauspyynnét tehdéén tilaus-
jarjestelmissd. Tamaén jalkeen tilaus siirtyy tilausten ja laskujen hyvéksyjien tyopdydaélle ja
heiddn tehtdvinddn on hyviksya ja tarkistaa tilaukset. Tamén jilkeen tilaukset siirtyvét os-
tajille. Ostajien tehtévina on kilpailuttaa ja ostaa tarvittavia tavaroita tai palveluita. Ostolas-
kujen prosessi menee tavallisesti siten, ettd ostolasku saapuu AP-osastolle (Accounts
Payable), josta pre-booking henkild, eli ostoreskontran tyontekij tarkistaa saapuneet laskut.

Tamin jélkeen lasku siirtyy IQC (invoice quality checker) -tiimille, eli laskujen tarkastajille.
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Uuden jdrjestelmin kiyttdonoton jalkeen AP-osaston manuaalinen tarkastusvaihe véhenee.
Mikali laskun ja tilauksen tiedot tdismaavit, jarjestelma ldhettdd laskun automaattisesti IQC-
tiimille. Jarjestelma tunnistaa tilausviitteen ja kohdistaa sen oikealle tilinumerolle. Jos tiedot
eivit tismad, [QC-tiimi selvittdd tilanteen yhteistyOssd ostajan ja tarvittaessa toimittajan
kanssa. Lisdksi uudesta jéarjestelméstd on mahdollista 1dhettdd automaattisesti séhkoposteja

ostajille ja toimittajille laskun epéselvyyksista.

Laskujen tarkastuksen jélkeen se siirtyy laskujen hyvéksyjille, joka varmistaa, ettd laskun
tiedot ja budjettikoodi ovat oikein. Uusi jirjestelmé automatisoi tilidinnin aina kun mahdol-
lista. Téll4 hetkelld tilidinti on tilauspyynnon tekijan vastuulla, mutta jatkossa tima vaihe jaa
heiltd pois. Tilauksen vastaanottajan tehtdvani on merkité tilausjarjestelmaan, etté tilaus on
vastaanotettu. Tdma merkinti ei kuitenkaan siirry suoraan uuteen jérjestelméén, joten IQC-
tiimi tarkistaa tilidinnin manuaalisesti. Laskujen tarkastajat voivat kuitenkin merkitd jarjes-
telmadn, mitka laskut odottavat tilauksen vastaanottamista tai jos siihen liittyy epéselvyyksia
tai reklamaatioita. Lopuksi, kun lasku on hyviksytty, se siirtyy maksuliikenneohjelmaan,
jossa se maksetaan. Lasku liitetddn automaattisesti tilausjirjestelméén kyseisen tilauksen
alle. Talld hetkelld IQC-tiimi on tehnyt timén liittdmisen manuaalisesti, mutta jatkossa toi-

minto hoituu automaattisesti.

Tilauksen tekija

1. Luo tilaukset

2, TiliGi laskut -»

‘ Tekninen tarkastaja automaatio / laskujen

1. Hywiksyy tilauksen \ tarkastajat J/ Laskujen tarkastajat
2. Hwikswy laskun ’_,‘ 1. Tasmayttaa laskut
I | /
2, Tiliginnin
manuaalinen

tarkastaminen

' Ostaja
Kilpailuttaa ja tekee

Ostoreskontra
tilauksen
1. Tarkastaa laskut
—l—q / ->automaatio apuna
2, Maksaa laskut ->

‘ Ostolasku

automaatio apuna

Kuva 13. Organisaatio X:n ostolaskujenprosessi
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Uuden jirjestelmén kouluttaminen Organisaatiossa X

Organisaatiossa X on valmistautunut uuden ostolaskujen automaatiojirjestelmén koulutta-
miseen ennakoivasti. Kouluttajina toimivat seuraavat henkilt: AP-osastolta kaksi esihenki-
164. ICQ-tiimisté yksi esihenkil0 ja yksi tyOntekijd, jotka vastaavat koulutuksesta jérjestel-
maén operatiivisella tasolla. Konsulttiyrityksestd kaksi asiantuntijaa, jotka toimivat projekti-
padllikkoind ja vastaavat jarjestelmédn koulutuksista ja palavereista kehitystiimin kanssa.
Koulutukset aloitetaan viikolla yhdeksén vaiheittain. Organisaatio X on kansainvélinen, jér-

jestetddn koulutuksia niin suomeksi kuin englanniksi.

Tutkimuksen ja jarjestelmin kéyttdonoton aikataulu

Ostolaskujen automaatiojarjestelmén kayttoonotto eteni kuvan 14 mukaisesti organisaa-
tiossa X ja tutkimus eteni kuvan 15 mukaisesti. Aiheen ideointi aloitetiin marraskuussa
2024. Ideoinnin pohjalta laadittiin tutkimuksen aiheanalyysi tammikuussa 2025, jonka jil-
keen aihe heti tarkentui. Tutkimuksen kirjallisuuskatsaus kirjoitettiin tammi-maaliskuun vi-
lisend aikana. Helmikuussa 2025 toteutettiin tutkimussuunnitelma, jonka yhteydessa esitel-
tiin haastattelukysymykset uuden jérjestelmén odotuksiin liittyen. Ensimmaéinen haastatte-
lukierros pidettiin aikavalilld 25.2.-20.3.2025 ja toinen haastattelukierros 23.4.-9.5.2025 (ks.
kuva 14). Aineiston analysointi toteutettiin 2025 huhtikuun lopusta toukokuun puoleenviliin
asti. Aineiston analysoinnin pohjalta kirjoitetiin johtopddtokset toukokuun puolesta vélisté
kesdkuun alkuun. Ty6 viimeistely aloitettiin kesdkuun lopusta ja valmis tutkimus palautettiin

heindkuun lopussa 2025.

Elokuu Maaliskuu Maaliskuu
2024 24.3.2025 31.3.2025
Jarjestelman Laskujen siirtyminen Vanhan jarjestelman
testauksien uuteen jérjestelméaan lopetus
aloitus
2023 Helmikuu Maaliskuu
Uuden 26.2.2025 26.3.2025
jarjestelman Ensimmaisten Laskujen tarkastaminen
suunnittelu koulutusten ja hyvaksyminen

aloittaminen uudessa jarjestelmassa

Kuva 14. Organisaation X:n uuden tietojirjestelmén kayttdonottoprosessin eteneminen
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. Helmi-maaliskuu Huhti-toukokuu
femmiku 2025 2025 Touko-kesakuu Heindkuu
2025 .
; . ensimmainen toinen 2025 2025
Alneanalyysi haastattelukierros haastattelukierros Johtopaatékset  Tutkimuksen palautus
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Marraskuu Helmikuu Tammi-maaliskuu Huhti-toukokuu Kesd-heindkuu 2025
2024 2025 2025 2025 Tydn viimeistely
Aiheen ideointi Tutkimussuun Kirjallisuuskatsaus aineiston analysointi

nitelma

Kuva 15. Tutkimuksen eteneminen

4.3 Aineiston analysointi

Téssé tutkimuksessa analyysimenetelménd kéytettiin sisdllonanalyysia, joka soveltui hyvin
aineiston jdsentdmiseen ja uuden tiedon tuottamiseen tutkittavasta ilmiostd (vrt. Eskola &
Suoranta 1998,100; Tuomi & Sarajarvi 2018). Sisdllonanalyysin avulla aineistosta tehtiin
johtopéétoksid, sekd muokattiin selkedksi ja yhtendiseksi kokonaisuudeksi. Prosessissa oli
tarkedd tiivistdd aineistoa siten, ettd tutkimuksen kannalta olennaiset tiedot sdilyvét. (vrt.

Puusa & Juuti 2020, 144.)

Siséllonanalyysi toteutettiin osin deduktiivisesti eli teorialdhtoisesti, koska tutkimuksella oli
selked teoreettinen viitekehys, joka ohjasi my0s haastattelukysymysten laadintaa. Deduktii-
vinen siséllonanalyysi perustui etukéteen méadriteltyihin teemoihin, jotka pohjautuivat aiem-
paan teoriaan ja viitekehyksiin. Aineistoldhtdisessé eli induktiivisessa analyysissa puoles-
taan rakennetaan teoria suoraan tutkimusaineistosta. (Tuomi & Sarajirvi 2018, 80-81.)
Téssé tutkimuksessa hyddynnettiin sekd deduktiivista ettd induktiivista 1dhestymistapaa eli
abduktiivista pééittelyd (vrt. Gronfros & Vilkka, 2008, 27). Teorialdhtdinen tarkastelu tédy-

dentyi empiirisilld havainnoilla ja empiirinen aineisto aiemman teorian pohjalta.

Analyysi aloitettiin perehtymalld huolellisesti litteroituun aineistoon. Perehtymisen aikana
tekstistd nostettiin esille yksittdisid havaintoja ja mahdollisia suoria lainauksia. Tdmén jil-

keen aineisto pelkistettiin korostamalla tekstin osia eri vireilld tutkimuksen teemojen
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mukaisesti. Aineiston alkuvaiheessa automaatio ja dlykk&ét toiminnot nousivat esiin erilli-
send teemana. Tdmén vuoksi teema lisdttiin uudeksi neljanneksi alatutkimuskysymykseksi.
Tama oli tarkedd, koska luottamukseen tekoélyé ja automaatiota kohtaan voi liittya erilaisia
ulottuvuuksia verrattuna perinteisiin jérjestelmiin. Aineisto kategorisoitiin Exceliin teemo-
jen mukaisesti (liite 2). Jokainen tutkimuskysymys vastasi yhtd teemaa, ja koska vastauksia
kerattiin sekd ennen ettd jalkeen jarjestelmin kayttoonoton, syntyi yhteensé neljd teemaa ja
kahdeksan analyysikohtaa. Témén jdlkeen aineistosta etsittiin samankaltaisia késitteitd ja
ryhmiteltiin teemojen alle. Aineiston kategorioiksi valikoitui luottamukseen liittyen: luotta-
mus, epiluottamus, luottamuksen puute, alkuluottamus, luottamus teknologiaan. Teknolo-
gian kayttdonottoon liittyen: asenne, odotukset, sosiaalinen vaikutus, mahdollistavat olosuh-
teet, koettu hyddyllisyys ja valmius. Lopuksi analyysin luokitteluvaiheessa yhdistettiin sa-
mankaltaisia késitteitd, kunnes ne muodostivat yksinkertaisia ja selkeitd kokonaisuuksia. Té-
min pohjalta rakennettiin luokituksista yhteenveto. Analyysiprosessi eteni taulukon 2 mu-

kaisesti.

Taulukko 2. Aineiston analysoinnin vaiheet

Haastatteluiden litterointi

Haastatteluihin perehtyminen

Tekstin pelkistdminen

Aineiston kategorisointi teemojen mukaisesti

Teemojen luokittelu

S ROl Rl I

Analysointi

Luvussa 6 esitetddn tutkimuksen tulokset, jotka perustuvat empiirisen osuuden haastattelui-
hin. Haastatteluista valittiin sopiva méaré lainauksia, joiden avulla voitiin havainnollistaa
tutkittavaa ilmioté, perustella analyysin johtopédétoksié ja osoittaa lukijalle tulkintojen osu-
vuus (vrt. Puusa & Juuti 2020). Haastatteluiden lainauksista on poistettu tiytesanoja, jotta
lukeminen olisi sujuvampaa ja ymmarrettivimpda. Tulosten esittdmisen jilkeen kirjoitettiin
johtopaditdkset, joissa vastattiin tutkimuskysymyksiin ja verrattiin 16ydoksid aiempiin tutki-
mustuloksiin. Tulosten ja johtopédtdsten kirjoittamista helpotti se, ettd analyysin aikana saa-
dut tulokset olivat taulukoidussa muodossa. Tuloksia kirjoittaessa analysointitaulukko ja lit-
terointiaineisto olivat jatkuvasti kdytettdvissd, mikd mahdollisti asioiden tarkistamisen tar-

peen mukaan.
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4.4  Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella kolmen keskeisen kisitteen
kautta: uskottavuus, luotettavuus ja eettisyys (Puusa & Juuti 2020). Tutkimuksen uskotta-
vuutta on vahvistettu monipuolisella kirjallisuuskatsauksella seké huolellisella teoreettisella
viitekehyksell4. Tutkimuksen empiirinen aineisto on kerétty monipuoliselta joukolta haasta-
teltavia, jotta mukaan saatiin sekd operatiivisia ettd strategisia nidkokulmia. Haastatteluja oli
yhteensd 15 kappaletta, joka tukee sitd, ettd tutkimuksen empiria on melko laaja. Lisdksi
tutkimuksen uskottavuutta liséé se, ettd haastatteluja tehtiin seké ennen ettd jilkeen uuden
jarjestelmin kéayttoonoton. Yksilohaastattelut mahdollistivat sen, ettd osallistujat pystyivit
kertomaan nikemyksensd luottamuksellisesti. Tarvittacssa kysymyksid tarkennettiin haas-
tattelutilanteessa. Puusan ja Juutin (2020) mukaan uskottavuudella tarkoitetaan sité, kuinka

vakuuttavasti ja luotettavasti tutkimus néyttaytyy lukijalle.

Tutkimuksen luotettavuutta on vahvistettu kuvaamalla aineiston keruu ja analyysiprosessi
mahdollisimman tarkasti. Aineiston litterointi ja analyysivaiheet suoritettiin erityiselld tark-
kuudella, jotta kaikki olennainen tieto saatiin kerdttyd. Tuloksia on esitetty monipuolisesti
suorien lainausten avulla, jolloin lukija voi itse arvioida analyysin tulkintojen paikkansapi-
tdvyyttd. Puusan ja Juutin (2020) mukaan luotettavuus liittyy sithen, miten hyvin voidaan
perustella tehdyt valinnat jokaisessa tutkimuksen kohdassa tutkimusongelman ratkaise-

miseksi.

Tutkimuksen eettisyys on huomioitu tutkimuksen kaikissa vaiheissa. Haastateltavien ano-
nymiteetti on turvattu viittaamalla heihin siten, ettei heitd pysty tunnistamaan tulosten esi-
tysvaiheessa ja suorien lainausten yhteydessd. Lisdksi jokaiselle haastateltavalle ldhetettiin
heididn omat lainauksensa, joita kdytettiin tutkimuksessa, jotta heiddn oli mahdollista pyytida
nithin muokkauksia. Tutkimuksessa on noudatettu hyvai tieteellistd kaytintod alusta lop-
puun, ja kaikkia tietoja on késitelty luottamuksellisesti ja huolellisesti. Puusa ja Juuti (2020)
korostavat, ettd eettisyys tarkoittaa tutkijan vastuuta noudattaa eettisid periaatteita lapi tutki-
muksen. Tutkimus ei saa vaarantaa tai lisdtd haittaa milldén tavoin osallistujille missadin vai-

heessa.
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5  Tutkimuksen tulokset

Tutkimusten tuloksissa tarkastellaan luottamuksen rakentumista uuteen jarjestelmédn ennen
kayttoonottoa ja kdyttoonoton jélkeen, millaisia odotuksia kayttdjilla oli ennen jarjestelman
kayttoonottoa, sekd millaisia kokemuksia heilld on kdyttdonoton jidlkeen. Haastatteluaineis-
ton analysoidut havainnot esitetdéin tutkimuskysymyksiin perustuvien teemojen mukaisesti.
Péddteemoja on yhteensd neljd. Ensimmadisessd pddteemassa kisitellddn mihin luottamus,
epéluottamus ja luottamuksen puute kohdistuvat uuden jirjestelmén kiyttdonotossa. Toi-
sessa padteemassa analysoidaan tekijoitd, jotka edistdvit tai estdvét luottamusta, epiluotta-
musta ja luottamuksen puutetta jirjestelméa kohtaan. Kolmannessa puolestaan késitellddn
epdvarmuuksia ja riskejd, sekd neljinnessé luottamusta automaatioon ja dlykkéisiin toimin-
toihin osana jirjestelméé. Tuloksia havainnollistetaan suorilla lainauksilla haastatteluista,

jotta lukija saa konkreettisen kuvan kiyttdjien kokemuksista ja nikemyksista.

Haastateltavia oli yhteensd kahdeksan henkil6d kohdeorganisaatiosta niin operatiiviselta
kuin strategiselta tasolta. Operatiiviselta tasolta (Henkilot 1-5): ostoreskontran tyontekijaa,
joka vastaa pre-bookingista ja tilidinneistd, hénelld on aiempaa kokemusta laskujen auto-
maatiojirjestelmisti ja omien automaatiotyokalujen kehittimisestd vanhaan jérjestelméén;
kahta laskujen tarkastajaa, joista toinen on toiminut kouluttajana uuden jérjestelmin kayt-
téonotossa ja ollut mukana projektissa elokuusta 2024 ldhtien ja toisella on aikaisempaa ko-
kemusta laskujen automaatiojdrjestelmistd aikaisemmista tydpaikoista; kahta laskujen hy-
viksyjéd, joista toinen on tehnyt tilidintejd vasta alle vuoden ja toinen pidempéan. Strategi-
selta tasolta (Henkil6t 6-8): talousjohtajaa, joka on osallistunut jérjestelmin hankintaan ja
padtoksentekoon, sekd hédnelld on kokemusta aikaisemmista jérjestelméprojekteista; projek-
tipaéllikkona toimivaa konsulttia, joka on koordinoinut projektia, osallistunut uuden jérjes-
telmén médrittelyihin, ja ollut mukana aiemmissa vastaavissa hankkeissa; ostoreskontran tii-
min esihenkil6d, joka on ollut aktiivisesti mukana projektissa ja tehnyt siihen liittyvid pda-
toksid. Hénelld on kokemusta myos pienemmistd kehitysprojekteista. Haastateltavat ja hei-
dén tyokokemuksensa on kuvattu tarkemmin taulukossa 3. Tuloksissa esitetdén ndkemykset
ja havainnot anonymisoituina, eiké haastateltavien tarkkoja tyonimikkeité kerrota, jotta yk-

siloiden tunnistaminen ei olisi mahdollista.
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Taulukko 3. Tutkimukseen osallistuneet haastateltavat Organisaatiosta X

Haastateltavat Tybkokemus kohdeorganisaatiossa
Henkils 1 15-25 vuotta

Henkils 2 1-5 vuotta

Henkils 3 1-5 vuotta

Henkila 4 1-5 vuotta

Henkilo 5 1-5 vuotia

Henkils 6 15-25 vuotta

Henkils 7 15—25 vuotta

Henkils 8 1-5 vuotta

5.1 Odotukset ennen jirjestelmin kéyttoonottoa

Ennen uuden jérjestelmin kdyttoonottoa kohdeorganisaatiossa esiintyi monenlaisia odotuk-
sia, jotka liittyivit sekd jirjestelmédn toimintaan ettd sen vaikutuksiin yksiléiden ja organi-
saation tasolla. Tama luku tarkastelee nditd odotuksia eri ndkdkulmista ja jakautuu neljdin
alalukuun. Alalukujen avulla muodostuu kokonaiskuva siitd, miten jarjestelmauudistus ko-
ettiin ennen varsinaista kdyttoonottoa ja millaisia 1aht6kohtia organisaatiolla oli muutoksen

toteuttamiseen.

5.1.1 Luottamuksen, epédluottamuksen ja luottamuksen puutteen kohdistuminen

Kokemuksiin vaikuttivat aiemmat kokemukset vanhasta jdrjestelmédstd, uuden jarjestelmén

herattdmat odotukset ja epdvarmuudet.

Alkuluottamus

Ennen uuden jérjestelmin kayttoonottoa suhtautuminen oli pddosin myodnteistd. Alkuluotta-
mus rakentui pitkilti vertailusta vanhaan jérjestelméén seké toiveista, ettd uusi jirjestelma
parantaisi tyOprosesseja niin operatiivisella kuin strategisella tasolla. "7dd on aika kankea
Jdrjestelmd mitd me nyt kéytetddn, on varmasti 20-30 vuotta vanha. Jo oli aikakin saada
uusi. Hyvin innokkaasti suhtaudun ja toivon, ettd se helpottaa meiddn téitd.” -H1 operatii-
vinen. Eli, luottamus rakentui niin toiveesta paremmasta teknisestd suorituskyvysté kuin tar-

peesta uudistua ja vastata nykyisiin tydeldmédn vaatimuksiin. ”...nayttaytyy
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monimutkaisuutena, jollain hitautena. Ei pysty ehkd ihan niin tehokkaaseen tyoskentelyyn
mitd tdn hetken ohjelmistoilla pystyisi...On sen kylld omassa tyossdni huomannut, ettd tin

hetkiset alkaa olemaan tosiaan vanhentuneita” -H3 operatiivinen.

luottamusodotukset

Yleisesti luottamus tietojdrjestelmiin pohjautui pitkélti sithen odotukseen, ettd jarjestelman
pitdd toimia hairiottd ja olla kdytettdvissd aina tarpeen mukaan. Tiedon odotetaan olevan
oikeassa paikassa oikeaan aikaan, ja jéirjestelmén tulee suoriutua tarkoitetuista tehtivisti
ajantasaisesti sekd tarkoituksenmukaisesti. Kayttdjien odotukset ennen uuden jéarjestelmén
kayttoonottoa kohtaan olivat paddosin myonteisid. Erityisesti esiin nousivat toiveet tehokkuu-
den sekd kiyttidjdkokemuksen parantumisesta ja manuaalisen tyon vihentymisestd. Tehok-
kuuden osalta uskottiin, ettd jirjestelméa vapauttaisi aikaa ydintehtiviin keskittymiseen. ~'Vd-
lilld istuu ja on 100 laskua jonossa ja sd naputtelet ja naputtelet... Tdn on pakko olla nope-
ampi, koska nyt md istun ja naputtelen ja naputtelen”” -H2 operatiivinen. Automaation odo-

>

tettiin helpottavan tyotaakkaa ja poistavan tarpeetonta manuaalista tyOta. ”...ettd sinne tulee
sitd tekodlyd tai automatisointia, ettei tarvitsisi tehdd niin paljon manuaalista hommaa...
ettd se on se odotus, ettd se todellakin sitten toimii ndin” -H4 operatiivinen. Erds kéytté;a,
joka oli paédssyt kokeilemaan uutta jérjestelmii, niki sen potentiaalin tyoskentelyn sujuvoit-

tajana. “Oon jo jonkin verran testannut sitd, niin se tulee nopeuttaa aika paljon mun tyon

tekemistd” -HS operatiivinen.

Vaikka odotukset olivatkin korkealla, tunnistettiin my0s kéayttéonottoon liittyvid haasteita.
Erityisesti koettiin, ettd jarjestelméin oppiminen vaatii aikaa ja vaivanndkdd. Tdma korostui
etenkin niiden kéyttdjien keskuudessa, jotka olivat juuri omaksuneet vanhat jérjestelmét ja
kokivat muutoksen tulevan liian pian. Liséksi testilaskut eivit ole vastanneet tiysin tyoku-
vaa, joten testiympéristod kritisoitiin. ”...Alkuhan varmasti tosi hankala...kaikki pitdd ope-
tella, ettd se jos me vihdn nyt tissd tehdddn jotain testilaskuja, niin eihdn se meiddn kdy-
tdntod oikeasti kuvaa, koska se ei ole sitd mitd me tehddcdn oikeassa eldmdssd...ei ollut tes-
tiympdristod, ettd olisi pddssyt tekemddn suoraan just sitd mitd tuut tulevaisuudessakin te-
kemdidn...”” -H4 operatiivinen. My®0s strategisella tasolla varauduttiin siihen, ettei kaikki pro-

sessit vilttdmattd nopeudu heti alkuvaiheessa.”...Jossain tapauksissa nopeuttaa tilidintid
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hirvedsti ja joissain tapauksissa se sitten taas ainakin alkuun tulee hidastumaan, ettd toi
ajankdytté sun muu, niin ne ovat kylla aika varmasti mielenkiintoisia alkuun -H7 strategi-

nen.

Jarjestelmidn kayttoonottoon liittyi epdvarmuutta siitd, miten tydnjako muotoutui prosessien
uudistuttua. ”...sitten tulevaisuudessa niin esimerkiksi x kaikki laskut me tiliéidddn kaikki
tddlld...niin sielldhdn se suurin suma, eli tyot tulee lisddntymddn, mutta tdytyy toivoa, kun
nyt puhutaan siitd, ettd se automatisoituu paljon uuden jdrjestelmdn myoétd, ettd se sitten
vastaavasti vihentdisi jotain duunia” -H4 operatiivinen. Automaation odotettiin tehostavan
toimintaa mutta epdilyksid esitettiin jarjestelmian kyvykkyydestd vastata kaikkiin odotuk-
siin. ”...mutta sitten taas toisaalta olen ymmdrtinyt, ettd koko ajan panostetaan, mutta x las-
kut ei tule toimimaan automaationa ja se on suuri pettymys...niin mulla on toivoa, ettdi se
Jjotenkin herdisi se robotti sielld, vaikka on sanottu, ettei se herdd... mulla oli ensiksi suuret
toivomukset...” -H2 operatiivinen. Lisdksi toivottiin, ettd jarjestelma ohjaisi kdyttdjad selke-
dmmin virhetilanteissa. "Nyt kun meilld oli koulutus, niin kysyin, mitd pitdd tdyttdd, kun
sielld on 10 ruutua ja mun pitdd tdyttdd sanotaan viisi ruutua, niin se hdlyttdisi, ettd se ei
ndytd eikd sano, ettd tdytyd ndmd ja ndmd tai tamd jdi tayttamdttd "-H2 operatiivinen. Huo-
lia esitettiin sitd kohtaan, ettd laskujenkasittelyprosessit hieman muuttuivat. Tilidinti ei jat-
kossa kuulunut tilausten vastaanottajien tyotehtiviin, jonka vuoksi herési epdilys siitd, muis-

tetaanko vastaanotetut tavarat aina merkité tilausjarjestelméaén.

Tekninen ymmarrys

Luottamusta jérjestelméén lisési osalla tekninen ymmarrys sen toiminnasta. “Mulla ehkd
luottamusta herdttdd se, ettd tieddn melkein nippelitasolla, ettd miten se systeemi ajattelee,
ja sitten kun tieddn, miten se ajattelee niin sitten sitd on pdivittdisessd tyossd helpompi
ajaa...ettd se ei vaikuta semmoiselta mustalta laatikolta” -HS operatiivinen. Strategisella
tasolla jdrjestelmin kdyttoonoton onnistumisen kannalta korostettiin jérjestelmin toimi-
vuutta sekd kdyttdjien osaamisen varmistamista jo varhaisessa vaiheessa. Jarjestelmin méaa-
rittelyssd piti huomioida organisaation tarpeet, ja jirjestelmin testaaminen tapahtui katta-
vasti erilaisilla kdyttotapauksilla, jotta virheitd pystyttiin havaitsemaan ja korjaamaan ennen

kayttoonottoa. Lisdksi kayttdjien koulutus ndhtiin keskeisend onnistumisen edellytyksena ja
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kéayttdjien pitdd ymmartia jarjestelmén toimintaperiaatteet seké osata kiyttda sitd tarkoituk-
senmukaisesti. My0s kayttoonoton yhteydessa saatavilla oleva tuki oli tiarkedd luottamuksen
kannalta. Kéyttdjien tarpeet ja tydnkulut huomioitiin suunnittelussa ja jérjestelman testauk-
sissa, jotta luottamus rakentui jarjestelméaa kohtaan. "Sitdhdn tdssd projektissa ollaan pyritty
tekemdidn, eli otettu huomioon minkdlaisia kdyttdjid, minkdlaisia tyonkulkuja ja minkdlaisia
ndkymid tarvitaan eri kéyttdjilld ja pyritty muokkaamaan sen mukaan, ettd ne laskun hyvdik-
symisketjut menevdt sen mukaisesti mitd [kohdeorganisaatiossa] halutaan eri laskuilla me-

nevdn...” -H8 strateginen

Arviointi

Jéarjestelmédn arviointi suoritetaan seké teknisestd ndkokulmasta ettd kiyttdjien kokemusten
perusteella. Kdyttoonoton alkuvaiheessa oletuksena oli, ettd tydskentely on hitaampaa, kun
kayttédjét opettelevat uuden jarjestelmén toimintatapoja. Kokemuksen kertyessa useammista
laskuista, odotuksena oli, ettd kdsittelyprosessi muuttuu merkittidvasti. Keskeinen mittari on-
nistumiselle on se, ettd laskut kulkevat sujuvasti jarjestelmaissd, tiedot sdilyvét ehyend, tie-
donsiirto toimii moitteettomasti ja laskut paédtyvit maksuun asti. Kéyttdjdkokemuksia pide-
tdédn tdrkednd osana kokonaisarviota. Yksi keino seurata jirjestelmén kayttoonoton onnistu-
mista oli tarkastella tukipyyntdjen maaréa ja siséltod. ”...kdayttoonoton jdlkeen, kun tulee tu-
kipyyntdjd ja jos niitd tulee todella paljon eri asioista, niin sitten se pitdisi analysoida, ettd
mistd ne johtuvat ja pyrkid sitten mahdollisesti tekemdidin lisdkoulutusta ja niin poispdin.” -

HS strateginen

Yhteenveto luottamuksen kohdistumisesta

Luottamusodotukset ennen jdrjestelmadn kiyttdonottoa rakentui useista toisiinsa liittyvisté
tekijoistd. Aiemmat negatiiviset kokemukset vanhasta jarjestelmésta loivat pohjan alkuluot-
tamukselle, jota vahvistivat odotukset tyOprosessien sujuvoittamisesta. Samanaikaisesti epa-
varmuutta ja luottamuksen puutetta aiheuttivat jarjestelmén keskenerdisyys. Strategisella ta-
solla luottamus perustui erityisesti suunnitteluun, jarjestelmén maérittelyihin ja jérjestelmén
pitkdn aikavélin hyotyihin. Operatiivisella tasolla luottamus tai sen puute liittyi suoraan

kayttdjien paivittdisiin kokemuksiin ja konkreettisiin haasteisiin. Lisdksi operatiivisella
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tasolla korostui kiyttédjien tarve selkeille ohjeille ja toimivalle jarjestelmélle. Strategisen ja

operatiivisen tasojen erot ovat esitettyiné taulukossa 4.

Taulukko 4. Strategisen ja operatiivisen tason erot luottamuksen kohdistumisesta

Tekija

Strateginen taso

Operatiivinen taso

Luottamuksen kohde

Jérjestelman suunnittelu,
maarittelyt, tavoitteet,
kokonaiskuva

Péivittdinen kaytto

Luottamuksen rakentuminen

Suunnitelmaldhtoinen ja
rationaalinen, pitka aikavali

Kokemukseen perustuva,
tunnepohjainen

Luottamuksen puute

Maarittelyt — onko kaikki saatu

Testiymparistd, jarjestelman

otettua huomioon

kyvykkyys, prosessit

5.1.2 Tekijat, jotka edistévit tai estavit luottamusta

Ennen uuden jérjestelmin kdyttoonottoa organisaation jasenilld muodostui erilaisia asenteita
ja kokemuksia, jotka vaikuttivat heiddn luottamukseensa jarjestelméa kohtaan. Aineistosta
nousee esille teknisid, organisatorisia ja vuorovaikutukseen liittyvid ndkokulmia, jotka vai-

kuttivat luottamuksen muodostumiseen.

Luottamusta edistivat tekijat

Kéyttdjien luottamusta uuteen jarjestelméén vahvistivat omakohtaiset tai toisten mydnteiset
kayttokokemukset. Osa kuitenkin koki, ettd omat asenteet ja velvollisuus omaksua uusi jér-
jestelmd olivat ratkaisevampia kuin muiden kokemukset. "Oma nékokulma on ollut aika
lailla semmoinen, ettd ei toi nyt mitddn rakettitiedettd kumminkaan ole, niin melkein vdittdi-
sin, ettd oli nyt positiivisia kokemuksia tai ei, tai kuulin joltain, ettd ohjelmisto toimii ja on
tehokkaampi tai en kuullut, niin siitd huolimatta, se on vaan sitten otettava haltuun, joten
muutos tulee ja sen kanssa eletddn.” -H3 operatiivinen. Kéyttdjit kokivat myds, ettd tyotd
tekemailld uuden jarjestelmén parissa opitaan parhaiten. ”Olen sitd mieltd, ettid homma kun
homma, niin sen oppii vaan tekemdlld, ettd tyo opettaa” -H4 operatiivinen, ja myonteinen
asenne muutoksiin tuki luottamusta. “Olen persoonana semmoinen, ettd ei hirvedsti haittaa
mikddn uusi asia. Oikeastaan koen aina ldhtékohtaisesti, ettd uusi on ldhestulkoon aina pa-

rempi juttu” -HS5 operatiivinen. Toisaalta ennen jérjestelmin kayttoonottoa havaittiin
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muutosvastarintaa, jota kuitenkin lievensivét toisten positiiviset kdyttokokemukset testaus-
vaiheessa tai mielipiteet jarjestelmistd. Muutosvastarintaan kuitenkin varauduttiin, koska

vanhaa jdrjestelmai totuttiin kdyttdmaan 20 vuotta.

Useimmat haastateltavat kokivat omaavansa riittdvat valmiudet uuden jarjestelmén kayt-
toon. "Vihintddnkin riittdvit valmiudet, tdllainen perustapausten, perustoiden tekeminen,
peruslaskujenkdsittely, siind ei tule mitddn ongelmia” -H3 operatiivinen. Syvéllisemmain

’

ymmarryksen saavuttaminen vaati kuitenkin oma-aloitteisuutta. ”...ndmd ns. vihdn teoreet-
tisemmat jutut, ettd miten se yhdistdd, vaikka PO:n sille laskulle ja miten se ajattelee, ettd
se PO muodostuu, niin se on ehkd jddnyt vihdan vihemmdille ja on pitdinyt vihdn itse ky-
selld...” -H5 operatiivinen. Luottamusta jarjestelméén rakennettiin sillé, etti jarjestelma kat-
taa organisaation ja kdyttdjien tarpeet. “Kaikin tavoin, ollaan pyritty tekemdcdn kattava tes-
taus ja ottamaan huomioon erikoistapauksia ja ratkoa niitd. ”-H8 strateginen. Toiveena esi-
tettiin, ettd kdyttokokemuksia seurattaisiin ja tarkastettaisiin, etti jokainen osaa kayttid uutta
jarjestelmdd samalla tavalla, jotta siitd saadaan kaikki hyodyt irti. “Semmoinen follow
up,..ettd kaikki hyodynnetddn systeemid samalla tavalla, toimitaan samalla tavalla...Istun

sielld nurkassa ja kamppailen jonkun asian kanssa, ja sitten joku toinen on dlynnytkin, ettd

se tehdddn eri tavalla. ” -H2 operatiivinen

Kéyttd;illa oli hyva luottamus siihen, ettd kohdeorganisaatiossa on osattu valita sopiva jir-
jestelma heidén kéytttarpeisiinsa. ”Voin luottaa siihen, ettd mua viisaammat on tehnyt hy-
vdn pddtoksen ja perustellun pddtoksen...se on varmaan meille kokonaisuutena paras” -H3
operatiivinen. Strategisella tasolla jérjestelmévalintaan vaikutti sen kyky mukautua erilaisiin
tarpeisiin. Jarjestelmén tulee olla riittdvén joustava ja monipuolinen, jotta sen avulla voidaan
lisdta tydtehtdvien automaatiota. Samalla korostettiin helppokéyttoisyyttd ja sité, ettd jérjes-
telmé voidaan integroida muihin kdytdssd oleviin jérjestelmiin. Luottamusta vahvisti myos
se, ettd jarjestelma kehittyy ajan myoOta. ”...ettd siihen oikeasti voi tulla pdivityksid eldmdn-
laatua helpottaviin tai vaikeuttavia, luultavasti helpottavia, ettd siindkin kaikenndkoiset toi-

minnallisuudet lisddntyy ja mitd ei ole ollenkaan tullut tdn vanhan kanssa.” -H7 strateginen



56

Strategisella tasolla luottamusta lisési palveluntarjoajan asiantuntemus, erityisesti jarjestel-
mén testauksen aikana. Palveluntarjoajan edustajien osaaminen jdrjestelmén esittelyssa,
madrittelyssd ja konfiguroinnissa nahtiin keskeisend, joka vahvisti luottamusta jarjestelmaé
kohtaan. Lisédksi arvostettiin sitd, ettd organisaatio sai palveluntarjoajan edustajilta nopeita
vastauksia ongelmatilanteissa. ... niille jos heittdid jonkun kysymyksen...niin ne osaa melkein
suoraan sithen vastata...ettd se heiddn tuki ainakin mddrittelyvaiheessa on ollut kylld todella
hyvd.” -H7 strateginen. Operatiivisella tasolla ajateltiin, ettei palveluntarjoajalla ole oikeas-
taan merkitystd, kunhan se on yleisella tasolla luotettava. Kuitenkin aikaisempana positiivi-
sena kokemuksena jirjestelmin kédyttoonotosta esitettiin tilanne, jossa palveluntarjoaja oli
ollut aktiivisessa yhteydessd organisaatioon ja tarjonnut valmiin seki testatun jarjestelmépa-
ketin. Téllaisessa tilanteessa kdyttoonotto koetiin sujuvaksi, koska kiyttéjén ei itse tarvinnut

ratkaista erilaisia haasteita.

Strategisella tasolla tuotiin esille, ettd vaikka jirjestelmétoimittajalta oli saatavissa tukea,
vastuu onnistuneesta kidyttdonotosta on myos organisaatiolla itsellddn. Organisaation tuli
osallistua aktiivisesti ja varmistaa, ettd silld on tarvittava osaaminen, ymmarrys ja resurssit
jarjestelmén testaukseen, kouluttamiseen seké tekniseen toimivuuteen liittyen. Positiivista
palautetta annettiin konsultille, joka oli palkattu projektipdéllikdksi projektiin. ”Hdn on aika
tdydellinen tyontekija tommoiseen rooliin...aina iloisella tuulella ja pystynyt luomaan niihin

miitteihin positiivisen ilmapiirin, vaikka sieltd loytyy haasteita’ -H3 operatiivinen.

Luottamusta estévét tekijét

min tekniseen suoriutumiseen liittyvid asioita. “Varmaan sellainen, ettd missd kohtaa en
luota jdrjestelmddn, on siind, ettd jos se kerran pettdd, niin sitten en luota siihen, ettd se
petti tdlld kertaa ja tilld kertaa, niin edespdin.” -H1 operatiivinen. My0s automaatio itses-
sddn koettiin raskaaksi, jos se ei toimi odotetusti. “On kokemusta myés, kun automatisaatio
Jja sitten esimerkiksi laskujen lukijat ei toimi kunnolla...Niin kun ne ei toimi, niin ne on hyvin

raskaita kdyttdd. Se vihentdd sitd luottamusta.” -H5 operatiivinen
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Vaikka koulutusta ja tiedottamista pidettiin tirkeind luottamusta lisddvind tekijoind, niiden
toteutuksessa koettiin puutteita. Erityisesti koulutuksen kdytdnnonldheisyyteen ja kattavuu-
teen liittyi kritiikkid. Osa koki, ettei ollut saanut riittdvaéd harjoitusta omia tyotehtivid vas-
taavia tilanteita varten. "Enkd saanut harjoitella kaikkea, en saanut harjoitella laskun jakoa
Jja tdllaista...vois se olla yksi uusi koulutus vield, koska mulla ei ollut mitddn hajua. Istahdin
Jja sitten ndytettiin tillainen systeemi, ja tdssd on yksi lasku mitd voit harjoitella. Joo kylld
mulla menee sormi suuhun ihan varmasti, kun pitdd ruveta jakamaan joku 30 000e lasku ™ -
H2 operatiivinen. Toivottiin, ettd koulutustilaisuudessa kaikki osallistujat olisivat esittdyty-
neet ja kertoneet roolistaan projektissa, mika olisi tukenut luottamuksellisen ilmapiirin syn-
tymisté. Liséksi odotuksena oli, ettd koulutus olisi kohdennettu roolikohtaisesti. Tdmd olisi
pitdnyt kouluttaa silleen, ettd otetaan se kategoria kerrallaan esimerkiksi ja ketd laskuja
kdsittelee. Sanotaan nyt vaikka, ettd checkerit ensiksi omana ryhmdnd ja opetettu heille ai-
noastaan heiddn tyo...eikd niin, ettd nyt kaikki oli paikalla ja ldsnd ja kaikki huusi toistensa
pddlle, se oli ihan show” -H1 operatiivinen. Luottamusta heikensi myos se, ettei koulutuk-
sessa selvisti ndytetty, miten uusi jdrjestelmi eroaa aikaisemmasta. Testiympdristod kriti-
soitiin siitd, ettei se vastannut kaikkien kéyttdjien tyokuvaa. ”Ei me haluta kéyttdd aikaa
sellaiseen mikd ei tule olemaan meiddn tyonkuvassa ollenkaan, mutta kun ei ole sitd oikeata
virallista testiympdristod tdssd ollut” -H4 operatiivinen. Yksi haastateltava kuvasi kokemus-
taan koulutustilanteesta, joka herétti epdilyksen valmistelun keskenerdisyydestd. “Olen ihan
varma, ettd sielld ei ole mietitty kaikki meiddn vaihtoehtoja, sen ndki siind koulutuksessa jo,

ettd ei sielld ollut kaikki palikat kohdallaan’ -H2 operatiivinen.

Kéyttdjat kokivat, ettei kaikkien ndkemyksid oltu riittdvésti kuultu jarjestelmén suunnittelu-
vaiheessa. "Jotenki ihmetyttdid, ettd miksi ei ole koskaan kysytty mitddn” -H2 operatiivinen.
Toiveena oli, ettd erityisesti ne henkildt, joiden tydhon jérjestelmd vaikuttaa eniten, olisi
otettu mukaan projektiin jo varhaisessa vaiheessa. My6hédinen mukaanotto koettiin epévar-
muutta lisddvana tekijana. ”...jotenkin tuntuu niin sekaiselta tai sitten kun ei ole ollut alusta
asti mukana, niin se luo semmoista epdvarmuutta.” -H4 operatiivinen. Sen sijaan luotta-
musta jirjestelméédn vahvisti se, jos oli ollut mahdollisimman aikaisessa vaiheessa projek-
tissa mukana. ”Lisdd muuten luottamusta se, ettd on pddssyt olemaan projektissa mukana

ihan alusta asti, ettd jopa ymmdrtdd miten se toimii jollain tasolla. ” -H7 strateginen
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Koulutuksen ja tuen rooli luottamuksen rakentumisessa

Erds kayttdja koki myonteisend sen, ettd uuden jérjestelmin kayttoonottoon liittyy koulu-
tusta — toisin kuin aiemmissa tapauksissa, joissa jarjestelmét on pitinyt opetella itsendisesti.
”...mutta ehdottoman positiivista mitd tdstd nostaa yleisesti, ettd nyt on sentddn kaksi kahden
tunnin koulutusta, kun tulee uusi ohjelma” -H1 operatiivinen. Kaikille ei ollut selvai, kehen
tulisi ottaa yhteyttd ongelmatilanteissa kdyttdonoton aikana. Osalla puolestaan oli selked ka-
sitys tukihenkil6istd. “Yleensd olen tottunut siihen, ettd kun otetaan joku uusi ohjelma kéyt-
toon, niin sielld on jonkinndkoinen helpdesk...saattaa olla tdd meiddn x joka on ollut mukana
tdssd, mutta kuinka nopeasti ja dkkid hdn ehtii sitten vastata ja kuuluko se hénen tycku-
vaansa, niin en tiedd sitd, ettd tosin x ja x tddltd meiddn osastolta osaa ohjelman parhaiten...
oikein jannittdd mitd huhtikuu varsinaisesti tulee olemaan sitten kun se alkaa” -H4 opera-
titvinen. Epdvarmuutta lisési my0s se, kuinka hyvin muut kayttijit olivat valmistautuneet.
”Kuinka paljon yrityksen kdyttdjdt tulee kompastelee ohjelman kautta, ettd onko puhelinlin-
jat tukkeessa ja jengid jonoksi asti. En koe, ettd meiddn pitdisi olla se helpdesk.” -H4 ope-
ratiivinen. Koulutustilaisuuksissa jérjestelma otettiin vastaan yleisesti positiivisella ja innok-
kaalla asenteella vastaan. “Olin varautunut siihen, ettd tulee tiukkoja kysymyksid ehkd hen-
kisesti varautunut siihen, niin porukka oli todella ylldttdvdn positiivisin mielin liikkeelld.” -

H3 operatiivinen

Organisaatiossa varauduttiin kdyttonoton aikaiseen ajanjaksoon, jolloin kéyttdjét tarvitsivat
todenndkoisesti tukea. "Kylld aluksi voi tulla kyselyitd ihmisiltd, ettd miten tdmd tehddcdn,
mutta uskon, ettd pystytddn aika nopeasti vastaamaan, ja sitten jos loytyy semmoisia, ettd
pitdd jotain tehdd, niin uskon, ettd niihinkin pystyy sitten reagoimaan. Mutta miten se kdytto
ldhtee isolla porukalla toimimaan, niin mddrittelee sitd, ettd kuinka hyvin se jdrjestelmd
otetaan vastaan ja kuinka hyvin se kdyttoonotto sitten lopulta onnistuu” -H8 strateginen.
Myds henkilokohtaisella tasolla varauduttiin tuen antamiseen.”...mutta olen nyt melko
varma, ettd saan olla teknisend helpdeskind useille eri ihmisille, ettd vihdn luulen, ettd tyot

mitd olen tdhdn asti tehnyt, niin ne saa joku muu tehdd alkuun.” -H7 strateginen
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Yhteenveto tekijoistd, jotka vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen

Luottamuksen rakentuminen uutta jarjestelmid kohtaan edellyttdd tasapainoa teknisten, or-
ganisatoristen ja inhimillisten tekijoiden vilill4d. Luottamusta edistavét erityisesti: kokemus
jarjestelmin toimivuudesta, myoOnteinen asenne, hyvin jirjestetty koulutus, osallistaminen ja
vuorovaikutus, sekd palveluntarjoajan asiantunteva tuki. Luottamusta heikensivit puoles-
taan: tekninen epavarmuus, puutteellinen koulutus, rajallinen testiympéristd, osallistamisen
vihdisyys ja episelvyys kiyttoonoton valmisteluissa. Erityisesti kéyttdjien varhainen osal-
listaminen seké selked ja riittdva koulutus omien tyotehtdvien ndkdkulmasta osoittautuivat
merkittidviksi tekijoiksi luottamuksen kannalta. Strategisella tasolla luottamusta rakennettiin
jérjestelmivalinnan perusteltavuudella ja sillé, ettd pddtoksenteossa otettiin huomioon sovel-
tuvuus organisaation tarpeisiin, sekd tekniselld asiantuntemuksella. Operatiivisella tasolla
korostuvat kdytdnnon toimivuus ja kdyttdjakokemus. Strategisen ja operatiivisen viliset erot

ovat esitettynd taulukossa 5.

Taulukko 5. Strategisen ja operatiivisen tason erot luottamusta edistdvistd ja estivista teki-

jOista

Ndkdkulma

Luottamusta edistavat tekijat

Luottamusta estavat tekijat

Operatiivinen

-Mydnteinen asenne muutoksiin
-Tyon kautta oppiminen
-Mahdollisuus kdytadnnon
harjoitteluun, selkeé ja
kaytdnndnldheinen koulutus
-Tuki

-Osallistaminen

-Positiiviset kdyttokokemukset

-Tekniset epdvarmuudet ja
virheet

-Puutteellinen koulutus ja
testiympdristd
-Mydhainen osallistaminen
-Epdvarmuus muiden
osaamisesta

Strateginen

-Hyvin perusteltu
jarjestelmavalinta

-Jarjestelmén paivitykset
-Palveluntarjoajan asiantuntemus
ja tuki

-Kattava testaus

-Jos ei pddse mukaan projektiin
heti alusta ldhtien

5.1.3 Epéavarmuuden ja riskien vaikutus luottamuksen muodostumiseen

Uuden jérjestelmin kadyttoonottoon liittyva luottamus rakentuu monitasoisesti ja siithen vai-
kuttavat monet asiat. Kdyttdjien kokemukset epavarmuudesta liittyivét erityisesti testiympa-

ristdon, jarjestelmin toiminnallisuuteen ja omaan sekd toisten osaamiseen.
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Kayttdjien luottamuksen muodostumiseen vaikutti epdvarmuus ja epdilys siitd, oliko jérjes-
telméé testattu riittdvasti sekd oliko kaikki kdytdnnon tilanteet osattu ottaa huomioon. Epé-
varmuutta lisdsi myos huoli toisten osaamisesta ja siitd, kuinka kauan kayttoonotto hidastaa
tyontekoa. “Toivottavasti ei mitddn dlyttomid tyésumia pddse muodostumaan...en tiedd kes-
tddko se pdivdn, viisi pdivdd, pari, kolme, neljd viikkoa...totta kai tulee paljon kysymyksid ja
osa ei olekaan oppinut kéyttdd sitd ihan yhtd hyvin...” -H3 operatiivinen. Vaikka jirjestel-
mai teknologiana uskottiin, epiiltiin sen kiytdnnon soveltuvuutta organisaation tarpeisiin,
erityisesti ostotilausten ja laskujen yhdistamisessd. ”PO:ta sitten joutuu tuunaamaan ja se
on isoin huoli...kuinka paljon joudun kdyttdmdcdn aikaa siihen tilioinnin summien korjaami-

seen... se tilioinnin korjaaminen on sitten vihdn vaikeampaa...” -H5 operatiivinen

Epédvarmuutta loivat uuden jirjestelmén testaukset ja kuinka sujuvasti niitd oli pystytty te-
keméidn uuteen jarjestelmédn, jotta kiyttoonotto olisi sujuvaa. “Tdlld hetkelld jdnnittdd,
koska sielld on tullut niin paljon semmoisia juttuja esille, ettd mikd ei toimikaan ja ne tulee
aika viime tippaan ja en tiedd miksi. Testaus olisi pitinyt aloittaa paljon aikaisemmin” -H4
operatiivinen. Myos strategisella tasolla oltiin tietoisia testauksien kriittisyydesta. "...huoli
siitd, ettd saako itse tehtyd kaikkia mddrityksid sinne mitd tarvitsisi. Se meneeko ne nyt kaikki
ihan varmasti oikein, mutta testaamallahan ndmdkin selvidd sitten”” -H7 strateginen. Jarjes-
telmén kdyttdonoton onnistumista mééritti se, miten hyvin asiat on pystytty testaamaan. Sa-
malla kuitenkin hyviaksyttiin, ettd kaikkia virheitéd ei voida etukéteen ratkaista, vaan jérjes-
telmén kdyton aikana nousee esiin vield uusia ongelmia. “Tietysti me ei vield tiedetd kaik-
kea...ja varmasti tulee kysymyksid ja tenkkapoo, loydetddn jotain bugeja vield siind go live

-vaiheessakin...” -H3 operatiivinen

Strategisella tasolla luottamuksen ndkokulmat painottuivat projektin hallintaan, sen laajuu-
teen ja prosessien yhteensovittamiseen. Tavoitteena oli ndhda jarjestelmduudistus kokonais-
valtaisena muutoksena, ei vain teknologisena siirtymédnd. Kéyttoonoton onnistumista poh-
dittiin my0s siitd ndkokulmasta, kuinka saadaan suuri joukko ihmisié sujuvasti kdyttiméaan
jarjestelmai. ”...kuinka paljon kysymyksid herdd, ja miten kdytto lihtee sujumaan, niin sem-

moinen kysymysmerkki ja haaste, kun on paljon ihmisid.” -H8 strateginen
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Yhteenveto epdvarmuuteen ja riskeihin liittyvisté tekijoista

Kéyttdjien luottamusta uuteen jéarjestelmiin heikensivit erityisesti epdvarmuus testauksien
kattavuudesta, pelko osaamisen puutteista seké huoli jarjestelmén kdytdnnon toimivuudesta
arjessa. Operatiivisella tasolla korostuivat konkreettiset huolet, kuten tydkuorman kasvu ja
tekniset yksityiskohdat, kun taas strategisella tasolla epdvarmuus liittyi projektin hallintaan,
prosessien yhteensovittamiseen ja muutoksen laajuuteen. Testausvaiheen néhtiin olevan kes-
keinen vaihe luottamuksen rakentamisessa, mutta toistuvasti esiin nousi kokemus, ettei kaik-
kea ole osattu tai ehditty huomioida vield ennen kiyttdonottoa. Molemmilla tasoilla suhtau-
duttiin kuitenkin realistisesti sithen, ettd ongelmia nousee esiin kdyttdonoton yhteydessd, ja
niiden ratkaiseminen on osa prosessia. Operatiivisen ja strategisen tason erot liittyen epévar-

muuksiin ja riskeihin ovat esitetty taulukossa 6.

Taulukko 6. Operatiivisen ja strategisen tason erot epavarmuuden ja riskien osalta

Epdvarmuus ja riskit
Operatiivinen taso -Epaily testauksen
kattavuudesta

-Huoli omasta ja
kollegoiden osaamisesta
-K&ytdnndn sujuvuus ja
virheet

Strateginen taso -Projektin laajuuden
hallinta

-Testauksen riittivyys
-Prosessien
yhteensovittaminen

5.1.4 Luottamus tekodlyyn ja dlykkaisiin toimintoihin osana jérjestelmaa

Automaatiota sisdltdvén tietojarjestelmin ei ndhty eroavan merkittdvésti perinteisesti tieto-
jarjestelmin kéyttoonotosta. Eroavaisuuksina pidettiin sitd, ettd jarjestelmad pitdd alkuun
opettaa, ennen kuin se osaa tehda tarvittavat asiat. “Silld tavoin eroaa, ettd joudut kaiken
tekemdidn kerran tai pari, ennen kuin se alkaa tekemddn” -H4 operatiivinen. Méadritysten
tekeminen ndhtiin erityisen tarkeénd, jotta automaatio toimii luotettavasti ja oikein. Aiemmat
kokemukset samankaltaisista jérjestelmistd uskottiin helpottavan kéyttoonottoa. ~Varmaan
sana helpompi pyorii mulla tdlld hetkelld mielessd, ja se johtuu nimenomaan siitd, ettd olen

Jjo kdyttdanyt samankaltaista jdarjestelmdd.” -HS operatiivinen
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Luottamusodotukset

Automaatioon suhtauduttiin kaikkien osalta positiivisesti, koska sen odotettiin tuovan hel-
potusta rutiininomaisiin tyotehtdviin. Lisdksi toiveena oli, ettd aikaa vapautuisi muille tyd-
tehtdville, jotka vaativat enemmaén ajattelua ja ajatustenvaihtoa muiden kanssa. ”"Hyvin po-
sititvisesti, olen tehnyt niin paljon idiootti hommaa, ettd jonkun tekodlyn on tehtdivd niitd
mitd olen x vuotta istunut ja tehnyt...voisin tehdd paljon viisaampaa” -H2 operatiivinen.
Odotuksena oli, ettd tyotd voidaan tehdd tehokkaammin jatkossa. “meilldkin on laskuja
missd on monien rivien tilidinnit...kuulemma semmoiset mahdollisuudet, ettd teet sen tilioin-
nin kerran sinne, kun tulee yksi lasku, ja sitten tallennat sen, niin sitten pystyt jatkossa kdyt-
tdd sitd. Jos se toimii niin kun sen pitdisi, niin automaatio on tosi hyvd kylld” -H4 operatii-
vinen. Myo0s virheiden méérian uskottiin vihenevén, kun tietoja ei enééa tarvitse syottdd ma-
nuaalisesti. ”Totta kai vihentyy, jos se tulee automaationa sielld oikein, niin siind ei ole
ihminen endd ndpyttelemdssd numeroita ja sitd kautta tule mitddn ndppisvirheitd tai joskus
on niitd, ettd teet 20 laskua tietylld tavalla putkeen, ja sitten tulee se seuraava ja et ajattele,
ettd niin tdmd menee nyt eri tavalla...” -H3 operatiivinen. Erityisesti dlykkaét toiminnot,
kuten laskujen kuvalukija herittivét kiinnostusta ja toiveikkuutta. ”Paljon fiksumpi tapa tai
mekaniikka miten se tekee sen, ja sitten kun se oppii kdyttdjiltd...vaikka x lasku on ollut sille
esimerkkind, niin painan jotain kohtaa ja sanon sille missd on laskunnumero, niin sitten se
oppii sen kolmen tai neljdin laskun jilkeen.” -HS operatiivinen. Vaikka testausvaiheessa oli
vield puutteita esimerkiksi tilinumeron tunnistamisessa, luotetaan silti sithen, ettd jarjestelma

oppii vihitellen.

Operatiivisella ja strategisella tasolla ymmarrettiin, ettei automaation hydtyjd saavuteta tiy-
simédrdisesti heti kdyttoonotossa. "...lukee laskulta tietoja, ettd se tulee nopeuttamaan aina-
kin pienen hetken jdlkeen. Tietenkin se on aluksi vihdn tonkompdd varmasti kaikilla...mutta
sitten kun se on oppiva jdrjestelmd ja se oppii tunnistamaan erilaisia juttuja mitd sieltd kdsin
maalaa ja opettaa sille, niin kylld toi tulee oikeasti nopeuttaa aika lailla... varmaan se au-
tomaatio kylld jossain vaiheessa saadaan siihen pisteeseen, ettd uskalletaan” -H7 strategi-
nen. Jarjestelmén oppiminen ja kayttdjien kokemusten karttuminen néhtiin edellytyksind au-
tomaation tason nostamiselle. ”Pystyy automatisoimaan enempi ja vihempi ja sielld on eri
asteita. Uskon, ettd toi kehittyy ajan saatossa, eli varmaan alkuun ldhdetddn jollain auto-

maatioasteella liikkeelle, ja seuraavaksi kun opitaan, miten jdrjestelmd toimii, miten ihmiset
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toimivat...ikddn kuin viemddn enemmdn sitd automaattiseksi, nostamaan sitd astetta, kun
opitaan miten laskut sielld liikkuvat. ” -H8 strateginen. Kuitenkin vaatimuksena oli, etté tek-
nologia pitdd saada toimimaan oikein, jotta automaatio pystyy nopeuttamaan tyotehtavia.
”Than ensin pitdisi saada teknologia siihen pisteeseen, ettd voisi puhua kunnon automaati-

osta.” -H7 strateginen

Piitoksenteko

Kaikki korostivat ihmisen roolia automaation tekemien ehdotusten tarkastamisessa. Luotta-
musta yleiselld tasolla ei 16ytynyt siithen, ettd tekodlyn tekemiin pddtoksiin voisi vield luot-
taa. Jarjestelmin ehdotuksia pidettiin hyddyllisend, mutta lopullinen vastuu néhtiin aina
kayttajalla. ”...mutta kylld se lopullinen vastuu on meilld...en luota siihen, ettd vaikka ne on
kerran sinne syotetty ja laitettu, ettd se kone tai se ohjelma ottaa ne automaattisesti joka
kerta 100 % oikein...” -H4 operatiivinen. Luottamusta lisési se, ettd jirjestelmé pysdyttda
automaation epavarmoissa tilanteissa. Liséksi laskujen tarkastuksen moniportaisuus nihtiin
turvana virheiden varalle. Esille nostettiin myds, etté jarjestelma ei tee niin sanotusti paatok-
sid, vaan ehdotuksia kayttéjille. Yhtend ndkdkulmana esitettiin yleisesti automaatiota ja te-
kodlyé kohtaan se, koska koneet suorittavat tyot tehokkaammin, niin on silloin myds mah-

dollisuus tyopaikkojen katoamiseen. ”Se riski tosiaan tekodlyssd ja automaatiossa on just

se, ettd se vihentdd just meiddn kaltaisten tyontekijoiden toitd...” -HS operatiivinen

Jarjestelmédn ymmarrettdvyyttd, eli sitd mitd jirjestelméssid tapahtuu ja milléd perusteella eh-
dotuksia tehddin, pidettiin silloin tdrkeénd, kun halutaan havaita virheitd ja kehittda proses-
seja. Sen sijaan suorittavassa tyossd jarjestelmén syvillisempad ymmartdmisté ei koettu vélt-
tdmattomaksi. Sellainen suorittavan tyén rooli, jossa vaan ndpyttelee, on se nyt lasku tai
mitd tahansa, niin laittaa vaan eteenpdin, niin sellaista on mahdollista tehdd myos ilman
sitd ymmdrrystd...” -H3 operatiivinen. Strategisella tasolla tuotiin huoli siitd, ettd jos kéytta-
jat eivdt ymmaérrd, milld perusteella jirjestelmé tekee pdatoksid, he eiviat myoskadn tiedd,

miten nithin voisi vaikuttaa. Tdmai voi johtaa ei-toivottuihin lopputuloksiin.
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Yhteenveto

Luottamusodotukset automaatioon rakentuvat niin operatiivisella kuin strategisella tasolla
kokemuksen, testauksien ja jarjestelmidn oppimisen kautta. Automaatiolta odotettiin tehok-
kuutta ja virheiden vihenemistd, mutta hyotyjen ei odotettu toteutuvan heti. Padtoksenteossa
korostettiin ihmisen vastuuta. Strategisella tasolla painottuivat ymmarrettavyys jérjestel-
masti ja pitkédn aikavélin kehitys, kun taas operatiivisella tasolla keskityttiin kidytdnnon toi-
mivuuteen ja tyon sujuvuuteen. Operatiivisen ja strategisen tason erot ovat esitetty taulu-

kossa 7.

Taulukko 7. Operatiivisen ja strategisen tasojen erot

Teema Operatiivinen taso Strateginen taso
Kayttoonotto Kaytanndnlaheinen Vaiheittainen kehitys ja
oppiminen keskeista
Odotukset Helpottaa rutiinityotd, vahentad Tehostaa prosesseja pitkalld
virheitd aikavalilla
Luottamus Perustuu konkreettisiin hydtyihin Edellyttdd teknologian
ymmarrettivyyttd
Padtéksenteko Ihminen vastuussa, jarjestelma Ihminen vastuussa
ehdottaa
Riskit Ty&paikkojen vihenemisen pelko Epaselvyys paitdksenteon
logiikasta voi johtaa ei-
toivottuihin lopputuloksiin

5.2 Kokemukset jarjestelman kéayttoonoton jélkeen

Uuden jérjestelmin kayttoonoton jidlkeen organisaatiossa alkoi muodostua konkreettisia ko-
kemuksia siitd, miten jarjestelmén toimii kidytdnndssd, miten kdyttdonottoon oli varauduttu,
ja miten odotukset vastasivat todellisuutta. Téssd luvussa kokemuksia tarkastellaan neljéssi
alaluvussa, joiden kautta muodostetaan kokonaisvaltainen kuva siitd, miten jarjestelmai otet-
tiin vastaan ja millaisia kdytdnnon vaikutuksia silld on arjessa ja strategisella tasolla. Haas-

tateltavien kokemuksia kerittiin noin kuukausi jarjestelmin kiyttdonoton jilkeen.

5.2.1 Luottamuksen, epdluottamuksen ja luottamuksen puutteen kohdistuminen

Téssd osiossa tarkastellaan, miten luottamus, epdluottamus ja luottamuksen puute ilmenivét

uuden jérjestelmén kidyttoonoton jilkeen. Luvussa korostuvat kayttdjikokemukset
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jarjestelmin toimivuudesta, odotusten tdyttymisesti, virhe- ja epdvarmuustilanteet seka jar-

jestelmin kaytettdvyyden ja hyotyjen arviointi.

Kayttdja- ja luottamuskokemukset

Kayttdjien kokemukset uudesta jirjestelmésti olivat pddosin myonteisid. Useimmat kokivat
sen kehittyneemmaksi ja nykyaikaisemmaksi verrattuna aiempaan jarjestelméén. "Jos ver-
rataan vanhaan, niin se on tdlld vuosikymmenelld, vuosituhannella, se vaikuttaa suht simp-
peliltd kdyttdd” -H1 operatiivinen. Jarjestelma toimii teknisesti luotettavasti, eikd katkoksia
esiinny. Kéytettdvyyttd kuitenkin heikensi se, ettd ndkyma paivittyy jokaisen laskun tyovai-
heen jilkeen, mika hidastaa kisittelyd. ”Se portaalindkymd pdivittid itseddn aina kun teet
laskulle jonkun tyévaiheen ja sitten kun se miettii sellaiset 1-3 sekuntia, niin sekin kertaan-

tuu, kun kdsittelen 300 laskua...” -HS operatiivinen

Automaattinen tilidinti toimi suurimmassa osassa tapauksista, miké lisdsi luottamusta jérjes-
telméédn. Samalla kuitenkin tunnistettiin tilanteita, joissa ehdotukset olivat virheellisid. "Ja
varsinkin se tiliéintirobotti ei osaa hommiaan kunnolla...” -HS operatiivinen. Tyo6td helpot-
tavina elementteind mainittiin tilidintimallit sekd kuvanlukija, joka onnistui tunnistamaan
laskujen tiedot tarkasti. Sen sijaan ostolaskujen késittelyssd vaadittiin siirtymistd useiden
ndkymien vililld, joka koettiin kuormittavaksi. ”Kun lasku tulee meille, niin se menee sinne
OCR:ddn siind vaiheessa, se on ihan hyvd, se on itse asiassa tosi hyvd siind laskunlukuvai-
heessa, sitten mddritellddn, onko se PO lasku vai ei PO lasku. Jos se on PO lasku, niin silloin
kéyttdjd hyppii neljdssd ndakymdssd ja niissd kaikissa on erilainen nappi, jota pitdd painaa,
ettd se lasku menee eteenpdin, ja se on aina eri niminen ja eri paikassa... ” -HS operatiivinen.
Luottamusta heikentévin pidettiin sité, ettd suoritettavana on monta eri vaihetta, ennen kuin
laskuprosessi on valmis. ”Heikentdnyt ehkd, ettd siind pitdd kuitenkin aika montaa nappulaa
klikata ja ennen kuin se prosessi on valmis, ettd se ei ole yhden napin takana, niin kuin se
voisi olla...” -H1 operatiivinen. Kritiikkiéd esitettiin siitd, ettei jarjestelmén suunnittelussa
ollut huomioitu kaikkien kayttdjaryhmien tarpeita. “Sanotaan ndin, ettd mikddn tekijihdn ei
ole vahvistanut, ei mitenkddn. Tdd systeemi ei ole tippaakaan mietitty meille... ja lopputu-

lema on tdysi floppi” -H2 operatiivinen. Kuitenkin toiveikkuutta kehitystyohon ilmeni.
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Epavarmuustekijét ja virhetilanteet

Kéyton alkuvaiheessa ilmeni epdavarmuutta esimerkiksi tilanteissa, joissa laskut kiersivét
védrille osastoille. Néité virheitd ei ollut mahdollista testata etukéteen, silld testiymparisto ei
tdysin vastannut tuotantoympéristdd. Virhetilanteiden koettiin osittain johtuvan siité, ettei
kaikkia mahdollisia tilanteita ollut mahdollista testata, eikd kaikkia tilanteita osattu enna-
koida ja osa tilanteista unohdettiin testausvaiheessa. Kuitenkin ongelmatilanteiden koettiin
olevan normaaleja, jotka kuuluvat kdyttdonoton aikaiseen prosessiin. Ongelmatilanteet kui-
tenkin heikensivit luottamusta jarjestelméé kohtaan, koska ne vaativat aina yliméérdista sel-
vittelyd toiden lomassa. Monet ongelmatilanteet olivat kuitenkin lyhytkestoisia. "Monet sel-
laiset probleemat oli lyhytkestoisia, ettd vaikka viikon tai kaksi, ja sitten se ongelma saatiin
ratkaistua ja monet itse asiassa liittyy siihen, ettd niitd ei ollut ikddn kuin mahdollista testata
testiympdristossd”’ -H3 operatiivinen. Strategiselta tasolta esitettiin, ettei testiympéristd kos-
kaan vastaa tdysin tuotantotilannetta, mikd aiheuttaa epdvarmuutta kdyttoonoton alkuvai-
heessa. Testaus tapahtui rajatulla kiyttdjdjoukolla ja aineistolla, joten kaikkia mahdollisia
tilanteita ei ollut mahdollistaa ennakoida tai testata. Tima johti tilanteisiin, joissa kdyttoon-

oton aikana ilmeni virheité ja odottamattomia haasteita.

Luottamuskokemusten koettiin olevan positiivisen puolella niin operatiivisella kuin strate-
gisella tasolla. Jarjestelma ei ollut vield aluksi tdydellinen, mutta se vastasi kuitenkin sille
asetettuja odotuksia, eikd suuria pettymyksid ilmennyt. Verrattuna aiempaan jérjestelméén,
uusi jarjestelméd koettiin paremmaksi, mikd oli tdrkein tavoite kayttoonotossa. Odotuksena
el ollut, ettd jirjestelmd toimisi moitteettomasti heti kayttoonoton jalkeen. Kiyttdjat koros-
tivat, ettd laajempi kdyttokokemus useamman kuukauden ajalta antaa todellisemman kuvan
jarjestelmén toimivuudesta. Alku on vasta harjoittelua, eiké kaikkia jarjestelmén toiminnal-
lisuuksia valttimatta osattu vield kayttdd. Vaikka jarjestelmissd on edelleen kehitettavéa,

koettiin luottamusta sithen laskujenkésittelyjérjestelmana.

Helppokayttoisyys ja hyodyt

Jarjestelmidd pidetdédn yleisesti helppokiyttdisend ja visuaalisesti miellyttdvéna. Positiivi-

sena lisdnd ilmaistiin, ettd yhdelld ndkymailla ndkee paljon enemmin tietoa, kuin vanhalla

’

jarjestelmalld. Lisdksi osa koki, ettd tyonteko on jo nopeutunut. ...jos nyt miettii, ettdi
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unohdetaan kaikki ylimddrdiset opastamiset ja selvittelyt, niin se perusduuni kylld nopeutui”
-H3 operatiivinen. Kaikkia asioita kdyttijaystavallisyyden kannalta ei oltu mietitty loppuun
asti jarjestelmassa. "Kdyttdjdystavillisyyden puutoksia esimerkiksi se, ettd en voi siind por-
taalissa maalata laskuja...en voi tehdd semmoista monivalintaa...pitdd erikseen painaa ne
Jjokainen lasku semmoisesta tipdstd, ettd ndmd mind haluan kdsitelld kerralla, kun voisin
maalata ne...se on niin perusjuttu vuonna 2025...siind on tdillaisia juttuja, jotka harmittavat
Jja drsyttdd hyvin syvdsti.” -H5 operatiivinen. Lisdksi jarjestelmad kuvattiin siten, ettd se on
suunniteltu kayttdjavaikeasti, vaikka onkin modernin nékoinen jérjestelma. Lisédksi oikeuk-
sien puuttuminen joiltakin kéyttdjiltd on aiheuttanut tilanteita, joissa ty0 keskeytyi ja on

tarvittu toisen tiimin apua, miki on viivéstyttinyt prosesseja.

Yhteenveto

Uuden jérjestelmén kayttoonotto herétti padosin positiivisia tuntemuksia, etenkin sen mo-
derniudesta ja teknisestd toimivuudesta. Operatiivisessa tydssd muun muassa automaattinen
tilidinti ja kuvanlukija helpottivat ty6tehtdvid, mutta monivaiheiset laskuprosessit aiheuttivat
kuormitusta ja turhautumista. Osa koki, ettei jarjestelmdd ole suunniteltu heiddn tarpeitaan
ajatellen. Virhetilanteet alkuvaiheessa liittyivit muun muassa laskujen véérin ohjautumi-

seen, mutta virhetilanteita pidettiin osin véistiméttomina ja lyhytaikaisina.

Testiympadriston puutteet vaikeuttivat laaja-alaiseen ennakointiin, ja tdmén takia osa ongel-
mista ilmeni vasta kéyttoonottovaiheessa. Strategisella ja operatiivisella tasolla jirjestelma
koettiin yleisesti tayttavin luottamusodotukset — taydellisyyttd ei kuitenkaan odotettu heti.
Strategisen ja operatiivisen ndkemykset ovat esitettyind tarkemmin taulukossa 8. Kéytetté-
vyyden osalta jarjestelma koettiin pddosin selkedksi ja visuaalisesti toimivaksi, mutta osassa

arkisissa toiminnoissa esiintyi vield puutteita.



Taulukko 8. Operatiivisen ja strategisen tasojen erot luottamuksen kohdistumisesta

Teema

Operatiivinen nakdkulma

Strateginen nakdkulma

Kayttdjakokemus

Kayttd pddosin helppoa, mutta
hidasteita ja ongelmia. Koettiin
yleisesti paremmaksi kuin
edellinen

Jarjestelma koettiin yleisest
paremmaksi kuin edellinen

Luottamus jarjestelmain

Automaatiolla positiivinen
vaikutus, mutta useat vaiheet
héairitsevit

Luottamus rakentuu
kiyttikokemusten karttuessa,
eiks taydellistd toimintaa
odotettu heti

\irhe- ja epdvarmuustekijat

Virhe- ja ongelmatilanteet
aiheuttavat lisatyots ja
turhautumista

Testiympdristdn rajoitteet
ymmarretiin, ongelmat osa
normaalia kdyttdonottoprosessia

Helppokayttdisyys

Visuaalisesti hyva, mutta
perustoimintojen puutteita
(esim. monivalintamahdollisuus)
harmittavat

Painotus kokonaisuuden
onnistumisessa

Hyddyt

TyG nopeutunut tietyissa
vaiheissa, mutta edelleen vaatii
kehitysta. Lopullinen tulos
ndhddan my&hemmin

Kehityspotentiaali tunnistetaan,
mutta lopullinen tulos n3hdaan
mydhemmin

Odotusten tayttyminen

Osin tayttyneet, mutta
jarjestelma3 ei kaikkien kohdalla
koettu kayttajalahtoisest
suunnitelluksi

Odotukset padosin téyttyneet —
ei suuria pettymyksia.

5.2.2 Tekijat, jotka edistivat tai estdvit luottamusta

68

Kayttdjien kokemukset jakautuivat sen mukaan, miten koulutus, tuki ja jérjestelmén toimin-

nallisuus vastasivat heiddn tarpeisiinsa. Esille nousivat myds aikaisemmat kokemukset, osal-

listaminen, jdrjestelmén testaaminen ja kehittdmistarpeet, jotka vaikuttivat kéyttdjien asen-

teisiin sekd luottamukseen jarjestelmai kohtaan.

Luottamusta edistivat tekijat

Jéarjestelmdn kédyttoonoton ajankohtaa pidettiin oikea-aikaisena, vaikka esimerkiksi henki-

16storesursseissa ilmeni yllattava poikkeustilanne. Luottamusta edistdvana tekijand pidettiin

sitd, ettd yleisesti ilmapiiri on inhimillinen, vaikka laskujen késittely saattoi viedd alkuun

enemmaén aikaa. “"Kumminkin ymmdrrys, ettd tdmd on alkua ja tdssd menee vihdn aikaa...

Jjotenkin inhimillinen ajattelu kumminkin” -H2 operatiivinen. Tarkednd pidetdén sitd, ettid

tarkistettaisiin kaikkien asioiden menevin oikein uuden jarjestelmén kanssa. Kéyttdjét eivét

kuitenkaan olleet saaneet palautetta jérjestelmidn kayttoon liittyen tai kysymyksid
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avuntarpeesta. Toiveena oli, ettd palautetta annetaan seki tietoa siitd, miten muilla tiimeilld

jarjestelmin kaytto 1dhti sujumaan ja kuinka hyvin automaatio saatiin kayttoon.

Luottamusta estavat tekijét

Koulutuksen koettiin jadneen osittain puutteelliseksi, eikd se valmistanut kaikkia kayttéjid
jarjestelmin kayttoon. ... tiimikollegoissa, on monta sellaista ihmistd, jotka on kokenut, ettd
he ei ole saanut ollenkaan tarpeeksi koulutusta tai toisekseen ollenkaan tarpeeksi tukea sen
kdytossd...” -HS operatiivinen. Osa koki, ettd tukea on ollut saatavilla tarvittaessa ja osa
koki, ettdl jatkuva tuki olisi paikallaan. Oikeiden henkildiden 16ytdminen ei ollut aina yksin-
kertaista. ...kylld piti itse sieltd hakea ja kdvin 1,2,3,4 henkil6d ldpi ja ainoa mikd sitten
toimi, oli tdd x...” -H2 operatiivinen. Tuen avulla pystyttiin ratkaisemaan ongelmia ja saatiin
lisétietoa jirjestelmén toiminnoista. Lisdksi kdyttdjien piti itse etsid, miten jotkin tyOvaiheet
tehddan. "...on pitdnyt itse seikkailla sielld jdrjestelmdssd ja veikata, ettd miten se toimii,
kun sitd ei ole ollut missddn koulutusmateriaalissa tai missddn.” -HS5 operatiivinen. Strate-
giselta tasolta esitettiin, ettd kouluttamisen ja tuen tarpeen arvioimista hankaloitti se, ettei
tdysin voitu ennakoida sitd, miten kaikki ymmartévét asiat. Lisdksi koulutuksessa olisi voitu
tuoda enemmaén kayttdjille ilmi, miten laskujen uudenlainen kierto jarjestelméssd toimii.
"Koulutukseen liittyen lisdd huomiota...kun muuttuu esimerkiksi tyonkierto, ettd miten ne
laskut menevdt sielld...niin olisi vihentdnyt sitten tdmmaoistd epdselvyyttd ja kysymyksid sen

suhteen” -HS strateginen.

Kéyttoonoton aikana ilmeni, ettd kaikki kayttdjat eivét osallistuneet koulutuksiin. Koulutus-
materiaalin kautta olisi ollut mahdollista selvittdd asioita, mutta osa apua tarvitsevista hen-
kiloistd halusi esimerkiksi soittaa, ja siten saada nopean vastauksen. Osa haastateltavista
koki kuormittavaksi sen, ettd piti tarjota apua omien kéyttoonoton aikaisten ongelmien li-
séksi "Niin ja me tiedetdcdn, ettd ne tyypit ei ole osallistunut niihin [koulutuksiin], ja sitten
ne on sormi suussa, kun tulee lasku ja mietitddn miten ne tekee niitd vddrin, ja sitten ongelma
tulee siitd ja sitten ne on seuraavaksi soittamassa meille tai sitten x tiimille. Eli me joudutaan
toimimaan niiden tukihenkildind, vaikka me ei itsekddn kunnolla tajuta miten se korjataan,
niin tdd on se mikd turhauttaa” -H4 operatiivinen. Kaikki eivét kuitenkaan kokeneet tuke-

misen haittaavan omaa tyontekoa merkittavisti, vaikka tunnistettiinkin, etti osa henkil6ista
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oli enemmaén kuormittuneita yhteydenotoista. “Ei nyt mitenkddn silleen, ettd se tyontekoa
merkittdvdsti haittaisi, mutta joku voisi ajatella, ettd haitta se on pienikin haitta, ettd on se
aina jostain muusta pois...” -H3 operatiivinen. Tiimin tukea pidettiin tdrkeéna, vaikka mui-
den mielipiteet — positiiviset tai negatiiviset — eivdt suoranaisesti vaikuttaneet omaan suh-

tautumiseen jirjestelméin.

Aikaisemmat kokemukset kdyttdjaystavallisemmastd automaatiojérjestelmdstd vaikuttivat
asenteisiin uutta jirjestelmédd kohtaan. Aikaisemmassa kokemuksessa vilivaiheita oli va-
hemmén ja kdytto koettiin sujuvaksi. “Sen takia, kun on kokemusta noista paremmin orga-
nisoiduista ohjelmista, niin sen takia hajottaa ndmd tdmmaoiset vilivaiheet.” -H5 operatiivi-
nen. My0s manuaalinen summien péivittiminen rivikohtaisesti koettiin tyolddksi, jos osto-

tilauksen ja laskujen summat eivét tismanneet.

Tiedottaminen ja prosessimuutokset

Tiedonkulkuun liittyi puutteita, erityisesti tilidintivastuiden muutoksista ei ollut tiedotettu
riittdvasti. Muutos aiheutti ihmetysté, kun tilidinti ei endd kuulunut samoille henkil6ille kuin
aiemmin. Laskujen hyviksyjin piti moneen kertaa kertoa muutoksesta kyseisille henkildille,
kun asiasta kyseltiin. Liséksi heilld, jotka nyt vastaavat tilidinnistd, oli vaikeuksia saada apua
alemmilta tilioijiltd. Muutos vaikutti my0s tilausprosessiin, koska aiemmat tili6ijat ottavat
edelleen tilauksia vastaan, mutta eivét aina merkinneet toimituksia tilausjarjestelméén vas-

taanotetuksi, miké aiheutti lisdselvittelya.

Kehitystoimenpiteet

Kayttoonoton yhteydessd toivottiin parempaa osallistamista jo varhaisessa vaiheessa, jotta
eri osastojen tarpeet ja prosessit olisivat tulleet huomioiduksi. “Aina vaan mietitdcdn, ettd ei
tarvitse olla niin paljon ihmisid mukana. Ei tarvitse kuunnella ihmisid, kerrotaan sitten, mi-
ten tamd menee...kuka tdtd sitten ldhtenytkddn vetamddn, niin ehkd tutustuu vihdn parem-
min meiddn sisdisiin prosesseihin ja sisdisiin menetelmiin ja miten ne vanhassa systeemissd

menee...” -H2 operatiivinen. Projektinryhmiltd toivottiin selkedmpdd aikajanaa ja
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johdonmukaisuutta projektin etenemiseen, jotta kokonaisuus olisi ollut paremmin hahmotet-

tavissa jokaisella ryhmaén jasenelld.

Testaamiseen liittyen koettiin, ettei sithen ollut riittdvésti aikaa, eikd testiympéaristosséd voitu
kokeilla kaikkia tilanteita. Ehdotuksena oli, ettd testausvaiheeseen otettaisiin mukaan tekni-

2

sesti osaavia ja kokeneita kayttijid. "Jos vaihdat tdllaiseen ns. automatisoituun jdrjestel-
mddn, niin laita sithen 1, 2, 3 tiimildistd, joista olet varma, ettd ne osaa ajaa tietokoneita ja
ovat joskus aikaisemmin mahdollisesti kiyttineet vastaavanlaisia jérjestelmid ja dedikoinut
niiden tydajan siihen testaamiseen, eikd vaan silleen, ettd hei meilld on toi testiympdristo
tuolla, ettd kdykdd kokeilemassa. ”- HS operatiivinen. Kéyttdjét, jotka tydskentelevit jarjes-
telmén parissa pdivittdin, olisi voitu ottaa mukaan enemmaén jo testausvaiheessa, vaikka se
vaatisi enemman resursseja. Néin jirjestelmén mahdollisuudet ja rajoitteet olisi ymmarretty
paremmin. Strategiselta tasolta todettiin, ettd resurssit ovat aina rajalliset, eikd niitd ole kos-
kaan tarpeeksi kayttoonoton hetkelld. Silti kaikki tarvittavat asiat saatiin tehtyi ja suurem-
milta ongelmilta viltyttiin. Lisdksi tekniselld puolella tuli jopa normaalia vihemmén ongel-
mia vastaan kdyttoonoton aikana ja kayttdjat tarvitsivat tukea tavanomaisesti. “7Tekniselld
puolella ehkd jopa vihemmdn, ettd aika selkeitd, mutta sitten kéyttdjien opastuksia, niin
varmaan normaali mddrd...” -H8 strateginen. Kayttoonoton jilkeen ongelmatilanteiden
madrd ja tuen tarve olivat jo vihentyneet. Kiyttoonottovaihe néihtiin ratkaisevana vaiheena
jarjestelmén toimivuuden arvioinnissa. ~Testiympdristossd pyorimiselld on rajallinen hyéty
endd tdssd kohtaa, ettd sitten tuotantotapaukset osoittavat, ettd mitd pitdd vield sddtdd koh-

dilleen tai tismentdd’ -HS strateginen

Jarjestelmin jatkokehitys

Kayttéjat esittivit toiveita jarjestelmadn ndkymien kehittimisestd kiyttdjdystivillisemmiksi.
Nykyisessd ndkyméssd on paljon epédolennaista tietoa, kun taas térkedt toiminnot ovat pii-
lossa klikkausten takana. ”Ndkyvilld on kaikkea sellaista epdrelevanttia...jotain ihme koo-
deja mitkd ei liity meiddn ty6hon mitenkddn” -H3 operatiivinen. Filtterindkymiin toivottiin
parannuksia, jotta olisi mahdollista valita yhteen hakufunktioon useamman kuin yhden tili-
Oitdvin yrityksen. Suunnitelmissa oli, ettd jarjestelmén kehittdmisté ja laskujenkésittelypro-

’

sessia sujuvoittamista jatketaan. ”...miten sitd prosessia pystyy kehittdmddn tai tekemdidn
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Jjotain tehokkaammin...prosessin kehitystd jatketaan sitten” -H8 strateginen. Valmisohjel-

maan tehtdvat muokkausmahdollisuudet ovat kuitenkin rajallisia.

Yhteenveto

Uuden jérjestelmén kayttoonottoa tuki sen oikea-aikaisuus seké se, etti teknisid ongelmia
esiintyi vihemman kuin tavallisesti uuden automaatiojirjestelmén kayttoonotossa esiintyy.
Inhimillinen suhtautuminen ja tiimin tarjoama tuki edistivét luottamuksen rakentumista.
Luottamusta heikensivét kuitenkin puutteellinen koulutus ja vaihteleva tuen saatavuus.
Myos aiemmat kokemukset kéyttdjaystavillisemmistd jarjestelmistd loivat kriittisyyttd ny-
kyisté ratkaisua kohtaan. Tiedottamisessa ilmeni puutteita tilidintivastuiden osalta. Lisdksi
osa kayttdjistd koki, ettei heidén tarpeitaan tai tyGprosessejaan oltu huomioitu riittdvésti ke-
hitysty0ssi tai testausvaiheessa. Jatkokehityksessd toivottiin erityisesti selkedmpéa ja kéyt-
tajaystavallisempad ndkymasuunnittelua sekd parempia hakutoimintoja. Liséksi testaukseen
toivottiin osallistuvan teknisesti osaavia kayttijii, ja sithen tulisi varata enemman resursseja
jo ennen jérjestelmén kéyttdonottoa. Taulukossa 9 on esitetty eroavaisuuksia luottamuksen
muodostumisen kannalta vaikuttavista tekijoistd niin operatiiviselta kuin strategiselta ta-

solta.

Taulukko 9. Operatiivisen ja strategisen tason ndkemykset luottamuksen muodostumisesta

MN3kokulma Operatiivinen taso Strateginen taso
Luottamusta edistavat tekijat -Inhimillinen ilmapiiri -Dikea-aikainen kiyttédnotto
-Tuki saatavilla -Vdhemman teknisid ongelmia
N hteistyd tiimin sisalla -Kehittdminen jatkuu
Luottamusta estivit tekijat -Osittain puutteellinen koulutus -Kaikkia tilanteita ei voitu
-0sa ei osallistunut koulutuksiin ennakoida
-Kayttdjien kuormitus kasvoi -Resurssien rajallisuus
Tiedottaminen -Kaikista muutoksista ei -Prosessimuutokset ei tavoittanut
tiedotettu ajoissa kaikkia henkilditd
-Epaselvyyttd tilidinneissa
Kehitysehdotukset -Kayttondkyman selkeyttaminen | -Kayttddnoton kokemuksia
-Testaukseen myos kokeneempia | hyddynnetdan
kayttdjid mukaan
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5.2.3 Epdvarmuuden ja riskien vaikutus luottamuksen muodostumiseen

Jarjestelmin kayttoonoton jéalkeinen vaihe toi esiin useita epdvarmuustekijoitd ja riskeja,
jotka vaikuttivat kdyttdjien luottamukseen jérjestelmén toimivuudesta ja omiin tyoprosessei-
hin liittyen. Epdvarmuudet liittyivét erityisesti laskujen kiertoon, jarjestelmian monimutkai-
suuteen ja vaikeaselkoiseen terminologiaan. Namé ongelmat heikensivét jarjestelmén enna-

koitavuutta ja hallittavuutta etenkin arjenkaytossa.

Yksi keskeinen riski liittyi laskujen kiertoon jérjestelmissé, koska laskut saattoivat pdétya
védrille henkilbille. Tami lisdsi virhemahdollisuuksia ja aiheutti epidselvyyttd proses-
seissa. "Ndd [laskut] ei kuulu mulle ja sitten kun nditd tulee, niin nditd saattaa jossain koh-
dassa vahingossa, ettd klikkaat, ettd on hyvdiksytty ja sitten se prosessi vddristyy” -H1 ope-
ratiivinen. Lisdksi jirjestelmén terminologia tuotti haasteita. Kéyttdjien oli vaikea ymmaértda

’

eri toimintojen tarkoitusta, joka saattoi johtaa epéselviin tilanteisiin. "... pitddko painaa x vai
X...tdhdn 1QC — en tiedd edes mitd se tarkoittaa...niin se hdipyi jonnekin, en tiedd mihin se
hdipyi ja sitten se saattaa tehdd niin, ettd parin pdivdn pddstd samat laskut on takaisin...ja
sitten menee hermot ja sitten laitan x.” -H1 operatiivinen. Aiemmassa jirjestelméssa laskut
oli helpompi ohjata oikealla henkilolle. Laskujen virheellistd kiertoa ei onnistuttu korjaa-
maan ajoissa, koska samat laskut kiersivit toistuvasti véarilla henkil6illa. “Joo ne on juuri
meiddn laskut, jotka pyorii...nden, kun ne on ollut sielld, sitten kun ne menee viidettd kertaa
sinne ja tulee kymmenettd kertaa meille, niin onhan siind joku ongelma” -H2 operatiivinen.
Strategisesta nikokulmasta haasteet laskujenkierrossa olivat seuraus prosessien monimuo-

toisuudesta ja vaihtelevuudesta. Jarjestelmaén tehtiin myohemmin muokkauksia laskunkier-

ron korjaamiseksi.

Lisdhaasteita aiheutti se, ettei uudessa jirjestelmésséd ollut mahdollista tarkastella laskujen
syottoaikaa yhtd tarkasti kuin vanhassa jérjestelméssd — vain pdivimaiérd oli nikyvilld. Li-
saksi ostotilauksia ei onnistuttu aina 16ytdmain uudesta jarjestelmistd, miké vaikeutti tyon-
tekoa. TyoOvaiheiden moninaisuus itsessddn koettiin riskiksi, koska se lisdsi sekaannuksen

mahdollisuutta. “oikeastaan yksi riski on se, ettd kun siind on niin paljon niitd eri
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tyovaiheita...ja sitten tekee vahingossa vddrdd tyovaihetta, ja sitten, jos tekee vddrdd tyovai-

hetta niin se lasku menee erroriin.” -H5 operatiivinen

Riskeja realisoitui erikoistilanteissa, kuten integraatioissa jarjestelmien valilla. Kokonaisku-
vassa ei realisoitunut mitdin isompia riskejd, vaan ongelmat olivat luonteeltaan enemman
kayttoon liittyvid haasteita. "Ei ole mitddn isoja riskejd realisoitunut siind mielessd, ettd
Jdrjestelmdssd on tiettyjd pienid lastentauteja, jotka on tdmmoisid setup tai parametriasi-
oita, joita pystytddn matkan varrella korjaamaan, kun huomataan niitd kdayttoonoton yhtey-

dessd.” -H8 strateginen

Yhteenveto

Uuden jdrjestelmin kéyttoonoton jélkeen esiin nousi epdvarmuustekijoitd. Erityisesti lasku-
jen virheellinen kierto jéarjestelmissé lisdsi epédluottamusta ja aiheutti turhautumista kaytté-
jien keskuudessa. Liséksi kdyttondkymén epéselvyydet vaikeuttivat kayttoa ja lisdsi virhei-
den riskid. Kéyttoon liittyvissé riskeissd korostui laskujen monivaiheinen kasittelyprosessi,
joka vaikeutti sujuvaa tyontekoa. Ostotilausten 10ytymisté jérjesteleméstéd pidettiin osittain
puutteellisena. Strategisesta ndkdkulmasta tarkasteltuna prosessien monimuotoisuus vaatii
jarjestelmin muokkaamista. Kuitenkaan merkittdvid toiminnallisia riskeja ei ndhty realisoi-
tuneen, vaan havaittiin padasiassa kayttoonottovaiheelle tyypillisid ongelmatilanteita. Jérjes-
telmén kehitystyd jatkuu edelleen, ja korjauksia tehdddn havaittujen puutteiden pohjalta jér-
jestelmén toimivuuden parantamiseksi. Strategisen ja operatiivisen tasojen ndkokulmia ris-

keistd ja epavarmuuksista on esitetty taulukossa 10.

Taulukko 10. Operatiivisen ja strategisen tasojen nakokulmat riskeisté ja epdvarmuuksista

MNakokulma

Operatiivinen taso

Strateginen taso

Huoli

Laskujen virhekierto,
kayttdnakyman epdselvyys,
terminologia epaselvis

Prosessien monimuotoisuus,
mé&drittelyiden ja kierron
yhteensopivuus

Riskien kokemus

Mahdolliset sekaannukset
tydvaiheissa, kayttovirheet,
integraation vaikutus

Hallitut kdyttdonottoriskit

Vaikutus luottamukseen

Epdvarmuus ja turhautuminen
lisddntyivat kdyttdhaasteiden
vuoksi

Jarjestelmamuckkausten
jatkaminen
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5.2.4 Luottamus automaatioon ja dlykkéisiin toimintoihin osana jadrjestelmaa

Automaation rooli herétti keskustelua jarjestelmén kéyttoonoton jalkeen. Kéyttdjien néko-
kulmasta katsottuna automaatio toi niin hyotyja kuin haasteita. Luottamus automaatioon ra-
kentui pitkalti kokemusten kautta. Vaikka jérjestelmé sisdlsi joitain dlykkaitd toimintoja, ku-
ten laskujenlukijan ja tilidintiehdotukset, odotukset olivat osittain korkeammat kuin saavu-

tetut tulokset tdhan mennessa.

Kayttdjien kokemuksen mukaan automaatio tehosti osittain tyontekoa jarjestelmin kayttoon-
oton jilkeen. Odotukset automaatiota kohtaan olivat kuitenkin osalla korkeammat kuin to-
teutus kdyttoonoton hetkelld. ”...jos totta puhutaan, niin odotin paljon kovempaa automati-
saatiota” -H5 operatiivinen. Ainoina dlykkdimpini toimintoina esitettiin olevan tilidintich-
dotukset ja laskujenkuvanlukija. "Kdytdnnossd siind on kaksi, se tilivintipotti ja sitten se
laskunlukujdrjestelmd...” -HS operatiivinen. Luottamus automaatioon kasvaa, kun sen toi-
minta vastaa odotuksia. Toisaalta epdonnistumiset eivit suoraan vihentdneet luottamusta,
mikéli ongelmille 16ytyi ymmarrettiva selitys. ”...kun se on toiminut kuten pitddrkin, niin siitd
on syntynyt sellainen luottamus siihen, ettd saadaan kylld toimimaan...sitten taas, kun se ei
ole tdysin toiminut, se ei ole heikentdnyt luottamusta, koska A sille, ettd automatisaatio ei

toimi, loytyy aina joku luonnollinen syy.” -H3 operatiivinen.

Automaation hyotynd nidhtiin se, ettei budjettikoodeja tarvinnut endé kirjoittaa manuaali-
sesti, koska ne tulivat jarjestelmésti automaattisesti. Silti tyon luonne ei muuttunut merkit-
tavésti. “Tyo on ihan samanlaista kuin ennenkin...klikkaillaan hyviksymistd sen sijaan, ettd
kirjoitettaisiin valttimdttd koodeja...99.9 % ohjelmasta toimii automaattisesti...” -H1 ope-
ratitvinen. Pdinvastaisena kokemuksena oli, ettei mikdén tapahtunut automaattisesti — erityi-
sesti tilidintivaiheessa kaikki piti tehdd manuaalisesti. Tilidintiehdotukset olivat usein vir-
heellisid, mika heritti epdluottamusta jérjestelmén logiikkaa kohtaan. "Kaikki [manuaali-
sesti], ei mitddn...silti tulee mulle, vaikka tilinumerot ihan vddrin...mistd se imee sen tie-
don?...” -H2 operatiivinen. Virheelliset ehdotukset lisdsivit kiyttdjan vastuuta ja tarkkuus-
vaatimuksia. ”Niin pdinvastoin, pitdd olla hyvin hyvin skarppi, ettd otan kaikki vanhat tiedot

pois” -H2 operatiivinen. Osa tilidintiechdotuksista, kuten nimi ja kustannuspaikka 16ytyivat



76

vililld automaattisesti, mutta jarjestelmin logiikka ei ollut aina johdonmukainen. "Ndd x se
ei mene ollenkaan logiikan mukaan...kukaan ei ole vield miettinyt niitd. Toivon, ettd joku nyt

alkaisi uutena projektina miettimddn nditd” -H2 operatiivinen.

Laskujen tarkastajilla tyd helpottui joiltain osin, koska tietoja, kuten tilejd ja budjettikoodin
takaa 10ytyvié tietoja ei tarvinnut hakea manuaalisesti, mutta tietojen tarkastaminen oli edel-

’

leen valttdmatontd. ...ne tdytyy edelleen meidin tsekata, eli ne kylld tulee automaattisesti,
mutta nyt ainakin toistaiseksi meiddn tdytyy vield tarkistaa...mutta ei olla pddsty vield sel-
laiseen tilanteeseen, ettd se aivan tdysin automaattista olisi...” -H3 operatiivinen. Ostores-
kontrassa automaattitilidinti ei toiminut odotetusti, koska ehdotukset olivat virheellisid. Jar-
jestelmédn pystyi kuitenkin tekeméin tilidintipohjia, jotka helpottivat tyontekoa. “Ja se tili-
ointibotti, kun se ei toimi, niin olen jo tehnyt itselleni jokaisen tilidinti tai yhtiditd mitd tilioin,
niin niitten alla olen tehnyt itselleni ne templatet, joihin ei tarvitse endd, kun vaan korjata
ne summat...” -H5 operatiivinen. Ajatuksena oli, ettd suurimmat automaation hyddyt havait-
tiin laskujen esikirjaamisessa. Esikirjaamisen jilkeen jarjestelmd koettiin jossain kohdin
jopa aiempaa jiykemmaiksi. "Onhan toi pre-bookingille tosi hyvd...ettd siind se on tosi ndp-
pdrd, mutta sitten pre-bookingista ja sieltd esikirjaamisvaiheesta eteenpdin, voisin jopa sa-
noa, ettd se melkein ldhentelee sitd jaykkyyttd, joka oli siind edellisessd jdrjestelmdssd ja

Jjoissain tyovaiheissa se on jopa jaykempi...” -HS operatiivinen
Yhteenveto

Kéyttdjien luottamuskokemukset automaatiosta ja dlykkdimmistd toiminnoista olivat vaih-
televia. Positiivisena asiana ndhtiin laskujen esikirjauksen tehostuminen ja automaationa tu-
levat tiedot. Toisaalta automaation epijohdonmukaisuus ja virheelliset ehdotukset vaativat
kayttdjiltd tarkkuutta. Automaation hyodyt jdivit joidenkin mielestd vield rajallisiksi verrat-
tuna odotuksiin. Jarjestelméin tarjoamat mahdollisuudet luoda mallipohjia, osoittavat tarpeen
paikata automaation puutteita kiaytannossd. Tulokset automaatioon luottamisesta 10ytyy tau-

lukosta 11.
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Taulukko 11. Yhteenveto luottamuskokemuksista automaatioon

Osa-alue Keskeiset huomiot
Hyddyt -Esikirjausvaihe nopeutui
-Budjettikoodit ja tilidintitiedot automaattisia
-Mahdollisuus luoda filidintipohjia itse
Haasteet -Tilisintiehdotukset osalla virheellisid
-Logiikka epdjohdonmukaista eri tilanteissa
-Jarjestelm3 koettiin joissain vaiheissa jopa
jaykemmaksi kuin aiempi
-Kayttd vaatii edelleen manuaalista tydtd ja -
tarkastamista
Luottamuksen vaikutus -Luottamus rakentuu toimivuuden kautta
-Epdonnistumiset eivat aina vihennd luottamusta,
jos syyt ovat selitettdvissa

Odotukset ja kokemukset

Kayttdjien odotukset ja kokemukset automaatiojarjestelmin kéyttoonotosta muodostivat tar-
keédn pohjan luottamuksen, epdluottamuksen ja luottamuksen puutteen arvioimiselle. Vaikka
yksittdiset kokemukset vaihtelivat, niistd on tunnistettavissa yhtenevid teemoja teknisten,
kayttdjakohtaisten ja organisatoristen tekijoiden osalta. luottamusodotukset vaihtelivat opti-
mismista realismiin. Yhteistd monille oli toive tyon sujuvoittamisesta ja manuaalisen tyon
vihenemisestd, mutta mukana oli my0s huolta jirjestelmén teknisestd toimivuudesta, siirty-
mévaiheen haasteista sekd organisaation tuen riittivyydestd. Kéyttoonoton jdlkeen koke-
mukset jakautuivat siten, ettd osa koki jirjestelméan vastanneen tai jopa ylittdneet odotukset,
kun taas toisilla jarjestelma heritti pettymystd, turhautumista ja kokemuksia lisddntyneesti
tyokuormasta. Kaytettdvyyteen, koulutukseen ja jarjestelmin toiminnallisuuteen liittyvét na-
kokulmat nousivat toistuvasti esiin, ja niilld oli vaikutuksia siithen, millaista luottamus jér-
jestelmidd kohtaan oli noin kuukauden kayttokokemusten perusteella. Alla olevassa taulu-
kossa 12 on esitetty tiivistetysti kahdeksan haastateltavan keskeiset odotukset ja kokemukset
jarjestelmén kayttoonotosta. Taulukko havainnollistaa eroja ja yhtédldisyyksid siind, miten
jarjestelma koettiin kiytannossd suhteessa alkuperdisiin odotuksiin. Taulukosta on ndhta-
vissd, ettd kayttdjien odotukset ja kokemukset olivat osin ristiriitaisia, mikd vahvistaa ambi-

valenssia luottamuksen rakentumisessa.
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Taulukko 12. Kéyttdjien luottamusodotukset ja -kokemukset automaatiojarjestelmén kéyt-

toOnotosta

Odotukset ja kokemukset uudesta jérjestelméasti

Haastateltavat

Odotukset ennen jérjestelman kayttdon-
ottoa

Kokemukset jarjestelmén kayttodnoton
jilkeen

Henkilo 1

Avoin asenne uutta jarjestelmié kohtaan
ja odotuksena on, ettd uusi jarjestelma
on nopeampi, tehokkaampi ja helpompi

kéayttad. Ei ennakko-odotuksia ongel-
mien suhteen, vaan arvio tapahtuu koke-
musten perusteella

Kokemuksena on, ettd uusi jérjestelma
on selvisti parempi ja nykyaikaisempi
kuin vanha oli. Jérjestelmé toimii suju-
vasti, on helppokéyttoinen ja kirjautu-
minen on vaivatonta. Haasteita aiheut-
tavat vield joltain osin laskunkierrot.
Toiveena olisi ollut yksityiskohtai-
sempi koulutus. Kokonaisuutena koke-
mus on kuitenkin selvisti plussan puo-
lella

Henkilo 2

Odotuksena on, ettd uusi jarjestelma
helpottaa ja nopeutta tydskentelyé. Pet-
tymys kuitenkin siité, ettd on kuullut,
ettei automaatio tule helpottamaan omia
tyotehtdvid. Lisdksi tunnistaa, ettd omat
odotukset uudesta jarjestelmasti saattaa
olla epirealistisen korkealla

Kokemuksena on, ettd uusi jérjestelma
on osoittautunut pettymykseksi. Petty-
mysté lisdad se, ettei omaa tiimié ole
huomioitu kehityksessa. Jéarjestelma
toimii teknisesti ja on visuaalisesti sel-
kedmpi, mutta kdytdnnon tyo ei ole
kuitenkaan helpottunut ja manuaalista
tyOtéd on yhté paljon tai enemmén. Lo-
giikka tilauksien ja laskujen kisitte-
lyssd on epéselviai. Télld hetkelld jar-
jestelmé vaatii enemman tarkkaavai-
suutta, eikd automaatio ole toteutunut
odotetulla tavalla. Odotuksena on, etti
jarjestelmdd tullaan kehittdmaén jat-
kossa.

Henkilo 3

Odotuksena on, ettd osa tyotehtavistd
helpottuu ja osa tehtédvisti saattaa muut-
tua tyoladammiksi. Uskomuksena kuiten-

kin on, ettd muutokset tasapainottuvat,
eikd kokonaiskuorma lisddnny merkitta-
vasti. Odotuksena on myds, ettd manu-
aalinen tyd véhenee ja tehokkuus kasvaa
pitkélld aikaviélilld. Huoli kohdistuu siir-
tymévaiheen sujuvuuteen

Kokemuksena on, ettd jarjestelmé on
yllattanyt positiivisesti ja asiat ovat su-
juneet paremmin, kuin odotuksena oli.

Erityisesti nopea tuki on ollut hyvi

asia. Vaikka alkuvaiheessa on ollut
odotettuja ongelmia ja uusia tyovai-
heita, on silti jérjestelmélld potentiaa-
lia pitkalld aikavalilld. Kayttoliittyma
on selkd ja kokoaa aiemmin hajallaan
olleet tiedot yhteen nikymaién, mutta
tottuminen vie aikaa. Palautetta ei ole
juuri kysytty eikéd annettu, vaikka se
olisi ollut paikallaan. Kokonaisuutena

jarjestelmé vastaa odotuksia

Henkilo 4

Odotuksena on, ettd automaatio tuo hel-

potusta tyohon manuaalisen tyon véhe-

nemisen kautta. Huolena on, ettd joitain

asioita on jadnyt huomaamatta testaus-
vaiheessa

Kokemuksena on, etté jarjestelmin
kiyttoonotto on aiheuttanut turhautu-
mista. Uusi jarjestelmé on lisdnnyt tyo-
madrid, oikeuksia on viety pois, tuki ja
koulutus ovat olleet riittimattdmia. Li-
sidksi toiveena oli, ettd olisi saanut olla
osallisena projektissa pidemmaén aikaa.
Integraatiot eivit toimi ja jérjestel-
méssé on esiintynyt ongelmia, jotka
vaikeuttavat tyon sujuvuutta. Tyonteko
on muuttunut monimutkaisemmaksi,
vaikka yksittdiset toimivat osiot
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herattavét luottamusta jérjestelmén po-
tentiaalista

Henkilo 5

Odotuksena on, ettd uusi jarjestelma no-
peuttaa merkittavasti tyon tekemisti ja
parantaa tyon sujuvuutta. Osa tyStehté-

vistd vaikuttaa hankalammilta ja tyo-
ladmmilta suorittaa uudessa jérjestel-
massa

Kokemukset jarjestelmésti ovat risti-
riitaiset, koska se tarjoaa kaytannolli-
sid asioita, kuten integroidun ndkymén
ja mallipohja -mahdollisuuksia, mutta
samalla sen kaytto on turhauttavaa joh-
tuen huonosta kayttoliittyméasuunnitte-
lusta ja tehottomista tydvaiheista. Ko-
kemuksena on my®ds, ettd jarjestelma
on hidas, monivaiheinen, seké puut-
teita esiintyy kayttéjaystavallisyy-
dessi, kuten ei pystytd maalaamaan
laskuja massatoiminnolla. Jarjestelma
ei vastaa odotuksia tehokkuuden tai
moderniuden suhteen.

Henkilo 6

Odotuksena on, ettd uusi jirjestelma tuo
nykyaikaista automaatiota ja tehok-
kuutta taloushallintoon, erityisesti ma-
nuaalisen tyon vdhenemisen ansiosta.
Lisdksi odotuksena on, ettd tyostd tulee
mielekkddmpad manuaalisen tyon véhe-
nemisen seurauksena. Riskeja on tekni-
sissd ratkaisuissa, prosessien yhteenso-
vittamisessa ja kiyttdjien osaamisessa

Kokemuksena on, ettd kdyttoonotto su-
jui kokonaisuutena hyvin ja oikeaan
aikaan. Jérjestelméd on toiminut odo-

tusten mukaisesti, eikd merkittavia pet-

tymyksié ole ollut. Pienid alkuvaiheen
teknisid haasteita ja kéyttédjien oppi-
mistarpeita on ollut, ja automaatio vaa-
tii vield sddtoa esimerkiksi prosessien
monimuotoisuuden vuoksi

Henkilo 7

Odotuksena on, ettd jérjestelmé toimii
luotettavasti. Liséksi kdytettivyyden ja
saavutettavuuden uskotaan paranevan,
koska jérjestelméd on pilvipohjainen.
Vahva usko siihen, ettd jérjestelma toi-
mii teknisesti oikein, mutta epavar-
muutta esiintyy sitd kohtaan, miten lop-
pukayttdjit osaavat kiyttds jarjestelmad

X

Henkilo 8

Odotuksena on, ettd laskujen kisittely
nopeutuu, on tehokkaampaa ja sujuvam-
paa uudessa jérjestelméssd. Toivomuk-
sena on, ettd kayttoliittyma on selked ja
helppokéyttdinen

Kokemuksena on, ettd jarjestelman
kayttéonotto on sujunut padosin hyvin,
eikd isoja ongelmia ole ilmennyt,
vaikka alkuvaiheessa esiintyi opastus-
tarvetta ja yllattavia tilanteita. Kayton
myOtd ymmarrys jarjestelmaisti ja pro-
sesseista on kasvanut, ja toimintata-
poja on tdsmennetty tarpeen mukaan.
Laajempi osallistuminen testausvai-
heessa olisi voinut tuoda joitakin ha-
vaintoja ennen kéyttdonottoa esiin
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6 Johtopaitokset ja yhteenveto

Tamain luvun tarkoituksena on vastata tutkimuskysymyksiin tarkastelemalla empiiristen ha-
vaintojen ja teoreettisen osuuden vélistd yhteyttd. Luvussa kasitelldan, mitka tekijit vaikut-
tivat luottamuksen rakentumiseen uuden jarjestelmin kéyttoonoton yhteydessd ja mihin
luottamus erityisesti kohdistui ennen seki jalkeen kdyttoonoton. Liséksi tarkastellaan esiin
nousseita epdvarmuuksia ja riskejd, sekd luottamuksen roolia automaatioon ja dlykkiisiin
toimintoihin osana jirjestelméd. Tarkastelun kohteena ovat myds kéyttdjien odotukset ja ko-
kemukset jirjestelméstid. Luvun lopussa pohditaan tutkimuksen rajoituksia ja esitetdén suo-

situksia jatkotutkimuksille.

6.1 Johtopaditokset

Tutkimuksen tulosten tarkastelu etenee seuraavaksi vastaamalla esitettyihin tutkimuskysy-
myksiin. Tarkastelu etenee alatutkimuskysymyksistd kohti padtutkimuskysymysta siten, ettd
jokainen alatutkimuskysymys késitelldédn vuorollaan. Ndiden vastausten pohjalta muodoste-
taan kokoaniskuva, jonka avulla voidaan vastata padtutkimuskysymykseen. Ensimmaéinen

alatutkimuskysymys on seuraava:

e Mihin luottamus, epdluottamus ja luottamuksen puute uutta jarjestelmid kohtaan

kohdistuu ennen jirjestelmén kéyttoonottoa ja kdyttdonoton jialkeen?

Ennen uuden jérjestelmén kédyttoonottoa kaikilla on positiivinen ennakkoasenne jédrjestelmai
kohtaan. Odotukset perustuvat erityisesti kokemukseen siitd, ettd vanha jérjestelmé koettiin
olevan vanhentunut, tehoton ja vaativan litkaa manuaalista tyotd. Alkuluottamusta voidaan-
kin pitdé kriittisend luottamuksen muodostumisessa uutta tietojirjestelméd kohtaan, koska
se edistdd kayttoonottoa. Alkuluottamus perustuu toisten antamiin arvioihin, tilanteeseen
liittyviin olosuhteisiin tai omaan intuitioon, koska konkreettista kokemusta ei ole vield ker-
tynyt jarjestelméstd. (McKnight et al. 1998; McKnight et al. 2002; Li et al. 2008.) Osalla
kayttdjistd alkuluottamus rakentuu odotusten lisdksi myos alustaviin kokemuksiin, koska

heilld oli mahdollisuus harjoitella testiympéristossd joitakin toimintoja. Odotukset
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kohdistuvat etenkin automaatioon ja dlykkaisiin toimintoihin, joiden odotetaan helpottavan
arkea — kuten Janssen et al. (2019) esittidvét, automatisoinnin keskeinen tavoite on nimen-
omaan arjen sujuvoittaminen. Lisdksi Venkatesh et al. (2003) painottavat, ettd kiyttdjan odo-
tettu hyoty jarjestelmaistd vaikuttaa voimakkaasti kdyttdaikomuksiin. Néin ollen alkuvaiheen

luottamus voidaan ndhda tarkednd edistdjani kayttéonotolle.

Syvillisempi ymmarrys jarjestelmésti edellyttda kayttdjiltd oma-aloitteellisuutta ja aktiivista
perehtymisti jirjestelméédn. Tekninen ymmérrys jirjestelmésti edistdd luottamuksen synty-
mistd, koska kéyttdjat kokevat luotettavampina jérjestelmit, joiden toimintaperiaatteet ja
paitoksentekoprosessit ovat heille selkeiti (Siau & Wang 2019). Strategisella tasolla paino-
tetaan kayttdjien tarpeiden huomioimista jarjestelméin méiarittelyissi, testauksessa ja koulu-
tuksessa — ndma tekijat ndhdadn luottamuksen rakentumisen edellytyksend. Venkatesh et al.
(2003) korostavatkin, ettd onnistunut teknologian kiyttdonotto edellyttdd mahdollistavien
olosuhteiden, kuten teknisten ja organisatoristen resurssien luomista kayttdjille. Kaytdnnossa
jarjestelmin luotettavuutta arvioidaan kayttoonoton jdlkeen sen teknisen toimivuuden ja

kayttdjakokemusten perusteella.

Yleinen ilmapiiri uuden jérjestelmén kdyttoonottoa kohtaan on toiveikas ja mydnteinen,
mutta samalla kdyttdjien keskuudessa esiintyy myds epdvarmuutta ja epdilyksid. Testiympa-
ristd koetaan monin paikoin puutteelliseksi, eivitka testitilanteet aina vastaa todellisia tyoti-
lanteita. Tdma herdttdd huolta siitd, kuinka hyvin tydnteosta selvitdén jarjestelmén kayttoon-
oton jdlkeen ja kuinka paljon uuden jarjestelman opetteluun kuluu aikaa. Kéyttédjét pohtivat,
kuinka helppokéyttdinen jéarjestelméd on ja kuinka suurta vaivanndkod sen kaytto vaatii, eli
tekijoitd, jotka Venkatesh et al. (2003) mukaan vaikuttavat merkittavésti kdyttdaikomuksiin.
Epailyksid herdttdd myos se, pystyyko jarjestelma vastaamaan kaikkien kayttdjien odotuk-
siin. Toisaalta esiin nousee huoli siitd, miten prosessien uudistaminen vaikuttaa tydnjakoon.
Niitd kokemuksia voidaan kuvata ennemmin luottamuksen puutteeksi kuin varsinaiseksi
epdluottamukseksi. Six ja Latusek (2023) esittivit, ettd luottamuksen puute tarkoittaa epa-
varmuuden tilaa, jossa selkeitd ja vakiintuneita odotuksia ei ole vield muodostunut. Epdily

sijoittuu luottamuksen ja epdluottamuksen véliin. Myos Lewicki et al. (1998) tekevét eron
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matalan luottamuksen ja epdluottamuksen vélilld: matala luottamus viittaa epdvarmuuteen,

kun taas epdluottamus liittyy pelkoon, skeptisyyteen ja kyynisyyteen.

Jarjestelmin kayttoonoton jdlkeen kayttdjien kokemukset ovat pddosin positiivisia. Jérjes-
telmé koetaan teknisesti vakaaksi, toimivan ilman katkoksia ja sen perustoiminnot nopeut-
tavat tyotd. McKnight et al. (2011) méidrittelevit teknologialuottamuksen siten, etti jarjes-
telmén tulee toimia luotettavasti, vakaasti ja odotetulla tavalla. Jarjestelmé koetaan nykyai-
kaisemmaksi ja visuaalisesti toimivammakasi kuin vanha jérjestelméd. Toisaalta luottamusta
heikentdvit yksittdiset tekniset virheet, kuten laskujen ohjautuminen viirin, tilidintirobotin
epatarkkuus, kdyttooikeus- ja integraatio ongelmat. Lisdksi kokemuksena on, ettd tyOvai-
heita on liikaa, eli kayttdjaystavillisyydessi on puutteita. Kayttdjaystavillisyys on kuitenkin
tirked tekijd, jotta odotukset jirjestelméstd voivat vahvistua (Franque et al. 2019). Petty-
mystd aiheuttaa se, ettei suunnitteluvaiheessa ole kaikilta osin huomioitu kaikkien kayttéja-
ryhmien tarpeita. Yksittdinenkin kielteinen kokemus, erityisesti jarjestelmin pitevyyteen
liittyen, voi kuitenkin vaikuttaa negatiivisesti koko jarjestelméstd muodostuvaan mieliku-
vaan (Moody et al. 2017). Samalla ymmarretdén, ettd jarjestelma vaatii aikaa kehittydkseen

ja alkuvaiheessa on odotettavissa erilaisia haasteita.

Luottamus ei ole staattinen tila, vaan dynaaminen prosessi, kuten Hoff ja Bashir (2015) ku-
vaavat. Luottamus voi kehittyd myodnteiseen tai kielteiseen suuntaan ajan kuluessa
(McKnight et al. 2004), ja sen sdilyminen riippuu siitd, miten hyvin jirjestelmé vastaa kayt-
tdjien odotuksiin ja millainen kéyttokokemus on. Alkuluottamus toimii perustana, mutta on
haavoittuvainen, ja siksi luottamuksen sédilyminen vaatii onnistuneita kayttokokemuksia
(McKnight et al. 1998; Li et al. 2008). Vaikka jérjestelma on teknisesti toimiva, sen koettu
arvo muodostuu ennen kaikkea siitd, miten hyvin se tukee kiyttijan paivittdista tyotd. Tama
vahvistaa Walker et al. (2008) esittimédn ndkemyksen, jossa sosiotekniselld 1dhestymista-
valla voidaan huomioida kokonaisuus, johon sisdltyy niin tekniset kuin sosiaaliset tekijét.
Voidaan todeta, ettd suurin osa havaituista luottamukseen vaikuttavista tekijoista liittyy en-
nemmin luottamuksen puutteeseen kuin epdluottamukseen. Kédyttdonoton jdlkeinen vaihe

jad monella niin sanottuun vilitilaan, jossa luottamus ei ole tiysin vield vahvistunut (Schul,
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Mayo & Burnstein 2008). Tdma osoittaa, etti jarjestelmin kehittdmisté on jatkettava palaut-

teen pohjalta ja kdyttdjien kokemuksia seurattava tarkasti.

Toinen alatutkimuskysymys on seuraava:

o Mitka tekijit edistdvét tai estdvét luottamusta, epiluottamusta ja luottamuksen puu-

tetta jirjestelmié kohtaan?

Ennen jérjestelmin kiyttdonottoa luottamusta vahvistaa kayttdjien usko omiin kyvyk-
kyyksiinsd oppia uusia jarjestelma — viimeistddn kaytdnnon tydssd. Osa kokee omaa-
vansa jo valmiiksi hyvit l1dhtokohdat jarjestelman kayttoon. Usko omiin kyvykkyyksiin
toimii luottamusta tukevana tekijind, silld uskomukset ohjaavat kiyttdytymista sen suh-
teen, luotetaanko jérjestelmédn (Six & Latusek 2023). Useat kokevat muutoksen viistéi-
maittdméksi ja hyvdksyvit sen osaksi arkea. Toiveena kuitenkin on, ettd kaikkien tasa-
puolinen osaaminen varmistetaan, jotta jarjestelmistd saadaan paras mahdollinen hydty
irti. Erityisesti automaation osalta on tirkedd nihdd muiden kdyttdvén tyokaluja (O"Con-
nor et al. 2019) ja ymmartdd jérjestelmén toimintalogiikka (Hoff & Bashir 2015), jotta
jarjestelmid kaytetddn optimaalisesti. Organisaation johdon tekemién jirjestelmévalin-
taan luotetaan ja strategisella tasolla palveluntarjoajan asiantuntemus nidhdédén luotta-
musta rakentavana tekijdnd. Kédyttoonotosta vastaavat tahot, tukihenkilot seka jarjestel-
mén kehittdjat kuuluvat kaikki sosiotekniseen jérjestelmién (McKnight et al. 1998) ja
muodostavat olennaisen osan jarjestelmén kayttoonottoprojektia. Huolellisesti toteutettu
testausvaihe, jarjestelmén kattavuus seka késitys siitd, ettd uusi jarjestelméa kehittyy ajan
mittaan, tukevat luottamuksen syntymisté. Eli kokemukset siitd, ettd tekninen ja organi-

satorinen tuki ovat saatavilla (McKnight et al. 1998; Venkatesh et al. 2003).

Luottamusta heikentdd koulutuksen puutteellisuus, erityisesti sen kdytdnnonldheisyyden
ja tyotehtdaviakohtaisuuden osalta. Lisdksi riittdmattomaksi koettu osallistaminen ennen
kayttoonottoa luo epdvarmuutta. Useat kayttdjat kokevat, etteivét he saa tarpeeksi har-
joittelumahdollisuuksia tai heiddn ndkemyksiddn ei huomioida jérjestelmén suunnitte-
lussa. Testiympadriston kiytettavyys koetaan heikoksi ja valmistelujen keskenerdisyyden

vaikutelma heikentdd uskoa jéarjestelmén toimivuudesta. Luottamus voi horjua jo yhdesti
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negatiivisesta kokemuksesta, vaikka taustalla on useita positiivisia kokemuksia (Moody
etal. 2017; De Visser et al. 2019). Siksi luottamusta on rakennettava jo ennen varsinaista
kayttoonottoa, esimerkiksi tarjoamalla myOnteisid ensivaikutelmia jarjestelmastd (Li et

al. 2008).

Jarjestelmin kayttoonoton jélkeen luottamusta vahvistaa se, ettd kidyttdonoton haastei-
siin suhtaudutaan inhimillisesti ja ajankohtaa pidetiin sopivana. Kallankarin (2024) mu-
kaan realistinen aikataulutus ja resurssien suunnittelu ovat keskeisii tietojdrjestelméapro-
jekteissa. Sekd operatiivisella ettd strategisella tasolla tunnistetaan, ettd opettelu vie ai-
kaa. Luottamusta heikentavét kuitenkin tuen ja koulutuksen puutteellisuus, joka korostuu
kayttoonoton aikana, epédselvyydet muutoksissa, sekd kokemukset siité, ettd kayttijien
on itse selvitettivd monia asioita ilman riittdvid ohjeita tai materiaaleja. Selked tausta-
tieto ja esittelymateriaalit vahvistavat luottamusta (Thielsch et al. 2018; Franque et al.
2019). Sopeutumisprosesseihin liittyy usein haasteita (Bolatan et al. 2024), kuten tdssé-
kin tapauksessa. Tuen saatavuus vaihtelee, koska osa kéyttdjistd saa nopeasti apua, kun
taas toiset kéyttavit aikaa oikean henkilon 16ytdmiseen. Erityisesti niiden kéyttédjien tu-
keminen, jotka eivét osallistu koulutuksiin, koetaan osittain kuormittavaksi. Ongelmati-
lanteita varten on tirkedd varmistaa kéyttdjille, ettd tukihenkild on kéytettdvissa (Thiesch
et al. 2018). Kayttdjid turhauttaa, jos jarjestelmé ei paranna tyOprosesseja eikd vihenni
manuaalista tyotd aiempaan verrattuna. Jarjestelmén on oltava vihintdén yhta laadukas
kuin perinteiset jérjestelmét (O’Connor et al. 2019), mutta luottamus voi kehittyd ym-

marryksen myotd (Janssen et al. 2019).

Luottamuksen rakentuminen ei riipu yksittdisestd tekijistd, vaan se rakentuu monivai-
heisesti jatkuvasta vuorovaikutuksesta kayttijien kokemusten, saadun tuen, koulutuksen
laadun, teknisen toimivuuden ja organisaation toimintatapojen kanssa. Luottamusta edis-
tavit koulutus, kayttdjien osallistaminen sekd reagointi heidén palautteisiinsa jarjestel-
mén kehittimisen eri vaiheissa. Palautteen kerddminen kédyttoonoton hetkelld koetaan

lisddvén luottamusta kéyttdjien keskuudessa.
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Kehitysideoina luottamuksen lisddmiseksi ja epdluottamuksen ehkdisemiseksi esitetdin
konkreettisia toimia. Ndiden ytimessd on vuorovaikutteinen, osallistava ja kayttdjaldh-
téinen ldhestymistapa jarjestelmén suunnitteluun, koulutukseen, kdyttoonottoon seka tu-
keen liittyen. Koulutuksen laadun suhteen kiyttdjit kaipaavat enemmin kaytdnnonli-
heistd, omiin ty6tehtiviin suunniteltua koulutusta, joka tukee heidén oppimistaan konk-
reettisten esimerkkien ja toistojen kautta. Liséksi on térkeda tarjota riittdvasti mahdolli-
suuksia kokeilla jarjestelmaa testiymparistossa hyvisséd ajoin ennen varsinaista kayttoon-
ottoa. Osallistaminen ja viestinnin kehittiminen ndhdédén olennaisina luottamuksen ra-
kentamisessa. Kdyttdjdt toivovat enemmain mahdollisuuksia antaa palautetta ja vaikuttaa
jarjestelmin kehityssuuntaan. Thiesch et al. (2018) esittdvit, ettd kayttdjien osallistami-
nen tietojarjestelméén liittyvissd paatoksisséd ja muutoksissa edistid luottamusta. Avoin,
lapindkyvé ja johdonmukainen viestintd, joka tavoittaa kaikki kdyttdjdryhmit ajoissa,
vihentdi epdvarmuutta ja lisdd kokemusta osallisuudesta. Jarjestelmén kéyttdjaystaval-
lisyyteen toivotaan parannuksia, jotta tyonteko on mutkattomampaa. Kayttajaystavalli-
syys (Franque et al. 2019) ja helppokéyttoisyys (Venkatesh et al. 2003) muodostavat

tiarkedn osan positiivista kdyttokokemusta.

Kolmas alatutkimuskysymys on seuraava:

e Milld tavoin epdvarmuus ja riskit vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen jérjes-

telméan kohtaan?

Ennen jirjestelmén kayttoonottoa epdvarmuutta heréttiavit erityisesti testauksien puutteet,
jarjestelmén tekninen keskenerdisyys ja huoli siitd, kuinka hyvin jirjestelmi vastaa organi-
saation kiytdnnon tarpeisiin. Kayttdjit kokevat, etteivit kaikki reaalimaailman tilanteet ole
testattavissa etukéteen, mikd herdttad epdilyksid siitd, miten jdrjestelma toimii arjen tydssa.
Epadvarmuus kohdistuu myds muihin kdyttdjiin ja sithen, kuinka hyvin he selvidvét uuden
jarjestelmén kayttoonotosta sekd onko silld vaikutuksia tyon sujuvuuteen. Epdvarmuus ja
epdily ovat kuitenkin tavanomaista silloin, kun henkil6ll4 ei ole tarpeeksi tietoa muodostaak-
seen joko varmoja positiivisia tai negatiivisia odotuksia (Six & Latusek 2023). Strategisella
tasolla riskit liittyvét projektinhallintaan, prosessien yhteensovittamiseen ja sithen, miten

suuri kayttdjdjoukko saadaan ottamaan jirjestelma sujuvasti kdyttoon. Riskit voivat toimia
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lahtokohtana luottamukselle, mutta jédrjestelmén kiyttoonotossa kyse on usein riskin otta-
mista tietyssa asiassa — ei yleisesti kaiken suhteen (Mayer et al. 1995; Rosseu et al. 1998).
Organisaation monimutkaisuus tai projektin laajuus saattavat heikentdd tietojérjestelman
suorituskykyd (Dongus et al. 2015). Tassa tapauksessa esimerkiksi tilidintien epdyhtenevii-
syys, laaja kiyttdjakunta ja integrointi muihin jirjestelmiin tuovat monimutkaisuutta kéyt-

téOnottoprosessiin.

Jéarjestelmdn kédyttoonoton jilkeen epdvarmuus ja riskit ilmenevit arjen kiytettivyydessa.
Esille nousevat haasteet, kuten laskujen virheellinen kierto, vaikeaselkoinen terminologia ja
kayttoliittyman monimutkaisuus, vaikeuttavat kdyttdjien kokemaa hallittavuutta ja heiken-
tavit siten luottamusta jarjestelmadan. Ongelmat eivit liitty teknisiin virheisiin jarjestelméta-
solla, vaan ennemmin jirjestelmén soveltuvuudesta tyontekoon. Teknologian hyvidksymisen
kannalta sen on oltava helppokéyttdinen, hyddyllinen ja suorituskyvyltddn parempi kuin
aiemmat ratkaisut (Venkatesh et al. 2003; Dwivedi et al. 2019). Kéytdnnon epdvarmuudet,
kuten tyovaiheiden moninaisuus ja virhemahdollisuudet, hidastavat luottamuksen rakentu-
mista. Lee ja Moray (1992) esittdvit, ettd luottamus automatisoituihin jirjestelmiin syntyy
sen perusteella, kuinka hyvin jarjestelma suoriutuu tehtdvistddn. Vaikka satunnaiset virheet
eivit merkittavisti vaikuta kéyttdjien halukkuuteen jatkaa kayttod, jarjestelmain taytyy osoit-

taa riittdva tarkkuus ja luotettavuus (Parasuraman & Riley 1997).

Vaikka jérjestelma koettiin padosin teknisesti toimivaksi, sen kdyttoonotto nostaa esiin pie-
nid, mutta merkityksellisid riskejd tyon sujuvuuden kannalta. Kéyttdjien luottamus jérjestel-
méén ei rakennu pelkéstiddn teknologian toimivuudesta, vaan my0s ennakoitavuuden, sel-
keyden ja prosessien sujuvuuden kautta. Luottamusta rakennetaan kédyttokokemusten ja jat-
kuvan kehittimisen kautta. Epdvarmuudet vaativat kdyttdjien tukemista ja jérjestelmin ke-

hittdmistd, jotta luottamus voi kehittyé ja vahvistua.

Neljas alatutkimuskysymys on seuraava:

e Milld tavoin automaatiolla tai dlykkéilld toiminnoilla on vaikutuksia luottamuksen

rakentumiseen?
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Ennen jarjestelman kayttoonottoa luottamus perustuu ennakko-odotuksiin ja automaatioon
suhtaudutaan 1dhtokohtaisesti positiivisesti. Odotukset kohdistuvat erityisesti rutiinitehté-
vien vihenemiseen, tehokkuuden lisdéntymiseen ja tyon sujuvoittamiseen. Yksilon myon-
teinen asenne, jolla tydsuorituksen uskotaan paranevan, vaikuttaa odotettuun hyotyyn jérjes-
telmaéstd, ja on siten yksi merkittidva tekijd teknologian omaksumisessa vaikuttaen suoraan
kayttaytymisaikomuksiin. Lisdksi asenne toimii vilittdjdnd suoritus- ja ponnisteluodotuk-
sissa, seki helpottavien olosuhteiden ja sosiaalisen vaikuttamisen vililla. (Venkatesh et al.
2003; Dwivedi et al. 2019.) My06s aiempi kokemus samankaltaisista jérjestelmisté tukee luot-
tamuksen muodostumista. Kayttdjien késitys teknologian suorituskyvysté vaihtelee sen mu-

kaan, onko vastaavista jérjestelmisti aiempaa kokemusta (McKnight et al. 2011).

Automaation luotettavuus yhdistettiin oppimiskykyyn ja sen oikeellisuuteen. Kéyttdjat ym-
martévit, ettei automaation toiminta ole heti virheetontd, vaan se vaatii aluksi ohjaamista ja
opettamista. Etenkin alkuvaiheen maédrittelyt koetaan tirkeiksi, jotta automaatio kykenee
suoriutumaan tehtdvistd luotettavasti. Jirjestelmiltd odotetaan ratkaisujen ehdottamista,
mutta vastuu lopullisista padtoksistd ithmiselld korostuu. Automaation taso vaihtelee tdysin
manuaalisesta tdysin automatisoituun. Alimmilla tasoilla jérjestelmé osaa ehdottaa erilaisia
vaihtoehtoja, mutta ei vaikuta lopulliseen pditokseen. (Parasuraman et al. 2000.) Luotta-
musta lisdd tieto siitd, ettd jarjestelmd pysdyttdd toiminnan episelvissi tilanteissa, jolloin
thminen pystyy tekemiddn paitoksen. Strategisella tasolla korostuu, ettd automaation toi-
minta edellyttdd toimintalogitkan ymmartdmisté, jotta virhetilanteisiin voidaan vaikuttaa.
Toisaalta osa kayttédjistd ei pidd toimintalogiikan syvéllisempdd ymmarrystd keskeisend,
vaikka koetaan, ettd yleisesti selkeys ja ennakoitavuus vaikuttavat myodnteisesti luottamuk-
seen. Itseoppivien jérjestelmien taustalla olevia mekanismeja pidetdén mustana laatikkona,
koska pédtoksentekoprosesseja on vaikea hahmottaa ja selittdd, joka saattaa johtaa luotta-

muksen heikentymiseen (Siau & Wang 2019).

Jéarjestelmdn kayttoonoton jélkeen kokemukset muokkaavat luottamusta konkreettisten ko-
kemusten kautta niin positiivisesti kuin negatiivisesti. Toimivat dlykkaét toiminnot, kuten

laskujenlukija ja tilidintiehdotukset edistavit luottamusta, mutta niiden rajallisuus suhteessa
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odotuksiin synnyttéa osittain myds pettymystd. Automaation hyodyistd mainitaan tiedon esi-
téytto ja virheiden viheneminen, mutta toisaalta tilidintiehdotusten virheellisyys osalla kayt-
tdjistd luo epdluottamusta jarjestelmin logiikkaa kohtaan. Automaation looginen toiminta ja
virheiden selitettdvyys koetaan tirkeiksi sille, ettei luottamus heikenny. Yksittdiset virheet
eivit hdiritse luottamusta, kunhan niille 16ytyy jarkevé selitys. Parasuraman ja Riley (1997)
esittavatkin, ettei satunnaiset epdonnistumiset vaikuta yleensd kayttdaikomuksiin jatkossa.
Sen sijaan tilanteet, joissa jarjestelmé tekee virheellisid ehdotuksia ilman selkedé perustetta
tai logiikkaa, lisddvit ihmettelyd ja manuaalisen tarkastamisen tarvetta. Vuorovaikutuksen
teknologian tai automaation kanssa tulee olla pddosin positiivista, jotta kayttdjat kestivat

todenndkodisemmin satunnaisia ongelmia (De Visser et al. 2019).

Tyoteko ei merkittdvasti muutu mielekkddmmaksi tai vihemmaén kuormittavaksi, vaikka osa
prosesseista automatisoidaan. Kaikki kayttdjét eivit tdssd kohtaa koe, ettd jarjestelma on te-
hokas apuviline, koska he joutuvat monissa tilanteissa tarkastamaan asiat ja tekeméén tyota
edelleen manuaalisesti. Jarjestelmén suorituskyky on keskeinen tekija luottamuksen raken-
tumisessa, ja pienetkin laatuongelmat saattavat riittdd siihen, ettd luottamus kallistuu epa-
luottamukseksi (Thielsch et al. 2018). Myds Hoff ja Bashir (2015) esittdvét automaation
perustuvan luottamuksen syntyvén pitkélti suorituskyvyn ja prosessien onnistumisen kautta,
sekd siitd, mihin tarkoitukseen jérjestelma on suunniteltu. Tarkastelujakso on kuitenkin suh-
teellisen lyhyt, joten tyonteko saattaa muuttua tehokkaammaksi ajan mittaan. Parasuraman
ja Riley (199) esittavitkin, ettd asenteet muovautuvat luotettavuuden tai sen tarkkuuden pe-
rusteella. Kédyttoonoton jélkeen ihmisen rooli padtdksenteossa sdilyy tarkednd, koska kaikki
kayttdjat eivdt koe voivansa luottaa automaation tekemiin ehdotuksiin, vaan heidén tulee
tarkistaa ja vahvistaa kaikki tapaukset. Liiallinen epédluottamus voi johtaa siihen, ettei jérjes-
telméé uskalleta kdyttda (Parasuraman & Riley 1997). Toisaalta liika luottamus voi olla riski
silloin, jos kayttédjat alkavat sokeasti luottaa jarjestelmin tekemiin ehdotuksiin, miké voi hei-

kentdd tilannetietoisuutta ja paatoksenteon laatua (Dwivedi et al. 2021).

Automaatiolla ja dlykkdilld toiminnoilla on keskeinen, mutta asteittain kehittyva rooli luot-
tamuksen rakentumisessa jirjestelmid kohtaan. Ennen kdyttdonottoa luottamus perustuu

odotuksiin, aiempiin kokemuksiin ja uskoon automaation oppimiskyvystd. Kayttéonoton
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jalkeen luottamus rakentuu konkreettisten kokemusten pohjalta — toimivat ratkaisut vahvis-
tavat luottamusta, mutta virheet, jaykkyys ja selittiméttoméat ehdotukset heikentdvit sita.
Luottamus edellyttdi aikaa, jarjestelmén ymmérrettavyyttd ja johdonmukaisesti toimivaa au-

tomaatiota.

Alatutkimuskysymysten perusteella saatujen vastausten perusteella voidaan vastata paitut-
kimuskysymykseen, joka on seuraava:

o Mitka tekijit vaikuttavat kiyttdjien luottamukseen, epédluottamukseen ja luottamuk-

sen puutteeseen automaatiojdrjestelmin kiyttdonotossa?

Kayttdjien luottamukseen, epiluottamukseen ja luottamuksen puutteeseen automaatiojérjes-
telmin kayttdonotossa vaikuttavat moniulotteiset tekijit, jotka jakautuvat kolmeen ulottu-
tuu myos sosiotekninen ndkokulma, jossa korostuu tasapainoinen vuorovaikutus teknologian
ja ithmisten vililla (Walker et al. 2008). Kallankari (2024) esittdd, ettd toiminnalliseen puo-
leen lukeutuvat teknologinen osaaminen ja prosessien yhteensovittaminen, joissa luottamus
eri sidosryhmien vililld on keskeistd. Tekninen ulottuvuus edellyttad teknologisen perustan

luomista ja integrointia muiden jérjestelmien kanssa.

Tekniset tekijdt, kuten jarjestelmin toiminnallinen luotettavuus, kdyttoliittyméan intuitiivi-
suus ja virheettomyys sekéd integraation onnistuminen muiden jirjestelmien kanssa, ovat kes-
kisid luottamuksen rakentumisessa. Jarjestelmin tekniset puutteet, kuten virheet ja epdjoh-
donmukaisuudet, heikentavit kdyttdjien kokemaa luottamusta ja voivat lisétd epdluottamusta
jarjestelmid kohtaan, kuten Lee ja See (2004) ovat todenneet. Moody et al. (2017) mallin
ndkokulmasta epdonnistumiset vahvistavat kdyttdjien negatiivisia uskomuksia jarjestelman
kyvyttomyydestd, mikd vaikuttaa kdyttdjin kokonaisarvioon jirjestelmin patevyydesta.
Vastaavasti UTAUT-mallin mukaan hyva suorituskyky ja kdyton helppous edistavét luotta-
musta (Venkatesh et al. 2003). Lisdksi jarjestelmén kéytettdvyyden haasteet johtavat turhau-
tumiseen, mika heikentdd luottamusta. Teknologiaan liittyvit arvioinnit perustuvatkin kési-
tykseen siitd, miten hyvin se vastaa odotuksiin (McKnight et al. 2011). Heikosti toimiva

jarjestelma aiheuttaa turhautumista, joka vahentdé luottamusta (Thielsch et al. 2018).
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Kayttdjakohtaiset eli yksilolliset tekijét, kuten aiempi kokemus automaatiojirjestelmistd,
tekninen osaaminen ja asenteet, vaikuttavat sithen, miten jirjestelméda arvioidaan ja kuinka
sithen suhtaudutaan. Moody et al. (2017) korostavat, ettd kokonaisluottamus muodostuu po-
sitiivisten ja negatiivisten uskomusten yhdistelmaista, kuten hyvéntahtoisuudesta, patevyy-
destd, rehellisyydestd tai vaihtoehtoisesti pahantahtoisuudesta, kyvyttomyydestd ja petolli-
suudesta. Tama tarkoittaa, ettd kiyttdjdt voivat yhté aikaa kokea luottamusta joihinkin tieto-
jarjestelmin osa-alueisiin ja epédluottamusta toisiin, jolloin syntyy ristiriitainen arvio koko-
naisluotettavuudesta (Moody et al. 2017). Tédssa tilanteessa korostuu ambivalenssi, eli ti-
lanne, jossa kéyttdjd kokee samanaikaisesti seké positiivisia ettd negatiivisia tuntemuksia
jarjestelmad kohtaan (Lewicki et al. 1998). Kayttédjat kokevat, ettd odotukset padosin vah-
vistuvat kdyton aikana, vaikka haasteitakin ilmenee. Kéyttdjien kokema hyddyllisyys, hal-
linnan tunne ja jarjestelmén toimintalogiikan l&pindkyvyys edistdvit luottamuksen rakentu-
mista. Bhattacherjeen (2001) ECM-mallin mukaan jérjestelmén jatkokdyttd riippuu siité,
tayttyvatko kayttdjan alkuperdiset odotukset kdyton aikana. Tyytyviisyys ja koettu hyddyl-

lisyys ovat avainasemassa kdyttdaikomuksessa.

Epéluottamusta syntyy, jos automaatio ndhdaan uhkana esimerkiksi ty0paikan sdilymiselle.
Vaikka tyopaikan menetys ei noussut keskeiseksi huolenaiheeksi, automaation vaikutus
tyonkuvaan tunnistetaan. Automaation nihdddn vihentdvin manuaalista tyotd, mutta paa-
toksenteon halutaan pysyvén ihmisilld. Automaation ja tekodlyn keskeinen vaikutus on lisita
sellaisten tehtdvien arvoa, joissa thmisten panos koetaan ainutlaatuisena (Autor 2015; Ma-
karius et al. 2020). Kayttoonoton alkuvaiheessa ei vield padstd sithen asteeseen, ettd manu-
aalisen tyon tarve merkittdvisti vihenisi. Tdma johtuu siité, ettei kaikkia saatavilla olevia
automaatiotydkaluja vield osata kayttdd (O’Connor et al. 2019), automaatiotasoa ei pystyté
vield alkuvaiheessa nostamaan halutulle tasolle ja alemmilla tasoilla jirjestelma vain esittda
vaihtoehtoja (Parasuraman et al. 2000), seki siitd, ettei jarjestelma ole tarpeeksi oppinut eika
ole ollut riittdvasti vuorovaikutuksessa kiyttdjien kanssa, jotta ehdotukset olisivat aina oi-
keellisia (Makarius et al. 2020). Automaatioon kohdistuva luottamus kehittyy sitd mukaan,

kun kayttdjd oppii ymmaértdmaén jirjestelméin toimintalogiikan (Janssen et al. 2019).
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Organisaation rooli korostuu tiedonvilityksessd, koulutuksessa ja tukitoimissa. Organisaa-
tiokulttuuri, joka tukee muutosta ja teknologian kiyttoonottoa, edistda positiivista suhtautu-
mista jarjestelmddn. UTAUT-mallin mukaan sosiaalinen vaikutus ja suotuisat olosuhteet
edistdvit teknologian omaksumista (Venkatesh et al. 2003). Myonteinen asenne edesauttaa
teknologian omaksumisen (Dwivedi et al. 2019) ja kid4ntda kokonaisluottamuksen enemmén
positiivisen puolelle (Moody et al. 2017). Puutteellinen viestintd, koulutus seké osallistami-
nen sen sijaan lisddvit luottamuksen puutetta ja voivat johtaa epiluottamukseen. Kayttijien
osallistaminen jarjestelmadn liittyvissd padtoksissd ja muutoksissa edistdd luottamuksen ra-
kentumista (Thielsch et al. 2018). Organisaatio toimi myds luottamuksen sillanrakentajana
kéayttdjien ja jarjestelmén kehittdjén vélilld. Kehittdjd koetaan etdiseksi operatiivisella ta-
solla, mutta strategisella tasolla luottamus korostuu etenkin ongelmatilanteissa. Tuen saami-
nen oikeaan aikaan vdhentdd epdvarmuutta ja tukee luottamuksen rakentumista (McKnight
et al. 1998; Valori, Jung & Fairhurst 2024). Voidaankin todeta, ettd luottamus rakentuu myos
epévirallisten toimijoiden kautta. Kayttdjat hakevat apua niin tiimin sisdltd kuin sen ulko-
puoleltakin, mikéd korostaa kolmansien osapuolien merkitystd luottamuksen muodostumi-

sessa (Six & Latusek 2023).

6.2 Yhteenveto

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd automaatiojirjestelmén kéayttoonotossa kaytta-
jien luottamus rakentuu jérjestelmén teknisen luotettavuuden, kayttdjikokemusten ja orga-
nisaation tarjoamien tukitoimien vuorovaikutuksesta. Ndiden kautta hahmottuu sosiotekni-
nen nakdkulma, jossa korostuu tasapaino teknologian ja ihmisten vililli (McKnight et al.
1998; Walker et al. 2008; Kallankari 2024). Luottamus ei ole yksittdinen tai pysya tila, vaan
se muovautuu jatkuvasti kéyttdjdn kokemusten ja havaintojen perusteella (Hoff & Bashir
2015; Janssen et al. 2019). Epaluottamuksen ja luottamuksen puutteen taustalla ovat epavar-
muus, puutteellinen tiedonvilitys, seka kayttoliittyméadn ja toiminnallisuuteen liittyvét haas-
teet. Luottamus teknologiaan koostuu kayttdjien arviosta jarjestelmin toimivuuden, avuliai-
suuden ja luotettavuuden suhteen (McKnight et al. 2011). Kéyttdjien keskuudessa itse jir-
jestelmén luotettavuus koetaan yleisesti hyvéksi, mutta toiminnallisuudessa ja avuliaisuu-

dessa ndahdéén kehittimistarpeita.
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Luottamuksen puute korostuu erityisesti kdyttoonoton alkuvaiheessa, jolloin kayttéjilld ei
ole viela riittdvasti kokemusta jérjestelmastd. Télloin ei synny vield vahvoja positiivisia tai
negatiivisia uskomuksia (Six & Latusek 2023), ja kdyttdjien arviointi perustuu odotuksiin tai
ennakko-oletuksiin. Luottamus ja epéluottamus muodostuvatkin pddosin kdytdnnon koke-
muksen kautta. Luottamusta koskeva arviointi on jatkuvasti muuttuva ja moniulotteinen pro-
sessi, jota voidaan ymmartdd Moody et al. (2017) hybridimallin kautta, jossa kokonaisluot-
tamus muodostuu niin positiivisista kuin negatiivista uskomuksista ja ndiden painotus vai-
kuttaa toimintaan ja paitoksiin. Tutkimuksessa ilmenee, ettd kdyttdjat voivat kokea jarjes-
telméé kohtaan samanaikaisesti sekd luottamusta ettd epdluottamusta, eli ambivalenssia (Le-
wicki et al. 1998). Kiyttdjad voi esimerkiksi luottaa jirjestelmén tekniseen toimivuuteen,
mutta olla epdvarma sen ehdotuksista. Téllainen ristiriitainen kokemus voi ajan myo6td ke-
hittyd mydnteisempddn suuntaan, mikéli jirjestelméd vastaa kdyttdjien odotuksia ja tuottaa
arvoa. Tama tulos osoittaa, ettd luottamusta tai epiluottamusta ei tule késitella lineaarisena
ilmidnd, vaan dynaamisena ja tilannesidonnaisena prosessina, jossa kdyttdjan kokemus voi

sisdltdd niin luottamusta kuin epaluottamusta samanaikaisesti.

Yksittdiset negatiiviset kokemukset saattavat vaikuttaa kdyttdjdn arvioon vahvemmin kuin
useat onnistumiset, etenkin silloin, kun arvioidaan jarjestelmén pétevyytta tai luotettavuutta
(Moody et al. 2017; De Visser et al. 2019). Tamén vuoksi automaatiojérjestelmén kayttoon-
otossa on keskeistd huomioida moniulotteiset tekijit kokonaisvaltaisesti ja panostaa kéytti-
jaldhtoisiin ratkaisuihin, jotka tukevat luottamuksen kehittymistd ja ehkéisevit epdluotta-

muksen syntymisté.

Organisaation rooli osoittautui keskeiseksi luottamuksen rakentumisessa. Toimiva tiedon-
valitys, koulutus, osallistaminen ja oikea-aikainen tuki vahvistavat kdyttijien luottamusta
jarjestelmdd kohtaan. Organisaatiokulttuuri, joka tukee muutosta ja uuden teknologian
omaksumista, luo suotuisat olosuhteet teknologian omaksumille (Venkatesh et al. 2003) ja
luottamukselle. Tutkimuksessa ilmenee, ettd organisaatio toimii siltana kéyttdjien ja jérjes-
telmén kehittdjan vililld luottamuksen rakentamisen kannalta. Strategisella tasolla kehittdjin
osaamista arvostetaan, mutta kayttdjien luottamus syntyy ennen kaikkea ldheisistéi tukiver-

kostoista, kuten tiimin sisélté tai kolmansilta osapuolilta saadusta epévirallisesta tuesta (Six



93

& Latusek 2023). Tuen saatavuus oikealla hetkelld vihentdd epdvarmuutta ja edistdd luotta-

muksen kehittymistd (McKnight et al. 1998; Valori et al. 2024).

Silloin kun kéyttdjat ymmartavat, milld tavoin jarjestelma tekee padatoksid tai antaa suosituk-
sia, heiddn luottamuksensa jirjestelméé kohtaan vahvistuu (Janssen et al. 2019). Tama ko-
rostuu erityisesti tilanteissa, joissa automaatio tai tekodly tuottaa ehdotuksia tai paétoksid ja
kéyttdjien on pystyttdvd ymmartdmain, miksi jarjestelma toimii tietylld tavalla. Teknologian
jatkuva kehittyminen ja erityisesti tekoédly tuo mukanaan uusia haasteita ja mahdollisuuksia
luottamuksen rakentumiseen. Tulevaisuuden jérjestelmdt kykenevit yhd monimutkaisem-
paan analyysiin, ennusteisiin ja padtoksentekoon, mika lisié tarvetta ldpindkyvyydelle ja

kéyttdjien kouluttamiselle.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettd automaatiojirjestelmén onnistunut kdyttoonotto edellyt-
tad luottamuksen kokonaisvaltaista ymmaértamistd. On térked tunnistaa ja tasapainottaa tek-
nologiset, kiyttdjakohtaiset ja organisatoriset tekijit. Kayttdjien kokemuksia, huolia ja tar-
peita on tirkedd kuulla ja huomioida ne. Néin voidaan rakentaa vahvempi, pitkdkestoisempi
luottamus jérjestelmééd kohtaan ja edistdd sen omaksumista. Yhteenveto on esitetty taulu-
kossa 13, jossa on lueteltu luottamusta vahvistavat ja epdluottamusta tai epdluottamuksen

puutetta aiheuttavat tekijat.

Taulukko 13. Luottamusta vahvistavat ja epdluottamusta tai luottamuksen puutetta aiheutta-

vat tekijat
Ulottuvuus Luottamusta vahvistavat tekijat Epéluottamusta / luottamuksen puutetta
aiheuttavat tekijat

Tekniset tekijat -Jarjestelm&n toiminnan luotettavuus -Virheet ja tekniset puutteet
-Hywva kaytettavyys ja intuitiivinen -Kayttadlittyman episelkeys
kayttalittyma -Ennakoimattomat toiminnallisuudet
-Integraatio muiden jarjestelmien kanssa | -Heikko suorituskyky
-Toimintalogiikan ldpinakyvyys -Integraatio-ongelmat

Kayttajakohtaiset tekijat -Aiempi kokemus vastaavista -Epavarmuus jarjestelman kywykkyydests
jarjestelmista -Megatiiviset ensikokemukset
-Riittdva osaaminen -Ristiriitaiset tuntemukset {ambivalenssi)
-Myanteinen asenne teknologiaa ja
muutosta kohtaan
-Hyddyllisyyden kokemus

Organisatoriset tekijat -Selked viestinta ja tiedonvilitys -Heikko perehdytys ja tuki
-Koulutus ja tuki kayttéonoton aikana -Kéyttajien ulkopuolelle jattdminen
-Kayttijien osallistaminen jarjestelman
kehittdmiseen
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6.3 Kaiytdnnon suositukset

Tutkimuksen perusteella voidaan esittdéd kdytannon suosituksia, jotka tukevat automaatiojar-
jestelmdn onnistunutta kiyttoonottoa organisaatioissa. Kéyttdjien osallistaminen jérjestel-
mén suunnittelu- ja kehitysprosesseihin lisdd merkittdvésti sitoutumista ja luottamusta tek-
nologiaa kohtaan. Tdma edellyttda, ettd kdyttdjakokemukset, tarpeet ja kehitysehdotukset
otetaan aktiivisesti huomioon jo varhaisessa vaiheessa. Ennen kdyttoonottoa on suositeltavaa
kerdtd ndkemyksié kaikilta tiimeiltd, jotka tulevat kdyttdmaan jarjestelmid. Tadma edesauttaa
jarjestelmin kehittdimisen vastaamaan mahdollisimman hyvin eri kdyttdjairyhmien tarpeita ja

odotuksia.

Organisaatiolla on keskeinen rooli luottamuksen rakentumisessa ja muutoksen hallinnassa,
jota tukee organisaation HR-toiminta. Kéyttoonoton aikana on tirkeda luoda turvallinen il-
mapiiri, jossa tyontekijat uskaltavat esittdd kysymyksid, kertoa epdvarmuuksistaan ja jakaa
kokemusiaan. HR voi varmistaa, ettd henkilostd on hyvin valmistautunut uuden automaa-
tiojdrjestelmin kayttoonottoon. Tukea tarjoava ympéristo ja kattava alkuvaiheen koulutus
luovat edellytykset jarjestelmén sujuvalle omaksumiselle. Koulutuksen tulisi olla tydrooli-
13htoistd, jossa on mahdollisuus harjoitella konkreettisia tyotehtdvid jarjestelmén avulla. Li-
sdksi testausympdiriston tarjoaminen ennen varsinaista kiyttoonottoa tukee alkuluottamuk-
sen muodostumista. Mahdollisuus kokeilla jirjestelmédd omiin tydtehtéviin liittyvissa tilan-
teissa vihentdd epdvarmuutta ja auttaa kayttdjid ymmairtdméén jirjestelmén toimintalogiik-

kaa sekd rajoitteita.

Kayttdjien on tirkedd ymmaértdd jirjestelmén toimintaperiaatteet ja paatoksenteon logiikka,
etenkin silloin, kun kyseessd on automaattisia ehdotuksia. Jarjestelmédn toiminnallisuus ja
kayttdjalahtoisyys ovat keskeisié tekijoitd, joita tulee kehittdd myos kayttoonoton jélkeen.
Organisaatio ja HR voivat vihentdd epavarmuutta varmistamalla, ettd viestintd on selkedd,
ymmarrettdvid ja kohdennettua eri kiyttdjaryhmille. Luottamuksen kehitystd on tarkedé seu-

rata systemaattisesti kayttoonoton jalkeen esimerkiksi kyselyiden ja haastattelujen avulla.
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Koska luottamus ei ole pysyvd tila, vaan dynaaminen ja kokemuksista seké tunteista muo-
vautuva prosessi, organisaation tulisi sisdllyttdd kayttoonoton jilkeiseen vaiheeseen selked
seurantamalli, jossa huomioidaan niin tekniset kuin inhimilliset tekijét. Palautteenanto jir-
jestelmaésté tulee olla helposti kéyttdjien saavutettavissa ja sithen tulee reagoida nopeasti.
Lisdksi keskustelut esihenkildiden ja tyontekijoiden vélilld tukevat luottamuksen rakentu-
mista ja mahdollistavat ongelmien varhaisen tunnistamisen. Viestinndn merkitys korostuu
koko kidyttoonoton ajan, joten kédyttdonoton etenemisestd, aikatauluista ja mahdollisista
muutoksista on tiedotettava avoimesti ja sdédnnollisesti koko henkilostolle. HR voi toimia

viestinnén koordinoijana varmistaen, ettd tieto kulkee koko organisaatiossa.

Erityisesti on tirkedd huomioida, ettd kéyttdjilld voi esiintyd samanaikaisesti sekd luotta-
musta ettd epdluottamusta jdrjestelmid kohtaan, eli ambivalenssia. Tdméi on luonnollinen
osa uuden teknologian omaksumista, etenkin alkuvaiheessa, kun kokemuksia on kertynyt
rajallisesti. Organisaation kannattaa tarjota palautekeskusteluja, joissa ristiriitaisia koke-
muksia on mahdollista kédsitella. Tarkedd on myos viestid, miten jarjestelmad kehitetddn pa-
lautteen perusteella. Ambivalenssin aktiivinen huomioiminen tukee luottamuksen vahvistu-

mista ja vihentéa riskid, ettd epaluottamus jaa pysyvaksi.

Kiyttoonoton jilkeen voidaan vahvistaa oppimista ja luottamusta esimerkiksi kayttdjéfoo-
rumien avulla, joissa eri tiimit pystyvét jakamaan toimivia vinkkejé ja kokemuksia jérjestel-
mén kaytostd. Nédin voidaan tunnustaa parhaat toimitavat ja jakaa niitd koko organisaation
tietoon, mika lisdd kéyttdjien koettua hyotya jarjestelmédstd. Lisdksi voidaan varmistaa, etti
jokainen kéyttdjd osaa kayttda jirjestelméd parhaalla mahdollisimmalla ja tehokkaimmalla

tavalla.

Kéyttoonoton onnistumista voidaan arvioida jélkikdteen mittaamalla esimerkiksi kayttd;ja-
tyytyvéisyyttd ja henkiloston kokemaa tyokuormaa. HR voi liittdd ndmai tulokset osaksi laa-
jempaa henkildstoanalytiikkaa, jolloin voidaan selvittdd, onko automaatiojérjestelmén kéyt-
toonotolla ollut vaikutuksia tydhyvinvointiin, osaamisen kehittymiseen ja henkildston pysy-

vyyteen liittyen.
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6.4 Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusmahdollisuudet

Tutkimuksen yksi keskeinen rajoite liittyy ajalliseen nikokulmaan, koska jérjestelman kayt-
téonotosta oli kulunut vasta noin kuukausi tutkimuksen toteutushetkelld. Liséksi ennen jir-
jestelmén kayttdonottoa ndkemyksid olisi voitu keritd jo ennen kuin jérjestelmédstd on min-
kadnlaista kokemusta, koska nyt osa oli padssyt tutustumaan jirjestelmédn ennen ensim-
maistd haastattelukierrosta. Lyhyt tarkastelujakso ennen ja jélkeen kdyttoonoton tarkoittaa
sitd, ettd kayttidjien kokemukset, arviot ja luottamuksen taso perustuvat vield varsin varhai-
seen kdyttojaksoon, jolloin jérjestelmén kéytostd ei ole kertynyt riittdvisti pitkdn aikavélin
vakiintuneita kayttokokemuksia. Eli, luottamus tai epdluottamus haastatteluiden tekohet-
kelld saattoi perustua enemmain ensivaikutelmiin, kuin konkreettisiin pitkdaikaisiin kaytto-

kokemuksiin.

Teknologian omaksumismalleissa niin UTAUT kuin ECM-malleissa, korostuu kokemusten
kertyminen ja toistuva vuorovaikutus jérjestelmén kanssa. Ndiden avulla voidaan arvioida,
onko teknologia hyviéksytty ja ovatko alkuperdiset odotukset vahvistuneet niin, etti jérjes-
telmén kédyton jatkamisaikeet ovat selvét ja perustellut. (Venkatesh et al. 2003; Bhattacherjee
2011.) Ndama eivat tissd tapauksessa ehtineet vield tdysimaérdisesti toteutua lyhyen tarkas-
telujakson takia. Lisdksi luottamus ja epdluottamus kehittyvit jatkuvasti kokemusten myota
(McKnight et al. 2004), mika vahvistaa tarpeen tarkastella ilmiotd pidemmassa aikaperspek-
tiivissd. Jatkotutkimuksessa olisi tdrkedd toteuttaa seurantatutkimus, jossa kéyttdjid haasta-
tellaan uudelleen esimerkiksi puolen vuoden tai vuoden kuluttua kéyttoonotosta. Pitkittdis-
asetelma tutkimukseen mahdollistaisi luottamuksen ja kdyttokokemusten kehityksen tar-
kemman arvioinnin ja lisdisi ymmarrysta siitd, mitka tekijat vaikuttavat pysyvéadn luottamuk-
seen automaatiojirjestelméiéd kohtaan. Pidemmaén aikavilin jilkeen kiyttdjat ovat ehtineet
integroida jirjestelmin osaksi tyOpdividdn ja muodostaneet syvillisemman késityksen sen
toiminnasta, hyddyistd ja haasteista. Eli tutkimusta olisi mielenkiintoista laajentaa pidem-
malle aikavélilld, koska tdma tutkimus keskittyy aikaan ennen kdyttoonottoa ja juuri sen jil-

keen.
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Tutkimus toteutettiin yhdessé organisaatiossa, mika rajaa tulosten yleistettdvyytté. Jatkotut-
kimuksessa olisi perusteltua laajentaa tarkastelua useampaan organisaatioon, jolloin olisi
mahdollista vertailla luottamukseen, epdluottamukseen ja luottamuksen puutteeseen liittyvia
tekijoitd tietojdrjestelman kéyttdonotossa. Useampaan organisaatioon toteutettu tutkimus
mahdollistaisi laajemman ymmaérryksen siitd, miten esimerkiksi organisaatiokulttuuri, toi-
miala tai erilaiset kdyttoonoton toteutusmallit vaikuttavat kayttdjakokemuksiin ja luottamuk-

sen rakentumiseen automaatiojirjestelméé kohtaan.

Lisdksi jatkotutkimuksessa voisi syventyé epavirallisten tukiverkostojen ja kolmansien osa-
puolien rooliin kiyttdjien luottamuksen muodostumisessa tietojdrjestelmian kayttoonoton
yhteydessa. Tété ilmioti ei ole toistaiseksi tutkittu laajasti automaatio- tai tietojarjestelmien
kayttdonoton kontekstissa (vrt. Six & Latusek 2023). Epéviralliset tukihenkil6t voivat toimia
siltana kéyttdjien ja jarjestelmin vélill4 erityisesti silloin, kun virallinen koulutus tai viestinti
el tdysin tavoita kaikkien kdyttéjien tarpeita. Ndiden toimijoiden roolin ymmartdminen voisi

tarjota organisaatioille konkreettisia vilineitd kayttdjatuen ja luottamuksen vahvistamiseen.

Jatkotutkimuksen yksi suunta voisi olla luottamuksen rakentumisen tarkastelu entistd moni-
tasoisempana ilmidnd, jossa otettaisiin myds mukaan tiimit. Tdmé mahdollistaisi sen, miten
yksilon, tiimin ja organisaation tasot vaikuttavat toisiinsa. Tiimien vililld voi olla eroja sii-
hen, miten luottamus rakentuu uutta jirjestelméd kohtaan. Tadmén vuoksi olisi tarkeéda tutkia
esimerkiksi milld tavoin johtamisen kdytdnnét, ja esihenkildiden rooli vaikuttavat luotta-
muksen tai epdluottamuksen rakentumiseen automaatiojirjestelmin kayttoonotossa. Tama
ndkokulma voisi tarjota syvempad ymmarrysti siitd, miten sosiaaliset tekijét joko tukevat tai

estivit teknologian hyvéksymista.

Liséksi jatkotutkimuksessa olisi oleellista tarkastella milloin ja miksi epdluottamus jada py-
syviksi 1lmidksi teknologian kéyttoonoton jilkeen. Tdmai voisi tuoda esiin tilanteita, joissa
ensikokemukset johtavat pitkéaikaisiin epdvarmuuksiin, joita ei onnistuta purkamaan myo-
hemmilldkdin toimenpiteilld, vaikka teknologia toimisikin luotettavasti. Néin saataisiin tie-
toa siitd, millaiset toimenpiteet tukevat luottamuksen uudelleenrakentamista epdonnistuneen

kayttoonoton jélkeen, koska luottamuksen rakentaminen on hidasta ja sen sdilyttiminen
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vaativaa (vrt. Blomqvist 1997, 283), seké epiluottamusprosessit ovat usein tunnepitoisempia
ja voimakkaampia kuin luottamuksen (Six & Latusek 2023). Tdmén vuoksi jatkotutkimuk-
sessa olisi tarked tarkastella epdluottamuksen kierrettd yllapitdvid prosesseja, ja sitd millai-
silla organisatorisilla, viestinnllisilld ja koulutukseen liittyvilld toimenpiteilld epéluotta-

muksen silmukka voitaisiin pysdyttda ja korvata positiivisella luottamuksen rakentumisella.

Tekodlyn kehitys on kulkenut kahdessa selkedssé aallossa: ennustavassa ja generatiivisessa
tekodlysséd (Raisch & Fomina 2023). Ennustava tekodly yleistyi 2010-luvun puolivélissd, ja
sen ydin on kyvyssi tunnistaa datasta kaavoja ja ennustaa lopputuloksia (Hillebrand, Raisch
& Schad 2025). 2020-luvun alussa noussut generatiivinen tekodly puolestaan tuottaa uutta
dataa hyddyntden esimerkiksi generatiivisia verkkoja (generative artificial networks, GANs)
(Goodfellow, Bengio & Courville 2016) ja suuria kielimalleja (large language models,
LLMs) (Vaswani et al. 2017). Tdma teknologinen kehitys tuo jatkuvasti uusia mahdollisuuk-
sia my0s automaatioon (Assad, Hamdan & Zakaria 2024, 282; Afrin, Roksana & Akram,
2025, 175). Uusissa ratkaisuissa automaatiota ei voida enda tarkastella pelkkina sdantdpoh-
jaisena toimintana, vaan yhi useammin siihen liittyy dlykkddmpié toimintoja. Esimerkiksi
Kanaparthi (2004) korostaa, ettd tekodly, koneoppiminen ja lohkoketjuteknologia
(blockchain) voivat merkittavisti tehostaa taloushallintoa parantamalla tehokkuutta ja jous-
tavuutta. Afrin et al. (2025, 175-176) esittdvit, ettd robottiprosessiautomaatio (robotic pro-
cess automation, RPA) ja tekodly muodostavat yhdessa niin sanotun dlykkain prosessiauto-
maation (intelligent process automation, IPA), jossa jirjestelmit kykenevét tunnistamaan
kaavoja, tekemddn ennusteita ja luokittelemaan dataa. Jatkotutkimuksessa olisi siten perus-
teltua tarkastella, milloin kéyttdjat pitdviat automaation toimintaa “dlykkaidnad” tai epdsel-
vénd, ja liittyko tdhén erilainen luottamuksen rakentuminen. Liséksi olisi tirkedd vertailla
kayttdjien kokemuksia tilanteissa, joissa automaatio on toteutettu prosessiautomaationa
(RPA) verrattuna tilanteisiin, joissa kdytossé on tekodlya tai koneoppimista hyddyntévia rat-

kaisuja (IPA).

Liséksi olisi oleellista tutkia, vaikuttaako teknologian taustalla oleva dlykkyys, eli tekodly
kéayttdjien luottamuksen rakentumiseen eri tavoin kuin yksinkertaisempi automaatio. Vai

kohdistuuko luottamus ennemmin jérjestelmén toimivuuteen ja kaytettdvyyteen, kun
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ajatellaan teknisté toteutusta. Tutkimuksen aikana nousi esiin, ettd automaatio ja tekoily ei-
vat ole kasitteind yksiselitteisid, mikd synnytti keskustelua siitd, missd niiden vélinen raja
kulkee. Nykyiset jarjestelmaét eivét vield vastaa yleisen tekoédlyn (AGI) madritelmaa (Bubeck
at al. 2023; Hillebrand et al. 2025), ja siksi kdyttijien kokemukset saattavat vaihdella sen
mukaan, kuinka “dlykkééksi” jarjestelma koetaan. Jatkossa olisi tirkedd selvittdd, miten au-
tomaation ja tekodlyn erottelu ja ymmérrys vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen ja
jarjestelmin omaksumiseen. Nopea teknologinen kehitys ja tydeldmin jatkuva muutos avaa-

vat varmasti paljon uusia ja mielenkiintoisia tutkimusmahdollisuuksia.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelujen saateviesti ja kysymykset
Saateviesti haastateltaville:

Hei, Pro gradu tutkielmani kisittelee luottamusta ja epéluottamusta tekodlyd hyddyntivin
automatisaatiojdrjestelméin kdyttoonotossa organisaatiossa X. Tarkoituksena on selvittda
odotuksia ennen uuden jirjestelmén kayttoonottoa ja kokemuksia kayttoonoton jilkeen.
Odotuksiin liittyen haastattelen ennen jarjestelmin varsinaista kdyttoonottoa ja kokemuksia
noin kuukausi kiyttoonoton jalkeen. Lisédksi selvitdn, millaista luottamusta tai epaluotta-
musta mahdollisesti esiintyy uutta jarjestelmii kohtaan ja mitka tekijit edistivét tai estdvit
luottamusta tai epdluottamusta. Selvitdn my6s mihin luottamus ja epéluottamus kohdistuu
uuden jarjestelmin kdyttdonotossa ja milli tavoin mahdollinen epdvarmuus ja riskit vaikut-

tavat luottamuksen muodostumiseen.
Alla hieman mité yleisesti luottamuksella ja epiluottamuksella tarkoitetaan:

Luottamuksen voidaan ndhdé olevan monimutkainen ilmid ja psykologinen tila, jossa ihmi-
nen on valmis olemaan haavoittuvainen, eli ottamaan riskin, sen perusteella, ettd odotukset
toisen aikomuksista ja kdyttdytymisestd ovat positiivisia. Luottamus vaatii kyvykkyytta (abi-
lity), hyvéntahtoisuutta (benevolence) ja rehellisyyttd (integrity). (Rousseau et al. 1998;
Mayer et al. 1995) Luottamuspéétds on muodoltaan: A luottaa B:n tekemiseen kontekstissa
X (Six & Latusek 2023). Epéluottamus on hyvin samanlainen rakenteeltaan kuin luottamus,
ja sille on ominaista epdpétevyys (incompetence), pahantahtoisuus (malevolence) ja petos
(deceit) (Moody et al. 2014). Epédluottamus on muodoltaan: A ei luota B:n tekemiin X asi-
aan kontekstissa C (Six & Latusek 2023). Kokonaisluottamus muodostuu niin positiivisista
kuin negatiivisista uskomuksista, ja luottamus sekéd epéluottamus voivat esiintyd myds sa-

manaikaisesti (Lewicki et al. 1998; Moody et al. 2017).

Luottamus voi kohdistua myos artefakteja, eli esineitd kohtaan ja timén tutkielman yhtey-
dessd uutta tietojérjestelmdd kohtaan. Luottamus teknologiaan koostuu kolmesta eri ulottu-
vuudesta: toiminnallisuudesta (functionality), avuliaisuudesta (helpfulness) ja luotettavuu-
desta (reliability). Toiminnallisuus viittaa sithen, ettd teknologia suorittaa vaaditut tehtévit,

avuliaisuus liittyy teknologian ominaisuuksiin, eli ovatko ohje- ja tukitoiminnot riittivid,
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sekd luotettavuus viittaa siithen, ettd teknologian odotetaan toimivan vakaasti ja ennakoidusti

ilman vikoja tai katkoksia. (McKnight et al. 2011)

Haastattelukysymykset ennen jarjestelmén kiyttoonottoa:
Haastateltavat 1, 2, 3, 4, ja 5 operatiivinen taso
Taustatietoja ja kokemukset

- Kertoisitko alkuun itsestési, millainen koulutustausta sinulla on, kuinka pitkadan olet tyos-

kennellyt organisaatiossa ja mikéd on roolisi organisaatiossa?
- Mité tiedat tulevasta jirjestelmésti ja sen kéyttotarkoituksesta?
- Tuleeko uuden jérjestelmédn myo6té sinun tydtehtdvési muuttumaan jotenkin?

- Oletko aikaisemmin kéyttdnyt tyossa sellaisia jarjestelmid, jotka hyodyntavit tekodlyé tai

muuten automatisaatiota?

Luottamus

-Millé tavoin ymmarrét sanan luottamus oman tyosi kontekstissa?
-Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa yritystd kohtaan?
-Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa jarjestelmad kohtaan?
-Mitd epdluottamus tarkoittaa sinulle?

Luottamuksen ja epiluottamuksen kohdistuminen

-Millaisia odotuksia sinulla on uutta jirjestelmié kohtaan tai vaikutuksista omiin tyotehté-
viin?
-Onko sinulla jotain huolia tai epdilyksié jarjestelmai tai sen kédyttoon liittyen?

-Tuleeko mieleen tilanteita, joissa et luottaisi jérjestelmin tekemiin padtoksiin? Onko niilld

vaikutuksia luottamukseen?
-Miten jdrjestelmédstd saatava ennakkotieto vaikuttaa luottamukseesi?

-Millaisia konkreettisia tekijoita tarvitaan, jotta voit kokea luottavasi jdrjestelmain? Tarvi-

taanko esimerkiksi positiivisia kdyttokokemuksia, muiden suosituksia vai jotakin muuta?



115

-Mik4 voisi lisétd luottamustasti (esim. millainen koulutus tai tuki)?
Luottamuksen ja epAluottamuksen muodostuminen
- Uskotko tdssd kohtaa, ettd sinulla on hyvit valmiudet ottaa uusi jérjestelmé kéyttoon?

- Millaisia ajatuksia herdd, kun uusi jarjestelmd hyodyntda tekodlyd automatisaation tukena?

Miten suhtaudut ylipddnsé tyon automatisointiin ja tekodlyyn?

- Mité hydtya odotat tyon automatisoinnin ja tekodlyn tuovan organisaatiolle, entd kéytta-

jille?

- Uskotko, ettd uuden jérjestelmén kiyttoonottoon liittyy erilaisia asioita, kun mukana on

tekodly ja automaattista paatoksentekoa?
- Mitka tekijét vaikuttavat siithen, ettd voisit luottaa jarjestelméén, entd automatisaatioon?

- Mitka tekijat vahentdvét (tai voisivat vihentdd) luottamustasi uutta jirjestelméa ja automa-

tisaatiota kohtaan?
-Miten néet ihmisen ja tekodlyn roolin padtoksenteossa yleisesti?

- Kuinka tarkeédna pidat jarjestelmén lapindkyvyyttd? Eli esimerkiksi padtoksenteon ymmar-

rettavyytta?

- Miten jarjestelmén tarjoaja voi vaikuttaa sithen, ettd jirjestelméédn voidaan luottaan? Enta

organisaatio?

Riskit ja epdvarmuudet

-Liittyykd uuteen jédrjestelméén jonkinlaisia epdvarmuuksia tai riskeja?
-Enté millaisia riskejd tekoédlyyn liittyy uuden jdrjestelmén yhteydessa?

- Miten mahdollinen epdvarmuus tai riskit jarjestelmén toiminnasta vaikuttaa luottamukseesi

ennen kéyttoonottoa?
Strateginen nikemys:
Haastateltavat 6, 7 ja 8

Taustatiedot
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- Kertoisitko alkuun itsestési, millainen koulutustausta sinulla on, kuinka pitkddn olet tyos-

kennellyt organisaatiossa ja mikd on roolisi organisaatiossa?

- Millaiset ovat sinun vastuualueesi liittyen uuden jérjestelmin kayttoonottoon?
- Oletko ollut mukana vastaavissa teknologisissa hankkeissa aikaisemmin?
Luottamus

- Milla tavoin ymmarrit sanan luottamus oman tydsi kontekstissa?

- Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa yritysti kohtaan?

- Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa jéarjestelméa kohtaan?

- Mité epéluottamus tarkoittaa sinulle?

Luottamuksen ja epiluottamuksen kohdistuminen

- Millaisia odotuksia sinulla on uutta jarjestelméé kohtaan?

- Onko sinulla jotain huolia tai epdilyksii jarjestelmaa tai sen kiyttoon liittyen?

- Uskotko, ettd uuden jérjestelmén kiyttoonotto tulee eroamaan verrattuna perinteisiin tieto-

jarjestelmiin sen vuoksi, ettd siind on myds tekodly ja automattista padtoksentekoa mukana?

- Uskotko, ettd liiketoiminta tulee paranemaan uuden jérjestelmédn myo6td? Millaisia hyotyja
jarjestelmalld tavoitellaan organisaatiolle ja jirjestelmin kayttdjille? Milld tavoin erityi-

sesti?
- Mitka tekijéat ovat mielestisi kriittisid kdyttoonoton onnistumiselle?

- Miten ensimmadisten kuukausien aikana tullaan arvioimaan jirjestelmén kadyttoonoton on-

nistumista? Millaisia asioita arviointiin tulisi siséllyttda?
Luottamuksen ja epaluottamuksen muodostuminen
- Mitké olivat tirkeimmat kriteerit, jotka vaikuttivat jarjestelmén hankintaan?

- Kertoisitko miten suhtaudut ylipdétddn tyon automatisointiin ja tekoédlyyn? Onko sinulla

millaisia aikaisempia kokemuksia?

- Miten niet ihmisen ja tekodlyn roolin paidtoksenteossa yleisesti? Entd uuden jirjestelmén

kayttoonotossa?
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- Mitka tekijit vaikuttavat sithen, ettd voit luottaa uuteen jirjestelmiin, entd automatisaa-

tioon /tekodlyyn ja niiden tekemiin péaatoksiin?

- Kuinka térkednad pidat jarjestelman lapindkyvyyttd? Eli esimerkiksi padtoksenteon ymmar-

rettdvyyttd ja miten se varmistetaan kéyttdjille?

- Miten jérjestelmin tarjoaja voi vaikuttaa siithen, ettd jarjestelmiin voidaan luottaa? entd

organisaatio?

Haastattelukysymykset kiyttoonoton jilkeen:
Operatiivinen taso
Luottamuksen ja epiluottamuksen kohdistuminen

- Mitka tekijat ovat kiyton aikana vahvistaneet tai heikentéineet luottamustasi jérjes-
telmaan?

- Ovatko jdrjestelmin tuomat hyddyt vastanneet odotuksia? Miten tai miksi ei?

- Oletko kohdannut tilanteita, joissa jérjestelmé ei ole toiminut odotetusti? Miten silld
on vaikutuksia luottamukseen?

- Miten koet tekodlyn/automatisaation ja thmisen vélisen tyonjaon nyt, kun olet kéyt-
tanyt jarjestelmaa?

- Onko jérjestelmdn kéyttoonoton yhteydessé tarjottu tuki ja koulutus ollut riittdvaa?

- Onko muiden kokemuksilla jarjestelmista ollut vaikutuksia omaan suhtautumiseen?

esim. rohkaisusta kéyttaa jarjestelméa tai ongelmatilanteiden ratkaisemisessa?
Luottamuksen ja epaluottamuksen muodostuminen

- Onko suhtautumisesi tekodlyyn ja tyon automatisointiin on muuttunut kdyttéonoton
jalkeen? Milla tavoin?

- Olisiko jotain voitu tehda toisin, jotta jarjestelmdén olisi helpompi luottaa?

- Onko tekodlylld ja automatisaatiolla on ollut vaikutuksia luottamuksen syntymiseen
jarjestelmii kohtaan kdyton aikana?

- Miten organisaatio on vaikuttanut luottamuksen rakentumiseen jarjestelmii kohtaan

kayton aikana?

Riskit ja epdvarmuudet
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- Onko jérjestelmén kdytto tuonut esiin uusia riskejd tai epavarmuuksia, joita et osan-
nut odottaa ennen kdyttoonottoa? Olisiko jotain pitdnyt ottaa huomioon jo kehitys-
vaiheessa?

- Oletko huomannut, ettd joillakin tietyilld toimenpiteilld tai ominaisuuksilla on lie-

ventdvid vaikutuksia epavarmuuteen, ja siten lisddmaén luottamusta jarjestelméaan?

- Millaisia kehitystoimenpiteité toivoisit jarjestelmin luotettavuuden tai kayttokoke-
muksen parantamiseen?
- Miten odotuksesi ovat toteutuneet tdhdn mennessi?

- Miti tekisit toisin tai mité tasté olisi opittavissa jatkoa ajatellen?

Strateginen nikemys:
Luottamuksen ja epiluottamuksen kohdistuminen

- Ovatko odotukset jirjestelmistd toteutuneet tdhin mennessd? Mikd on vastannut
odotuksiasi ja mikéd ei? Onko odotettuja hyotyjd jo havaittavissa?

- Onko tekodlyn/automaation mukanaolo vaikuttanut jarjestelmén kdyttoonottoon ja
luotettavuuteen? Milld tavoin?

- Mitka tekijét ovat olleet ratkaisevia asioita kiyttdonotossa?

- Uskotko, ettd tarjottu tuki ja koulutus on ollut riittivaa kayttdonoton aikana?
Luottamuksen ja epiluottamuksen muodostuminen

- Koetko, ettd organisaatiolla oli tarvittavat valmiudet ja oikea aikataulu ottaa jérjes-
telmé kayttoon?

- - Ovatko jarjestelmin hankintaan vaikuttaneet tirkeimmat kriteerit osoittautuneeksi
onnistuneiksi kdytdnndssé, jotka vastaavat organisaation tarpeita? Miten?

- Miten tyOn automatisointi tai tekodly ovat vaikuttaneet vield organisaatioon ja kiyt-
tdjiin? Eli, onko automaatiota pystytty jo ottamaan jollain tasolla kayttoon?

- Ovatko jotkin tietyt ominaisuudet lisdnneet tai vihenténeet jarjestelmén kaytettd-

vyyttd tai luotettavuutta?
Riskit ja epivarmuudet

- Ovatko ennakoimasi epdvarmuudet tai riskit realisoituneet kdyttdonoton aikana tai

heti sen jélkeen? jos on, niin miten?



- Onko ilmennyt uusia riskejé, joita ei tunnistettu ennen kdyttoonottoa?

- Miten odotuksesi ovat toteutuneet tahdn mennessa?

- Mité tekisit toisin tai mité tdsté olisi opittavissa jatkoa ajatellen?

Lisaksi konsultille:

- Miten tdma kayttoonotto on sujunut suhteessa muihin?

Liite 2. Esimerkki sisdllonanalyysista Excelissa
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Haastateltava | aikataulu | Teema Kategoria | Suora lainaus aikataulu | Teema Kategoria Suora lainaus
H1 ennen Kohdistuminen Odotukset | "...joo oli aikakin | jalkeen Riskit ja Luottamus “Nad ef kuulu
saada uusi. epdvarmuus teknologiaan | mulle jo
Hywvin sitten kun
innokkaasti nditd tulee,
suhtaudun jo niin nétd
foivon, eftd se saattag
helpottaa Jjoassain
meidin toita” kohdassa
vahingossa
klikkaat ja
hyvéaksyt ja
sitten se
prosessi
vddristyy”
H1 ennen Mueodostuminen | Odotettu | "Noito edelld jilkeen Automaatio ja Koettu “En oo
hydty mainittuja jo tekodly hyadyllisyys | kokenut
sitten varmaan mitddn
sellainen missd semmoista
kohtaan en ihmeellistd-
luota Tyé on ihan
Jérjestelmdidn samanlaista
on siind, ettd jos kuin
se kerran ennenkin.
pettdd...” Kiikkailiaan
hyvéksymistd
sen sijaan,
ettd
kirjoitettaisiin
vdlttdmdttd
koodeja”
H2 ennen Automaatio ja Luottamus | “Hywvin jalkeen Kohdistuminen Koettu “Md oon aika
tekoidly positiivisesti, hyodyllisyys | positifvinen
Kylld mé oon aina, niin mad
tehnyt niin olin ajatellut,
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paljon x ettd téastd

hommaa, ettd olisi oflut

Jonkun tekodlyn enemmin

on tehtdvd, hyotyd ja

mitd md oon x enemmdan

vuotta istunut ja iloa, mutta ei

tehnyt” vield, mutta
midi toivon,
etti vuoden
pddsti on jo
parempi
Juttu”

H4 ennen Riksit ja "..epdluottamus | jdlkeen Muodestuminen | Valmius *..Opettelu
epavarmuus Jjohtuu on ollut nyt
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