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Pro gradu -tutkielmassa tarkastellaan laskujen automaatiojärjestelmän käyttöönottoa case-

organisaatiossa. Uuden järjestelmän käyttöönotto vaikuttaa organisaation päivittäiseen toi-

mintaan monin tavoin. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää käyttäjien odotukset ennen 

käyttöönottoa, kokemukset sen jälkeen sekä luottamuksen, epäluottamuksen ja luottamuksen 

puutteen kehitys prosessin aikana. Lisäksi tarkastellaan mitkä tekijät vaikuttavat näiden tun-

teiden muodostumiseen. Tutkielman empiirinen osuus toteutettiin laadullisena tutkimuk-

sena. Aineisto kerättiin haastatteluin, joihin osallistui operatiivisen ja strategisen tason edus-

tajia kohdeorganisaatiosta. Haastatteluaineistot analysoitiin abduktiivisesti sisällönanalyy-

sin avulla.  

Tietojärjestelmien käyttöönottoon liittyy usein epäonnistumisen riskejä, mikä korostaa huo-

lellisen suunnittelun ja käyttäjälähtöisyyden merkitystä. Aiemmat tutkimukset osoittavat, 

että työntekijöiden hyväksyntä ja valmius omaksua uusi teknologia vaikuttavat merkittävästi 

käyttöönoton onnistumiseen. Luottamus teknologiaan on keskeinen tekijä automaatiota si-

sältävissä muutoksissa.  

Tutkimuksen keskeinen havainto on, että käyttäjien luottamus automaatiojärjestelmään ra-

kentuu kolmen tekijän vuorovaikutuksesta: järjestelmän teknisestä luotettavuudesta, käyttä-

jäkokemuksista ja organisaation tarjoamasta tuesta. Luottamus muodostuu siis sosiotekni-

sestä kokonaisuudesta, jossa tasapaino ja vuorovaikutus ovat olennaisia. Luottamus kehittyy 

vähitellen kokemusten ja havaintojen kautta. Käyttäjälähtöiset ratkaisut, osallistaminen ja 

oikea-aikainen tuki vähentävät epävarmuutta ja vahvistavat luottamusta. Luottamuksen 

puute on keskeistä erityisesti ennen järjestelmän käyttöönottoa, jolloin konkreettisia koke-

muksia ei vielä ole syntynyt. 
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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 tietojärjestelmän käyttöönotto tuo mukanaan monia muutoksia, jotka vaikuttavat 

koko organisaatioon. Aiemmat tutkimukset osoittavat, että organisaation muutoksista mer-

kittävä osa, jopa 80 % epäonnistuu – samat onnistumisen mahdollisuudet liittyvät myös tie-

tojärjestelmiin liittyviin muutoksiin. Tietojärjestelmien käyttöönotto edellyttää huolellista 

suunnittelua, jossa keskistä on tarpeiden ja tavoitteiden määrittely. Tietojärjestelmän valin-

nassa ja sen hankinnassa keskeistä on, että järjestelmä vastaa organisaation tunnistettuja tar-

peita. Tärkeää on suunnitella realistisesti resurssit ja aikataulut. Uuden järjestelmän tuomat 

muutokset liittyvät sekä toiminnallisiin että teknisiin ulottuvuuksiin. Toiminnallisella puo-

lella korostuvat tekninen osaaminen ja prosessien yhteensovittaminen. Näissä onnistuminen 

edellyttää vahvaa luottamusta eri sidosryhmien ja käyttöönottoon osallistuvien tahojen vä-

lillä. Yhteisten tavoitteiden eteen työskentely tukee käyttöönoton onnistumista. Tekninen 

toteutus puolestaan edellyttää vankan teknologisen perustan rakentamisesta sekä järjestel-

män yhteensopivuuden varmistamista muiden järjestelmien kanssa. (Kallankari 2024.) 

Chaos Manifesto (2013) -raportin mukaan vain 39 % tietojärjestelmäprojekteista onnistuu 

täysin, eli tietojärjestelmä toimitetaan ajallaan, vaadituilla ominaisuuksilla ja toiminnoilla, 

sekä suunnitellulla budjetilla. Haasteita ilmenee 43 % projekteista, ja 18 % projekteista epä-

onnistuu kokonaan.  

 

Teknologinen kehitys, erityisesti automaatio ja tekoäly (artificial intelligence, AI), tuovat 

tietojärjestelmäprojekteihin uusia ulottuvuuksia. Moderni automaatio sai alkunsa jo 1900-

luvun alussa ja sitä on käytetty laajasti eri toimialoilla. Automaatiolla tarkoitetaan prosessien 

suorittamista ilman jatkuvaa ihmisen kautta tapahtuvaa ohjausta. Tällöin työn kuormitusta 

vähennetään siirtämällä rutiinitehtäviä koneiden suoritettavaksi ja vapauttamalla ihmisten 

aikaa arvokkaampiin tehtäviin. (Parasuraman, Sheridan & Wickens 2000, 286; Bhaskar & 

Peng 2023, 2; Janssen, Donker, Brumby & Kun 2019, 101.) Automaation suunnittelussa 

tulee huomioida, mitä itsenäisiä päätöksiä järjestelmä tekee eri tasoilla. Parasuraman et al. 

(2000) esittävät kymmenportaisen automaatiotason asteikon, jossa matalilla tasoilla 
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järjestelmä toimii lähinnä avusteisesti, kun taas korkeimmilla tasoilla se toimii lähes täysin 

itsenäisesti.  

 

Tekoälyn mahdollisuuksia on ollut jo 1950-luvulta lähtien, mutta sen vaikutus liiketoimin-

taan oli pitkään rajallista. Laskentatehon kasvu ja datan saatavuuden lisääntyminen ovat 

vauhdittaneet tekoälyn potentiaalia entistä realistisemmaksi. (Venkatesh, Raman & Cruz-

Jesus 2024.) Tekoälyllä viitataan tietokoneiden kykyyn jäljitellä ihmisten kognitiivisia toi-

mintoja, kuten päättelyä ja oppimista. Tekoäly voidaan jakaa eräiden näkemysten mukaan 

heikkoon ja vahvaan. Heikko tekoäly pystyy suorittamaan rajattuja tehtäviä tarkasti ja te-

hokkaasti, kun taas vahva tekoäly kykenee omaksumaan ja ymmärtämään ihmismäisiä kog-

nitiivisia taitoja. (Peng & Bhaskar 2023, 2–4.) Perusmuotoinen tekoäly käsittelee syötedataa 

algoritmien avulla ja tuottaa ennusteita tai päätöksiä. Esimerkiksi se voi tunnistaa kuvista 

merkkejä, kuten kirjaimia ja numeroita. Tällaisia sovelluksia on ollut käytössä jo 1990-luvun 

loppupuolelta lähtien. (Marr & Ward 2019, 3–4.) 

 

Yhdessä automaatio ja tekoäly pystyvät muuttamaan merkittävästi työtehtävien sisältöä sen 

sijaan, että ne korvaisivat kokonaisia ammatteja (Autor 2015; Bhaskar & Peng 2023, 4). 

Automaation ja tekoälyn keskeinen vaikutus on siinä, että ne nostavat ihmisten ainutlaatui-

sen osaamisen arvoa – erityisesti tehtävissä, joita koneet eivät kykene täysin suorittamaan. 

Silloin kun ihmiset ja tekoäly tekevät yhteistyötä, on mahdollista saavuttaa entistä parempi 

suorituskyky, kuin kumpikaan saavuttaisi yksinään. Tekoäly on perinteisestä teknologiasta 

poiketen kykenevä yhteistyöhön, oppimiseen ja mukautumaan työntekijöiden kanssa tapah-

tuvaan vuorovaikutukseen. (Autor 2015, 5–8; Makarius, Debmalya, Fox & Fox 2020, 263, 

269.)  

 

Uuden teknologian käyttöönotossa käyttäjien hyväksyntä on ratkaisevaa. Venkatesh, Morris, 

Davis ja Davis (2003) korostavat, että työntekijöiden valmius omaksua uusi teknologia vai-

kuttaa suoraan siihen, kykeneekö organisaatio käyttämään tietojärjestelmää tehokkaasti. Van 

der Weff, Blomqvist ja Koskinen (2021, 327) osoittavat, että luottamus on keskeinen edel-

lytys teknologian omaksumisessa – erityisesti silloin, kun teknologia sisältää itsenäistä pää-

töksentekokykyä. Lee ja See (2004, 50) esittävät, että automaation käyttö on usein 
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ongelmallista, koska ihmiset eivät luota siihen tarkoituksenmukaisella tavalla. Teknologiaan 

suhtaudutaan usein sosiaalisina toimijoina ja siksi luottamuksella on vaikutuksia siihen, tur-

vaudutaanko automaatioon. Luottamuksen merkitys kasvaa erityisesti tilanteissa, joissa jär-

jestelmän monimutkaisuus tai odottamattomat tapahtumat tekevät ymmärrettävyydestä 

haasteellista. Automaatioon kohdistuva luottamus (trust in automation) on ollut keskeinen 

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

  

Epäluottamusta on tutkittu merkittävästi vähemmän kuin luottamusta, minkä vuoksi sen tar-

kastelu on tärkeää (Komiak & Benbasat 2008, 729; Six & Latusek 2023, 3). Erityisesti tie-

tojärjestelmiin liittyvän epäluottamuksen tutkimus on vielä vähäistä, ja lisätutkimukselle on 

selkeä tarve (Stenmark 2013). Automaatioon saattaa kohdistua epäluottamusta, koska se saa-

tetaan kokea uhkana työpaikkojen säilymisen kannalta. Maailman talousfoorumin (World 

Economic Forum, WEF) raportin (2020) mukaan 85 miljoonan työpaikan ennustetaan ka-

toavan ihmisten ja koneiden työnjaon seurauksena, mutta samalla syntyy arviolta 97 miljoo-

naa uutta työroolia. Luottamuksen ja epäluottamuksen tutkiminen pitäisi olla mahdollista 

samanaikaisesti rinnakkain, koska ne ovat toisistaan erillisiä, mutta kuitenkin toisiinsa liit-

tyviä käsitteitä (Six & Latusek 2023, 15). Epäluottamusta tulisi ymmärtää ja tutkia omana 

ilmiönä luottamuksesta, koska sillä on omat syy- ja seuraussuhteet (Stenmark 2013). Tällä 

hetkellä ymmärrys luottamuksen ja epäluottamuksen välisistä prosesseista on vielä puutteel-

lista (Six & Latusek, 2023, 2). Kokonaisvaltainen lähestymistapa, jossa huomioidaan sekä 

luottamus että epäluottamus, saattaa syventää ilmiön ymmärtämistä ja edistää vuorovaiku-

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

 

Teknologian käyttöönottoon liittyvät käytännön seikat, kuten aikataulut ja järjestelmäinteg-

raatiot vaikuttavat merkittävästi onnistumismahdollisuuksiin. Ostolaskujen automaatiojär-

jestelmän käyttöönoton kesto riippuu yleisesti siitä, kuinka monta liiketoimintaprosessia ha-

lutaan automatisoida ja kuinka moniin järjestelmiin uusi järjestelmä integroidaan (Basware 

2025). Useimmat organisaatiot pystyvät toteuttamaan ostolaskujen automaatiojärjestelmän 

käyttöönoton alusta loppuun 4–6 kuukaudessa. Kuitenkin, jos organisaatio on suuri ja glo-

baali, jossa on käytössä useita järjestelmiä, käyttöönotto saattaa vaatia pidemmän ajan. (Ros-

sum 2025).  
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Tutkielma toteutetaan toimeksiantona, ja sen tavoitteena on tutkia kansainvälisen logis-

tiikka-alalla toimivan Organisaatio X:n uuden laskujen automaatiojärjestelmän käyttöönot-

toa. Järjestelmä sisältää koneoppimista ja älykkäämpää optista merkkien tunnistamista (op-

tical character recognition, OCR), joiden avulla on tarkoitus tehostaa laskujen käsittelypro-

sesseja. Uusi järjestelmä otetaan käyttöön asteittain keväällä 2025 maaliskuun puolesta vä-

listä alkaen, ja kokonaisuudessaan se otetaan käyttöön huhtikuun ensimmäinen päivä. Sa-

malla organisaatiossa otetaan samanaikaisesti käyttöön pilvipohjainen maksujenkäsittelyoh-

jelma, joka korvaa olemassa olevan järjestelmän. Uusi laskujen automaatiojärjestelmä tul-

laan integroimaan maksujenkäsittelyohjelmaan, tilausjärjestelmään ja ERP-järjestelmään. 

Uuden järjestelmän käyttöönotto tuo muutoksia myös organisaation laskujenkäsittelyproses-

seihin. Tämän vuoksi on aiheellista tutkia sitä, millaisia odotuksia käyttäjillä on ennen jär-

jestelmän käyttöönottoa, sekä millaisia kokemuksia heillä on käyttöönoton jälkeen. Lisäksi 

tutkitaan, miten luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute ilmenevät ja kehittyvät jär-

jestelmän käyttöönoton eri vaiheissa. 

1.1  Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimuskysymykset  

Tutkielman tavoitteena on selvittää, miten Organisaatio X:n henkilöstö suhtautuu uuteen jär-

jestelmään ja millaista luottamusta tai epäluottamusta se herättää käyttäjien keskuudessa. 

Uusi järjestelmä sisältää automaatioprosesseja, kuten koneoppimista, älykkäämpää optista 

merkkientunnistusta ja automaattista tiliöintiä. Automaation tasoa voidaan säätää käyttöön-

oton jälkeen. Lisäksi tutkielmassa on tarkoitus selvittää, muuttuuko käyttäjien luottamus jär-

jestelmää kohtaan ennen käyttöönottoa ja sen jälkeen. Toisin sanoen, millaisia odotuksia 

käyttäjillä on ennen käyttöönottoa ja millaisia kokemuksia heillä on sen jälkeen.  Toisaalta 

tavoitteena on myös ymmärtää, miten luottamusta voidaan vahvistaa uuden teknologian 

käyttöönoton yhteydessä ja miten epäluottamusta voidaan ehkäistä.  Tutkielmaan osallistuu 

sekä operatiivisia käyttäjiä että henkilöitä, jotka vastaavat järjestelmän strategisesta käyt-

töönotosta. Haastateltavia ovat kaksi laskujen hyväksyjää, ostoreskontran työntekijä, osto-

reskontratiimin esihenkilöä, kaksi laskujen tarkastajaa, organisaation talousjohtaja (joka on 

vastannut järjestelmän hankinnasta), sekä hankkeessa toimiva konsultti, joka toimii projek-

tipäällikkönä. Yhteensä haastateltavia on kahdeksan henkilöä. Haastattelut toteutetaan 
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kahdessa vaiheessa: ennen järjestelmän käyttöönottoa ja noin kuukausi sen jälkeen. Näin 

saadaan kattavaa tietoa sekä käyttäjien odotuksista että käyttöönoton jälkeisitä kokemuk-

sista.  

 

Päätutkimuskysymys on seuraava: 

- Miten käyttäjien luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute vaikuttavat auto-

maatiojärjestelmän käyttöönottoon? 

Alatutkimuskysymykset ovat seuraavat:  

- Mihin luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute uutta järjestelmää kohtaan 

kohdistuvat ennen järjestelmän käyttöönottoa ja sen jälkeen?  

- Mitkä tekijät edistävät tai estävät luottamuksen, epäluottamuksen ja luottamuksen 

puutteen muodostumista järjestelmää kohtaan? 

- Miten epävarmuus ja riskit vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen järjestelmään 

kohtaan?  

- Miten automaatio tai älykkäät toiminnot järjestelmässä vaikuttavat luottamuksen ra-

kentumiseen? 

 

Alatutkimuskysymykset auttavat ja tukevat päätutkimuskysymyksen selvittämisessä. Aluksi 

selvitetään alatutkimuskysymysten perusteella, millaiset tekijät vaikuttavat luottamuksen, 

epäluottamuksen ja luottamuksen puutteen syntymiseen uuden järjestelmän käyttöönoton 

yhteydessä. Luottamusta ja epäluottamusta on olennaista tutkia, koska perinteiseen teknolo-

giaan verrattuna, älykkäällä automaatiolla on vielä enemmän vaikutuksia ihmisten työhön 

esimerkiksi sen tehostumisen suhteen. Uuden järjestelmän käyttöönotto edellyttää teknolo-

gisten valmiuksien lisäksi myös sosiaalisia valmiuksia. Tämän vuoksi teoriaosuudessa tar-

kastellaan teknologian omaksumiseen liittyviä malleja, luottamuksen ja epäluottamuksen li-

säksi. Lisäksi tutkitaan sitä, millaista luottamusta tai epäluottamusta tietojärjestelmiä ja au-

tomaatiota kohtaan esiintyy, sekä mitä riskejä tai epävarmuuksia nousee käyttöönoton ai-

kana esille. Tutkimuskirjallisuudesta esiintyneistä teknologianomaksumismallien pohjalta ja 

luottamukseen sekä epäluottamukseen liittyvien teorioiden pohjalta muodostetaan 
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teoreettinen viitekehys tutkimukselle. Organisaatiot voivat soveltaa mallia käytännössä, kun 

halutaan ymmärtää käyttöönottoon liittyviä sosiaalisia ulottuvuuksia. Lisäksi tutkimustulok-

set voivat toimia tukena tutkimuskohteena olleelle organisaatiolle seuraavien tietojärjestel-

mien suunnittelussa ja käyttöönotossa.  

1.2  Tutkimuksen toteutus ja rakenne  

Tutkimus jakautuu kahteen pääosioon: teoreettiseen ja empiiriseen osuuteen. Ensimmäisessä 

luvussa, eli johdannossa, määritellään tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset. Lisäksi 

esitellään tutkimuksen kannalta keskeiset käsitteet, sekä tutkimuksen toteutus ja rakenne. 

Teoreettinen osuus koostuu luvusta kaksi, jossa esitetään alueen kirjallisuutta empiirisen tut-

kimuksen taustaksi. Luvussa kaksi käsitellään luottamusta ja epäluottamusta ensiksi yleisellä 

tasolla, jonka jälkeen siirrytään luottamukseen ja epäluottamukseen uuden teknologian käyt-

töönotossa ja automaatiossa. Tämän jälkeen käsitellään tietojärjestelmien käyttöönottoa ja 

siihen liittyviä omaksumismalleja. Kolmannessa luvussa muodostetaan tutkimukselle teo-

reettinen viitekehys tutkimuksen kirjallisuuskatsaukseen perustuen. Empiirinen osuus alkaa 

neljännessä luvussa, jossa ensiksi esitellään kohdeorganisaatio, jonka jälkeen käsitellään tut-

kimusmenetelmä ja aineistonkeruu. Tämän jälkeen esitellään kohdeorganisaation ostolasku-

jenprosessi ja tämän tutkimuksen sekä järjestelmän käyttöönoton aikatauluihin. Lopuksi ku-

vataan millä tavoin aineistonanalyysi on suoritettu ja arvioidaan tutkimuksen luotettavuus. 

Viidennessä luvussa esitellään sisällönanalyysin tulokset. Viimeisessä, eli kuudennessa lu-

vussa esitetään tutkimuksen yhteenveto ja johtopäätökset. Lisäksi pohditaan tutkimuksen 

tulosten merkitystä suhteessa tutkimuskysymyksiin sekä esitetään jatkotutkimusaiheita ja 

tutkimuksen rajoitukset. Tutkimuksen rakennetta on havainnollistettu kuvassa 1.  
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Kuva 1. Tutkimuksen rakenne 

1.3  Tutkimuksen viitekehys ja keskeiset käsitteet  

Tämän osion tarkoituksena on esittää tutkimuksen keskeiset käsitteet, joiden ympärille kir-

jallisuuskatsauksen teoreettinen viitekehys rakentuu. Tutkimuksen kannalta keskeisimpiä 

käsitteitä ovat luottamus, epäluottamus, luottamuksen puute, työn automatisointi ja tekoäly, 

sekä teknologian käyttöönotto. Käsitteistä tullaan keskustelemaan tarkemmin teoriaosuuden 

luvussa kaksi. 

 

Luottamus 

Luottamus on monimutkainen ilmiö ja psykologinen tila, jossa yksilö on valmis asettumaan 

haavoittuvaan asemaan luottaen siihen, että toinen osapuoli toimii odotusten mukaisesti 

(Rousseau, Sitkin, Burt & Carmerer 1998, 393, 395). Odotuksena on, että toinen osapuoli 

suorittaa luottamuksen kannalta merkityksellisen tehtävän ilman tarvetta valvoa toista 
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osapuolta.  Luottamus tarkoittaa valmiutta luottaa toiseen, vaikka siihen liittyy riski ja haa-

voittuvuus. Luottamus vaatii kyvykkyyttä (ability), hyväntahtoisuutta (benevolence) ja re-

hellisyyttä (integrity), jotka muodostavat niin sanotun ABI-mallin. (Mayer, Davis & Schoor-

man 1995, 712, 727.) Luottamuspäätös on muodoltaan: A luottaa B:n tekemiseen konteks-

tissa X (Six & Latusek 2023, 4). 

 

Epäluottamus  

Epäluottamus (distrust) muistuttaa rakenteeltaan luottamusta, mutta sen taustalla on negatii-

viset uskomukset toisen osapuolen toiminnasta (Lewicki, McAllister & Bies 1998, 439; Six 

& Latusek 2023, 2). Epäluottamus tarkoittaa sitä, että yksilö uskoo toisen osapuolen toimi-

van epäluotettavasti, ja toimii tämän oletuksen mukaisesti (Six & Latusek 2023, 2). Epäluot-

tamukselle on ominaista epäpätevyys (incompetence), pahantahtoisuus (malevolence) ja pe-

tos (deceit) (Moody, Galletta & Lowry 2014). Epäluottamus on muodoltaan: A ei luota B:n 

tekemään X asiaan kontekstissa C (Six & Latusek 2023, 4).  

 

Luottamuksen puute 

Luottamuksen puute (mistrust) on erillinen luottamuksesta ja epäluottamuksesta. Luotta-

muksen puute ei perustu vakiintuneisiin käsityksiin toisesta osapuolesta, vaan se on jatkuva 

prosessi, jossa saatuja tietoja tarkastellaan ja päivitetään suhteessa luottamukseen sekä epä-

luottamukseen. (Jennings Stoker, Valgarðsson, Devine & Gaskell 2021, 1178.) Luottamuk-

sen ja epäluottamuksen väliasteeseen liittyy epäilys (suspicion). Epäilyn käsite kuvaa epä-

varmuuden tilaa, jossa ei ole vielä muodostunut selkeitä positiivisia tai negatiivisia odotuk-

sia. (Six & Latusek 2023, 11–14.) 

 

Teknologian käyttöönotto 

Uuden teknologian käyttöönotossa sen omaksuminen ja sopeutumisprosessit ovat keskeisiä 

tekijöitä. Organisaatioiden on omaksuttava uuden teknologian käyttö voidakseen varmistaa 

työvoiman kilpailukyky. Kuitenkin monissa organisaatioissa esiintyy käyttöönottoon 
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liittyen haasteita. Organisaation sisäisiin haasteisiin lukeutuu esimerkiksi organisaation val-

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

 

Työn automatisointi 

Automaatiolla tarkoitetaan teknologiaa, joka käsittelee dataa ja ohjaa prosesseja (Lee & See 

2004, 50). Automatisoitujen järjestelmien avulla voidaan korvata ihmisten rutiinitehtäviä, 

jotta ihmiset voivat keskittyä käyttämään inhimillisiä taitoja, kuten ongelmanratkaisukykyä 

ja luovuutta. Koneet sekä korvaavat että tukevat ihmisten suorittamaa työtä, mutta automaa-

tion keskeinen tarkoitus on vapauttaa ihmiset tehtäviin, joita vain he voivat hoitaa, ja näin 

lisätä näiden tehtävien arvoa. Tänä päivänä automatisoidut järjestelmät hoitavat monia teh-

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

 

Tekoäly  

Tekoälyllä (artificial intelligence, AI) tarkoitetaan yleiskäyttöistä teknologiaa (general-pur-

pose technology, GPT), joka tarjoaa mahdollisuuksia liiketoiminnan kehittämiseen oppimis-

kykynsä ansiosta (Jöhnk, Weißert & Wyrtki 2021, 5). Tekoälyn katsotaan sisältävän kone-

oppimisen (machine learning), älykkäät agentit (intelligence agents), älykkäät järjestelmät 

(intelligence systems) sekä erilaiset algoritmit, joiden avulla voidaan parantaa organisaatioi-

den tehokkuutta (AlSheibani, Cheung & Messom 2018, 1). 
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2  Luottamuksen ja epäluottamuksen rooli teknologian käyttöön-

otossa 

Tämän luvun tarkoituksena on tarkastella luottamuksen ja epäluottamuksen merkitystä uu-

den teknologian käyttöönoton yhteydessä. Luottamus on keskeinen tekijä siinä, miten yksilöt 

ja organisaatiot suhtautuvat uusiin teknologisiin ratkaisuihin, ja sen puute tai epäluottamus 

voivat muodostaa merkittäviä esteitä teknologian hyödyntämiselle ja omaksumiselle. Luvun 

alussa käsitellään luottamusta ja epäluottamusta yleisinä ilmiöinä, sekä niiden vuorovaiku-

tusta. Tämän jälkeen syvennytään luottamukseen ja epäluottamukseen erillisinä käsitteinä. 

Seuraavaksi käsitellään miten luottamus ja epäluottamus ilmenevät nimenomaan teknolo-

gian käyttöönotossa, ja miten luottamus kohdistuu automaatioon. Lopuksi tarkastellaan uu-

den teknologian käyttöönottoa ja sen omaksumismalleja.  

2.1  Luottamus ja epäluottamus 

Blomqvist (1997, 272) esittää, että luottamuksella on kyky vahvistaa itseään, eli luottamus 

saa tavallisesti aikaan lisää luottamusta, kun taas epäluottamus johtaa usein lisääntyvään 

epäluottamukseen. Ihmisillä on taipumus muodostaa joko luottamus- tai epäluottamususko-

muksia sen mukaan, millaisia kokemuksia tai tietoja he saavat. Näiden pohjalta syntyneet 

uskomukset ohjaavat päätöstä luottaa tai jopa epäluottaa tiettyyn toimintaan. (Six & Latusek 

2023, 2.) Epäluottamus ja luottamus ovat käsitteenä erillisiä, mutta ne esiintyvät rinnakkain 

eroten toisistaan tunteen osalta. Luottamukseen viittaavat termit kuvastavat usein vakautta 

ja turvallisuutta, kun taas epäluottamukseen liittyvät käsitteet ilmentävät usein pelkoa ja tur-

vattomuutta. (McKnight, Kacmar & Choudhury 2004, 35.) Jennings et al. (2021) mukaan 

luottamuksen ja epäluottamuksen lisäksi on huomioitava luottamuksen puute (mistrust), joka 

ei ole sama asia kuin epäluottamus. Näin ollen voidaan puhua kolmesta eri luottamuksen 

muodosta.  

 

Epäluottamus nähdään kielteisenä asenteena ja luottamus puolestaan positiivisena. Silloin 

kun yksilö kokee niin positiivisia kuin negatiivisia tunteita samaa kohdetta kohtaan, saattavat 
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asenteet esiintyä samanaikaisesti, johtaen ristiriitaiseen tunteeseen. Tämä ristiriitainen tila 

tunnetaan nimellä ambivalenssi. Ambivalenssia voi syntyä, kun henkilöllä on esimerkiksi 

positiivisia tunteita, mutta negatiivisia uskomuksia kohteesta – tai päinvastoin. Ambivalens-

sin ymmärtäminen vaatii asenteiden ja tunteiden syvempää tarkastelua. (Moody, Lowry & 

Galletta 2017, 380–381.) 

 

Eri tutkimuksissa esiintyy kolmea erilaista näkökulmaa luottamuksen ja epäluottamuksen 

suhteesta. Yhden näkemyksen mukaan ne ovat erillisiä käsitteitä, kun taas toisen mukaan ne 

ovat jatkumon kaksi vastakkaista päätä (Moody et al. 2014, 266). Kolmas näkökulma tuo 

esiin sen, että luottamuksen puute on erillinen tila, joka ei ole suoraan luottamusta eikä epä-

luottamusta. Luottamuksen puute sijaitsee keskellä neutraalilla pohjalla aktiivisesta luotta-

muksesta ja -epäluottamuksesta. Neutraalissa tilassa ei ole riittävästi tietoa muodostaa luot-

tamus- tai epäluottamusodotuksia. (Six & Latusek 2023, 10.) Six ja Latusek (2023) esittävät, 

että tällä hetkellä käydään keskustelua siitä mikä näkökulmista olisi paras.  Nykykäsityksen 

mukaan ajatus jatkumosta, jossa luottamus ja epäluottamus ovat toistensa vastakohtia, on 

vanhentunut. Sen sijaan korostetaan sitä, että epäluottamus on käsitteellisesti erillinen ilmiö.  

Kuitenkaan kahdesta muusta näkökulmasta ei olla päästy vielä yhteisymmärrykseen. (Six & 

Latusek 2023, 10–11.) Moody et al. (2017) mukaan epäluottamusta ja luottamusta tulisi kä-

sitellä rinnakkaisina käsitteinä. Lisäksi Lewicki et al. (1998) nostavat esille, että luottamuk-

seen ja epäluottamukseen voi liittyä jatkumo, mutta ilman vastakkaisia päitä. Keskeistä on 

nähdä luottamus ja epäluottamus toisistaan erillisinä, koska ne voivat esiintyä samaan aikai-

sesti, johtaen ristiriitaisiin tuntemuksiin, eli ambivalenssiin. Epäluottamus on toiminnallinen 

vastine luottamukselle, ja se edistää ihmisten kykyä hahmottaa ympäristöä.  

 

Luottamuksen ja epäluottamuksen tasot eivät ole suoraan käänteisiä. Esimerkiksi alhainen 

luottamus ei automaattisesti tarkoita korkeaa epäluottamusta, eikä korkea luottamus suoraan 

alhaista epäluottamusta (Lewicki et al. 1998, 444; Moody et al. 2017, 382). Matala luottamus 

viittaa epävarmuuteen tai uskon puutteeseen, kun taas korkea epäluottamus liittyy korostu-

neeseen pelkoon, epäilykseen ja varuillaan olemiseen. Matala epäluottamus tarkoittaa, ettei 

ole pelkoa, kyynisyyttä, skeptisyyttä tai tarvetta olla jatkuvasti varuillaan. Korkea luottamus 

viittaa toivon tunteeseen, uskoon ja luotettavuuteen luotetussa osapuolessa. Luottamuksen 
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ja epäluottamuksen tasoja, sekä niiden erilaisia yhdistelmiä on havainnollistettu luottamuk-

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

 

 

Kuva 2. Luottamuksen ja epäluottamuksen ulottuvuuksien matriisi, jossa on neljä eri suhteen 

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

et al. 1998, 445). 

 

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

tamus ja epäluottamus nähdään moniulotteisena kokonaisuutena. Mallissa luottamusta ei tar-

kastella yksittäisenä ilmiönä, vaan se muodostuu niin positiivisista kuin negatiivisista usko-

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

vykkyys (ability), eli pätevyys ja epäpätevyys; suuntautuminen (orientation), johon sisältyy 

hyväntahtoisuus ja pahantahtoisuus, sekä luotettavuus (dependability), joka kattaa rehelli-

syyden ja petoksen. Kokonaisluottamukseen perustuvat aikomukset muodostuvat niin 
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positiivisista uskomuksista, eli hyväntahtoisuudesta (benevolence), kyvykkyydestä (compe-

tence) ja rehellisyydestä (integrity) kuin negatiivisista uskomuksista, eli pahantahtoisuudesta 

(malevolence), kyvyttömyydestä (incompetence) ja petollisuudesta (deceit). Tämän vuoksi 

kyseessä on moniulotteinen konstruktio. Malli on kaksiulotteinen, joten luottamus ja epä-

luottamus voivat esiintyä samanaikaisesti yksilön ja organisaation suhteessa. Jokainen ulot-

tuvuus voi sisältää joko positiivisia tai negatiivisia uskomuksia, jotka yhdessä muodostavat 

arvion luotettavuudesta. On huomioitava, että yksittäiset virheet vaikuttavat merkittävästi 

kokonaisarvioon. Yksittäiset positiiviset teot voivat vahvistaa luottamusta, kun taas yksi 

merkittävä negatiivinen tapahtuma voi vaikuttaa arvioon esimerkiksi pätevyyden suhteen 

enemmän kuin useat onnistuneet tapahtumat. Lopuksi arvioinnin lopputulos ohjaa niin aiko-

muksia kuin käyttäytymistä, jolloin lopullinen luottamukseen tai epäluottamukseen perus-

tuva aikomus syntyy arvioimalla kaikki asiaankuuluvat uskomukset ja niiden keskinäiset 

suhteet. Kyseisten arvioiden perusteella muodostuu kokonaisasenne, joka vaikuttaa päätök-

siin ja toimintaan. Kuvassa 3 on esitetty hybridikäsite uskomuksiin perustuvasta luottamuk-

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

 

 

Kuva 3. Kokonaisnäkemys luottamuksesta ja epäluottamuksesta (Moody et al. 2017) 
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Elämänkokemukset pystyvät muokkaamaan luottamuksen ja epäluottamuksen taipumuksia 

joko positiivisempaan tai negatiivisempaan suuntaan läpi elämän. Näin ollen luottamuksen 

ja epäluottamuksen kehitys on jatkuvasti kertyvien kokemusten summa. Esimerkiksi toistu-

vat negatiiviset vuorovaikutukset muiden kanssa voivat ajan myötä johtaa siihen, että ihmi-

nen alkaa uskoa, ettei muihin voi luottaa. (McKnight et al. 2004, 41.) Lisäksi luottamustai-

pumus on yksilöllistä ja kaksi ihmistä voivat tehdä eri päätökset samassa tilanteessa, koska 

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

2.1.1  Luottamus 

Luottamusta on tarkasteltu eri tavoin kontekstista ja tieteenalasta riippuen, mikä tekee siitä 

monitasoisen ja monimutkaisen käsitteen. Esimerkiksi yritysmaailmaan liittyvät tutkimukset 

pohjautuvat taloustieteeseen, sosiaalipsykologiaan tai filosofiaan. Taloustieteellinen näkö-

kulma korostaa rationaalista ja laskelmoivaa ajattelua, kun taas filosofinen lähestymistapa 

painottaa asenteellisia ja eettisiä ulottuvuuksia. Sosiaalipsykologiassa luottamus liitetään 

usein sanojen ja lupausten pitämiseen, sekä velvollisuuksien täyttämiseen. (Blomqvist 1997, 

271, 283.) Eri tieteenalojen lähestymistavoista huolimatta tutkimuksissa vallitsee yhteisym-

märrys siitä, että luottamuksen määritelmä koostuu kolmesta olennaisesta osatekijästä. En-

sinnäkin tarvitaan luottaja (trustor), luotettu (trustee) ja jokin panos, joka on vaarassa. 

Toiseksi, luotetulla on oltava syy tai kannustin suorittaa tehtäviä. Tämä kannustin voi vaih-

della rahallisesta palkkiosta vilpittömään haluun auttaa muita. Lisäksi on mahdollista, ettei 

luotettu suoritakaan sovittua tehtävää, joka herättää riskejä ja epävarmuutta. (Hoff & Bashir 

2015, 409.) Luottamus nähdään nykyään keskeisenä osana organisaatioiden sosiaalista vas-

tuullisuutta ja eettistä toimintaa. Luottamus vahvistaa sisäisiä suhteita ja se voidaan nähdä 

osana organisaation sosiaalista pääomaa, jonka kehittäminen tulisi olla koko organisaation 

yhteinen tavoite. (Ozmen 2018, 21–22.) Hassanin ja Semerciözin (2010, 70) mukaan dynaa-

misessa ympäristössä, kuten yritysmaailmassa luottamus voidaan nähdä kahdenlaisena ‒ 

sekä henkilökohtaisena että persoonattomana. Myös itse luottamuksen muodostuminen on 

useimmiten dynaaminen prosessi. Uuden tiedon myötä ihmisten luottamustaso voi muuttua 

merkittävästi joko tiedostetusti tai tiedostamattomasti. (Hoff & Bashir 2015, 410.) 
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Luottamus koostuu kolmesta keskeisestä ulottuvuudesta: uskomuksista, päätöksistä ja toi-

minnasta. Uskomuksena luottamus viittaa siihen, millaisia käsityksiä yksilöllä on toisesta 

osapuolesta ja heidän suhteestaan.  Näiden uskomusten pohjalta syntyy odotus siitä, että toi-

nen toimii tavalla, joka tuottaa suotuisia tuloksia. (Dietz & Den Hartog 2006, 558.) Luotta-

muksen rakentaminen on usein hidasta, sen säilyttäminen vaativaa ja sen palauttaminen rik-

komisen jälkeen haastavaa (Blomqvist 1997, 283; Kramer 1999, 569). Blomqvist (1997, 

283) esittää, että luottamus on subjektiivinen ja tilannesidonnainen ilmiö, joka pohjautuu 

yksilön omiin kokemuksiin ja taustaan. Tärkeää ei ole siten vain mitata luottamusta, vaan 

myös ymmärtää millaisia kognitiivisia prosesseja ihmiset käyvät läpi tehdessään päätöksen 

siitä luottavatko he vai eivät. Mayer et al. (1995) mukaan luottamustaipumus, eli yksilön 

henkilökohtainen taipumus luottaa, vaikuttaa luottamuksen muodostumiseen jo ennen kuin 

konkreettisia tietoja on saatavilla. Lisäksi luottamus on sidoksissa persoonallisuuteen ja kult-

tuuritaustaan. Luottamus voidaan ymmärtää myös asenteena, jossa yksilö uskoo, että toinen 

osapuoli auttaa häntä saavuttamaan tavoitteensa epävarmassa ja haavoittuvassa tilanteessa 

(Lee & See 2004, 51). Toisaalta eteen saattaa tulla tilanteita, joissa yksilö joutuu turvautu-

maan toisiin, koska ei kykene ratkaisemaan tilannette yksin, jolloin luottamus muihin on 

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

 

Luottamukseen liittyy luottamususkomukset (trust beliefs), joita ovat kyvykkyys (ability), 

hyväntahtoisuus (benevolence), rehellisyys (integrity), sekä ennakoitavuus (predictability). 

Luotettavuutta kuvaavat tekijät ovat esiteltynä kuvassa 4. Kyvykkyys viittaa siihen, miten 

hyvin toinen osapuoli hallitsee tehtävät ja täyttää vastuut. Hyväntahtoisuus tarkoittaa ystä-

vällistä ja vilpitöntä suhtautumista sekä aitoa välittämistä. Rehellisyys liittyy periaatteiden 

noudattamiseen ja oikeudenmukaiseen toimintaan. Ennakoitavuus puolestaan tarkoittaa käy-

töksen johdonmukaisuutta ja ennustettavuutta. (Dietz & Den Hartog 2006, 560.) Six ja La-

tusek (2023, 3) esittävät, että luotettavuudella (trustworthiness) tarkoitetaan niitä uskomuk-

sia (beliefs), arvioita (evalutations) tai odotuksia (expectations), jotka ohjaavat luottamus-

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

 

Rosseu et al. (1998, 395) mukaan luottamukselle edellytyksenä ovat riskit sekä keskinäinen 

riippuvuus. Nämä voivat vaihdella ja muuttua osapuolten välisessä suhteessa ajan myötä. 

Luottamuksen ja riskinoton välinen suhde on polkuriippuvainen, jossa riski luo pohjan luot-

tamuksen syntymiselle, ja luottamus puolestaan rohkaisee riskinottoon. Keskinäinen riippu-

vuus tarkoittaa tilannetta, jossa yhden osapuolen etujen saavuttaminen on riippuvaista toi-

sesta henkilöstä. Mayer et al. (1995, 711) esittävät, että luottamuksen tarve nousee erityisesti 

esiin riskitilanteissa. On erotettava, että riskit liittyen luottamukseen ovat riskien ottamista 

ihmissuhteessa (risk taking in relationship, RTR), eikä riskien ottamista yleisesti kaikessa 

(Mayer et al. 1998, 725). Toisaalta on myös väitteitä siitä, ettei luottamus itsessään ole käyt-

täytymistä, kuten yhteistyötä tai tietoista riskinottoa. Se nähdään ennemmin taustalla vaikut-

tavana psykologisena tilana, joka mahdollistaa tai ohjaa tällaisia toimia. (Rosseu et al. 1998, 

395.)  

 

Jones ja George (1998, 531) nostavat esille, että luottamuksen psykologinen tila muodostuu 

vuorovaikutuksessa yksilön asenteiden, arvojen, tunteiden ja mielialojen kanssa. Costa 

(2003) puolestaan ehdottaa, ettei luottamusta tulisi nähdä vain psykologisena tilana, koska 
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myös käyttäytymisnäkökulma on huomioitava. Hänen mukaansa luottamus ilmenee sekä 

käyttäytymisenä että odotuksiin perustuvana psykologisena tilana. McAllister (1995, 25–26) 

nostaa esille, että luottamus voidaan jakaa kahteen eri tyyppiin: tunneperäiseen luottamuk-

seen (affect-based trust) ja järkiperäiseen luottamukseen (cognition-based trust). Tunnepe-

räisen luottamus perustuu ihmissuhteisiin, hoitamiseen ja emotionaalisiin siteisiin. Järkipe-

räinen luottamus rakentuu havaintojen ja tietoisuuden pohjalta, ja arviointi tapahtuu perus-

tuen pätevyyteen ja suoriutumiskykyyn. 

 

Selkeä käsitys luottamuksesta ja sen taustatekijöistä voi edistää ihmisten välistä koheesiota 

ja yhteistyötä tarjoamalla vaihtoehtoisia tapoja rakentaa luottamusta, jotka eivät perustu ai-

noastaan samankaltaisuuteen (Mayer et al. 1995, 710–711). Luottamus voi rakentua myös 

kolmansien osapuolien kautta. Esimerkiksi A luottaa D:hen ja D luottaa B:hen, joten A saat-

taa alkaa luottamaan myös B:hen. Tällöin D toimii luottamuksen sillanrakentajana.  Epävi-

ralliset kolmannet osapuolet ovat kuitenkin suhteellisen harvinaisia, vaikka niitä onkin ole-

massa esimerkiksi työyhteisöissä, joissa luottamusta tarvitaan tavoitteiden saavuttamiseksi. 

Työyhteisössä saatetaan kohdata ongelmia ja epäluuloja, jotka saavat kyseenalaistamaan 

luottamuksen jatkumisen. Tällöin voidaan epävirallisesti etsiä kolmansia osapuolia apuun 

ongelman ratkaisemiseksi. (Six & Latusek 2023, 8) 

 

Blomqvist (2002, 157–158) esittää, että luottajan henkilökohtaisten taipumuksen lisäksi 

luottamukseen vaikuttavat tehtävä-, tilanne- ja kontekstikohtaiset tekijät. Tehtäväkohtaisuus 

viittaa siihen, mihin luottamus kohdistuu ja mitä luotetulta osapuolelta odotetaan. Tehtävien 

välillä löytyy eroja niin riskin, merkityksen kuin monimutkaisuuden suhteen. Tilannekoh-

taisuus liittyy siihen, ketkä ovat läsnä tilanteessa ja millainen tilanne on. Esimerkiksi ajoi-

tuksella ja tilanteen kriittisyydellä voi olla vaikutuksia luottamuksen syntymiseen.  Konteks-

tikohtaisuus voi tarkoittaa esimerkiksi sitä, kuuluvatko luottaja ja luotettu samaan vai eri 

organisaatioon. Organisaatioiden välinen samankaltaisuus saattaa helpottaa luottamuksen 

rakentumista. 
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2.1.2  Epäluottamus  

Siinä missä luottamus liittyy vahvoihin positiivisiin odotuksiin toisen osapuolen toimin-

nasta, epäluottamus puolestaan viittaa vahvoihin negatiivisiin odotuksiin toisen sanomisista, 

tekemisistä ja päätöksistä (McKnight et al. 1998, 439). Six ja Latusek (2023) esittävät epä-

luottamuksen perustuvan kolmesta keskeisestä tekijästä: epäpätevyydestä, pahantahtoisuu-

desta ja petoksesta. Epäpätevyys tarkoittaa uskomusta siitä, ettei toisella osapuolella ole riit-

täviä kyvykkyyksiä, tietoja, taitoja tai resursseja tehtävän suorittamiseen. Pahantahtoisuus 

viittaa uskoon, että toisella osapuolella saattaa olla haitallisia aikomuksia. Eli, tarkoituksena 

on arvioida sitä, kuinka todennäköisesti toinen osapuoli toimisi etujen vastaisesti. (Moody 

et al. 2014; Six & Latusek 2023, 3–4.) Petoksella tarkoitetaan uskoa toisen epärehellisyy-

destä ja kaksinaamaisuudesta.  Tällä viitataan varovaisuuteen tilanteissa, joissa pelkona on 

joutua petetyksi, valehtelun kohteeksi tai hyväksi käytetyksi, jotta toinen osapuoli saavuttaa 

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

 

Epäluottamukseen liittyy läheisiä käsitteitä, kuten epäluulo (suspicion), epäillä (suspect) ja 

epäilys (doubt). Epäluottamusaikeissa (distrusting intentions) henkilö ei ole valmis luotta-

maan toiseen osapuoleen ja kokee päätöksensä perustelluksi, vaikka seuraukset saattavat olla 

haitallisia. Epäluottamususkomukset (distrusting beliefs) tarkoittaa uskomusta siitä, ettei toi-

sella ole luottamusta tukevia ominaisuuksia, kuten kyvykkyyttä, hyväntahtoisuutta, rehelli-

syyttä tai ennakoitavuutta. Institutionaalinen epäluottamus (institution-based distrust) tar-

koittaa uskomusta siitä, etteivät tilanteen olosuhteet tue onnistumista tai turvallista riskinot-

toa. Taipumus epäluottamukseen (disposition to distrust) voidaan nähdä henkilön yleisenä 

haluttomuutena luottaa muihin ihmisiin eri tilanteissa. (McKnight & Chervany 2001, 41, 43–

45.)  

 

Jennings et al. (2021, 1178) esittävät, että luottamuksen puute voidaan nähdä erillisenä luot-

tamuksesta ja epäluottamuksesta, koska se ei perustu vakiintuneisiin uskomuksiin toisen 

luottavuudesta. Sen sijaan luottamuksen puute voidaan nähdä jatkuvana prosessina, jossa 

saatuja tietoja tarkastellaan ja arvioidaan. Luottamuksen puute ilmenee varovaisuutena ja 

skeptisyytenä toisen osapuolen odotettavissa olevia tekoja kohtaan tietyssä tilanteessa. 
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Luottaja pyrkii olemaan tällöin tarkkaavainen, analyyttinen ja perillä asioista. Tämän takia 

luottamuksen puute näkyy tarpeena seurata ja arvioida, miten toinen osapuoli toimii suh-

teessa odotuksiin. Luottamuksen ja epäluottamuksen väliasteessa luottaja ei täysin luota, 

mutta ei ole myöskään täysin epäileväinen (Schul, Mayo & Burnstein 2008, 1301).  

 

Six ja Latusek (2023, 11–14) lähestyvät luottamuksen ja epäluottamuksen välitilaa kahden 

käsitteen kautta: läpitunkevuus (pervasiveness) ja epäilys (suspicion). Läpitunkevuus kuvaa 

sitä, kuinka kokonaisvaltaisesti luottamus tai epäluottamus vaikuttaa suhteeseen. Vaikka jot-

kut tutkijat pitävät luottamusta aina läpitunkevana, Six ja Latusek kritisoivat tätä ajatusta, 

koska epäluottamus voi olla myös alakohtaista, ja siten luottajalla voi olla negatiivisia odo-

tuksia toisesta tietyssä asiassa, mutta positiivisia toisen asian suhteen. On myös sellaisia ti-

lanteita, joissa ei ole saatavilla riittävästi tietoa, joka mahdollistaisi vahvojen odotusten muo-

dostamisen. Tällöin luottamuksen tilaa voidaan kuvata sellaiseksi, joka on ”luottamuksen ja 

epäluottamuksen välissä”. Epäilyn käsite kuvastaakin epävarmuuden tilaa, jossa ei ole muo-

dostunut varmoja odotuksia. Epäily sijoittuu varmojen negatiivisten odotusten (epäluotta-

mus) ja varmojen positiivisten odotusten (luottamus) väliin. Alla olevassa kuvassa 5 on esi-

tetty luottamuksen ja epäluottamuksen välistä suhdetta, jossa on havainnollistettu luottamuk-

sen välitila, jossa ei ole tarpeeksi tietoa muodostaa vahvoja odotuksia. Six ja Latusek (2023, 

13) havainnollistavat tätä tilaa kuvalla, jossa luottamus ja epäluottamus esitetään toisiinsa 

liittyvinä, mutta erillisinä käsitteinä. Esitetty tila vastaa Lewicki et al. (1998) matriisin koh-

taa, jossa niin epäluottamus kuin luottamus ovat matalalla tasolla (kts. kuva 2. kappaleesta 

kaksi). 
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Kuva 5. Luottamuksen ja epäluottamuksen välinen tila (Six & Latusek 2023, 13). 

 

Epäluottamustila kohdistuu yleensä tiettyyn kohteeseen, usein henkilöön, mutta se voi koh-

distua myös organisaatioon ja esineisiin. Epäluottamus liittyy tiedon pimittämiseen ja avoi-

muuden puutteeseen. Sitä voidaan pitää epävarmuuden tilana, mutta ei sellaisena, jossa lop-

putulokset ovat todennäköisiä. Huijari voi käyttäytyä normaalisti tilanteessa, jossa molem-

mat osapuolet toimivat yhteisen tavoitteen eteen. Tämän vuoksi epäilevät ihmiset, toisin kuin 

luottavaiset, pyrkivät havaitsemaan petoksen mahdollisuuksia tarkkailemalla poikkeavai-

suuksia normaalista käyttäytymisestä. (Schul et al. 2008, 1293–1294.) Aiemmat tutkimukset 

osoittavat, että epänormaalit tilanteet johtavat poikkeavuuden systemaattiseen arviointiin, 

jossa keskitytään motiivien selvittämiseen. Tällainen prosessi lisää epäluottamusta, koska 

mielessä syntyy negatiivisia vaihtoehtoisia selityksiä havaitulle poikkeavuudelle. Yksi kes-

keinen epäluottamuksen edeltäjä onkin epäluulo, jossa poikkeavuus toiminnassa viittaa sii-

hen, että luotetulla saattaa olla piilotettuja motiiveja ja luottaja alkaa epäilemään häntä sen 

takia. (Moody et al. 2014.) Toisaalta epäluottamukseen liittyviä toimintamalleja voi aktivoi-

tua myös tilanteissa, joissa epäluottamus ei ole suoraan sidoksissa mihinkään tiettyyn koh-

teeseen tai henkilöön, vaan se ilmenee yleisenä tunteena ilman selkeää syytä tai yhteyttä 

käsillä olevaan tietoon. Tällainen yleinen epäluottamus voi kuitenkin kannustaa yksilöä tar-

kastelemaan tilanteita huolellisemmin ja etsimään yllättäviä tai epätavallisia merkityksiä. 
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(Schul et al. 2008, 1300–1301.) Schul et al. (2008, 1300) tutkimuksessa havaittiin, että epä-

luottamusta on mahdollista ohjata esimerkiksi tehtäväannon avulla, mikä puolestaan edistää 

suoriutumaan toisessa täysin erillisessä tehtävässä.  

 

Six ja Latusek (2023, 9–10, 15) tarkastelevat epäluottamusta Dietzin (2011) luottamusviite-

kehyksen mukaisesti analysoidakseen ajankohtaista tutkimustietoa aiheesta. Viitekehys on 

esitetty kuvassa 6. Heidän mukaansa epäluottamukselle ei ole olemassa yhtä yleisesti hy-

väksyttyä määritelmää, vaan tutkimukset keskittyvät usein tiettyihin konteksteihin. Six ja 

Latusek korostavat luottamuksen ja epäluottamuksen suhteen ymmärtämistä. Palautesil-

mukka voi vahvistaa luottamusta, jos osapuolet reagoivat myönteisesti ja tulkitsevat palaut-

teen oikein. Tämä edellyttää molemminpuolista avoimuutta ja kykyä ottaa huomioon toisen 

osapuolen vaikutukset. Epäluottamuksen palautesilmukka sen sijaan rajoittaa vuorovaiku-

tusta ja oppimismahdollisuuksia, koska osapuolet pyrkivät suojautumaan mahdollisilta va-

hingoilta. Tällöin myös positiiviset signaalit saatetaan tulkita epäluottamuksen näkökul-

masta. Epäluottamusprosessit ovat tunnepitoisempia ja voimakkaampia kuin luottamuspro-

sessit, mikä tekee niistä sitkeämpiä, vahvistaen alkuperäisiä kielteisiä oletuksia sekä estäen 

luottamuksen rakentumista. Six ja Latusekin tutkimus korostaa, että luottamus ja epäluotta-

mus perustuvat erilaisiin uskomuksiin ja kehittyvät palautteen kautta. Näiden lähtökohdat 

voivat vaihdella esimerkiksi tiedon puutteen tai ennakkoluulojen vaikutuksesta. Lisäksi kult-

tuuriset tekijät, aika ja tarkastelun taso vaikuttavat siihen, miten luottamus ja epäluottamus 

muodostuvat. Vakaa institutionaalinen ympäristö tukee luottamuksen rakentumista, kun taas 

epävarmoissa olosuhteissa epäilykset voivat estää rakentumisen. 
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Kuva 6. Epäluottamus esitettynä luottamuksen viitekehyksen mukaisesti (Dietz 2011; Six & 

Latusek 2023) 

2.1.3  Luottamus ja epäluottamus teknologian käyttöönotossa  

Luottamus liitetään yleensä ihmisten välisiin suhteisiin, mutta luottamus voi kohdistua myös 

esineitä, eli artefakteja kohtaan, kun niiden odotetaan toimivan suunnitellusti. Tällaista luot-

tamusta voidaan kutsua ”trust as reliance”. (Coeckelbergh 2012, 54.) Myös teknologiaan, 

kuten IT-ohjelmistoihin voidaan kohdistaa luottamusta (McKnight, Carter, Thatcher & Clay 

2011). McKnight et al. (2011) korostavat, että luottamustilanne syntyy aina, kun yksilö tekee 

itsensä haavoittuvaiseksi turvautumalla toiseen – oli kyseessä sitten ihminen tai teknologi-

nen objekti, jolla ei ole omaa tahtoa. Toisin sanoen luottamus ei rajoitu vain ihmisen väliseen 

vuorovaikutukseen, vaan sillä on myös merkittävä rooli siinä, miten ihmiset toimivat tekno-

logian kanssa (Hoff & Bashir 2015, 407). Käyttäjät voivat rakentaa luottamusta itse järjes-

telmän lisäksi sen kehittäjiin, käyttöönotosta vastaaviin tahoihin ja tukihenkilöihin. Tutki-

malla sitä, miten luottamus vaikuttaa eri toimijoihin ja teknologian käyttöönottoon, voidaan 

saavuttaa syvällisempi ymmärrys siitä, miten luottamus sosioteknisiin järjestelmiin pystyy 
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vaikuttamaan teknologian käytön onnistumiseen ja koettuun hyötyyn. (McKnight et al. 

1998.) 

 

IT-järjestelmiin kohdistuvassa luottamuksessa pätevät samat periaatteet kuin ihmisiin koh-

distuvassa luottamuksessa: käyttäjä hyväksyy sen, että teknologia voi joko onnistua tai epä-

onnistua tehtävässään. Kuten ihmissuhteissa, myös teknologiaan liittyy aina epävarmuutta 

ja riskejä, eikä luottaja voi täysin hallita lopputulosta. Tämä tarkoittaa sitä, että teknologia 

voi pettää odotukset joko tahallisesti tai tahattomasti. Luottamus teknologiaan vaikuttaa sekä 

käyttäjien uskomuksiin että heidän toimintaansa. Luottamususkomukset teknologiaan koh-

taan tarkoittavat käyttäjän käsitystä siitä, että teknologia pystyy suoriutumaan sille asete-

tuista tehtävistä odotetulla tavalla. Samoin kuten ihmissuhteissa, myös teknologiaa koskevat 

arviot perustuvat käyttäjän omiin kokemuksiin ja havaintoihin sen kyvykkyydestä. Nämä 

käsitykset voivat vaihdella esimerkiksi aiempien käyttötilanteiden tai henkilökohtaisten ko-

kemusten perusteella. (McKnight et al. 2011.) Kuvassa 7 on esitelty McKnight et al. (2011) 

mukaisesti eroja liittyen luottamukseen ihmisiä ja teknologiaa kohtaan.  
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Kuva 7. Luottaminen ihmisiin ja teknologiaan (McKnight et al. 2011) 

 

Uuden tietojärjestelmän käyttöönotossa erityisen tärkeää on alkuluottamus (initial trust), 

sillä se helpottaa uuden järjestelmän omaksumista ja käyttöä (Li, Hess & Valacich 2008, 

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

vielä ole omakohtaista kokemusta tai tietoa. Tällaisessa tilanteessa käyttäjän on turvaudut-

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

nen kuin käyttäjä on itse käyttänyt tietojärjestelmää, hän voi muodostaa alustavan luotta-

muksen sen toimintaan aiempien kokemustensa pohjalta vastaavanlaisista järjestelmistä tai 

esimerkiksi muiden käyttäjien antaman palautteen perusteella. Alkuluottamusta voidaan pi-

tää haavoittuvana, koska se perustuu oletuksiin, eikä todelliseen käyttökokemukseen. (McK-

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

Li et al. (2008, 39–40) mukaan uuden tietojärjestelmän yhteydessä, organisaatiot voivat pyr-

kiä luomaan myönteisen ensivaikutelman ja vahvistamaan käyttäjien luottamusta jo ennen 

järjestelmän varsinaista käyttöönottoa. McKinght et al. (2011) tuovat esille tietopohjaisen 
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luottamuksen alkuluottamuksen lisäksi, jossa luottamus kehittyy käyttäjän kokemusten 

kautta vaikuttaen teknologian käyttöön pitkällä aikavälillä.  

 

McKnight et al. (2011) mukaan luottamus teknologiaan muodostuu kolmesta osa-alueesta: 

yleisestä taipumuksesta luottaa teknologiaan, luottamuksesta tiettyyn teknologiaan ja insti-

tuutioon pohjautuvasta luottamuksesta. Yleisellä taipumuksella viitataan siihen, että yksi-

löllä on positiivinen suhtautuminen teknologiaan yleisesti, riippumatta sen tyypistä tai käyt-

tökohteesta. Tämä heijastaa uskon siitä, että teknologian käyttö tuottaa myönteisiä tuloksia. 

Institutionaalinen luottamus perustuu uskomukseen siitä, että teknologia toimii todennäköi-

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 lisäksi kol-

men ominaisuuden varaan: toiminnallisuus (functionality), avuliaisuus (helpfulness) ja luo-

tettavuus (reliability). Toiminnallisuus viittaa siihen, että teknologia suorittaa sille asetetut 

tehtävät. Avuliaisuus liittyy teknologian ominaisuuksiin, kuten ohje- ja tukitoimintoihin. 

Luotettavuus viittaa siihen, että teknologian odotetaan toimivan vakaasti ja ennakoidusti il-

man vikoja tai katkoksia. Teknologiaan liittyen luotettavuus on yleisempi käsite kuin ennus-

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

 

Thielsch, Meeßen ja Hertel (2018) toteavat, että tietojärjestelmien luotettavuus (järjestelmän 

laatu kuten saatavuus, vasteajat, käytettävyys) ja uskottavuus (tiedon laatu, kuten ymmärret-

tävyys, merkityksellisyys, personointi) ovat keskeisiä tekijöitä, jotka ennustavat käyttäjien 

luottamusta tai epäluottamusta järjestelmään. Luottamuksen vallitessa työntekijöiden hyvin-

vointi ja suorituskyky ovat korkeammalla tasolla. Vastaavasti epäluottamus voi lisätä rasi-

tusta ja johtaa esimerkiksi tärkeiden tietojen ohittamiseen tai kiertoreittien käyttöön, mikä 

voi aiheuttaa virheitä ja lisäkustannuksia. Lisäksi Thielsch et al. (2018) huomasivat tutki-

muksessaan, että epäluottamusta havaittiin jo silloin, kun tietojärjestelmän laatu arvioitiin 

keskinkertaiseksi. Tämä tarkoittaa sitä, että pienetkin laatuongelmat voivat horjuttaa luotta-

musta. (Thielsch et al. 2018, 3, 17.) Thielsch et al. (2018) esittävät kuvassa 8. käytännön 

vaikutuksia luottamukseen ja epäluottamukseen silloin kun työpaikalla otetaan uusi tietojär-

jestelmä käyttöön. 
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Kuva 8. Käytännön vaikutuksia luottamukseen ja epäluottamukseen tietojärjestelmän käyt-

töönotossa (Thielsch et al. 2018, 20) 

2.1.4  Automaatioon kohdistuva luottamus ja epäluottamus 

Hoff ja Bashir (2015, 411) esittävät, että vaikka automaatioon ja ihmisiin kohdistuva luotta-

mus eroavat toisistaan, on niissä myös paljon yhtäläisyyksiä. Lee ja Morayn (1992) mukaan 

luottamus automaatioon rakentuu sen suorituskyvyn, toimintaprosessien ja järjestelmän 

käyttötarkoituksen perusteella. Hoff ja Bashir (2015, 411) esittävät automaation suoritusky-

kyyn perustuvan luottamuksen samanlaisena kuin Mayer et al. (1995) määrittämää kyvyk-

kyyteen perustuvan luottamuksen. Luottamus vaihtelee sen mukaan, kuinka hyvin automaa-

tio onnistuu tehtävissään. Prosessiperusteinen luottamus vastaa ihmisten rehellisyyteen koh-

distuvaa luottamusta ja vaihtelee sen mukaan, kuinka hyvin käyttäjät ymmärtävät automaa-

tion toimintalogiikan. Lisäksi tarkoitusperusteinen luottamus on riippuvainen siitä, 
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millaiseen käyttötarkoitukseen järjestelmä on suunniteltu ja mitä tavoitteita suunnittelijalla 

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

 

Hoff ja Bashir (2015) esittävät kolmitasoisen mallin, jolla selitetään automaatioon kohdistu-

vaa luottamusta. Dispositionaalinen luottamus (dispositional trust) viittaa yksilön henkilö-

kohtaiseen taipumukseen luottaa automaatioon, joka voi perustua esimerkiksi kulttuurisiin 

taustoihin, ikään ja persoonallisuuteen. Tilanneluottamus (situational trust) syntyy tietyn ti-

lanteen ja kontekstin vaikutuksesta. Siihen vaikuttavat muun muassa työmäärä, riskit, käyt-

täjän itsevarmuus ja järjestelmän monimutkaisuus. Opittu luottamus (learned trust) muodos-

tuu kokemuksen ja järjestelmän käytön kautta, jakautuen alkuperäiseen (ennen käyttöä muo-

dostuvaan) ja dynaamiseen (käytön aikana muovautuvaan) luottamukseen. Näihin kaikkiin 

tasoihin vaikuttavat kolme keskeistä tekijää: käyttäjä, itse järjestelmä ja käyttöympäristö.  

 

Luottamus automaatioon ei ole pysyvää, vaan se muuttuu käytön ja ajan myötä. Käyttäjän 

ymmärrys järjestelmä toiminnasta ja järjestelmän kyky reagoida käyttäjän toimintaan, vai-

kuttavat luottamuksen kehittymiseen. (Janssen et al. 2019, 102.) Automaation käyttö ja sii-

hen kohdistuvat asenteet kulkevat usein rinnakkain ja mitä myönteisempi suhtautuminen, 

sitä todennäköisempää sen käyttö on. Yleisesti käyttäjien asenteet muovautuvat automaa-

tiota kohtaan sen luotettavuuden ja tarkkuuden perusteella. Useat tutkimukset kuitenkin 

osoittavat, että satunnaiset virheet tai epäonnistumiset eivät yleensä johda järjestelmän hyl-

käämiseen.  Myönteisten ja kielteisten sekä yleisten ja yksityiskohtaisten asenteiden ymmär-

tämistä voidaan pitää ensisijaisena lähtökohtana, kun halutaan selvittää, miten ihmiset käyt-

tävät automaatiota. (Parasuraman & Riley 1997.) De Visser et al. (2019) korostavat tuntei-

den merkitystä automaatioon kohdistuvassa luottamuksessa. Jokaisella vuorovaikutustilan-

teella – olipa se positiivinen tai negatiivinen, on kumulatiivinen vaikutus. Pääosin positiivi-

nen vuorovaikutus kestää todennäköisemmin ajoittaista negatiivisuutta verrattuna siihen, jos 

positiivisia kokemuksia olisi vähemmän. Suhteen tasapuolisuus viittaa siihen, että luottamus 

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

 

Automaation on oltava vähintään yhtä laadukas kuin perinteiset järjestelmät, mutta sen ei 

yksinään tule olla peruste laajamittaiselle käyttöönotolle. Käyttäjien on nähtävä muiden 
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käyttävän järjestelmää, sen on sovelluttava työprosesseihin ja käyttäjien tulee ymmärtää, 

millaisia työkaluja heillä on käytettävissä. Monet automaatiotyökalut 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 yleistyessä myös työnkuvat ja 

työntekijöiden osaamistarpeet saattavat muuttua. Tämä on yksi merkittävimmistä käyttöön-

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

 

Dwivedi et al. (2021) esittävät, että on tärkeää tutkia, mitkä tekijät vaikuttavat luottamukseen 

tekoälyä hyödyntävissä järjestelmissä ja miten mahdollisia riskejä voidaan minimoida. Te-

koälyavusteisen automaation yleistyessä ja luottamuksen kasvaessa on vaarana, että ihmiset 

alkavat priorisoida tekoälyn suosituksia oman harkintansa sijaan, mikä voi heikentää heidän 

tilannetietoisuuttansa ja arviointikykyänsä. Tällaisella liiallisella luottamisella voi olla nega-

tiivisia vaikutuksia liiketoimintaan. (Dwivedi et al. 2021,12.) Toisaalta liian vähäinen luot-

tamus (undertrust) voi johtaa tehottomaan valvontaan ja lisääntyneeseen työkuormaan (De 

Visser et al. 2020, 459). Samoja asioita on tunnistettu myös pelkkään automaatioon liittyen. 

Automaation käyttäjät ja sidosryhmät voivat joko luottaa liikaa järjestelmään, joka johtaa 

sen virheelliseen käyttöön, tai jättää käyttämättä järjestelmää, koska epäluottamusta syntyy 

esimerkiksi väärien hälytysten vuoksi (Parasuraman & Riley 1997). Janssen et al. (2019, 

102) huomauttavat, että kokemattomat käyttäjät saattavat muodostaa virheellisiä odotuksia 

automaation kyvyistä, mikä voi johtaa sen virheelliseen käyttöön tai jopa käytön välttämi-

seen.  

2.2  Tietojärjestelmän ja uuden teknologian käyttöönotto 

Tietojärjestelmien tutkimuksissa käytetty terminologia on usein sekavaa, sillä alalla esiintyy 

useita samankaltaisia käsitteitä, kuten tietojärjestelmä (IS) ja tietotekniikka (IT). Näitä kä-

sitteitä määritellään harvoin tarkasti ja niiden tulkinnat vaihtelevat laajasti. Tämä on johtanut 

standardoitujen termien puutteellisuuteen ja käsitteiden epäselvyyteen. Tietojärjestelmät 

voidaan kuitenkin ymmärtää laajana kokonaisuutena, joka kattaa teknisen infrastruktuurin, 

organisaation, henkilöstön, sekä kaikki komponentit, joiden avustuksella tietoa kerätään, kä-

sitellään, tallennetaan, siirretään ja jaetaan. (Schryen 2013, 140.)  



29 

 

 

Kaksi keskeistä tutkimusalaa, kognitiivinen suunnittelu (cognitive engineering, CE) ja tieto-

järjestelmätiede (information systems, IS) ovat tarkastelleet, miten ihmisten asenteet tekno-

logiaa kohtaan vaikuttavat sen käyttöön ja siihen kohdistuvaan luottamukseen (Ghazizadeh, 

Lee & Boyle 2012, 40). Kognitiivisen suunnittelun alalla tutkitaan, miten teknologian, teh-

tävien vaatimusten ja kontekstin yhteensovittaminen vaikuttavat käyttäjien automaation hy-

väksyntään mikrotasolla. Tutkimuksissa on noussut esille, että asenteilla, kuten luottamuk-

sella automaatioon, on merkittävä vaikutus siihen, miten käyttäjät hyväksyvät ja luottavat 

(reliance) järjestelmään. (Muir 1987; Lee & See 2004; Ghazizadeh et al. 2012.) Sosiotekni-

nen (sociotechnical) näkökulma yhdistää sosiaaliset ja tekniset näkökohdat; sosio viitaa ih-

misiin ja yhteiskuntaan, kun taas tekninen koneisiin ja teknologiaan. Näkökulma korostaa, 

että järjestelmän suorituskyky syntyy sosiaalisten ja teknisten tekijöiden vuorovaikutuk-

sesta. Kaikkia näitä tekijöitä ei voida täysin ennakoida tai hallita ja yksipuolinen optimointi 

voi aiheuttaa ei-toivottuja seurauksia. Sosioteknisen teorian mukaan järjestelmien suunnit-

telussa tulisi optimoida kokonaisuus, joka kattaa ihmiset, teknologian, organisaation ja muut 

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

 

Uuden teknologian käyttöönotossa keskeisiä tekijöitä ovat teknologian omaksuminen ja so-

peutumisprosessit. Organisaatioiden on usein nopeasti omaksuttava uusi teknologia säilyt-

tääkseen kilpailukykynsä. Organisaatioilla on yleisesti ottaen kaksi tapaa hankkia uutta tek-

nologiaa. Ensimmäinen tapa on valita suosittu teknologia, jota muut organisaatiot käyttävät, 

soveltaen sitä organisaation tarpeiden sekä ominaisuuksien mukaisesti, eli teknologian 

omaksuminen (technology adoption, TA). Toinen tapa on muokata nykyistä teknologiaa 

hyödyntämällä sen vahvuuksia ja minimoimalla haittoja, eli teknologian mukauttaminen 

(technology adaptation, TAN). Monissa organisaatioissa koetaan haasteita liittyen teknolo-

gian omaksumiseen ja sopeuttamiseen. Organisaation sisäisiin haasteisiin lukeutuu organi-

saation valmius, rakenteet, tiedon analysointiprosessit, johdon tuki ja tutkimus- ja kehitys-

kapasiteetti. Ulkoisiin tekijöihin sisältyy teknologiaympäristö, sääntely ja politiikka, sekä 

infrastruktuuri. (Bolatan et al. 2024, 1.)  
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Tietojärjestelmien suorituskykyyn vaikuttavat monet tekijät. Tekniseen epävarmuuteen, 

vaatimusten epäselvyyteen, teknologian tai organisaation monimutkaisuuteen, sekä projek-

tin laajuuteen liittyvät haasteet voivat heikentää järjestelmän toimivuutta. Kehitystiimin 

koko, osaaminen ja autonomisuus vaikuttavat suoraan projektiin, samoin itse käyttäjät ja 

heidän osaamisensa. Aiemmilla vuorovaikutuskokemuksilla käyttäjien ja tietojärjestelmätii-

min välillä voi olla myös vaikutuksia. Suorituskykyyn vaikuttavat myös projektin aikana 

tapahtuvat vuorovaikutteiset prosessit, kuten viestintä, koordinointi, tuki, koheesio, luotta-

mus, tiedon jakaminen, johdon tuki ja käyttäjien osallistuminen. Lisäksi formaalit prosessit, 

kuten tavoitteiden asettaminen, koordinointi ja kehitysprosessien järjestäminen, ovat keskei-

siä asioita onnistuneen lopputuloksen kannalta. (Dongus, Ebert, Schermann & Krcmar 

2015.) 

2.2.1  Teknologian omaksuminen 

Tietojärjestelmien omaksumiseen liittyen voidaan valita tutkimukseen ”suosittu malli”, ja 

siten jättää huomiotta muut mallit sekä niiden hyödyt tai vaihtoehtoisesti voidaan valita eri 

rakenteita eri malleista (Venkatesh et al. 2003). Yksi varhaisimmista teknologian hyväksy-

mismalleista on TAM-malli (technology acceptance model), jonka kehitti Davis (1989). 

TAM-mallin tavoitteena on selittää käyttäjien tietojärjestelmien hyväksymistä. Mallin mu-

kaan käyttäjien todellinen tietojärjestelmän käyttö perustuu heidän käyttöaikomukseensa, 

joka riippuu kahdesta tekijästä: kokemuksesta järjestelmän hyödyllisyydestä ja asenteesta 

käyttää järjestelmää.  Käyttäjien asenteeseen vaikuttavat merkittävämmin koettu hyödylli-

syys ja koettu helppokäyttöisyys. Lisäksi koetulla helppokäyttöisyydellä on suoria vaikutuk-

sia koettuun hyödyllisyyteen, toimien siten linkkinä käyttöaikomuksiin. (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) 

 

Jälkeenpäin kehitettyä UTAUT-mallia (Unified theory of acceptance and use of technology) 

voidaan pitää yleisesti yhtenä kattavimmista teknologian käyttöönoton teorioista. UTAUT-

mallin kehittivät Venkatesh, Morris, Davis ja Davis vuonna 2003, ja se yhdistää kahdeksan 

aiempaa hyväksymismallia, muun lukien TAM-mallin. UTAUT-mallia on sovellettu laajasti 

eri maissa ja kulttuureissa, erilaisiin teknologioihin ja käyttötarkoituksiin (esim. koulutus, 

rahoitus ja henkilökohtainen käyttö). (Venkatesh, Raman & Cruz-Jesus 2024.)  

 

UTAUT-mallissa on neljä keskeistä rakennetta, jotka vaikuttavat suoraan käyttäjien hyväk-

syntään ja käyttökäyttäytymiseen: odotettu hyöty (performance expectancy), odotettu vai-

vannäkö (effort expectancy), sosiaalinen vaikutus (social influence) ja mahdollistavat olo-

suhteet (facilitating conditions). Odotettu hyöty viittaa käyttäjän uskomukseen siitä, että uu-

den järjestelmän käyttö parantaa hänen työsuoritustaan. Odotettu vaivannäkö kuvaa sitä, 

kuinka vaivattomaksi ja helppokäyttöiseksi käyttäjä kokee järjestelmän. Sosiaalinen vaiku-

tus tarkoittaa käyttäjän kokemusta siitä, että hänen ympärillään olevat merkitykselliset ihmi-

set odottavat hänen ottavan järjestelmän käyttöön. Mahdollistavat olosuhteet liittyvät siihen, 

millaiseksi käyttäjä kokee järjestelmän käyttöä tukevien teknisten ja organisatoristen resurs-

sien saatavuuden. Näiden tekijöiden vaikutuksia säätelevät moderaattorit, kuten ikä, käyttö-

kokemus, sukupuoli ja käytön vapaaehtoisuus. UTAUT-malli on esitetty kuvassa 10. (Ven-

katesh et al. 2003.)  
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Dwivedi et al. (2019, 721) ehdottavat, että moderaattorit olisivat paikallaan miettiä uudelleen 

UTAUT-mallissa. Myös Venkatesh, Thong ja Xu (2012, 158) ovat todenneet, että silloin 

kun tutkimuksissa käytetään vain osaa alkuperäisestä UTAUT-mallista, moderaattorit ovat 

yleisesti jätetty pois. Dwivedi et al. (2019, 721, 729) pohtivatkin, että moderaattorien mer-

kitys voi olla vähäinen esimerkiksi tilanteessa, jossa teknologian käyttö on pakollista kaikille 

työntekijöille – tällöin vapaaehtoisuus ei ole sovellettavissa. Toisaalta, jos havaitaan suurta 

vaihtelua käyttäjien välillä samassa organisaatiokontekstissa, moderaattorit voivat olla hyö-

dyllisiä analyysin tarkentamisessa.   

 

 

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

 

Dwivedi, Rana, Jeyaraj, Clement & Williams (2019, 719–720) esittävät, että vaikka 

UTAUT-malli selittää merkittävän osan käyttäytymisaikeista ja käyttötoiminnan vaihtelusta, 

siihen on myös kohdistunut kritiikkiä. Malli sisältää myös sellaisia teoreettisia suhteita, jotka 

eivät välttämättä päde kaikissa käyttöyhteyksissä. Lisäksi malli jättää huomiotta joitakin 
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keskeisiä tekijöitä, jotka saattavat vaikuttaa tietojärjestelmien hyväksymiseen ja käyttöön. 

Yksi keskeinen puute on käyttäjän asenteen puuttuminen mallista. Dwivedi et al. (2019) eh-

dottavat, että asenne tulisi lisätä malliin, koska: 1) asenteeseen vaikuttavat helpottavat olo-

suhteet ja sosiaaliset vaikutukset, 2) asenteella on suora vaikutus käyttäytymisaikomuksiin, 

eli se toimii osittaisena välittäjänä mallin keskeisten rakenteiden välillä. 3) asenne vaikuttaa 

myös suoraan itse järjestelmän käyttöön. Teknologian ominaisuuksilla on vaikutuksia yksi-

löiden asenteisiin, koska asenne saattaa muodostua sen mukaan kuinka helppokäyttöinen tai 

miten hyödylliseksi järjestelmä 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 selittää, miksi käyttäjät jatkavat tietojärjestelmän käyttöä alkuvai-

heen hyväksymisen jälkeen. Keskeiset tekijät käyttöhalukkuuden taustalla ovat: käyttäjän 

kokema tyytyväisyys, järjestelmän koettu hyödyllisyys ja odotusten vahvistuminen, eli 

kuinka hyvin järjestelmä vastaa ennakko-odotuksia. Tyytyväisyys syntyy silloin, kun käyt-

täjän odotukset täyttyvät ja järjestelmä koetaan hyödylliseksi. ECM-mallin mukaan tietojär-

jestelmän hyväksyminen ei yksin takaa menestystä, vaan pitkäaikainen käyttö ja järjestel-

män sisällyttäminen 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. Ensimmäisessä vaiheessa ennakko-odotukset muodostuvat ennen sen 

käyttöönottoa. Toisessa vaiheessa kokemukset käytöstä vaikuttavat siihen, miten järjestel-

män suorituskyky ymmärretään. Kolmannessa vaiheessa käyttäjät arvioivat ja vertaavat ko-

kemuksia alkuperäisiin odotuksiin, jossa positiivinen kokemus vahvistaa odotukset, kun taas 

heikko kokemus johtaa kielteiseen arvioon. Franque et al. (2019, 139) korostavat, että käyt-

täjille tulisi tarjota selkeitä ohjeita ja esittelymateriaaleja, jotta järjestelmän toiminnot ym-

märretään. Järjestelmän käyttäjäystävällisyys, houkuttelevuus ja positiivinen käyttökoke-

mus lisäävät sitoutumista. Sitoutumista järjestelmään voidaan lisätä esittelemällä sen par-

haita ominaisuuksia ja luomalla miellyttävä käyttökokemus. Käyttäjien uteliaisuus ja muka-

vuudentunne järjestelmää kohtaan ovat ratkaisevia tekijöitä.   
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Kuva 11. Tietojärjestelmien odotusvahvistusmalli (ECM) (Bhattacherjee 2001) 

 

TAM ja UTAUT-mallit keskittyvät erityisesti käyttäjien teknologian hyväksymiseen, kun 

taas ECM-malli tarkastelee käyttäjien aikomusta jatkaa teknologian käyttöä (Yuan et al. 

2016; Foroughi et al. 2019; Franque et al. 2021; Lee et al. 2023). Aiemmat tutkimukset ovat 

osoittaneet, että ECM-mallin vahvuus on tietojärjestelmän jatkuvuusaikeiden selittämisessä. 

TAM korostaa koetun helppokäyttöisyyden merkitystä, joka puolestaan vaikuttaa hyödylli-

syyden kokemukseen ja toimii siten ECM:n ennakkotekijänä. Eli voidaan todeta, että yh-

dessä nämä kaksi mallia, ECM ja TAM keskittyvät käyttäjien teknologiakäsityksiin ja niiden 

vaikutuksiin jatkamisaikaisessa. (Yuan, Liu & Ruihong 2016, 21.) Kuten mainittu, UTAUT-

mallissa on otettu huomioon myös TAM-malliin liittyviä tekijöitä (Venkatesh et al. 2003), 

joten tutkimuksen kannalta on hyödyllisempää käyttää UTAUT-mallia yhdessä ECM-mallin 

kanssa. Tämän myötä on mahdollista tutkia niin teknologian hyväksymistä UTAUT-mallin 

kautta, kun taas ECM-mallin avulla voidaan selittää halukkuutta jatkaa tietojärjestelmän 

käyttöä (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 esitetään tutkimuksen teoreettinen viitekehys. Tutkimuksessa tarkastellaan luot-

tamuksen ja epäluottamuksen rakentumista automaatiojärjestelmää kohtaan, jossa on älyk-

käitä toimintoja mukana. Luottamuksen ja epäluottamuksen teoreettinen perusta pohjautuu 

Moody et al. (2017) esittämään kokonaisluottamukseen perustuvaan hybridimalliin. Malli 

perustuu Mayer et al. (1995) luottamususkomuksiin, johon sisältyy kyvykkyys, hyväntah-

toisuus ja rehellisyys. Moody et al. (2017) täydentävät mallia tuomalla mukaan epäluotta-

mukseen liittyvät negatiiviset uskomukset, eli kyvyttömyyden, pahantahtoisuuden ja petol-

lisuuden. Jotta luottamusta ja epäluottamusta voidaan tarkastella rinnakkaisesti, viitekehyk-

seen valitaan malli, joka mahdollistaa molempien samanaikaisen esiintymisen (Moody et al. 

2017). Siten varmistetaan, että luottamus ja epäluottamus säilyvät käsitteellisesti erillisinä 

(Six & Latusek 2023).  

 

Tutkimuksessa tarkastellaan luottamusta ja epäluottamusta ennen järjestelmän käyttöönottoa 

odotuksiin liittyen, joten on tärkeää nostaa myös luottamuksen puute esille. Alkuvaiheessa 

odotusten muodostaminen voi olla vaikeaa. Luottamuksen puuttuessa ihminen arvioi jatku-

vasti saatuja tietoja, ja päivittää vertailun kautta luottamuksen tilannetta (Jennings et al. 

2021). Tähän liittyen valitaan Six ja Latusekin (2023) esittelemä käsite epäilyksestä, joka 

kuvaa tilannetta, jossa ei ole muodostunut vielä selkeitä tai negatiivisia odotuksia. Epäilys 

sijoittuu siis luottamuksen ja epäluottamuksen välitilaan (Six & Latusek 2023). Luottamuk-

sen puute yhdistetään Moody et al. (2017) hybridimalliin. Tutkimuksessa tarkastellaan tie-

tojärjestelmän käyttöönottoa, joten viitekehykseen sisällytetään myös alkuluottamus, joka 

on Li et al. (2008) mukaan erityisen tärkeä, koska se edistää tietojärjestelmän käyttöönottoa. 

Lisäksi McKnight et al. (2011) esittävät, että luottamus teknologiaan koostuu kolmesta ulot-

tuvuudesta: toiminnallisuudesta, avuliaisuudesta ja luotettavuudesta.  

 

Teknologian käyttöönottoon liittyen sovelletaan Venkatesh et al. (2003) UTAUT-mallia ja 

Bhattacheriee (2001) kehittämää ECM-mallia. UTAUT-mallin kautta tutkitaan teknologian 

hyväksymispuolta ja ECM-mallin avulla voidaan selittää tietojärjestelmän jatkoaikeita 
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(Yuan et al. 2016; Foroughi et al. 2019; Franque et al. 2021; Lee et al. 2023). UTAUT-

mallista jätetään kuitenkin pois moderaattorimuuttujat, kuten sukupuoli, ikä ja vapaaehtoi-

suus. Näitä ei tarkastella, koska kuten Dwivedi et al. (2019) tuovat esille, uuden tietojärjes-

telmän käyttöönotto organisaatiossa on pakollista kaikille tarpeellisille henkilöille. Myös 

Venkatesh et al. (2012) toteavat, kun UTAUT-mallia sovelletaan, jätetään silloin yleensä 

moderaattorit pois. Sen sijaan asenne lisätään moderaattoriksi. Dwivedi et al. (2019) mukaan 

se on olennainen yksilön ominaisuus, joka vaikuttaa sekä hyväksymiseen että käyttöön. 

Moody et al. (2017) tukevat tätä tuomalla esille, että kokonaisasenne vaikuttaa luottamuk-

seen ja epäluottamukseen liittyvään päätöksentekoon ja toimintaan.   

 

Tutkimuksen viitekehyksestä jätetään ECM-malliin liittyen jatkamisaikomukset pois, vaikka 

se onkin olennainen osa mallia. Tämä johtuu siitä, että tutkimuksen ajanjakson tulisi olla 

pidempi, jotta voitaisiin muodostaa lopullinen arvio jatkamisaikeista. Kokemuksia kerätään 

jo noin kuukauden jälkeen tietojärjestelmän käyttöönotosta. Viitekehykseen sisällytetään 

kuitenkin odotukset ja niiden vahvistuminen, koettu hyödyllisyys ja tyytyväisyys, koska ne 

ovat merkityksellisiä jo varhaisessa vaiheessa. Rajoitteena on, että tyytyväisyys ja koettu 

hyödyllisyys pohjautuvat lyhytaikaisiin kokemuksiin, mutta odotukset voivat silti vahvistua 

jo tässä ajassa – ainakin osittain.  
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 Kuva 12. Tutkimuksen teoreettinen viitekehys luottamuksesta ja epäluottamuksesta lasku-

jen automaatiojärjestelmän käyttöönotossa mukaillen (Bhattacheriee 2001; Venkatesh et al. 

2003; Li et al. 2008; McKnight et al. 2011; Moody et al. 2017; Dwivedi et al. 2019; Jennings 

et al. 2021; Six & Latusek 2023). 
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4  Tutkimusmenetelmät 

Tämän luvun tarkoituksena on käsitellä tutkimuksen empiiristä osiota. Aluksi esitellään koh-

deorganisaatio, jonka jälkeen kuvataan tutkimusmenetelmät ja aineistonkeruuprosessi, sekä 

perustellaan tehdyt valinnat. Tämän jälkeen kuvataan tutkimuksen kohteena olevan kohde-

organisaation ostolaskutusprosessi. Sen jälkeen esitetään tutkimuksen eteneminen, johon on 

sijoitettu myös hankkeen eteneminen kohdeorganisaatiossa. Lisäksi kuvataan millä tavoin 

aineisto on analysoitu. Luvun lopuksi arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta.  

4.1  Kohdeorganisaatio 

Kohdeyrityksenä toimii logistiikka-alalla toimiva kansainvälinen yritys, joka on ollut toi-

minnassa yli 70 vuotta. Yrityksen liikevaihto on ollut vuonna 2024 noin 700 miljoonaa eu-

roa. Henkilöstöä kohdeyrityksessä on noin 2000 henkilöä. Tutkimuksessa kohdeyritysestä 

käytetään nimeä Organisaatio X, jotta yrityksen anonymiteetti säilytetään.  

4.2  Tutkimusmenetelmä ja aineiston kerääminen 

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena, eli laadullisena yksittäistapaustutkimuksena, koska 

tarkastelun kohteena on yksi tietty organisaatio. Laadullinen tapaustutkimus mahdollistaa 

syvällisen ymmärryksen osallistujien asenteista, mielipiteistä ja käyttäytymisestä sekä il-

miön tarkastelun sen omassa luonnollisessa kontekstissaan (vrt. Kothari 2004, 5; Puusa & 

Juuti 2020, 198,200). Tässä tutkimuksessa tavoitteena oli ymmärtää luottamuksen ja epä-

luottamuksen rakentumista uuden järjestelmän käyttöönotossa. Laadullinen lähestymistapa 

soveltuu tähän tarkoitukseen paremmin kuin kvantitatiivinen tutkimus, joka painottuu tilas-

tollisiin yleistyksiin (Tuomi & Sarajärven 2018). Aineisto analysoitiin teoriaohjautuvasti si-

sällönanalyysilla, joka on Tuomen ja Sarajärven (2018, 78) mukaan tyypillinen tapa analy-

soida laadullista tutkimusta.  
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Tutkimuksessa empiirinen aineisto kerättiin haastatteluiden avulla, jotka valittiin menetel-

mäksi, koska ne mahdollistivat keskustelun ohjaamisen, aiheiden tarkentamisen sekä vas-

tausten selventämisen tutkimuskysymysten kannalta keskeisistä teemoista (vrt. DiCicco-

Bloom & Grabtree 2006; Puusa & Juuti 2020, 99–100).  Haastattelut toteutettiin puolistruk-

turoituina teemahaastatteluina. Menetelmä valittiin siksi, että ne yhdistivät rakenteellisuuden 

ja joustavuuden. Kaikille haastateltaville esitettiin samat pääteemat, 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, että ne eivät mahdollista yksiselitteisiä ”kyllä tai ei” -vastauksia, mikä tuki avoimen 

keskustelun syntymistä (Qu & Dumay 2011). Haastatteluiden aikana oli myös mahdollisuus 

esittää tarkentavia kysymyksiä tilanteen mukaan.  

 

Haastattelut toteutettiin kohdeorganisaation uuden järjestelmän eri käyttäjille, joilla on eri-

laisia työtehtäviä organisaatiossa. Haastattelut toteutettiin yksilöhaastatteluina. Yksilöllisen 

syvähaastattelun avulla oli mahdollista perehtyä haastateltavan henkilökohtaisiin kokemuk-

siin yksityiskohtaisemmin (vrt. DiCicco-Bloom 2006). Haastatteluiden kohteeksi valittiin 

henkilöitä, joilla on asiantuntemusta, kokemusta tai ovat olleet mukana tutkittavassa ilmi-

össä tai prosessissa (vrt. Eskola, Lätti & Vastamäki 2018, 30). Qu ja Dumay (2011) ehdot-

tavat huolellista harkintaa siihen, kuinka montaa ihmistä ja ketä haastatellaan.  

 

Haastatteluihin osallistui sekä strategisen että operatiivisen tason edustajia kohdeorganisaa-

tiosta, jotta näkemykset järjestelmästä eivät rajoittuisi vain ylimmän johdon kokemuksiin 

(vrt. Vaivio 2008). Strategiselta tasolta haastateltiin talousjohtajaa, joka vastasi uuden jär-

jestelmän hankinnasta, laskujentarkastajien esihenkilöä sekä projektipäällikkönä toimivaa 

konsulttia. Operatiiviselta tasolta haastateltiin kahta laskujen hyväksyjää, kahta laskujen tar-

kastajaa ja yhtä ostoreskontran työntekijää. Eli, haastatteluja on yhteensä kahdeksalta hen-

kilöltä. Kuitenkin toisella haastattelukierroksella kokemuksiin liittyen laskujentarkastajien 

esihenkilö oli niin kiireinen, ettei haastattelu onnistunut. Kokemuksiin liittyen strategiselta 

tasolta haastateltiin kahta kolmen sijasta, ja siten kokonaisuudessaan haastatteluja oli yh-

teensä 15 kappaletta. Haastateltavat valittiin sen perusteella, että heillä on asiantuntemusta, 

kokemusta tai suoraa osallisuutta järjestelmään liittyvässä prosessissa (vrt. Tuomi & 
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Sarajärvi 2018). Näin varmistetaan mahdollisimman monipuolinen ja kattava aineisto tieto-

järjestelmään kohdistuvasta luottamuksesta ja epäluottamuksesta sekä odotuksista ja koke-

muksista. Haastattelut tehtiin samoille henkilöille kahteen kertaan, ennen järjestelmän käyt-

töönottoa ja sen jälkeen, lukuun ottamatta laskujentarkastajien esihenkilöä. Tässä tutkimuk-

sessa kahden haastattelukierroksen avulla saatiin kerättyä vertailevaa aineistoa odotusten ja 

kokemusten eroista sekä siitä, muuttuiko luottamus prosessin edetessä. Uusi järjestelmä otet-

tiin osittain käyttöön maaliskuun loppupuolella, kun tietoja alettiin siirtämään uuteen järjes-

telmään. Lopullinen käyttöönotto kaikkien osapuolten keskuudessa tapahtui huhtikuun en-

simmäinen päivä.  Ensimmäinen haastattelukierros pidettiin aikavälillä 25.2.-20.3.2025 ja 

toinen haastattelukierros 23.4.-9.5.2025.  

 

Haastateltaville lähetettiin sähköpostitse haastattelupyyntö, jossa kerrottiin tutkimuksen 

taustasta sekä tavoitteista ja samalla toimitettiin myös haastattelurunko (liite 1). Haastatte-

lukysymykset vaihtelivat sen mukaan, onko haastateltavalla strateginen vai operatiivinen 

näkökulma tutkittavaan ilmiöön. Valmistautuminen haastatteluun ei ollut pakollista. Haas-

tattelujen aikataulut sovittiin sähköpostitse. Osa haastatteluista toteutettiin kasvokkain neu-

vottelutilassa kohdeorganisaatiossa ja osa etäyhteydellä Microsoft Teamsin välityksellä. 

Kaikki haastattelut nauhoitettiin Microsoft Teamsin tallennus- ja litterointitoiminnon avulla, 

joka mahdollisti aineiston tarkemman tarkastelun jälkikäteen. Litteroinneista poistetiin tun-

nistettavat tiedot, tutkimuksen kannalta epäolennaiset kohdat, täytesanat, sekä tekstiä muo-

kattiin luettavuuden parantamiseksi. Ensimmäisellä 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 keskimäärin ne kestivät noin 36 minuuttia, mikä on tyypillistä laadullisessa tutkimuk-

sessa (vrt. DiCicco-Bloom & Crabtree 2006). 
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Taulukko 1. Haastatteluiden kestot ennen ja jälkeen järjestelmän käyttöönoton 

 

 

Haastattelut aloitettiin pyytämällä jokaista osallistujaa kertomaan lyhyesti itsestään ja uras-

taan Organisaatiossa X. Tämän jälkeen edettiin kysymyksiin, jossa haastateltavilta kysyttiin 

aluksi mitä luottamus ja epäluottamus heidän mielestään tarkoittivat eri konteksteissa. Tä-

män vaiheen tarkoituksena oli herättää haastateltavan ajattelua keskeisistä käsitteistä ennen 

siirtymistä varsinaisiin tutkimusteemoihin. Varsinainen haastattelu eteni ennalta laaditun 

rungon mukaisesti, teema kerrallaan. Jokainen teema oli kytketty tiettyyn tutkimuskysymyk-

seen. Ensimmäisessä teemassa tarkasteltiin, mihin luottamus, epäluottamus ja luottamuksen 

puute kohdistuivat. Toisessa teemassa käsiteltiin, miten luottamus ja epäluottamus muodos-

tuvat. Kolmannessa teemassa keskityttiin uuden tietojärjestelmän käyttöönottoon liittyviin 

riskeihin ja epävarmuuksiin. Neljännessä, eli viimeisessä teemassa tarkasteltiin luottamusta 

automaatioon ja älykkäisiin toimintoihin. Jokainen haastattelu oli kuitenkin omanlaisensa, 

koska lisäkysymyksillä oli vaikutuksia siihen, miten haastattelu eteni. Näin oli mahdollista 

syventyä teemoihin tarkemmin, mikä on tärkeää laadullisessa haastattelussa (vrt. Vainio 

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

 

Uuden järjestelmän käyttöönotto Organisaatiossa X  

Organisaatio X ottaa samanaikaisesti käyttöön kaksi eri järjestelmää: pilvipohjaisen maksu-

liikenneohjelman, johon hyväksytyt laskut siirtyvät ja jossa laskut lopulta maksetaan. Tämä 

uusi ohjelma korvaa nykyisen maksuliikennejärjestelmän ja tarjoaa vastaavat toiminnot, 

mutta modernina pilvipalveluversiona. Toinen käyttöönotettava järjestelmä on pilvipohjai-

nen laskujen automaatiojärjestelmä, joka on täysin uusi lisä organisaation järjestelmäkoko-

naisuuteen. Järjestelmässä automaation tasoa voidaan säätää käytön aikana. Aiemmin osto-

laskut on käsitelty suoraan maksuliikenneohjelmassa. Lisäksi nykyiseen ERP-järjestelmään 
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otetaan käyttöön uusi moduuli, joka integroidaan automaatiojärjestelmään. Organisaation 

nykyinen maksuliikennejärjestelmä on ollut käytössä yli 20 vuotta, ja sen tekninen vanhe-

neminen on ollut yksi uudistuksen keskeisistä ajureista. Hankintaprosessi uuden järjestelmän 

valinnassa on kestänyt noin kaksi vuotta ja siihen on kuulunut useiden vaihtoehtojen kartoi-

tus ja arviointi. Tutkimuksen tarkastelun kohteena on automaatiojärjestelmä, joka toimii kes-

kiössä järjestelmien välisessä integraatiossa.   

 

Järjestelmien integroiminen toisiinsa tuo helpotusta siihen, ettei laskutietojen seuraamiseksi 

tarvitse enää käyttää useita eri ohjelmistoja, koska kaikki laskuihin liittyvät tiedot siirtyvät 

laskujen automaatiojärjestelmään. Uusien järjestelmien avulla tavoitellaan kustannuskont-

rollin tehostamista ja taloudellisen suorituskyvyn parantamista. Esimerkiksi tiliöintitiedot 

siirtyvät automaattisesti maksuliikenneohjelmasta ja tilausjärjestelmästä uuteen järjestel-

mään. Tämä vähentää manuaalisten tietojen syöttöä ja mahdollistaa nopeamman laskujen 

käsittelyn. Laskujen automaatiojärjestelmä käyttää automaation tukena koneoppimista ja 

älykkäämpää optimaalista kuvanlukua (OCR, opical character recognition).  

 

Koneoppimisalgoritmit (machine learning, ML) mahdollistavat mukautuvan automaation, 

jossa järjestelmät oppivat tehtäviä koulutusdatan avulla ilman tarkkoja ennakkomäärittelyjä 

(Autor 2015, 24–26; Arntz et al. 2016, 9).  Koneoppimisen avulla voidaan tunnistaa kaavoja 

datasta, joita voidaan käyttää ennustamiseen päätöksenteon tueksi (Mullainathan & Speiss 

2017, 88; Siau & Wang 2019, 63; Gambella, Chaddar & Naoum-Sawaya 2021, 807). Esi-

merkiksi laskujen käsittelyssä järjestelmä voi oppia yhdistämään tietyltä toimittajalta tulevat 

laskut automaattisesti oikeisiin kustannuspaikkoihin tai budjettikoodeihin, jos se havaitsee 

toistuvia kaavoja ja sääntöjä aineistossa. Tulosten laatu riippuu kuitenkin datan luotettavuu-

desta (Venkatesh et al. 2024, 5367), ja haasteena on usein algoritmien päätöksenteon 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, määrät, päivämäärät ja hinnat, niin fyysistä 

kuin digitaalisista laskuista. Tämän ansiosta manuaalisen tietojen syöttämiseen kuluvaa ai-

kaa voidaan vähentää merkittävästi ja samalla pienentää virheiden riskiä. (Malladhi 2021, 
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1–2.) Kuvien analysointi toimii erilaisten algoritmien avulla (Akhtar et al. 2023, 767). OCR 

on hyvä esimerkki koneoppimistekniikan soveltamisesta, koska sen avulla skannatut teksti-

kuvat muunnetaan sähköisiksi teksteiksi, joita voidaan käsitellä, etsiä, indeksoida ja palaut-

taa tarpeen mukaan (Torres 2017, 81–82). Tekoälyn integroiminen OCR-teknologiaan pa-

rantaa prosessien tehokkuutta entisestään, koska se vähentää virheitä ja manuaalista työmää-

rää. Silloin kun OCR-teknologiaan on yhdistetty tekoälyä, se käyttää koneoppimista ja sy-

väoppimisen algoritmeja (LeCun, Bengio & Hinton 2015), mikä mahdollistaa järjestelmän 

jatkuvan kehittymisen kokemusten kautta. 

 

Tekoäly ja koneoppiminen muodostavat uudenlaisen lähestymistavan laskuprosessien hal-

lintaan, sillä ne mahdollistavat toiminnan, joka ei perustu pelkkiin ennalta ohjelmoituihin 

sääntöihin, vaan järjestelmät mukautuvat ja kehittyvät käytön aikana (Autor 2015, 24–26; 

Arntz, Gregory & Zierahn 2016, 9). Tämä lisää tehokkuutta ja vähentää virheiden määrää 

erityisesti suurten laskumäärien käsittelyssä.  

 

Pilviteknologian yleistyminen tukee organisaatiomuutosta, koska pilvipalvelut tarjoavat yri-

tyksille joustavuutta, skaalautuvuutta ja tehokkuutta. Gartnerin (2023) ennusteen mukaan 

vuoteen 2027 mennessä yli 70 % yrityksistä käyttää pilvialustoja liiketoiminnan 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. Tilauspyynnöt tehdään tilaus-

järjestelmässä. Tämän jälkeen tilaus siirtyy tilausten ja laskujen hyväksyjien työpöydälle ja 

heidän tehtävänään on hyväksyä ja tarkistaa tilaukset. Tämän jälkeen tilaukset siirtyvät os-

tajille. Ostajien tehtävänä on kilpailuttaa ja ostaa tarvittavia tavaroita tai palveluita. Ostolas-

kujen prosessi menee tavallisesti siten, että ostolasku saapuu AP-osastolle (Accounts 

Payable), josta pre-booking henkilö, eli ostoreskontran työntekijä tarkistaa saapuneet laskut. 

Tämän jälkeen lasku siirtyy IQC (invoice quality checker) -tiimille, eli laskujen tarkastajille. 
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Uuden järjestelmän käyttöönoton jälkeen AP-osaston manuaalinen tarkastusvaihe vähenee. 

Mikäli laskun ja tilauksen tiedot täsmäävät, järjestelmä lähettää laskun automaattisesti IQC-

tiimille. Järjestelmä tunnistaa tilausviitteen ja kohdistaa sen oikealle tilinumerolle. Jos tiedot 

eivät täsmää, IQC-tiimi selvittää tilanteen yhteistyössä ostajan ja tarvittaessa toimittajan 

kanssa. Lisäksi uudesta järjestelmästä on mahdollista lähettää automaattisesti sähköposteja 

ostajille ja toimittajille laskun epäselvyyksistä.  

 

Laskujen tarkastuksen jälkeen se siirtyy laskujen hyväksyjälle, joka varmistaa, että laskun 

tiedot ja budjettikoodi ovat oikein. Uusi järjestelmä automatisoi tiliöinnin aina kun mahdol-

lista. Tällä hetkellä tiliöinti on tilauspyynnön tekijän vastuulla, mutta jatkossa tämä vaihe jää 

heiltä pois. Tilauksen vastaanottajan tehtävänä on merkitä tilausjärjestelmään, että tilaus on 

vastaanotettu. Tämä merkintä ei kuitenkaan siirry suoraan uuteen järjestelmään, joten IQC-

tiimi tarkistaa tiliöinnin manuaalisesti. Laskujen tarkastajat voivat kuitenkin merkitä järjes-

telmään, mitkä laskut odottavat tilauksen vastaanottamista tai jos siihen liittyy epäselvyyksiä 

tai reklamaatioita. Lopuksi, kun lasku on hyväksytty, se siirtyy maksuliikenneohjelmaan, 

jossa se maksetaan. Lasku liitetään automaattisesti tilausjärjestelmään kyseisen tilauksen 

alle. Tällä hetkellä IQC-tiimi on tehnyt tämän liittämisen manuaalisesti, mutta jatkossa toi-

minto hoituu automaattisesti. 

 

 

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

Organisaatiossa X on valmistautunut uuden ostolaskujen automaatiojärjestelmän koulutta-

miseen ennakoivasti. Kouluttajina toimivat seuraavat henkilöt: AP-osastolta kaksi esihenki-

löä. ICQ-tiimistä yksi esihenkilö ja yksi työntekijä, jotka vastaavat koulutuksesta järjestel-

män operatiivisella tasolla. Konsulttiyrityksestä kaksi asiantuntijaa, jotka toimivat projekti-

päällikköinä ja vastaavat järjestelmän koulutuksista ja palavereista kehitystiimin kanssa. 

Koulutukset aloitetaan viikolla yhdeksän vaiheittain. Organisaatio X on kansainvälinen, jär-

jestetään koulutuksia niin suomeksi kuin englanniksi. 

 

Tutkimuksen ja järjestelmän käyttöönoton aikataulu 

Ostolaskujen automaatiojärjestelmän käyttöönotto 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 jäl-

keen aihe heti tarkentui. Tutkimuksen kirjallisuuskatsaus kirjoitettiin tammi-maaliskuun vä-

lisenä aikana. Helmikuussa 2025 toteutettiin tutkimussuunnitelma, jonka yhteydessä esitel-

tiin haastattelukysymykset uuden järjestelmän odotuksiin liittyen. Ensimmäinen haastatte-

lukierros pidettiin aikavälillä 25.2.-20.3.2025 ja toinen haastattelukierros 23.4.-9.5.2025 (ks. 

kuva 14). Aineiston analysointi toteutettiin 2025 huhtikuun lopusta toukokuun puoleenväliin 

asti. Aineiston analysoinnin pohjalta kirjoitetiin johtopäätökset toukokuun puolesta välistä 

kesäkuun alkuun. Työ viimeistely aloitettiin kesäkuun lopusta ja valmis tutkimus palautettiin 

heinäkuun lopussa 2025.  

 

Kuva 14. Organisaation X:n uuden tietojärjestelmän käyttöönottoprosessin eteneminen 
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Kuva 15. Tutkimuksen eteneminen  

4.3  Aineiston analysointi 

Tässä tutkimuksessa analyysimenetelmänä käytettiin sisällönanalyysia, joka soveltui hyvin 

aineiston jäsentämiseen ja uuden tiedon tuottamiseen tutkittavasta ilmiöstä (vrt. Eskola & 

Suoranta 1998,100; Tuomi & Sarajärvi 2018). Sisällönanalyysin avulla aineistosta tehtiin 

johtopäätöksiä, sekä muokattiin selkeäksi ja yhtenäiseksi kokonaisuudeksi. Prosessissa oli 

tärkeää tiivistää aineistoa siten, että tutkimuksen kannalta olennaiset tiedot säilyvät. (vrt. 

Puusa & Juuti 2020, 144.)  

 

Sisällönanalyysi toteutettiin osin deduktiivisesti eli teorialähtöisesti, koska tutkimuksella oli 

selkeä teoreettinen viitekehys, joka ohjasi myös haastattelukysymysten laadintaa. Deduktii-

vinen sisällönanalyysi perustui etukäteen määriteltyihin teemoihin, jotka pohjautuivat aiem-

paan teoriaan ja viitekehyksiin. Aineistolähtöisessä eli induktiivisessa analyysissa puoles-

taan rakennetaan teoria suoraan tutkimusaineistosta. (Tuomi & Sarajärvi 2018, 80–81.) 

Tässä tutkimuksessa hyödynnettiin sekä deduktiivista että induktiivista lähestymistapaa eli 

abduktiivista päättelyä (vrt. Grönfros & Vilkka, 2008, 27). Teorialähtöinen tarkastelu täy-

dentyi empiirisillä havainnoilla ja empiirinen aineisto aiemman teorian pohjalta.  

 

Analyysi aloitettiin perehtymällä huolellisesti litteroituun aineistoon.  Perehtymisen aikana 

tekstistä nostettiin esille yksittäisiä havaintoja ja mahdollisia suoria lainauksia. Tämän jäl-

keen aineisto pelkistettiin korostamalla tekstin osia eri väreillä tutkimuksen teemojen 
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mukaisesti. Aineiston alkuvaiheessa automaatio ja älykkäät toiminnot nousivat esiin erilli-

senä teemana. Tämän vuoksi teema lisättiin uudeksi neljänneksi alatutkimuskysymykseksi. 

Tämä oli tärkeää, koska luottamukseen tekoälyä ja automaatiota kohtaan voi liittyä erilaisia 

ulottuvuuksia verrattuna perinteisiin järjestelmiin. Aineisto kategorisoitiin Exceliin teemo-

jen mukaisesti (liite 2). Jokainen tutkimuskysymys vastasi yhtä teemaa, ja koska vastauksia 

kerättiin sekä ennen että jälkeen järjestelmän käyttöönoton, syntyi yhteensä neljä teemaa ja 

kahdeksan analyysikohtaa. Tämän jälkeen aineistosta etsittiin samankaltaisia käsitteitä ja 

ryhmiteltiin teemojen alle. Aineiston kategorioiksi valikoitui luottamukseen liittyen: luotta-

mus, epäluottamus, luottamuksen puute, alkuluottamus, luottamus teknologiaan. Teknolo-

gian käyttöönottoon liittyen: asenne, odotukset, sosiaalinen vaikutus, mahdollistavat olosuh-

teet, koettu hyödyllisyys ja valmius. Lopuksi analyysin luokitteluvaiheessa yhdistettiin sa-

mankaltaisia käsitteitä, kunnes ne muodostivat yksinkertaisia ja selkeitä kokonaisuuksia. Tä-

män pohjalta rakennettiin luokituksista yhteenveto. Analyysiprosessi eteni taulukon 2 mu-

kaisesti.  

 

Taulukko 2. Aineiston analysoinnin vaiheet   

 

Luvussa 6 esitetään tutkimuksen tulokset, jotka perustuvat empiirisen osuuden haastattelui-

hin. Haastatteluista valittiin sopiva määrä lainauksia, joiden avulla voitiin havainnollistaa 

tutkittavaa ilmiötä, perustella analyysin johtopäätöksiä ja osoittaa lukijalle tulkintojen osu-

vuus (vrt. Puusa & Juuti 2020). Haastatteluiden lainauksista on poistettu täytesanoja, jotta 

lukeminen olisi sujuvampaa ja ymmärrettävämpää. Tulosten esittämisen jälkeen kirjoitettiin 

johtopäätökset, joissa vastattiin tutkimuskysymyksiin ja verrattiin löydöksiä aiempiin tutki-

mustuloksiin. Tulosten ja johtopäätösten kirjoittamista helpotti se, että analyysin aikana saa-

dut tulokset olivat taulukoidussa muodossa. Tuloksia kirjoittaessa analysointitaulukko ja lit-

terointiaineisto olivat jatkuvasti käytettävissä, mikä mahdollisti asioiden tarkistamisen tar-

peen mukaan.   
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4.4  Tutkimuksen luotettavuus  

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella kolmen keskeisen käsitteen 

kautta: uskottavuus, luotettavuus ja eettisyys (Puusa & Juuti 2020). Tutkimuksen uskotta-

vuutta on vahvistettu monipuolisella kirjallisuuskatsauksella sekä huolellisella teoreettisella 

viitekehyksellä. Tutkimuksen empiirinen aineisto on kerätty monipuoliselta joukolta haasta-

teltavia, jotta mukaan saatiin sekä operatiivisia että strategisia näkökulmia. Haastatteluja oli 

yhteensä 15 kappaletta, joka tukee sitä, että tutkimuksen empiria on melko laaja. Lisäksi 

tutkimuksen uskottavuutta lisää se, että haastatteluja tehtiin sekä ennen että jälkeen uuden 

järjestelmän käyttöönoton. Yksilöhaastattelut mahdollistivat sen, että osallistujat pystyivät 

kertomaan näkemyksensä luottamuksellisesti. Tarvittaessa kysymyksiä tarkennettiin haas-

tattelutilanteessa. Puusan ja Juutin (2020) mukaan uskottavuudella tarkoitetaan sitä, kuinka 

vakuuttavasti ja luotettavasti tutkimus näyttäytyy lukijalle.   

 

Tutkimuksen luotettavuutta on vahvistettu kuvaamalla aineiston keruu ja analyysiprosessi 

mahdollisimman tarkasti. Aineiston litterointi ja analyysivaiheet suoritettiin erityisellä tark-

kuudella, jotta kaikki olennainen tieto saatiin kerättyä. Tuloksia on esitetty monipuolisesti 

suorien lainausten avulla, jolloin lukija voi itse arvioida analyysin tulkintojen paikkansapi-

tävyyttä. Puusan ja Juutin (2020) mukaan luotettavuus liittyy siihen, 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 heitä pysty tunnistamaan tulosten esi-

tysvaiheessa ja suorien lainausten yhteydessä. Lisäksi jokaiselle haastateltavalle lähetettiin 

heidän omat lainauksensa, joita käytettiin tutkimuksessa, jotta heidän oli mahdollista pyytää 

niihin muokkauksia. Tutkimuksessa on noudatettu hyvää tieteellistä käytäntöä alusta lop-

puun, ja kaikkia tietoja on käsitelty luottamuksellisesti ja huolellisesti. Puusa ja Juuti (2020) 

korostavat, että eettisyys tarkoittaa tutkijan vastuuta noudattaa eettisiä periaatteita läpi tutki-

muksen. Tutkimus ei saa vaarantaa tai lisätä haittaa millään tavoin osallistujille missään vai-

heessa. 
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5  Tutkimuksen tulokset 

Tutkimusten tuloksissa tarkastellaan luottamuksen rakentumista uuteen järjestelmään ennen 

käyttöönottoa ja käyttöönoton jälkeen, millaisia odotuksia käyttäjillä oli ennen järjestelmän 

käyttöönottoa, sekä millaisia kokemuksia heillä on käyttöönoton jälkeen. Haastatteluaineis-

ton analysoidut havainnot esitetään tutkimuskysymyksiin perustuvien teemojen mukaisesti. 

Pääteemoja on yhteensä neljä. Ensimmäisessä pääteemassa käsitellään mihin luottamus, 

epäluottamus ja luottamuksen puute kohdistuvat uuden järjestelmän käyttöönotossa. Toi-

sessa pääteemassa analysoidaan tekijöitä, jotka edistävät tai estävät luottamusta, epäluotta-

musta ja luottamuksen puutetta järjestelmää kohtaan. Kolmannessa puolestaan käsitellään 

epävarmuuksia ja riskejä, sekä neljännessä luottamusta automaatioon ja älykkäisiin toimin-

toihin osana järjestelmää. Tuloksia havainnollistetaan suorilla lainauksilla haastatteluista, 

jotta lukija saa konkreettisen kuvan käyttäjien kokemuksista ja näkemyksistä.     

 

Haastateltavia oli yhteensä kahdeksan henkilöä kohdeorganisaatiosta niin operatiiviselta 

kuin strategiselta tasolta. Operatiiviselta tasolta (Henkilöt 1–5): ostoreskontran työntekijää, 

joka vastaa pre-bookingista ja tiliöinneistä, hänellä on aiempaa kokemusta laskujen auto-

maatiojärjestelmästä ja omien automaatiotyökalujen kehittämisestä vanhaan järjestelmään; 

kahta laskujen tarkastajaa, joista toinen on toiminut kouluttajana uuden järjestelmän käyt-

töönotossa ja ollut mukana projektissa elokuusta 2024 lähtien ja toisella on aikaisempaa ko-

kemusta laskujen automaatiojärjestelmistä aikaisemmista työpaikoista; kahta laskujen hy-

väksyjää, joista toinen on tehnyt tiliöintejä vasta alle vuoden ja toinen pidempään. Strategi-

selta tasolta (Henkilöt 6–8): talousjohtajaa, joka on osallistunut järjestelmän hankintaan ja 

päätöksentekoon, sekä hänellä on kokemusta aikaisemmista järjestelmäprojekteista; projek-

tipäällikkönä toimivaa konsulttia, joka on koordinoinut projektia, osallistunut uuden järjes-

telmän määrittelyihin, ja ollut mukana aiemmissa vastaavissa hankkeissa; ostoreskontran tii-

min esihenkilöä, joka on ollut aktiivisesti mukana projektissa ja tehnyt siihen liittyviä pää-

töksiä. Hänellä on kokemusta myös pienemmistä kehitysprojekteista. Haastateltavat ja hei-

dän työkokemuksensa on kuvattu tarkemmin taulukossa 3. Tuloksissa esitetään näkemykset 

ja havainnot anonymisoituina, eikä haastateltavien tarkkoja työnimikkeitä kerrota, jotta yk-

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

 

5.1  Odotukset ennen järjestelmän käyttöönottoa 

Ennen uuden järjestelmän käyttöönottoa kohdeorganisaatiossa esiintyi monenlaisia odotuk-

sia, jotka liittyivät sekä järjestelmän toimintaan että sen vaikutuksiin yksilöiden ja organi-

saation tasolla. Tämä luku tarkastelee näitä odotuksia eri näkökulmista ja jakautuu neljään 

alalukuun. Alalukujen avulla muodostuu kokonaiskuva siitä, miten järjestelmäuudistus ko-

ettiin ennen varsinaista käyttöönottoa ja millaisia lähtökohtia organisaatiolla oli muutoksen 

toteuttamiseen.  

5.1.1  Luottamuksen, epäluottamuksen ja luottamuksen puutteen kohdistuminen 

Luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute kohdistuivat eri tekijöihin ja toimijoihin. 

Kokemuksiin vaikuttivat aiemmat kokemukset vanhasta järjestelmästä, uuden järjestelmän 

herättämät odotukset ja epävarmuudet.  

 

Alkuluottamus  

Ennen uuden järjestelmän käyttöönottoa suhtautuminen oli pääosin myönteistä. Alkuluotta-

mus rakentui pitkälti vertailusta vanhaan järjestelmään sekä toiveista, että uusi järjestelmä 

parantaisi työprosesseja niin operatiivisella kuin strategisella tasolla. ”Tää on aika kankea 

järjestelmä mitä me nyt käytetään, on varmasti 20–30 vuotta vanha. Jo oli aikakin saada 

uusi. Hyvin innokkaasti suhtaudun ja toivon, että se helpottaa meidän töitä.” -H1 operatii-

vinen. Eli, luottamus rakentui niin toiveesta paremmasta teknisestä suorituskyvystä kuin tar-

peesta uudistua ja vastata nykyisiin työelämän vaatimuksiin.  ”...näyttäytyy 
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monimutkaisuutena, jollain hitautena. Ei pysty ehkä ihan niin tehokkaaseen työskentelyyn 

mitä tän hetken ohjelmistoilla pystyisi...On sen kyllä omassa työssäni huomannut, että tän 

hetkiset alkaa olemaan tosiaan vanhentuneita” -H3 operatiivinen. 

  

luottamusodotukset  

Yleisesti luottamus tietojärjestelmiin pohjautui pitkälti siihen odotukseen, että järjestelmän 

pitää toimia häiriöttä ja olla käytettävissä aina tarpeen mukaan. Tiedon odotetaan olevan 

oikeassa paikassa oikeaan aikaan, ja järjestelmän tulee suoriutua tarkoitetuista tehtävistä 

ajantasaisesti sekä tarkoituksenmukaisesti. Käyttäjien odotukset ennen uuden järjestelmän 

käyttöönottoa kohtaan olivat pääosin myönteisiä. Erityisesti esiin nousivat toiveet tehokkuu-

den sekä käyttäjäkokemuksen parantumisesta ja manuaalisen työn vähentymisestä. Tehok-

kuuden osalta uskottiin, että järjestelmä vapauttaisi aikaa ydintehtäviin keskittymiseen. ”Vä-

lillä istuu ja on 100 laskua jonossa ja sä naputtelet ja naputtelet...Tän on pakko olla nope-

ampi, koska nyt mä istun ja naputtelen ja naputtelen” -H2 operatiivinen. Automaation odo-

tettiin helpottavan työtaakkaa ja poistavan tarpeetonta manuaalista työtä. ”...että sinne tulee 

sitä tekoälyä tai automatisointia, ettei tarvitsisi tehdä niin paljon manuaalista hommaa... 

että se on se odotus, että se todellakin sitten toimii näin” -H4 operatiivinen. Eräs käyttäjä, 

joka oli päässyt kokeilemaan uutta järjestelmää, näki sen potentiaalin työskentelyn sujuvoit-

tajana. ”Oon jo jonkin verran testannut sitä, niin se tulee nopeuttaa aika paljon mun työn 

tekemistä” -H5 operatiivinen. 

 

Vaikka odotukset olivatkin korkealla, tunnistettiin myös käyttöönottoon liittyviä haasteita. 

Erityisesti koettiin, että järjestelmän oppiminen vaatii aikaa ja vaivannäköä. Tämä korostui 

etenkin niiden käyttäjien keskuudessa, jotka olivat juuri omaksuneet vanhat järjestelmät ja 

kokivat muutoksen tulevan liian pian. Lisäksi testilaskut eivät ole vastanneet täysin työku-

vaa, joten testiympäristöä kritisoitiin. ”...Alkuhan varmasti tosi hankala...kaikki pitää ope-

tella, että se jos me vähän nyt tässä tehdään jotain testilaskuja, niin eihän se meidän käy-

täntöä oikeasti kuvaa, koska se ei ole sitä mitä me tehdään oikeassa elämässä...ei ollut tes-

tiympäristöä, että olisi päässyt tekemään suoraan just sitä mitä tuut tulevaisuudessakin te-

kemään...” -H4 operatiivinen. Myös strategisella tasolla varauduttiin siihen, ettei kaikki pro-

sessit välttämättä nopeudu heti alkuvaiheessa.”...Jossain tapauksissa nopeuttaa tiliöintiä 
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hirveästi ja joissain tapauksissa se sitten taas ainakin alkuun tulee hidastumaan, että toi 

ajankäyttö sun muu, niin ne ovat kyllä aika varmasti mielenkiintoisia alkuun” -H7 strategi-

nen. 

 

Järjestelmän käyttöönottoon liittyi epävarmuutta siitä, miten työnjako muotoutui prosessien 

uudistuttua. ”...sitten tulevaisuudessa niin esimerkiksi x kaikki laskut me tiliöidään kaikki 

täällä...niin siellähän se suurin suma, eli työt tulee lisääntymään, mutta täytyy toivoa, kun 

nyt puhutaan siitä, että se automatisoituu paljon uuden järjestelmän myötä, että se sitten 

vastaavasti vähentäisi jotain duunia” -H4 operatiivinen. Automaation odotettiin tehostavan 

toimintaa mutta epäilyksiä esitettiin järjestelmän kyvykkyydestä vastata kaikkiin odotuk-

siin.”...mutta sitten taas toisaalta olen ymmärtänyt, että koko ajan panostetaan, mutta x las-

kut ei tule toimimaan automaationa ja se on suuri pettymys...niin mulla on toivoa, että se 

jotenkin heräisi se robotti siellä, vaikka on sanottu, ettei se herää... mulla oli ensiksi suuret 

toivomukset...” -H2 operatiivinen. Lisäksi toivottiin, että järjestelmä ohjaisi käyttäjää selke-

ämmin virhetilanteissa. ”Nyt kun meillä oli koulutus, niin kysyin, mitä pitää täyttää, kun 

siellä on 10 ruutua ja mun pitää täyttää sanotaan viisi ruutua, niin se hälyttäisi, että se ei 

näytä eikä sano, että täytyä nämä ja nämä tai tämä jäi täyttämättä”-H2 operatiivinen. Huo-

lia esitettiin sitä kohtaan, että laskujenkäsittelyprosessit hieman muuttuivat. Tiliöinti ei jat-

kossa kuulunut tilausten vastaanottajien työtehtäviin, jonka vuoksi heräsi epäilys siitä, muis-

tetaanko vastaanotetut tavarat aina merkitä tilausjärjestelmään. 

 

Tekninen ymmärrys 

Luottamusta järjestelmään lisäsi osalla tekninen ymmärrys sen toiminnasta. ”Mulla ehkä 

luottamusta herättää se, että tiedän melkein nippelitasolla, että miten se systeemi ajattelee, 

ja sitten kun tiedän, miten se ajattelee niin sitten sitä on päivittäisessä työssä helpompi 

ajaa...että se ei vaikuta semmoiselta mustalta laatikolta” -H5 operatiivinen. Strategisella 

tasolla järjestelmän käyttöönoton onnistumisen kannalta korostettiin järjestelmän toimi-

vuutta sekä käyttäjien osaamisen varmistamista jo varhaisessa vaiheessa. Järjestelmän mää-

rittelyssä piti huomioida organisaation tarpeet, ja järjestelmän testaaminen tapahtui katta-

vasti erilaisilla käyttötapauksilla, jotta virheitä pystyttiin havaitsemaan ja korjaamaan ennen 

käyttöönottoa. Lisäksi käyttäjien koulutus nähtiin keskeisenä onnistumisen edellytyksenä ja 
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käyttäjien pitää ymmärtää järjestelmän toimintaperiaatteet sekä osata käyttää sitä tarkoituk-

senmukaisesti. Myös käyttöönoton yhteydessä saatavilla oleva tuki oli tärkeää luottamuksen 

kannalta. Käyttäjien tarpeet ja työnkulut huomioitiin suunnittelussa ja järjestelmän testauk-

sissa, jotta luottamus rakentui järjestelmää kohtaan. ”Sitähän tässä projektissa ollaan pyritty 

tekemään, eli otettu huomioon minkälaisia käyttäjiä, minkälaisia työnkulkuja ja minkälaisia 

näkymiä tarvitaan eri käyttäjillä ja pyritty muokkaamaan sen mukaan, että ne laskun hyväk-

symisketjut menevät sen mukaisesti mitä [kohdeorganisaatiossa] halutaan eri laskuilla me-

nevän...” -H8 strateginen 

 

Arviointi 

Järjestelmän arviointi suoritetaan sekä teknisestä näkökulmasta että käyttäjien kokemusten 

perusteella. Käyttöönoton alkuvaiheessa oletuksena oli, että työskentely on hitaampaa, kun 

käyttäjät opettelevat uuden järjestelmän toimintatapoja. Kokemuksen kertyessä useammista 

laskuista, odotuksena oli, että käsittelyprosessi muuttuu merkittävästi. Keskeinen mittari on-

nistumiselle on se, että laskut kulkevat sujuvasti järjestelmässä, tiedot säilyvät ehyenä, tie-

donsiirto toimii moitteettomasti ja laskut päätyvät maksuun asti. Käyttäjäkokemuksia pide-

tään tärkeänä osana kokonaisarviota.  Yksi keino seurata järjestelmän käyttöönoton onnistu-

mista oli tarkastella tukipyyntöjen määrää ja sisältöä. ”...käyttöönoton jälkeen, kun tulee tu-

kipyyntöjä ja jos niitä tulee todella paljon eri asioista, niin sitten se pitäisi analysoida, että 

mistä ne johtuvat ja pyrkiä sitten mahdollisesti tekemään lisäkoulutusta ja niin poispäin.” -

H8 strateginen 

 

Yhteenveto luottamuksen kohdistumisesta  

Luottamusodotukset ennen järjestelmän käyttöönottoa rakentui useista toisiinsa liittyvistä 

tekijöistä. Aiemmat negatiiviset kokemukset vanhasta järjestelmästä loivat pohjan alkuluot-

tamukselle, jota vahvistivat odotukset työprosessien sujuvoittamisesta. Samanaikaisesti epä-

varmuutta ja luottamuksen puutetta aiheuttivat järjestelmän keskeneräisyys. Strategisella ta-

solla luottamus perustui erityisesti suunnitteluun, järjestelmän määrittelyihin ja järjestelmän 

pitkän aikavälin hyötyihin. Operatiivisella tasolla luottamus tai sen puute liittyi suoraan 

käyttäjien päivittäisiin kokemuksiin ja konkreettisiin haasteisiin. Lisäksi operatiivisella 
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tasolla korostui käyttäjien tarve selkeille ohjeille ja toimivalle järjestelmälle. Strategisen ja 

operatiivisen tasojen erot ovat esitettyinä taulukossa 4.  

 

Taulukko 4. Strategisen ja operatiivisen tason erot luottamuksen kohdistumisesta 

 

5.1.2  Tekijät, jotka edistävät tai estävät luottamusta 

Ennen uuden järjestelmän käyttöönottoa organisaation jäsenillä muodostui erilaisia asenteita 

ja kokemuksia, jotka vaikuttivat heidän luottamukseensa järjestelmää kohtaan. Aineistosta 

nousee esille teknisiä, organisatorisia ja vuorovaikutukseen liittyviä näkökulmia, jotka vai-

kuttivat luottamuksen muodostumiseen.  

 

Luottamusta edistävät tekijät 

Käyttäjien luottamusta uuteen järjestelmään vahvistivat omakohtaiset tai toisten myönteiset 

käyttökokemukset. Osa kuitenkin koki, että omat asenteet ja velvollisuus omaksua uusi jär-

jestelmä olivat ratkaisevampia kuin muiden kokemukset. ”Oma näkökulma on ollut aika 

lailla semmoinen, että ei toi nyt mitään rakettitiedettä kumminkaan ole, niin melkein väittäi-

sin, että oli nyt positiivisia kokemuksia tai ei, tai kuulin joltain, että ohjelmisto toimii ja on 

tehokkaampi tai en kuullut, niin siitä huolimatta, se on vaan sitten otettava haltuun, joten 

muutos tulee ja sen kanssa eletään.” -H3 operatiivinen. Käyttäjät kokivat myös, että työtä 

tekemällä uuden järjestelmän parissa opitaan parhaiten. ”Olen sitä mieltä, että homma kun 

homma, niin sen oppii vaan tekemällä, että työ opettaa” -H4 operatiivinen, ja myönteinen 

asenne muutoksiin tuki luottamusta. ”Olen persoonana semmoinen, että ei hirveästi haittaa 

mikään uusi asia. Oikeastaan koen aina lähtökohtaisesti, että uusi on lähestulkoon aina pa-

rempi juttu” -H5 operatiivinen. Toisaalta ennen järjestelmän käyttöönottoa havaittiin 
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muutosvastarintaa, jota kuitenkin lievensivät toisten positiiviset käyttökokemukset testaus-

vaiheessa tai mielipiteet järjestelmästä. Muutosvastarintaan kuitenkin varauduttiin, koska 

vanhaa järjestelmää totuttiin käyttämään 20 vuotta.  

 

Useimmat haastateltavat kokivat omaavansa riittävät valmiudet uuden järjestelmän käyt-

töön. ”Vähintäänkin riittävät valmiudet, tällainen perustapausten, perustöiden tekeminen, 

peruslaskujenkäsittely, siinä ei tule mitään ongelmia” -H3 operatiivinen. Syvällisemmän 

ymmärryksen saavuttaminen vaati kuitenkin oma-aloitteisuutta. ”...nämä ns. vähän teoreet-

tisemmat jutut, että miten se yhdistää, vaikka PO:n sille laskulle ja miten se ajattelee, että 

se PO muodostuu, niin se on ehkä jäänyt vähän vähemmälle ja on pitänyt vähän itse ky-

sellä...” -H5 operatiivinen. Luottamusta järjestelmään rakennettiin sillä, että järjestelmä kat-

taa organisaation ja käyttäjien tarpeet. ”Kaikin tavoin, ollaan pyritty tekemään kattava tes-

taus ja ottamaan huomioon erikoistapauksia ja ratkoa niitä.”-H8 strateginen. Toiveena esi-

tettiin, että käyttökokemuksia seurattaisiin ja tarkastettaisiin, että jokainen osaa käyttää uutta 

järjestelmää samalla tavalla, jotta siitä saadaan kaikki hyödyt irti. ”Semmoinen follow 

up,..että kaikki hyödynnetään systeemiä samalla tavalla, toimitaan samalla tavalla...Istun 

siellä nurkassa ja kamppailen jonkun asian kanssa, ja sitten joku toinen on älynnytkin, että 

se tehdään eri tavalla.” -H2 operatiivinen 

 

Käyttäjillä oli hyvä luottamus siihen, että kohdeorganisaatiossa on osattu valita sopiva jär-

jestelmä heidän käyttötarpeisiinsa. ”Voin luottaa siihen, että mua viisaammat on tehnyt hy-

vän päätöksen ja perustellun päätöksen...se on varmaan meille kokonaisuutena paras” -H3 

operatiivinen. Strategisella tasolla järjestelmävalintaan vaikutti sen kyky mukautua erilaisiin 

tarpeisiin. Järjestelmän tulee olla riittävän joustava ja monipuolinen, jotta sen avulla voidaan 

lisätä työtehtävien automaatiota. Samalla korostettiin helppokäyttöisyyttä ja sitä, että järjes-

telmä voidaan integroida muihin käytössä oleviin järjestelmiin. Luottamusta vahvisti myös 

se, että järjestelmä kehittyy ajan myötä. ”...että siihen oikeasti voi tulla päivityksiä elämän-

laatua helpottaviin tai vaikeuttavia, luultavasti helpottavia, että siinäkin kaikennäköiset toi-

minnallisuudet lisääntyy ja mitä ei ole ollenkaan tullut tän vanhan kanssa.” -H7 strateginen 

 



56 

 

Strategisella tasolla luottamusta lisäsi palveluntarjoajan asiantuntemus, erityisesti järjestel-

män testauksen aikana. Palveluntarjoajan edustajien osaaminen järjestelmän esittelyssä, 

määrittelyssä ja konfiguroinnissa nähtiin keskeisenä, joka vahvisti luottamusta järjestelmää 

kohtaan. Lisäksi arvostettiin sitä, että organisaatio sai palveluntarjoajan edustajilta nopeita 

vastauksia ongelmatilanteissa. ”...niille jos heittää jonkun kysymyksen...niin ne osaa melkein 

suoraan siihen vastata...että se heidän tuki ainakin määrittelyvaiheessa on ollut kyllä todella 

hyvä.” -H7 strateginen. Operatiivisella tasolla ajateltiin, ettei palveluntarjoajalla ole oikeas-

taan merkitystä, kunhan se on yleisellä tasolla luotettava. Kuitenkin aikaisempana positiivi-

sena kokemuksena järjestelmän käyttöönotosta esitettiin tilanne, jossa palveluntarjoaja oli 

ollut aktiivisessa yhteydessä organisaatioon ja tarjonnut valmiin sekä testatun järjestelmäpa-

ketin. Tällaisessa tilanteessa käyttöönotto koetiin sujuvaksi, koska käyttäjän ei itse tarvinnut 

ratkaista erilaisia haasteita.   

 

Strategisella tasolla tuotiin esille, että vaikka järjestelmätoimittajalta oli saatavissa tukea, 

vastuu onnistuneesta käyttöönotosta on myös organisaatiolla itsellään. Organisaation tuli 

osallistua aktiivisesti ja varmistaa, että sillä on tarvittava osaaminen, ymmärrys ja resurssit 

järjestelmän testaukseen, kouluttamiseen sekä tekniseen toimivuuteen liittyen. Positiivista 

palautetta annettiin konsultille, joka oli palkattu projektipäälliköksi projektiin. ”Hän on aika 

täydellinen työntekijä tommoiseen rooliin...aina iloisella tuulella ja pystynyt luomaan niihin 

miitteihin positiivisen ilmapiirin, vaikka sieltä löytyy haasteita” -H3 operatiivinen. 

 

Luottamusta estävät tekijät 

Luottamusta tietojärjestelmiin heikentäviin tekijöihin tuotiin esille yleisellä tasolla järjestel-

män tekniseen suoriutumiseen liittyviä asioita. ”Varmaan sellainen, että missä kohtaa en 

luota järjestelmään, on siinä, että jos se kerran pettää, niin sitten en luota siihen, että se 

petti tällä kertaa ja tällä kertaa, niin edespäin.” -H1 operatiivinen. Myös automaatio itses-

sään koettiin raskaaksi, jos se ei toimi odotetusti. ”On kokemusta myös, kun automatisaatio 

ja sitten esimerkiksi laskujen lukijat ei toimi kunnolla...Niin kun ne ei toimi, niin ne on hyvin 

raskaita käyttää. Se vähentää sitä luottamusta.” -H5 operatiivinen  
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Vaikka koulutusta ja tiedottamista pidettiin tärkeinä luottamusta lisäävinä tekijöinä, niiden 

toteutuksessa koettiin puutteita. Erityisesti koulutuksen käytännönläheisyyteen ja kattavuu-

teen liittyi kritiikkiä. Osa koki, ettei ollut saanut riittävää harjoitusta omia työtehtäviä vas-

taavia tilanteita varten. ”Enkä saanut harjoitella kaikkea, en saanut harjoitella laskun jakoa 

ja tällaista...vois se olla yksi uusi koulutus vielä, koska mulla ei ollut mitään hajua. Istahdin 

ja sitten näytettiin tällainen systeemi, ja tässä on yksi lasku mitä voit harjoitella. Joo kyllä 

mulla menee sormi suuhun ihan varmasti, kun pitää ruveta jakamaan joku 30 000e lasku” -

H2 operatiivinen. Toivottiin, että koulutustilaisuudessa kaikki osallistujat olisivat esittäyty-

neet ja kertoneet roolistaan projektissa, mikä olisi tukenut luottamuksellisen ilmapiirin syn-

tymistä. Lisäksi odotuksena oli, että koulutus olisi kohdennettu roolikohtaisesti. ”Tämä olisi 

pitänyt kouluttaa silleen, että otetaan se kategoria kerrallaan esimerkiksi ja ketä laskuja 

käsittelee. Sanotaan nyt vaikka, että checkerit ensiksi omana ryhmänä ja opetettu heille ai-

noastaan heidän työ...eikä niin, että nyt kaikki oli paikalla ja läsnä ja kaikki huusi toistensa 

päälle, se oli ihan show” -H1 operatiivinen. Luottamusta heikensi myös se, ettei koulutuk-

sessa selvästi näytetty, miten uusi järjestelmä eroaa aikaisemmasta.  Testiympäristöä kriti-

soitiin siitä, ettei se vastannut kaikkien käyttäjien työkuvaa. ”Ei me haluta käyttää aikaa 

sellaiseen mikä ei tule olemaan meidän työnkuvassa ollenkaan, mutta kun ei ole sitä oikeata 

virallista testiympäristöä tässä ollut” -H4 operatiivinen. Yksi haastateltava kuvasi kokemus-

taan koulutustilanteesta, joka herätti epäilyksen valmistelun keskeneräisyydestä. ”Olen ihan 

varma, että siellä ei ole mietitty kaikki meidän vaihtoehtoja, sen näki siinä koulutuksessa jo, 

että ei siellä ollut kaikki palikat kohdallaan” -H2 operatiivinen. 

 

Käyttäjät kokivat, ettei kaikkien näkemyksiä oltu riittävästi kuultu järjestelmän suunnittelu-

vaiheessa. ”Jotenki ihmetyttää, että miksi ei ole koskaan kysytty mitään” -H2 operatiivinen. 

Toiveena oli, että erityisesti ne henkilöt, joiden työhön järjestelmä vaikuttaa eniten, olisi 

otettu mukaan projektiin jo varhaisessa vaiheessa. Myöhäinen mukaanotto koettiin epävar-

muutta lisäävänä tekijänä. ”...jotenkin tuntuu niin sekaiselta tai sitten kun ei ole ollut alusta 

asti mukana, niin se luo semmoista epävarmuutta.” -H4 operatiivinen. Sen sijaan luotta-

musta järjestelmään vahvisti se, jos oli ollut mahdollisimman aikaisessa vaiheessa projek-

tissa mukana. ”Lisää muuten luottamusta se, että on päässyt olemaan projektissa mukana 

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

Eräs käyttäjä koki myönteisenä sen, että uuden järjestelmän käyttöönottoon liittyy koulu-

tusta – toisin kuin aiemmissa tapauksissa, joissa järjestelmät on pitänyt opetella itsenäisesti.  

”...mutta ehdottoman positiivista mitä tästä nostaa yleisesti, että nyt on sentään kaksi kahden 

tunnin koulutusta, kun tulee uusi ohjelma” -H1 operatiivinen. Kaikille ei ollut selvää, kehen 

tulisi ottaa yhteyttä ongelmatilanteissa käyttöönoton aikana. Osalla puolestaan oli selkeä kä-

sitys tukihenkilöistä. ”Yleensä olen tottunut siihen, että kun otetaan joku uusi ohjelma käyt-

töön, niin siellä on jonkinnäköinen helpdesk...saattaa olla tää meidän x joka on ollut mukana 

tässä, mutta kuinka nopeasti ja äkkiä hän ehtii sitten vastata ja kuuluko se hänen työku-

vaansa, niin en tiedä sitä, että tosin x ja x täältä meidän osastolta osaa ohjelman parhaiten... 

oikein jännittää mitä huhtikuu varsinaisesti tulee olemaan sitten kun se alkaa” -H4 opera-

tiivinen. Epävarmuutta lisäsi myös se, kuinka hyvin muut käyttäjät olivat valmistautuneet. 

”Kuinka paljon yrityksen käyttäjät tulee kompastelee ohjelman kautta, että onko puhelinlin-

jat tukkeessa ja jengiä jonoksi asti. En koe, että meidän pitäisi olla se helpdesk.” -H4 ope-

ratiivinen. Koulutustilaisuuksissa järjestelmä otettiin vastaan yleisesti positiivisella ja innok-

kaalla asenteella vastaan. ”Olin varautunut siihen, että tulee tiukkoja kysymyksiä ehkä hen-

kisesti varautunut siihen, niin porukka oli todella yllättävän positiivisin mielin liikkeellä.” -

H3 operatiivinen 

 

Organisaatiossa varauduttiin käyttöönoton aikaiseen ajanjaksoon, jolloin käyttäjät tarvitsivat 

todennäköisesti tukea. ”Kyllä aluksi voi tulla kyselyitä ihmisiltä, että miten tämä tehdään, 

mutta uskon, että pystytään aika nopeasti vastaamaan, ja sitten jos löytyy semmoisia, että 

pitää jotain tehdä, niin uskon, että niihinkin pystyy sitten reagoimaan. Mutta miten se käyttö 

lähtee isolla porukalla toimimaan, niin määrittelee sitä, että kuinka hyvin se järjestelmä 

otetaan vastaan ja kuinka hyvin se käyttöönotto sitten lopulta onnistuu” -H8 strateginen. 

Myös henkilökohtaisella tasolla varauduttiin tuen antamiseen.”...mutta olen nyt melko 

varma, että saan olla teknisenä helpdeskinä useille eri ihmisille, että vähän luulen, että työt 

mitä olen tähän asti tehnyt, niin ne saa joku muu tehdä alkuun.” -H7 strateginen  
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Yhteenveto tekijöistä, jotka vaikuttavat luottamuksen rakentumiseen  

Luottamuksen rakentuminen uutta järjestelmää kohtaan edellyttää tasapainoa teknisten, or-

ganisatoristen ja inhimillisten tekijöiden välillä. Luottamusta edistävät erityisesti: kokemus 

järjestelmän toimivuudesta, myönteinen asenne, hyvin järjestetty koulutus, osallistaminen ja 

vuorovaikutus, sekä palveluntarjoajan asiantunteva tuki. Luottamusta heikensivät puoles-

taan: tekninen epävarmuus, puutteellinen koulutus, rajallinen testiympäristö, osallistamisen 

vähäisyys ja epäselvyys käyttöönoton valmisteluissa. Erityisesti käyttäjien varhainen osal-

listaminen sekä selkeä ja riittävä koulutus omien työtehtävien näkökulmasta osoittautuivat 

merkittäviksi tekijöiksi luottamuksen kannalta. Strategisella tasolla luottamusta rakennettiin 

järjestelmävalinnan perusteltavuudella ja sillä, että päätöksenteossa otettiin huomioon sovel-

tuvuus organisaation tarpeisiin, sekä teknisellä asiantuntemuksella. Operatiivisella tasolla 

korostuvat käytännön toimivuus ja käyttäjäkokemus. Strategisen ja operatiivisen väliset erot 

ovat esitettynä taulukossa 5.  

 

Taulukko 5. Strategisen ja operatiivisen tason erot luottamusta edistävistä ja estävistä teki-

jöistä 

 

5.1.3  Epävarmuuden ja riskien vaikutus luottamuksen muodostumiseen 

Uuden järjestelmän käyttöönottoon liittyvä luottamus rakentuu monitasoisesti ja siihen vai-

kuttavat monet asiat. Käyttäjien kokemukset epävarmuudesta liittyivät erityisesti testiympä-

ristöön, järjestelmän toiminnallisuuteen ja omaan sekä toisten osaamiseen.  
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Käyttäjien luottamuksen muodostumiseen vaikutti epävarmuus ja epäilys siitä, oliko järjes-

telmää testattu riittävästi sekä oliko kaikki käytännön tilanteet osattu ottaa huomioon. Epä-

varmuutta lisäsi myös huoli toisten osaamisesta ja siitä, kuinka kauan käyttöönotto hidastaa 

työntekoa. ”Toivottavasti ei mitään älyttömiä työsumia pääse muodostumaan...en tiedä kes-

tääkö se päivän, viisi päivää, pari, kolme, neljä viikkoa...totta kai tulee paljon kysymyksiä ja 

osa ei olekaan oppinut käyttää sitä ihan yhtä hyvin...” -H3 operatiivinen.  Vaikka järjestel-

mää teknologiana uskottiin, epäiltiin sen käytännön soveltuvuutta organisaation tarpeisiin, 

erityisesti ostotilausten ja laskujen yhdistämisessä. ”PO:ta sitten joutuu tuunaamaan ja se 

on isoin huoli...kuinka paljon joudun käyttämään aikaa siihen tiliöinnin summien korjaami-

seen... se tiliöinnin korjaaminen on sitten vähän vaikeampaa...” -H5 operatiivinen 

 

Epävarmuutta loivat uuden järjestelmän testaukset ja kuinka sujuvasti niitä oli pystytty te-

kemään uuteen järjestelmään, jotta käyttöönotto olisi sujuvaa. ”Tällä hetkellä jännittää, 

koska siellä on tullut niin paljon semmoisia juttuja esille, että mikä ei toimikaan ja ne tulee 

aika viime tippaan ja en tiedä miksi. Testaus olisi pitänyt aloittaa paljon aikaisemmin” -H4 

operatiivinen. Myös strategisella tasolla oltiin tietoisia testauksien kriittisyydestä. ”...huoli 

siitä, että saako itse tehtyä kaikkia määrityksiä sinne mitä tarvitsisi. Se meneekö ne nyt kaikki 

ihan varmasti oikein, mutta testaamallahan nämäkin selviää sitten” -H7 strateginen. Järjes-

telmän käyttöönoton onnistumista määritti se, miten hyvin asiat on pystytty testaamaan. Sa-

malla kuitenkin hyväksyttiin, että kaikkia virheitä ei voida etukäteen ratkaista, vaan järjes-

telmän käytön aikana nousee esiin vielä uusia ongelmia. ”Tietysti me ei vielä tiedetä kaik-

kea...ja varmasti tulee kysymyksiä ja tenkkapoo, löydetään jotain bugeja vielä siinä go live 

-vaiheessakin...” -H3 operatiivinen 

 

Strategisella tasolla luottamuksen näkökulmat painottuivat projektin hallintaan, sen laajuu-

teen ja prosessien yhteensovittamiseen. Tavoitteena oli nähdä järjestelmäuudistus kokonais-

valtaisena muutoksena, ei vain teknologisena siirtymänä. Käyttöönoton onnistumista poh-

dittiin myös siitä näkökulmasta, kuinka saadaan suuri joukko ihmisiä sujuvasti käyttämään 

järjestelmää. ”...kuinka paljon kysymyksiä herää, ja miten käyttö lähtee sujumaan, niin sem-

moinen kysymysmerkki ja haaste, kun on paljon ihmisiä.” -H8 strateginen 
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Yhteenveto epävarmuuteen ja riskeihin liittyvistä tekijöistä 

Käyttäjien luottamusta uuteen järjestelmään heikensivät erityisesti epävarmuus testauksien 

kattavuudesta, pelko osaamisen puutteista sekä huoli järjestelmän käytännön toimivuudesta 

arjessa. Operatiivisella tasolla korostuivat konkreettiset huolet, kuten työkuorman kasvu ja 

tekniset yksityiskohdat, kun taas strategisella tasolla epävarmuus liittyi projektin hallintaan, 

prosessien yhteensovittamiseen ja muutoksen laajuuteen. Testausvaiheen nähtiin olevan kes-

keinen vaihe luottamuksen rakentamisessa, mutta toistuvasti esiin nousi kokemus, ettei kaik-

kea ole osattu tai ehditty huomioida vielä ennen käyttöönottoa. Molemmilla tasoilla suhtau-

duttiin kuitenkin realistisesti siihen, että ongelmia nousee esiin käyttöönoton yhteydessä, ja 

niiden ratkaiseminen on osa prosessia. Operatiivisen ja strategisen tason erot liittyen epävar-

muuksiin ja riskeihin ovat esitetty taulukossa 6.  

 

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

 

5.1.4  Luottamus tekoälyyn ja älykkäisiin toimintoihin osana järjestelmää 

Automaatiota sisältävän tietojärjestelmän ei nähty eroavan merkittävästi perinteisestä tieto-

järjestelmän käyttöönotosta. Eroavaisuuksina pidettiin sitä, että järjestelmää pitää alkuun 

opettaa, ennen kuin se osaa tehdä tarvittavat asiat. ”Sillä tavoin eroaa, että joudut kaiken 

tekemään kerran tai pari, ennen kuin se alkaa tekemään” -H4 operatiivinen. Määritysten 

tekeminen nähtiin erityisen tärkeänä, jotta automaatio toimii luotettavasti ja oikein. Aiemmat 

kokemukset samankaltaisista järjestelmistä uskottiin helpottavan käyttöönottoa. ”Varmaan 

sana helpompi pyörii mulla tällä hetkellä mielessä, ja se johtuu nimenomaan siitä, että olen 

jo käyttänyt samankaltaista järjestelmää.” -H5 operatiivinen 
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Luottamusodotukset 

Automaatioon suhtauduttiin kaikkien osalta positiivisesti, koska sen odotettiin tuovan hel-

potusta rutiininomaisiin työtehtäviin. Lisäksi toiveena oli, että aikaa vapautuisi muille työ-

tehtäville, jotka vaativat enemmän ajattelua ja ajatustenvaihtoa muiden kanssa. ”Hyvin po-

sitiivisesti, olen tehnyt niin paljon idiootti hommaa, että jonkun tekoälyn on tehtävä niitä 

mitä olen x vuotta istunut ja tehnyt...voisin tehdä paljon viisaampaa” -H2 operatiivinen. 

Odotuksena oli, että työtä voidaan tehdä tehokkaammin jatkossa. ”meilläkin on laskuja 

missä on monien rivien tiliöinnit...kuulemma semmoiset mahdollisuudet, että teet sen tiliöin-

nin kerran sinne, kun tulee yksi lasku, ja sitten tallennat sen, niin sitten pystyt jatkossa käyt-

tää sitä. Jos se toimii niin kun sen pitäisi, niin automaatio on tosi hyvä kyllä” -H4 operatii-

vinen. Myös virheiden määrän uskottiin vähenevän, kun tietoja ei enää tarvitse syöttää ma-

nuaalisesti. ”Totta kai vähentyy, jos se tulee automaationa siellä oikein, niin siinä ei ole 

ihminen enää näpyttelemässä numeroita ja sitä kautta tule mitään näppisvirheitä tai joskus 

on niitä, että teet 20 laskua tietyllä tavalla putkeen, ja sitten tulee se seuraava ja et ajattele, 

että niin tämä menee nyt eri tavalla...” -H3 operatiivinen. Erityisesti älykkäät toiminnot, 

kuten laskujen kuvalukija herättivät kiinnostusta ja toiveikkuutta. ”Paljon fiksumpi tapa tai 

mekaniikka miten se tekee sen, ja sitten kun se oppii käyttäjiltä...vaikka x lasku on ollut sille 

esimerkkinä, niin painan jotain kohtaa ja sanon sille missä on laskunnumero, niin sitten se 

oppii sen kolmen tai neljän laskun jälkeen.” -H5 operatiivinen. Vaikka testausvaiheessa oli 

vielä puutteita esimerkiksi tilinumeron tunnistamisessa, luotetaan silti siihen, että järjestelmä 

oppii vähitellen.  

 

Operatiivisella ja strategisella tasolla ymmärrettiin, ettei automaation hyötyjä saavuteta täy-

simääräisesti heti käyttöönotossa.”...lukee laskulta tietoja, että se tulee nopeuttamaan aina-

kin pienen hetken jälkeen. Tietenkin se on aluksi vähän tönkömpää varmasti kaikilla...mutta 

sitten kun se on oppiva järjestelmä ja se oppii tunnistamaan erilaisia juttuja mitä sieltä käsin 

maalaa ja opettaa sille, niin kyllä toi tulee oikeasti nopeuttaa aika lailla... varmaan se au-

tomaatio kyllä jossain vaiheessa saadaan siihen pisteeseen, että uskalletaan” -H7 strategi-

nen. Järjestelmän oppiminen ja käyttäjien kokemusten karttuminen nähtiin edellytyksinä au-

tomaation tason nostamiselle. ”Pystyy automatisoimaan enempi ja vähempi ja siellä on eri 

asteita. Uskon, että toi kehittyy ajan saatossa, eli varmaan alkuun lähdetään jollain auto-

maatioasteella liikkeelle, ja seuraavaksi kun opitaan, miten järjestelmä toimii, miten ihmiset 
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toimivat...ikään kuin viemään enemmän sitä automaattiseksi, nostamaan sitä astetta, kun 

opitaan miten laskut siellä liikkuvat.” -H8 strateginen. Kuitenkin vaatimuksena oli, että tek-

nologia pitää saada toimimaan oikein, jotta automaatio pystyy nopeuttamaan työtehtäviä. 

”Ihan ensin pitäisi saada teknologia siihen pisteeseen, että voisi puhua kunnon automaati-

osta.” -H7 strateginen 

 

Päätöksenteko 

Kaikki korostivat ihmisen roolia automaation tekemien ehdotusten tarkastamisessa. Luotta-

musta yleisellä tasolla ei löytynyt siihen, että tekoälyn tekemiin päätöksiin voisi vielä luot-

taa. Järjestelmän ehdotuksia pidettiin hyödyllisenä, mutta lopullinen vastuu nähtiin aina 

käyttäjällä.”...mutta kyllä se lopullinen vastuu on meillä...en luota siihen, että vaikka ne on 

kerran sinne syötetty ja laitettu, että se kone tai se ohjelma ottaa ne automaattisesti joka 

kerta 100 % oikein...” -H4 operatiivinen. Luottamusta lisäsi se, että järjestelmä pysäyttää 

automaation epävarmoissa tilanteissa. Lisäksi laskujen tarkastuksen moniportaisuus nähtiin 

turvana virheiden varalle. Esille nostettiin myös, että järjestelmä ei tee niin sanotusti päätök-

siä, vaan ehdotuksia käyttäjille. Yhtenä näkökulmana esitettiin yleisesti automaatiota ja te-

koälyä kohtaan se, koska koneet suorittavat työt tehokkaammin, niin on silloin myös mah-

dollisuus työpaikkojen katoamiseen. ”Se riski tosiaan tekoälyssä ja automaatiossa on just 

se, että se vähentää just meidän kaltaisten työntekijöiden töitä...” -H5 operatiivinen 

 

Järjestelmän ymmärrettävyyttä, eli sitä mitä järjestelmässä tapahtuu ja millä perusteella eh-

dotuksia tehdään, pidettiin silloin tärkeänä, kun halutaan havaita virheitä ja kehittää proses-

seja. Sen sijaan suorittavassa työssä järjestelmän syvällisempää ymmärtämistä ei koettu vält-

tämättömäksi. ”Sellainen suorittavan työn rooli, jossa vaan näpyttelee, on se nyt lasku tai 

mitä tahansa, niin laittaa vaan eteenpäin, niin sellaista on mahdollista tehdä myös ilman 

sitä ymmärrystä...” -H3 operatiivinen. Strategisella tasolla tuotiin huoli siitä, että jos käyttä-

jät eivät ymmärrä, millä perusteella järjestelmä tekee päätöksiä, he eivät myöskään tiedä, 

miten niihin voisi vaikuttaa. Tämä voi johtaa ei-toivottuihin lopputuloksiin.  

 

 



64 

 

Yhteenveto 

Luottamusodotukset automaatioon rakentuvat niin operatiivisella kuin strategisella tasolla 

kokemuksen, testauksien ja järjestelmän oppimisen kautta. Automaatiolta odotettiin tehok-

kuutta ja virheiden vähenemistä, mutta hyötyjen ei odotettu toteutuvan heti. Päätöksenteossa 

korostettiin ihmisen vastuuta. Strategisella tasolla painottuivat ymmärrettävyys järjestel-

mästä ja pitkän aikavälin kehitys, kun taas operatiivisella tasolla keskityttiin käytännön toi-

mivuuteen ja työn sujuvuuteen. Operatiivisen ja strategisen tason erot ovat esitetty taulu-

kossa 7.  

 

Taulukko 7. Operatiivisen ja strategisen tasojen erot  

 

5.2  Kokemukset järjestelmän käyttöönoton jälkeen 

Uuden järjestelmän käyttöönoton jälkeen organisaatiossa alkoi muodostua konkreettisia ko-

kemuksia siitä, miten järjestelmän toimii käytännössä, miten käyttöönottoon oli varauduttu, 

ja miten odotukset vastasivat todellisuutta. Tässä luvussa kokemuksia tarkastellaan neljässä 

alaluvussa, joiden kautta muodostetaan kokonaisvaltainen kuva siitä, miten järjestelmä otet-

tiin vastaan ja millaisia käytännön vaikutuksia sillä on arjessa ja strategisella tasolla. Haas-

tateltavien kokemuksia kerättiin noin kuukausi järjestelmän käyttöönoton jälkeen.  

5.2.1  Luottamuksen, epäluottamuksen ja luottamuksen puutteen kohdistuminen 

Tässä osiossa tarkastellaan, miten luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute ilmenivät 

uuden järjestelmän käyttöönoton jälkeen. Luvussa korostuvat käyttäjäkokemukset 
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järjestelmän toimivuudesta, odotusten täyttymisestä, virhe- ja epävarmuustilanteet sekä jär-

jestelmän käytettävyyden ja hyötyjen arviointi.  

 

Käyttäjä- ja luottamuskokemukset 

Käyttäjien kokemukset uudesta järjestelmästä olivat pääosin myönteisiä. Useimmat kokivat 

sen kehittyneemmäksi ja nykyaikaisemmaksi verrattuna aiempaan järjestelmään. ”Jos ver-

rataan vanhaan, niin se on tällä vuosikymmenellä, vuosituhannella, se vaikuttaa suht simp-

peliltä käyttää” -H1 operatiivinen. Järjestelmä toimii teknisesti luotettavasti, eikä katkoksia 

esiinny. Käytettävyyttä kuitenkin heikensi se, että näkymä päivittyy jokaisen laskun työvai-

heen jälkeen, mikä hidastaa käsittelyä. ”Se portaalinäkymä päivittää itseään aina kun teet 

laskulle jonkun työvaiheen ja sitten kun se miettii sellaiset 1–3 sekuntia, niin sekin kertaan-

tuu, kun käsittelen 300 laskua...” -H5 operatiivinen 

 

Automaattinen tiliöinti toimi suurimmassa osassa tapauksista, mikä lisäsi luottamusta järjes-

telmään. Samalla kuitenkin tunnistettiin tilanteita, joissa ehdotukset olivat virheellisiä. ”Ja 

varsinkin se tiliöintirobotti ei osaa hommiaan kunnolla...” -H5 operatiivinen. Työtä helpot-

tavina elementteinä mainittiin tiliöintimallit sekä kuvanlukija, joka onnistui tunnistamaan 

laskujen tiedot tarkasti. Sen sijaan ostolaskujen käsittelyssä vaadittiin siirtymistä useiden 

näkymien välillä, joka koettiin kuormittavaksi. ”Kun lasku tulee meille, niin se menee sinne 

OCR:ään siinä vaiheessa, se on ihan hyvä, se on itse asiassa tosi hyvä siinä laskunlukuvai-

heessa, sitten määritellään, onko se PO lasku vai ei PO lasku. Jos se on PO lasku, niin silloin 

käyttäjä hyppii neljässä näkymässä ja niissä kaikissa on erilainen nappi, jota pitää painaa, 

että se lasku menee eteenpäin, ja se on aina eri niminen ja eri paikassa...” -H5 operatiivinen. 

Luottamusta heikentävänä pidettiin sitä, että suoritettavana on monta eri vaihetta, ennen kuin 

laskuprosessi on valmis. ”Heikentänyt ehkä, että siinä pitää kuitenkin aika montaa nappulaa 

klikata ja ennen kuin se prosessi on valmis, että se ei ole yhden napin takana, niin kuin se 

voisi olla...” -H1 operatiivinen. Kritiikkiä esitettiin siitä, ettei järjestelmän suunnittelussa 

ollut huomioitu kaikkien käyttäjäryhmien tarpeita. ”Sanotaan näin, että mikään tekijähän ei 

ole vahvistanut, ei mitenkään. Tää systeemi ei ole tippaakaan mietitty meille... ja lopputu-

lema on täysi floppi” -H2 operatiivinen. Kuitenkin toiveikkuutta kehitystyöhön ilmeni.  
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Epävarmuustekijät ja virhetilanteet  

Käytön alkuvaiheessa ilmeni epävarmuutta esimerkiksi tilanteissa, joissa laskut kiersivät 

väärille osastoille. Näitä virheitä ei ollut mahdollista testata etukäteen, sillä testiympäristö ei 

täysin vastannut tuotantoympäristöä. Virhetilanteiden koettiin osittain johtuvan siitä, ettei 

kaikkia mahdollisia tilanteita ollut mahdollista testata, eikä kaikkia tilanteita osattu enna-

koida ja osa tilanteista unohdettiin testausvaiheessa. Kuitenkin ongelmatilanteiden koettiin 

olevan normaaleja, jotka kuuluvat käyttöönoton aikaiseen prosessiin. Ongelmatilanteet kui-

tenkin heikensivät luottamusta järjestelmää kohtaan, koska ne vaativat aina ylimääräistä sel-

vittelyä töiden lomassa. Monet ongelmatilanteet olivat kuitenkin lyhytkestoisia. ”Monet sel-

laiset probleemat oli lyhytkestoisia, että vaikka viikon tai kaksi, ja sitten se ongelma saatiin 

ratkaistua ja monet itse asiassa liittyy siihen, että niitä ei ollut ikään kuin mahdollista testata 

testiympäristössä” -H3 operatiivinen. Strategiselta tasolta esitettiin, ettei testiympäristö kos-

kaan vastaa täysin tuotantotilannetta, mikä aiheuttaa epävarmuutta käyttöönoton alkuvai-

heessa. Testaus tapahtui rajatulla käyttäjäjoukolla ja aineistolla, joten kaikkia mahdollisia 

tilanteita ei ollut mahdollistaa ennakoida tai testata. Tämä johti tilanteisiin, joissa käyttöön-

oton aikana ilmeni virheitä ja odottamattomia haasteita.  

 

Luottamuskokemusten koettiin olevan positiivisen puolella niin operatiivisella kuin strate-

gisella tasolla. Järjestelmä ei ollut vielä aluksi täydellinen, mutta se vastasi kuitenkin sille 

asetettuja odotuksia, eikä suuria pettymyksiä ilmennyt. Verrattuna aiempaan järjestelmään, 

uusi järjestelmä koettiin paremmaksi, mikä oli tärkein tavoite käyttöönotossa. Odotuksena 

ei ollut, että järjestelmä toimisi moitteettomasti heti käyttöönoton jälkeen. Käyttäjät koros-

tivat, että laajempi käyttökokemus useamman kuukauden ajalta antaa todellisemman kuvan 

järjestelmän toimivuudesta. Alku on vasta harjoittelua, eikä kaikkia järjestelmän toiminnal-

lisuuksia välttämättä osattu vielä käyttää. Vaikka järjestelmässä on edelleen kehitettävää, 

koettiin luottamusta siihen laskujenkäsittelyjärjestelmänä.  

 

Helppokäyttöisyys ja hyödyt 

Järjestelmää pidetään yleisesti helppokäyttöisenä ja visuaalisesti miellyttävänä.  Positiivi-

sena lisänä ilmaistiin, että yhdellä näkymällä näkee paljon enemmän tietoa, kuin vanhalla 

järjestelmällä. Lisäksi osa koki, että työnteko on jo nopeutunut. ”...jos nyt miettii, että 
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unohdetaan kaikki ylimääräiset opastamiset ja selvittelyt, niin se perusduuni kyllä nopeutui” 

-H3 operatiivinen. Kaikkia asioita käyttäjäystävällisyyden kannalta ei oltu mietitty loppuun 

asti järjestelmässä. ”Käyttäjäystävällisyyden puutoksia esimerkiksi se, että en voi siinä por-

taalissa maalata laskuja...en voi tehdä semmoista monivalintaa...pitää erikseen painaa ne 

jokainen lasku semmoisesta täpästä, että nämä minä haluan käsitellä kerralla, kun voisin 

maalata ne...se on niin perusjuttu vuonna 2025...siinä on tällaisia juttuja, jotka harmittavat 

ja ärsyttää hyvin syvästi.” -H5 operatiivinen. Lisäksi järjestelmää kuvattiin siten, että se on 

suunniteltu käyttäjävaikeasti, vaikka onkin modernin näköinen järjestelmä. Lisäksi oikeuk-

sien puuttuminen joiltakin käyttäjiltä on aiheuttanut tilanteita, joissa työ keskeytyi ja on 

tarvittu toisen tiimin apua, mikä on viivästyttänyt prosesseja.  

 

Yhteenveto 

Uuden järjestelmän käyttöönotto herätti pääosin positiivisia tuntemuksia, etenkin sen mo-

derniudesta ja teknisestä toimivuudesta. Operatiivisessa työssä muun muassa automaattinen 

tiliöinti ja kuvanlukija helpottivat työtehtäviä, mutta monivaiheiset laskuprosessit aiheuttivat 

kuormitusta ja turhautumista. Osa koki, ettei järjestelmää ole suunniteltu heidän tarpeitaan 

ajatellen. Virhetilanteet alkuvaiheessa liittyivät muun muassa laskujen väärin ohjautumi-

seen, mutta virhetilanteita pidettiin osin väistämättöminä ja lyhytaikaisina.  

 

Testiympäristön puutteet vaikeuttivat laaja-alaiseen ennakointiin, ja tämän takia osa ongel-

mista ilmeni vasta käyttöönottovaiheessa. Strategisella ja operatiivisella tasolla järjestelmä 

koettiin yleisesti täyttävän luottamusodotukset – täydellisyyttä ei kuitenkaan odotettu heti. 

Strategisen ja operatiivisen näkemykset ovat esitettyinä tarkemmin taulukossa 8. Käytettä-

vyyden osalta järjestelmä koettiin pääosin selkeäksi ja visuaalisesti toimivaksi, mutta osassa 

arkisissa toiminnoissa esiintyi vielä puutteita.  
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Taulukko 8. Operatiivisen ja strategisen tasojen erot luottamuksen kohdistumisesta 

 

5.2.2  Tekijät, jotka edistävät tai estävät luottamusta 

Käyttäjien kokemukset jakautuivat sen mukaan, miten koulutus, tuki ja järjestelmän toimin-

nallisuus vastasivat heidän tarpeisiinsa. Esille nousivat myös aikaisemmat kokemukset, osal-

listaminen, järjestelmän testaaminen ja kehittämistarpeet, jotka vaikuttivat käyttäjien asen-

teisiin sekä luottamukseen järjestelmää kohtaan.  

 

Luottamusta edistävät tekijät 

Järjestelmän käyttöönoton ajankohtaa pidettiin oikea-aikaisena, vaikka esimerkiksi henki-

löstöresursseissa ilmeni yllättävä poikkeustilanne. Luottamusta edistävänä tekijänä pidettiin 

sitä, että yleisesti ilmapiiri on inhimillinen, vaikka laskujen käsittely saattoi viedä alkuun 

enemmän aikaa. ”Kumminkin ymmärrys, että tämä on alkua ja tässä menee vähän aikaa... 

jotenkin inhimillinen ajattelu kumminkin” -H2 operatiivinen. Tärkeänä pidetään sitä, että 

tarkistettaisiin kaikkien asioiden menevän oikein uuden järjestelmän kanssa. Käyttäjät eivät 

kuitenkaan olleet saaneet palautetta järjestelmän käyttöön liittyen tai kysymyksiä 
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avuntarpeesta. Toiveena oli, että palautetta annetaan sekä tietoa siitä, miten muilla tiimeillä 

järjestelmän käyttö lähti sujumaan ja kuinka hyvin automaatio saatiin käyttöön.  

 

Luottamusta estävät tekijät  

Koulutuksen koettiin jääneen osittain puutteelliseksi, eikä se valmistanut kaikkia käyttäjiä 

järjestelmän käyttöön. ”...tiimikollegoissa, on monta sellaista ihmistä, jotka on kokenut, että 

he ei ole saanut ollenkaan tarpeeksi koulutusta tai toisekseen ollenkaan tarpeeksi tukea sen 

käytössä...” -H5 operatiivinen. Osa koki, että tukea on ollut saatavilla tarvittaessa ja osa 

koki, että jatkuva tuki olisi paikallaan.  Oikeiden henkilöiden löytäminen ei ollut aina yksin-

kertaista. ”...kyllä piti itse sieltä hakea ja kävin 1,2,3,4 henkilöä läpi ja ainoa mikä sitten 

toimi, oli tää x...” -H2 operatiivinen. Tuen avulla pystyttiin ratkaisemaan ongelmia ja saatiin 

lisätietoa järjestelmän toiminnoista. Lisäksi käyttäjien piti itse etsiä, miten jotkin työvaiheet 

tehdään. ”...on pitänyt itse seikkailla siellä järjestelmässä ja veikata, että miten se toimii, 

kun sitä ei ole ollut missään koulutusmateriaalissa tai missään.” -H5 operatiivinen. Strate-

giselta tasolta esitettiin, että kouluttamisen ja tuen tarpeen arvioimista hankaloitti se, ettei 

täysin voitu ennakoida sitä, miten kaikki ymmärtävät asiat. Lisäksi koulutuksessa olisi voitu 

tuoda enemmän käyttäjille ilmi, miten laskujen uudenlainen kierto järjestelmässä toimii. 

”Koulutukseen liittyen lisää huomiota...kun muuttuu esimerkiksi työnkierto, että miten ne 

laskut menevät siellä…niin olisi vähentänyt sitten tämmöistä epäselvyyttä ja kysymyksiä sen 

suhteen” -H8 strateginen.  

 

Käyttöönoton aikana ilmeni, että kaikki käyttäjät eivät osallistuneet koulutuksiin. Koulutus-

materiaalin kautta olisi ollut mahdollista selvittää asioita, mutta osa apua tarvitsevista hen-

kilöistä halusi esimerkiksi soittaa, ja siten saada nopean vastauksen. Osa haastateltavista 

koki kuormittavaksi sen, että piti tarjota apua omien käyttöönoton aikaisten ongelmien li-

säksi ”Niin ja me tiedetään, että ne tyypit ei ole osallistunut niihin [koulutuksiin], ja sitten 

ne on sormi suussa, kun tulee lasku ja mietitään miten ne tekee niitä väärin, ja sitten ongelma 

tulee siitä ja sitten ne on seuraavaksi soittamassa meille tai sitten x tiimille. Eli me joudutaan 

toimimaan niiden tukihenkilöinä, vaikka me ei itsekään kunnolla tajuta miten se korjataan, 

niin tää on se mikä turhauttaa” -H4 operatiivinen. Kaikki eivät kuitenkaan kokeneet tuke-

misen haittaavan omaa työntekoa merkittävästi, vaikka tunnistettiinkin, että osa henkilöistä 
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oli enemmän kuormittuneita yhteydenotoista. ”Ei nyt mitenkään silleen, että se työntekoa 

merkittävästi haittaisi, mutta joku voisi ajatella, että haitta se on pienikin haitta, että on se 

aina jostain muusta pois...” -H3 operatiivinen. Tiimin tukea pidettiin tärkeänä, vaikka mui-

den mielipiteet – positiiviset tai negatiiviset – eivät suoranaisesti vaikuttaneet omaan suh-

tautumiseen järjestelmään.  

 

Aikaisemmat kokemukset käyttäjäystävällisemmästä automaatiojärjestelmästä vaikuttivat 

asenteisiin uutta järjestelmää kohtaan. Aikaisemmassa kokemuksessa välivaiheita oli vä-

hemmän ja käyttö koettiin sujuvaksi. ”Sen takia, kun on kokemusta noista paremmin orga-

nisoiduista ohjelmista, niin sen takia hajottaa nämä tämmöiset välivaiheet.” -H5 operatiivi-

nen. Myös manuaalinen summien päivittäminen rivikohtaisesti koettiin työlääksi, jos osto-

tilauksen ja laskujen summat eivät täsmänneet.  

 

Tiedottaminen ja prosessimuutokset 

Tiedonkulkuun liittyi puutteita, erityisesti tiliöintivastuiden muutoksista ei ollut tiedotettu 

riittävästi. Muutos aiheutti ihmetystä, kun tiliöinti ei enää kuulunut samoille henkilöille kuin 

aiemmin. Laskujen hyväksyjän piti moneen kertaa kertoa muutoksesta kyseisille henkilöille, 

kun asiasta kyseltiin. Lisäksi heillä, jotka nyt vastaavat tiliöinnistä, oli vaikeuksia saada apua 

aiemmilta tiliöijiltä. Muutos vaikutti myös tilausprosessiin, koska aiemmat tiliöijät ottavat 

edelleen tilauksia vastaan, mutta eivät aina merkinneet toimituksia tilausjärjestelmään vas-

taanotetuksi, mikä aiheutti lisäselvittelyä.  

 

Kehitystoimenpiteet 

Käyttöönoton yhteydessä toivottiin parempaa osallistamista jo varhaisessa vaiheessa, jotta 

eri osastojen tarpeet ja prosessit olisivat tulleet huomioiduksi. ”Aina vaan mietitään, että ei 

tarvitse olla niin paljon ihmisiä mukana. Ei tarvitse kuunnella ihmisiä, kerrotaan sitten, mi-

ten tämä menee...kuka tätä sitten lähtenytkään vetämään, niin ehkä tutustuu vähän parem-

min meidän sisäisiin prosesseihin ja sisäisiin menetelmiin ja miten ne vanhassa systeemissä 

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

tavissa jokaisella ryhmän jäsenellä.  

 

Testaamiseen liittyen koettiin, ettei siihen ollut riittävästi aikaa, eikä testiympäristössä voitu 

kokeilla kaikkia tilanteita. Ehdotuksena oli, että testausvaiheeseen otettaisiin mukaan tekni-

sesti osaavia ja kokeneita käyttäjiä. ”Jos vaihdat tällaiseen ns. automatisoituun järjestel-

mään, niin laita siihen 1, 2, 3 tiimiläistä, joista olet varma, että ne osaa ajaa tietokoneita ja 

ovat joskus aikaisemmin mahdollisesti käyttäneet vastaavanlaisia järjestelmiä ja dedikoinut 

niiden työajan siihen testaamiseen, eikä vaan silleen, että hei meillä on toi testiympäristö 

tuolla, että käykää kokeilemassa.”- H5 operatiivinen. Käyttäjät, jotka työskentelevät järjes-

telmän parissa päivittäin, olisi voitu ottaa mukaan enemmän jo testausvaiheessa, vaikka se 

vaatisi enemmän resursseja. Näin järjestelmän mahdollisuudet ja rajoitteet olisi ymmärretty 

paremmin.  Strategiselta tasolta todettiin, että resurssit ovat aina rajalliset, eikä niitä ole kos-

kaan tarpeeksi käyttöönoton hetkellä. Silti kaikki tarvittavat asiat saatiin tehtyä ja suurem-

milta ongelmilta vältyttiin. Lisäksi teknisellä puolella tuli jopa normaalia vähemmän ongel-

mia vastaan käyttöönoton aikana ja käyttäjät tarvitsivat tukea tavanomaisesti. ”Teknisellä 

puolella ehkä jopa vähemmän, että aika selkeitä, mutta sitten käyttäjien opastuksia, niin 

varmaan normaali määrä...” -H8 strateginen. Käyttöönoton jälkeen ongelmatilanteiden 

määrä ja tuen tarve olivat jo vähentyneet. Käyttöönottovaihe nähtiin ratkaisevana vaiheena 

järjestelmän toimivuuden arvioinnissa. ”Testiympäristössä pyörimisellä on rajallinen hyöty 

enää tässä kohtaa, että sitten tuotantotapaukset osoittavat, että mitä pitää vielä säätää koh-

dilleen tai täsmentää” -H8 strateginen 

 

Järjestelmän jatkokehitys 

Käyttäjät esittivät toiveita järjestelmän näkymien kehittämisestä käyttäjäystävällisemmiksi. 

Nykyisessä näkymässä on paljon epäolennaista tietoa, kun taas tärkeät toiminnot ovat pii-

lossa klikkausten takana. ”Näkyvillä on kaikkea sellaista epärelevanttia...jotain ihme koo-

deja mitkä ei liity meidän työhön mitenkään” -H3 operatiivinen. Filtterinäkymiin toivottiin 

parannuksia, jotta olisi mahdollista valita yhteen hakufunktioon useamman kuin yhden tili-

öitävän yrityksen.  Suunnitelmissa oli, että järjestelmän kehittämistä ja laskujenkäsittelypro-

sessia sujuvoittamista jatketaan. ”...miten sitä prosessia pystyy kehittämään tai tekemään 
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jotain tehokkaammin...prosessin kehitystä jatketaan sitten” -H8 strateginen. Valmisohjel-

maan tehtävät muokkausmahdollisuudet ovat kuitenkin rajallisia.  

 

Yhteenveto 

Uuden järjestelmän käyttöönottoa tuki sen oikea-aikaisuus sekä se, että teknisiä ongelmia 

esiintyi vähemmän kuin tavallisesti uuden automaatiojärjestelmän käyttöönotossa esiintyy. 

Inhimillinen suhtautuminen ja tiimin tarjoama tuki edistivät luottamuksen rakentumista. 

Luottamusta heikensivät kuitenkin puutteellinen koulutus ja vaihteleva tuen saatavuus. 

Myös aiemmat kokemukset käyttäjäystävällisemmistä järjestelmistä loivat kriittisyyttä ny-

kyistä ratkaisua kohtaan. Tiedottamisessa ilmeni puutteita tiliöintivastuiden osalta. Lisäksi 

osa käyttäjistä koki, ettei heidän tarpeitaan tai työprosessejaan oltu huomioitu riittävästi ke-

hitystyössä tai testausvaiheessa. Jatkokehityksessä toivottiin erityisesti selkeämpää ja käyt-

täjäystävällisempää näkymäsuunnittelua sekä parempia hakutoimintoja. Lisäksi testaukseen 

toivottiin osallistuvan teknisesti osaavia käyttäjiä, ja siihen tulisi varata enemmän resursseja 

jo ennen järjestelmän käyttöönottoa. Taulukossa 9 on esitetty eroavaisuuksia luottamuksen 

muodostumisen kannalta vaikuttavista tekijöistä niin operatiiviselta kuin strategiselta ta-

solta.  

 

Taulukko 9. Operatiivisen ja strategisen tason näkemykset luottamuksen muodostumisesta 
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5.2.3  Epävarmuuden ja riskien vaikutus luottamuksen muodostumiseen 

Järjestelmän käyttöönoton jälkeinen vaihe toi esiin useita epävarmuustekijöitä ja riskejä, 

jotka vaikuttivat käyttäjien luottamukseen järjestelmän toimivuudesta ja omiin työprosessei-

hin liittyen. Epävarmuudet liittyivät erityisesti laskujen kiertoon, järjestelmän monimutkai-

suuteen ja vaikeaselkoiseen terminologiaan. Nämä ongelmat heikensivät järjestelmän enna-

koitavuutta ja hallittavuutta etenkin arjenkäytössä.  

 

Yksi keskeinen riski liittyi laskujen kiertoon järjestelmässä, koska laskut saattoivat päätyä 

väärille henkilöille. Tämä lisäsi virhemahdollisuuksia ja aiheutti epäselvyyttä proses-

seissa.”Nää [laskut] ei kuulu mulle ja sitten kun näitä tulee, niin näitä saattaa jossain koh-

dassa vahingossa, että klikkaat, että on hyväksytty ja sitten se prosessi vääristyy” -H1 ope-

ratiivinen. Lisäksi järjestelmän terminologia tuotti haasteita. Käyttäjien oli vaikea ymmärtää 

eri toimintojen tarkoitusta, joka saattoi johtaa epäselviin tilanteisiin.”...pitääkö painaa x vai 

x...tähän IQC – en tiedä edes mitä se tarkoittaa...niin se häipyi jonnekin, en tiedä mihin se 

häipyi ja sitten se saattaa tehdä niin, että parin päivän päästä samat laskut on takaisin...ja 

sitten menee hermot ja sitten laitan x.” -H1 operatiivinen. Aiemmassa järjestelmässä laskut 

oli helpompi ohjata oikealla henkilölle.  Laskujen virheellistä kiertoa ei onnistuttu korjaa-

maan ajoissa, koska samat laskut kiersivät toistuvasti väärillä henkilöillä. ”Joo ne on juuri 

meidän laskut, jotka pyörii...näen, kun ne on ollut siellä, sitten kun ne menee viidettä kertaa 

sinne ja tulee kymmenettä kertaa meille, niin onhan siinä joku ongelma” -H2 operatiivinen. 

Strategisesta näkökulmasta haasteet laskujenkierrossa olivat seuraus prosessien monimuo-

toisuudesta ja vaihtelevuudesta. Järjestelmään tehtiin myöhemmin muokkauksia laskunkier-

ron korjaamiseksi.   

 

Lisähaasteita aiheutti se, ettei uudessa järjestelmässä ollut mahdollista tarkastella laskujen 

syöttöaikaa yhtä tarkasti kuin vanhassa järjestelmässä – vain päivämäärä oli näkyvillä. Li-

säksi ostotilauksia ei onnistuttu aina löytämään uudesta järjestelmästä, mikä vaikeutti työn-

tekoa. Työvaiheiden moninaisuus itsessään koettiin riskiksi, koska se lisäsi sekaannuksen 

mahdollisuutta. ”oikeastaan yksi riski on se, että kun siinä on niin paljon niitä eri 



74 

 

työvaiheita...ja sitten tekee vahingossa väärää työvaihetta, ja sitten, jos tekee väärää työvai-

hetta niin se lasku menee erroriin.” -H5 operatiivinen 

 

Riskejä realisoitui erikoistilanteissa, kuten integraatioissa järjestelmien välillä. Kokonaisku-

vassa ei realisoitunut mitään isompia riskejä, vaan ongelmat olivat luonteeltaan enemmän 

käyttöön liittyviä haasteita. ”Ei ole mitään isoja riskejä realisoitunut siinä mielessä, että 

järjestelmässä on tiettyjä pieniä lastentauteja, jotka on tämmöisiä setup tai parametriasi-

oita, joita pystytään matkan varrella korjaamaan, kun huomataan niitä käyttöönoton yhtey-

dessä.” -H8 strateginen  

 

Yhteenveto 

Uuden järjestelmän käyttöönoton jälkeen esiin nousi epävarmuustekijöitä. Erityisesti lasku-

jen virheellinen kierto järjestelmässä lisäsi epäluottamusta ja aiheutti turhautumista käyttä-

jien keskuudessa. Lisäksi käyttönäkymän epäselvyydet vaikeuttivat käyttöä ja lisäsi virhei-

den riskiä. Käyttöön liittyvissä riskeissä korostui laskujen monivaiheinen käsittelyprosessi, 

joka vaikeutti sujuvaa työntekoa. Ostotilausten löytymistä järjestelemästä pidettiin osittain 

puutteellisena. Strategisesta näkökulmasta tarkasteltuna prosessien monimuotoisuus vaatii 

järjestelmän muokkaamista. Kuitenkaan merkittäviä toiminnallisia riskejä ei nähty realisoi-

tuneen, vaan havaittiin pääasiassa käyttöönottovaiheelle tyypillisiä ongelmatilanteita. Järjes-

telmän kehitystyö jatkuu edelleen, ja korjauksia tehdään havaittujen puutteiden pohjalta jär-

jestelmän toimivuuden parantamiseksi. Strategisen ja operatiivisen tasojen näkökulmia ris-

keistä ja epävarmuuksista on esitetty taulukossa 10.  

 

Taulukko 10. Operatiivisen ja strategisen tasojen näkökulmat riskeistä ja epävarmuuksista 
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5.2.4  Luottamus automaatioon ja älykkäisiin toimintoihin osana järjestelmää 

Automaation rooli herätti keskustelua järjestelmän käyttöönoton jälkeen. Käyttäjien näkö-

kulmasta katsottuna automaatio toi niin hyötyjä kuin haasteita. Luottamus automaatioon ra-

kentui pitkälti kokemusten kautta. Vaikka järjestelmä sisälsi joitain älykkäitä toimintoja, ku-

ten laskujenlukijan ja tiliöintiehdotukset, odotukset olivat osittain korkeammat kuin saavu-

tetut tulokset tähän mennessä.  

 

Käyttäjien kokemuksen mukaan automaatio tehosti osittain työntekoa järjestelmän käyttöön-

oton jälkeen. Odotukset automaatiota kohtaan olivat kuitenkin osalla korkeammat kuin to-

teutus käyttöönoton hetkellä.”...jos totta puhutaan, niin odotin paljon kovempaa automati-

saatiota” -H5 operatiivinen. Ainoina älykkäimpinä toimintoina esitettiin olevan tiliöintieh-

dotukset ja laskujenkuvanlukija. ”Käytännössä siinä on kaksi, se tiliöintipotti ja sitten se 

laskunlukujärjestelmä...” -H5 operatiivinen. Luottamus automaatioon kasvaa, kun sen toi-

minta vastaa odotuksia. Toisaalta epäonnistumiset eivät suoraan vähentäneet luottamusta, 

mikäli ongelmille löytyi ymmärrettävä selitys. ”...kun se on toiminut kuten pitääkin, niin siitä 

on syntynyt sellainen luottamus siihen, että saadaan kyllä toimimaan...sitten taas, kun se ei 

ole täysin toiminut, se ei ole heikentänyt luottamusta, koska A sille, että automatisaatio ei 

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

 

Automaation hyötynä nähtiin se, ettei budjettikoodeja tarvinnut enää kirjoittaa manuaali-

sesti, koska ne tulivat järjestelmästä automaattisesti. Silti työn luonne ei muuttunut merkit-

tävästi. ”Työ on ihan samanlaista kuin ennenkin...klikkaillaan hyväksymistä sen sijaan, että 

kirjoitettaisiin välttämättä koodeja...99.9 % ohjelmasta toimii automaattisesti...” -H1 ope-

ratiivinen. Päinvastaisena kokemuksena oli, ettei mikään tapahtunut automaattisesti – erityi-

sesti tiliöintivaiheessa kaikki piti tehdä manuaalisesti. Tiliöintiehdotukset olivat usein vir-

heellisiä, mikä herätti epäluottamusta järjestelmän logiikkaa kohtaan. ”Kaikki [manuaali-

sesti], ei mitään...silti tulee mulle, vaikka tilinumerot ihan väärin...mistä se imee sen tie-

don?...” -H2 operatiivinen. Virheelliset ehdotukset lisäsivät käyttäjän vastuuta ja tarkkuus-

vaatimuksia. ”Niin päinvastoin, pitää olla hyvin hyvin skarppi, että otan kaikki vanhat tiedot 

pois” -H2 operatiivinen. Osa tiliöintiehdotuksista, kuten nimi ja kustannuspaikka löytyivät 
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välillä automaattisesti, mutta järjestelmän logiikka ei ollut aina johdonmukainen. ”Nää x se 

ei mene ollenkaan logiikan mukaan...kukaan ei ole vielä miettinyt niitä. Toivon, että joku nyt 

alkaisi uutena projektina miettimään näitä” -H2 operatiivinen.  

 

Laskujen tarkastajilla työ helpottui joiltain osin, koska tietoja, kuten tilejä ja budjettikoodin 

takaa löytyviä tietoja ei tarvinnut hakea manuaalisesti, mutta tietojen tarkastaminen oli edel-

leen välttämätöntä. ”...ne täytyy edelleen meidän tsekata, eli ne kyllä tulee automaattisesti, 

mutta nyt ainakin toistaiseksi meidän täytyy vielä tarkistaa...mutta ei olla päästy vielä sel-

laiseen tilanteeseen, että se aivan täysin automaattista olisi...” -H3 operatiivinen. Ostores-

kontrassa automaattitiliöinti ei toiminut odotetusti, koska ehdotukset olivat virheellisiä. Jär-

jestelmään pystyi kuitenkin tekemään tiliöintipohjia, jotka helpottivat työntekoa. ”Ja se tili-

öintibotti, kun se ei toimi, niin olen jo tehnyt itselleni jokaisen tiliöinti tai yhtiöitä mitä tiliöin, 

niin niitten alla olen tehnyt itselleni ne templatet, joihin ei tarvitse enää, kun vaan korjata 

ne summat...” -H5 operatiivinen. Ajatuksena oli, että suurimmat automaation hyödyt havait-

tiin laskujen esikirjaamisessa. Esikirjaamisen jälkeen järjestelmä koettiin jossain kohdin 

jopa aiempaa jäykemmäksi. ”Onhan toi pre-bookingille tosi hyvä...että siinä se on tosi näp-

pärä, mutta sitten pre-bookingista ja sieltä esikirjaamisvaiheesta eteenpäin, voisin jopa sa-

noa, että se melkein lähentelee sitä jäykkyyttä, joka oli siinä edellisessä järjestelmässä ja 

joissain työvaiheissa se on jopa jäykempi...” -H5 operatiivinen  

Yhteenveto 

Käyttäjien luottamuskokemukset automaatiosta ja älykkäimmistä toiminnoista olivat vaih-

televia. Positiivisena asiana nähtiin laskujen esikirjauksen tehostuminen ja automaationa tu-

levat tiedot. Toisaalta automaation epäjohdonmukaisuus ja virheelliset ehdotukset vaativat 

käyttäjiltä tarkkuutta. Automaation hyödyt jäivät joidenkin mielestä vielä rajallisiksi verrat-

tuna odotuksiin. Järjestelmän tarjoamat mahdollisuudet luoda mallipohjia, osoittavat tarpeen 

paikata automaation puutteita käytännössä. Tulokset automaatioon luottamisesta löytyy tau-

lukosta 11. 
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Taulukko 11. Yhteenveto luottamuskokemuksista automaatioon  

 

 

Odotukset ja kokemukset 

Käyttäjien odotukset ja kokemukset automaatiojärjestelmän käyttöönotosta muodostivat tär-

keän pohjan luottamuksen, epäluottamuksen ja luottamuksen puutteen arvioimiselle. Vaikka 

yksittäiset kokemukset vaihtelivat, niistä on tunnistettavissa yhteneviä teemoja teknisten, 

käyttäjäkohtaisten ja organisatoristen tekijöiden osalta. luottamusodotukset vaihtelivat opti-

mismista realismiin. Yhteistä monille oli toive työn sujuvoittamisesta ja manuaalisen työn 

vähenemisestä, mutta mukana oli myös huolta järjestelmän teknisestä toimivuudesta, siirty-

mävaiheen haasteista sekä organisaation tuen riittävyydestä. Käyttöönoton jälkeen koke-

mukset jakautuivat siten, että osa koki järjestelmän vastanneen tai jopa ylittäneet odotukset, 

kun taas toisilla järjestelmä herätti pettymystä, turhautumista ja kokemuksia lisääntyneestä 

työkuormasta. Käytettävyyteen, koulutukseen ja järjestelmän toiminnallisuuteen liittyvät nä-

kökulmat nousivat toistuvasti esiin, ja niillä oli vaikutuksia siihen, millaista luottamus jär-

jestelmää kohtaan oli noin kuukauden käyttökokemusten perusteella. Alla olevassa taulu-

kossa 12 on esitetty tiivistetysti kahdeksan haastateltavan keskeiset odotukset ja kokemukset 

järjestelmän käyttöönotosta. Taulukko havainnollistaa eroja ja yhtäläisyyksiä siinä, miten 

järjestelmä koettiin käytännössä suhteessa alkuperäisiin odotuksiin. Taulukosta on nähtä-

vissä, että käyttäjien odotukset ja kokemukset olivat osin ristiriitaisia, mikä vahvistaa ambi-

valenssia luottamuksen rakentumisessa.  
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Taulukko 12. Käyttäjien luottamusodotukset ja -kokemukset automaatiojärjestelmän käyt-

töönotosta 

Odotukset ja kokemukset uudesta järjestelmästä 

Haastateltavat Odotukset ennen järjestelmän käyttöön-

ottoa 

Kokemukset järjestelmän käyttöönoton 

jälkeen 

Henkilö 1  Avoin asenne uutta järjestelmää kohtaan 

ja odotuksena on, että uusi järjestelmä 

on nopeampi, tehokkaampi ja helpompi 

käyttää. Ei ennakko-odotuksia ongel-

mien suhteen, vaan arvio tapahtuu koke-

musten perusteella 

Kokemuksena on, että uusi järjestelmä 

on selvästi parempi ja nykyaikaisempi 

kuin vanha oli. Järjestelmä toimii suju-

vasti, on helppokäyttöinen ja kirjautu-

minen on vaivatonta. Haasteita aiheut-

tavat vielä joltain osin laskunkierrot. 

Toiveena olisi ollut yksityiskohtai-

sempi koulutus. Kokonaisuutena koke-

mus on kuitenkin selvästi plussan puo-

lella 

Henkilö 2 Odotuksena on, että uusi järjestelmä 

helpottaa ja nopeutta työskentelyä. Pet-

tymys kuitenkin siitä, että on kuullut, 

ettei automaatio tule helpottamaan omia 

työtehtäviä. Lisäksi tunnistaa, että omat 

odotukset uudesta järjestelmästä saattaa 

olla epärealistisen korkealla 

Kokemuksena on, että uusi järjestelmä 

on osoittautunut pettymykseksi. Petty-

mystä lisää se, ettei omaa tiimiä ole 

huomioitu kehityksessä. Järjestelmä 

toimii teknisesti ja on visuaalisesti sel-

keämpi, mutta käytännön työ ei ole 

kuitenkaan helpottunut ja manuaalista 

työtä on yhtä paljon tai enemmän. Lo-

giikka tilauksien ja laskujen käsitte-

lyssä on epäselvää. Tällä hetkellä jär-

jestelmä vaatii enemmän tarkkaavai-

suutta, eikä automaatio ole toteutunut 

odotetulla tavalla. Odotuksena on, että 

järjestelmää tullaan kehittämään jat-

kossa.  

Henkilö 3 Odotuksena on, että osa työtehtävistä 

helpottuu ja osa tehtävistä saattaa muut-

tua työläämmiksi. Uskomuksena kuiten-

kin on, että muutokset tasapainottuvat, 

eikä kokonaiskuorma lisäänny merkittä-

västi. Odotuksena on myös, että manu-

aalinen työ vähenee ja tehokkuus kasvaa 

pitkällä aikavälillä. Huoli kohdistuu siir-

tymävaiheen sujuvuuteen 

Kokemuksena on, että järjestelmä on 

yllättänyt positiivisesti ja asiat ovat su-

juneet paremmin, kuin odotuksena oli. 

Erityisesti nopea tuki on ollut hyvä 

asia. Vaikka alkuvaiheessa on ollut 

odotettuja ongelmia ja uusia työvai-

heita, on silti järjestelmällä potentiaa-

lia pitkällä aikavälillä. Käyttöliittymä 

on selkä ja kokoaa aiemmin hajallaan 

olleet tiedot yhteen näkymään, mutta 

tottuminen vie aikaa. Palautetta ei ole 

juuri kysytty eikä annettu, vaikka se 

olisi ollut paikallaan. Kokonaisuutena 

järjestelmä vastaa odotuksia 

 

Henkilö 4 Odotuksena on, että automaatio tuo hel-

potusta työhön manuaalisen työn vähe-

nemisen kautta. Huolena on, että joitain 

asioita on jäänyt huomaamatta testaus-

vaiheessa 

Kokemuksena on, että järjestelmän 

käyttöönotto on aiheuttanut turhautu-

mista. Uusi järjestelmä on lisännyt työ-

määrää, oikeuksia on viety pois, tuki ja 

koulutus ovat olleet riittämättömiä. Li-

säksi toiveena oli, että olisi saanut olla 

osallisena projektissa pidemmän aikaa. 

Integraatiot eivät toimi ja järjestel-

mässä on esiintynyt ongelmia, jotka 

vaikeuttavat työn sujuvuutta. Työnteko 

on muuttunut monimutkaisemmaksi, 

vaikka yksittäiset toimivat osiot 
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herättävät luottamusta järjestelmän po-

tentiaalista 

Henkilö 5  Odotuksena on, että uusi järjestelmä no-

peuttaa merkittävästi työn tekemistä ja 

parantaa työn sujuvuutta. Osa työtehtä-

vistä vaikuttaa hankalammilta ja työ-

läämmiltä suorittaa uudessa järjestel-

mässä 

Kokemukset järjestelmästä ovat risti-

riitaiset, koska se tarjoaa käytännölli-

siä asioita, kuten integroidun näkymän 

ja mallipohja -mahdollisuuksia, mutta 

samalla sen käyttö on turhauttavaa joh-

tuen huonosta käyttöliittymäsuunnitte-

lusta ja tehottomista työvaiheista. Ko-

kemuksena on myös, että järjestelmä 

on hidas, monivaiheinen, sekä puut-

teita esiintyy käyttäjäystävällisyy-

dessä, kuten ei pystytä maalaamaan 

laskuja massatoiminnolla. Järjestelmä 

ei vastaa odotuksia tehokkuuden tai 

moderniuden suhteen.  

Henkilö 6 Odotuksena on, että uusi järjestelmä tuo 

nykyaikaista automaatiota ja tehok-

kuutta taloushallintoon, erityisesti ma-

nuaalisen työn vähenemisen ansiosta. 

Lisäksi odotuksena on, että työstä tulee 

mielekkäämpää manuaalisen työn vähe-

nemisen seurauksena. Riskejä on tekni-

sissä ratkaisuissa, prosessien yhteenso-

vittamisessa ja käyttäjien osaamisessa 

Kokemuksena on, että käyttöönotto su-

jui kokonaisuutena hyvin ja oikeaan 

aikaan. Järjestelmä on toiminut odo-

tusten mukaisesti, eikä merkittäviä pet-

tymyksiä ole ollut. Pieniä alkuvaiheen 

teknisiä haasteita ja käyttäjien oppi-

mistarpeita on ollut, ja automaatio vaa-

tii vielä säätöä esimerkiksi prosessien 

monimuotoisuuden vuoksi 

Henkilö 7  Odotuksena on, että järjestelmä toimii 

luotettavasti. Lisäksi käytettävyyden ja 

saavutettavuuden uskotaan paranevan, 

koska järjestelmä on pilvipohjainen. 

Vahva usko siihen, että järjestelmä toi-

mii teknisesti oikein, mutta epävar-

muutta esiintyy sitä kohtaan, miten lop-

pukäyttäjät osaavat käyttää järjestelmää 

X 

Henkilö 8  Odotuksena on, että laskujen käsittely 

nopeutuu, on tehokkaampaa ja sujuvam-

paa uudessa järjestelmässä. Toivomuk-

sena on, että käyttöliittymä on selkeä ja 

helppokäyttöinen 

Kokemuksena on, että järjestelmän 

käyttöönotto on sujunut pääosin hyvin, 

eikä isoja ongelmia ole ilmennyt, 

vaikka alkuvaiheessa esiintyi opastus-

tarvetta ja yllättäviä tilanteita. Käytön 

myötä ymmärrys järjestelmästä ja pro-

sesseista on kasvanut, ja toimintata-

poja on täsmennetty tarpeen mukaan. 

Laajempi osallistuminen testausvai-

heessa olisi voinut tuoda joitakin ha-

vaintoja ennen käyttöönottoa esiin 
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6  Johtopäätökset ja yhteenveto  

Tämän luvun tarkoituksena on vastata tutkimuskysymyksiin tarkastelemalla empiiristen ha-

vaintojen ja teoreettisen osuuden välistä yhteyttä. Luvussa käsitellään, mitkä tekijät vaikut-

tivat luottamuksen rakentumiseen uuden järjestelmän käyttöönoton yhteydessä ja mihin 

luottamus erityisesti kohdistui ennen sekä jälkeen käyttöönoton. Lisäksi tarkastellaan esiin 

nousseita epävarmuuksia ja riskejä, sekä luottamuksen roolia automaatioon ja älykkäisiin 

toimintoihin osana järjestelmää. Tarkastelun kohteena ovat myös käyttäjien odotukset ja ko-

kemukset järjestelmästä. Luvun lopussa pohditaan tutkimuksen rajoituksia ja esitetään suo-

situksia jatkotutkimuksille.  

6.1  Johtopäätökset 

Tutkimuksen tulosten tarkastelu etenee seuraavaksi vastaamalla esitettyihin tutkimuskysy-

myksiin. Tarkastelu etenee alatutkimuskysymyksistä kohti päätutkimuskysymystä siten, että 

jokainen alatutkimuskysymys käsitellään vuorollaan. Näiden vastausten pohjalta muodoste-

taan kokoaniskuva, jonka avulla voidaan vastata päätutkimuskysymykseen. Ensimmäinen 

alatutkimuskysymys on seuraava:  

• Mihin luottamus, epäluottamus ja luottamuksen puute uutta järjestelmää kohtaan 

kohdistuu ennen järjestelmän käyttöönottoa ja käyttöönoton jälkeen?  

 

Ennen uuden järjestelmän käyttöönottoa kaikilla on positiivinen ennakkoasenne järjestelmää 

kohtaan. Odotukset perustuvat erityisesti kokemukseen siitä, että vanha järjestelmä koettiin 

olevan vanhentunut, tehoton ja vaativan liikaa manuaalista työtä. Alkuluottamusta voidaan-

kin pitää kriittisenä luottamuksen muodostumisessa uutta tietojärjestelmää kohtaan, koska 

se edistää käyttöönottoa. Alkuluottamus perustuu toisten antamiin arvioihin, tilanteeseen 

liittyviin olosuhteisiin tai omaan intuitioon, koska konkreettista kokemusta ei ole vielä ker-

tynyt järjestelmästä. (McKnight et al. 1998; McKnight et al. 2002; Li et al. 2008.) Osalla 

käyttäjistä alkuluottamus rakentuu odotusten lisäksi myös alustaviin kokemuksiin, koska 

heillä oli mahdollisuus harjoitella testiympäristössä joitakin toimintoja. Odotukset 
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kohdistuvat etenkin automaatioon ja älykkäisiin toimintoihin, joiden odotetaan helpottavan 

arkea – kuten Janssen et al. (2019) esittävät, automatisoinnin keskeinen tavoite on nimen-

omaan arjen sujuvoittaminen. Lisäksi Venkatesh et al. (2003) painottavat, että käyttäjän odo-

tettu hyöty järjestelmästä vaikuttaa voimakkaasti käyttöaikomuksiin. Näin ollen alkuvaiheen 

luottamus voidaan nähdä tärkeänä edistäjänä käyttöönotolle.   

 

Syvällisempi ymmärrys järjestelmästä edellyttää käyttäjiltä oma-aloitteellisuutta ja aktiivista 

perehtymistä järjestelmään. Tekninen ymmärrys järjestelmästä edistää luottamuksen synty-

mistä, koska käyttäjät kokevat luotettavampina järjestelmät, joiden toimintaperiaatteet ja 

päätöksentekoprosessit ovat heille selkeitä (Siau & Wang 2019). Strategisella tasolla paino-

tetaan käyttäjien tarpeiden huomioimista järjestelmän määrittelyissä, testauksessa ja koulu-

tuksessa – nämä tekijät nähdään luottamuksen rakentumisen edellytyksenä. Venkatesh et al. 

(2003) korostavatkin, että onnistunut teknologian käyttöönotto edellyttää mahdollistavien 

olosuhteiden, kuten teknisten ja organisatoristen resurssien luomista käyttäjille. Käytännössä 

järjestelmän luotettavuutta arvioidaan käyttöönoton jälkeen sen teknisen toimivuuden ja 

käyttäjäkokemusten perusteella.   

 

Yleinen ilmapiiri uuden järjestelmän käyttöönottoa kohtaan on toiveikas ja myönteinen, 

mutta samalla käyttäjien keskuudessa esiintyy myös epävarmuutta ja epäilyksiä. Testiympä-

ristö koetaan monin paikoin puutteelliseksi, eivätkä testitilanteet aina vastaa todellisia työti-

lanteita. Tämä herättää huolta siitä, kuinka hyvin työnteosta selvitään järjestelmän käyttöön-

oton jälkeen ja kuinka paljon uuden järjestelmän opetteluun kuluu aikaa. Käyttäjät pohtivat, 

kuinka helppokäyttöinen järjestelmä on ja kuinka suurta vaivannäköä sen käyttö vaatii, eli 

tekijöitä, jotka Venkatesh et al. (2003) mukaan vaikuttavat merkittävästi käyttöaikomuksiin.  

Epäilyksiä herättää myös se, pystyykö järjestelmä vastaamaan kaikkien käyttäjien odotuk-

siin. Toisaalta esiin nousee huoli siitä, miten prosessien uudistaminen vaikuttaa työnjakoon. 

Näitä kokemuksia voidaan kuvata ennemmin luottamuksen puutteeksi kuin varsinaiseksi 

epäluottamukseksi. Six ja Latusek (2023) esittävät, että luottamuksen puute tarkoittaa epä-

varmuuden tilaa, jossa selkeitä ja vakiintuneita odotuksia ei ole vielä muodostunut. Epäily 

sijoittuu luottamuksen ja epäluottamuksen väliin. Myös Lewicki et al. (1998) tekevät eron 
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matalan luottamuksen ja epäluottamuksen välillä: matala luottamus viittaa epävarmuuteen, 

kun taas epäluottamus liittyy pelkoon, skeptisyyteen ja kyynisyyteen.  

 

Järjestelmän käyttöönoton jälkeen käyttäjien kokemukset ovat pääosin positiivisia. Järjes-

telmä koetaan teknisesti vakaaksi, toimivan ilman katkoksia ja sen perustoiminnot nopeut-

tavat työtä. McKnight et al. (2011) määrittelevät teknologialuottamuksen siten, että järjes-

telmän tulee toimia luotettavasti, vakaasti ja odotetulla tavalla. Järjestelmä koetaan nykyai-

kaisemmaksi ja visuaalisesti toimivammakasi kuin vanha järjestelmä. Toisaalta luottamusta 

heikentävät yksittäiset tekniset virheet, kuten laskujen ohjautuminen väärin, tiliöintirobotin 

epätarkkuus, käyttöoikeus- ja integraatio ongelmat.  Lisäksi kokemuksena on, että työvai-

heita on liikaa, eli käyttäjäystävällisyydessä on puutteita. Käyttäjäystävällisyys on kuitenkin 

tärkeä tekijä, jotta odotukset järjestelmästä voivat vahvistua (Franque et al. 2019). Petty-

mystä aiheuttaa se, ettei suunnitteluvaiheessa ole kaikilta osin huomioitu kaikkien käyttäjä-

ryhmien tarpeita. Yksittäinenkin kielteinen kokemus, erityisesti järjestelmän pätevyyteen 

liittyen, voi kuitenkin vaikuttaa negatiivisesti koko järjestelmästä muodostuvaan mieliku-

vaan (Moody et al. 2017). Samalla ymmärretään, että järjestelmä vaatii aikaa kehittyäkseen 

ja alkuvaiheessa on odotettavissa erilaisia haasteita.  

 

Luottamus ei ole staattinen tila, vaan dynaaminen prosessi, kuten Hoff ja Bashir (2015) ku-

vaavat. Luottamus voi kehittyä myönteiseen tai kielteiseen suuntaan ajan kuluessa 

(McKnight et al. 2004), ja sen säilyminen riippuu siitä, miten hyvin järjestelmä vastaa käyt-

täjien odotuksiin ja millainen käyttökokemus on. Alkuluottamus toimii perustana, mutta on 

haavoittuvainen, ja siksi luottamuksen säilyminen vaatii onnistuneita käyttökokemuksia 

(McKnight et al. 1998; Li et al. 2008). Vaikka järjestelmä on teknisesti toimiva, sen koettu 

arvo muodostuu ennen kaikkea siitä, miten hyvin se tukee käyttäjän päivittäistä työtä. Tämä 

vahvistaa Walker et al. (2008) esittämän näkemyksen, jossa sosioteknisellä lähestymista-

valla voidaan huomioida kokonaisuus, johon sisältyy niin tekniset kuin sosiaaliset tekijät. 

Voidaan todeta, että suurin osa havaituista luottamukseen vaikuttavista tekijöistä liittyy en-

nemmin luottamuksen puutteeseen kuin epäluottamukseen. Käyttöönoton jälkeinen vaihe 

jää monella niin sanottuun välitilaan, jossa luottamus ei ole täysin vielä vahvistunut (Schul, 



83 

 

Mayo & Burnstein 2008). Tämä osoittaa, että järjestelmän kehittämistä on jatkettava palaut-

teen pohjalta ja käyttäjien kokemuksia seurattava tarkasti.   

 

Toinen alatutkimuskysymys on seuraava:  

• Mitkä tekijät edistävät tai estävät luottamusta, epäluottamusta ja luottamuksen puu-

tetta järjestelmää kohtaan? 

 

Ennen järjestelmän käyttöönottoa luottamusta vahvistaa käyttäjien usko omiin kyvyk-

kyyksiinsä oppia uusia järjestelmä – viimeistään käytännön työssä. Osa kokee omaa-

vansa jo valmiiksi hyvät lähtökohdat järjestelmän käyttöön. Usko omiin kyvykkyyksiin 

toimii luottamusta tukevana tekijänä, sillä uskomukset ohjaavat käyttäytymistä sen suh-

teen, luotetaanko järjestelmään (Six & Latusek 2023). Useat kokevat muutoksen väistä-

mättömäksi ja hyväksyvät sen osaksi arkea. Toiveena kuitenkin on, että kaikkien tasa-

puolinen osaaminen varmistetaan, jotta järjestelmästä saadaan paras mahdollinen hyöty 

irti. Erityisesti automaation osalta on tärkeää nähdä muiden käyttävän työkaluja (O´Con-

nor et al. 2019) ja ymmärtää järjestelmän toimintalogiikka (Hoff & Bashir 2015), jotta 

järjestelmää käytetään optimaalisesti. Organisaation johdon tekemään järjestelmävalin-

taan luotetaan ja strategisella tasolla palveluntarjoajan asiantuntemus nähdään luotta-

musta rakentavana tekijänä. Käyttöönotosta vastaavat tahot, tukihenkilöt sekä järjestel-

män kehittäjät kuuluvat kaikki sosiotekniseen järjestelmään (McKnight et al. 1998) ja 

muodostavat olennaisen osan järjestelmän käyttöönottoprojektia. Huolellisesti toteutettu 

testausvaihe, järjestelmän kattavuus sekä käsitys siitä, että uusi järjestelmä kehittyy ajan 

mittaan, tukevat luottamuksen syntymistä. Eli kokemukset siitä, että tekninen ja organi-

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

 

Luottamusta heikentää koulutuksen puutteellisuus, erityisesti sen käytännönläheisyyden 

ja työtehtäväkohtaisuuden osalta. Lisäksi riittämättömäksi koettu osallistaminen ennen 

käyttöönottoa luo epävarmuutta. Useat käyttäjät kokevat, etteivät he saa tarpeeksi har-

joittelumahdollisuuksia tai heidän näkemyksiään ei huomioida järjestelmän suunnitte-

lussa. Testiympäristön käytettävyys koetaan heikoksi ja valmistelujen keskeneräisyyden 

vaikutelma heikentää uskoa järjestelmän toimivuudesta. Luottamus voi horjua jo yhdestä 
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negatiivisesta kokemuksesta, vaikka taustalla on useita positiivisia kokemuksia (Moody 

et al. 2017; De Visser et al. 2019). Siksi luottamusta on rakennettava jo ennen varsinaista 

käyttöönottoa, esimerkiksi tarjoamalla myönteisiä ensivaikutelmia järjestelmästä (Li et 

al. 2008).  

 

Järjestelmän käyttöönoton jälkeen luottamusta vahvistaa se, että käyttöönoton haastei-

siin suhtaudutaan inhimillisesti ja ajankohtaa pidetään sopivana. Kallankarin (2024) mu-

kaan realistinen aikataulutus ja resurssien suunnittelu ovat keskeisiä tietojärjestelmäpro-

jekteissa. Sekä operatiivisella että strategisella tasolla tunnistetaan, että opettelu vie ai-

kaa. Luottamusta heikentävät kuitenkin tuen ja koulutuksen puutteellisuus, joka korostuu 

käyttöönoton aikana, epäselvyydet muutoksissa, sekä kokemukset siitä, että käyttäjien 

on itse selvitettävä monia asioita ilman riittäviä ohjeita tai materiaaleja. Selkeä tausta-

tieto ja esittelymateriaalit vahvistavat luottamusta (Thielsch et al. 2018; Franque et al. 

2019). Sopeutumisprosesseihin liittyy usein haasteita (Bolatan et al. 2024), kuten tässä-

kin tapauksessa. Tuen saatavuus vaihtelee, koska osa käyttäjistä saa nopeasti apua, kun 

taas toiset käyttävät aikaa oikean henkilön löytämiseen. Erityisesti niiden käyttäjien tu-

keminen, jotka eivät osallistu koulutuksiin, koetaan osittain kuormittavaksi. Ongelmati-

lanteita varten on tärkeää varmistaa käyttäjille, että tukihenkilö on käytettävissä (Thiesch 

et al. 2018).  Käyttäjiä turhauttaa, jos järjestelmä ei paranna työprosesseja eikä vähennä 

manuaalista työtä aiempaan verrattuna. Järjestelmän on oltava vähintään yhtä laadukas 

kuin perinteiset järjestelmät (O’Connor et al. 2019), mutta luottamus voi kehittyä ym-

märryksen myötä (Janssen et al. 2019).  

 

Luottamuksen rakentuminen ei riipu yksittäisestä tekijästä, vaan se rakentuu monivai-

heisesti jatkuvasta vuorovaikutuksesta käyttäjien kokemusten, saadun tuen, koulutuksen 

laadun, teknisen toimivuuden ja organisaation toimintatapojen kanssa. Luottamusta edis-

tävät koulutus, käyttäjien osallistaminen sekä reagointi heidän palautteisiinsa järjestel-

män kehittämisen eri vaiheissa. Palautteen kerääminen käyttöönoton hetkellä koetaan 

lisäävän luottamusta käyttäjien keskuudessa.  
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Kehitysideoina luottamuksen lisäämiseksi ja epäluottamuksen ehkäisemiseksi esitetään 

konkreettisia toimia. Näiden ytimessä on vuorovaikutteinen, osallistava ja käyttäjäläh-

töinen lähestymistapa järjestelmän suunnitteluun, koulutukseen, käyttöönottoon sekä tu-

keen liittyen. Koulutuksen laadun suhteen käyttäjät kaipaavat enemmän käytännönlä-

heistä, omiin työtehtäviin suunniteltua koulutusta, joka tukee heidän oppimistaan konk-

reettisten esimerkkien ja toistojen kautta. Lisäksi on tärkeää tarjota riittävästi mahdolli-

suuksia kokeilla järjestelmää testiympäristössä hyvissä ajoin ennen varsinaista käyttöön-

ottoa. Osallistaminen ja viestinnän kehittäminen nähdään olennaisina luottamuksen ra-

kentamisessa. Käyttäjät toivovat enemmän mahdollisuuksia antaa palautetta ja vaikuttaa 

järjestelmän kehityssuuntaan. Thiesch et al. (2018) esittävät, että käyttäjien osallistami-

nen tietojärjestelmään liittyvissä päätöksissä ja muutoksissa edistää luottamusta. Avoin, 

läpinäkyvä ja johdonmukainen viestintä, joka tavoittaa kaikki käyttäjäryhmät ajoissa, 

vähentää epävarmuutta ja lisää kokemusta osallisuudesta. Järjestelmän käyttäjäystäväl-

lisyyteen toivotaan parannuksia, jotta työnteko on mutkattomampaa.  Käyttäjäystävälli-

syys (Franque et al. 2019) ja helppokäyttöisyys (Venkatesh et al. 2003) muodostavat 

tärkeän osan positiivista käyttökokemusta.  

 

Kolmas alatutkimuskysymys on seuraava:  

• Millä tavoin epävarmuus ja riskit vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen järjes-

telmään kohtaan?  

 

Ennen järjestelmän käyttöönottoa epävarmuutta herättävät erityisesti testauksien puutteet, 

järjestelmän tekninen keskeneräisyys ja huoli siitä, kuinka hyvin järjestelmä vastaa organi-

saation käytännön tarpeisiin. Käyttäjät kokevat, etteivät kaikki reaalimaailman tilanteet ole 

testattavissa etukäteen, mikä herättää epäilyksiä siitä, miten järjestelmä toimii arjen työssä. 

Epävarmuus kohdistuu myös muihin käyttäjiin ja siihen, kuinka hyvin he selviävät uuden 

järjestelmän käyttöönotosta sekä onko sillä vaikutuksia työn sujuvuuteen. Epävarmuus ja 

epäily ovat kuitenkin tavanomaista silloin, kun henkilöllä ei ole tarpeeksi tietoa muodostaak-

seen joko varmoja positiivisia tai negatiivisia odotuksia (Six & Latusek 2023). Strategisella 

tasolla riskit liittyvät projektinhallintaan, prosessien yhteensovittamiseen ja siihen, miten 

suuri käyttäjäjoukko saadaan ottamaan järjestelmä sujuvasti käyttöön. Riskit voivat toimia 



86 

 

lähtökohtana luottamukselle, mutta järjestelmän käyttöönotossa kyse on usein riskin otta-

mista tietyssä asiassa – ei yleisesti kaiken suhteen (Mayer et al. 1995; Rosseu et al. 1998). 

Organisaation monimutkaisuus tai projektin laajuus saattavat heikentää tietojärjestelmän 

suorituskykyä (Dongus et al. 2015). Tässä tapauksessa esimerkiksi tiliöintien epäyhteneväi-

syys, laaja käyttäjäkunta ja integrointi muihin järjestelmiin tuovat monimutkaisuutta käyt-

töönottoprosessiin.  

 

Järjestelmän käyttöönoton jälkeen epävarmuus ja riskit ilmenevät arjen käytettävyydessä. 

Esille nousevat haasteet, kuten laskujen virheellinen kierto, vaikeaselkoinen terminologia ja 

käyttöliittymän monimutkaisuus, vaikeuttavat käyttäjien kokemaa hallittavuutta ja heiken-

tävät siten luottamusta järjestelmään. Ongelmat eivät liitty teknisiin virheisiin järjestelmäta-

solla, vaan ennemmin järjestelmän soveltuvuudesta työntekoon. Teknologian hyväksymisen 

kannalta sen on oltava helppokäyttöinen, hyödyllinen ja suorituskyvyltään parempi kuin 

aiemmat ratkaisut (Venkatesh et al. 2003; Dwivedi et al. 2019).  Käytännön epävarmuudet, 

kuten työvaiheiden moninaisuus ja virhemahdollisuudet, hidastavat luottamuksen rakentu-

mista. Lee ja Moray (1992) esittävät, että luottamus automatisoituihin järjestelmiin syntyy 

sen perusteella, kuinka hyvin järjestelmä suoriutuu tehtävistään. Vaikka satunnaiset virheet 

eivät merkittävästi vaikuta käyttäjien halukkuuteen jatkaa käyttöä, järjestelmän täytyy osoit-

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

 

Vaikka järjestelmä koettiin pääosin teknisesti toimivaksi, sen käyttöönotto nostaa esiin pie-

niä, mutta merkityksellisiä riskejä työn sujuvuuden kannalta. Käyttäjien luottamus järjestel-

mään ei rakennu pelkästään teknologian toimivuudesta, vaan myös ennakoitavuuden, sel-

keyden ja prosessien sujuvuuden kautta. Luottamusta rakennetaan käyttökokemusten ja jat-

kuvan kehittämisen kautta. Epävarmuudet vaativat käyttäjien tukemista ja järjestelmän ke-

hittämistä, jotta luottamus voi kehittyä ja vahvistua.  

 

Neljäs alatutkimuskysymys on seuraava:  

• Millä tavoin automaatiolla tai älykkäillä toiminnoilla on vaikutuksia luottamuksen 

rakentumiseen? 
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Ennen järjestelmän käyttöönottoa luottamus perustuu ennakko-odotuksiin ja automaatioon 

suhtaudutaan lähtökohtaisesti positiivisesti. Odotukset kohdistuvat erityisesti rutiinitehtä-

vien vähenemiseen, tehokkuuden lisääntymiseen ja työn sujuvoittamiseen. Yksilön myön-

teinen asenne, jolla työsuorituksen uskotaan paranevan, vaikuttaa odotettuun hyötyyn järjes-

telmästä, ja on siten yksi merkittävä tekijä teknologian omaksumisessa vaikuttaen suoraan 

käyttäytymisaikomuksiin. Lisäksi asenne toimii välittäjänä suoritus- ja ponnisteluodotuk-

sissa, sekä helpottavien olosuhteiden ja sosiaalisen vaikuttamisen välillä. (Venkatesh et al. 

2003; Dwivedi et al. 2019.) Myös aiempi kokemus samankaltaisista järjestelmistä tukee luot-

tamuksen muodostumista. Käyttäjien käsitys teknologian suorituskyvystä vaihtelee sen mu-

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

 

Automaation luotettavuus yhdistettiin oppimiskykyyn ja sen oikeellisuuteen. Käyttäjät ym-

märtävät, ettei automaation toiminta ole heti virheetöntä, vaan se vaatii aluksi ohjaamista ja 

opettamista. Etenkin alkuvaiheen määrittelyt koetaan tärkeiksi, jotta automaatio kykenee 

suoriutumaan tehtävistä luotettavasti. Järjestelmältä odotetaan ratkaisujen ehdottamista, 

mutta vastuu lopullisista päätöksistä ihmisellä korostuu. Automaation taso vaihtelee täysin 

manuaalisesta täysin automatisoituun. Alimmilla tasoilla järjestelmä osaa ehdottaa erilaisia 

vaihtoehtoja, mutta ei vaikuta lopulliseen päätökseen. (Parasuraman et al. 2000.) Luotta-

musta lisää tieto siitä, että järjestelmä pysäyttää toiminnan epäselvissä tilanteissa, jolloin 

ihminen pystyy tekemään päätöksen. Strategisella tasolla korostuu, että automaation toi-

minta edellyttää toimintalogiikan ymmärtämistä, jotta virhetilanteisiin voidaan vaikuttaa. 

Toisaalta osa käyttäjistä ei pidä toimintalogiikan syvällisempää ymmärrystä keskeisenä, 

vaikka koetaan, että yleisesti selkeys ja ennakoitavuus vaikuttavat myönteisesti luottamuk-

seen. Itseoppivien järjestelmien taustalla olevia mekanismeja pidetään mustana laatikkona, 

koska päätöksentekoprosesseja on vaikea hahmottaa ja selittää, joka saattaa johtaa luotta-

muksen heikentymiseen (Siau & Wang 2019). 

 

Järjestelmän käyttöönoton jälkeen kokemukset muokkaavat luottamusta konkreettisten ko-

kemusten kautta niin positiivisesti kuin negatiivisesti. Toimivat älykkäät toiminnot, kuten 

laskujenlukija ja tiliöintiehdotukset edistävät luottamusta, mutta niiden rajallisuus suhteessa 
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odotuksiin synnyttää osittain myös pettymystä. Automaation hyödyistä mainitaan tiedon esi-

täyttö ja virheiden väheneminen, mutta toisaalta tiliöintiehdotusten virheellisyys osalla käyt-

täjistä luo epäluottamusta järjestelmän logiikkaa kohtaan. Automaation looginen toiminta ja 

virheiden selitettävyys koetaan tärkeiksi sille, ettei luottamus heikenny. Yksittäiset virheet 

eivät häiritse luottamusta, kunhan niille löytyy järkevä selitys. Parasuraman ja Riley (1997) 

esittävätkin, ettei satunnaiset epäonnistumiset vaikuta yleensä käyttöaikomuksiin jatkossa. 

Sen sijaan tilanteet, joissa järjestelmä tekee virheellisiä ehdotuksia ilman selkeää perustetta 

tai logiikkaa, lisäävät ihmettelyä ja manuaalisen tarkastamisen tarvetta. Vuorovaikutuksen 

teknologian tai automaation kanssa tulee olla pääosin positiivista, jotta käyttäjät kestävät 

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

 

Työteko ei merkittävästi muutu mielekkäämmäksi tai vähemmän kuormittavaksi, vaikka osa 

prosesseista automatisoidaan. Kaikki käyttäjät eivät tässä kohtaa koe, että järjestelmä on te-

hokas apuväline, koska he joutuvat monissa tilanteissa tarkastamaan asiat ja tekemään työtä 

edelleen manuaalisesti. Järjestelmän suorituskyky on keskeinen tekijä luottamuksen raken-

tumisessa, ja pienetkin laatuongelmat saattavat riittää siihen, että luottamus kallistuu epä-

luottamukseksi (Thielsch et al. 2018). Myös Hoff ja Bashir (2015) esittävät automaation 

perustuvan luottamuksen syntyvän pitkälti suorituskyvyn ja prosessien onnistumisen kautta, 

sekä siitä, mihin tarkoitukseen järjestelmä on suunniteltu. Tarkastelujakso on kuitenkin suh-

teellisen lyhyt, joten työnteko saattaa muuttua tehokkaammaksi ajan mittaan. Parasuraman 

ja Riley (199) esittävätkin, että asenteet muovautuvat luotettavuuden tai sen tarkkuuden pe-

rusteella. Käyttöönoton jälkeen ihmisen rooli päätöksenteossa säilyy tärkeänä, koska kaikki 

käyttäjät eivät koe voivansa luottaa automaation tekemiin ehdotuksiin, vaan heidän tulee 

tarkistaa ja vahvistaa kaikki tapaukset. Liiallinen epäluottamus voi johtaa siihen, ettei järjes-

telmää uskalleta käyttää (Parasuraman & Riley 1997). Toisaalta liika luottamus voi olla riski 

silloin, jos käyttäjät alkavat sokeasti luottaa järjestelmän tekemiin ehdotuksiin, mikä voi hei-

kentää tilannetietoisuutta ja päätöksenteon laatua (Dwivedi et al. 2021).   

 

Automaatiolla ja älykkäillä toiminnoilla on keskeinen, mutta asteittain kehittyvä rooli luot-

tamuksen rakentumisessa järjestelmää kohtaan. Ennen käyttöönottoa luottamus perustuu 

odotuksiin, aiempiin kokemuksiin ja uskoon automaation oppimiskyvystä. Käyttöönoton 
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jälkeen luottamus rakentuu konkreettisten kokemusten pohjalta – toimivat ratkaisut vahvis-

tavat luottamusta, mutta virheet, jäykkyys ja selittämättömät ehdotukset heikentävät sitä. 

Luottamus edellyttää aikaa, järjestelmän ymmärrettävyyttä ja johdonmukaisesti toimivaa au-

tomaatiota.  

 

Alatutkimuskysymysten perusteella saatujen vastausten perusteella voidaan vastata päätut-

kimuskysymykseen, joka on seuraava: 

 

• Mitkä tekijät vaikuttavat käyttäjien luottamukseen, epäluottamukseen ja luottamuk-

sen puutteeseen automaatiojärjestelmän käyttöönotossa? 

 

Käyttäjien luottamukseen, epäluottamukseen ja luottamuksen puutteeseen automaatiojärjes-

telmän käyttöönotossa vaikuttavat moniulotteiset tekijät, jotka jakautuvat kolmeen ulottu-

vuuteen: teknisiin, käyttäjäkohtaisisiin ja organisatorisiin tekijöihin. Näiden kautta hahmot-

tuu myös sosiotekninen näkökulma, jossa korostuu tasapainoinen vuorovaikutus teknologian 

ja ihmisten välillä (Walker et al. 2008). Kallankari (2024) esittää, että toiminnalliseen puo-

leen lukeutuvat teknologinen osaaminen ja prosessien yhteensovittaminen, joissa luottamus 

eri sidosryhmien välillä on keskeistä. Tekninen ulottuvuus edellyttää teknologisen perustan 

luomista ja integrointia muiden järjestelmien kanssa.  

 

Tekniset tekijät, kuten järjestelmän toiminnallinen luotettavuus, käyttöliittymän intuitiivi-

suus ja virheettömyys sekä integraation onnistuminen muiden järjestelmien kanssa, ovat kes-

kisiä luottamuksen rakentumisessa. Järjestelmän tekniset puutteet, kuten virheet ja epäjoh-

donmukaisuudet, heikentävät käyttäjien kokemaa luottamusta ja voivat lisätä epäluottamusta 

järjestelmää kohtaan, kuten Lee ja See (2004) ovat todenneet. Moody et al. (2017) mallin 

näkökulmasta epäonnistumiset vahvistavat käyttäjien negatiivisia uskomuksia järjestelmän 

kyvyttömyydestä, mikä vaikuttaa käyttäjän kokonaisarvioon järjestelmän pätevyydestä. 

Vastaavasti UTAUT-mallin mukaan hyvä suorituskyky ja käytön helppous edistävät luotta-

musta (Venkatesh et al. 2003). Lisäksi järjestelmän käytettävyyden haasteet johtavat turhau-

tumiseen, mikä heikentää luottamusta. Teknologiaan liittyvät arvioinnit perustuvatkin käsi-

tykseen siitä, miten hyvin se vastaa odotuksiin (McKnight et al. 2011). Heikosti toimiva 

järjestelmä aiheuttaa turhautumista, joka vähentää luottamusta (Thielsch et al. 2018).  
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Käyttäjäkohtaiset eli yksilölliset tekijät, kuten aiempi kokemus automaatiojärjestelmistä, 

tekninen osaaminen ja asenteet, vaikuttavat siihen, miten järjestelmää arvioidaan ja kuinka 

siihen suhtaudutaan. Moody et al. (2017) korostavat, että kokonaisluottamus muodostuu po-

sitiivisten ja negatiivisten uskomusten yhdistelmästä, kuten hyväntahtoisuudesta, pätevyy-

destä, rehellisyydestä tai vaihtoehtoisesti pahantahtoisuudesta, kyvyttömyydestä ja petolli-

suudesta. Tämä tarkoittaa, että käyttäjät voivat yhtä aikaa kokea luottamusta joihinkin tieto-

järjestelmän osa-alueisiin ja epäluottamusta toisiin, jolloin syntyy ristiriitainen arvio koko-

naisluotettavuudesta (Moody et al. 2017). Tässä tilanteessa korostuu ambivalenssi, eli ti-

lanne, jossa käyttäjä kokee samanaikaisesti sekä positiivisia että negatiivisia tuntemuksia 

järjestelmää kohtaan (Lewicki et al. 1998). Käyttäjät kokevat, että odotukset pääosin vah-

vistuvat käytön aikana, vaikka haasteitakin ilmenee. Käyttäjien kokema hyödyllisyys, hal-

linnan tunne ja järjestelmän toimintalogiikan läpinäkyvyys edistävät luottamuksen rakentu-

mista. Bhattacherjeen (2001) ECM-mallin mukaan järjestelmän jatkokäyttö riippuu siitä, 

täyttyvätkö käyttäjän alkuperäiset odotukset käytön aikana. Tyytyväisyys ja koettu hyödyl-

lisyys ovat avainasemassa käyttöaikomuksessa.  

 

Epäluottamusta syntyy, jos automaatio nähdään uhkana esimerkiksi työpaikan säilymiselle. 

Vaikka työpaikan menetys ei noussut keskeiseksi huolenaiheeksi, automaation vaikutus 

työnkuvaan tunnistetaan. Automaation nähdään vähentävän manuaalista työtä, mutta pää-

töksenteon halutaan pysyvän ihmisillä. Automaation ja tekoälyn keskeinen vaikutus on lisätä 

sellaisten tehtävien arvoa, joissa ihmisten panos koetaan ainutlaatuisena (Autor 2015; Ma-

karius et al. 2020). Käyttöönoton alkuvaiheessa ei vielä päästä siihen asteeseen, että manu-

aalisen työn tarve merkittävästi vähenisi. Tämä johtuu siitä, ettei kaikkia saatavilla olevia 

automaatiotyökaluja vielä osata käyttää (O’Connor et al. 2019), automaatiotasoa ei pystytä 

vielä alkuvaiheessa nostamaan halutulle tasolle ja alemmilla tasoilla järjestelmä vain esittää 

vaihtoehtoja (Parasuraman et al. 2000), sekä siitä, ettei järjestelmä ole tarpeeksi oppinut eikä 

ole ollut riittävästi vuorovaikutuksessa käyttäjien kanssa, jotta ehdotukset olisivat aina oi-

keellisia (Makarius et al. 2020). Automaatioon kohdistuva luottamus kehittyy sitä mukaan, 

kun käyttäjä oppii ymmärtämään järjestelmän toimintalogiikan (Janssen et al. 2019). 
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Organisaation rooli korostuu tiedonvälityksessä, koulutuksessa ja tukitoimissa. Organisaa-

tiokulttuuri, joka tukee muutosta ja teknologian käyttöönottoa, edistää positiivista suhtautu-

mista järjestelmään. UTAUT-mallin mukaan sosiaalinen vaikutus ja suotuisat olosuhteet 

edistävät teknologian omaksumista (Venkatesh et al. 2003). Myönteinen asenne edesauttaa 

teknologian omaksumisen (Dwivedi et al. 2019) ja kääntää kokonaisluottamuksen enemmän 

positiivisen puolelle (Moody et al. 2017). Puutteellinen viestintä, koulutus sekä osallistami-

nen sen sijaan lisäävät luottamuksen puutetta ja voivat johtaa epäluottamukseen. Käyttäjien 

osallistaminen järjestelmään liittyvissä päätöksissä ja muutoksissa edistää luottamuksen ra-

kentumista (Thielsch et al. 2018). Organisaatio toimi myös luottamuksen sillanrakentajana 

käyttäjien ja järjestelmän kehittäjän välillä. Kehittäjä koetaan etäiseksi operatiivisella ta-

solla, mutta strategisella tasolla luottamus korostuu etenkin ongelmatilanteissa. Tuen saami-

nen oikeaan aikaan vähentää epävarmuutta ja tukee luottamuksen rakentumista (McKnight 

et al. 1998; Valori, Jung & Fairhurst 2024). Voidaankin todeta, että luottamus rakentuu myös 

epävirallisten toimijoiden kautta. Käyttäjät hakevat apua niin tiimin sisältä kuin sen ulko-

puoleltakin, mikä korostaa kolmansien osapuolien merkitystä luottamuksen muodostumi-

sessa (Six & Latusek 2023).  

6.2  Yhteenveto  

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, että automaatiojärjestelmän käyttöönotossa käyttä-

jien luottamus rakentuu järjestelmän teknisen luotettavuuden, käyttäjäkokemusten ja orga-

nisaation tarjoamien tukitoimien vuorovaikutuksesta. Näiden kautta hahmottuu sosiotekni-

nen näkökulma, jossa korostuu tasapaino teknologian ja ihmisten välillä (McKnight et al. 

1998; Walker et al. 2008; Kallankari 2024).  Luottamus ei ole yksittäinen tai pysyä tila, vaan 

se muovautuu jatkuvasti käyttäjän kokemusten ja havaintojen perusteella (Hoff & Bashir 

2015; Janssen et al. 2019). Epäluottamuksen ja luottamuksen puutteen taustalla ovat epävar-

muus, puutteellinen tiedonvälitys, sekä käyttöliittymään ja toiminnallisuuteen liittyvät haas-

teet. Luottamus teknologiaan koostuu käyttäjien arviosta järjestelmän toimivuuden, avuliai-

suuden ja luotettavuuden suhteen (McKnight et al. 2011). Käyttäjien keskuudessa itse jär-

jestelmän luotettavuus koetaan yleisesti hyväksi, mutta toiminnallisuudessa ja avuliaisuu-

dessa nähdään kehittämistarpeita.  
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Luottamuksen puute korostuu erityisesti käyttöönoton alkuvaiheessa, jolloin käyttäjillä ei 

ole vielä riittävästi kokemusta järjestelmästä. Tällöin ei synny vielä vahvoja positiivisia tai 

negatiivisia uskomuksia (Six & Latusek 2023), ja käyttäjien arviointi perustuu odotuksiin tai 

ennakko-oletuksiin. Luottamus ja epäluottamus muodostuvatkin pääosin käytännön koke-

muksen kautta. Luottamusta koskeva arviointi on jatkuvasti muuttuva ja moniulotteinen pro-

sessi, jota voidaan ymmärtää Moody et al. (2017) hybridimallin kautta, jossa kokonaisluot-

tamus muodostuu niin positiivisista kuin negatiivista uskomuksista ja näiden painotus vai-

kuttaa toimintaan ja päätöksiin. Tutkimuksessa ilmenee, että käyttäjät voivat kokea järjes-

telmää kohtaan samanaikaisesti sekä luottamusta että epäluottamusta, eli ambivalenssia (Le-

wicki et al. 1998). Käyttäjä voi esimerkiksi luottaa järjestelmän tekniseen toimivuuteen, 

mutta olla epävarma sen ehdotuksista. Tällainen ristiriitainen kokemus voi ajan myötä ke-

hittyä myönteisempään suuntaan, mikäli järjestelmä vastaa käyttäjien odotuksia ja tuottaa 

arvoa. Tämä tulos osoittaa, että luottamusta tai epäluottamusta ei tule käsitellä lineaarisena 

ilmiönä, vaan dynaamisena ja tilannesidonnaisena prosessina, jossa käyttäjän kokemus voi 

sisältää niin luottamusta kuin epäluottamusta samanaikaisesti.  

 

Yksittäiset negatiiviset kokemukset saattavat vaikuttaa käyttäjän arvioon vahvemmin kuin 

useat onnistumiset, etenkin silloin, kun arvioidaan järjestelmän pätevyyttä tai luotettavuutta 

(Moody et al. 2017; De Visser et al. 2019). Tämän vuoksi automaatiojärjestelmän käyttöön-

otossa on keskeistä huomioida moniulotteiset tekijät kokonaisvaltaisesti ja panostaa käyttä-

jälähtöisiin ratkaisuihin, jotka tukevat luottamuksen kehittymistä ja ehkäisevät epäluotta-

muksen syntymistä.  

 

Organisaation rooli osoittautui keskeiseksi luottamuksen rakentumisessa. Toimiva tiedon-

välitys, koulutus, osallistaminen ja oikea-aikainen tuki vahvistavat käyttäjien luottamusta 

järjestelmää kohtaan. Organisaatiokulttuuri, joka tukee muutosta ja uuden teknologian 

omaksumista, luo suotuisat olosuhteet teknologian omaksumille (Venkatesh et al. 2003) ja 

luottamukselle. Tutkimuksessa ilmenee, että organisaatio toimii siltana käyttäjien ja järjes-

telmän kehittäjän välillä luottamuksen rakentamisen kannalta. Strategisella tasolla kehittäjän 

osaamista arvostetaan, mutta käyttäjien luottamus syntyy ennen kaikkea läheisistä tukiver-

kostoista, kuten tiimin sisältä tai kolmansilta osapuolilta saadusta epävirallisesta tuesta (Six 
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& Latusek 2023). Tuen saatavuus oikealla hetkellä vähentää epävarmuutta ja edistää luotta-

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

 

Silloin kun käyttäjät ymmärtävät, millä tavoin järjestelmä tekee päätöksiä tai antaa suosituk-

sia, heidän luottamuksensa järjestelmää kohtaan vahvistuu (Janssen et al. 2019). Tämä ko-

rostuu erityisesti tilanteissa, joissa automaatio tai tekoäly tuottaa ehdotuksia tai päätöksiä ja 

käyttäjien on pystyttävä ymmärtämään, miksi järjestelmä toimii tietyllä tavalla. Teknologian 

jatkuva kehittyminen ja erityisesti tekoäly tuo mukanaan uusia haasteita ja mahdollisuuksia 

luottamuksen rakentumiseen. Tulevaisuuden järjestelmät kykenevät yhä monimutkaisem-

paan analyysiin, ennusteisiin ja päätöksentekoon, mikä lisää tarvetta läpinäkyvyydelle ja 

käyttäjien kouluttamiselle.  

 

Yhteenvetona voidaan todeta, että automaatiojärjestelmän onnistunut käyttöönotto edellyt-

tää luottamuksen kokonaisvaltaista ymmärtämistä. On tärkeä tunnistaa ja tasapainottaa tek-

nologiset, käyttäjäkohtaiset ja organisatoriset tekijät. Käyttäjien kokemuksia, huolia ja tar-

peita on tärkeää kuulla ja huomioida ne. Näin voidaan rakentaa vahvempi, pitkäkestoisempi 

luottamus järjestelmää kohtaan ja edistää sen omaksumista. Yhteenveto on esitetty taulu-

kossa 13, jossa on lueteltu luottamusta vahvistavat ja epäluottamusta tai epäluottamuksen 

puutetta aiheuttavat tekijät.  

 

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

vat tekijät 
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6.3  Käytännön suositukset 

Tutkimuksen perusteella voidaan esittää käytännön suosituksia, jotka tukevat automaatiojär-

jestelmän onnistunutta käyttöönottoa organisaatioissa. Käyttäjien osallistaminen järjestel-

män suunnittelu- ja kehitysprosesseihin lisää merkittävästi sitoutumista ja luottamusta tek-

nologiaa kohtaan. Tämä edellyttää, että käyttäjäkokemukset, tarpeet ja kehitysehdotukset 

otetaan aktiivisesti huomioon jo varhaisessa vaiheessa. Ennen käyttöönottoa on suositeltavaa 

kerätä näkemyksiä kaikilta tiimeiltä, jotka tulevat käyttämään järjestelmää. Tämä edesauttaa 

järjestelmän kehittämisen vastaamaan mahdollisimman hyvin eri käyttäjäryhmien tarpeita ja 

odotuksia.  

 

Organisaatiolla on keskeinen rooli luottamuksen rakentumisessa ja muutoksen hallinnassa, 

jota tukee organisaation HR-toiminta. Käyttöönoton aikana on tärkeää luoda turvallinen il-

mapiiri, jossa työntekijät uskaltavat esittää kysymyksiä, kertoa epävarmuuksistaan ja jakaa 

kokemusiaan. HR voi varmistaa, että henkilöstö on hyvin valmistautunut uuden automaa-

tiojärjestelmän käyttöönottoon. Tukea tarjoava ympäristö ja kattava alkuvaiheen koulutus 

luovat edellytykset järjestelmän sujuvalle omaksumiselle. Koulutuksen tulisi olla työrooli-

lähtöistä, jossa on mahdollisuus harjoitella konkreettisia työtehtäviä järjestelmän avulla. Li-

säksi testausympäristön tarjoaminen ennen varsinaista käyttöönottoa tukee alkuluottamuk-

sen muodostumista. Mahdollisuus kokeilla järjestelmää omiin työtehtäviin liittyvissä tilan-

teissa vähentää epävarmuutta ja auttaa käyttäjiä ymmärtämään järjestelmän toimintalogiik-

kaa sekä rajoitteita.  

 

Käyttäjien on tärkeää ymmärtää järjestelmän toimintaperiaatteet ja päätöksenteon logiikka, 

etenkin silloin, kun kyseessä on automaattisia ehdotuksia. Järjestelmän toiminnallisuus ja 

käyttäjälähtöisyys ovat keskeisiä tekijöitä, joita tulee kehittää myös käyttöönoton jälkeen. 

Organisaatio ja HR voivat vähentää epävarmuutta varmistamalla, että viestintä on selkeää, 

ymmärrettävää ja kohdennettua eri käyttäjäryhmille. Luottamuksen kehitystä on tärkeää seu-

rata systemaattisesti käyttöönoton jälkeen esimerkiksi kyselyiden ja haastattelujen avulla.   
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Koska luottamus ei ole pysyvä tila, vaan dynaaminen ja kokemuksista sekä tunteista muo-

vautuva prosessi, organisaation tulisi sisällyttää käyttöönoton jälkeiseen vaiheeseen selkeä 

seurantamalli, jossa huomioidaan niin tekniset kuin inhimilliset tekijät. Palautteenanto jär-

jestelmästä tulee olla helposti käyttäjien saavutettavissa ja siihen tulee reagoida nopeasti. 

Lisäksi keskustelut esihenkilöiden ja työntekijöiden välillä tukevat luottamuksen rakentu-

mista ja mahdollistavat ongelmien varhaisen tunnistamisen. Viestinnän merkitys korostuu 

koko käyttöönoton ajan, joten käyttöönoton etenemisestä, aikatauluista ja mahdollisista 

muutoksista on tiedotettava avoimesti ja säännöllisesti koko henkilöstölle. HR voi toimia 

viestinnän koordinoijana varmistaen, että tieto kulkee koko organisaatiossa.   

 

Erityisesti on tärkeää huomioida, että käyttäjillä voi esiintyä samanaikaisesti sekä luotta-

musta että epäluottamusta järjestelmää kohtaan, eli ambivalenssia. Tämä on luonnollinen 

osa uuden teknologian omaksumista, etenkin alkuvaiheessa, kun kokemuksia on kertynyt 

rajallisesti. Organisaation kannattaa tarjota palautekeskusteluja, joissa ristiriitaisia koke-

muksia on mahdollista käsitellä. Tärkeää on myös viestiä, miten järjestelmää kehitetään pa-

lautteen perusteella. Ambivalenssin aktiivinen huomioiminen tukee luottamuksen vahvistu-

mista ja vähentää riskiä, että epäluottamus jää pysyväksi.  

 

Käyttöönoton jälkeen voidaan vahvistaa oppimista ja luottamusta esimerkiksi käyttäjäfoo-

rumien avulla, joissa eri tiimit pystyvät jakamaan toimivia vinkkejä ja kokemuksia järjestel-

män käytöstä. Näin voidaan tunnustaa parhaat toimitavat ja jakaa niitä koko organisaation 

tietoon, mikä lisää käyttäjien koettua hyötyä järjestelmästä. Lisäksi voidaan varmistaa, että 

jokainen käyttäjä osaa käyttää järjestelmää parhaalla mahdollisimmalla ja tehokkaimmalla 

tavalla. 

 

Käyttöönoton onnistumista voidaan arvioida jälkikäteen mittaamalla esimerkiksi käyttäjä-

tyytyväisyyttä ja henkilöstön kokemaa työkuormaa. HR voi liittää nämä tulokset osaksi laa-

jempaa henkilöstöanalytiikkaa, jolloin voidaan selvittää, onko automaatiojärjestelmän käyt-

töönotolla ollut vaikutuksia työhyvinvointiin, osaamisen kehittymiseen ja henkilöstön pysy-

vyyteen liittyen.  
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6.4  Tutkimuksen rajoitteet ja jatkotutkimusmahdollisuudet 

Tutkimuksen yksi keskeinen rajoite liittyy ajalliseen näkökulmaan, koska järjestelmän käyt-

töönotosta oli kulunut vasta noin kuukausi tutkimuksen toteutushetkellä. Lisäksi ennen jär-

jestelmän käyttöönottoa näkemyksiä olisi voitu kerätä jo ennen kuin järjestelmästä on min-

käänlaista kokemusta, koska nyt osa oli päässyt tutustumaan järjestelmään ennen ensim-

mäistä haastattelukierrosta. Lyhyt tarkastelujakso ennen ja jälkeen käyttöönoton tarkoittaa 

sitä, että käyttäjien kokemukset, arviot ja luottamuksen taso perustuvat vielä varsin varhai-

seen käyttöjaksoon, jolloin järjestelmän käytöstä ei ole kertynyt riittävästi pitkän aikavälin 

vakiintuneita käyttökokemuksia. Eli, luottamus tai epäluottamus haastatteluiden tekohet-

kellä saattoi perustua enemmän ensivaikutelmiin, kuin konkreettisiin pitkäaikaisiin käyttö-

kokemuksiin.  

 

Teknologian omaksumismalleissa niin UTAUT kuin ECM-malleissa, korostuu kokemusten 

kertyminen ja toistuva vuorovaikutus järjestelmän kanssa. Näiden avulla voidaan arvioida, 

onko teknologia hyväksytty ja ovatko alkuperäiset odotukset vahvistuneet niin, että järjes-

telmän käytön jatkamisaikeet ovat selvät ja perustellut. (Venkatesh et al. 2003; Bhattacherjee 

2011.) Nämä eivät tässä tapauksessa ehtineet vielä täysimääräisesti toteutua lyhyen tarkas-

telujakson takia. Lisäksi luottamus ja epäluottamus kehittyvät jatkuvasti kokemusten myötä 

(McKnight et al. 2004), mikä vahvistaa tarpeen tarkastella ilmiötä pidemmässä aikaperspek-

tiivissä. Jatkotutkimuksessa olisi tärkeää toteuttaa seurantatutkimus, jossa käyttäjiä haasta-

tellaan uudelleen esimerkiksi puolen vuoden tai vuoden kuluttua käyttöönotosta. Pitkittäis-

asetelma tutkimukseen mahdollistaisi luottamuksen ja käyttökokemusten kehityksen tar-

kemman arvioinnin ja lisäisi ymmärrystä siitä, mitkä tekijät vaikuttavat pysyvään luottamuk-

seen automaatiojärjestelmää kohtaan. Pidemmän aikavälin jälkeen käyttäjät ovat ehtineet 

integroida järjestelmän osaksi työpäiviään ja muodostaneet syvällisemmän käsityksen sen 

toiminnasta, hyödyistä ja haasteista. Eli tutkimusta olisi mielenkiintoista laajentaa pidem-

mälle aikavälillä, koska tämä tutkimus keskittyy aikaan ennen käyttöönottoa ja juuri sen jäl-

keen.  

 



97 

 

Tutkimus toteutettiin yhdessä organisaatiossa, mikä rajaa tulosten yleistettävyyttä. Jatkotut-

kimuksessa olisi perusteltua laajentaa tarkastelua useampaan organisaatioon, jolloin olisi 

mahdollista vertailla luottamukseen, epäluottamukseen ja luottamuksen puutteeseen liittyviä 

tekijöitä tietojärjestelmän käyttöönotossa. Useampaan organisaatioon toteutettu tutkimus 

mahdollistaisi laajemman ymmärryksen siitä, miten esimerkiksi organisaatiokulttuuri, toi-

miala tai erilaiset käyttöönoton toteutusmallit vaikuttavat käyttäjäkokemuksiin ja luottamuk-

sen rakentumiseen automaatiojärjestelmää kohtaan.  

 

Lisäksi jatkotutkimuksessa voisi syventyä epävirallisten tukiverkostojen ja kolmansien osa-

puolien rooliin käyttäjien luottamuksen muodostumisessa tietojärjestelmän käyttöönoton 

yhteydessä. Tätä ilmiötä ei ole toistaiseksi tutkittu laajasti automaatio- tai tietojärjestelmien 

käyttöönoton kontekstissa (vrt. Six & Latusek 2023). Epäviralliset tukihenkilöt voivat toimia 

siltana käyttäjien ja järjestelmän välillä erityisesti silloin, kun virallinen koulutus tai viestintä 

ei täysin tavoita kaikkien käyttäjien tarpeita. Näiden toimijoiden roolin ymmärtäminen voisi 

tarjota organisaatioille konkreettisia välineitä käyttäjätuen ja luottamuksen vahvistamiseen.   

 

Jatkotutkimuksen yksi suunta voisi olla luottamuksen rakentumisen tarkastelu entistä moni-

tasoisempana ilmiönä, jossa otettaisiin myös mukaan tiimit. Tämä mahdollistaisi sen, miten 

yksilön, tiimin ja organisaation tasot vaikuttavat toisiinsa. Tiimien välillä voi olla eroja sii-

hen, miten luottamus rakentuu uutta järjestelmää kohtaan. Tämän vuoksi olisi tärkeää tutkia 

esimerkiksi millä tavoin johtamisen käytännöt, ja esihenkilöiden rooli vaikuttavat luotta-

muksen tai epäluottamuksen rakentumiseen automaatiojärjestelmän käyttöönotossa. Tämä 

näkökulma voisi tarjota syvempää ymmärrystä siitä, miten sosiaaliset tekijät joko tukevat tai 

estävät teknologian hyväksymistä.  

 

Lisäksi jatkotutkimuksessa olisi oleellista tarkastella milloin ja miksi epäluottamus jää py-

syväksi ilmiöksi teknologian käyttöönoton jälkeen. Tämä voisi tuoda esiin tilanteita, joissa 

ensikokemukset johtavat pitkäaikaisiin epävarmuuksiin, joita ei onnistuta purkamaan myö-

hemmilläkään toimenpiteillä, vaikka teknologia toimisikin luotettavasti. Näin saataisiin tie-

toa siitä, millaiset toimenpiteet tukevat luottamuksen uudelleenrakentamista epäonnistuneen 

käyttöönoton jälkeen, koska luottamuksen rakentaminen on hidasta ja sen säilyttäminen 
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vaativaa (vrt. Blomqvist 1997, 283), sekä epäluottamusprosessit ovat usein tunnepitoisempia 

ja voimakkaampia kuin luottamuksen (Six & Latusek 2023). Tämän vuoksi jatkotutkimuk-

sessa olisi tärkeä tarkastella epäluottamuksen kierrettä ylläpitäviä prosesseja, ja sitä millai-

silla organisatorisilla, viestinnällisillä ja koulutukseen liittyvillä toimenpiteillä epäluotta-

muksen silmukka voitaisiin pysäyttää ja korvata positiivisella luottamuksen rakentumisella.  

 

Tekoälyn kehitys on kulkenut kahdessa selkeässä aallossa: ennustavassa ja generatiivisessa 

tekoälyssä (Raisch & Fomina 2023). Ennustava tekoäly yleistyi 2010-luvun puolivälissä, ja 

sen ydin on kyvyssä tunnistaa datasta kaavoja ja ennustaa lopputuloksia (Hillebrand, Raisch 

& Schad 2025). 2020-luvun alussa noussut generatiivinen tekoäly puolestaan tuottaa uutta 

dataa hyödyntäen esimerkiksi generatiivisia verkkoja (generative artificial networks, GANs) 

(Goodfellow, Bengio & Courville 2016) ja suuria kielimalleja (large language models, 

LLMs) (Vaswani et al. 2017). Tämä teknologinen kehitys tuo jatkuvasti uusia mahdollisuuk-

sia myös automaatioon (Assad, Hamdan & Zakaria 2024, 282; Afrin, Roksana & Akram, 

2025, 175). Uusissa ratkaisuissa automaatiota ei voida enää tarkastella pelkkänä sääntöpoh-

jaisena toimintana, vaan yhä useammin siihen liittyy älykkäämpiä toimintoja. Esimerkiksi 

Kanaparthi (2004) korostaa, että tekoäly, koneoppiminen ja lohkoketjuteknologia 

(blockchain) voivat merkittävästi tehostaa taloushallintoa parantamalla tehokkuutta ja jous-

tavuutta. Afrin et al. (2025, 175–176) esittävät, että robottiprosessiautomaatio (robotic pro-

cess automation, RPA) ja tekoäly muodostavat yhdessä niin sanotun älykkään prosessiauto-

maation (intelligent process automation, IPA), jossa järjestelmät kykenevät tunnistamaan 

kaavoja, tekemään ennusteita ja luokittelemaan dataa. Jatkotutkimuksessa olisi siten perus-

teltua tarkastella, milloin käyttäjät pitävät automaation toimintaa ”älykkäänä” tai epäsel-

vänä, ja liittykö tähän erilainen luottamuksen rakentuminen. Lisäksi olisi tärkeää vertailla 

käyttäjien kokemuksia tilanteissa, joissa automaatio on toteutettu prosessiautomaationa 

(RPA) verrattuna tilanteisiin, joissa käytössä on tekoälyä tai koneoppimista hyödyntäviä rat-

kaisuja (IPA).  

 

Lisäksi olisi oleellista tutkia, vaikuttaako teknologian taustalla oleva älykkyys, eli tekoäly 

käyttäjien luottamuksen rakentumiseen eri tavoin kuin yksinkertaisempi automaatio. Vai 

kohdistuuko luottamus ennemmin järjestelmän toimivuuteen ja käytettävyyteen, kun 
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ajatellaan teknistä toteutusta. Tutkimuksen aikana nousi esiin, että automaatio ja tekoäly ei-

vät ole käsitteinä yksiselitteisiä, mikä synnytti keskustelua siitä, missä niiden välinen raja 

kulkee. Nykyiset järjestelmät eivät vielä vastaa yleisen tekoälyn (AGI) määritelmää (Bubeck 

at al. 2023; Hillebrand et al. 2025), ja siksi käyttäjien kokemukset saattavat vaihdella sen 

mukaan, kuinka ”älykkääksi” järjestelmä koetaan. Jatkossa olisi tärkeää selvittää, miten au-

tomaation ja tekoälyn erottelu ja ymmärrys vaikuttavat luottamuksen muodostumiseen ja 

järjestelmän omaksumiseen. Nopea teknologinen kehitys ja työelämän 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 käsittelee luottamusta ja epäluottamusta tekoälyä hyödyntävän 

automatisaatiojärjestelmän käyttöönotossa organisaatiossa X. Tarkoituksena on selvittää 

odotuksia ennen uuden järjestelmän käyttöönottoa ja kokemuksia käyttöönoton jälkeen. 

Odotuksiin liittyen haastattelen ennen järjestelmän varsinaista käyttöönottoa ja kokemuksia 

noin kuukausi käyttöönoton jälkeen. Lisäksi selvitän, millaista luottamusta tai epäluotta-

musta mahdollisesti esiintyy uutta järjestelmää kohtaan ja mitkä tekijät edistävät tai estävät 

luottamusta tai epäluottamusta. Selvitän myös mihin luottamus ja epäluottamus kohdistuu 

uuden järjestelmän käyttöönotossa ja millä tavoin mahdollinen epävarmuus ja riskit vaikut-

tavat luottamuksen muodostumiseen.  

Alla hieman mitä yleisesti luottamuksella ja epäluottamuksella tarkoitetaan:  

Luottamuksen voidaan nähdä olevan monimutkainen ilmiö ja psykologinen tila, jossa ihmi-

nen on valmis olemaan haavoittuvainen, eli ottamaan riskin, sen perusteella, että odotukset 

toisen aikomuksista ja käyttäytymisestä ovat positiivisia. Luottamus vaatii kyvykkyyttä (abi-

lity), hyväntahtoisuutta (benevolence) ja rehellisyyttä (integrity). (Rousseau et al. 1998; 

Mayer et al. 1995) Luottamuspäätös on muodoltaan: A luottaa B:n tekemiseen kontekstissa 

X (Six & Latusek 2023). Epäluottamus on hyvin samanlainen rakenteeltaan kuin luottamus, 

ja sille on ominaista epäpätevyys (incompetence), pahantahtoisuus (malevolence) ja petos 

(deceit) (Moody et al. 2014). Epäluottamus on muodoltaan: A ei luota B:n tekemään X asi-

aan kontekstissa C (Six & Latusek 2023). Kokonaisluottamus muodostuu niin positiivisista 

kuin negatiivisista uskomuksista, ja luottamus sekä epäluottamus voivat esiintyä myös sa-

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

Luottamus voi kohdistua myös artefakteja, eli esineitä kohtaan ja tämän tutkielman yhtey-

dessä uutta tietojärjestelmää kohtaan. Luottamus teknologiaan koostuu kolmesta eri ulottu-

vuudesta: toiminnallisuudesta (functionality), avuliaisuudesta (helpfulness) ja luotettavuu-

desta (reliability). Toiminnallisuus viittaa siihen, että teknologia suorittaa vaaditut tehtävät, 

avuliaisuus liittyy teknologian ominaisuuksiin, eli ovatko ohje- ja tukitoiminnot riittäviä, 
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sekä luotettavuus viittaa siihen, että teknologian odotetaan toimivan vakaasti ja ennakoidusti 

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

 

Haastattelukysymykset ennen järjestelmän käyttöönottoa:  

Haastateltavat 1, 2, 3, 4, ja 5 operatiivinen taso 

Taustatietoja ja kokemukset  

- Kertoisitko alkuun itsestäsi, millainen koulutustausta sinulla on, kuinka pitkään olet työs-

kennellyt organisaatiossa ja mikä on roolisi organisaatiossa?  

- Mitä tiedät tulevasta järjestelmästä ja sen käyttötarkoituksesta?  

- Tuleeko uuden järjestelmän myötä sinun työtehtäväsi muuttumaan jotenkin?  

- Oletko aikaisemmin käyttänyt työssä sellaisia järjestelmiä, jotka hyödyntävät tekoälyä tai 

muuten automatisaatiota?  

Luottamus  

-Millä tavoin ymmärrät sanan luottamus oman työsi kontekstissa?  

-Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa yritystä kohtaan?  

-Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa järjestelmää kohtaan?  

-Mitä epäluottamus tarkoittaa sinulle?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen kohdistuminen  

-Millaisia odotuksia sinulla on uutta järjestelmää kohtaan tai vaikutuksista omiin työtehtä-

viin?  

-Onko sinulla jotain huolia tai epäilyksiä järjestelmää tai sen käyttöön liittyen?    

-Tuleeko mieleen tilanteita, joissa et luottaisi järjestelmän tekemiin päätöksiin? Onko niillä 

vaikutuksia luottamukseen?    

-Miten järjestelmästä saatava ennakkotieto vaikuttaa luottamukseesi?   

-Millaisia konkreettisia tekijöitä tarvitaan, jotta voit kokea luottavasi järjestelmään? Tarvi-

taanko esimerkiksi positiivisia käyttökokemuksia, muiden suosituksia vai jotakin muuta?  
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-Mikä voisi lisätä luottamustasti (esim. millainen koulutus tai tuki)?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen muodostuminen  

- Uskotko tässä kohtaa, että sinulla on hyvät valmiudet ottaa uusi järjestelmä käyttöön?  

- Millaisia ajatuksia herää, kun uusi järjestelmä hyödyntää tekoälyä automatisaation tukena? 

Miten suhtaudut ylipäänsä työn automatisointiin ja tekoälyyn?  

- Mitä hyötyä odotat työn automatisoinnin ja tekoälyn tuovan organisaatiolle, entä käyttä-

jälle?  

 - Uskotko, että uuden järjestelmän käyttöönottoon liittyy erilaisia asioita, kun mukana on 

tekoäly ja automaattista päätöksentekoa?  

- Mitkä tekijät vaikuttavat siihen, että voisit luottaa järjestelmään, entä automatisaatioon?  

- Mitkä tekijät vähentävät (tai voisivat vähentää) luottamustasi uutta järjestelmää ja automa-

tisaatiota kohtaan?   

-Miten näet ihmisen ja tekoälyn roolin päätöksenteossa yleisesti?  

- Kuinka tärkeänä pidät järjestelmän läpinäkyvyyttä? Eli esimerkiksi päätöksenteon ymmär-

rettävyyttä?  

- Miten järjestelmän tarjoaja voi vaikuttaa siihen, että järjestelmään voidaan luottaan? Entä 

organisaatio?  

Riskit ja epävarmuudet  

-Liittyykö uuteen järjestelmään jonkinlaisia epävarmuuksia tai riskejä?   

-Entä millaisia riskejä tekoälyyn liittyy uuden järjestelmän yhteydessä?  

- Miten mahdollinen epävarmuus tai riskit järjestelmän toiminnasta vaikuttaa luottamukseesi 

ennen käyttöönottoa?  

Strateginen näkemys:  

Haastateltavat 6, 7 ja 8 

Taustatiedot  
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- Kertoisitko alkuun itsestäsi, millainen koulutustausta sinulla on, kuinka pitkään olet työs-

kennellyt organisaatiossa ja mikä on roolisi organisaatiossa? 

- Millaiset ovat sinun vastuualueesi liittyen uuden järjestelmän käyttöönottoon?  

- Oletko ollut mukana vastaavissa teknologisissa hankkeissa aikaisemmin?  

Luottamus  

- Millä tavoin ymmärrät sanan luottamus oman työsi kontekstissa?  

- Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa yritystä kohtaan?  

- Millaisia odotuksia sinulla on luotettavaa järjestelmää kohtaan?  

- Mitä epäluottamus tarkoittaa sinulle?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen kohdistuminen  

- Millaisia odotuksia sinulla on uutta järjestelmää kohtaan?   

- Onko sinulla jotain huolia tai epäilyksiä järjestelmää tai sen käyttöön liittyen?  

- Uskotko, että uuden järjestelmän käyttöönotto tulee eroamaan verrattuna perinteisiin tieto-

järjestelmiin sen vuoksi, että siinä on myös tekoäly ja automattista päätöksentekoa mukana?    

- Uskotko, että liiketoiminta tulee paranemaan uuden järjestelmän myötä?  Millaisia hyötyjä 

järjestelmällä tavoitellaan organisaatiolle ja järjestelmän käyttäjille?  Millä tavoin erityi-

sesti?  

- Mitkä tekijät ovat mielestäsi kriittisiä käyttöönoton onnistumiselle?  

- Miten ensimmäisten kuukausien aikana tullaan arvioimaan järjestelmän käyttöönoton on-

nistumista? Millaisia asioita arviointiin tulisi sisällyttää?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen muodostuminen  

- Mitkä olivat tärkeimmät kriteerit, jotka vaikuttivat järjestelmän hankintaan?  

- Kertoisitko miten suhtaudut ylipäätään työn automatisointiin ja tekoälyyn? Onko sinulla 

millaisia aikaisempia kokemuksia?  

- Miten näet ihmisen ja tekoälyn roolin päätöksenteossa yleisesti? Entä uuden järjestelmän 

käyttöönotossa? 
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- Mitkä tekijät vaikuttavat siihen, että voit luottaa uuteen järjestelmään, entä automatisaa-

tioon /tekoälyyn ja niiden tekemiin päätöksiin?  

- Kuinka tärkeänä pidät järjestelmän läpinäkyvyyttä? Eli esimerkiksi päätöksenteon ymmär-

rettävyyttä ja miten se varmistetaan käyttäjille?  

- Miten järjestelmän tarjoaja voi vaikuttaa siihen, että järjestelmään voidaan luottaa? entä 

organisaatio? 

 

Haastattelukysymykset käyttöönoton jälkeen: 

Operatiivinen taso 

Luottamuksen ja epäluottamuksen kohdistuminen  

- Mitkä tekijät ovat käytön aikana vahvistaneet tai heikentäneet luottamustasi järjes-

telmään?  

- Ovatko järjestelmän tuomat hyödyt vastanneet odotuksia? Miten tai miksi ei? 

- Oletko kohdannut tilanteita, joissa järjestelmä ei ole toiminut odotetusti? Miten sillä 

on vaikutuksia luottamukseen?  

- Miten koet tekoälyn/automatisaation ja ihmisen välisen työnjaon nyt, kun olet käyt-

tänyt järjestelmää?  

- Onko järjestelmän käyttöönoton yhteydessä tarjottu tuki ja koulutus ollut riittävää? 

- Onko muiden kokemuksilla järjestelmästä ollut vaikutuksia omaan suhtautumiseen? 

esim. rohkaisusta käyttää järjestelmää tai ongelmatilanteiden ratkaisemisessa?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen muodostuminen  

- Onko suhtautumisesi tekoälyyn ja työn automatisointiin on muuttunut käyttöönoton 

jälkeen? Millä tavoin? 

- Olisiko jotain voitu tehdä toisin, jotta järjestelmään olisi helpompi luottaa? 

- Onko tekoälyllä ja automatisaatiolla on ollut vaikutuksia luottamuksen syntymiseen 

järjestelmää kohtaan käytön aikana?  

- Miten organisaatio on vaikuttanut luottamuksen rakentumiseen järjestelmää kohtaan 

käytön aikana? 

Riskit ja epävarmuudet  
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- Onko järjestelmän käyttö tuonut esiin uusia riskejä tai epävarmuuksia, joita et osan-

nut odottaa ennen käyttöönottoa? Olisiko jotain pitänyt ottaa huomioon jo kehitys-

vaiheessa? 

- Oletko huomannut, että joillakin tietyillä toimenpiteillä tai ominaisuuksilla on lie-

ventäviä vaikutuksia epävarmuuteen, ja siten lisäämään luottamusta järjestelmään?  

- Millaisia kehitystoimenpiteitä toivoisit järjestelmän luotettavuuden tai käyttökoke-

muksen parantamiseen?   

- Miten odotuksesi ovat toteutuneet tähän mennessä? 

- Mitä tekisit toisin tai mitä tästä olisi opittavissa jatkoa ajatellen? 

 

Strateginen näkemys:  

Luottamuksen ja epäluottamuksen kohdistuminen  

- Ovatko odotukset järjestelmästä toteutuneet tähän mennessä? Mikä on vastannut 

odotuksiasi ja mikä ei? Onko odotettuja hyötyjä jo havaittavissa? 

- Onko tekoälyn/automaation mukanaolo vaikuttanut järjestelmän käyttöönottoon ja 

luotettavuuteen? Millä tavoin? 

- Mitkä tekijät ovat olleet ratkaisevia asioita käyttöönotossa?  

- Uskotko, että tarjottu tuki ja koulutus on ollut riittävää käyttöönoton aikana?  

Luottamuksen ja epäluottamuksen muodostuminen  

- Koetko, että organisaatiolla oli tarvittavat valmiudet ja oikea aikataulu ottaa järjes-

telmä käyttöön? 

- - Ovatko järjestelmän hankintaan vaikuttaneet tärkeimmät kriteerit osoittautuneeksi 

onnistuneiksi käytännössä, jotka vastaavat organisaation tarpeita? Miten? 

- Miten työn automatisointi tai tekoäly ovat vaikuttaneet vielä organisaatioon ja käyt-

täjiin? Eli, onko automaatiota pystytty jo ottamaan jollain tasolla käyttöön? 

- Ovatko jotkin tietyt ominaisuudet lisänneet tai vähentäneet järjestelmän käytettä-

vyyttä tai luotettavuutta? 

Riskit ja epävarmuudet  

- Ovatko ennakoimasi epävarmuudet tai riskit realisoituneet käyttöönoton aikana tai 

heti sen jälkeen? jos on, niin miten? 
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- Onko ilmennyt uusia riskejä, joita ei tunnistettu ennen käyttöönottoa?  

- Miten odotuksesi ovat toteutuneet tähän mennessä?  

- Mitä tekisit toisin tai mitä tästä olisi opittavissa jatkoa ajatellen? 

Lisäksi konsultille: 

- Miten tämä käyttöönotto on sujunut suhteessa muihin? 

 

Liite 2. Esimerkki sisällönanalyysista Excelissä  
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