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1 JOHDANTO

Suomea kutsutaan hyvinvointivaltioksi, jossa maansklaisten tasa-arvoisuudesta ja
perusturvasta huolehditaan niin kutsutulla poj@isella mallilla. Hyvinvointivaltion
tunnuspiirteitd on, etta palvelut tuotetaan kansile universaaliperiaatteella, joissa
keskeisia toimintaa ohjaavina tekijoita ovat olenmukaisuus ja tasa-arvoisuus.

Viime vuosina on suomalaista hyvinvointivaltiotahkaan esitetty voimakasta kri-
tiikkia. Kritiikki on kohdistunut erityisesti jullghallintoa ja sen monimutkaisia organi-
saatiorakenteita, kallista palvelutuotantoa sekl@ttemia toimintamalleja kohtaan.
Edella mainitut tekijat ovat osaltaan vaikuttangetkisen sektorin menojen epasuo-
tuisaan kasvukehitykseen ja nostaneet yritystekajssalaisten verotusta korkealle ta-
solle. Korkea verotus taas puolestaan on nostanotteiden ja palveluiden hintaa
Suomessa ja taten heikentanyt Suomen kilpailukykghaaleilla markkinoilla. Jotta
Suomen talouskehitys ja kilpailukyky olisi tulevimaosina suotuisa, edellyttaa se tuot-
tavuuden ja kustannusvaikuttavuuden parantamisté fehostamista julkisella sekto-
rilla. Erityisesti sosiaali- ja terveydenhuollonstannusten osuus on julkisista me-
noista merkittava ja kustannusten jatkuva kasvikghpakottaa kunnat tekeméaan ko-
konaisvaltaisia rakenteellisia ja toiminnallisiakaisuja, taatakseen jatkossakin kansa-
laisilleen tasavertaiset sosiaali- ja terveydenlongbalvelut.

Kevaalla 2005 kaynnistyi Suomessa ja Kunta- pahaddenne uudistushanke
(PARAS-hanke), joka on valtakunnallinen hyvinvopativelujen jarjestdmisen ohjelma.
PARAS -hankkeen tavoitteena on erilaisilla kuntilitos- tai yhteistydmalleilla
tehostaa kuntien palvelutuotantoa ja parantaakaitita hyvinvointipalveluiden tuotta-
vuutta ja palveluorganisaatioiden tehokkuutta. Quuditen odotetaan edistavan uusia
palvelujen tuotantotapoja, organisointia sek& edé&mzan kuntien vastuulla olevien
palveluiden jarjestamista, tuottamista seka kahidgta siten, etta hyvinvointipalvelui-
den tuotanto on vahvalla rakenteellisella ja taddlisklla perustalla tulevina vuosi-
kymmenina.

Puhuttaessa julkisen sektorin tuottavuuden ja telatten lisddmisesta, mainitaan
yhdeksi keskeiseksi keinoksi tieto- ja viestinkat@logia tehokkaampi hyddyntaminen.
Valtiovarainministerion vuonna 2006 tuottamass&idah talouden kestavyys ja pal-
velutuotannon tuottavuusraportissa todetaan, &ité-tja viestintatekniikan kaytt6 ei
ole toistaiseksi tehostanut riittavasti toimintpjkisella sektorilla. Raportissa todetaan,
etta tieto- ja viestintatekniikan tehokas hyodyntéan palveluissa edellyttdad samanai-
kaisesti palvelumallien/konseptien uudistamistadsekvittaessa rakenteellisten uudis-
tusten tekemista (Julkisen talouden kestavyys (M#ki& Ruotinen 2006, 12).



Kun tarkastellaan naita edella mainittuja hyvinvimalveluorganisaatioille asetettuja
tavoitteita ja konkreettisia muutosvaatimuksiaataieto- ja viestintéateknologia, tieto ja
osaaminen uudistamis- ja kehittamistydssa keskeaisisoleissa. Tiedon merkitys orga-
nisaatiolle lisdarvoa tuovana tekijanéd on erit&unri seka tuotteissa ja palveluissa etta
myo6s toimintaprosesseissa (Hannus 1994, 99-1I06)o- ja viestintdteknologian teh-
tdva on organisaatioissa joustavasti ja tehokkaaahdollistaa tiedon luominen, hyo-
dyntaminen ja jakaminen seka yhdistaminen (Hisl6p52 224).Tiedon roolina on li-
sata yksilon ja organisaation ymmarrysta palvelspssien toiminnasta ja kokonaisuu
desta seka sita kautta lisata yksildiden ja orgaatisn osaamista ja tietamysta.

Organisaation menestymisen ja olemassaolon edelytyosaaminen, joka mahdol-
listaa, ettd organisaatio kykenee vastaamaan j@kowutosvaatimuksiin ja kehitty-
maan seka uudistumaan. Organisaation sisdisetnasaamavarat tulisikin kyetéa hyo-
dyntdmaan toimintaprosessien uudistamisessa kelst&sa. Nykyaikaa voidaankin
kutsua osaamisverkostojen johtamisen (Knowledge agement networks, KMN)
ajaksi, jossa tietojarjestelmat toimivat organigadén tyontekijdiden ja erilaisten pro-
sessien toiminnallisena alustana. Osaamisvoimaaartjnnistaminen ja levittdminen
ovat tietosysteemien kehittamisessa oleellisejdiai

Taman Pro gradu tutkimuksen laht6kohtana on tiatejoisen viitekehyksen avulla
tarkastella organisaatioiden valisen yhteisen gigteemin ja sen tuottaman tiedon
merkitysté organisaation palvelutuotantoon ja tredeahdollista vaikututusta toimin-
taprosessien tehostumiseen seka tuottavuudenwaskro gradu- tutkimuksen empii-
risessa osuudessa kuvataan case-tutkimus, josstatedlaan kahden eri tyévoiman pal-
velukeskuksen henkilokuntaa sekd heidan subjektirvkokemuksiaan ja nakemyksi-
aan organisaatioiden vélisen tietojarjestelman asie kokemuksesta ja sen aiheutta-
mista muutoksista palvelukeskusten toimintaan jekkeettiseen tyén tekemiseen.

1.1 Tutkimusongelma seka tutkimuksen tarkoitus ja tavatteet

Taman pro gradu- tutkielman tarkoitus on tark&stenikd merkitys tietosysteemilla ja
tiedolla on organisaation toiminta- ja palvelugsseihin ja mitka ovat sen vaikutukset
asiakkaan saamaan palveluun. Tavoitteena on agessan liittyvan teorian ja empiiri-
sen haastattelututkimuksen avulla vastata tutkimgeionaan: Mita lisdarvoa eri or-
ganisaatioiden valinen tietosysteemi tuo asiakk&aekonaisvaltaiseen palveluun ja
miten tieto muuttaa organisaatioiden toimintaprasga ja rakenteita ja sitd kautta
lisda palvelun tuottavuutta lisdavia tekijoita?



Empiirinen case-tutkimus toteutettiin puolistrukdituna haastattelututkimuksena
kahteen tyovoiman palvelukeskukseen, jossa on k&§tdyo- ja elinkeinoministerion
hallinnoima asiakaspalveluun kehitetty internetjpoten tyévoiman palvelukeskusten
TYPPI -tietojarjestelmaTietojarjestelmén kehittdmisen konkreettisina tdega on
ollut asiakaspalvelun parantaminen siten, ettéoariialojen virkailijoilla on yhtenadinen
ja ajantasainen nékemys asiakkaan palvelutilarsteésibjektiivinen tavoite) seka
kokonaisnakyvyyden lisddminen.

Tyo- ja elinkeinoministerion TYPPI -tietojarjestdiite asettamat kehittamistavoit-
teet ovat olleet taman tutkimustydn tutkimusongeirjaatutkimuskysymysten asettami-
sen lahtokohtana. Asetettuun tutkimusongelmaartgéymi saamaan vastauksia seuraa-
villa tutkimuskysymyksilla:

. Miten tietojarjestelman kaytté on tehostanut assakdveluprosessia organi-
saatioissa?

. Miten tietojarjestelman on kayttd muuttanut yhtet@indkemysta asiakkaan
palvelutilanteesta?

. Mitd konkreettisia toiminnallisia hy6tyja on erigamisaatioiden valisesta yh-
teisesta tietojarjestelmasta saatu kaytannonl¢as@anisaatioissa, asia-
kaspalvelussa, johtamiseen ja organisaatioidesagiti yhteistyohon?

. Miten TYPPI —tietojarjestelmaa tulisi kehitta&a?

1.2 Tutkimuksen rajaukset

Taman tutkielman lahestymistapa on laadullinenituts, jossa olemassa olevan teo-
rian ja empiirisen tapaustutkimuksen avulla pynté&littdmaan ja ymmartamaan tut-
kimuksen kohteena olevaa ilmiota. Tavoitteena @malssa olevaan teoriaan nojautuen
pyrkia ymmartamaan, mika merkitys tietosysteemedldiedolla on organisaation toi-
mintaprosessien sisdiseen uudistumiseen. Tutkielteareettisena viitekehyksena on
tietojohtaminen, jonka mukaan tieto on organisaatizkein voimavara, mika mahdol-
listaa organisaation tai yrityksen kilpailukyvyrk&emenestyksen.

Tapaustutkimus toteutettiin kahteen Satakunnanealligyovoiman palvelukeskuk-
seen (Rauma, Pori). Naiden tydvoiman palvelukeskusbiminnallisena erityispiir-
teend on, etta palvelukeskusten toiminta muodgstudisesti kolmesta eri organisaati-
osta: tydvoimahallinto seké sosiaali- ja terveydmito. Palvelukeskuksen toiminta on



naiden kolmen organisaation kesken verkostomaaskeijla on kaytdssaan organisaati-
oiden valinen yhteinen tietojarjestelma.

Tutkimuksessa haastateltin  tydvoiman palvelukeskus (tyévoimahallinnon,
sosiaali- ja terveydenhuollon) henkiloston subjeldia nakemyksia ja kokemuksia
jarjestelmén kayton tuomista vaikutuksista orgaatisa toimintaan. Tutkimus ei ole
vertaileva tutkimus, vaan tarkoitus on erilaistaenbjektiivisten nakemysten kautta
pyrkia saamaan vastaus asetettuun tutkimusongelmaa

Tutkielma on rajattu siten, etta tutkimuksessaita#in pelkastaan tietosysteemin ja
tiedon vaikutusta organisaation sisaisiin toiminj@-palveluprosesseihin. Tutkimuk-
sessa ei kasitella ulkoisten tietojarjestelmierminnan ulkopuolisten verkostojen, eika
asiakaslahtoisten verkkopalveluiden ja sahkopdsthaden vaikutusta organisaation
toimintaan ja asiakasprosesseihin.

1.3 Tutkimuksen tieteenfilosofiset ja metodologiset vahnat

Tieteenfilosofia tarkastelee ja tutkii tieteellidtitkimusprosessia. Niiniluodon (1999,
21) mukaan nykyaikaiseen maailmankasitykseen j@ssiestykseen kuuluu tieteen
tarkeimpien tulosten ohella, kasittaa ja ymmartgasme menetelmat ja tutkimustavat,
joilla ndma tutkimustulokset on saavutettu. Niinto (1999, 21) maarittelee tieteenfilo-
sofian kasitteen seuraavasti:

"Tieteenfilosofialla voidaan lyhyesti maaritellerrkaittaa filosofisen metodin
soveltamista tieteeseen, tutkimustoimintaan jatskksiin”.

Tieteenfilosofian rooli tutkimuksessa on auttakijagd tekemdaan tietoisia ja perus-
teltuja valintoja, auttaa tutkijaa kohdentamaakittisty6 tutkimuskohteeseen, ohjata
tutkijaa tutkimusmenetelmien valinnassa seka ntaariteorian ja kaytdnnon suhdetta.
Tieteenfilosofian perusajatuksen mukaan paradigotadgttelee meidat tutkittavan
kohteen tieteellisen tiedon luonteeseen ja k&siitteitieteellisen tiedon saavuttamisen
oikeisiin menetelmiin sekd siihen maailmaan, jfatiitaan (Niiniluoto 1999, 37).

Teorian tarkoitus tieteellisessa tutkimuksessdmentdé kasitteiden valisia suhteita.
Teoria voidaan nahda tiettyna tarkoin maariteltygkokulmana todellisuuteen. Teorian
tarkoitus tutkimuksessa on koota, yhdistda sekéesyatisoida aikaisempia erillisia tut-
kimustuloksia (Niiniluoto 1999, 193). Tutkimuksestsoria voi olla itseisarvo, paa-
maara tai valine. Kun teoriaa kaytetddn valineenkirmhuksen tekemisessa, se auttaa
tutkimuksen tekemista. Kun teoria on tutkimusty@@maarana, sen tavoitteena on teo-



rian kehittdminen edelleen (Eskola & Suoranta 2@13, Teorian tehtavana on ohjata
tutkijaa uuden tiedon I6ytymiseen g@amanaikaisesti jasentaé ja systematisoida jo ole-
massa olevaa tietoa (Hirsijarvi, Liikanen, RemeSdavaara 1986, 18).

Tieteenfilosofiassa tutkimuksen taustaoletuksetigtevat ontologiaan eli oppiin ole-
vaisesta ja epistemologiaan eli tieto-oppiin. Qogssa tarkastellaan todellisuuden
peruselementtejd ja rakennetta. Epistemologiatkéest tiedon olemusta eli tiedon ka-
sitettd yleensa sekéa tiedon saavuttamisen menét@hiiniluoto 1991, 37).

Taman tutkimuksen taustalla vaikuttaa Burrelin jarlyanin (1979, 3) tieteenfiloso-
finen lahestymistapa, joka perustuu paradigmaattisdgikotomiaan eli kahtiajakoon,
joka kasittaa kaksi eri dimensiota: subjektivigebbjektivismi sekd saantelyn ja radi-
kaalin muutoksen sosiologia.

Subjektivistinen ja objektivistinen dimensio pyrkiéihestym&an yhteiskuntatieteita
neljasta eri ndkdkulmasta; ontologisesta, epistegieésta, ihmiskasityksen seka meto-
dologisesta ndkodkulmasta. Subjektivistisen ajattéfintokohta on, ettd todellisuus on
subjektiivista ja tieto perustuu kokemukseen. Otiyetisen ajattelun lahtékohtana on,
etta todellisuus on kaikille sama ja tieto on objeista seka siirrettavissa olevaa. Seu-
raava taulukko kuvaa subijektivistista ja objektigim dimensiota kaikista neljasta eri
nakokulmasta

Taulukko 1 Yhteiskuntatieteiden nelja nakékulmaa salden subjektivistiset
objektivistiset lahestymistavat (Burrel ja Man 1993, 3)

Subjektivistinen  lahesty- Néakokulma Objektivistinen lahesty-
mistapa mistapa

Nominalismi <« | Ontologia __» | Realismi
Anti-positivismi <«— | Epistemologia |__,. | Positivismi
Voluntarismi <«— | Ilhmiskasitys | _, | Determinismi
Ideografia <«— | Metodologia |— | Nomoteettinen

Toinen Burrelin ja Morganin (1979, 1-7) luoma pagasiaattinen kahtiajako perus-
tuu saantelyn ja radikaalin muutoksen sosiologid@ma kahtiajako tulkitsee yhteis-
kunnan luonnetta ja yhteiskunnassa tapahtuvisteaisia prosesseja. Saantelyn so-
siologiaa kuvaavia ominaisuuksia ovat status qasiaslinen jarjestys, konsesus, sosi-
aalinen integraatio ja koheesio, solidaarisuugeiaiin vastaaminen ja olemassa tila.
Radikaalin muutoksen ominaisuuksia ovat yhteiskanraikaali muutos, rakenteelli-
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nen konflikti, vallankaytdn muodot, vastakkainasktt emansipaatio, tarpeiden rajoit-
taminen seka mahdollinen tila.

Burrel ja Morgan ovat hahmottaneet nelja eri kouhtlaa, jotka ohjaavat tutkimus-
tyossa tehtavid valintoja, auttavat tutkijjaa asemaain tutkimustydnsa tutkimuskohtee-
seensa sekéa ohjaavat tutkimusmenetelmien valimnosska maarittavat teorioiden ja
kaytantojen valisia suhteita. Seuraava kuvio kuvama neljd koulukuntaa edella ku-
vattujen dimensioiden pohjalta.

radikaali muutos

T
Radikaalin Radikaalin
humanismin strukturalismin
subjektivismi koulukunta koulukunta objektivismi
Tulkitseva Funktionalistinen
koulukunta koulukunta
v
saantely

Kuvio 1 Tieteenfilosofian nelja koulukuntaa (Burrel & Myamn 1979, 22)

Radikaalin humanismin koulukunta tarkastelee musdoksosiologiaa subjektivisti-
sesta ndkokulmasta. Koulukunta keskittyy ihmisepawdtamiseen sosiaalisten jarjes-
telmien ihmisen kehitykselle asettamista rajoiteeisTutkimus painottaa radikaalia
muutosta, vallankaytdon muotoja, vapautumista, tdgrerajoittamista sekd mahdollista
tilaa. Lahtbékotana on nominalismi, antipositivismgluntarismi seké ideografia. Kou-
lukunta perustuu idealismiin ja painotus on inhiisglssa tietoisuudessa (Burrel &
Morgan 1979, 32-33).

Radikaalin strukturalismin koulukunta tarkasteleeutoksen sosiologiaa objektivis-
tisesta nakdkulmasta. Koulukunta keskittyy rakelfigéia yhteyksiin realistisessa maa-
ilmassa. Tutkimuksen lahtokohtana on realismi, thasmi, determinismi sek& nomo-
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teettinen tutkimusote. Tutkimusote painottaa radeltisia konflikteja, vallankaytén
muotoja, vastakkainasettelua seka tarpeiden rajoista. Koulukunnan ideologia pe-
rustuu ajatukseen, ettd yhteiskuntaa leimaa perastlaatua olevat ristiriidat, jotka
luovat radikaalia muutosta poliittisten ja talodidéén kriisien kautta (Burrel & Morgan
1979, 33-35).

Funktionalistinen paradigma on saantelyn sosiobgiagiektivistisesta ndkokulmasta.
Tutkimus tarjoaa selityksia status quo:lle, sossatle jarjestykselle, konsensukselle,
sosiaaliselle integraatiolle, solidaarisuudellepégden tyydyttamiselle sek& olemassa
olevalle tilalle. Tutkimuksen lahtékohtana on reali, positivismi, determinismi ja no-
moteettisuus. ldeologia perustuu Durkheimin ajateks ettd sosiaaliset faktat ovat
olemassa ihmisen tietoisuuden ulkopuolella ja t&eat hanen jokapaivaista toimin-
taansa (Burrel & Morgan 1979, 25-28).

Tulkitseva koulukunta on saantelyn sosiologiaa ekibyisella lahestymistavalla.
Tulkitsevaan koulukuntaan sijoittuvassa tutkimuksegyritddn ymmartamaan sosiaali-
sen maailman perusluonnetta subjektiivisen kokeenkasolla. Tutkimus tarjoaa seli-
tyksia yksilon tietoisuuden ilmentymille korostatenkijan osallistumista. Tutkimuksen
lahtékohtana on nominalismi, antipositivismi, vaiamsmi seka ideografia. Koulukun-
nan ideologia perustuu ajatukseen, etté sosiaatiremlma on yksildiden luomien sosi-
aalisten merkitysten ja prosessien ilmentyméa (B@&rielorgan 1979, 28-31).

Taman tutkielman voidaan katsoa sijoittuvan laheilgkitsevaa koulukuntaa, jossa
pyritddn ymmartamaan sosiaalisen maailman perusattan yksilon subjektiivisen ko-
kemuksen tasolla. Tama tutkimus pyrkii ymmartaméikimuksen kohteena olevan
tiedon merkitystd organisaatioiden kehittymiseennjautoksiin toimintaprosesseissa
muutokseen yksildiden subjektiivisten kokemustentiea Kuitenkin on todettava, etta
likataloustieteeseen liittyy moniparadigmaattisussa ei ole olemassa koko tieteen-
alaa kattavaa paradigmaa.

1.3.1 Tutkimusote

Tieteenfilosofiset koulukunnat ohjaavat tutkimukedijaa tutkimusotteen valinnassa.
Késite tutkimusote voidaan luonnehtia olevan akstilta tieteenfilosofian ja tutki-
muskaytannon valilla. Tutkimusotteen tarkoitus awallaan ohjeistaa tutkijaa ja ker-
toa, miten tieteenfilosofiaa sovelletaan empssa tutkimuksissa (Neilimo & Na&si
1987, 26) Tutkimusote mytds maarittelee, miten &idtmtetaan ja miten sitéa kaytetaan.
Suomalaisen metodologisen jaottelun mukaan tutkittest voidaan luokitella dimen-
sioiden avulla teoreettiseen ja empiiriseen tutkisaen seka normatiiviseen ja deskrip-
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tiiviseen eli kuvailevaan tutkimukseen. NeilimoNgsin (1980, 31) mukaan liiketalo-
ustieteen tutkimusotteet voidaan jasentaa neljéént&imusotteeseen: kasiteanalyytti-
nen tutkimusote, nomoteettinen tutkimusote, pa&idlekometodologinen seka toi-
minta-analyyttinen tutkimusote. TutkimusoteluoKiien on lisétty viela konstruktiivi-
nen tutkimusote Kasasen, Lukan ja Siitosen (198ib)esta. Seuraava kuvio havain-
nollistaa tutkimusotteiden luokittelun.

Teoreettinen Empiirinen
Késiteanalyyttinen Nomoteettinen
tutkimusote tutkimusote

Deskriptiivinen
Toiminta-analyyttinen

tutkimusote

Paatoksenteko- ot o G O
Normatiivinen . .
metodologinen tutkimusote tutkimusote
Kuvio 2 Liiketaloustieteen tutkimusotteiden luokitus (Kasarym. 1991, 317)

Késiteanalyyttinen osuus kuuluu vahvasti mukaamelaiseen liiketaloustieteelli-
seen tutkimukseen (Neilimo & Nasi 1987, 31). Tutkstydon kasiteanalyyttiseen osuus
pitda sisallaédn tutkimustyon teoreettisen tarkasigossa kartoitetaan tarkasteltavaan
asiaan liittyvada olemassa olevaa teoriaa, viiteksidy seka jasennyksia (Jarvinen &
Jarvinen 2000, 8).

Jarvinen & Jarvinen (2000) jakaa kaikki tutkimueett ylatasolla reaalimaailmaan
koskeviin ja matemaattisiin tutkimuksiin. Tietogsielmatieteessa tutkimuksen paino-
piste on reaalimaailmaa koskevissa tutkimuksissmaRmaailmaa koskevat tutkimuk-
set jakaantuvat innovaatioita painottaviin ja ttideltta kuvaaviin tutkimuksiin, sen
mukaan painottuuko tutkimus innovaation hyodylli®gn vai halutaanko tutkimuk-
sessa kuvata, millainen reaalitodellisuus on. Vaatioita painottavat tutkimukset ja-
kaantuvat innovaatioita toteuttaviin ja innovad#oarvioiviin tutkimuksiin. Todelli-
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suutta kuvaavat tutkimukset jakaantuvat kasitteddibreettiseen tutkimukseen ja em-
piiriseen tutkimukseen. Kasitteellis-teoreettinatkimuksessa painopiste on kasitteissa
ja teorioissa, kun taas empiirisessa tutkimuksagsamuksen painopiste on uutta teo-
riaa luovassa tai teoriaa testaavassa tutkimuks&maaavassa kuviossa Jarvisen &
Jarvisen (2000) mallintama tutkimusotteiden lu@hitt

Reaalimaailmaa Tutkimusotteet
/
koskeva
| Matemaattiset otteet
Innovaatioita painottavat Todellisuutta
tutkimukset kuvaavat
Innovaatioita Innovaatioita Kasitteellisteoreettiset Empiiriset
toteuttavat arvioivat tutkimukset tutkimukset
tutkimukset tutkimukset |
Uutta teoriaa Teoriaa testaavat
luova otteet otteet
Kuvio 3 Tutkimusotteiden luokittelu (Jarvinen & Jarvined0B, 9)

Taman tutkielman tutkimusote on lahella toimintagmttista tutkimusotetta, jossa
tarkoitus on ymmartaa yrityselaman ilmioita. Tantatkimuksen tavoitteena on ym-
martaa, miten tieto ja tietosysteemit vaikuttavaamisaatioon ja niiden toimintaproses-
seihin. Toiminta-analyyttisen tutkimuksen kohteemareaalimaailman ilmio, jota la-
hestytdan subjektiivisen tietoisuuden kautta. Toteranalyyttisen tutkimuksen taus-
talla on Neilimon ja Nasin (1980, 35) mukaan tilgmen selittaminen, her-
meneutiikka seka kasitys ihmisesta intentionaadisefiona. Toiminta-analyyttisessa
tutkimuksessa empiria on mukana yleensa harvojdmdyksikoiden kautta ja tutki-
muskohteita pyritddn ymmartaméan ja analysoimaadllssesti. Keskeinen rooli on
silloin empiirisen aineiston kerdamiselld, analpsdia ja tulkitsemisella (Lukka 1991,
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170). Toiminta-analyyttiset tutkimukset ovat sekéskfiptiivisia eli kuvailevia etta
normatiivisia eli ohjaavia tutkimuksia. Taman tutkiksen voidaan todeta olevan de-
skriptiivinen tutkimus, joka pyrkii ensisijaisesteraamaan tutkimusaiheesta tietoa, ku-
vailemaan sitéa sekd ymmartamaan aihetta syvdllises

1.3.2 Tutkimusmenetelmét

Tutkimusotteen valinta ohjaa tutkijaa tutkimusmeiraien valinnoissa. Tieteellinen
tutkimus voidaan jaotella kvalitatiiviseen eli lagicseen tutkimukseen seka kvantitatii-
viseen eli méaaralliseen tutkimukseen. Tama tutkdelon laadullinen tapaustutkimus,
jossa tutkimuksen empiirinen osuus kerttiin teesastatteluilla.

Yhden Eskolan & Suorannan (1998, 13) laadullisgkimuksen maaritelman mu-
kaan, voidaan laadullinen tutkimus karkeasti niéaéen ymmartaad yksinkertaisesti ai-
neiston ja muodon kuvaukseksi. Tata laadullisekinutksen karkeaa maaritelmaa voi-
daan mukaan taydentaa laadullista tutkimusta kuNaaunnusmerkeilld. Laadulliseen
tutkimukseen liittyvia tunnusmerkkeja ovat aineidteruumenetelma, tutkittavien néa-
kokulma, harkinnanvarainen tai teoreettinen otaataeistolahtdinen analyysi, hypo-
teesittomuus, tutkijan asema seka narratiivisusg@l& & Suoranta 1998, 15).

Tapaustutkimukselle tyypillinen piirre on, ettakimuksessa tarkastellaan yhta ta-
pausta tai useita tapauksia. Tapaustutkimus voittaan (1984,13) mukaan maaritella
empiiriseksi tutkimusotteeksi, jossa jotain nykyejmiota tarkastellaan sen todelli-
sessa kontekstissa, jossa ilmio tapahtuu. Tap&usuksen pyrkimyksena tuottaa tut-
kittavasta kohteesta intensiivista ja syvallisgida. Tapaustutkimuksen tyypillisia tie-
donhankintatapoja ovat kyselyt, haastattelut, ma@nti seké arkistomateriaalin kaytto
(Jarvinen & Jarvinen 2000, 78).

Tassa tutkielmassa aineistonkeruu tapahtui puakitroidulla teemahaastattelume-
netelmalld. Puolistrukturoidulla haastattelumema#gdla tarkoitetaan haastattelua, jossa
haastattelun aihealueet on teemoiteltu, mutta kykgra ei valttamatta esitetd haasta-
teltaville tarkassa jarjestyksessé ja muodossasjdiui & Hurme 1995, 36). Hirsjarvi
& Hurmeen (1995, 35) mukaan puolistrukturoitu hatetu sopii muun muassa
tutkimuksiin, jossa tutkitaan ilmiditd, josta hamsttavat eivat keskustele paivittain.
Pyrkimys on, etta tutkittavat tuovat esille ajataks ja kokemuksiaan ja perusteluitaan
my0s kriittisessa mielessa.
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1.3.3 Analyysimenetelma

Tahan tutkimukseen sisaltyy sekéd kasiteanalyyitinettd empiirinen osuus. Kasi-
teanalyyttisessa osuudessa kasitellaan tutkimusselea liittyva aikaisempi tietamys el
teoria ja viitekehys. Tutkielman empiirinen osuysohjautuukin tutkimusaiheeseen
littyva&n olemassa olevaan teoriaan ja tutkimukisgoksia tarkastellaan tatd olemassa
olevaa teoriaa vasten.

Koska tdma tutkimus on hermeneuttisesti painottutegimahaastattelututkimus,
suoritetaan aineiston analyysi seké tulkinta teéelamenetelmaa kayttaerHirsjarvi
& Hurmen (2001,136) mukaan analyysin ensimmadinen vaihe alkaa usein jo
haastatteluvaiheessa. Kun tutkija haastatteleddtaliavaa, han jo haastatteluvaiheessa
tekee tutkittavasta ilmiostda havaintoja. Tutkimukseanalyysivaihe jatkuu
litterointivaiheessa, jolloin haastatteluaineistoetaan ja kirjoitetaan auki. Sen jalkeen
haastatteluvastaukset keratddn teema-alueittaiseghja tdman jalkeen lukemista,
analyysia seka tulkintaa jatketaan useaan kert@atkijan tulee tavoitella vastauksista
niiden olennainen sisaltd seka pyrkia onnistuneiilkintoihin. Tutkijan onnistuneesta
tulkinnasta kertoo se, etta jos lukija paatyy samjahtopaatokseen kuin tutkija, vaikka
han olisikin asiasta eri mielta (Hirsjarvi & Hurrd@01, 151).

1.4 Tutkielman rakenne

Taman tutkielman rakenne koostuu seuraavista staiodohdanto, tutkimuksen teo-
reettinen viitekehys, empiirinen case -tutkimuspkset ja analysointi seké johtop&aatok-
set ja pohdinta. Johdanto-osiossa kuvataan tutlgsruktaustaa, tutkimuksen aihealu-
etta sekd tutkimuksen tavoitteita seka tutkimukseteenfilosofiset ja metodologiset
valinnat. Teoreettisessa osuudessa kasitellakimutsen aihealueeseen liittyvaa ka-
sitteet ja olemassa olevaa teoriaa seka aikaisetafhkimuksia, johon empiirisen tut-
kimuksen tuloksia peilataan. Empiirisen tutkimukssuudessa kuvataan case -tutki-
mukseen liittyvat taustatekijat seka tutkimukseokset ja analysointi teema-alueittain.
Johtopaatokset ja arviointi osiossa kuvataan tutkioiosten johtopaatokset teema-alu-
eittain sekéa arvioidaan tutkimuksen prosessialksia. Seuraavalla sivulla oleva ku-
vio kuvaa tutkimuksen rakennetta.
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Johdanto

Tutkimuksen tieteenfilosofisg¢a metodologiset valinnat

Tutkimukseroreettinen viitekehys
A
LV .
Emp||r|nen4case -tutkimus
v
Tulokset ji analysointi

v v
Johtopéaatokset ja arviointi

Kuvio 4 Pro gradu -tutkielman rakenne
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2 TUTKIMUKSEN TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Julkisjohtamisen muutos

Globalisaatio, teknologian vallankumous, yhteiskpatiittiset, ekologiset, taloudelli-
set ja sosiaaliset muutokset vaikuttavat voimakikaasa paivana tydelaman ja muun-
kin elaman alueen hallintaan. Tietty kaoottisuuspaakoimattomuus leimaa tata pai-
vaa ja vaikuttaa monella tasolla yritysten jgamisaatioiden toimintaan. Ymparistossa
tapahtuvien asioiden ennakoimattomuus ja organdisdeh jatkuvasti muuttuva toi-
mintaymparistd asettaa organisaatioille uudenlaiggatimuksia kehittd& organisaation
toimintakaytantoja ja toimintaprosesseja. Toimimi@griston muutos lisda toimijoiden
valisia riippuvuussuhteita sekad painottaa toindgoi valisia keskinaisia vuorovaikutus-
suhteita. (M6ttonen & Niemela 2005, 79.)

Managerialismi on uusi julkisten organisaatioideiminnan ohjaamisen ja johtami-
sen suunta, jossa tarkoituksena on siirtda yléigasgselamassa kaytdssa olevat toi-
minnan ohjaus-, johtamis- ja organisointimenetelinékiselle sektorille. Manageria-
lismi korostaa palvelutuotannon tehokkuutta, jossarkkinamekanismi toimii tehok-
kuuden saavuttamisen apuvalineend. Managerialiskeskeisia periaatteita ovat mark-
kinoiden hyddyntaminen, toimintojen siirtdminen kidnoiden hoidettavaksi seka or-
ganisaatioiden managerialistinen johtaminen. (Mi#to& Niemela 2005, 83.)

Managerialismin periaatteisiin perustuva uuskigén sektorin johtamisen kasite
on New Public Management (NPM). New Public Managetm ideologisia painopis-
teitd ovat strategisuus, asiakaslahtoisyys, sugkytvyn arviointi seka palkitseminen.
New Public Management johtamisideologina vaikutta@ paivana voimakkaasti jul-
kisen sektorin rakenteiden uudistamiseen ja osgatioiden toimintamallien kehitta-
miseen. New Public Management johtamisoppina kasos$ehokkuutta, tuottavuutta
seka vaikuttavuutta ja sen tavoitteena on lig@iidsen sektorin organisaatioissa tulos-
vastuuta seka julkista yrittajyytta (Koivula 20@&7).

Julkisen hallinnon uudistamistydssa on tietote&g@a tehokas ja innovatiivinen
tyokalu, jota hyodyntdmalla voidaan aikaan saad@okKiuutta ja tuottavuutta. Se
edellyttaa kuitenkin johtamiselta uutta kyvykkyytteka vallitsevien asenteiden ja
uskomusten kyseenalaistamista (Hannus 2004, 340).



18

2.1.1 Tietoyhteiskuntaohjelma

Tietoteknologia mahdollistaa tdnd paivana sen, ttda voidaan hyddyntad entista
tehokkaammin. Tieto- ja viestintatekniikkaa hyv#dsttavasta yhteiskunnasta ollaan
siirtymassa tietoperusteiseen kasvuun suuntautuyataiskuntaan (Kansallinen tieto-

yhteiskuntastrategia 2007-2015). Kansallisellaltastuomessa tieto- viestintatekniikan

kehittdminen perustuu vuonna 1998 luotuun tieteghtintastrategiaan. Strategisen ke-
hittAmisen keskeisia painopistealueita ovat muuagsa ajatukset siitd, etta kansalai-
sille avautuu paremmat mahdollisuudet itsensa #ehiseen, vuorovaikutukseen seké
vaikuttamiseen. Yritysten kilpailukyvyn edellytykseovat nopeus, joustavuus ja ver-
kostoituminen. Julkisen sektorin tehtavand on dupditteet tietoyhteiskunnan raken-
tamiselle ja edistaé palvelukykyisen teknologiamfeastruktuurin rakentamista. Tama
strategia vaikutti ja ohjasi tieto-viestintatekngiln kehittamista kansallisella tasolla
vuoteen 2006 asti (Sitra 1998).

Vuonna 2006 laadittiin tietoyhteiskuntastrategi®2@015. Strategiassa maariteltiin
kansallinen visio ja tahtotila siitd, millaiseksetbyhteiskunnaksi Suomi halutaan ra-
kentaa. Keskeinen teema laaditussa strategiassatténtieto- ja viestintdteknologiaa
hyddynnetaan laaja-alaisesti kaikessa inhimili&etiminnassa, kaikilla toimialoilla
niin elinkeinotoiminnassa, julkishallinnossa kuinisalaisten jokapaivaisessa elamassa.
Seuraavassa muutamia keskeisia teemoja ja osiéaalue

1. Laaja-alainen panostaminen kansalaisten, julkis&tosn ja yritysten joka-
paivaista toimintaa helpottaviin palveluihin.

2.  Toimintatapojen ja prosessien muuttaminen, kehitiémja tehostaminen.

3. Julkishallinnon rakenneriippumaton tietotekniikka.

4. Olemassa olevan osaamisen ja resurssien keskiganaraysimaarainen

hyodyntaminen seké tehokas kohdentaminen.
(Tietoyhteiskuntaohjelma 2006 b)

Nama edella mainitut teemat ja painopistealueedagt Suomen tietoyhteiskunnan
kehittamista seuraavien seitsemén vuoden ajan ¥akakunnan tasolla ulottuen katta-
vasti yhteiskunnan kaikille osa-alueille. Kehitiden keskeisia painopistealueita ovat
palvelusektorin uudistumiseen, ihmisten elamanlaatseka kansakunnan ja yritysten
kestavan kilpailukyvyn kehittdmiseen tahtaavatalijset ja toimenpiteet. Strategiassa
korostuu osaamisen kehittdminen, olemassa olevie# saden tiedon soveltaminen,
luovuuden ja innovatiivisuuden, rakenteellistertgaminnallisten uudistusten, verkos-
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toitumisen seka teknologian hyddyntaminen ja kahithen (Kansallinen tietoyhteis-
kuntastrategia 2007-2015).

2.1.2 Julkisen hallinnon ohjaus- ja palvelumallreuudistus

Tietoyhteiskunnan kehittyminen ja teknologian uudethdollisuudet ovat olleet kes-
keisesséa roolissa vaikuttamassa julkisen sektdnjpusmallien seka palvelumallien
uudistamiseen. Suomi on ollut aktiivinen toimighkoisen hallinnon kehittdmisessa.
Vuonna 2002 ns. Backmannin jaosto teki stratedjisiauksia, jotka koskivat sahkodisen
julkisen hallintomallien kehittamista Suomessa:

. Virasto-/tehtdvakeskeisyydesta asiakkaan tilankedéonaisvaltaiseen
ymmartamiseen ja ratkaisemiseen

. Yksittaisista asioista kokonaisuuksien hallintaan

. Tietohallinnon hallinnoinnista johdon strategiséattuunottoon

. Hierarkisista toimintamalleista verkostoihin ja kopanuuksiin

. Tietotekniikkaldhtdisyydestd hallinnon toimintapeesien ja —tapojen uu-
distamiseen

. Erillispalveluista palveluiden yhdistelmiin

. Erillisten palvelukanavien hoitamisesta monikanawaden hallintaan

Uudet johtamismallit perustuvat ajatukseen sekii/athalleista, joissa tarkoituksena
on yhdistaa hyva yhteiskunnallisten tehtavien mois®n valmius, asiakasl&htoisyys ja
tehokkuus. Ohjausmallien perusta muodostuu sewt@antegroitavista elementeista:

. lImidlahtéinen kehittamislahestymistapa ja ohjelar@aminen.

. Tana paivand huono-osaisuus, syrjaytyminen seka@mbeat edellyttavat
monipuolista osaamista ja monen eri nadkdkulman hoiomsta. 1Imio-
l[&htdinen kehittaminen edellyttdd yhteistydon keénitista yli  hallinto-
kuntarajojen.

. Verkostomainen toimintatapa.

. Hallinnon  tehokkuutta pyritddn parantamaan  yhtéigtykostojen,
kumppanuuksien ja ulkoistamisen keinoin, joiderdtéyhierarkiset rakenteet
muuttuvat joustavammaksi ja organisaatiomuodot attadat.

. Aineettoman paaoman hyédyntaminen ja jakaminen.
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. Kyvykkyys, immateriaaliset voimavarat, suhteet skld@tamus ovat keskeisia
kriittisia menestystekijoita uuden toimintaympaisda.

(Hannus 2004, 336)
Palvelu ja palvelumallit

Palvelun k&site voidaan maaritella seuraavastveRalon aineeton hyddyke, jota ei
voida varastoida. Palvelu on prosessi, joka muadosiseasta osatekijasta ja niiden
yhteisvaikutuksesta. Keskeinen palvelun tunnuspion, ettd asiakas itse osallistuu
osaan palveluprosessia ja ndin asiakas valittbrkékee ja havainnoi saamansa
palvelun. Osaa prosessin kuuluvista osatekijoisidkas ei kuitenkaan havaitse eikéa
hanella valttamatta ole edes tietoa niiden olenmdssta. Palveluprosessi muodostuu
ydinpalvelusta seka ydinpalvelun mahdollistavistkigalveluista. Palvelutapahtuma
tuotetaan asiakkaalle prosessimuotoisesti, josgattieena on tuottaa asiakkaalle arvoa
luova ydinosa (Hallipelto 2008, 10).

Tietoyhteiskunnan kehitys on mahdollistanut uusietegroitujen ja monikanavai-
suuteen perustuvien palvelumallien kehittAmiserssg yhdistyy asiakaslaheisyys ja
kustannustehokkuus. Palvelumallien uudistamiseaskehittdmisessa on tarkeaa tar-
kastella palvelua kokonaisuutena ja uudistamisty@et aloittaa palveluketjujen kehit-
tamisesta (Hannus 2004, 338).

Palvelumallien avulla voidaan maarittad organisemtsiakkaat, muut sidosryhmat
seka tavan, miten ndille sidosryhmille luodaandiséa. Palvelumalli kasittda seka pal-
veluiden ja palvelukanavien maarityksen etta kykyyklet, prosessit ja rakenteen. Uu-
distustydn lahtokohta on asiakaslahtbisyys ja s&@itehokkuus (Hannus 2004, 337).
Palvelumallin tavoitteena on tarjota asiakkaallev@asta positiivinen kokemus, jolla
pyritddn vaikuttamaan asiakkaan subjektiiviseenukakemukseen (Hallipelto 2008,
11).

2.2 Funktionaalisista hallintomalleista prosessimiseen toimintaan

Monissa julkisen sektorin hallintoa ja toimintaaviaivissa raporteissa on todettu,
etta perinteiset funktionaaliset hallintomallit jizhtamistavat eivat enda sovellu tdhan
uuteen, monimutkaiseen ja stokastiseen maailmaalkisdn sektorin on kyettava
jatkossa tehokkaammin ja tuottavammin hyddyntamkgytettavissa olevat niukat
resurssit. Yhtend keinona tehokkuutta ja tuottaeuupyritddn saavuttamaan
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funktionaalisia organisaatiorakenteita purkamalla gittamalla organisaatioiden

funktionaalisten rakenteiden véliset rajapinna&rfhus 2004, 116). Funktionaalisten
rajapintojen ylittamisella tarkoitetaan kaytdnnoéesganisaation toiminnan kehittamista
kohti prosessimaisempaa toimintatapaa, jossa @osasen toiminnan lahtokohtana
on asiakkaalle arvoa tuottavien prosessien kehit&m Prosessiajattelun

lahestymistapa on poikkifunktionaalinen eli tarksiton ylittdd sek& siséiset etta
ulkoiset rajapinnat (Hannus 2006, 104).

Prosessiajattelun keskeisia periaatteita ovat:

. Asiakkaan tarpeet laht6kohtana

. Toimintaketjun suunnittelu ja kehittaminen

. Toimintojen virtaviivaistaminen eli paallekkaistemmintojen tunnistaminen ja
poistaminen

. Toiminnan ohjaus yhtenaisen ja kaikkien kaytets&i®levan informaation
pohjalta

. Nykyisten toimintatapojen kyseenalaistaminen ja ieustoimintatapojen
kehittdminen

. Tietotekniikan mahdollisuuksien innovatiivinen hy@&minen

. Suoristuskyvyn johtaminen ja mittaaminen koko ketpai verkoston nako-
kulmasta

Prosessin kasite voidaan maaritella seuraavastseBsi koostuu toiminnasta, resurs-
seista, ja tuotoksesta, joihin liittyy suorituskylyaamanen 2001, 20). Michael Porter
esitti vuonna 1985 arvoketjuanalyysin organisaatiointojen kokonaisuudesta.
Arvoketjumallin mukaan organisaation toiminnot gt strategisesti merkittaviin
ydintoimintoihin sek& niiden suorituskykyyn vaitaviin tukitoimintoihin. Porterin
arvoketjumallin perusajatus on, ettd mita pidemendilotteen tai palvelun tuotanto
etenee arvoketjussa, sitd enemman siihen sitoudtimatja sitd arvokkaampi se on
(Hannus 1994, 52-54).

Arvoketjuajattelu on perustana mallinnettaessayksin prosesseja. Ydinprosessit
muodostuvat organisaation ja sen sidosryhmia l&géavista toimintoketjuista ja
peruslahtokohtana on asiakaslahtbinen ajattelua jiiihtee asiakkaan tarpeesta ja
paattyy asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen.

Organisaatiossa lisdarvo (added value) syntyy askdslahtdisyydestd ja
kokonaisuuden hallinnasta (Hannus 2004, 102). Asiak kokema lisdarvo tai palvelun
laatu ovat tarkeimpia tekijoitd arvoketjun toimiatarvioitaessa. Palvelun laatu syntyy
asiakkaan kokemasta kokonaisvaltaisesta palvelusta.
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Palveluprosessien kehittamisen lahtokohtana tulaeasiakaslahtdisyys, toimintava-
paus sekéa uusien yhteistydmuotojen ja verkosthgrttaminen (Huttunen 1994, 14-
15). Palvelut tulee jarjestaa asiakkaan tarpeédttidn ja uutta tietoteknologiaa tulee
hyddyntaa siten, ettd se mahdollistaa tuotantopsise kehittdmisen, muuttaa asiak-
kaan ja palvelua antavan henkildn suhdetta sekd lasiakkaiden omatoimisuutta ja
osallistumista. Tieto- ja viestintateknologian hyitimisen keskeinen tavoite organi-
saatioissa on parantaa palvelun laatua, kehitigéntoja ja tehostaa toimintaproses-
seja seka yllapitaa kilpailukykya (Koivula 2007, .74

Prosessien kehittaminen koskee yleensa yhdenieegdion sisdisten prosessien ke-
hittAmista, mutta sitd voidaan soveltaa myds asgatioiden valisen toiminnan ke-
hittdmiseen. Prosessiajattelun keskeiset pereattat lahtékohtana myds organisaati-
oiden valisen toiminnan kehittdmisessé. Organisaken valisen toiminnan kehittami-
nen on kuitenkin haastavaa ja edellyttaa kehit#jiiuutosjohtamisen seka organisaati-
oiden kehittamisen laaja-alaista kokemusta ja $igi@l ymmartamista (Hannus 2004,
130).

2.3 Tieto- ja viestintdteknologian merkitys toimnnassa

Tieto- ja viestintateknologia on yhd enemmé&n mowiganisaatioiden tuotanto- ja pal-
veluprosessien perustana. Tieto- ja viestintelgialon yksi valine, jonka avulla voi-
daan jakaa eksplisiittista tietamysta (Hislop 20087). Tasta johtuen tulee tietojarjes-
telmat nahda oleellisena osana tuote- ja pgivekessien kehittdmistd  (Hannus
2006, 165). Tieto- ja viestintatekniikka luo dgilkset tiedon tehokkaalle hyodynta-
miselle, tietovirtojen sekd osaamisen lisaamigallkio sita kautta puitteet tuottavuu-
den kasvulle (Sitra 1998). Seuraavalla sivullavalBlislopin esittamé kuvio hahmottaa
tieto- ja viestintateknologian eri rooleja tietbfamisen prosesseissa ja niiden valisissa
vuorovaikutussuhteissa.
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TietAmyksen jakaminen

Kodifiointi Tietdmyksen etsiminen ja I6ytaminen

Differentoituminen/ | [—— Tiedon hyGdyntaminen

kategorisointi

Tiedon luominen

Varastointi \

Tiedon integrointi

ICT:n rooli tietdmysprosessien ICT-tuetut tietdmysprosessit

tukemisessa

Kuvio 5 ICT:n roolit tietdmysprosesseissa (Hislop 2005,)10

Tieto- viestintateknologian merkitys  organisaatigisaisissa rakenteissa on kas-
vanut ja laajentunut merkittavasti. Tieto-viesttaiéhologian ja organisaation valista
suhdetta tarkasteltaessa keskeinen nakdkulma painotganisaation sisdiseen toimin-
taan eli silhen kuinka ihmiset tydskentelevat janka organisaatio toimii. Organisaa-
tion sisaista toimintaympdaristbd maarittdad taawvgna hyvin pitkalti tarvelahtdinen
tuotanto, itsepalvelu, reaaliaikainen ja tiimipe¢aisen tydskentely, oikea-aikaisuus,
hierarkian vaheneminen seké& ulkoistaminen. Keskeisganisaation tyoymparistoon
vaikuttavia piirteitéd ovat tiedon vaikutusvaltapmmutkaisuuden organisointi, sahkaoi-
nen tydskentely seké jatkuva muutoksen hallinta (Mrlin & Sprague 2006, 5-10).

2.3.1 Tietosysteemi

Tietosysteemit ja organisaatiot vaikuttavat toineisiinsa. Tietosysteemien ensisijai-
sena tehtavané on tarjota organisaatiolle ja stgtidkenteleville inmisille sen tarvit-
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semaa tietoa, joka tukee paatdoksentekoa strateis@sosta toiminnalliseen tasoon
(Checkland & Holwell 2000, 85). Organisaation si&toin tulee olla tietoinen ja avoin
tietoteknologian tarjoamille mahdollisuuksille jduwglle, joita tieto- viestintateknologiaa

tehokkaasti hyddyntamalla voidaan saavuttaa. Tigoviestintateknologian valinen

vuorovaikutussuhde on hyvin monimutkainen ja siilvaikuttavat monet valilliset te-

kijat kuten organisaatiorakenne, organisaatiomittiatavat, politikka, organisaa-

tiokulttuuri, toimintaymparist6 ja johtaminen (Laad & Laudon 2004, 74). Seuraava
kuvio kuvaa tietoteknologian ja organisaation valisuorovaikutussuhdetta.

Valilliset tekijat

- Ympaéristd
Kulttuuri
Rakenteet
Toimintatavat teknologia
Liiketoimintaprosessit
Politiikka
Johtaminen

Tieto-

Organisaatio

Kuvio 6 Tietoteknologian ja organisaation valinen vuoroudilssuhde ja siihen
vaikuttavat vélilliset tekijat (Laudon & Laudon0@4, 75)

Myds ihmisten, teknologian ja organisaation véldld keskindisen sisédinen vuoro-
vaikutussuhde. Ihmiset tekeva toitaan kayttaendielgiaa sekd organisaation raken-
teita suoriutuakseen tehtavistaan. Organisaatmssannistettu viisi eri sisaista tekijaa,
joiden tulee olla keskinadisessa vuorovaikutuksggdasapainossa keskenaan. Sisaiset
tekijat ovat rakenne, teknologia, yksilo ja rooBtrategia ja johtamisprosessi. Organ-
isaation johdon keskeinen tehtdva on johtaa jaozlmdiden tekijoiden keskinaista
vuorovaikutusta, jotta organisaation missio ja itd&et saavutetaan (Graham & Cob-
ham 2002, 59 ). Organisaation tavoitteiden tulée yitenevaiset tyontekijoiden tarpei-
den kanssa, jotta organisaatio tavoittaa korkeantsskyvyn ja luo tyontekijoille tur-
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vallisuuden tunteen. Jos organisaation tavoit@gkgikdiden tarpeet eivat kohtaa, niin
se johtaa huonoon suorituskykyyn, muutosvastannjaamuihin tuhoisiin seurauksiin
(Davis & Olson 1987, 354). Seuraava kuvio kuvaaanigpatiossa vaikuttavaa viitta
eri sisaista tekijaa ja niiden valista vuorovailaguhdetta.

Rakenne

R

Strategia

Johtamisprosessi || Teknologia
\ Yksiltt ja roolit /

Organisaation rajapinta

\ 4

Kuvio 7 Organisaation sisaisten tekijoiden dynaamvuorovaikutus (Graham
& Cobham 2002, 60 )

Tutkiessaan tieto- teknologian vaikutuksia orgaatigen on Scott Morton (1994)
luonut johtamisen teorian siita, kuinka namé edelevat vuorovaikutussuhteet ohja-
taan organisaation eduiksi:

1. Teknologia jatkaa muutosta. Teknologian vaikututessemaantieteellisten
erojen merkitys tulee vahaisemmaksi.

2. Yksilot ja heidan roolinsa muuttuvat, kun informatgknologia tarjoaa tukea
tehtaviin ja lisdd organisaatioiden valista vuoikwtusta. Tama vaatii
merkittavid investointeja koulutukseen ja rooliardelleen luokitteluun .

3. Organisaation rakenne muuttuu, kun roolit muuttuwatormaatioteknologia
mahdollistamat tehokkaammat yhteydet johtavagiaatioon toiminnallisella
tasolla.

4. Johtamisprosessin tulee edesauttaa joustavan, mope@aalisen ja paatosta
tukevien tiedon hyddyntamisen. Tama mahdollistadenlaisen toiminnan
suunnittelun ja valvonnan organisaatiossa
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Liiketoimintastrategia mahdollistaa tehokkaan sutieln ja tietoteknologian mah-
dollistamat tietosysteemeisté saatavat edut. BgtkHigna on, etta tietosysteemistrategia
ja tietoteknologiastrategia sisallytetddn osalkisetoimintastrategiaa (Graham & Cob-
ham 2002, 60).

Laudon & Laudon (2004, 8) mukaan tietosysteemdaan teknisesti maaritella
seuraavasti: Tietosysteemi on toisiinsa liitettgimponentteja, jotka keraavat, proses-
soivat, varastoivat ja jakavat tietoa tukeakseeitdiEentekoa ja valvontaa organisaati-
ossa. Liséksi tietosysteemi auttaa organisaatibtogoja tyontekijoitd analysoimaan
ongelmia, visualisoimaan monimutkaisia tehtdviddsékomaan uusia tuotteita. Tie-
tosysteemid mallinnettaessa tulee Mc Nurlin & SpeagR:n (2006) mukaan huomioida
nelja tekijaa:

1. Teknologia, joka mahdollistaa tiedon tallentamisearastoinnin, keraamisen
ja jakelun.

2. Kayttgjat eli tyontekijat, jotka hyddyntavat ja pessoivat organisaation tietoa.

3.  Systeemin kehitysty6 tulee muodostaa sillan k&gttiga teknologian valille.

4. Tietosysteemin johtaminen on yha monimutkaisenjpdmastavampaa.
Monimutkaisuus ja haastavuus aihesguraavista tekijoista:

. Tietosysteemien hallintaan liittyva paatoksentekdullut osaksi
liketoimintaa
. Tietosysteemin rooli on muuttunut ohjelmien toimittisesta systeemien
integrointiin ja infrastruktuurin kehittAmiseen
. Ulkoistamisesta on tullut osa organisaatioidemioiaa
(Mc Nurlin&. Sprague JR 2006, 20)

2.3.2 Tietosysteemien tieteenfilosofinen lahesstapa

Tietosysteemitydta voidaan lahestya tarkastelemadlata eri tieteenfilosofian koulu-
kuntamallia. Eroavaisuudet ndiden kahden koulukaonwalilla perustuvat seka tieteen-
filosofisiin ndkemyseroihin ettd perustavaa laatblaviin ndkemyseroihin systee-
miajattelussa. Systeemityon koulukunnat voidaaragakkovaan” (objektivistiseen ja
positivistiseen) sekd pehmeaan (subjektiiviseetuljdtsevaan) koulukuntaan (Check-
land & Holwell 2000, 41).

Teknologiaperustainen kova systeeminajattelu n&ksteemitydn koostuvan ehdot-
tomista saantdperaisistd systeemeistd. Pehmea inséi#a/astoin |ahestyy systeemi-
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tyota ihmiskeskeisestd nakokulmasta, jossa sysigiten tarkastellaan ihmislahtdisen
osallisuuden nakokulman kautta. Pehmed systeeteiajatperuslahtokohta on holisti-
nen nakokulma, jossa tietosysteemeitd, teknologieganisaatiota ja ihmisten toimin-
taa tulee tarkastella toisistaan riippuvaisinajteké (Clarke 2001, 12). Alla olevassa
taulukossa kovan ja pehmean systeemiajatteluretaiékemyserot.

Taulukko 2 Kovan ja pehmean systeemiajattelun nakemysgbeckland &
Holwell 2000, 48)

"Kova” systeemiajattel "Pehmed” systeemiajattelu

Organisaation konsepti Itsendisia kokonaisuuksia, jotkésenaisia kokonaisuuksia, jotkal

asettavat ja pyrkivat tavoitteisiin. pyrkivat johtamaan suhteita.

Tietosysteemin konsepti Apuna paatdksenteossa padmadsana tulkitsevaa maailmaa

rien saavuttamiseksi.

Systeemiajattelun  painopisMaailman oletetaan olevan sys-| Tulkitsevan prosessin kautta
teet temaattinen maailma pyritddn muodostamaan
organisoiduksi systeemiksi.
Tutkimusprosessi ja tulkintal Tulos perustuu hypoteesien testderustuu syvalliseen ymmarryk-

ukseen. Tutkimus maarallista | seen. Tutkimus laadullista tutki-

tutkimus. musta.
Yhteiskuntateoria Funktionalismi (Durkheim) Tulkitseva (Weber)
Filosofia Positivismi Fenomenologia

Taman tutkimuksen lahtékohtana on pehmea gsystgattelu, jossa tarkastellaan
tietosysteemien, teknologian ja ihmisten vélistérevaikutussuhdetta holistisesta na-
kokulmasta. Systeemiajattelun lahtokohtana on, @tg@nisaatio on avoin ja monista
erillisista toisiinsa kytkeytyvisté osista koostupajestelmad. Organisaatio tulee taten
nahda kokonaisuutena, jonka aktiivisia toimijoiteabihmiset. On tarkead, ettd ihmiset
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ymmartavat oman tyotehtavansa merkityksen kokondesssa (Lamsa & Hautala 2005,
196).

Teoreettisena viitekehyksena osaltaan tutkimukseasattaa johdannossa mainittu
tietojohtaminen (Knowledge Management). Tietojoliteen on johtamisteoria, jonka
avulla pyritaan hyddyntamaan organisaation jaserttetoa ja tietamysta ja sita kautta
lisdamaéan organisaation suorituskykya ja osaargtiitatari & livonen 2000, 5-9).

2.3.3 Jarjestelman kayttoonottovaiheen merkitigtateknologian hyddyntamiseen

Tietoteknologian kayttdonottoon liittyvissa tutkiksissa on kaynyt ilmi, etta tieto- ja
viestintateknologian kayttoonotto ei valttamattéetmlu suunnitellulla tavalla eika johda
odotettuihin tuloksiin (Kraut & Attewell 1997, 324%yyna tdhan on pidetty tyonteki-
joiden mahdollisuutta saadelld, kuinka paljon hédyntavat teknologiaa tydossaan. Jar-
velin (1986, 45-47) on luokitellut tietoteknologiamheuttamat muutokset sen mukaan,
miten ne vaikuttavat tydn prosesseihin. Muutoksetumkiteltu viiteen eri luokkaan ja
jarjestysnumeron suuruus kertoo muutoksen merkytdesta. Muutosluokat ovat:

1. Toteutuksen muuttaminen. TyOn suorittamisen melytdieat ja prosessi
pysyvat ennallaan vain tydn suorittamiseen kayéattéknologia muuttuu.

2. Tyon siséltéd ja menetelmia koskevat muutoksetldduteknologian myota
tybn menettelytavat uudistuvat, mutta vanha tageitsailyvat.

3. Optimaalisuustason muutos. Tietoteknologia mahstali tydntekijan luomaan
tybssaan uusia ratkaisuja.

4.  Arvosteluperusteiden muutos. Tietoteknologian a/ghadaan aikaan sellaisia
ominaisuuksia, joita aikaisemmilla tydmenetelmdiéoitu saada aikaan.

5. Tavoitteiden muutos. Tyon tavoitteet ja lahtokohaauttuvat perusteellisesti.

(Jéarvelin 1986, 45-47)

Orlikowski (1992) on tekemé&ssdan tutkimuksessa ihaug ettd kayttajat
hyodyntavat teknologiaa seka oikein etta vaarinromigoimalla teknologian kayttoa
omista tarpeistaan lahtien. Kayttajien suhtautueriseutta tietojarjestelmaa ja sen
hyodyllisyyttd kohtaan vaikuttaa kayttoonottovaibese seka kognitiiviset etta
rakenteelliset tekijat. Kayttajien asenteilla onkuéusta siihen, miten uutta jarjestelmaa
ja sen tuomia hyoétyja ja tyovalineitd hyddynnetéi&oivula 2007, 176).

Fred Davis on esittdnyt vuonna 1986 Teknologiamakgymismallin (Technology
Acceptance Model, TAM) (kuvio 8), joka antaa tedtisen perustan sille, mitka tekijat
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vaikuttavat tieto- viestintdteknologian hyddyntéeds. TAM -malli  pyrkii
ennustamaan tietojarjestelman kaytoén hyvaksymistéustusmalli perustuu ihmisten
aikomuksiin, asenteisiin, havaittuun hyodyllisyytednavaittuun helppokayttdisyyteen
ja muihin tekijoihin. Seuraava kuvio kuvaa FredvBam kuvaaman Teknologian
hyvaksymismallin.

Havaittu /\
hybdyllisyys \
Ulkoiset Kéaytto- Aikomus Todellinen
muuttuja / asenne kayttaa kaytto
Havaittu
helppokayttbisyys
Kuvio 8 TAM (Technology Acceptance Model) — malli (Koivué®07, 177)

Davisin ja muiden tutkijoiden luoma TAM -mallin peidhtokohtana on kaksi
olettamusta: It-sovelluksen kaytté on havaittu alewhyodyllistd ja helppokayttoista.
Hyodyllisyys maaritellaédn sen mukaan, miten tulé@gttaja subjektiivisesti olettaa,
ettd sovelluksen hyédyntamisella on myodnteinerkutas hanen tydsuoritukseensa.
Olettamus sovelluksen kayton helppoudesta maarsgy mukaan, mita odotuksia
kayttajalla on systeemin kayton helppoudesta. ptikgyttdisyys vaikuttaa kayttajan
asenteisiin sen mukaan, miten han arvioi suoriuts&asovelluksen kaytosta ja miten
han arvioi, ettd helppokayttdisyys vaikuttaa jagpéaa hanen tydsuoritustaan (Davis
ym, 1989).

TAM -mallia kohtaan on kuitenkin esitetty kritiikkimuiden tutkijoiden taholta. Kri-
tiikkki mallia kohtaan on kohdistunut muun muasses, etta mallissa ei ole mukana
kaikkia tarkeitda muuttujia ja tasta syysta tutkireeR tulokset eivat ole johdonmukaisia.
Huomiota muiden tutkijoiden taholta kiinnitettiiny@s siihen, etté laitteiden hankinta-
paatoksiin ei vaikuta pelkastaan niiden toiminsatl ominaisuudet, vaan paatbkseen
vaikuttaa my0s jarjestelman kaytettavyys seké ggysll uuden oppimiseen. Myos yk-
silolliset tekijat vaikuttavat oppimishalukkuutega innovaatioiden kayttédnottoon
laajuuteen (Koivula 2007, 178).

Tieto- ja viestintateknologian hyédyntamiseenyliité tutkimuksia on tehty seka or-
ganisaatiotasolla etta yksilotasolla. Jeyarajin . yg®06) suorittama tutkimus osoitti,
ettd yksilotasolla tieto- viestintdteknologian #égnottoon vaikuttavia muuttujia oli-
vat sovelluksen kayttokelpoisuus, ylimman johdoki,tdietokoneen kayttokokemus,
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kayttamisen tarkoitus ja kayttajatuki. Organisdasolla kayttdonottoon vaikuttavia
muuttujia olivat ylimman johdon tuki, ulkoinen pastus, tietohallintoyksikdn asian-
tuntemus seka ulkoiset tietolahtddeyaraj. ym 2006). Yhteenvetona saaduista tutki-
mustuloksista Jeyaraj ym. (2006) esittivat etténifevaatioiden kayttbonottoon seka
kayton laajentumiseen vaikuttaa yksildiden piirté@hovaatioiden piirteet, organisaati-
oiden piirteet sekéa toimintaympariston piirteet.

Lintilan (2002) tekemassa tutkimuksessa, jossattikorganisaation sisaisen tieto-
verkon hyddyntamisté tiedonhankintaan ja viestintdutkittavat arvioivat sovelluksen
ominaisuuksia ja hyodyllisyyttd sen mukaan, mitenparhaiten edistivat tyon tavoit-
teita. Tama tyolahtdinen ndkodkulma on havaittu mgimissa muissa aiemmin teh-
dyissa teknologian objektiivisia hyotyja tarkastédea tutkimuksissa. Tutkittavat ar-
vioivat ja tarkastelivat sovelluksia lahinna tydu&ina ja sen mukaan, mika oli sovel-
luksen suhde ty6hon (Lintila 2002, 60).

Lintilan (2002, 80) tutkimuksessa kasiteltin my&®siaalisten ominaisuuksien
vaikutusta tietoverkon hyoddyntamiseen. Sosiaaisibbminaisuuksilla tarkoitetaan
mielikuvia, joka on syntynyt tietyn kayttajaryhmasisalla kyseessa olevasta
teknologiasta. Sosiaalisia ominaisuuksia tarkkstel usein normatiivisten teorioiden
avulla, jotka korostavat yhteison merkitysta telogohn kaytdssa ja hyddyntadmisessa.
Sosiaaliset ominaisuudet tulevat esille siten, &#gttajaryhma joko sanallisesti tai
sanattomasti paattaa, kaytetaanko teknologiaanrpagon ja milla tavalla. Sosiaalisten
ominaisuuksien vaikutus muuttuu teknologian kaymiyota. Sosiaaliset ominaisuudet
rajoittavat yksilon kaytosta, mutta saavat myogweista siitd (Lintila 2002, 83).

2.4 Tieto, tiedon merkitys ja tietamys

Tiedon prosessointi on yksi yhteiskunnan paatdiojen Merkittava osa yksildiden tyo-
ja vapaa-ajasta kuluu tana paivana tiedon hakallentamiseen ja tiedon hyodyntami-
seen. Tietokoneet ovat oleellinen osa organisaétolon prosessointia ja automatisoitu
tiedonka&sittely on jo rutiinitoiminto monissa orgsamtioissa (Davis & Olson 1987, 4).
Tieto- ja tietosysteemit voivat lisata yksilon jeganisaation osaamista, jos ihmiset
ovat motivoituneita tietosysteemin kayttoon. Haevtien tutkimukset aikavalilla 1927-
1932 osoittivat, ettd ihmisten motivaatiolla telggvsuorittamiseen oli enemman mer-
kitysta kuin taloudellisilla palkkioilla. Motivaasteorian eli odoteteorian mukaan moti-
vaatiolla on vaikutusta yksilon paatoksentekoororieen mukaan yksilén motivoitumi-
seen vaikuttaa kolme psykologista tekijaa: Ensinserditekijan mukaan yksilon moti-
vaatioon vaikuttaa yksilon usko siihen, etta valttiimintapa johtaa tiettyihin tuloksiin.
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Toinen motivaatioon vaikuttava tekija on tuloksewcayksilélle. Kolmas tekija on, etta
yksild kykenee suoriutumaan tehtéavistaén odotettaialla. (Davis & Olson 1987,
353).

Tietosysteemien tavoitteena on tuottaa tietoa @ikeskaan, oikeaan paikkaan ja oi-
keille ihmisille. Nykyaan tavoite on laajentunutesi, ettd tavoitteena on parantaa ih-
misten ja organisaation suorituskykya. Tietosysieartehokkuudella on vaikutus lii-
ketoiminnan tuotoksiin ja tuloksiiMc Nurlin & Sprague JR 2006, 15). Tietosystee-
meilla on tarkea rooli tiedon ja tietamyksen hallssa. Tietosysteemien tehokas hyo-
dyntéaminen voi muuttaa rooleja organisaatioss@gttamahdollisuuden muuttaa ja ke-
hittdd johtamista seké parantaa organisaationigklesan valistd vuorovaikutusta (Da-
vis & Olson 1987, 436).

Tietosysteemit sisaltavat ja prosessoivat tietoaddn kasite voidaan jakaa kolmeen
osaan: Data, informaatio ja tietamys. Datallad#éétaan jollakin tiedonkeruu- ja tal-
lennusvalineella keréttya ja varastoitua digitdalesneistoa. Informaatioksi se muuttuu,
kun data saatetaan muotoon, jolla on merkitystiy/gaya tiedon kayttajalle. Tietamyk-
sella eli hiljaisella tiedolla tarkoitetaan tietgaka ei aina ole ilmaistavissa sanoin, saati
sitten, ettd se olisi organisaation hyddynnett@visstosysteemin avulla. Organisaation
tietojarjestelmissa voi olla paljon hyddyntamatodédaa ja siitéd voidaan seuloa tarkeaa
informaatiota. Tietdmyksellisen sisallon informaasiaa vasta, kun tietoa sovelletaan
toimintaan (Ruohonen & Salmela 1999, 24).

Organisaation tiedon olemusta voidaan tarkastelahd&sta nakokulmasta.
Ensimmaisessa nakokulmassa tieto nahdaén objeélinarganisaation omistuksessa
olevana aineettomana padaomana. Toisessa hakoOkalméstoa tarkastellaan
dynaamisena prosessina, jossa organisaation setsseen avulla jaetaan, siirretaan ja
luodaan uutta tietoa. Kun tietoa tarkastellaan eymiaena prosessina, tulee orga-
nisaation parantaa tietovirtojaan siten, etta misgmtion uudistumiskyky paranee ja
tatd kautta lisdd organisaation selviytymismahsiallksia ja menestymisi@arkova
2005, 41).

Tieto voidaan luokitella eskplisiittiseen (exiptidinowledge) tietoon ja hiljaiseen
tietoon (tacit knowledge). Eksipliittisella tiedalltarkoitetaan tietoa, joka voidaan il-
maista sanoin ja numeroin ja jakaa datan muod®@ata ja informaatio luokitellaan
kuuluvaksi eksplisiittiseen tietoon. Hiljaisell@dolla tarkoitetaan yksilon sisaista tietoa
ja taitoja seka osaamista, jota on vaikea formaloalirtaa ja viestia muille. Hiljaista
tieto. Kollektiivisella tiedolla tarkoitetaan orgaaation toimintoihin sekd organisaation
sosiaalisiin  toimintoihin  sisaltyvaéa tietoa. Orgsamtiotason hiljaisella tiedolla
tarkoitetaan muun muassa tiimiin taitoja, tydmejade kulttuurisia tekijoita, jotka ovat



32

olemassa organisaation sisdisissad rakenteissaikattexat sitd kautta organisaation
toimintaan (Markova 2005, 42).

2.4.1 Tiedon merkitys

Organisaatio kayttaa tietoa kolmella strategistdlalla: Asemoidakseen itsensa suh-
teessa ymparistoon, luodakseen uutta tietamysti tedklakseen paatoksia. Asemointi
suhteessa ymparistdon asettaa raamit organisdatikwitukselle ja antaa identiteetin ja
arvon organisaation toiminnalle. Tietamyksen luompipuu yksildiden ja ryhmien hil-
jaisesta tiedosta ja kuinka tietdmysta hyddynmetiganisaation sisdiseen ja ulkoiseen
kehittamiseen. Tuloksena tietamyksen luonnissa owdet innovaatiot seké organisaa-
tion kyvykkyyden kasvu. Paatbksenteko perustuu tsitéin ja rutiineihin, joka perus-
tuu yhteiseen ymmarrykseen organisaation tarko#stiesja tavoitteista (Choo 1998,
220).

Tiedon merkitys tana paivan lisaarvoa tuovana deljon erittain suuri seka tuot-
teissa ja palveluissa ettd myds toimintaprosesselidssi teknologia mahdollistaa uu-
denlaiset organisaatio- ja yhteistyorakenteet. tus@minnan uudelleen maarittdmiseen
littyy jakelukanavien uudistaminen esimerkiksi tnalla suoran asiakasyhteyden kayt-
tamalla innovatiivisesti hyvaksi tieto- ja viestitdknologiaa (Hannus 1994, 99-106).

Organisaatio on kykenematon saavuttamaan todellisi@arvoa tietoresurssien ja
tietoteknologian hyddyntamisestd, jos organisaséias ole selkeaa ymmarrysta ja ku-
vaa siita, kuinka organisaatiotason tieto ettdnmiliset prosessit vaikuttavat organi-
saation tietAmykseen ja toimintaan (Choo 1998,dhoo (1998, 1) esittdééd kolme eril-
listd osa-aluetta, jossa tiedon luonnilla ja hyiidynisella on strateginen rooli organi-
saation kyvykkyydesséa kasvaa ja menestya:

Ensimmainen osa-alue kiinnittdd huomion organisaatuhdetta muuttuvaan ympa-
ristdon. Organisaation on kyettava hyodyntamaamagsa olevaa tietoa selviytydkseen
muutoksista seka toimintaympariston kehittymise®tanisaatioita ohjaa dynaaminen
ja epavarma maailma. Menestydkseen tassa epavarp#gasvasti muuttuvassa maail-
massa on organisaation jasenten taten muodostetiéeimen ymmarrys siitd, mika or-
ganisaatio on ja mik& on sen tehtéava.

Toinen osa-alue koskee tiedon hyodyntamista sisseg elementtind silloin, kun
organisaatiossa luodaan, organisoidaan seka podasn tietoa tuottaakseen uutta
tietoa ja tietamysta seka lisatdkseen organisaaaamista. Uusi tietdmys mahdollis-
taa organisaatiolle uutta kapasiteettia luoda uusitteita ja palveluita seka liséaté ole-
massa olevaa tarjontaa seka parantaa organisa&#sia prosesseja.
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Teoreettinen vastaus siihen, miksi tieto on tarkedganisaatiolle, perustuu nake-
mykseen, ettd tiedon avulla vahennetdan organseapavarmuutta tai monitulkintai-
suutta (Daft & Lengel 1986, 554). Epavarmuudellekddetaan tiedonpuutetta siitd,
miké& vaihtoehto johtaisi esimerkiksi paatbksentacsgganisaation kannalta parhaisiin
tuloksiin. Monitulkintaisuuteen puolestaan voi ja@attilanne, jossa samaa informaatiota
tulkitsemalla voidaan saada ristiriitaisia ja usedtri vaihtoehtoja sisaltavia tulkintoja
(Lintila 2002, 19).

Lintilan (2002, 20) mukaan tiedon tarkeimmat tekta organisaatioissa on
seuraavat:

1. Ohjata organisaation jasenet tulkitsemaan ja ttatmaan tehtavat
organisaation ja asiakkaan kannalta hedelmaéllisalilla.

2. Mahdollistaa yhteistyon yksildiden ja yksikoiderliNa.

3.  Auttaa koko organisaatiota sopeutumaan vaikuttamegamisaation toimin-
taymparistdssa tapahtuviin muutoksiin.

Tietoa voidaan tarkastella kahden erilaisen, migitsinsa sidoksissa olevan ilmién
kautta. Organisaation muuttumisen ja uudistumiseistekijoina ovat tiedon prosessit,
joita ovat tiedon luominen ja hakeminen, tiedakaminen ja yhdistdminen seka tie-
don kodifioiminen (Hislop 2005, 224). Tieto voialmyds perusta pysyvyydelle, joka
maarittdd organisaation kielen, toimintatavat, tkwitin sek& identiteetin (Markova
2005, 43) .

Tietointensiivisissa palveluorganisaatioissa tiedoarkitys on palvelutuotannossa
keskeisella sijalla. Tietoa haetaan joko organisaatisalta tai ulkopuolisilta sidosryh-
milta tai luodaan uutta tietoa asiakkaan kanssai Wai muuttunut tieto tulee jakaa seka
palveluorganisaation jasenten kesken ettéd verkondtaaluvien jasenten kesken (Hislop
2005, 225). On tarkeaa, etta asiantuntijatietoapetja yhdistetddn organisaatiotasoi-
seksi tiedoksi (Markova 2005, 57).

Tietointensiivisissa palveluorganisaatioissa tomain lahtokohta on tiedon luomi-
nen ja hyodyntaminen. Sosiaalisella pAdomalla okutsta siihen, miten tietoa jae-
taan ja hyddynnetdan vuorovaikutuksessa yksilgjdephmien valilla. Tiedolla on va-
hainen merkitys organisaatiolle silloin, jos olesm®levaa tietoa ei osata hyodyntda
(Markova 2005, 62).
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2.4.2 Tietamyksen hallinta

Tietamys on voidaan maaritella informaatioksi, jeiiagtamalla ja jakamalla lisataan or-
ganisaation ymmarrysta, kokemusta, osaamista gntasitemusta. Tietamys voi olla
proseduaalista (miten tehda jotakin), formaalidt@sittad yleisia periaatteita ja kasit-
teitd), hiljaista (kokemukseen perustuvaa tiet@a)netatietamysta (tietAmysta siita,
mista tietamysta loydetaan (Davis 2000, 17). Tig&ilittyy olennaisesti kokemukseen
ja ammattitaitoon ja se on kokemuksen kautta settijsja oikeaksi osoittautunut in-
formaatio (Koivula 2007, 203).

Tietamyksen hallinta on prosessi, jossa mahddifiatetietdmyksen vaihtoa sekéa yk-
siliden ettd ryhmien valilla. Tietamyksen hallimperustuu tydntekijoiden tiedon ja
tietamyksen hyddyntamiseen. Tietamyksen hallintadykasittad ajattelua, tiedon pro-
sessointia, analyysien tekoa, suosituksia ja tdaoineita (Davis & Olson 1987, 354).
Erilaisilla tiedon tuottamisen foorumeilla voi yk&ijakaa tietamystaan ja tata kautta
yksilon osaaminen kartuttaa koko organisaationmgsta. Osaamisen yllapitdAminen ja
kartuttaminen on organisaation menestymisen egslly®rganisaation osaaminen var-
mistaa, etta se kykenee tehokkaasti vastaamaamstopeuuttuviin tilanteisiin ja siten
varmistamaan organisaation elinkelpoisuuden ptldilkavalilla (Koivula 2007, 203).

Nykyisessa postmodernissa ajassa, jossa muutogsywgolotila, ovat innovointi,
kehittdminen ja uudistuminen valttamattomia toimengi organisaation olemassaolon
kannalta. Talldin ihmisten osaamien ja oppimineatarganisaation keskeisia kriittisia
menestystekijoitéd, jotka mahdollistavat organisaatuudistumisen ja kehittymisen.
Muutoskyvykkyys ja joustavuus ovat keskeisia onmsoaksia, joita vaaditaan tana pai-
vana organisaatioilta ja ihmisiltd. Ihmisten osa@eni ja oppiminen on organisaation
elinehto (Lamsé & Hautala 2005, 191).

Lamsan & Hautalan (2005, 191) mukaan organisaajppimisessa on kyse muutok-
sesta organisaation kyvykkyydessa. Organisaatiguinopella tarkoitetaan ihmisten
toimintaan liittyvid oppimisen prosesseja, jotkagrdavat organisaation kyvykkyytta
suoriutua perustehtavastaan ja kyvykkyytta kehiitid Oppivan organisaation keskei-
sina funktioina on panostaminen henkiloston pitktgéeen kehittamiseen seké uusien
ideoiden ja teknologioiden omaksumiseen.

Defensiiviset eli puolustavat rutiinit ovat tavaih esteitd oppimiselle
organisaatiossa. Puolustavia rutiineja voivat eamerkiksi tydyhteison tapa kayttaa
organisaation toimintaa vahattelevaa kielta, mikti& ongelmien esille tulon. Myo6s
selitykset, kuten taméa ei ole meilla mahdollistagilla on aina tehty nain tai tdma on
meidan tapa toimia ovat oppimista estavia puoluataiineja.
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Oppimaan oppimisella tavoitellaan, ettéa ihmisetic@vat itsedén ja ovat kykenevia
vahentam&an organisaatiossa ilmenevia defensiivigiéneja. Oppimaan oppimisen
edellytyksena on luottamus ja avoin vuorovaikutussas tiedon tuottaminen seka ih-
misten sitoutuminen kehittdmiseen. Vuorovaikutusllgttda, ettd ei pelkastaan puo-
lusteta omia nakokantoja, vaan kyseenalaistetaskustellaan, kuunnellaan ja ollaan
valmiita tarvittaessa tekem&an uusia ns. radikaatgkaisuja (Lamsa & Hautala 2005,
193). Oppiminen tapahtuu organisaatioissa yleersdlligtumisen ja osallisuuden
kautta. Monet tutkimukset ovat osoittaneet, ettllissumien erilaisiin asiantuntijayh-
teisoihin on tarkedd kompetenssin kehittymisen &ianKompetenssi ja asiantuntijuus
eivat ole yksinomaan yksilon taitoja, vaan useinpeeustuvat tiimien ja verkostojen
asiantuntemukseen (Stahle &Wilenius 2006, 115).

2.4.3 Yhteistyon ja vuorovaikutuksen kautta tietfiksen hallintaan

Tietoperustaiseen talouteen siirtyminen on lisanniimillisen eli henkisen pddoman
(Human Capital) kayttéa ja merkitysta ensisijaistu@annontekijana. Mitd enemman
tieto virtaa ihmisten valilla, sitd enemman yksik&mdot tulevat myds organisaation tai-
doiksi (Stahle & Gronroos 2000, 87)Liséksi tieto- viestintateknologian merkitys on
yh& suurempi informaation, tiedon tai tietamyksakamisessa, siirtdmisessa ja varas-
toinnissa. Tiedon ja tietdmyksen jakaminen jadininen edellyttdd organisaatioon tai
verkostoon kuuluvilta jaseniltd hyvaa yhteisty0# jtoimivia vuorovaikutussuhteita.
Yhteistyon tulisi hytdyttaa kaikkia verkoston jagefa siten hyodyttaa koko organi-
saatiota. Tiedon jakamisella tarkoitetaan, ettdl§ykakaa omaa tietAmystaén ja asian-
tuntemustaan eli sitoo tietdmyksensa toimintadis#& sité kautta organisaation osaa-
mista ja tuottavuutta (Huotari & livonen 2000, -9

Yhteistyd tydskentelymuotona voi olla hyvin haastaya ongelmallista silla yhteis-
tyon onnistumiseen vaikuttaa ihmisten erilaisettataukset ja elamankatsomukset seka
erilainen tapa tulkita ymparoivdd maailmaa. Tietanjgta eri organisaatiot ja ryhmaét
hallitsevat voi perustua pohjimmiltaan taysin esiia arvosysteemeihin ja olettamuk-
siin kuin yhteistyon toisella osapuolella (Hisl@p05, 78). My6s ammatillisen tieta-
myksen siirto toiselle ammattialalle voi olla vadlee johtuen muun muassa ammatti-
kielten valisista eroista (Huotari & livonen 20@39).

Sonnewald ja Lierow (1996) tutkivat yhteistydn ehgia suunnitteluprojektissa ja
tutkimus osoitti, ettd yhteistydssa esiintyi omgi@ eri alan asiantuntijoiden ja erilai-
sen taustan omaavien prosessiin osallistujien kesRagelmat johtuivat muun muassa
siitd, ettd osanottajat tuovat prosessiin eritaisaailmankatsomukset, erilaiset tyos-
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kentelytavat seka organisaatioiden ja yksildidataiset uskomukset. Koivulan (2007,
206) mukaan tiedostettuna ongelma voidaan kuitenkimmoida, jolloin moniamma-
tillisuus mahdollistaa tehokkaamman resurssien draywerkostomaisessa tydskente-
lyssa. Yhteisty6 ja vuorovaikutus edellyttavat yésien ja ryhmien vélistd molemmin-
puolista luottamusta. Luottamusta voidaan rakenjagparantaa avoimen viestinnan,
vuorovaikutuksen ja tiedon prosessoinnin keinéladtari & livonen 2000, 5-9).

Yhteistyoverkostot ovat organisaation paaomaata jgphdetaan eri tavalla eri
organisaatioissa. Yleisesti on tiedostettu, etkdplioliset verkostot ovat tarkeitd orga-
nisaation toiminnan kannalta, mutta organisaatiséiset verkostot ovat jadneet va-
hemmalle huomiolle. Kuitenkin koko organisaatiaguhahda erilaisina suhteiden ver-
kostona, jossa tiedon virtaus ja kontaktit ovat dwdlisuus organisaation uudistumiselle
ja kilpailukyvylle (Stahle & Grénroos 2000, 188).

2.4.4 Organisaatiokulttuurin vaikutus yhteisty6ho

Yhteistyd ja verkostoituminen sekad kansallisegti &ansainvalisesti on monissa orga-
nisaatioissa tana paivana seka toiminnan ettéortipgkamisen kannalta valttamatonta.
Jotta yhteistyd eri kulttuurien valilla onnistuuledlyttdd se erilaisten kulttuurien ja or-
ganisaatiokulttuurien ymmartamista (Koivula 20074).

Organisaatiokulttuurilla tarkoitetaan organisaatieyvélle juurtuneita ideoita, usko-
muksia, ndkemyksia ja arvoja, jotka vaikuttavatamigaatiossa tydskentelevien ihmis-
ten asenteisiin ja kayttaytymiseen (Huotari & lieon 2000, 5-9). Organisaatiokulttuu-
rilla katsotaan olevan merkittavéa vaikutus orgaaiieden valisen yhteistyon ja vuoro-
vaikutuksen onnistumiseen. Organisaatiokulttuorijgko edesauttaa tuloksellisen yh-
teistyOtd, vuorovaikutusta ja tiedon ja tietAmyksakemista, mutta se voi myos olla
este yhteistydn onnistumiselle (Huotari & livone®0R, 5-9). Jos organisaatiokulttuuri
on hierarkinen ja ei yhteistyota tukeva, niin sillooi yhteistyota tukevien jarjestelmien
kayttéonotto olla vaikeaa (Koivula 2007, 174).

Davison ja Jordan:n (1998) mukaan, kayttajien pgakunen uuden kulttuurisesti
oudon tietojarjestelman kayttoon, johtaa todenrgdgii siihen, etta tietojarjestelmaa
kaytetadn aivan eri tavalla, kuin sovelluksen sittglijat ja kehittdjat ovat alun perin
tarkoittaneet. Tasta syysta on tarkead, etta jaljpen kehittgjat ymmartavat myos or-
ganisaatiokulttuuria ja sen vaikutuksia uuderpjéfestelmén hyvaksymisessa. Mau-
lan tekeman tutkimuksen mukaan organisaatiokulittuaruutostilanteissa on tarpeen
kiinnittdd huomiota organisaation oppimiseen,j@di halutaan muuttaa tyoprosesseja,
on muutettava ihmisten tapaa ajatella (Maula, 2001)
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2.5 Tietosysteemien ja tiedon vaikutus tuottavueten

2.5.1 Julkisen sektorin tuottavuus

Suomen julkisen talouden haasteet tulevaisuudégsavéat kansainvaliseen kilpailuky-
kyyn seka julkisten menojen sopeuttamiseen. Livitisuudessa veroa maksava tyo-
ikainen vaestd vahenee ja elakelaisten maara vastthi&kasvaa. Tama kehitys hidastaa
kansantuotteen ja veropohjan kasvua Suomessateja kasvattaa julkisen talouden
menopaineita. Ratkaisu ongelmaan ei voi olla pédis verotuksen kiristaminen, silla
verotuksen kiristaminen asettaa paineita yksityisektorin palkankorotuksiin ja taten
vahentdd Suomen kilpailukykya kansainvalisilla rkar&illa. (Mékitalo & Ruotinen
2006).

Julkisten menojen kasvukehitykseen voidaan vaikut@velujen tuottavuutta lisdéa-
malla. Tuottavuuden kasvu mahdollistaa palvelugadun ja maaran kasvattamisen il-
man verotuksen kiristamista (Makitalo, Ruotine®@0 Tuottavuuden vaikutus talou-
delliseen kasvuun on kiistaton, silla tuottavuusvdtaa maan bruttokansantuotetta ja
lisdd kansakunnan vaurautta (Hallipelto 2008, Blipttavuus voidaan maaritella mo-
nella eri tavalla. Hallipellon (2008, 63) mukaandaan tuottavuuskasitteet maaritella
seuraavan jaon mukaisesti:

1. Taloudellis-tekninen lahestymistapa eli tuottavtelookkuusmittarina
a. (output/input-suhde)
2.  Tuottavuus tehokkuuden ja vaikuttavuuden yhdistekn@utput/input +
a. input + output/tavoite)
3. Laaja nékokulma, joka sisaltéaa kaiken, mika saamsgation toimimaan
paremmin

Palvelualoilla tuottavuuden mittaaminen on todétiastavaksi ja ongelmaiseksi. Pe-
rinteinen teollinen tuottavuuskasitys ei sovelllkisten palvelujen tuottavuuden mit-
taamiseen, silla pelkkd panosten ja tuotosten sehdehokkuus ei ole riittava mittari
julkisella sektorilla mittaamaan tavoitteiden sat@mista ja palvelun yhteiskunnallisia
vaikutuksia. Julkisella sektorilla on tarkoituksawtaisempaa tarkastella palvelujen tu-
loksellisuutta kokonaisvaltaisesti, jolloin tuottaxeen yhdistetaan kasitteet palvelujen
laatu ja vaikuttavuus (Hallipelto 2008, 63).
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Taman tutkimuksen kannalta on tarkoituksenmukdestieastella tuottavuutta laajan
nakokulman kautta, jossa tutkitaan tietosysteenaitkutusta yksittaisiin toimintoihin,
koko organisaation toimintaan ja tyon ja toimiaaijen muuttumiseen sekd naiden
tekijoiden vaikutusta asiakaspalveluun ja palvedumoon asiakkaalle. Palvelun arvon
ominaisuuksia ovat esimerkiksi hyodyllisyys, aiaatuiisuus, sopivuus, saatavuus, no-
peus seké palvelun luotettavuus ja laatu (Hallgp2@08, 63).

Julkisen sektorin palvelutuotantoon liittyvissa lkesteluissa on lahtékohta usein
palvelutuotannon riittAmattomat resurssit. Tosi&siitenkin on, etta resursseja ei voida
rajattomasti lisatda, vaan tulevaisuudessa on enenk@skityttava siihen, mita kaytetta-
vissa olevilla resursseilla saadaan aikaan. Toim@nga tulee kehittda julkisen sektorin
palvelutuotannon organisointia, johtamista, palgiutuotantorakenteita seké lisata
yhteistyo6ta ja tiedon kulkua eri organisaatioidétill. (Hallipelto 2008, 63).

2.5.2 Tieto- ja viestintateknologia ja julkiserktorin tuottavuus

Se, missd maarin tieto- viestintateknologia lisigitavuutta tietointensiivisilla palvelu-
aloilla jaa usein epéselvaksi. Jotkut tutkimuk®edt osoittaneet, ettd esimerkiksi toi-
mistotyontekijdiden keskuudessa investoinnit tigtoviestintateknologiaan eivéat ole
johtaneet merkittavaan tuottavuuden kasvuun. Te&tailogian myotavaikutusta tuot-
tavuuteen voi olla vaikeaa mitata, koska ongelmamaaikeus tunnistaa tietointensii-
visten palvelujen tuotokset (Laudon & Laudon 20026).

Suomessa on todettu, etta tieto- ja viestintatk&nikayttd ei ole merkittavasti te-
hostanut julkisen sektorin toimintoja. Suomessas&misen tarve liittyy palvelutuo-
tannon tuottavuutta ja tehokkuutta lisdavien inmdaden hyddyntamiseen. Julkisella
sektorilla olisi tarve yhtendiselle teknologiapidille, innovaatioiden tuotteistamiselle,
palvelukonseptien kehittamiselle sekd niiden ammatselle implementoinnille(Ma-
kitalo & Ruotinen 2006).

Tehostamisen tarve koskee seka ydinpalveluja ekigalveluja. Erilaiset asiakkuu-
den-, ajan- ja asianhallinnanjarjestelmét vaikuattamerkittavasti palveluprosessien
tuloksellisuuteen ja palvelutuotannon tehokkuuteBmoksellisuuden ja tehokkuuden
edellytyksena kuitenkin on, ettéd samalla kun jé&festelmia implementoidaan, uudis-
tetaan ja kehitetddn myds organisaation palvesigmseja ja toimintatapoja. Teknologia
itsessdan ei takaa toivottuja tehostumishyotyjé giosamanaikaisesti kehitetd ja uudis-
teta organisaation toimintaprosesseja ja toimirakein implementoidut tietosysteemit
mahdollistavat palvelutuotannon tehokkuuden twoitden kasvun ja asiakkaalle taméa
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tuloksellisuus nakyy esimerkiksi parempana palvdaatuna, nopeampana ja tasa-ar-
voisempana palvelujen saatavuutena seka ajarsfarkwusten saastoina.

Koivulan (2007) tekeman Johtaminen ja IT:n mahsdoildet tutkimuksen mukaan,
on edelleen olemassa tyoyksikoitd, joissa yksikiirtg ei ole varmistanut, ettd miten
tyontekijat hyddyntavat tydssaan tietoteknologiamnia mahdollisuuksia. Esimerkkina
Koivula esitti taulukkolaskennan kayttamatta jatsen toistuvissa ja monitahoisissa
laskelmissa eli laskelmia tehtiin edelleen laskwdalla. Jos yksikdiden johto ei tieda,
miten henkildstd hyodyntaa tietojarjestelmia ty@saon tietojarjestelmien kaytdn
arvioinnin lisaksi kiinnitettdva huomiota myods essohjaukseen ja —koulutukseen
(Koivula 2007, 134).

Laatu, tuottavuus ja tehokkuus syntyy sellaiseramssen ja innovaatioiden kautta,
jossa osataan hyoddyntad tietoa uudella tavallaoToe tuottavaa, kun sitd hyddynne-
taan, jalostetaan ja kaytetaan uudelleen. Tiedddaan sanoa myods olevan tuottavaa,
kun tiedon avulla saadaan aikaan vaikuttavuuttan@®en 2008, 8). Innovaatioiden
edellytys on vuorovaikutus ja verkostomainen toiirSellaiset innovaatiot, palvelu-
mallit ja teknologiaratkaisut ovat tarkeita, jotkapauttavat resursseja seké ydin- etta
tukipalveluista suoraan asiakastyohon (Korpela &alo 2008, 201).

Asiakaslahtdisyys tulee olla toiminnan kehittamis&@mokohta. Uudet palvelumallit
ja konseptit tulee rakentaa uusia mahdollisuuks@vdn tieto- viestintatekniikan va-
raan. Tieto- ja viestintateknologia mahdollistanétjpaivand asiakaslahtoisen palvelu-
tuotannon ja luo mahdollisuuden yhteispalveluidanpplveluverkostojen uudelleen-
muotoiluun. Asiakaslahtoisten prosessien edellptysorganisaatiorajojen ylittaminen,
mika onkin keskeinen haaste asiakaslahtdisen palw@bnnon kehittdmisessa (Kor-
pela & Makitalo 2008, 203).

Tieto ja sen hallinta ovat julkisissa asiantuntjmeluissa ratkaisevassa asemassa.
Tieto- ja viestintateknologia mahdollistaa tehokkasan tiedon hallinnan, parantaa
palvelujen saavutettavuutta ja ajantasaisuutta $ekauusia vuorovaikutusmahdolli-
suuksia seké mahdollistaa tyon rationalisoinnin eflareri tapaa. On kuitenkin selvaa,
ettd vain sellaiset toimintatavat otetaan kayttgdtka helpottavat arkipaivaa (Korpela
& Mékitalo 2008, 204).
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3 TUTKIMUKSEN EMPIIRINEN OSUUS

3.1 Case: Tydvoiman palvelukeskukset ja TYPPI -¢itojarjestelméa

Organisaatioiden pyrkiessa nostamaan tehokkuuttag#avuuttaan on tieto- ja vies-
tintéateknologian rooli organisaation sisdisiss@mionoissa téanad paivana yha merkitta-
vampi. Tieto- ja viestintateknologia mahdollistaganisaation tehokkuuden ja tuotta-
vuuden kasvun, jos organisaatio kykenee tietotegiah avulla uudistamaan raken-
teitaan ja sisdista toimintaansa seka hyoddyntartiatojarjestelmista saatavaa tietoa
siten, ettd organisaation osaamis- ja tietopad@saaa.

Monissa kansallisissa foorumeissa ja medioissasainu tuotu julki nakemys, etta
tieto- ja viestintateknologian hyddyntaminen judassektorin organisaatioissa ei ole
aikaansaanut toivottuja tuloksia, eli tuottavuugeriehokkuuden kasvua. Edella mai-
nittu ilmidé on my6s taméan Pro gradu — tutkielmamimmainen lahtokohta, jossa tar-
kastellaan tietosysteemien ja tiedon merkitysté sekkutusta hyvinvointipalveluorga-
nisaation toimintaan. Empiirisen tutkielman tekesnisnotiivina oli opinnaytteen teki-
jan henkilokohtainen kiinnostus tutkittavaa ilmié&shtaan.

Tahan tutkielmaan liittyva empiirinen osuus to&ttiin laadullisena tapaustutki-
muksena, jossa tutkimuksen kohteena oli kaksi Tgbelinkeinoministerion alaisuu-
dessa toimivaa Tydvoiman palvelukeskusta (PorRgma) ja niissd vuonna 2007
kayttoon otettu valtakunnallinen internet-pohjainEYPPI -tietojarjestelma (Tyovoi-
man palvelukeskusten asiakaspalvelun tietojarj@steja sen kayttokokemukset.

3.1.1 Tutkimuksen kohdeorganisaationa Tyévoimaalyelukeskukset

Suomeen perustettiin vuosina 2004-2006 37 tyovoipeanelukeskusta, jotka ovat vi-
ranomaisten verkostoyhteisty6hon perustuvia toistgiia. Tyovoiman palvelukeskuk-
set ovat kunnan, tyévoimatoimiston ja KELAN yll&pitia palvelupisteitd, joissa ver-
kostomaisesti tydskentelee tyohallinnon, sosigaliterveydenhuollon viranomaisia ja
asiantuntijoita. Tyévoiman palvelukeskusten p&rhtavana on tarjota tyottomille ak-
tivoivia toimenpiteitd elaménhallinnasta tytnhakuWierkostomaisesti toimivat palve-
lukeskukset pyrkivat moniammatillisella asiakaspaila edistamaan asiakkaan tyol-
listymismahdollisuuksia. Asiakkaiksi palvelukeskimksohjataan ty6ttomia henkildita,

joiden arvioidaan hyotyvan palvelukeskusten tarjistan palveluista. Tydvoiman
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palvelukeskusten ja yhteispalvelupisteiden toimilenasetettuja yhteisia tavoitteita
ovat:

1. Rakenteellisen tyottdmyyden vahentaminen.

2. Tyottomyyden perusteella maksettavien toimeentklotenojen ja
tyomarkkinatuen véahentaminen.

3. Aktivointiasteen ja tydmarkkinatuen aktiiviosuudesstaminen.

4.  Asiakkaiden tyd- ja toimintakyvyn seka aktiivisdéraan ja osallisuuden
lisaantyminen.

(Kuntatiedon keskus 2006.)

Tassa tutkimuksessa kohdeorganisaatioina olivah F@iRauman tydévoiman palve-
lukeskukset. Molemmat palvelukeskukset toimivatkestomaisesti edellda mainittujen
toimintaperiaatteiden mukaan. Porin toimipisteesgiskentelee noin 25 tydntekijaa
tybvoimahallinnosta seka kaupungin sosiaali- jadgsvirastosta. Raumalla tyoskente-
lee yhteensa 12 tydntekijaa tydvoimahallinnostadsBlauman kaupungin sosiaalitoi-
mesta. Laheisia sidosryhmia toimipisteille ovat etosmlueen toimijat kuten kouluttajat,
tyollistymista edistavat projektit, tyopajat, tydhdvalmentajat ja tyonetsijapalvelut,
kuntoutus- ja tyoOklinikkapalvelut sekd alueen tydtagat (Porin tyGvoiman
palvelukeskus 2008 & Rauman tyévoiman palveluke 20G8).

3.1.2 TYPPI -tietojarjestelma

Ty0- ja elinkeinoministerion hallinnoima asiakasdiliun kehitetty internet-pohjainen
TYPPI -tietojarjestelméaa otettiin kayttéon tydvoimpalvelukeskuksissa vuoden 2007
alkupuolella. Jarjestelmaa kayttéda valtakunnallisgs 150 eri organisaatiota (ty6voi-
mahallinto, sosiaalihuolto ja terveydenhuolto jalk¥. TYPPI- tietojarjestelma on
kehitetty ensisijaisesti parantamaan asiakaspaveéka verkostoyhteistyotéa. Kehit-
tamistyon tavoitteina on ollut tuottaa tietojatgma, joka tulisi kattamaan palvelukes-
kuksen/yhteispalvelupisteen asiakaspalvgmirsen seurannan tarpeet (Tydministerio,
7.8.2006).

Asiakaspalvelujarjestelman kayttoa maarittdd ‘asisaoleva tietosuojaan liittyva
lainsdadantd seka asiakkailta pyydettava suostuimtéskto. Henkilotietojen kasitte-
lyssa keskeistéa on, etta tietoja kerataan ja Kigitevain tiettya kayttdtarkoitusta varten
ja kasiteltavien tietojen tulee olla virheettor(ilgdministeri6, 7.8.2006).
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TYPPI -tietojarjestelmasta on yhteydet eri tietgatrelmiin, muun muassa vaesto-
tietojarjestelmaan seka tydvoimahallinnon URA -djgtiestelmaan. TYPPI -jarjestel-
mastéa voidaan heijastaa tietoja URA -tietojarjestgin seka vastaavasti URA:sta voi-
daan heijastaa tietoja TYPPI -tietojarjestelmaanPPl -jarjestelman kaytdossa on tar-
koitus, ettad TYPISSA kasitellaan vain palvelukesten palveluun liittyvaa tietoa. Vi-
ranomaisilla on liséksi kaytdssd myds omien ema@oigpatioiden tietojarjestelmat,
joihin he tallentavat ja yllapitavat muun muassaiaali- ja terveydenhuollon arka-
luontoisia tietoja(Tyoministeri6, 7.8.2006).

Yli 150 organisaation yhteinen tietojarjestelmantiilnternetin paalla, joten asia-
kastietojen kayttéon ja kasittelyyn tarvitaan vahuanistusmenetelmé. Kaytdssa on
sirullinen henkilokortti, joka varmistaa kayttajérkeaksi. Palvelukeskuksen tydnteki-
joille on myonnetty kayttooikeudet, jotka antavétemden kasitella oman palvelukes-
kuksen asiakastietoja (Tyoministerid, 7.8.2006).

3.2. Tutkimuksen toteutukseen vaikuttavat taustagtkijat

Tutkimuksen tarkoitus oli selvittdd, mita lisdarvea organisaatioiden valinen tie-
tosysteemi on tuonut asiakkaan kokonaisvaltaisedreluun ja miten se on muuttanut
organisaatioiden toimintaprosesseja seka rakenjeitaitd kautta lisannyt palvelun
tuottavuutta lisddvia tekijoita. Tutkimusaineister&ttin teemahaastattelemalla yh-
teenséd kymmenen henkil6d Porin ja Rauman tyovoirpatvelukeskuksista. Molem-
mista toimipisteista haastateltiin viittd eri hdd#. Haastateltavista henkildista kaksi
toimi esimiestehtavissd, muut haastateltavat t@tmperatiivisen tason tehtavissa. Ta-
voitteena haastattelututkimuksessa oli saada tiijoigen subjektiivisia kokemuksia ja
nakemyksia TYPPI -tietojarjestelman kayton tuomistikutuksista organisaation toi-
mintaan.

Haastattelun alussa tutkimuksen taustatietoinatiiysyhaasteltavilta tietoja muun
muassa tietokoneen ja tietojarjestelmien kayttokhukesesta yleensa sekd TYPPI —tie-
tojarjestelmaan saatua koulutusta ja sen riittddyseka missa tilanteissa haastateltavat
kayttivat TYPPI —tietojarjestelmaa ja mita tietéalts ensisijassa toivoivat saavansa.

Kaikki haastateltavat olivat kokeneita tietokond&émttgjia ja useimmilla kayttoko-
kemus oli kestoltaan yli 10 vuotta. Myds kokemumleestietojarjestelmista oli samaa
luokkaa kuin kokemus tietokoneista.

TYPPI -tietojarjestelma  otettiin  kayttdon  valtakatliisesti  tyévoiman
palvelukeskuksissa vuoden 2007 alussa ja haastatéékana TYPPI —tietojarjestelma
oli ollut toimipisteissa kaytdssa vahan yli vuoddraastateltavien kokemusten mukaan
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TYPPI -tietojarjestelman kayttdonottovaiheessa edliintynyt teknisia ongelmia ja
hitautta, mik& osaltaan vaikutti siihen, ettd alilreessa asenteet kyseessa olevaa
tietojarjestelmaa kohtaan eivat olleet kovin innoset.

TYPPI —tietojarjestelman kayttoonottovaiheen alugsgestettin  loppukayttajille
kahden paivan koulutus Porissa, mika haastateftdsokemusten mukaan oli ollut riit-
tava ja kattava.

3.3 Empiirisen tutkimuksen prosessi

Pro Gradu —tutkielman toteutus koostui kolmestavpiheesta: Tutkimuksen suunnit-
teluvaiheesta, kaytannon toteutuksesta seka rapoigta.

Suunnitteluvaihe kaynnistyi vuoden 2007 elokuugsligin laadittiin tutkimussuun-
nitelma. Tutkimussuunnitelmassa kuvattiin tutkimeksihepiiri, tutkimuksen tavoite ja
tarkoitus seka maariteltiin tutkimusongelma j&kimuskysymykset seka valittiin kay-
tettdvat tutkimusmetodit ja menetelméat. Suunnitelifzeessa otettiin myods kantaa
kaytettavaan taustateoriaan seka maariteltiinrtuiksen rajaukset ja reunaehdot.

Empiirisen tutkimustyon toteutus koostui kahdesideesta: valmisteluvaiheesta ja
toteutuksesta. Valmisteluvaiheeseen sisaltyi tutkiompien hakeminen, yhteydenotot
Porin ja Rauman palvelukeskuksiin, haastateltawafinta, kirjeiden lahettdminen
haastateltaville. Toteutusvaiheeseen sisaltyi h#esijen toteutus, haastattelujen
litterointi sek& tutkimustydn raportointi. Empiieis tutkimustyon kaytannon toteutusta
varten haettiin tutkimusluvat seka silloiselta Tydisteridlta ettd Rauman kaupungin
Sosiaalikeskukselta. Porin kaupunki ja Porin Tythan palvelukeskus ei edellyttanyt
tutkimusluvan hankkimista erikseen. Tutkimusluvamarsisen jalkeen seurasi
yhteydenotot Porin ja Rauman tydvoiman palvelukksko, jossa johtavien
viranomaisten kanssa sovittiin tutkimuksen aikatatd, kaytdnnon toteutuksesta seka
valittiin haastateltavat. Taman jalkeen lahettiimeet (Liite 1) haasteltaville, jossa
kerrottiin  tutkimuksen tarkoituksesta ja tavoitteis Teemahaastattelu (Liite 2)
toteutettiin huhtikuun 2008 aikana. Haastattelujéterointi tehtiin kesa-heind ja
elokuussa seka raportin kirjoittaminen aloitetfyjryskuussa 2008.
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3.4 Tutkimuksen tulokset ja analysointi

Haastattelun aluksi haastateltavilta tiedustel@tia mita tietoa he erityisesti haluavat
jarjestelmésta. Haastateltavien antamien vastaustd@an he halusivat jarjestelmasta
ennen kaikkea asiakkaan palveluprosessiin ja shittjmiseen liittyvaa reaaliaikaista
tilannetietoa. Esimiestehtdvissa toimiva haakitata kertoi haluavansa asiakastiedon
lisdksi myds henkilostohallintoon ja esimiestehtaviittyvaa tietoa, kuten henkiloston
tybmaaraan ja laatuun liittyvaa tietoa.

Varsinaiset haastattelukysymykset jaettiin d&@lj eri teema-alueeseen ja naiden
teema-alueiden kautta pyrittin saamaan vastauksetettuun tutkimusongelmaan.
Teema-alueet olivat asiakaspalveluprosessin teimisén, asiakkaan palvelutilanteen
muutos, konkreettiset muutokset toiminnassa sek®PTY-tietojarjestelman kehitta-
mistarpeet. Tutkimuskysymysten alaisuuteen muottosteseita alakysymyksia, jotka
kasittelivat kuhunkin teema-alueeseen liittyvibeata. Pyrkimys oli ryhmitella teema-
alueet ja kysymykset alisteisiksi padkysymykselle.

3.4.1 Asiapalveluprosessin tehostuminen

Tietojarjestelmien vaikutus asiakaspalveluprosdssei

Ensimmainen tutkimuskysymys ké&sitteli aihetta, ethdten haastateltavat kokivat
TYPPI -tietojarjestelman kayton vaikuttaneen aasgalveluprosesseihin organisaati-
oissa. Teema-alue sisélsi teemaan liittyvia ky$ssidy joiden kautta pyrittin saaman
vastaus itse paakysymykseen.

Ensimmainen haastattelukysymys koski tietojarjesieh merkitysta asiakaspalvelu-
prosesseissa. Haastateltavat kokivat, etta tigesf@imat ovat tana paivana keskeisia
tyokaluja asiakaspalveluprosessien hallinnassa,ijotan tiedon hallinta, siirtdminen,
jakaminen ja yhdistaminen olisi suurien tietovolygm vuoksi mahdotonta. Tietojar-
jestelmét koettiin olevan virkailijoiden tytssa &pline ja tytkalu, joka mahdollistaa
sen, etta asiakastiedonhallinta organisaatioissganmasaista ja hallittua. Edellytyksena
tiedonhallinnalle kuitenkin pidettiin, etta asiaklsaen liittyvaa tietoa paivitetdan saan-
nénmukaisesti.

Jos sita ei ole niin, maa en ymmarra, miten timtauten kulkee tai millai
tieto vaihtuu, et jotta siin& ollaan niin kun ajaasalla ja tietylla tavalla
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se prosessi on kaynnissa, niin kyl se tukee sitdiritaa ihan selkeesti.
Ei lippulapuilla, kirjeilla ja sahkoposteilla pystyta hoitaa.

Haastateltavien ndkemykset tukivat Hislop:n (200%/) ja Hannuksen (2006, 165)
esittdmaa argumenttia siita, ettd tieto- ja viedteknologia on yha keskeisemmassa
roolissa organisaatioiden tuotanto- ja palvelupss®® perustana, koska tieto- ja vies-
tintateknologian avulla voidaan hallita ja hyddyintéetoa tehokkaasti.

Tietojarjestelmia kohtaan esitettiin myos kriitistakokulmaa ja todettiin etta tieto-
jarjestelmé voi olla hyvinkin kahlitseva, jos argsaatiossa on kaytdossa sellainen
asiakasapalvelumalli, jolloin asiakasta tavattaesgperoidaan koko ajan tietojarjes-
telman kanssa, eikd keskitytd asiakastapaamiseerugrovaikutukseen asiakkaan
kanssa.

Kriittistéa nakemystéa voidaan peilata Graham ja Gobim (2002, 59) esittamaan na-
kemykseen, jonka mukaan ihmisten, teknologiaarganisaation valilla tulee vallita
sisdinen vuorovaikutussuhde ja niiden tulee okapainossa keskenaan. Lahtbkohtana
on, ettd organisaation missio ja tavoitteet seetman. Organisaation tavoitteiden tulee
kuitenkin olla yhtenevaiset tytntekijoiden tavaitien kanssa ja jos nain ei tapahdu,
niin johtaa se Davis ja Olson:n (1987, 354) mukia@lposti muutosvastarintaan.

TYPPI -tietojarjestelmén vaikutus asiakaspalvelg@ssiin

Toinen kysymys teema-alueeseen liittyen oli, etifemhaastateltavat kokivat, etté
TYPPI -tietojarjestelmén kayttd oli muuttanut &sigpalveluprosessia.

Haastateltavien mielesta TYPPI- tietojarjestelrkagton tuoma keskeisin muutos
asiakaspalveluprosessien etenemisen kannaltaetili, tiedonsaanti ei enda valttamatta
edellyttanyt tydparin tai muiden asiakaspalvelupsssin osallistuvien henkilokohtaista
tapaamista, vaan TYPPI -tietojarjestelman kayttdaodlisti, etta asiakkaan prosessiin
littyva kokonaisvaltainen tieto oli virkailijoidekaytettavissa. Haastatteluissa tuli myds
esille nakemys, ettd TYPPI -tietojarjestelman avshatiin esille paremmin asiakaspro-
sessin toteutuminen seka ymmarrys sen kokonsassalidesta

Taa TYPPI nyt mahdollistaa sen, ettéa se prosesssilti ihan hyvin
hallussa, vaikka s& tapaat asiakasta yksin, niiosekuitenkin reaaliai-
kaista se tieto ja tietylla tavalla se kommunikbfapahtuu sen kautta, et
se ei enaa vaadi sita, etta aina pitaa olla virarmoset saman poydéan &a-
ressa.
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Osa haastateltavista koki myos, ettéd TYPPIojd#efestelman kayttd tuki hyvin
seutuyhteistyona tehtavaa palvelutoimintaa, koa&mkkaaseen liittyva tieto oli tytpa-
rin kaytettavissa siitd huolimatta, vaikka toingogareista oli ei ollut asiakastapaami-
sessa. TYPPI -tietojarjestelméan kaytto toi myosidsalle lisdarvoa, koska se mahdol-
listi, ettd asiakas voi halutessaan asioida migkansa tydvoiman palvelukeskuksessa
tahansa.

Mulla on se erityispiirre tydssd, et ma teen sghteisty6ta. Se tuntuu
viela oikeastaan enemman, et kun osa tyosta oallmigaikkakunnalla,

niin siitd ei kerta kaikkiaan tulisi mitdén, jost#tietoa ei pystyisi

jakamaan. Me ei voida aina olla yhdessa. Siitd hmatta tiedetaan,

missd mennaan ja asiakas voi asioida periaattesfisaissa tahansa,
niin kaikki tda verkosto, joka siind on mukana,nnie tietdd missa
mennaan. Kun kaikilla on tdd TYPPI kaytettavissgalsin sen sit

nakee, et mik&a asiakkaan tilanne on.

Edella olevaa tulos analysoiden, voidaan todeta &YPPI -tietojarjestelma on
ainakin osittain on kyennyt tarjoamaan sita tieto#a asiakaspalveluprosessien hallin-
nan kannalta on tarke&dd. TYPPI -tietojarjestelmadygptaminen tukee myos Scott
Mortonin (1994) teoriaa siita, etta teknologiankwdilksesta maantieteellisten erojen
merkitys tulee vahaisemmaksi.

Osa haastateltavista kuitenkin koki, ettd TYPRitejarjestelmalla ei ole koettu ole-
van vaikutusta asiakaspalveluprosesseihin, kosiesjalmalla ei ollut keskeisté roolia
tiedon vaihtamisessa. Tyoskentely asiakastilardeieteutettiin tydpareittain ja tietoa
valitettiin suullisesti ilman tietojarjestelmaa.

Joo, ei meilla ehkd samanlaisesti ndhda tatd kasgos isommassa
TYPISSA. Meilla on kuitenkin 10-12 hengen tyoybiteiama ja
tyOparityoskentely on todella se perusléahtokohta jallaan

asiakastilanteessa useimmiten lasna. Tai jolleh @lltu, niin tyépari on
yleenséd seindn takana, niin se tieto valittyy nnaiinku ilman

tietojarjestelméa. Niin sit tulee se, ettd kuinkaljpn nippelitietoa
tallennetaan,. Koska se kovin yksityiskohtainedatre tallennus, mita
asiakas nyt talla kertaa kertoo ja muuta, niin emmé@e sitd ihan
tarpeelliseksi.



a7

TYPPI -tietojarjestelman kayton katsottiin mydsdsthvan asiakaspalveluprosessia,
koska kirjaaminen kahteen jarjestelmaan koettiidgna ja kirjaaminen kahteen eri
jarjestelméan tuplatyona.

TYPPI- tietojarjestelman kaytettavyys

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltiin haastaikdtawnielipidetta TYPPI -jarjestel-
man kaytettavyydesta. Haastateltavilla oli kayisty@esta hyvin yksimielinen néke-
mys, ettd TYPPI -tietojarjestelma oli helppokaytéh, mutta sen toimivuudessa koet-
tiin olevan viela kehitettavaa. Ongelmiksi koettji@imjestelman hitaus ja toimintakatkot
erityisesti jarjestelman kayton alkuvaiheessa.

Helppo se on, mut en ma tieda onko se hirveenen&etakkuu.

Haastattelijoiden kokemukset jarjestelman helpptkisyydesta ja sen vaikutuk-
sesta kayttgjien asenteisiin on ainakin osittaikilettavissd Fred Davis:n esittdmaan
TAM-malliin, jonka mukaan helppokayttoisyys vaikasdt kayttdjan asenteisiin sen mu-
kaan, miten kayttdja kokee suoriutuvansa sovellulksg/tosta ja miten han arvioi, etta
helppokayttoisyys vaikuttaa hanen tydsuoritukseesma tutkimus tukee aikaisem-
min tehtyja yksilotason tutkimuksia, joiden tietgiestintateknologian kayttbonottoon
vaikuttaa helppokayttdisyyden liséksi muun muasseelluksen kayttokelpoisuus ja
toimivuus.

Tietosiséaltd

Neljannessé kysymyksessa haastateltavilta tiediirstelttd miten he arvioivat TYPPI -
tietojarjestelman tuottamaa tietosisaltoa asiakaspaun.

Paaosin haastateltavat olivat sita mielta, etta HTYRietojarjestelméasta saatava tieto
tuo asiakasprosessin esille aika tyhjentavastsajamattomasti edellyttéaen, etta kaikki
prosessiin osallistujat kirjaavat sinne tarvittatetlot.

Haastatteluissa tuli myos esille, etté eri verkogtisessa toiminnassa voi valilla
esiintyd hankaluutta ymmartaa toisen viranomaiseitékja tapaa toimia. Haastatte-
luissa moni haastateltava esittikin ndkemyksetd, eblisi tarpeellista yhdessa eri toi-
mijoiden kesken maadritella keskeiset kasitteetoppias kaytettavat kirjaamiskaytannot,
eli mita kirjataan ja miten kirjataan. Tarkeandgptiin, etta kirjattu tieto on jasenneltya
ja ytimekasta ja jarjestelméén tulisi kirjata vasiakasprosessiin keskeisesti vaikutta-
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vat tiedot. Tama edellyttda haastateltavien mukeareutumista ja pohdintaa kirjaami-
sen tavoista ja sisallosta.

Ei se ole aina sata, et toinen ymmartaa sen. HKujonuu siind
palveluverkossa ymmartaa, mita saa olet tarkoittaitd helpottaa se,
ettd kuitenkin me aika paljon otetaan asiakkaitalegsa vastaan, eli
meilla tulee sitd vuoropuhelua ja siltd tavalla swisen ty6n
lapindkyvaksi tekeminen sitd kautta helpottuu jgty¥ semmoinen
jonkun nakoéinen yhteinen kieli et ymmarretaan.

Se pitais ehkéa olla tarkemmin maaritelty. Kasitt@ mitka toimenpiteet
kuuluu minkakin alle. Nimenomaan, nyt se on vah§ava silla tavalla,
et yks” ymmartaa silla tavalla ja toinen toisel&valla ja sit siitd vahan
vangataankin, et maa laitan sen nyt tonne ja mséssen laitat sinne, et
ei se nyt sinne kuulu ja minka takia. Olis kyl &&td, et ne olis selkeet.

Haastattelun tulokseen voidaan soveltaa Daft jegebn (1986, 554) teoriaa, jonka
mukaan tiedon merkitys organisaatiolle on sulksisietta tiedon avulla vahennetaan
organisaation epavarmuutta ja monitulkintaisuuttéormaation tulkinta tulisikin olla
mahdollisimman selkeata ja yksiselitteista, jot@ltwtaan ristiriitaisilta ja erilaisia
vaihtoehtoja sisaltavilta tulkinnoilta (Lintila 20(19). Haastateltavien kokemusten mu-
kaan TYPPI —tietojarjestelman hyddyntadmisessa tgsijankin verran monitulkintai-
suutta, joka edellyttaisi yhteistydverkostossa teiem kesken tietosisallon ja kasittei-
den kayton selkiyttamista.

Tyovoiman palvelukeskuksissa viranomaisten kaytdssgilla emo-organisaatioi-
den omilla tietojarjestelmilla, kuten Ura-, ProrGona ja Effica —jarjestelmilla nahtiin
edelleen olevan viela keskeinen rooli tydvoimatvg@akeskusten toiminnassa, joiden
kautta tietoa myds tuotetaan ja hyddynnetaan aspaksesseissa.

Tiedon tarkeys, virheettomyys, oikea-aikaisuugelti@vuus ja ymmarrettavyys

Viidennessa kysymyksesséa pyydettiin haastateltaw&oimaan, TYPPI - tietojarjes-
telman kayton merkityksen kannalta seuraavia oseiat Tiedon tarkeys, tiedon vir-
heettomyytta, tiedon oikea-aikaisuutta, tiedonéttatvuutta ja tiedon ymmarrettavyytta.
Paaosin haastateltavat kokivat TYPPI -tietojarjesista saatavan tiedon tarkeaksi,
jos asiakkaaseen liittyva oleellinen tieto oli &itp jarjestelm&én. Monet kuitenkin ko-
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kivat kahden jarjestelmén yllapidon viela osittastavan TYPPI -tietojarjestelman te-
hokasta hyodyntamista.

Joo, ma viittaan, et jos tavallaan kaikki niin RUT'YPPI -jarjestelman
kayttajat vie sinne sen oleellisen tiedon.

Osalla haastatelluista oli kriittinen nakemysta atyPPI -tietojarjestelman tuottama
tieto ei tuonut valittomia hyotyja asiakastilantes, vaan hyoty jai mitattomaksi. Osa
haastateltavista koki, ettda TYPPI —tietojarjestainsisdltama tieto on vain seurantatie-
don keraamista paattajille.

Tiedon virheettomyytta kysyttdessa, haastateltasdtivat, ettd TYPPI -tietojarjes-
telméssa tulisi olla sellainen paikka, mihin vdigjata asiakasta koskevan muuttuvan
tilannetiedon. Haasteltavat kertoivat, ettd asiakk@lanne voi nopeasti muuttua mer-
kittavasti ja talla on silloin vaikutusta erilaisitoimenpidepaatoksiin. Tarke&é olisi tasta
syysta voida kirjata asiakkaan tilanteessa tap&ietumuutokset, jotta tiedon puutteessa
ei tehda asiakasta koskevia vaaria paatoksia.tataediavat myods kokivat, ettd tiedon
virheettomyys edellyttaa, etta tieto jota kirjataamee olla selkeata ja yksiselitteista,
jotta ei tapahdu vaarinymmarryksid. Osa haastatsttaei kokenut tiedon virheetto-
myydella olevan merkitysta, koska jarjestelmaaygidynnetty kokonaisvaltaisesti.

Et koska sun taytyy miettii, kun sa kirjaat sitida, et se on semmoista,
ettd kun se toinen tyontekija lukee sen, se ymia&ea oikein. Et ei tee,
niinko vaarii johtopaatoksii. Et kylla siind niinksillai joutuu tarkkaan
valilla miettimaan.

Tiedon oikea-aikaisuuden merkitysta tiedusteltadesgstateltavat kokivat, etta tie-
tojen paivittdminen oli edellytys tietojen oikeadaisuuden varmistamiseksi. Myos tie-
don luotettavuuden merkitysta kysyttaessa, hadistede totesivat, etta tieto on luotet-
tavaa, jos tieto on paivitettya ja ajantasaistatdfikin myos tyontekijdiden valiset aidot
vuorovaikutuskontaktit ja keskustelut lisdavatde luotettavuutta. Haastateltavat oli-
vat myos sita mielta, ettd jarjestelman yllapitelgdtaa kuitenkin kayttajilta tarkkuutta,
jotta esimerkiksi toimenpidepéaivamaarat ovat aikei

Siis riippuu, keté sinne on kirjannut ja onko @rsit tosiaan asiakkaan
osalta paivitetty suunnitelmaa. Aika usein sieltéroinkun paivamaarat,
et millon on niinkun paivitetty ja se taytyy vaamkda sen verran
tarkkaan. Ei pelkastadn sen typin varassa, et ikyietysti tyontekijoitten
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valinen suullinen kontakti auttaa myds siind, ekdnon tan hetken
tilanne ja onko siell& vanhentunutta tietoa wata.

Mc Nurlin & Sprague JR:n (2006, 15) mukaan tiegtegmien keskeinen tavoite on
tuottaa tietoa oikeaan aikaan oikeille ihmisillesji kautta parantaa organisaation suo-
rituskykya. Tietosysteemien tehokkaalla kaytoll&iggyan vaikuttamaan organisaation
tuotoksiin ja tuloksiin. Tiedon tulee kuitenkin alhjantasaista, virheetdnta ja luotetta-
vaa, jotta se mahdollistaa tiedon tehokkaan hyddgigen. Se edellyttdd, ettéd jokainen
asiakasprosessiin kuuluva toimija omalta osaltaavitpaa ja yllapitaa tietoja.

3.4.2 Asiakkaan palvelutilanteen kehittyminen

Toisessa tutkimuskysymyksessa haastateltaviltaigiettiin, ettd miten TYPPI -tieto-
jarjestelméan kayttdé on heidan kokemuksensa mukasanganut yhtenaistd nakemysta
asiakkaan palvelutilanteesta. Teema-alueen ailpstittiin kasittelem&an aihealuee-
seen liittyvilla kysymyksilla.

Palaverien maara

Teema-alueeseen liittyvassa ensimmaisessa kysysskdedusteltiin haastateltavilta,
ettd onko TYPPI —tietojarjestelman kayton myoétéapatien maara lisdantynyt vai va-
hentynyt.

Paaosin haastateltavien nakemys oli se, etta yght@ialaverit koettiin tarkeaksi
osaksi verkostomaisesti tehtavaa tyota eika jidj@slla koettu olevan niiden
maaraan juurikaan vaikutusta. Kuitenkin osa haelttaista koki, ettd TYPPI -
tietojarjestelma oli vahentanyt tarvetta ns. pikapareihin eli tarpeelle nopeasti tavata
tyopari tai kollega asiakkaan prosessiin liittyu#don takia, koska tieto oli saatavissa
jarjestelmasta.

Vaikka sosiaaliohjaaja tekee asiakkaan kanssa (tauét ma en silti
putoa sielta ulos, et me kuitenkin seurataan asimdn tilanteita, niin
ma pystyn seuraamaan tén tietojarjestelman kauktanatta silti siin&
haslaamassa mukana.

Toisessa tutkimuksen kohteena olevassa palvelukesksa oli kayty keskustelua
prosessin omistajuudesta eli kuka missakin vailzeessstaa prosessin. Typpi-tietojar-
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jestelma tarjoaa mahdollisuuden siirtdd asiakkaasgssin omistajuutta toimijalta toi-
selle ja silti mahdollistaa asiakkaan prosessna&mnisen seurannan.

Sitd ollaan tdssa mietitty, just niinku resurssienkannalta, et miten
tehokkaimmin saataisiin ne kayttoon. Just se, ettaigisi paallekkaista
ty6ta, koska siihen ei ole varaa ja sit se, etti#tesesti voidaan sopia, et
asiakkaan prosessin tan vaiheen painopiste siirtyytyokkariin.

Hannuksen (2006, 130) mukaan organisaation prasassn toiminnan lahtokoh-
tana on asiakkaalle arvoa tuottavien prosessieitt&etinen. Prosessiajattelun 1&hto
kohtana on asiakkaan tarpeet, toimintaketjun suighniseka toimintojen virtaviivais-
taminen eli paéllekkaisten toimintojen tunnistamiie poistaminen.

Tutkimuksessa tehtyjen haastattelujen mukaan TYiBtojarjestelma oli edesaut-
tanut prosessimaisen toiminnan toteuttamistaa balastateltavien kokemuksen mukaan
TYPPI -tietojarjestelman kayttd mahdollisti toimam virtaviivaistamisen ja osaltaan
myds paallekkaisen tydon maara oli vahentynyt.

Palveluprosessin eteneminen

Toinen teema-alueen kysymys kasitteli asiakkaanghgbrosessin etenemistéa. Haasta-
teltavilta tiedusteltiin, etta kyettiinké asiakkapalveluprosessi viemaan lapi aikaisem-
paan nopeammin tai sujuvammin.

Paaosin haastateltavat olivat sita mielta, ettaPFIY-tietojarjestelmalla ei koettu ole-
van juurikaan vaikutusta asiakasprosessin nopesteni Haastateltujen paaasiallinen
kokemus oli, etta tyd on sen luonteista, ettd msiseldpimenoaika ei ole itsetarkoitus.
Osa haastatelluista kuitenkin koki, etta tiedorepanan saatavuuden kannalta TYPPI -
tietojarjestelmalla koettiin olevan vaikutusta omagohon sekéd asiakkaan prosessin
sujuvuuteen.

Mun mielestd, sen ei pitdisi kai siihen vaikuttaaka ettd tassa
systeemissa palveluprosessin nopea eteneminen @i noikaan
itsetarkoitus.

M&éa uskoisin nain, et meidan prosessit on kuiters@mmosii, et ne ei
ole mistdéan tietojarjestelmasta kiinni. Et se oReaistaan siit ihmisen
tapaamisesta ja ihmisen elaméantilanteesta, mikéiaene on ja ihmisen
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elamanhallinnasta ja kaytossa olevista toimenpideisi tietojarjestelma
vaikuta siihen.

Haastateltavien mukaan tydvoiman palvelukeskugténinnassa ei ole pyrkimys
asiakkaan prosessin nopeampaan lapimenoaikaan, t@&edmpad on aikaan saada
palveluun vaikuttavuutta. Talldin voidaan ajadelettd tiedolla ja sen saatavuudella
on palvelutuotannossa keskeinen merkitys, koskadioikein hyédyntamalla voidaan
lisata asiakkaan kokonaisvaltaista palvelua.

Asiakasprosessiin liittyva paatoksenteko

Kolmannessa kysymyksessa tiedusteltin haastaiteitakokemuksia siitd, ettd oliko
asiakkaan palvelutilanteeseen liittyva paatoksenktedan mielestdén nopeutunut.
Haastateltujen kokemukset jarjestelman vaikutulspatitoksentekoon vaihtelivat. Osa
haastelluista koki, etta jarjestelmalla koettiilevan selkeasti vaikutuksia paatéksente-
koon nimenomaan tiedonsaannin lahtokohdista. Kétgs&entekoon tarvittava tieto oli
kaikkien verkostoon kuuluvien viranomaisten kay#jssiin se nopeutti ja jantevoitti
asiakkaan palvelutilanteeseen liittyvaa paatokseate

Kylla se on, koska se reaaliaikainen tieto on kg nimenomaan et se
on kaikkien osapuolten kaytettavissa, niin  asiakkaakuin
viranomaistenkin. Se on siing, eika sita tartteté@hperaankuuluttamaan
mistaan. Minusta se nopeuttaa ja myoskin se yéntaa sita.

Osa haastatelluista ei taas kokenut, ettd TYBR&bjarjestelmalla olisi vaikutusta
paatoksentekoon, vaan asiakkaan prosessiin liifpA&ioksenteko perustui aina yhtei-
seen keskusteluun.

Ei ole. Kyl me sit, jos me johonkin paatostilasesn sindllaan edetaan,
kyl me sit melkein ainakin keskustellaan viela astten, ettei lahetd
pelkastaan niinkun luetun /kirjatun tiedon peruditesitten tekeen.

Checkland ja Holwell:n (2000, 85) mukaan tiegisgmien ensisijainen tehtava on
tarjota organisaatiolle ja siella tydoskentelevilienisille sen tarvitsemaa tietoa, joka tu-
kee paatoksentekoa sen kaikilla tasoilla. Laudoma&don:n (2004, 74) mukaan organi-
saation ja tieto- ja viestintateknologian vélinerorovaikutussuhde on kuitenkin hyvin
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monimutkainen, joihin vaikuttaa muun muassa orgatisrakenne, organisaation toi-
mintatavat, organisaatiokulttuuri seka toimintaynigté ja johtaminen, joten edellytys

sille, ettd tietojarjestelma tukee paattksentekapmrosaatiossa, on organisaation ja
tieto- ja viestintateknologian vuorovaikutussuhttava toimiva.

Asiakashyoty

Neljas kysymys kéasitteli asiakkaalle tulevaa h#otyy PPI -tietojarjestelman kaytosta.
Paaosin haasteltavat kokivat, ettd jarjestelmarttddyo hyotyja asiakkaalle. Haastelta-
vat totesivat, etta kun kaikilla virkailijoilla okaytdsséd sama tieto asiakasprosessiin
liittyen, niin asiakasta voidaan palvella timando$ta paremmin ja tehokkaammin.

Jos ajatellaan, et on tdmmdinen yhden luukun paikihden luukun
toimipiste. Kyllah&n se on ollut aina se asiakka#kokulmasta musta se
ongelma, et viranomaiset tietaa eri asioita asaddta tai sit ne ei tieda
just jotain olennaista asiaa, ettd sen asiakkaam d®oituu ja tulee
palvelluks., Tassa ei nyt tule sita, et vaikka mé&aesiaalipuolen asioita
hoida, mut ma tiedan ja pystyn tata tietoa hyvakgi@maan niin etta,
asiakas tulee palvelluksi paremmin.

Kyl maa uskon, et ylipdataan tama TYP-toiminta sia@ TYPPI -

tietojarjestelm& osaltaan, on niinko kaikkien meid&ontekijoiden eri
alojen tydntekijoiden semmoista niinko ymmarrystdiamme kohtaan ja
sen toisen tyodta kohtaa, varmaan koituu asiakkauks.

Kriittisena nakokulmana tuotiin esille, ettd TYPPRiietojarjestelmén funktion
koettiin  olevan enemman tiedon tallentamisessajglisessa kayttajamaarassa, jol-
loin sen tuottama lisdarvo asiakkaalle koettiinvaterajallinen.

Typpijarjestelman osalta, niin sité lisdarvoa asgain maarin hankala
kertoa kun sen funktiot on voimakkaasti siin saadiedon tallentami-
sessa ja yhteistyokumppaneiden maara on kuiteniika kayttavat
jarjestelméaa, on kovin rajallinen.

Haastateltavien kokemus TYPPI -tietojarjestelmanytdsta saatavasta asia-
kashyodysta voidaan linkittaa Hannuksen (2005, b@Remykseen, ettd organisaation
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lisdarvo syntyy asiakaslahtdisyydesta ja kokonalsanuhallinnasta. Kun arvoketjujen
toimintaa arvioidaan, niin tarkeimpina tekijoinéaleee huomioida asiakkaan kokema li-
saarvo tai palvelun laatu.

Moniammatillinen nakemys

Haastateltavilta tiedusteltin myos heidéan nakeddstja kokemustaan siitd, etta onko
TYPPI -tietojarjestelman kaytté edesauttanut mommatilisen ndkemyksen muodos-
tumista verkostomaisessa toimintamallissa. Paduwsastateltavat kokivat, ettéd tyovoi-
man palvelukeskuksissa kaytdssa oleva palvelummialio sinallaan sellainen, mika li-
saa henkiloston moniammatillisuutta. TYPPI- tietigételmalla katsottiin olevan vai-
kutusta moniammatillisuuden lisdamiseen siten,& atYPPI -tietojarjestelma tekee
omaa tyota nakyvammaksi ja sita kautta tieto kumwlga osaaminen lisaantyy.

Kylla tolla ehkd semmoinen merkitys on Typillas#ébin kun ruutuun
heijastuu niinko eri tydntekijoiden osiot, niin ge sitd moniammatilli-
suutta. Tietysti se tuo sit tietdmysta siitd, eh ko& avaan Typin asiak-
kaan kohdalta toimenpideruudusta, siella on palpmsiaalitoimen teke-
mista, niin siin kohtaan tietdmys on ittella. Petiieessa tassa jos py-
sahtyy ajattelemaan, niin totta maar sil on merkityinko téllaseen mo-
niammatillisuuteen, se on niinko tos pramilla.

Verkostomaisessa yhteistydssa moniammatillisuusgbeun inhimillisen eli henkisen
padoman hyddyntdmiseen. Moniammatillisuuden |ahitdma on tiedon virtaus, mika
kumuloituu organisaation taidoiksi, sitd enemmatérenemman tietoa jaetaan (Stahle
& Gronroos 2000, 87).

Kriittisena nakdkulmana esitettiin, ettéa lahtokohtaniammatillisuuteen on yhdessa
tekemisessa ja talloin tietojarjestelmalla vdidil olla eriyttavia vaikutuksia.

Tai sit voi olla se pelko, ettéd se eriyttad. Niiik& jos tulee se tilanne,
ettd helpommin otetaan yksin, kun nahdaan sielgimtakaa ja saadaan
se sosiaalityontekija siihen mukaan. Eika koetakkaa&é tarpeelliseksi
tehda tata tyota yhdessa. Sillon se on taman madfpauttamista.
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Ammattiryhmien ja organisaatioiden valinen yhtdisty

Tiedusteltaessa haastateltavilta ammattiryhmiemganisaatioiden vélisesta yhteistyon
kehittymisestd, osa haasteltavista koki, ettd TYRI@Ltojarjestelmalla on vaikutusta
ammattiryhmien ja organisaatioiden valiseen yhyéisdn.

Et kyllahan taa silla tavalla semmoisia raja-aitojm kaatanut ja vaatii
semmoista rohkeutta jollakin lailla. Kyl mun midtes, maa naen sen
kehityksen hyvana asiana ja m& en née siind seranaiskia. En

ainakaan halua miettia vaan niitd negatiivisia, smtimmaoisesta voi sit
seurata, tammaoisesta tiiviista yhteistyosta.

Kun ollaan taméan tyyppisessa tulosjohtamisesasstantéaa kuitenkin
tuottaa parempaa tulosta. Jos henkilostomaarat waéketuottavuusoh-
jelman mukaan, niin sitd enemman pitaa pyrkiad hyddypaan olemassa
olevaa tietoa.

Kriittisena nakdkulman esitettiin, ettd TYPPI -tigirjestelma voi myods vahentaa tar-
vetta yhteistydhon, mité ei koettu hyvaksi asiaksi.

Niin, jos ottaa taas sen kriittisen nakokulman; \s@s vahentaa sita
tarvetta istua alas ja puhua ne asiat; miettia @hpiskella.

Huotarin ja livosen (2000, 5-9) mukaan tiedotiggdmyksen jakamisen edellytyk-
sené on, etta verkostomaisesti yhteistyota tekejdkenilla on toimivat vuorovaikutus-
suhteet seka kykya hyvaan yhteistydhon. Yhteistytisi siten hyoddyttaa kaikkia ver-
koston jasenia ja koitua koko organisaation hyddyks

3.4.3 TYPPI -tietojarjestelman kayton tuomat kardettiset toiminnalliset hyodyt

Kolmas tutkimuskysymys pyrki selvittimaan haastatetn kokemuksia siitd, etta mita
konkreettisia toiminnallisia hyttyja oli TYPPlietojarjestelman kaytosta saatu.
Teema-alueen kysymykset kasittelivat yhteisen jgestelman tuomista konkreetti-
sista muutoksista tiedon kasittelyyn ja hallamaTYPPI -tietojarjestelméan vaikutuk-
sista tyokaytantoihin seka organisaatioihin.



56

Tietojen kirjaaminen

Ensimmainen teema-aluetta kasitteleva kysymyyiliitetojen kirjaamiseen. Haastatel-
tavilta kysyttiin, etté oliko tietojen kirjaamindmelpottunut vai vaikeutunut.

Haastateltavat totesivat, ettd koska kaikki tass&ostossa toimivat viranomaiset
hyodynsivat my6s oman emo-organisaation tietojtejesid, niin typpi-jarjestelma
kayttd osaltaan lisasi kirjaamistyota ja eritoteaksoiskirjaaminen oli lisaantynyt.
Kaksoiskirjaaminen koettiin ty6ladnd ja vahentavasiakastapaamisiin kaytettavaa
aikaa. Osa haastatelluista oli sita mielta, ettfeséelman kaytostd asiakasprosessiin
saatu lisaarvo oli kirjaamistyon arvoista.

Jos maa ajattelen, et maa kaytan nyt kahta rinnakkaiin sillai tietysti
se on vaikeutunut, koska aika on hirveen tarke&.aSietysti mua
turhauttaa joskus sit ihan aarettoman paljon seajista menee tahan
kirjaamiseen niinkin paljon.

Tiedon kulku ammattiryhmien ja organisaatioideniléil

Kysyttéaessa tiedonkulkua ammattiryhmien ja orgaatieaden vélilla osa haastatelta-
vista koki, etta tiedonkulku oli parantunut ja silynyt eritoten tiimien ja tyoparien
kesken. Tiedonkulun edellytyksena kuitenkin oltdgbkainen kirjaa oman osuutensa,
jolloin tieto on kaikkien hyddynnettavissa. Janghstan vaikutuksia emo-organisaatioi-
den valiseen tiedonkulkuun ei niink&an nahty olevan

Jos jokainen tekee osuutensa, niin kylla sitééiein kaytettavissa aika
lailla eri tavalla. Ja se, ettd se on niin helpokéiytettavissa, kun se on
siind. Eika se ole jonkun ihmisen takana, jokadi@voittaa.

Osa haastateltavista taas koki, etta jarjestelw@raisen kayton vuoksi, silla ei
nahty olevan merkitysta tyoparien tai organisad¢in valiseen tiedonkulkuun.

Maa uskon, ettd se omalla tavallaan voi sitdtBsémut se edellyttaisi
kylla sitd, meilla enemméan panostettaisiin siiheh,sitéd kaytettaisiin

laaja-alaisemmin, kuin mitd me kaytetddn sitd sadligen
epasaanndllisesti. Se ei ole niin vakiintunuttakégtto ja jarjestelman
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hyotyja on siind mielessa hieman vaikea arvioidaskla se ei ole viela
loytanyt silla tavalla omaa paikkaansa.

Tiedon arvo ja merkitys yksilon tyohon ja paatokskoon

Tutkimus osoitti, ettd TYPPI -tietojarjestelman tiamnalla tiedolla koettiin olevan
merkitystd paatoksentekoon, mutta ei niinkaén tgk&&ntekotapoihin Yleisin kanta
haastatelluilla oli, etta pitkalla aikavalilla tyjirjestelma tulee tuottamaan tietoa seka
operatiivisen tason paatoksentekoon ettd myodsijoiseen. Raportoinnin viela kehitty-
essa sen uskottiin tuottavan tietoa myos valtakouasolla tehtdvaan paatoksentekoon.
Nakemys oli, ettd mita kattavammin tietoa jarjestidn tallennetaan, niin sitd enem-
man jarjestelma tuottaa tietoa asiakasprosessivadmeista ja asiakkuuden kestoista
seka tydvoiman palvelukeskuksissa olevan palvelimadikuttavuudesta.

Kylla se sita tuottaa siltéd osin kuin ihmiset kagttjarjestelmaa. Sielta
paljonkin yhteenvetoja jo saa. Mut periaatteess#a rtyhjentavammin
tietoa tallennetaan, sen varmemmin se antaa tilbst® tietoa

asiakkuuden kestosta ja sen vaiheista jne.

Kyl se sita voisi tehda. Meidan keskusteluissaaollaghtykin, ettéa tassa
on kysymys tiedon keraamisestd. Ei niinkdan asedéen ja hénen
asiaansa liittyen niinku suoraan, vaan valillisestin tiedon kautta, mita
typpijarjestelmasta irti saa. Se on varmaan vaikotassa johonkin
paatoksentekoon ylemmalla tasolla.

Haastateltavien nédkemys typpi-jarjestelméan tuottartiadon arvosta vaihteli sen
mukaan, miten paljon tietoa jarjestelmaan kirjatfa miten paljon sitad hyddynnettiin
tyossd. Osa haastateltavista koki TYPPI -tietoghejenasta saatavan tiedon arvok-
kaaksi, koska sen koettiin lisdavan ammatillisugeka osittain lisdavan myos tyon
vaativuutta ja osaamista.

Se on arvokasta tietoa. Ma en tee sita pelkéstiaan tiedon varassa,
vaan maa teen niita asioita ja niin tekee taallautkin. Se lisdd omaa
ammatillisuutta jollakin tavalla ja se lisaa tandty vaativuuttakin ja tu-
kee sita lahtokohtaa, mika tassa toiminnassa ssmoniammatillisuus.
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Se on my6ds oman tyon kehittdmista ja sen palvetumgksen kehitta-
mista.

Jarjestelmalla néhtiin olevan jonkin verran vailksia ongelmaratkaisuun nimen-
omaan tiedon saannin ja hydédyntamisen nakdkulmasta.

Siind on mahdollisuuksia, kun oikein hyédynnet&anvoi tuoda siihen
tammadisen lisaelementin. Tiedon nakyvaksi tekemineim sen
kauttahan tas toimitaan kuitenkin jossain maarinadin.

Paatoksentekotapoihin ei TYPPI —tietojarjestelmgliéirikaan  katsottu olevan
vaikutuksia. Muutamien haastateltavien vastauksissasille nakemys, etta kun typpi-
jarjestelméssa oleva tieto on laaja-alaisesti hgdditavissd, on se tuonut paatoksente-
koon uusia ulottuvuuksia. Virkailija joutuu ehkdeemman arvioimaan ja pohtimaan
omaa toimintaansa ja paattksenteon oikea-aikassuutt

Se ehka tasmentda sitd omaa toimintaa. Saa jowaka paljon
arvioimaan. Siihen tulee tammadinen oman toiminnayiointi enemman
lasna, kun se tieto on laaja-alaisempaa, mika oyteddavissa.

Mun mielestd se on tehostunut. Tieto on tietyllgalia punaisena
lankana ja semmoinen tiedon reaaliaikaisuus ja elliguus.

TYPPI -tietojarjestelmén vaikutuksista tyontekodsijotasolla vaihteli sen mukaan,
miten jarjestelmaa hyddynnetdan asiakasprosessiéinnassa. Esille tuotiin ndkemys

toimenpiteen oikea-aikaisuudesta, jonka mahdodligtajestelman tuottama moniam-
matillinen tieto.

Tietylla tavalla se ehkéd helpottaa tai vahvistaémenpiteitten oikea-
aikaisuutta. Mika on must aika tarkeeta tassa tipssta tehdaan oikea-
aikaisesti asiakkaan kanssa oikeita asioita, nité se parantaa. Koska
sit koneella on se moniammatillinen nakékulma.

Osa haastelluista koki, ettd TYPPI- tietojarjestainkayton myota lisaantynyt kak-
soiskirjaaminen lisési tyon kuormittavuutta jaistalta myos koettiin turhauttavaksi
yllapitaa jarjestelma, jota kukaan ei hyddynna.
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Niin se on nimenomaan talla hetkella sita, et mipplan kahta
jarjestelm&é jota kukaan ei oikeastaan tarvi, ebthynna.

Yleisesti ottaen haastateltavat kokivat, etta gigkenan kayttd ei ainakaan nopeutta-
nut tehtavan suorittamista kaksoiskirjaamisen guoklutta jossain maarin tiedon
saannin nopeutuminen katsottiin myos edistavarehtétzien etenemista.

Se on vahan omasta tyokaytannosta kiinni. Kun rseumlittaisessa
kaytdssa , niin en mé siihen aio uhrata sen enempaikaa, mitd ma
kayttaisin yhteen jarjestelmaan.

Peilaten taman tutkimuksen tuloksia teoriaan, vaidaiitata Choo:n (1998, 1) esit-
tamiin nakemyksiin, jonka mukaan organisaatio sakeltista lisdarvoa tietoresurssien
ja tietoteknologian hyodyntamisesta, jos organieasa on selkeda ymmarrys ja kuva
siitd, kuinka organisaatiotason tieto ja inhiméligprosessit vaikuttavat organisaation
tietAmykseen ja toimintaan. Choo:n mukaan tiedoddiigtaminen on organisaation
menestyksen kannalta strateginen elementti, jokhdolbstaa organisaatiolle kyvyk-
kyyden luoda uusia tuotteita ja palveluita sekéaptaa organisaation sisdisia proses-
seja.

Tuottavuus

Kysyttdessa TYPPI -tietojarjestelmén vaikutuksiattavuuteen, haastateltavien paaasi-
allinen ndkemys oli, etta jarjestelman vaikuttat@uta tuottavuutta on vield vaikea
mitata jarjestelmén lyhyen kayttdajan vuoksi.

Tuottavuuskasitettd kohtaan esitettin  my6s ksidti nakokantoja. Osa
haastateltavista koki, etta palvelu, jota tyovamrpalvelukeskuksissa tuotetaan, ei
tulisi ollenkaan mitata ja tarkastella tuottavuuskaen kautta.

Puhutaan ihmisistd. Me just oltiin palaverissa, Ikidtisoin sitd, etta
jollain tavalla kun tehdaén ihmisten kanssa tydtén ei voida puhua
tuottavuudesta.

Keskusteltaessa haastateltavien kanssa TYPPI jatigtstelman vaikutuksesta
tuottavuuden kasvuun, tuli esille myos nakokulnetta jos TYPPI- tietojarjestelméan
avulla halutaan nostaa palvelun tuottavuutta, edad se tietojarjestelman
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kehittamista siten, ettd se mahdollistaisi myosakdsian séhkdisen asioinnin ja
jarjestelmén kautta tuotettavat interaktiivisetvedlt.

Jos jarjestelmé kehittyisi siihen suuntaan, ef#d tuottaisi lisdarvoa
enemman, vois se ehka tuottavuuteen vaikuttagkijotaAjatellaan
jarjestelmia yleensa, niin ma sanoisin, et mon@taéna paivana, kuten
sahkdinen asiointi ja nettisivut ovat yhteydesséAURRetojarjestelmaan.
Ei kaikki ihmiset tarvitse henkilokohtaista pahelulyppijarjestelma ei
ole sellainen, johon asiakas paasisi. Sinne eijaéa kurssihakemusta
ja sitd kautta ei voi ilmoittautua ty6ttomaksi. Pyp on
tallennusjarjestelma ja téllaisena se ei ole sitvalla nopeuta sita
asiakaspalvelua. Jos se olisi semmoinen, niinko A Ufarjestelmé on
aika pitkalti. Jos asiakas voi enemman sahkoidebtia itse, niin silloin
tydn tuottavuus nousee.

Hallipellon (2008, 63) mukaan palvelualoilla tydamttavuutta on vaikea mitata, silla
perinteinen mittaustapa ei sindllaan sovellu jadashyvinvointipalvelujen mittaami-
seen. Hyvinvointipalveluja tulisi Hallipellon mukaatarkastella kokonaisvaltaisesti,
jolloin tuottavuuden kasitteeseen tulisi lisaksdigtaa palvelujen laatu ja vaikuttavuus.

Vaikutukset organisaatioissa ja organisaatioidetfilk#

TYPPI —tietojarjestelman tuomia konkreettisia taimallisia hyotyja arvioitaessa ky-
syttiin haastateltavilta kokemusta siita, etta mie arvioivat TYPPI —tietojarjestelmén
tuomia vaikutuksia organisaatioissa ja eri orgaatisaen valilla.

Palvelun laadun muuttumisesta kysyttdessa hakatatetarkastelivat palvelun laa-
tua kahdesta eri ndkdkulmasta. Osa haastateHataskasteli paatdksenteon laadun
muuttumista asiakasprosesseissa tehtavien paatketeia ja osa tarkasteli jarjestel-
man vaikutuksia paattksenteon laatuun johtamisgsgéemman tason paatdksente-
ossa.

Haastateltavat olivat paaosin sita mielta, etta Flyfietojarjestelman lyhyen kaytto-
ajan vuoksi, ei siitd koettu saatavan viela tiejoatamiseen eika ylemman tason paa-
toksentekoon.

Osa haastateltavista koki, ettd paatdksenteon tdatmuuttunut nimenomaan juuri
asiakkaan tilannetta kasittelevassa paatoksentekssiea jarjestelman koettiin tukevan
paatoksenteon oikea-aikaisuutta ja toimenpitekeatisuutta.
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Mitd monipuolisempi kuva asiakkaan tilanteestalaswdn, niin sita
laadukkaampi tietenkin se paatds on. Silloin vordaayoskin olla
tekeméattd paatoksia, jos se ei tunnu oikealta dil&ikella, mik& on
selkeé ero tyokkariin. Siellahdn voidaan rumputhaigd vaan, tietdmatta
toista puolta ihmisen tilanteesta ja siitd, ettdsadi menndan. Ja se, etta
se tieto on taalla kuitenkin Kirjattuna ja se orktia, eika sellaista, etta
must tuntuu, etta tdssa on jotain. Vaan se onimnemaisten tuottamaa
yhteista tietoa asiakkaan sen hetkisesta tilantegat silloin sa voit
pohtia, ettd onko tda mun ajatus tastad toimenpitedsi tastd asiasta
oikea.

Toimintatapojen muutos ammattiryhmien ja tiimieftil\a

Tyontekijoiden toimintatapojen muuttumista kysyts& haastateltavat kokivat, etta
TYPPI -tietojarjestelméan kayttd oli jonkin verranuaottanut tiimin toimintatapoja,
muun muassa siten, etta asiakasta voitiin tavasinlin ilman tydparia, koska koko-
naisvaltainen asiakasprosessisiin liittyva tidtdwpodynnettavissa jarjestelmasta.

Toisessa tassa tutkimuksessa mukana olevassdupaisieuksessa oli haastattelun
aikaan verkostoon kuuluvien toimijoiden kesken kkisteltu paljon asiakasprosessin
omistajuudesta. TYPPI -tietojarjestelman koettigrkostoon kuuluvien toimijoiden
kesken mahdollistavan toimintatavan muutoksennsid¢téd asiakasprosessin omista-
juus voidaan siirtéaa toimijalta toiselle proses&n vaiheissa, jolloin tiimin toisen jase-
nen aikaa vapautuu toisiin tehtaviin.

Taa on viela vahan tuonut enempi poydalle sitékkbstelua, mika on
sosiaalitydta, mika on tyéhallinnon tehtava ja materveydenhuollon.
Missa vaiheessa asiakkaan prosessia kukakin ot grosessin
omistajuuden. Kylla taa sitd on tuonut. Taa on keektista.

Tarkastellen téassa tutkimuksessa toimintatapojentoksia tiimien valilla, voidaan
viitata Scott Morton:n (1994) teoriaan siitdadeknologia jatkaa muutosta. Teknolo-
giaa hyddyntamalla yksilot ja heidan roolinsa nundt, koska informaatioteknologia
tuottaa tietoa, joka tukee tehtavien suorittanjesiegsaa tiimien valista vuorovaikutusta.



62

Yhteistyon kehittyminen

Yhteistydn kehittymisessa haastateltavat kokivéi eesimerkiksi emo-organisaatioi-
den tai muiden ulkopuolisten toimijoiden kanssalkit jarjestelman kayton myota ta-
pahtunut muutosta. Haasteltavien nakemysten muihgaistydssd emo-organisaation
kanssa oli havaittavissa jopa eriytymista

Oma ndkemys tasta toiminnasta on varmaan kirkastunut kylla se
iso haaste on vieda taalta ulos pain. Kylla se aadte joka sektorilla.
Taalla sitd tietoisuutta ja ymmarrystd on esimissiia ja sellaista
nakemysta kylla on. Ne on kanssa niin hitaita &sja@tta niitd on hirmu
vaikee tassa sanoa, mika olisi muuttunut. Koko ajkilydaén
keskusteluja, koko ajan pyritaédn Ioytaméaan jotak{ai sitd sit on yh-
teensd. Taad on mukana siind muutoksessa, mika oneilfaén.
Sektoriajattelu on Suomessa niin tiukassa, ettieadar.

Asiakasprosessiin liittyvassa yhteistoiminnassa lusastateltavista koki, ettd muu-
tosta verkoston sisaisessa yhteistydssa oli tapahtkehittymista. Keskustelua oli
kayty muun muassa asiakasprosessin tavoitteistsfaukysymyksista.

On varmaan tapahtunut ja just tos aamusti oléma pitka keskustelu,
onneksi olin mukana, me just puhuttiin tasta tyosja. Kyl selkeesti me
ollaan niinku varmaan I6ydetty semmoinen yhteirmsmoite ja sit taas se
on vahan mennyt niinku hukkaan ja nyt keskustellasmikeesti
tyonjaosta, et mika on sosiaalitydta, mika on payit on kollega tietysti
ja mun sektori on aika lailla suhteellisen selvdsine varmaan
tydhallinto ja sosiaalipuoli on selkeesti lahentyny

Peilaten haastateltavien arvioita yhteisty@hiktymistd emo-organisaatioihin, voi-
daan tuloksia tarkastella Huotari ja livosen (208®) nakemysten pohjalta, jossa yh-
teisty® ja vuorovaikutus ryhmien ja yksildiden Valiperustuu hyvaa luottamukseen.
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Palvelevuus

TYPPI -tietojarjestelman vaikutuksesta asiakkaanauksen parantumiseen olivat
haastateltavat padosin sita mielta, etta jarjstdliottaa tietoa asiakkaan ohjaukseen,
koska jarjestelma tuottaa tietoa asiakasprosessivageiden toteutumisesta. Jarjes-
telman tuottaman tiedon avulla voidaan asiakkaais$a sopia jatkotoimenpiteista.

No, ehka se, et jos se on péaivitettyd, ajantésdistoa, niin kyllahan se
siind kohtaa auttaa aika paljonkin, et maa voinakkaan kanssa
keskustella just siita, ettd onko joku muu prosesda kesken, pitaisiko
nyt kuitenkin vaan pitaytyy siina.

TYPPI —tietojarjestelman raportointiosion kehittétyd oli haastattelun aikaan viela
kesken ja tasta syysta ei jarjestelman ei koetitikgan viela tuottavan tietoa palvelu-
keskusten toiminnasta. Haastateltavien nakemyterkin oli, etta raporteista saata-
valla tiedolla odotetaan olevan merkittava vaikupsvelukeskusten kehittdmiseen,
johtamiseen seka jarjestelman odotetaan tulevagssadtuottavan tietoa myos ky-
seessa olevan palvelumallin vaikuttavuudesta.

Jos raportointipuoli kehittyy ja se kaikki, nisilloin silla voi olla
merkittavia vaikutuksia paatoksentekoon ja palveskkisten ohjaukseen
nimenomaan. Jos taa jarjestelmd tuottaa tosiaan t{iésentekoon
rittavasti tietoa, siitd voi tulla merkittdva tgki ihan mydskin
tulospalkkatavoitteisiin, tulostavoitteisiin ja tidohjaukseen.

Toimintavaihtoehtojen arviointi

Haastateltavien ndkemykset toimintavaihtoehtojefoamissa vaihtelivat sen mukaan,
miten paljon haastateltavat hytdynsivét jarjestéloénassa tydssaéan ja miten he koki-
vat jarjestelman kaytén ja sen tuomat hyoddyt. Caastateltavista ei nahnyt typpi-jar-
jestelméalla olevan minkaénlaista roolia toimintdaehtojen arvioinnissa.

Ihan varmaan. Kaikki semmoinen kaytettavissaaotato, niin totta kai
se auttaa punnitsemaan sitd, mika olisi paras wEhto ja mika olisi
tdssa kohtaa. Kun tahan tyohon liittyy aika paljagdmmdinen
ohjauksellinen nékdkulma. Se perustuu tietystisgagesti mitd asiakas
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tuottaa. Taa on aika iso tuki tdd muu tieto taalidustalla siina
ohjauksessa. Maa kaytan hyvakseni sita kylla.

Se on varmaan siita sitten aika pitkalti kiinrosiaan miten se typpi on
tietyl tavalla ostettu niinku itselle jo lahtokolgasti ja siind ensimmaiset
kayttokokemukset aika paljon mun mielestad vaikusighen, et miten
siella jatkossa on siina tyon tekemisessa mukana.

Palvelevuuden toteutumista Tydvoiman palvelukesissisvoidaan tarkastella, Mar-
kovan (2005, 62) nakemysten mukaan. Palveluorgatiisssa tiedon merkitys on kes-
keisella sijalla ja tietoa tulee jakaa vuorovailksessa yksildiden ja ryhmien valilla.
Kun tietoa ja tietamysta jaetaan verkostossa joiden valilla, niin se lisda yksilon ja
organisaation tietamysta sekd osaamista. Osaafaigetamyksen kasvu lisdéa orga-
nisaation kyvykkyytté suoriutua perustehtavast@antaa tyovalineita asiakkaan ohja-
ukseen, paatoksentekoon seké toimintavaihtoehéjgaintiin.

3.4.4 Kehittamistarpeet

Neljdnnesséd ja viimeisessa teema-alueessa hatstidtl tiedusteltin heidan néake-
myksidaan ja kokemuksiaan TYPPI —tietojarjestelmaptdén hyoddyllisyydesta ja tehok-
kuudesta, jarjestelméan kayton ongelmista seka téehistarpeista.

TYPPI —tietojarjestelman hyodyllisyys ja tehokkuus

TYPPI —tietojarjestelman kayton hyoddyllisyytta jeehokkuutta arvioidessaan, olivat
haastateltavat padosin sita mieltd, ettd konkresttil YPPI -tietojarjestelmésta saatava
hyoty oli siing, etta asiakkaan palveluprosessitinmassa hyddynnetaan yli organisaa-
tiorajojen yhta tietotietojarjestelmad, johon asstlh koskevat tiedot kirjataan ja jonka
puitteissa toimitaan. Jarjestelmalla koettiin mgtssvzan osaamista ja oppimista lisaava
vaikutus. Huonoina puolina koettiin, ettd koskajdaminen oli lisdantynyt, oli se
poissa perustehtavasta eli asiakastyosta.

Ma& naan sen hyddyn, et kaikki asiakkaan tyontekijgaa niita tietoja
ja on yksi jarjestelma jonka puitteissa niin kugintitaan, eika se, et ne
on hajallaan ne tiedot.
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Kaikkien osapuolien tyd on paremmin nakyvissa jBakgn sit niista
oppii ja osaa miettié ja osaa soveltaa jotakin @uja johonkin toiseen
asiakkaaseen.

TYPPI -tietojarjestelmén kaytén ongelmat ja haitat

TYPPI —tietojarjestelman kayton ongelmia ja hgttdaastateltavat kokivat, etta tup-
lakirjaaminen kahteen jarjestelméaan on tyolast&igaaikaa pois perustyosta. Jarjes-
telma koettiin olevan valilla myds hidas ja helpgsmiutuva. Puutteena koettiin myds
tietojen kirjaamisen monivaiheisuus eli tietoa pitjata moneen kohtaan ja kuitenkin
jos tieto jaa jostain kohtaa puuttumaan, ei jagjesd ilmoita siitéa kayttajalle.
Jarjestelman pelattin myds kapeuttavan toimijoideéiistd vuorovaikutusta, jos

tietoa valitetddn ainoastaan tietokoneiden valdilés Jarjestelman kaytolla koettiin
olevan myos asiakkaan tietosuojaan liittyvia rigkej

Taa on mun mielesta se haitta, et TYPPI ei komkoumiuiden kanssa

ja se vaatii sita kirjaamista paljon ja sitten ihmein on semmoinen, etta
jos se ei huomaa saavansa siita konkreettistayldydtiin se on kylla

aika laiska tekemaan tallennustyota. Siit taytpnkteettinen hyoty

oikeasti saada.

Olisi vdha&n semmoinen itseohjautuvampi se ohjeétiaj kaikkiin tartte
menna hiiren kanssa ja klikata ja menna sinne jan&sataan kohtaan
klikata ja merkata tuo tieto ja taa tieto. Se ork&lvéh&n semmoinen
raskassoutuinen, senko saisi jollain tavalla senseksi kayttajaystaval-
lisemmaksi.

Kehittamistarpeet

TYPPI -tietojarjestelman kehittamistarpeista kydgtsa haastateltavat kokivat, etta
jarjestelmaa tulisi kehittéd enemman kayttajaysigeinpaan suuntaan vahentamalla
muun muassa tupla- seka monivaiheista kirjaami&@aittamistoimenpiteiné toivottiin
myds sosiaalitoimen jarjestelmista heijasteita tyapestelmaan seké toimenpidepuo-
len kehittdmista typpi-jarjestelmassa siten, ettéolsi jarkeva kokonaisuus. Kirjain-
merkkien maaréda suunnitelmalehtiin toivottiin myissittavan sek& muistilistan teko-
mahdollisuutta jarjestelmaan.
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Mahdollisesti se heijastettavuus meidan Pro Coastantoimisi samalla
tavalla kuin URA:stakin. Eli me saatas sielta ka&lasiakkaan tietoo. Et
jos pystyttaisiin saamaan sosiaalitoimen ohjelmatstevittavat tiedot,
kuten esimerkiksi aikuissosiaalityon tekstit n&k&m josta olisi paljon
hyotya tydvoimatoimiston tyotekijdille, joka tapasiakkaan yksin.
Silloin tulisi tam& kahden tarinan muuttuminen ykele tarinaksi
kaytannossa.

TYPPI —tietojarjestelmén tarpeellisuutta kohtaaited#n myds nakemyksia, jossa
kriittisesti arvioitin  TYPPI -tietojarjestelmamomaa lisdarvoa asiakasprosessiin. Osa

mista varten koetaan turhauttavana seké vahenkibrikmeettista asiakastyota.

M& olen kyl vahan kyyninen, ei se tieto, mitd mestajo
asiakasprosessista kirjoitetaan, avautuuko se osfiaan niin paljon, et
se tata asiaa jollain oikeasti avaisi. Mut sen my naan, et siihen
tarkoitukseen siihen laadulliseen ja tahan sisdltieen sita tietoa
kerataén. Sit taas ko aattelee, et me jatetaarsskastyd vahemmalle ja
kerataan sita tietoo, se kyl turhauttaa.



67

4 JOHTOPAATOKSET JAARVIOINTI

4.1 Johtopaatokset

Taman pro gradu -tutkielman tarkoitus oli tarkdatemika merkitys tiedolla ja tie-
tosysteemilla on organisaation toiminta- ja palpehsesseihin ja mitkd ovat sen vai-
kutukset asiakkaan saamaan palveluun. Asetetturtuiongelma kiteytyi kysymyk-
seen: Mitad lisdarvoa eri organisaatioiden valingetosysteemi tuo asiakkaan koko-
naisvaltaiseen palveluun ja miten tieto muuttasanigpatioiden toimintaprosesseja ja
rakenteita ja sita kautta liséa palvelun tuottdtaulisdavia tekijoita?

Tutkielmassa asetettuun tutkimusongelmaan pyriiiytimaan vastauksia aiheeseen
littyvien aikaisempien tutkimusten, tietojohtammséeorian seka empiirisen teema-
haastattelututkimuksen avulla. Tutkimusongelmadittuh neljalla paatutkimuskysy-
mykselld, jotka koostuivat seuraavista teema-ataeiBYPPI- tietojarjestelmén vaiku-
tukset asiakaspalveluprosessin tehostumiseen kasiakpalvelutilanteen kehittymiseen,
TYPPI -tietojarjestelman kaytén tuomat konkreettimeminnalliset hyddyt seka jarjes-
telmén kehittamistarpeet.

Taustatekijoiden vaikutukset tutkimustuloksiin

Tutkimuksen taustatekijoind tuloksiin selkeastikwaiiava tekija oli, etta TYPPI -tie-
tojarjestelma oli haastattelun aikaan ollut tyvaimpalvelukeskuksissa kaytossa vasta
vahan yli vuoden. Jarjestelman kayttoonottovaileesisesiintynyt paljon teknisia on-
gelmia seka hitautta, mika vaikutti kayttajien mretitioon ottaa uutta jarjestelméaa
kayttoon. Haasteltavien mukaan ongelmia ja higailitbeni jarjestelméassa edelleenkin,
mutta vuoden aikana jarjestelman kaytettavyytt&uaiienkin paljon paranneltu.
Vahaisesta kayttdajasta johtuva myos tutkimukséoksiin vaikuttava toinen tekija
oli, ettd TYPPI -tietojarjestelman hyddyntamiseark@yttdmiseen liittyvat pelisaannot
ja toimintakaytannot olivat viela molemmissa palkalskuksissa enemman tai vahem-
man luomatta. Vahainen kayttdaika vaikutti myddtasa siihen, ettéa asenteet TYPPI —
tietojarjestelméda kohtaan olivat osittain viela rauksellisia. Haastateltavien
vastauksissa oli selkeésti nahtavissa kahdenlasganeilmapiirid: Toiset haastatelta-
vista kokivat, ettd TYPPI —tietojarjestelmalla i selkeéd rooli heiddn asiakasproses-
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seissa ja heidan nakemyksensad mukaan jarjesteknélitwrganisaatiorajojen verkos-
tomaisesti toimivaa palvelumallia.

Osa haastateltavista taas koki, ettd TYPPI -tigiegtelmalla ei ollut merkittavaa
roolia heidén asiakasprosesseissa, eika sillakog&tvan Tyovoiman palvelukeskusten
toimintaan lisdarvoa tuovaa merkitysta. Jarjestekuéttiin kaksoiskirjaamisen takia
vain hidastavan ja vaikeuttavan oman tyon tekemista

Kriittistd asennetta tuli selkeammin esille toigegatkimuksen kohteena olevassa
palvelukeskuksessa, jossa seka henkilosto etténiestsaso kokivat, ettd he haluavat
pitad kiinni heilla kaytdssa olevasta toimintansadli jossa asiakastapaamiset hoidetaan
yhdessa tyoparin kanssa ja tieto valittyy lyhyidgaisyyksien vuoksi fyysisen vuoro-
vaikutuksen kautta.

Tutkimuksessa oli nahtavissa littymékohtia  Orllgkin (1992) tekemé&én
tutkimukseen, jonka mukaan kayttajat hyodyntéekinologiaa omista tarpeistaan
lahtien ja kayttbonottovaiheessa asenteisiin  véakat sekd kognitiiviset etta
rakenteelliset tekijat. Tassa tutkimuksessa hadttgien asenteisiin  vaikuttivat arviot
jarjestelméstéd saatavasta hyddystd, helppokayydesya sekd jarjestelméan
vaikutuksista omaan tydsuoritukseen. Myds Koivu(@007, 176) esittama nakemys
osaltaan tuki taman tutkimuksen johtopaatostaa leityttajien asenteilla oli voimakas
vaikutus siihen, miten uutta tietojarjestelmadyjavéilineitéa hyddynnetaan.

Edella olevaa voidaan tarkastella myds Kraut & wi#:n (1997, 324) esittamien
nakemysten avulla, jonka mukaan uuden tieto jastintateknologian kayttboénotossa
on aina kysymys muutostilanteesta, joka ei ainaeudh suunnitellulla tavalla.
Muutostilanteen onnistumiseen vaikuttaa Kraut &el:n (1997, 24) seka Davis &
Olson:n (1987, 353) mukaan se, miten paljon tykiji#a on mahdollisuus séadella
teknologian kayttba omassa tydssadn ja mitkd ogkhalogian vaikutukset tydn
prosesseihin sek& tyon tuloksiin. Davis ja Olsomikemykset tukivat tassa
tutkimuksessa tehtyd johtopaatosta, etta TYPPIltojigestelman kayttamisen tai
kayttamattomyyden motiivina oli selkeésti se, mieYiPPI -tietojarjestelman koettiin
vaikuttavan tyon tekemiseen ja tyon tuloksiin.

Tutkimuksessa oli myds selkeasti nahtavissa wuidttesiosiaalisten ominaisuuksien
esille tulosta (Lintila 2002, 80), jolloin yhteisdli joko sanallisesti tai sanattomasti
paattanyt, miten paljon ja milla tavalla TYPPI ettjarjestelmaa Tydvoiman
palvelukeskuksissa hyodynnetaan.
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Asiakaspalveluprosessin tehostuminen

Ensimmainen tutkimuskysymys kasitteli TYPPI -tiégipgstelman vaikutuksista asia-
kaspalveluprosessien tehostumiseen. Teema-aluedikiakatutkimuksesta saatuja
haastatteluvastauksia tarkasteltaessa voidaan jehuipastos, ettd TYPPI -tietojarjes-
telmalla oli vaikutusta asiakasprosessin etenemigeetehostumiseen, mikali jarjestel-
maa vain hyddynnettiin verkostomaisesti toimivagsalvelumallissa. TYPPI -tieto-
jarjestelmén vaikutus nakyi muun muassa siinia aaliaikainen tiedonsaanti oli
jarjestelmén kayton myoéta parantunut ja asiakiaasessiin liittyva kokonaisvaltainen
tieto oli paremmin saatavilla, mika osaltaan edistakasprosessin etenemista. TYPPI —
tietojarjestelman tuottamalla tietosisallolla kaetblevan keskeinen merkitys asiakas-
prosesseissa, silla edellytykselld, etté proseksiituvat henkilot kayttivat jarjestelmaa,
jarjestelméa toimi ilman ongelmia ja sen tuottame#otoli oikea-aikaista ja virheetonta.
Erityisesti jarjestelman koettiin tukevan verkostogta toimintaa ja edesauttavan seu-
tuyhteistyona tehtavaa palvelutoimintaa.

Edella olevaa johtopaatosta tukee Koivulan (2007) &sittdma nakemys, etta
asiakasprosessin tehostumisen edellytyksena dnpaitelujen tuottaminen tulee lahtea
asiakkaan tarpeista ja tietoteknologian tulee tydadaeluprosessien kehittamista. Kuten
yleenséd tietojarjestelmén kehittAmishankkeissa,n niiarmasti myds TYPPI -
tietojarjestelman kohdalla yksi kehittamisen laliila on ollut pyrkia tieto- ja
viestintateknologian avulla parantamaan ihmistanojganisaation suorituskykya.
Suorituskyvyn parantumisen edellytyksena kuitertkin etté yksilo ja organisaatio ovat
motivoituneita tietosysteemin kayttoon. Yksilon mattioon vaikuttaa Davis &
Olson:n (1987, 33) mukaan se, miten han uskoontigiymintatavan johtavan tuloksiin
ja mik&a on sen arvo yksildlle.

Asiakasprosessin tehostumista arvioivissa kridtéisivastauksista voidaan kuitenkin
tehdd huomio, etta teknologialla ei valttamattdaarsaada toimintaa tehostavia
vaikutuksia, jos kayttajat kokevat, ettd hyodyménet jarjestelma ei tue tydntekijan
arkity6td, vaan sen koetaan jopa hankaloittavan sit

Asiakkaan palvelutilanteen kehittyminen

Toisessa tutkimuskysymyksessa pyrkimys oli sel&jtthiten TYPPI -tietojarjestelma
on vaikuttanut asiakkaan palvelutilanteeseen. Asiak palvelutilanteen kehittymisesta
saaduista vastauksista voidaan paatelld, ettétke kayttivat jarjestelmaa kokivat, etta
TYPPI -tietojarjestelmalla oli vaikutuksia asiakka&kokonaisvaltaiseen palveluun en-
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nen kaikkea tiedon saannin kannalta. Heidan nakeemgd mukaan TYPPI -tietojar-
jestelmésta saatavat tiedot mahdollistivat setd, &tiakas tuli palvelluksi ja h&nen
tyon alla olevia asioitaan voitiin edistaa, vaikigapari ei ollutkaan paikalla. TYPPI -

tietojarjestelman avulla eri organisaatioiden vilijgd kykenivat seuraamaan asiakas-
prosessin toteutumista ja mitd suunnitelmia asialkéaoli tehty ja mita asiakkaan

kanssa oli sovittu seka tekeméaén myags jarjestebinéevan tiedon pohjalta asiakkaan
prosessiin liittyvia paatoksia.

Haastatteluja analysoimalla voidaan tehda johtdjsiéetta TYPPI —tietojarjestel-
man kayttoé ei niinkaan katsottu nopeuttavan as@kagssin etenemistd, vaan parem-
minkin lisddvan palvelun vaikuttavuutta ja palvellaatua muun muassa sen kautta,
ettd henkildston moniammatillisuus ja ymmarrysyphin ja asiakasprosessin sisallosta
ja kokonaisuudesta lisaantyi ja tata kautta siliazakutuksia yksilon ja organisaation
osaamisen kasvuun.

Tietojarjestelméat eivat kuitenkaan ole moniammiatiliden tai tietamyksen kasvun
ainoa edellytys, vaan tarkeda on jakaa tietosejariysta myods henkilékohtaisella fyy-
sisella vuorovaikutuksella. Tieto- ja viestintatelogian ja tietoresurssien hyddynta-
minen ei yksindan tuo organisaatiolle todellissadirvoa, jos organisaatiossa ei ymmar-
retd inhimillisten prosessien vaikutusta organisaatietimykseen ja toimintaan (Choo
1998, 1).

Organisaatioiden valisen yhteisen TYPPI —tietojéigdman konkreettiset toiminnalliset
hyodyt

Kolmas tutkimuskysymys kasitteli TYPPI —tietojatiglsndn tuomia konkreettisia
hyotyja organisaatioiden valiseen toimintaan. Joa#doksena voidaan todeta, etta
TYPPI —tietojarjestelman kaytto oli tuonut palvedskuksien toimintaan seké toimintaa
kuormittavia etta toimintaa helpottavia muutoks$faormittavana muutoksena koettiin
kaksoiskirjaaminen seké& organisaatioiden kayto#sdio omiin tietojarjestelmiin etta
TYPPI —tietojarjestelmaan. Haastateltavat kokiedti kaksoiskirjaaminen vei paljon
aikaa ja vahensi aikaa suoralta asiakastyolta.

Lintilan (2002) tekemassa tutkimuksessa tutkittavatvioivat sovelluksen
ominaisuuksia ja hyodyllisyytta sen mukaan, mitemetius parhaiten edisti omaa tyota
ja sen tavoitteita. Taman tutkimuksen vastaukaedivat Lintilan (2002) tutkimusta
siind mielessa, etta tutkittavat arvioivat jarjgs@a lahinnd tydvalineend, joka ei
kaikilta osin edistdnyt omaa ty6td, vaan kakseojgiimisen katsottiin lisdavan tyon
kuormitusta.
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Johtopaatoksena toimintaa helpottavista muutoksisidaan todeta, etta TYPPI -
tietojarjestelman kaytto toi konkreettisista tammallisia hyotyja, jos jarjestelmaa hyo-
dynnettiin aktiivisesti. Se mahdollisti tekemaémkreettisia muutoksia asiakastapaa-
misten toimintakaytantoihin, silla jarjestelman ttaman kokonaisvaltaisen tiedon
avulla voitiin asiakasta tavata ilman tyopariahd#& asiakasta koskevia suunnitelmia ja
paatoksia seka ohjata ja neuvoa muun muassa asrakkamantilanteeseen ja tyénha-
kuun liittyvissa asioissa. Ne haastateltavat,gaktiivisesti hyodynsivat jarjestelmasta
saatavaa tietoa kokivat, ettd tiedon kulku oli p&raut ja sita kautta asiakkaan tilan-
netta koskeva paatoksentekomahdollisuus oli panantikean ja luotettavan tiedon
saannin edellytyksena oli kuitenkin, etté kaikkij&avat ja paivittavat oman osuutensa
jarjestelméaan. Typpi-tietojarjestelmén avulla luotiasiakasprosessin vaiheista verkos-
toon uutta tietoa, jota voitiin hyddyntaa, siirifagakaa verkostossa toimijoiden kesken.

Yhteistydn kehittymista tarkasteltaessa, voidaandet®m, ettd Tydvoiman
palvelukeskuksissa kaytossé oleva palvelumallinélgian ylittdd organisaation valiset
rajapinnat ja typpi-tietojarjestelmastda saatavado#i hyodyntamalla voidaan lisata
organisaatioiden valista yhteista tietoa ja nakeéénpslvelun tavoitteista ja tata kautta
parantaa verkostossa toimivien yhteisty6ta. Tydnam palvelukeskukset muodostavat
seka sisaisia etta ulkoisia verkostoja. Osa hadistaista arvioi, etta siséisesséa
verkostojen yhteistytssa oli tapahtunut muutosteefaittymista. Tulos tukee Huotarin
ja livosen (2000) ndkemysta, jonka mukaan tiedotietamyksen jakaminen edellyttaa
toimivia vuorovaikutussuhteita. Yhteistyon tavoiten on, ettd yksilé jakaa
tietamystaan ja sitoo tietAmyksensa toimintaanAskdéa sitd kautta organisaation
osaamista ja tuottavuutta.

TYPPI —tietojarjestelman kayttamiseen liittyvatikéimistarpeet

Viimeisessa tutkimuskysymysosiossa tiedusteltiiasbaltavilta TYPPI —tietojarjestel-
man kayttamiseen liittyvia kehittamistarpeita. Ha#teluista voidaan tehda johtopaatos,
etta TYPPI —tietojarjestelmén kayton haitat kiteydy kahteen perusongelmaan: TYPPI
-tietojarjestelman teknisiin ongelmiin sekd kahdérestelman yllapitoon. Monet
haastateltavat toivat useaan kertaan esille kakigasmiseen liittyvat ongelmat ja sen
vaikutukset jarjestelmaan hyodyntamiseen. Haashatgl toivoivat, ettd TYPPI -tieto
jarjestelméé kehitettdvan enemman kayttajaystdestipaan muun muassa vahenta-
malla nimenomaan tupla- sek& monivaiheista kinjata.

TYPPI -tietojarjestelman kehittamistarpeita anaigisssa on tarpeen kiinnittaa
huomiota osalta haastateltavilta tulleisiin kriiith nakemyksiin. Tutkimuksessa esiin



72

tulleista kriittisistd nakemyksista, voidaan teljdktopaatos, etta toisessa tutkimuksen
kohteena olevassa palvelukeskuksessa TYPPI -tiggsj@man kaytolla seka tyonteki-
jéiden ja organisaation tavoitteiden valilla oleolassa ristiriita. Haastateltavat tyonte-
kijat olivat motivoituneita asiakastyohon ja hévat huolissaan siita, ettd TYPPI —tie-
tojarjestelman kaytté vie aikaa pois heidan pehidtgistaan eli asiakastapaamisista.
TYPPI -tietojarjestelmén ei koettu tukevan palvelsikuksen toimintaa vaan painvas-
toin. Johtopaatds tukee Lamsan & Hautalan (2006) h@kemyksia, ettd tietosystee-
meitd, teknologiaa ja ihmisten vélistd vuorovailstitutulee tarkastella holistisesta né-
kokulmasta, jossa ihmiset tulee huomioida osanseeysad ja heidan tydtehtdvansa
osana organisaation tavoitteita.

4.2 Tutkimuksen arviointi

Empiirinen tutkimusaineisto koottiin yhteen teenhaetain ja tutkimuksen analysointi
ja johtopéatokset tehtiin monen kerran lukemiseanalysoinnin jalkeen teema-alueilta
esiin nousseiden olennaisten asioiden perusteella.

Tutkimuksen tulokset muodostuivat sen perusteeflaten enemmistd teema-
alueittain vastasi. Jonkin verran tulosten muodugaen vaikutti myos se, perustuiko
haastateltavien vastaukset arvioon ja mielipiteesSE¢éPPI —tietojarjestelmén kaytosta
vai perustuiko vastausten mielipiteet jarjestelrk@yttokokemukseen.

Tutkijan mielesta haasteellista tutkimuksemdtén analysoinnissa ja johtopaatdsten
tekemisessa oli, ettéa tutkimuksen kohteena oleyétvdiman palvelukeskukset olivat
organisaatiokooltaan eri  kokoiset sekda heidan TYPPiietojarjestelméan
kayttotottumuksensa olivat hyvin erilaiset. Toisesgrjestelmaa hyddynnettiin
aktiivisesti toiminnassa ja toisessa jarjestelmaytt® oli hyvin vahaista. Vaikka tassa
tutkimuksessa ei tehty vertailevaa tutkimusta, ntimosten analysoinnin seka
johtopaatosten tekemisen kannalta olisi ollut helpaa, jos tutkimuksen kohteena olisi
ollut homogeenisempi ryhma. Aineistosta tehdyt ¢phitokset perustuivat
kokonaisuuden huomioiden vastauksista muodostettulkintaan sek& peilaamalla
tulkintaa teoreettiseen tietoon.

Pro gradu —tutkielman tutkimusprosessiin sisdttpnta vaihetta ja ajallisesti koko
tutkimusprosessi kesti tutkimussuunnitelman tesafsortin loppuunsaattamiseen asti
yli vuoden. Tutkimuksen konkreettista tekemistapb#i selked projektisuunnitelma,
jossa koko tutkimusprosessi oli aikataulutettugéeistettu. Haasteellista oli kuitenkin
pitdytya asetetussa aikataulussa. Tutkimusprossissilladn sujui ongelmitta ja
erityisesti haastattelut olivat tutkijan mielestélenkiintoisia ja onnistuneita.
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Tutkimuksen validiteettia arvioitaessa voidaadeta, ettd tutkimus oli laadullinen
haastattelututkimus, jossa tavoitteena oli kerét&irhuskohteesta tietoa seka pyrkia
ymmartamaan tutkimusaihetta syvallisesti. Tutkigamion mukaan tutkimusta voidaan
pitdd validina, koska tutkimusten kysymykset vastds tarkoitustaan ja
tutkimuskysymysten kautta saatiin vastaus tutkiongelmaan.

4.3 Tutkimuksen yhteenveto

Saaduista tutkimustuloksista voidaan tehda yhtdenwttéa yli organisaatiorajojen
ulottuva tietojarjestelma voi muuttaa verkostomstisetoimivan organisaation
toimintaprosesseja ja lisatéd asiakasprosessiarstignisen myoté asiakkaan saaman
palvelun lisdarvoa. Muutos ilmenee asiakkaalleteium palvelun tehostumisena ja
asiakkaan palvelutilanteen suotuisana kehittymisef@man tutkimuksen tulokset
osoittivat, ettd organisaation yhteisen tietogtgman tuottamaa tietoa hyddyntamalla,
voitiin verkostomaisesti toimivassa Tydvoiman palkeskuksessa parantaa asiakkaan
palveluprosessin kokonaisvaltaista hallintaa sedigt®i asiakkaan asioihin liittyvaa
seurantaa ja paatbksentekoa.

Tassa tutkimuksessa oli vaikea todentaa tieddrefa- viestintateknologian vaiku-
tusta tuottavuuteen, koska TYPPI —tietojarjesteéméield vahaisen kayttbajan vuoksi
tuottanut tuottavuuden mittaamista varten tarvittaietoja. Palvelujen tuottavuutta on
kuitenkin vaikea mitata perinteisella tuottavuud@svua mittaavalla kaavalla. Hyvin-
vointipalvelujen tuottavuuden mittaamisessa tkilsHallipellon (2008, 63) nakemyk-
sien mukaan ottaa huomioon myés palvelun laatailuttavuus. Vaikka selkeita laa-
dun ja vaikuttavuuden mittareita ei tassa tutkinesks kaytetty, voidaan tutkimuksessa
kaytetyn olemassa olevan teorian ja empiirisen casékimuksen tulosten pohjalta
tehda johtopaatos, etta tiedolla, tietdmykselldigmteknologialla on merkitysta tuotta-
vuuden kasvuun, jos tietoteknologian, organisagosiella tyoskentelevien ihmisten
valinen vuorovaikutussuhde on tasapainossa. Tarkaanhahda organisaatio systeemi-
sené kokonaisuutena, jossa kaikilla nailla edeldénitulla tekijalla on oma keskeinen
rooli.

Jos organisaatio osaa hyodyntda tietoteknolggiaan kautta saatavaa tietoa, voidaan
sen avulla lisatd organisaation ja yksildiden tigtéta seka osaamista. Osaamisen
kasvu vaikuttaa asiakkaan saaman palvelun lagtusisaltoon. Organisaatiotason ja
yksilétason osaamisen kasvu mahdollistavat orgatisn suorituskyvyn kasvun, joka
nakyy asiakkaan saamana lisdarvona yksilotasaljalka pitkalla aikavalilla saa ai-
kaan tuottavuuden kasvua, jonka vaikutukset wlattkboko yhteiskuntaan.
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TYPPI -tietojarjestelman hyoddyntadmiseen liittyenisojatkotutkimuksena mielen-
kiintoista muutaman vuoden kayton jalkeen uudellegkia, tuottaako jarjestelman ra-
portointiosio tietoa palvelun laadusta seka vadwitidesta ja onko saatavalla tiedolla
vaikutusta Ty6voiman palvelukeskusten toimintaskéisgemman tason etté operatiivi-
sen tason paattksentekoon.
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TURUN KAUPPAKORKEAKOULU
Turku School of Economics
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Eija Sookari

Tuorsniementie 353

28600 PORI Kirje
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Hei,
Olen tulossa haastattelemaan sinua Pro Gradu lotaai varten pva  klo

Nimeni Eija Sookari ja opiskelen Turun Kauppakok@#un Porin yksikdssa Hy-
vinvointialan liiketoimintaosaamisen maisteriohjelssa. Paaaineeni on tietojarjes-
telmatiede ja sivuaineena johtaminen ja organisoint

Olen nyt paassyt opinnoissani vaiheeseen, jollaingPadu-tyd on ajankohtainen. Pro
Gradu -tyoni aiheen nimi on

"Tiedon ja tietosysteemien merkitys hyvinvointighorganisaatioiden tuottavuu-
dessa”.

Pro gradu- tutkielmani tarkoitus on selvittaa tdmiisdarvoa eri organisaatioiden
valinen tietosysteemi tuo asiakkaan kokonaisis#en palveluun ja miten se muuttaa
organisaatioiden toimintaprosesseja ja rakenteifa sitda kautta lisaa palvelun
tuottavuutta lisaavia tekijoitd. Pro Gradu —tyonimpeirisen osuus koostuu
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haastatteluista, jossa tavoitteena on saada teig@nattihenkildiden kokemuksia ja
nakemyksia Typpi-tietojarjestelméan kayton tuomalstkemuksesta.

Haastattelututkimus toteutetaan kahdessa eri tydaoipalvelukeskuksessa; Porissa ja
Raumalla. Kummassakin haastatellaan viittd (5)kih@s Tutkimuksen tarkoitus ei ole
tehda vertailevaa tutkimusta, vaan saada teidanagtimenkildiden subjektiivisia
kokemuksia jarjestelméan kaytosta. Alustavan arvimrkaan, pyydan varautumaan noin
reilun tunnin mittaiseen haastatteluun.

Haastattelu ei edellytd mitdan etukateisvalmigelios sinulla on kysyttavaa haas-
tattelusta, vastaan mielellani kysymyksiin.

Yhteistyoterveisin

Eija Sookari
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LIITE 2 TEEMAHAASTATTELURUNKO

TURUN KAUPPAKORKEAKOULU
Turku School of Economics

PORIN YKSIKKO

Pro gradu- tutkielmani tarkoitus on selvittaaténisaarvoa eri organisaatioiden
valinen tietosysteemi tuo asiakkaan kokonaiaigden palveluun ja miten se muuttaa
organisaatioiden toimintaprosesseja ja rakent@itsitd kautta lisda palvelun
tuottavuutta lisaavia tekijoita.

Tutkimuskysymykset:

1. Miten TYPPI -tietojarjestelman kayttd on tehostanutakaspalveluprosessia
organisaatioissa?

2. Miten TYPPI -tietojarjestelman on kayttd muuttaghtenaistd ndkemysta
asiakkaan palvelutilanteesta?

3. Mita konkreettisia toiminnallisia hy6tyja on erigamisaatioiden valisesta
yhteisestéa tietojarjestelmasta saatu kaytannati¢asrganisaatioissa,
asiakaspalvelussa, johtamiseen, organisaatioidesega yhteistyohon?

4. Mita ongelmia ja puutteita on koettu olevan TYPRétojarjestelmassa ?

Tutkimuskysymykset maarittavéat teemahaastattelokaa. Pyrkimys on ryhmitella
teema-alueet ja kysymykset alisteisiksi paakysynfigks Haastattelun alkuun
selvitetddn tutkimuksen kannalta oleelliset tauetat.
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Tutkimuksen taustatiedot

Haastateltavan taustatiedot
e Ammattiryhma
* Organisaatio
Kokemus tietokoneen ja jarjestelmien kaytosta
» Tietokoneen kayttokokemus
» Asiakas-/potilastietojarjestelmien kayttokokemus
» Typpi-tietojarjestelman kayttokokemus
» Jarjestelméan kayttoon saatu koulutus
* Missa tilanteissa kayttaa TYPPI -jarjestelmaa ?

« Mita tietoa erityisesti haluaa jarjestelmasta ?

HAASTATTELUKYSYMYKSET TEEMA-ALUEITTAIN

1. Asiakaspalveluprosessin tehostuminen

» Mitd vaikutuksia tietojarjestelmien kaytolla on
asiakaspalveluprosesseihin ? (yleensa)

* Miten TYPPI -tietojarjestelman kaytté on mielestasiuttanut
asiakaspalveluprosessia?

* Miten arvioit TYPPI -jarjestelman kaytettavyytggim.
jarjestelmén nopeus ja kaytén helppous

» Miten arvioit TYPPI —tietojarjestelman tuottamaatosisaltoa
asiakaspalveluun?

* Miten arvioit seuraavia osa-alueita Typpi -jarjési@n osalta:
a. Tiedon tarkeys

b. Tiedon tarkkuus
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c. Tiedon virheettomyytta
d. Tiedon oikea-aikaisuutta
e. Tiedon luotettavuutta

f. Tiedon ymmarrettavyytta

2. Kokemukset asiakkaan palvelutilanteen kehittymissta

* Miten asiakkaan kokonaisvaltainen palvelu on miékgs
parantunut TYPPI -tietojarjestelmén kayton myota?

* Miten asiakas hyotyy TYPPI -tietojarjestelméan k&yi?

* Miten Typpi- tietojarjestelman kayttd edesauttagrit
ammattiryhmien valistd moniammatillista nakemysilkkaan
palvelutilanteesta ?

* Miten arvioit eri ammattiryhmien ja organisaatiaidéilista
yhteistyon kehittymista

* Onko asiakkaan tilannetta koskevien palaverienrénaa
lisdaantynyt vai vahentynyt jarjestelméan kayton nagot

» Kyetadnko asiakkaan palveluprosessi viemaan lpisampaa
nopeammin?

» Onko asiakkaan palvelutilanteeseen liittyva paaiteko
nopeutunut?

3. Konkreettiset toiminnalliset hyddyt organisaatioiden valisesta yhteisesta
tietojarjestelmasta

» Onko tietojen kirjaaminen ja kasittely helpotturat
vaikeutunut ?

* Miten arvioit tiedon kulkua eri ammattiryhmien ja
organisaatioiden valilla?

« Miten arvioit, tuottaako jarjestelma seurantatiatyion
tekemisen ja paatoksenteon tueksi?
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* Miten arvioit jarjestelman vaikutuksia tyontekoon
yksilotasolla?
* Miten jarjestelméan kaytté on muuttanut tyokaytaasiy

1. Onko tehtavan suorittamiseen kulunut aika
lyhentynyt vai pidentynyt?

2. Onko paatoksentekotavassa tapahtunut muutoksia?
3. Mika on tiedon arvo paatoksenteossa?

4. Mitka ovat tietojarjestelman vaikutukset
ongelmaratkaisuun?

5. Onko paattksenteko tehostunut?
6. Onko mielestasi tuottavuus kasvanut?

* Miten arvioit jarjestelmén vaikutuksia organisastsa ja
eri organisaatioiden valilla ?

1. Onko paatdksenteon laatu muuttunut?

2. Onko tyontekijoiden toimintatavoissa tapahtunut
muutoksia?

3. Onko organisaatioiden valisessa yhteistytssa
tapahtunut kehittymista?

4. Onko palvelevuudessa tapahtunut muutosta mm.
a. ohjauksen parantumisessa

b. paatoksentekoa koskevan informaation
saannissa (raportit)

c. toimintavaihtoehtojen arvioinnissa
d. yhteistoiminnassa
4. TYPPI -tietojarjestelman kehityskohteet

* Miten arvioisit jarjestelman hyodyllisyytta ja tdtiauutta?
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Mita haittoja koet TYPPI- tietojarjestelman kaytésdevan
tyossasi?
Minkalaisia ongelmia koet jarjestelman kaytossa?

Onko jarjestelman kayttoé pelottavaa?

Miten kehittaisit jarjestelmaa ?



