OULUN SEUDUN
AMMATTIKORKEAKOULU

Tuomas Mainio

ERAAN VAHITTAISKAUPAN TIETOJARJESTELMAN ONGELMAT



ERAAN VAHITTAISKAUPAN TIETOJARJESTELMAN ONGELMAT

Tuomas Mainio
Opinnaytetyo
Kevat 2012
Tietojenkasittely

Oulun seudun ammattikorkeakoulu



TIIVISTELMA

Oulun seudun ammattikorkeakoulu

Tietojenkasittely

Tekija(t): Tuomas Mainio
Opinnaytetyon nimi: Eraan vahittaiskaupan tietojarjestelman ongelmat
Tyon ohjaaja(t): Sinikka Viinikka

Tyon valmistumiskausi ja -vuosi: Kevat 2012 Sivumaara: 30 + 6 liitesivua

TIVISTELMA
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suoritin toimeksiantajan tietojarjestelman parissa tyoskenteleville henkiltille
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ongelmaa kyselyn vastauksiin perustuen on tietojarjestelman hitaus, tuotteiden saldo-ongelmat
seka tuotteiden saatavuus. Ongelmien korjaamisten kautta useat turhat, aikaa vievat ja
tydskentelya hidastavat tydvaiheet jaisivat pois.
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ABSTRACT

The object when choosing the topic was to find a subject that would be useful for some
company. In addition, the aim was that the topic would be useful from the author’s point of view,
especially in terms of his studies.

The purpose of this thesis was to identify the problem areas in the retail information systems in
Finland. The intention was to present possible ideas for development which would improve the
usability of information. The thesis is based on practical experience gained during the author’s
practical training. In addition user satisfaction survey was made to persons who use the
information systems.

According to the survey responses, the information system has a number of serious problems.
These problems significantly affect employees” work and its effectiveness. Based on the
questionnaire, three most serious problems are slowness of information systems, product
balance problems and availability of products. When the problems are solved a number of
unnecessary phases will disappear.

Key words: Retail, information systems, usability, project-based study



SISALLYS

1 JOHDANTO .t 6
2 TIETOJARJESTELMAT ORGANISAATION TOIMINNASSA..........oovveeeeereeeeeneeeeeeneeveeeenee 7
2.1 Tiedon merkityS OrganiSaatiosSa. ...........coueurureriririireieieinirsieei e 7
2.2 Tietojarjestelman KAYIBHAVYYS ......c.cviriiiiiii s 9
2.3 Tietojarjestelman Kehittaminen ... 10
3 TOIMEKSIANTAUA ..ot 15
3.1 Toimeksiantajana toimivan vahittaiskaupan toimialue ..., 15
3.2  Tietojarjestelman kaytto toimeksiantajalla.............cccevrniiienrnic, 17
4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN ..ot 18
4.1 TUKIMUSONGEIMA. ..ot 18
4.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus .........ccceivivcciiiccc e 18
4.3 TUKIMUSTUIOKSEL .......cocviiiiieciirs s 19
5  KEHITTAMISIDEAT JA EHDOTUKSET ......oooervveeeeeceeeeseceeseessesssessessseessssessssssssnseee 25
B POHDINTA L.ttt 29
7 LAHTEET
8 LITTEET



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoprosessini kaynnistyi syksylla 2010, kun olin suorittamassa tyoharjoittelujaksoa
eraassa suomalaisessa vahittaiskaupassa, joka on perustettu viime vuosituhannen lopulla.
Tyoharjoittelussa tutustuin kaupan tietojarjestelmaan ja myds jarjestelman ongelmakohtiin.
Tyonantajallani oli tarvetta tietojarjestelman epakohtia selvittavalle tutkimukselle ja kiinnostuin
aiheesta. Olen tyoskennellyt toimeksiantajan kayttaman jarjestelman parissa pitkaan ja tehnyt
sillda monipuolista tyota useilla eri osa-alueilla. Jarjestelmaa kayttdessani olen miettinyt yha
enemman jarjestelman kaytettavyytta ja toiminnallisuutta seka sita, kuinka jarjestelman teossa on
onnistuttu. Olen pohtinut myds tiedon merkitystd organisaatiossa. Mieleeni on noussut

kysymyksia myos kehitettavista asioista. Talta pohjalta lahdin tekemaan opinnaytetyotani.

Vanhittaiskaupalla on kaytossa tietojarjestelma, jolla tehdaan esimerkiksi asiakastilauksia, luodaan
asiakasprofiileja, lisataan tuotteita saldoille ja luodaan tuotekoodeja. Asiakassuhteiden elinkaaret
vaihtelevat kuukausista useisiin vuosiin. Tana aikana asiakkaiden yhteystiedot ja osoitteet
vaihtelevat paljon. Kun asiakkaan nimi tai yhteystieto muuttuu, voi asiakkaalle helposti
muodostua toinen asiakasprofiili jo ennestaan valmiin asiakasprofiilin rinnalle. Nama muutokset
kasvattavat tietokannan kokoa, mika aiheuttaa sen, ettd asiakastietohaut jarjestelmasta
muuttuvat raskaammiksi ja pitkakestoisemmiksi. Myds kaupan tuoteperheet kasvavat ja
muuttuvat jatkuvasti. Tuotekehittelyn mydta tietokantaan tulee paljon uusia tuotteita. Uusien
tuotteiden lisdantyessa tietokantaan jaé@ myds vanhoja tuotteita, jotka jaavat pois kaytosta. Nama

vanhat tuotteet, jotka eivat ole myynnissa, tekevat tuotehauista hitaita.



2 TIETOJARJESTELMAT ORGANISAATION TOIMINNASSA

Tietojarjestelma kasitteend viittaa ohjelmistoja laajempaan kokonaisuuteen. Tietojarjestelma on
ihmisista, tietojenkasittelylaitteista, tiedonsiirtolaitteista ja ohjelmista koostuva jarjestelma, jonka
tarkoitus on tehostaa tai helpottaa jotakin toimintaa tai tehda toiminta mahdolliseksi tietoja
kasittelemalla. Tietojarjestelman ei tarvitse aina olla automaattinen, ohjelmistoja ja automaattisia
tietojenkasittelylaitteistoja sisaltdva kokonaisuus, vaan se voi myos olla taysin manuaalinen.
Kaytanndssa useimmat manuaaliset tietojarjestelmat on jossain vaiheessa voitu automatisoida
teknologian kehityksen myota. Nykyaikaiset tietojarjestelmat koostuvat usein seka manuaalisista
etta automaattisista osista, koska kaikkea ei ole mahdollista tai jarkevaa automatisoida.
(Pohjonen 2002, 5-6.)

Millaisia toimintoja tietojarjestelmilla suoritetaan, maarittelee sen minka mukaan ne jaotellaan.
Tietojarjestelmat voidaan jakaa toimistoautomaatiojarjestelmiin, tapahtumankasittelyjarjestelmiin,
reaaliaikajarjestelmiin, paatostukijarjestelmiin, johdon tietojarjestelmiin seka asiantuntija- ja

tietdmyspohjaisiin jarjestelmiin. (Pohjonen 2002, 7.)

21 Tiedon merkitys organisaatiossa

Maailmanlaajuisen liiketoiminnan nakokulmasta perinteisia tuotantotekijoita tarkeammiksi on
noussut tiedon merkitys yrityksen toiminnassa. Organisaatiossa olevan yksildllisen ja yhteisollisen
tiedon hyddyntaminen on tarkeaa. Nykyaikaisessa organisaatiossa olennaista on nopea reagointi
muutoksiin, tiedon tehokas siirtaminen organisaation eri osien valilla seka kyky hyodyntaa uutta
teknologiaa. (Vanni 2008, hakupaiva 31.10.2011.)

Tarkeimpien asiakkaiden ja toimittajien toiminnalliset ja tiedolliset tarpeet ovat kehittamisen
lahtokohtia liiketoiminnan kehittamisessa. Tuotteiden ja palveluiden seka asiakaspalvelun kautta
asiakaslahtoisyys nakyy selkeasti. Asiakkaasta on jatkuvasti hankittava lisaa tietoa ja
tallennettava se yrityksen kayttéon. (Stenberg 2006, 53.) Tiedon systemaattinen keradminen ja
tallentaminen seka hyddyntaminen organisaation yhteiseksi muistiksi ovat tarkeaa yrityksen
tiedonhankinnassa. Tiedonhankintatavoista yleisimpia ovat kirjallisuus ja tutkimusartikkelit,
lomakekyselyt, haastattelut seka havainnointi. (Stenberg 2006, 52.)



Nykyisin tietoa hallinnoidaan tietojarjestelmien avulla, koska se on tehokkaampaa ja oikealla
tavalla sovellettuna my0s vaikuttavampaa yrityksen toiminnan ohjauksen, asiakaspalvelun ja
kilpailun kannalta (Ruohonen & Salmela 2005, 25). Yritysten tulisi rakentaa tietojarjestelmansa
tukemaan omaa toimintaa myds muuttuvissa olosuhteissa, eika vain sailyttamaan ehka jopa

vanhanaikaisiksi kayneita organisaatiorakenteita (Ruohonen & Salmela 2005, 33).

Mantynevan mukaan tietoarkkitehtuurilla tarkoitetaan yksittaisia tietoja ja niiden valisia suhteita.
Tietoarkkitehtuuria maariteltaessa, on sen yhteydessa otettava kantaa myGs siihen, mita tietoja
yritys tarvitsee, kuinka nama tiedot mahdollisesti liittyvat toisiinsa ja mita eri vaatimuksia yrityksen
eri toiminnot asettavat talle tiedolle. Yksittdisten tietojen sisallon lisdksi on huolehdittava
Méantynevan mukaan myos seuraavista asioista: "Kenellda on paasy tietoihin? Mitka toiminnot
tarvitsevat mitakin tietoja? Mika on tarkasteltavan tiedon kayttotiheys, seka mita raportteja ja

analyyseja aiotaan tehda kyseisiin tietoihin perustuen?” (2003, 61.)

Yrityksen kannattaa selvittda, mita tietoja asiakaskannan johtamiseen ja asiakkuuksien
hoitamiseen tarvitaan. Aluksi selvitetaan, mita tietoa yrityksella on jo entuudestaan kaytettavissa
seka mihin ja miten tietoa kaytetaan. Kun nykytilanteen selkeyttaminen on tehty, luodaan
nakemys tavoitetilasta ja selvitetdan, mihin halutaan tietoja ja mita tietoja tarvitaan. On tarkeaa
tietaa nykyisen asiakastiedon mahdollisuudet ja rajoitteet. Tama tarkoittaa, ettd selvitetaan
asiakkaiden maara, asiakkuuksien voimassaolo, aktiivisten asiakkaiden osuus tietokannassa ja

asiakastietokannan virheettomyys. (Mantyneva 2003, 78-79.)

Yrityksessa pelkan tuotteiden ja palveluiden tuottaminen ei riitd, vaan lisaksi tarvitaan
markkinointia seka asiakassuhteiden kehittamista. Yrityksessa asiakashallinnon tietojarjestelmat
ovat perusta markkinoinnin tietojarjestelmille. Organisaation tiedontarpeen asiakkaista,
kilpailijoista ja ulkoisen liiketoimintaympariston muutoksesta pyrkii kattamaan markkinoinnin
tietojarjestelmat. Tahén kaytetdadn apuna mm. myynnin tukijarjestelmia, jakelun tietojarjestelmia,
mainonnan ja markkinointitutkimuksen tiedonhallintaa seka tuotetiedon ja palvelujen hallinnan
tukijarjestelmia. (Ruohonen & Salmela 2005, 35-36.)

Myynnin tehokkuus parantaa yrityksen toimintakykya lyhyella aikavalilld, kun taas pitkan aikavalin
tulosta parantaa asiakassuhteen tai asiakkuuden kehittaminen. Asiakkaiden paremman hallinnan
ja palvelemisen pitaa olla markkinoinnin tietojarjestelmien tavoitteena. Enaa ei tarvitse puhua

perinteisesta markkinoinnista, vaan ennemminkin vuosien mittaan rakennetun asiakasyhteison
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palvelemisesta. Talla tavalla mahdollistetaan kohdistetut asiakashallintatoimenpiteet, jotka voivat
perustua joko perinteiseen asiakastietokantaan tai uudempaan, uusia asiakasprofiileja
tunnistavaan tietovarastoon. Kilpailussa ratkaisevaksi on muodostunut asiakassuhteiden hallinta,
joka on nakynyt viime vuosien aikana Suomessa erilaisten kanta-asiakasjarjestelmien luomisena.
Keskeisena menestystekijana niissa ovat asiakastietokannat, joihin kerataan tietoa asiakkaan
ostoista. Asiakastietokantojen perusteella sitoutunutta asiakasta voidaan hyvittaa erilaisilla
alennuksilla ja eduilla. (Ruohonen & Salmela 2005, 36, 43.)

Tietojen vanhentuessa tulee selvittaa, miten uusi tai paivitetty tieto viedaan tietokantaan ja kuka
vastaa tietokannan paivittamisesta seka mitka sisaiset jarjestelmat vievat automaattisesti tietoa
asiakastietokantaan. On hyva tarkentaa, kenelle prosessin ja sen toimivuuden valvonta kuuluu.
(Méntyneva 2003, 80.)

2.2 Tietojarjestelman kaytettavyys

Kaytettavyys kuvastaa tuotteen ominaisuutena sita, kuinka sujuvasti kayttaja paasee tuotteen
toimintoja kayttdmalla haluamaansa paamaaraan (Kuutti 2003, 13). Kaytettavyydelld pyritaan
saamaan kayttajan ja laitteen valistd yhteistoimintaa mahdollisimman tehokkaaksi ja samalla

kayttajan kannalta miellyttdvammaksi (Sinkkonen, Kuoppala, Parkkinen & Vastamaki 2006, 17).

Kaytettavyys on laadun ominaisuus, joka arvioi sita, kuinka helppoa kayttolittyman kaytto on.
Sana kaytettavyys viittaa myds niihin menetelmiin, joilla parannetaan helppokayttdisyytta

suunnitteluprosessin aikana. (Nielsen, hakupaiva 24.11.2011.)

Kaytettdvyys muodostuu useista eri osa-alueista kuten opittavuus, muistettavuus, tehokkuus,
pieni virhealttius sek& miellyttavyys. Usein kaytettdvyyden seka kayttolittymien yhteydessa
puhutaankin intuitiivisesta kayttoliittymasta. Intuitiivisuudella tarkoitetaan tuttuutta aikaisemman
kokemusmaailman valossa. Koska intuitiivisuus perustuu yksilon aikaisempaan kokemukseen,
niin se onkin hyvin yksil6llinen kasite. Jokin tietty asia voi olla toiselle hyvin intuitiivinen ja toiselle

taysin epaintuitiivinen. (Kuutti 2003, 13.)

Kayttajien toimintaa tulisi tutkia ja havainnoida ennen tuotteen suunnittelua, suunnittelun aikana
seka suunnittelun jalkeen (Sinkkonen ym. 2006, 29). Kun tietosysteemi on ollut jonkin aikaa

kaytossa, voidaan alkaa selvittaa kaytettavyytta lomakekyselylla sovelluksen kayttoon liittyvista
9



tekijoista. Kaytettavyystutkimusten avulla saadaan kerattya tietoa sovellukseen liittyvista
kehitystarpeista ja toisaalta voidaan havaita tehtavien ja tietojarjestelman yhteensopivuuden
mahdollisia ongelmia. Tietojarjestelmien kaytettavyyden tutkiminen tulisi olla systemaattista ja
jatkuvaa, jotta saataisiin hahmoteltua tietojarjestelman elinkaareen liittyvia tekijoita, ennakoida

orastavia kehittdmistarpeita sek& havaita nousevia muutostrendeja. (Stenberg 2006, 52.)

Tieteenalana kaytettavyys tutkii niita asioita ja ominaisuuksia, jotka tekevat jonkin tuotteen
kaytettavyydesta hyvan tai huonon. Kaytettavyys kasittelee lisaksi menetelmid, joilla voidaan
suunnitella tuotteita, sekd menetelmid, joilla voidaan arvioida tuotteen kaytettavyytta.
Suunnittelumenetelmia tukevat menetelmat ovat myos keskeisend osana, kuten kayttajan
mallintaminen, josta saatavan tiedon avulla voidaan suunnitella kaytettavyydeltdan yha parempia
kayttoliittymia. (Kuutti 2003, 14.)

2.3 Tietojarjestelman kehittaminen

Useissa organisaatioissa kaydaan talla hetkella lapi tietojarjestelmien uudistamishankkeita.
Uudistamistarpeita ovat aiheuttaneet mm. tietoverkkohankkeet, toiminnanohjausjarjestelmien

kayttdonotto ja tiedon varastointi. (Ruohonen & Salmela 2005, 103.)

Tietojarjestelman suunnittelua ennen on otettava selville, mita sen kehittaminen tulee
maksamaan. Yleensa tietojarjestelmaprojektit koskettavat koko organisaatiota eli useampaa eri
organisaatiota. Tama aiheuttaa vaikeuksia jarjestelman kustannusten ja hyotyjen arvioinnissa.
Onnistuakseen projekti vaatii oikeudenmukaista budjetointia seka henkild- ettd koneresurssien
osalta. (Ruohonen & Salmela 2005, 179-180.)

Suurin ongelma-alue ohjelmistojen kehittdmisessé ovat inhimilliset tekijat: miten monimutkainen
tekninen jarjestelma saadaan ihmisten kannalta helpoksi ja innostavaksi? (Tiirikainen 2008, 105).
Tietojarjestelmien kehittamista suorittavalle organisaatiolle tietojarjestelmien kehittdminen on osa
sen oman toiminnan kehittamistd. Toiminnan kehittdminen tulee kohdistua joko ihmisiin,

teknologiaan tai toimintoihin. (Pohjonen 2002, 14.)

Yksi keskeisimpia asioita tietotekniikan strategisen soveltamisen kannalta on varmistaa yrityksen
tietoteknisen infrastruktuurin joustavuus. Uusien asioiden ottamista kayttoon voi estaa liian vanha

tai jaykka infrastruktuuri jopa niin paljon, etta aiottua strategiaa ei pystyta viemaan lapi. Tasta
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syysta johdon on ymmarrettava, millainen IT-infrastruktuuri yrityksella on, ja miten sita voidaan
uudistaa. (Tiirikainen 2008, 106.)

Tuotekehitysta ennen tutkitaan kayttajan toimintatapa havainnoimalla, paivakirjoilla, lokeilla,
haastatteluilla tai jollain muulla sopivalla menetelmalld tai yhdistden naita eri menetelmia.
Suunnittelua ennen tulee rakentaa kuvaukset siitd, millaisia kayttajat ovat ja miten heidat
ryhmitellaan kayttajaryhmiin. Kayttajaryhman muodostavat sellaiset henkilot, jotka kayttoliittyman

suhteen toimivat samalla tavalla. (Sinkkonen ym. 2006, 29.)

Hyvin tarkeda liketoiminnan kehittdmisen kannalta on, ettd tyontekijdiden ideointiin ja
kehittdmistarpeisiin  liittyva@ toimintaa rohkaistaisiin ja tuettaisiin. Jatkuvan toiminnan
parantamisen keskeinen ajatus on se, ettd jokainen tyontekija voi esittda ideansa ja vieda
aloitteensa eteenpain. Oppivan organisaation perusajatuksista yksi on kuunnella ja rohkaista

muutostarpeiden huomioimista. (Stenberg 2006, 53.)

Yritykset, jotka ovat onnistuneet tietotekniikan soveltamisessa, ovat perehtyneet tietotekniikan
mahdollisuuksiin hyvin, mutta eivat ole kuitenkaan antaneet vain tietyn tekniikan sokeuttaa
itseaan. Tarkeampaa onkin varmistaa se, etta myynti, toimitusprosessit ja ihnmiset kokonaisuutena

toimivat tietotekniikan tuella asiakkaiden hyodyksi. (Tiirikainen 2008, 22.)

Ensisijaisesti IT-ratkaisun mahdollistamien hyotyjen suuruus on pystyttava esittamaan
taloudellisilla tekijoilla (Tiirikainen 2008, 126). Monien tutkimusten mukaan tietotekniikan avulla on

saatu hyotyja lahinna kustannusten saastéina (Tiirikainen 2008, 129).

Henkilotyon saastyminen on yksi yleisimpia ja samalla vaikeimmin kasiteltavia hyotytyyppeja IT-
investoinneissa. On ihan eri asia arvioida se, miten paljon syntyy saastoa, kuin realisoida
laskennallinen saastd todellisuudessa. Realistiselta nayttava laskelma voi syntya esimerkiksi
siten, etta tietyn tehtavén tai prosessissa olevien useiden tehtavien kertasuorituksessa syntyva
saasto lasketaan vaikka tyotunteina. Taman maaran kertominen todennetulla tai vuoden aikana
tulevaisuuteen arvioidulla tehtadvien kokonaismaaralla, saadaan laskennallinen saasto

henkilotydssa koko vuoden aikana. (Tiirikainen 2008, 129.)

Ruohonen ym. (2005, 182) mukaan amerikkalaiset tutkijat DeLone ja McLean (1992) toteavat

seuraavan kuvion (kuvio 1.) mittauskohteiden kuuluvan tietojarjestelmien onnistumiseen.
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Arviointimallissa eri osatekijoiden vaikutukset koko organisaation toiminnassa rakentuvat
pienemmista osatekijoista. Tietojarjestelman  kayttoasteeseen ja kayttajatyytyvaisyyden
rakentumiseen vaikuttavat yhdessa ja erikseen jarjestelmalaatu ja tietosisallon laatu.
Kayttajatyytyvaisyyden kanssa kayttoasteella on suora riippuvuussuhde. Korkeampaan
kayttoasteeseen vaikuttaa korkea kayttajatyytyvaisyys, kun taas matala kayttajatyytyvaisyys
laskee kayttOastetta. Jarjestelman kaytto ja kayttajatyytyvaisyys vaikuttavat suoraan yksildiden
tyoskentelytapoihin. Tietojarjestelmalla saavutetut hyodyt siirtyvat yksilovaikutuksen kautta

edelleen koko organisaation tasolle.

Jaﬂesielmn Tiedon kayto

1 Vaikutus Vaikutus
I yksilaihin organisaatioon
Kaytla;a—

Tletosmallon

KUVIO 1. Tietojérjestelmén onnistumisen arviointimalli (Ruohonen & Salmela 2005, 182).

Jarjestelmalaatu

Jarjestelmalaadun arvioinnissa keskitytaan tietojarjestelman teknisen laadun arviointiin.
Tietojarjestelman teknisen laadun arviointiin keskittyy jarjestelmélaadun arviointi. Siihen sisaltyvat
muun muassa investoinnin hyodyntaminen, laitteiston kayttdaste, jarjestelman luotettavuus,
vasteaika, kayton helppous seka jarjestelmén tarkkuus. Jarjestelmélaatu on tietojarjestelman
perusedellytys. Jarjestelman onnistumismahdollisuudet eivat ole suuret, jos jarjestelma on
teknisesti epavakaa tai kayttajien on vaikea omaksua sen kayttoa. Jarjestelmalaatu korostuu

etenkin tyéryhméohjelmistojen kohdalla. (Ruohonen & Salmela 2005, 183.)

Tietosisallon laatu

Yksi kaikkein laajimmin kaytetyista laadunarviointimittareista on tietosisallon laatu. Jarjestelman

tuottaman tiedon perusteella arvioidaan tietosisallon laatua. Tietosisallon laatua arvioidaan

kayttajakyselyiden avulla, joten tietosisallon laatu riippuu erilaisista nakemyksista. Tietosisallon

laatua arvioidessa voidaan kayttaa seuraavanlaisia mittareita kuten tiedon hyddyllisyys, tarkeys,
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tarkkuus, virheettomyys, tyyppi, oikea-aikaisuus, luotettavuus, taydellisyys, muoto,
ymmarrettavyys, kayttokelpoisuus ja vertailtavuus. Yleisesti voidaan todeta, etta sellainen
tietojarjestelma, joka tayttaa kayttajan tietotarpeet, parantaa kayttajatyytyvaisyytta. (Ruohonen &
Salmela 2005, 183.)

Kayttajatyytyvaisyys

Kayttajien arvioita jarjestelman hyodyllisyydesta ja tehokkuudesta kuvaa kayttajatyytyvaisyys.
Kayttajatyytyvaisyyden laatumittareista yleisimmin kaytettyja ovat kokonaistyytyvaisyys,
paatoksentekotyytyvaisyys tai halutun ja tietojarjestelmastd saadun tiedon eron arviointi.
Tutkimuksista suurin  osa on mitannut kayttajien kokonaistyytyvaisyytta.  Yksildiden
kayttaytymiselld on suora yhteys kayttajatyytyvaisyyteen siten, etta tyytyvaisimmat kayttajat ovat
tuottavimpia. Kayttajatyytyvaisyyden mittaamisessa ongelmana on se, ettd kayttajien mielipiteet
voivat olla ristiriitaisia johdon tai jonkin muun sidosryhmén arvioiden kanssa. Mitattaessa
kayttajatyytyvaisyytta, huomioon tulisi ottaa myds asenteiden ja yrityksen kulttuurin mahdollinen
vaikutus. (Ruohonen & Salmela 2005, 183-184.)

Tiedon kaytto

Teknisesti tietojarjestelma voi olla hyva ja kayttajaystavallinen, mutta tyontekijat eivat kayta sita
tai kayttavat vain hyvin vahan. Useissa organisaatioissa liiketoiminnan vaatimuksia ja
tietotekniikan soveltamista on onnistuttu niveltamaan toisiinsa, mutta varsinainen kayton
kehittyminen on jaanyt vaatimattomaksi. Yha enemman jarjestelmat sisaltavat ominaisuuksia,
joita vain harvat kayttajista osaa hyodyntaa. Tietojarjestelman kayttoa mitataan kolmella eri
tavalla. Niita ovat jarjestelman kokonaiskayttoaikojen seuraaminen teknisesti, sosiaalisesti eli
kyselemalla kayttajien omia nakemyksia tai yhdistamalla naita kahta edellista tapaa. Kyselyissa
on kaytetty seuraavanlaisia arviointikohteita: raporttien lukumaara, kayttotuntien tai kayttokertojen
lukumaara, kayttétunnit jollain aikavalilla, kayton tiheys, motivaatio kayttdd kohtaan seka
jarjestelman kayton osuus paatoksentekoprosessiin kaytetysta ajasta. (Ruohonen & Salmela
2005, 184.)

Jarjestelman eduista jarjestelman kayttd ei kerro kuitenkaan riittavan tarkasti. Jokin
taustaymparistd liittyy aina kayttotilanteisiin, kuten kayttajan taidot ja aiempi kokemus,
tyotehtavan luonne ja jopa organisaation tyokulttuuri. Uuteen tietojarjestelmaan kayttajien
kouluttaminen ei yksistaan riita, vaan tarvitaan myos kokemusta, jonka kautta syntyy vaikutelma

jarjestelmén helppokayttoisyydesta ja hyodyllisyydesta. Asenteet uutta jarjestelmaa kohtaan
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muuttuvat kokemuksen kautta. Kayttajia tulisi hyotyjen ja vakuuttelujen sijaan painokkaasti
kannustaa kokeilemaan uutta jarjestelmaa, silla hyvat kokemukset johtavat suurempaan
kdyttdasteeseen ja edelleen organisaatiotason vaikutuksien syntyyn. Organisaatiotason
vaikutuksien syntyyn ei suurikaan kayttdaste johda automaattisesti. (Ruohonen & Salmela 2005,
184.)

Vaikutus yksildihin

Yksiloiden toimintaan tietojarjestelman vaikutuksia on vaikea arvioida. Yksilon tyOsuoritusta
toimiva tietojarjestelma voi parantaa, mutta Iahes mahdotonta on parantuneen suorituksen syiden
erotteleminen. Yksilovaikutuksia arvioidaan useilla eri mittareilla, kuten paatoksentekoprosessin
kesto, tehtdvan suorittamiseen kaytetty aika, tulkinnan tarkkuus, paatoksentekotavan
muuttuminen, tiedon arvo paatoksenteossa, vaihtoehtoisten tapojen lukumaara, taloudellisen
tuloksen  ennustettavuus, aikasaastot, tietojarjestelman  vaikutus  ongelmaratkaisuun,
paatoksenteon tehokkuus ja tuottavuus sekd@ ongelmaratkaisuun kaytetty aika. (Ruohonen &
Salmela 2005, 185.)

Vaikutus organisaatioon

Yksi haasteellisimmista tietojarjestelmatutkimuksen alueista talla hetkella on tietojarjestelmien
arviointi. Suora arviointi on lahes mahdotonta, koska organisaation toiminnan, rakenteen ja
taloudellisen tuloksen valille muodostuu niin vaikeasti arvioitavia tekijoita. Paatoksenteon laadun
paraneminen, tyontekijoiden tyon kehittyminen, kilpailuaseman muuttuminen ja yhteistyon
voidaan nahda organisaatiotason vaikutuksina. Organisaatiolle tietojarjestelma voi tuottaa hyotyja

vasta vuosien kuluttua sen kayttdonotosta. (Ruohonen & Salmela 2005, 185-186.)
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3 TOIMEKSIANTAJA

3.1 Toimeksiantajana toimivan vahittaiskaupan toimialue

Toimeksiantaja on vahittaiskauppa, joka myy era- ja ulkoilutarvikkeita niin nettikaupassa kuin
paikallisissa myymaldissa eripuolilla Suomea. Vahittaiskaupan kohdeasiakkaita ovat yritykset,
julkinen sektori seka yksityishenkilot. Paapaino markkinoinnissa osuu yksityishenkiloihin, joita

varten vahittaiskauppa alun perin perusti toimintansa.

Organisaatiossa on useita eri toimintoja (kuvio 2) ja osastoja, joista lahes kaikki ovat kytkoksissa
toisiinsa. Toimeksiantajan toimintoja ovat hallinto, asiakaspalvelu, logistikka, tuotanto seka

myynti ja markkinointi.

el N

Myyntireskontra,

. ostoreskontra, mainonta,
Hallinto markkinointi, raportointi,

kirjanpito

Tuotetilaukset
asiakkaille,
ENELENE )]
lisddminen

Toimeksiantaja Tuote toimitukset, tuote
lisdykset / poistot,

LOgISt“kka tuotteiden tilaaminen,
reklamaatiot

= Asikaspalvelu

Tuotekriteerit,
tuotekoodit, sisddanostot

Myynti / Raportointi,
Markkinointi asiakastilaukset

N

Tuotanto

Tietojarjestelma

KUVIO 2. Organisaation toiminnot

15



Hallinnossa toimii muun muassa toimitusjohtaja ja taloushallinto. Hallinnossa hoidetaan myynti- ja

ostoreskontraa seka vastataan jarjestelmista, markkinoinnista, raportoinneista seka kirjanpidosta.

Asiakaspalvelun tyontekijat tekevat asiakkaille tuotetilauksia seka paivittavat asiakastietoja.
Asiakaspalvelussa tuotteiden myynti tapahtuu puhelimitse asiakkaan kanssa, kuponkien
valityksella tai sahkopostin kautta. Kaikissa tapauksissa tilaukset tehdaan vahittaiskaupan
kayttamaan jarjestelmaan samalla periaatteella. Ensimmaisena kohtana tilauksen syottamisessa
jarjestelma@an on asiakastietojen tayttaminen. Jarjestelméan kayttajaa pyydetdan syottamaan
asiakkaan nimet niille varatulle tekstikentélle. Mikali asiakas on vanha asiakas, niin hanen
tietonsa Ioytyvat asiakkaan nimen mukaan poimitusta listasta. Jos asiakas on uusi asiakas, niin
jarjestelman kayttaja lisaa hanet uutena henkilona ja tekee hanelle uuden asiakasprofiilin. Taman

jalkeen jarjestelman kayttaja lisda ne tuotteet, jotka asiakas on tilannut tai haluaa tilata itselleen.

Asiakaan tilauksen ollessa valmiina, hoitaa logistiikka tuotteiden toimitukset asiakkaille postitse.
Jos tuotetta ei I0ydy varastosta logistiikan tyontekijat katsovat, missa myymalassa tuotteita on
saatavilla ja lahettavat tuotteet asiakkaalle sielta. Mikali jarjestelmassa tuotetta nayttaa olevan
saatavilla vaikka todellisuudessa tuote on valiaikaisesti loppunut, poistaa logistiikka tuotteita
saldoilta. Logistiikka lisaa tarvittaessa myos tuotteita saldoille, mikali jarjestelma iimoittaa tuotteen
loppuneen vaikka niita todellisuudessa olisikin viela jaljella. Logistiikka hoitaa myymalGihin tuote
tankkaukset eli tilaavat tuotteita, jotka ovat loppuneet tai niita on vain vahan jaljella, seka vastaa
tuotteiden kuljetuksista keskusvarastolta myymaloihin. Mikali asiakas ei ole tyytyvainen
tuotteeseen tai asiakas haluaa tehda reklamaation rikkindisesta tuotteesta, tulee asiakkaan

lahettaa tuotteet logistiikalle heidan osoitteeseensa.

Tuotannossa suunnitellaan ja kehitetd@n tuotteita. Tuotteille perustetaan tuotekoodit, jotka
tuoteassistentti lisaa vahittaiskaupan kayttdmaan jarjestelmaan. Tuotekoodi maaraytyvat tuotteen
ryhman, juoksevan numeron, kauden ja varin mukaan. Ulkomaankauppa hoitaa myynnin ja

markkinoinnin suoraan ulkomaille.
Myynti / markkinointi puolella toimii ulkomaankaupan osasto, josta tehdaan tilauksia valtakunnan

rajojen ulkopuolelle. Myynnin ja markkinoinnin puolella hoidetaan tuotteiden-, kuvastojen- ja

lehtimainoksien graafiset ilmeet.
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3.2 Tietojarjestelman kaytto toimeksiantajalla

Suurin osa eri osastoista on tekemisissa vahittdiskaupan kéyttaman jarjestelman kanssa.
Vanhittaiskaupan jarjestelmaa kayttaa joka paiva useita henkiloita hallinnon, logistiikan, tuotannon,
myymalatyoskentelyn, myynnin ja markkinoinnin seka asiakaspalvelun parissa. Jarjestelma on
hyvin monipuolinen toiminnanohjausjarjestelma, joka on pohjana organisaation toiminnassa.
Jarjestelmalla hoidetaan asiakastilauksia seka lisataan ettd paivitetdan asiakastietoja ja
tuotetietoja, tehdaan raportointeja, hallitaan tuotesaldoja, nimikkeita ja ostotilauksia, lahetetaan
tilauksia, hoidetaan reklamaatioita ja kirjanpitoa, luodaan tuotekoodeja sekd tehdaan

tuotetankkauksia myymaldihin.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

41  Tutkimusongelma

Kesalla ja syksylla 2010 tein opintoihini liittyvan tyOharjoittelujakson vahittaiskaupassa
asiakaspalvelussa ja avustavissa IT-tehtavissa. Harjoittelussa perehdyin  kattavasti
vahittaiskaupan tietojarjestelman kayttoon. Tyoskentelin jarjestelman parissa asiakaspalvelussa
sekd logistikka- ja IT-tehtavissa. Jarjestelmaa kayttdessani huomasin useita epakohtia
tietojarjestelmassa. Samoihin asioihin myds tydnantajani sekd muut kaupan tyontekijat olivat
kiinnittaneet huomiota. TyOnantajani toiveesta ja omasta mielenkiinnosta ryhdyin tutkimaan

opinnaytetyonani kaupan tietojarjestelman ongelmia ja epakohtia.

Jarjestelman kayton myota ilmenneita ongelmatapauksia on tullut vastaan useita. Nama
ongelmat yhdessa tekevat tietokannan kayton jarjestelman avulla raskaaksi. Hidas haku
tietokannasta vaikuttaa suurelta osin asiakaspalvelun toimintaan. Hidas tietokannan kaytto syo

myos tyoskentelytehokkuutta.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvailla vahittaiskaupan kayttdman jarjestelman
ongelmakohtia. Opinnaytetydssani selvitdn, millaisia ongelmia vahittaiskaupan jarjestelman
kaytossa on tullut esille. Tarkoituksena on myés kartoittaa se, mitd ongelmakonhdille tulisi tehda,

seka miten muutokset palvelevat jatkossa kayttajia.

Opinndytetyon tavoitteena on mahdollistaa vahittaiskaupan kayttdman tietojarjestelman
kehittdminen tuomalla esiin tietojarjestelman ongelmia ja epékohtia seka antamalla
parannusehdotuksia. Nain tietojarjestelmd@ voidaan kehittda kayttajaystavallisemmaksi.
Opinnadytety0ssa on tavoitteena kehittad myds omaa ammatillista osaamistani naista aihealueista
seka oppia luotettavan tutkimuksen tekemista.

4.2 Tutkimusmenetelmat ja tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyoni  perustuu  omakohtaiseen  havainnointin ~ sekd  toimintatutkimukseen.
Opinnaytetyoprosessin  aluksi  kirjasin - muistin  omia  kokemuksiani sekd havaintoja

vahittaiskaupan tietojarjestelman kaytosta seka sen ongelmista. Perehdyttyani tietojarjestelmiin ja
18



niiden kayttoon seka tutustuttuani tyoharjoittelupaikkani toimialaan ja organisaatioon, aloin pohtia
tarkemmin varsinaisen opinnaytetydn rakennetta ja toteutustapaa. Yhteistyossa tyonantajani ja
opinnaytetydn ohjaajani kanssa paadyin tekemaan laadullisen tutkimuksen kyselylomakkeen

avulla vahittaiskaupan tyontekijoille. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelman avulla.

Kyselylomakkeessa (lite 1) selvitin kaupan kayttdméan tietojarjestelman ongelmakohtia, niiden
vakavuutta, tyollistavyytta seka korjaamisen tarpeellisuutta tyontekijoiden nakokulmasta.
Kyselylomakkeessa huomioin  tyontekijoiden ian, sukupuolen, tydskentelyosaston ja
tydkokemuksen. Kyselylomakkeet suunnittelin ja toteutin elokuussa 2011 ja ohjaajan

tarkistamisen jalkeen lahetin sen haastateltaville sahkopostin valityksella syyskuussa 2011.

4.3 Tutkimustulokset

Kysely suoritettiin [ahettamalla kysely kaikkiaan 10 henkil6lle, johon kaikki antoivat vastauksensa.
Vastaajista nelja oli miehia ja kuusi naista (kuvio 3). Vastaajat tyoskentelivat asiakaspalvelun,
logistiikan, taloushallinnon, tuotekehityksen seka myynnin / markkinoinnin osa-alueilla (kuvio 4).
Kyselyyn vastanneista jarjestelman kayttajista yli puolet toimii myynnin / markkinoinnin, logistiikan
tai asiakaspalvelun tehtavissa. Taloushallinnon ja tuotekehityksen puolelta molemmista oli vain

yksi vastaaja.
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n
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Mainen
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KUVIO 3. Vastaajat sukupuolittain
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Myyrti / Markkinoiriti

Logistiikka

Aziakaspalvelu

Tuctekehitys

Taloushallirto

KUVIO 4. Vastaajien tyotehtavat

Kyselyyn vastanneista 90 prosenttia on kayttanyt vahittdiskaupan kayttamaa jarjestelmaa
enemman kuin kolme vuotta (kuvio 5). Vastanneista yksi henkild ilmoitti kayttaneen jarjestelmaa
vahemman kuin kolme vuotta. Vastaajien jarjestelman kayttokerrat ovat jokapaivaisia yhta

henkilda lukuun ottamatta, jonka kayttokerrat ovat muutamia kertoja viikossa (kuvio 6).

0 1 2 3 4 5 6 7 8

0-2 vuotta
3-5vuotta

yli G-vuotta

KUVIO 5. Vastaajien kokemus jarjestelman kaytossa

0 1 2 3 4 5 & 7 =3 g

Muutamia kertoja vikossa

Useita kertoja vikossa

Joka pdiva

KUVIO 6. Jarjestelman kéyttokerrat vastaajilla

Vastanneet iimoittivat kayttavansa jarjestelmaa eniten asiakastilauksiin (90%), raportointiin

(70%), asiakastietojen lisdamiseen / paivittdmiseen (70%), tilausten lahettamiseen (50%),

nimikkeiden sek& ostotilausten hallintaan (50%). Vahiten jarjestelmaa ilmoitettiin kaytettdvan
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saldohallintaan (40%), reklamaatioihin (30%), tuotetietojen lisdamiseen (30%) seka kirjanpitoon,

tuotekoodien luontiin ja tuote tankkauksiin myymal6inhin (20%) (kuvio 7).

0% 10% 20% 30% 40% 20% G0% T0% 0% 0%

Asiakastilaukset

Raportointi

Asiakastietojen lis&aminen

Ipaivittaminen

Mimnikkeiden hallirta

Ostatilausten hallinta

Tilauksien lahettaminen

Saldohallinta

Reklamaatiot

Tuctetietojen lisdamiseen

Kirjanpito

Tuctekoodien luonti

Tucte tankkaukset myymaldihin

KUVIO 7. Tehtavat joihin vastanneet kayttavat jarjestelmaa

Seuraavassa kuviossa (kuvio 8) erivariset pallot kuvaavat eri ongelmia, joita vastanneet ovat
kohdanneet jarjestelman kaytossa. Kuviossa nakyy kustakin ongelmasta keskiarvona ongelman

vakavuus seka ongelman korjaamisen tarkeys.

Vastausten perusteella jarjestelméan hitaus sekad tuotteiden saldo-ongelmat ovat vakavimpia
ongelmia. Naiden kahden ongelman korjaamiset on luokiteltu tarkeimmiksi. Hidas asiakashaku
jarjestelmastd, tuotteiden saatavuus, tuotteiden koko-ongelma seké keskeneraiset tilaukset ovat
keskiarvoltaan lahelld toisiaan ongelman vakavuuden sekd@ ongelman korjaamisen tarkeyden
kanssa. Vahemman vakavia ongelmia ovat tuplatilaukset, klubi-jasenyyksien poisto seka
samankaltaiset tuotekoodit. Naiden korjaamisen tarkeydet ovat jaaneet vahimmalle huomiolle.
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0 = Ongelman korjaamisentarkeys = &

0 = Ongelmanvakavuus = &

.Jérjestelmén hitaus (vanhat tuofteet tietokkannassa)

O Hidas asiakashaku (asiakkaan tiedot useaan kertaan) .Tuplatilaukset

O Feskenerdisettilaukset (tarkistuslista) .Tunﬂeiden koko-ongelma (asiakas sydttanyt tiedot vaaring
O Samankaltaiset tuotekoodit . Klubi-jasenyyksien poisto .Tun:utteiden saatavuus

OTuntteiden saldo-ongelmat

KUVIO 8. Millaisia ongelmia jérjestelman kayttd on tuonut esiin

Seuraavassa kuviossa (kuvio 9) erivariset pallot kuvaavat samoja ongelmia, joita kuvattiin
edellisessa kuviossa (kuvio 8). Seuraavassa kuviossa nakyy kustakin ongelmasta keskiarvona se
kuinka paljon ongelma tydllistdd seka kuinka paljon ongelma hidastaa vastanneiden ty6ta

jarjestelmassa.

Vastausten perusteella ongelmat, jotka tyollistavat ja hidastavat vastanneiden tyota eniten ovat
hidas tuotehaku, tuotteiden saatavuus sekd tuotteiden saldo-ongelmat. Loput kuvatuista
ongelmista tyollistaa vastanneita aikalailla yhta paljon, mutta ndista hidas asiakashaku, tuotteiden
koko-ongelma seka keskeneraiset tilaukset hidastaa tydskentelya eniten. Vahiten tydskentelya

hidastavat klubi-jasenyyksien poistot, tuplatilaukset ja samankaltaiset tuotekoodit.
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. Hidas tuote haku {vanhat tuotteet tietokannassa)
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O Samankaltaiset tuotekoodit . Klubi-jasenyyksien poisto .Tun:utteiden saatavuus
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KUVIO 9. Ongelmien tydllistavyys seka tyon hidastavuus

Jarjestelman ongelmia kasittelevissa avoimissa kysymyksissa (lite 2) tuli esille, etta kyselyyn
vastanneiden mielesta vahittaiskaupan kayttaméassa tietojarjestelmassa on ilmennyt myos
seuraavanlaisia ongelmia. Merkittdvimmiksi ongelmiksi nousivat puutteellinen raportointityokalu
seka liian usein toistuva jarjestelman kaatuminen. Muita vastausten myota tulleita ongelmia olivat
joidenkin jarjestelman toimintojen monimutkaisuus, Internet-sivuston hidas paivittyminen,

virhetilanteiden korjaamisen vaikeus seka hintojen tallennus.

"Raportoinnin vaikeus tuotekohtaisesti tai tuoteryhmakohtaisesti. Jarjestelmasté ei 16ydy
rittavasti ominaisuuksia tuotevalikoiman tehokkaaseen seuraamiseen.”

Avoimeen kysymykseen (lite 3) vastanneet Kkirjoittivat parannusehdotuksia ongelmien
korjaamiseen. Kyselyyn vastanneista vain kuusi henkiloa vastasi tahan kysymykseen.
Vastanneiden kirjoittamien parannusehdotuksien mukaan jarjestelmalle voisi tehda perusteellisen

23



tuotetestauksen, jarjestelman nopeutta pitaisi parantaa, raportointin  voisi lisata
yksityiskohtaisempia ominaisuuksia seka nettikauppaan nakyville se koko, mika annetuilla

kokomerkinndilla olisi tulossa.

"Jarjestelmalle voisi tehda perusteellisen tuotetestauksen.”

"Lisataan jarjestelmaan yksityiskohtaisempia ominaisuuksia raportointiin.”
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5 KEHITTAMISIDEAT JA EHDOTUKSET

Omien kokemuksieni perusteella seka vastausten (kuvio 8 ja kuvio 9) tulkinnan jalkeen eniten
kehitettavaa jarjestelmassa on etenkin jarjestelman hitauden, tuotteiden saldo-ongelmien seka
tuotteiden saatavuuksien kanssa. Nama kolme ongelmaa ovat muita ongelmia vakavampia seka
niiden korjaamisen tarkeys on tullut ilmi kyselyn myota. Nama edelld mainitut ongelmat

tyollistavat seka hidastavat vastaajien tyota merkittavasti enemman, kuin muut kuvatut ongelmat.

Vastauksista tulee ilmi myos se, etta jarjestelman nopeutta tulisi parantaa. Jarjestelman hitauteen
vaikuttaa suurelta osin se, etta tietokannassa on paljon vanhoja tuotteita, joita ei ole kaytetty
moneen vuoteen. Haettaessa jotain tiettya tuotetta tuotteen nimen perusteella, jarjestelma hakee
kaikki saman tuoteperheet tuotteet, jolloin haku tulee todella hitaaksi. Vanhat tuotteet tulisi
poistaa, mikali niita ei ole aikeissa ottaa uudelleen kayttoon. Tama muutos tekisi tuotehaut

tietokannasta nopeammaksi ja lisaisi nain ollen myos jarjestelman nopeutta.

Tuotteiden saldo-ongelmat ja saatavuus hidastavat tyoskentelya paljon. Kun asiakas tilaa
tuotteita puhelimitse, sahkopostilla tai kupongin valitykselld, tuotteet laitetaan ensisijaisesti
asiakkaalle matkaan paavarastolta. Mikali tuotetta ei ole siella silla hetkella, joudutaan kyseista
tuotetta etsimaan jarjestelmalla eri myymaloista ja lahettamaan ne sielta. Tama toimintatapa kay
todella hitaaksi silloin, kun tilattavia tuotteita on useampia. Omien kokemusten seka avoimien
vastausten perusteella (liite 2 ja liite 3) tuotteiden saldot tulisi olla paremmin ajan tasalla. Tulisikin
kartoitta tarkasti se, kenelld kaikilla on oikeus paasta paivittdmaan tuotesaldoja, jotta saldojen

paikkansapitavyys olisi tehokasta ja ajantasaista.
"Internet-sivusto ei paivity tarpeeksi nopeasti, eika saldot pida paikkaansa.”

"Saldot pitéisi pystya pitdmaan paremmin ajan tasalla.”

Kehitettavaa tulosten perusteella on myos hitaan asiakashaun, tuotteiden koko-ongelmien seké
keskeneraisten tilauksien kanssa. Asiakkaasta voi 0ytya useampia eri asiakasprofiileja (kuvio
11). Kun asiakkaalle tehdaan jarjestelm@an uutta tilausta jarjestelmd mahdollistaa uusien

asiakastietojen tayttamisessa sen, etta etu- ja sukunimi voidaan kirjoittaa kummin pain tahansa,
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vaikka tekstinsyottokentassa lukee “Kirjoita ETUNIMI+SUKUNIMI ja paina ENTER” (kuvio 10).
Tasta huolimatta kayttaja voi vahingossa kirjoittaa tiedot painvastaisessa jarjestyksessa.

Tietokannassa on nain ollen usein asiakkaan osoitetiedot kahteen tai kolmeen kertaan.

Kun asiakas ilmoittaa asiakaspalveluun uudet osoitetiedon, niin muutokset voivat tapahtua vain
tiettyihin asiakasprofiileihin, riippuen siitd hakeeko asiakkaan tietoja etu- vai sukunimen mukaan.
Nama turhat asiakasprofiilit syovat tietokannan kokoa, mika samalla hidastaa asiakashakuja
tilauksien hallintaa varten. Naihin ongelmiin ei tormattaisi niin helposti, jos jarjestelmassa
pyydettaisiin asiakkaan etu- ja sukunimet eri tekstinsyottokentissa. Nain paastéisiin tilanteeseen,
jossa asiakkaan nimitiedot tulevat aina oikeassa jarjestyksessa. Myds asiakasnumeron kayttoa

tulisi tehostaa.
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KUVIO 10. Asiakastietojen taytté
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EX Asiakkaat - 3 kpl E

Haku nra/nimi Ilunmas mainic| Kirjattu | - I[kaikki] LI [~ Poistetut Eriknisrajaus |
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Tiedot i | P&allekk sisten asiaklkaiden poisto

KUVIO 11. Useita asiakasprofiileja samalla kéyttéjélla.

Tuotteiden koko-ongelma on niin tulosten kuin oman kokemukseni mukaan kohtalaisen vakava
ongelma, joka vaikuttaa myos keskeneraisiin tilauksiin. Tuotteiden koko-ongelman tuoma
ongelmatilanne ilmenee kun asiakas tekee netissa tilausta esimerkiksi jostain asusteesta.
Tilatessa asustetta asiakkaan tulee antaa tiedot pituudesta, painosta seka vyotaron kapeimmasta
kohdasta. Jos asiakas ei taytd jokaista kohtaa, niin tilaus ei koskaan etene automaattisesti
onnistuneesti loppuun vaan siirtyy tarkistuslistalle, jonne kaikki keskeneréiset tilaukset menevat.
Tilausta ei voi lahettaa eteenpain esimerkiksi pelkan painon mukaan, koska pelkastaan sen
perusteella on hyvin vaikea arvioida asiakkaalle juuri oikean kokoinen tuote. Keskeneraiset
tilaukset nakyvat tarkistuslistassa kysymysmerkin muodossa. Tallaisen tilauksen ilmetessa
asiakaspalvelun taytyy ottaa asiakkaaseen yhteytta ja pyytaa asiakasta antamaan tarvitsevat
tiedot tai ilmoittaa hanen haluamansa koko siita tuotteesta, mita on tilaamassa. Tuotteiden koko-
ongelma seka keskenerdiset tilaukset kyselyn mukaan ovat kumpikin kohtalaisen vakavia
ongelmia, joiden korjaamisen tarkeys on suuri. Ongelmat eivat kuitenkaan tydllista kovinkaan
paljon, mutta hidastavat kohtalaisesti tyoskentelya. Vaikka kyseiset ongelmat eivat tyollista tai
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hidasta vastausten keskiarvon mukaan kovinkaan paljon, niin todennakdisesti ne ovat viela
vakavampia ongelmia niille tyontekijoille, jotka tyoskentelevat naiden ongelmien parissa joka
paiva. Vastausten seka oman kokemukseni mukaan kehitysehdotuksena naihin ongelmiin olisi
se, etta kayttajan tulisi nettitilausta tehdessa ilmoittaa tiedot jokaiseen kohtaa ennen kuin paasee
tilauksessa eteenpain. Jos asiakas ei syota kaikkia mittoja, niin siita voisi tulla teksti-ikkunaan
ilmoitus puutteellisista kokomerkinnoista ja tilauksen etenemisen estymisesta siihen saakka,
kunnes tarvittavat tiedot on annettu. Tilauksessa voisi nakya myos se koko mika kyseisilla

asiakkaan syottamilla koko merkinnailla olisi tulossa.

Tuplatilaukset, samankaltaiset tuotekoodit ja klubi-jasenyyksien poisto ovat ongelmista niita,
joiden ongelman vakavuus ja korjaamisen tarkeys ovat saaneet vahaisimmat arvot. Vastauksien
keskiarvon mukaan nama ongelmat myos tydllistavat ja hidastavat kaikkein vahiten

vastanneidentyoskentelya.

Samankaltaisissa tuotekoodeissa jonkin tuotteen aikaisemman tuotekoodin rinnalle on perustettu
uusi tuotekoodi. Tama johtuu usein siita, etta jokin tuote on muuttunut jonkin verran
tuotekehityksen seurauksena. Tama aiheuttaa sen, ettd lahes samanlaiselle tuotteelle on kaksi
erilaista tuotetta. Tama tekee ongelmaksi sen, etta asiakas ja myyja eivat valttamatta puhu

samasta tuotteesta. Nama vanhat tuotekoodit tulisi poistaa.

Jarjestelmaan syntyy asiakkaan tekemien nettitilauksien myota tupla-tilauksia, joissa syntyy kaksi
samanlaista tilausta yhden tilauksen sijaan. Ongelma syntyy asiakkaan toiminnan tuloksena, kun
asiakas vahvistaa tilauksen kahteen kertaan tai asiakas on tehnyt kaksi tilausta eri tuotteista
lyhyen ajan sisalla. Tupla-tilaukset menevat keskeneraisten tilauksien joukkoon tarkistuslistalle.

Naita ongelma tapauksia tulisi ehkaistéa ohjeistuksilla nettikaupassa.
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6 POHDINTA

Opinnaytetydn tarkoituksena oli kartoittaa suomalaisen vahittdiskaupan  kayttdman
tietojarjestelman ongelmia ja ehdottaa mahdollisia kehittamisideoita. Opinnaytetyoni perustui
toimintatutkimukseen, jossa olen omakohtaisten kokemusten kautta saanut tutustua jarjestelman
kayttoon tyoharjoittelujaksolla 2010. Lisaksi tein kyselyn vahittaiskaupan tietojarjestelman kanssa
paljon tydskenteleville henkildille. Kyselyssa arvioitiin jarjestelman eri ongelmia ja niiden
vaikutuksia. Kyselyn vastauksien perusteella ongelmista nousi selvimmin esille tietojarjestelman
hitaus, tuotteiden saldo-ongelmat ja tuotteiden saatavuudet. Nam& ongelmat ovat keskiarvolla
mitaten vakavimmat. Kyselyn mukaan n@ma ongelmat myos hidastavat ja ty6llistavat tyontekijoita

eniten.

Tutkimuksen tulos ei ollut minulle yllatys, silla olin tydskennellyt toimeksiantajan jarjestelman
parissa koko tyoharjoittelujaksoni kevaasta 2010 aina syksyn 2010 loppuun asti. Tuona aikana
huomasin useita epakohtia jarjestelmaa kayttaessani. Kyselyn vastaukset vahvistivat kasitykseni
siitd, minka arvoisia mikakin ongelma on. Taytyy kuitenkin muistaa, etta kyselyssa olleisiin
nelikentan kysymyksiin jokainen vastaaja joutui vastaamaan. Tama aiheuttaa varmasti sen, etta
ne henkildt, jotka eivat tydssaan kohtaa joitain tiettyja ongelmia, eivat valttamatta osaa luokitella
niita ongelmia niin vakaviksi, kuin ne, jotka kohtaavat kyseisia ongelmia paivittain heidan

tyossaan.

Mielestani toimeksiantajan tulisi paivittaa kayttamansa tietojarjestelman rakennetta. Asiakkaan
etu- ja sukunimille olisi hyva olla omat tekstikentat, jotta valtyttaisiin silta, etta asiakkaalle
muodostuisi useampia asiakasprofiileja. Turhat tuotetiedot seka ylimaéaraiset asiakasprofiilit

kasvattavat turhaa tietokannan kokoa hidastaen niin asiakas- kuin tuotehakuja.

Opinnaytetyoni aihe oli hyvin mielenkiintoinen, silld se liittyi suoraan omaan tydskentelyyni
toimeksiantajan palveluksessa. Ongelmaksi opinndytetyota tehdessa koin kesaloman, joka
keskeytti tydskentelyni. Nain jalkeenpain kun miettii, niin opinndytetydprosessiin en antaisi tulla

noin pitkaa taukoa.
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6. Millaisia ongelmia jarjestelman kayttd on tuonut esiin? *

1. Jérjestelmén hitaus 5
(vanhat tuotteet
tietokannassa) *

2. Hidas asiakashaku
(asiakkaan tiedot useaan
kertaan) *

3. Tuplatilaukset *

4. Keskeneraiset tilaukset
(tarkistuslista) *

5. Tuotteiden koko-
ongelma (asiakas
syottényt tiedot vaarin) *
6. Samankaltaiset
tuotekoodit *

7. Klubi-jasenyyksien
poisto *

8. Tuotteiden saatavuus *
9. Tuotteiden saldo-
ongelmat *

Ongelman
korjaamisen
tirkeys

0 Ongelman vakavuus

W

Vaaka-akselille tulee asettaa kuvaus ongelman vakavuudesta (0=ei ongelmaa,
Liséohje: 5=vakava ongelma). Pystyakselille tulee asettaa kuvaus siitd, kuinka pikaista korjausta
ongelma vaatii (0=ei tarvetta korjaukseen, S=vilittdmisti korjattava)

7. Kuinka paljon ongelmat tyéllistaviat sinua? *

1. Hidas tuote haku
(vanhat tuotteet 5
tietokannassa) *

2. Hidas asiakashaku

(asiakkaan tiedot useaan

kertaan) *

3. Tuplatilaukset *

4. Keskeneraiset tilaukset
(tarkistuslista) *

5. Tuotteiden koko-

ongelma (asiakas

syottényt tiedot vaarin) *

6. Samankaltaiset

tuotekoodit *

7. Klubi-jasenyyksien

poisto *
8. Tuotteiden saatavuus *
9. Tuotteiden saldo- Kuinka
ongelmat * .
paljon
ongelma
hidastaa
tyotisi
0

W

0 Kuinka paljon ongelma tyéllistdi sinua

Vaaka-akselille tulee kuvata se, kuinka paljon ongelma tyllistdd sinua (0=ei yhtéin,
Liséohje: 5= paljon). Pystyakselille tulee kuvata se, kuinka paljon ongelmat vievit sinulta aikaa
(0=ei yhtiddn, 5=paljon).



6. Millaisia ongelmia jarjestelméan kaytto on tuonut esiin? *

1. Jarjestelmén hitaus

(vanhat tuotteet S
tietokannassa) *

2. Hidas asiakashaku
(asiakkaan tiedot useaan
kertaan) *

3. Tuplatilaukset *

4. Keskeneraiset tilaukset
(tarkistuslista) *

5. Tuotteiden koko-
ongelma (asiakas
syottanyt tiedot vaarin) *
6. Samankaltaiset
tuotekoodit *

7. Klubi-jasenyyksien
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8. Tuotteiden saatavuus *
9. Tuotteiden saldo-
ongelmat *

Ongelman
korjaamisen
tirkeys

wn

0 Ongelman vakavuus

Vaaka-akselille tulee asettaa kuvaus ongelman vakavuudesta (0=ei ongelmaa,
Liséohje: 5=vakava ongelma). Pystyakselille tulee asettaa kuvaus siité, kuinka pikaista korjausta
ongelma vaatii (O=ei tarvetta korjaukseen, 5=vilittomisti korjattava)

7. Kuinka paljon ongelmat tyéllistévit sinua? *

1. Hidas tuote haku
(vanhat tuotteet 5
tietokannassa) *

2. Hidas asiakashaku
(asiakkaan tiedot useaan
kertaan) *

3. Tuplatilaukset *

4. Keskeneréiset tilaukset
(tarkistuslista) *

5. Tuotteiden koko-
ongelma (asiakas
syottanyt tiedot vaarin) *
6. Samankaltaiset
tuotekoodit *

7. Klubi-jasenyyksien

poisto *
8. Tuotteiden saatavuus *
9. Tuotteiden saldo- Kuinka
ongelmat * 5
paljon
ongelma
hidastaa
tyotési
0

wn

0 Kuinka paljon ongelma tydllistdd sinua

Vaaka-akselille tulee kuvata se, kuinka paljon ongelma tydllisti sinua (O=ei yhtéin,
Lisiohje: 5= paljon). Pystyakselille tulee kuvata se, kuinka paljon ongelmat vievit sinulta aikaa
(0=ei yhtin, S=paljon).



8. Millaisia muita ongelmia jarjestelméan kéytossa on ilmennyt, miké ne aiheuttaa ja kuinka vakavia ne sinusta ovat? (voit
kirjoittaa useampia esimerkkejad)

[

=

9. Onko sinulla par hdotuksia siitd, kuinka ongelma voitaisiin korjata? (Voit késitelld yhté tai useampaa ongelma)

=
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LITE 2

8. Millaisia muita ongelmia jarjestelman kaytossa on ilmennyt, mika ne aiheuttavat ja kuinka
vakavia ne sinusta ovat? (voit kirjoittaa useampia esimerkkeja)

Vastaajien maéra: 8

- Jarjestelméssa jonkin verran bugeja jotka aiheuttavat ohjelman kaatumisen

- Jarjestelméssa on paljon pienié yksityiskohtia, joita voisi parantaa. Ongelmat saattavat olla pienia, mutta ne
tulevat vastaan joka paiva. Tietyt toiminnot ovat melko monimutkaisia ja niita on vaikea opettaa sellaiselle
henkildlle, joka ei ole paljon kéyttanyt jarjestelmaa. Tama johtuu ehka siita, etta jarjestelmaa on kehitetty
vuosien saatossa pikkuhiljaa ja uuden tarpeen iimetessa on lisatty joku tietty ominaisuus. Jos nyt alettaisiin
kehittdminen alusta, niin moni asia ratkaistaisiin varmaankin toisin.
Esimerkki: Vientiasiakas tekee tilauksen extranetin kautta. Tilauksesta ei tule mitdan ilmoitusta ja se menee
tarkistuslistalle. Tilaus menee automaattisesti varauskeruulistalle, josta se téytyy poistaa, etta voi kasitella
tilausta. Menet pakkaamon kautta varauskeruulistalle ja siirrét tilauksen keruukelpoisiin tilauksiin. Sitten
perut tilauksen keruusta, jotta voit tehda muutoksia. Jotta saisit tilauksen tuotteet varattua Tuusulan saldoilta,
taytyy kirjautua Piimegan tunnuksilla jarjestelmaan ja vaihtaa tilaustyyppi ennakkotilaukseksi. Kirjaudut ulos
jarjestelmésta ja menet takaisin sisdan omilla tunnuksilla. TAdmé kaikki taytyy siis tehdé aluksi. Vasta ndiden
toimenpiteiden jalkeen voi aloittaa tilauksen kasittelyn.

- Raportoinnin vaikeus tuotekohtaisesti tai tuoteryhmakohtaisesti. Jarjestelmasta ei [dydy riittavasti
ominaisuuksia tuotevalikoiman tehokkaaseen seuraamiseen.

- -myymaélatankkausten automaatti: "automaatti” taytyy kaynnistaé itse=ei ole silloin automaatti
-jarjestelma "kaatuu" usein
-tarvitsen tydssani useasti tietoa jarjestelman eri osioista yhta aikaa, tdma aiheuttaa monenlaisia
hankaluuksia ja hidasteita tyonteolle
- osa raporteista puutteellisia/hankalasti luettavia

- internet-sivusto ei paivity tarpeeksi nopeasti, eika saldot pidé paikkaansa. Klubitarjouksissa tuote ehtii
loppua, kaikille ei riita tavaraa. Tarjoustuotteissa, joissa on vain muutamia kokoja, ei saisi tilata mitoilla vaan
kokonumerolla, koska valttdmatta ei mitat osu kyseisiin poistokokoihin.

- Kaikki raportit eivat hae tietoa oikein tai haut ovat vanhentuneita.

- Virheiden sattuessa korjaaminen on hankalaa, esim. maksuasioissa, jarjestelméa tuntuu valilld kankealta ja
vanhanaikaiselta. Nykyaikaisuutta tarvitaan ohjelmiin ja mahdollisuuksiin tehda asioita tilausten parissa.

- Hinnat ei tallennu, exel ajaot evat ndy historiassa
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LITE 3

9. Onko sinulla parannusehdotuksia siita, kuinka ongelma voitaisiin korjata? (Voit kasitella yhta tai
useampaa ongelma)

Vastaajien maéra: 6

jarjestelmélle voisi tehda perusteellisen tuotetestauksen.
Jarjestelmén nopeutta pitéisi parantaa. Myds sanomien kulku meidén ja Itellan jérjestelman valilld hidastaa
tydn tekoa. Saldot pitdisi pystya pitdmaan paremmin ajan tasalla.

(Vienti)tilausten sydttamista voisi nopeuttaa siten, etta ruksin tilalta tuotteen kohdalle voisi laittaa suoraan
kappalemaaran.

Lisataan jarjestelmaan yksityiskohtaisempia ominaisuuksia raportointiin.

Myymaélatankkaus automaatti taysin automaattiseksi (tdma on jo tosin suunnitteilla),

tilaukset kaynnistyisivat joko tiettyné ajankohtana tai sitten jonkin tietyn halyrajan jalkeen

nettiin mittojen kohdalle myés se koko, mika on tulossa mitoilla. Jos ostat esim. lahjaksi voit syottaa mitat
kyseiselle koolle.( hieman pelivaraa)

Nettimyyntia olisi helpompi hallinnoida, kun kéytettaisiin vain yhté jarjestelmaa.
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