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Tiivistelma

Viime vuosina verkkokauppojen maarat ovat olleet suuressa kasvussa ja sen myota on kasvanut tarve myos
erilaisille integraatiolle. Integraatioiden ideana on sdastaa yrityksen resursseja, kun tiedonsiirto automati-
soidaan esimerkiksi verkkokaupan ja taloushallinto-ohjelman valilla. Tiedonsiirron automatisointi muun mu-
assa estaa virheita ja sddstaa tyontekijoiden aikaa ja resursseja. Valmiita integraatioita tarjoavassa yrityk-
sessa keskidssa on prosessien kehitys ja toiminnan sujuva kasvu.

Tutkimus koostuu kolmesta eri aiheesta, joita ovat kdyttoonoton prosessi, prosessikehityksen avaintekijat
ja asiakkaan merkitys prosessin kehityksessa. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda toimeksiantajalle,
kuinka integraation kdyttéonottoprosessia voidaan tehostaa. Tutkimuksessa oli myos tarkeaa tunnistaa
prosessista mahdolliset sudenkuopat seka saada tietoa, kuinka tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntaa
kdytannossa.

Tutkimus on toteutettu laadullisena tapaustutkimuksena. Tutkimuksen Iahteina on kdytetty ulkomaisia ja

kotimaisia artikkeleita, kirjallisuutta ja alan ilmi6ita. Tietoa on kerdtty myos erilaisilla haastatteluilla asiak-
kailta seka yrityksen sisdisesti. Tutkimustuloksena on saatu erilaisia toimintamalleja toimeksiantajalle seka
useita erilaisia ajatustapoja lahestya prosessin kehitysta.

Tutkimus on salassa pidettdva, joten tutkimustulokset soveltuvat vain toimeksiantajayritykselle eika tulok-
sia voida yleistaa. Tutkimuksen teoreettista osaa voidaan hyddyntaa myos muissa yrityksissa, kun halutaan
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Lyhenteet ja termit

Agile
API

Lean

Kustomisaatio
Implementointi
Integraatio

Iteraatio

Iteratiivinen

Retrospektiivi

Scrum

Toimintamalli, jolla pyritdan ketteryyteen
Ohjelmiston rajapinta (englanniksi Application Programming Interface)

Jatkuvan kehittamisen filosofia, jonka avulla mm. parannetaan asiakas-
tyytyvaisyytta ja lyhennetaan lapimenoaikoja

Integraatioon tehtava raatalointi
Kayttéonotto
Yhdistaa kahden eri ohjelmiston valilla tietoja automaattisesti

Maadritelty ajanjakso, jota toistetaan, kunnes tavoiteltu toiminta on val-
mis. Voidaan myds kayttaa nimitysta sprintti

Aiheen tai tavan toistamista kuvaava tapa

Tapahtuma, jossa tarkastellaan tapahtunutta asiaa ja pyritdan kehitta-
maan toimintatapoja

Kettera kehityksen menetelma. Tarkoitus mm. pienentaa tehtavia pie-
nempiin palasiin



1 Johdanto

Verkkokauppojen maara lisdantyy jatkuvasti ja sen myota kasvaa tarve automatisoidulle tiedonsiir-
rolle. Koronapandemia on lisannyt verkkokauppojen kasvua entisestdan ja verkkokauppoihin liitty-
vien automaatioiden tarvetta. Automatisoidun tiedonsiirron hyétyna ihmisten tekemat virheet va-
henevat ja verkkokauppatoimijat sdadstavat aikaa, kun tieto kulkee automaattisesti eri jarjes-
telmien valilla. Integraatiot ovat suuri tulevaisuuden nakyma myos verkkokauppa-alalla. Integraa-
tiot verkkokaupoissa ovat siis yleistymassa koko ajan, mutta toimivat valmisratkaisut ovat viela
suhteellisen uusi tapa. Integraatiosta puhutaan, kun kahden eri jarjestelméan valissa tiedonsiirto
tapahtuu automaattisesti. Jarjestelmien rajapintojen kautta integraatio hakee ja siirtaa tietoa.
Verkkokauppatoimittajille tarkeimmat tiedonsiirron tarpeet ovat tilaus-, lasku-, tuote- seka saldo-
tietojen siirtyminen verkkokaupan ja esimerkiksi taloushallinto-ohjelman valilla. Integraatiopalve-
lun kdyttoonottoja kutsutaan iteraatioksi, koska samoja tyovaiheita toistetaan niin kauan, kuin ha-
luttu lopputulos on saavutettu. Integraatiopalvelun kayttoonotto vie yritykselta seka asiakkaalta

resursseja, joten prosessin tehostaminen on seka yrityksen, etta asiakkaan edun mukaista.

Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman kattava kokonaiskuva kayttéonoton proses-
sista ja sen onnistumiseen ja epdaonnistumiseen vaikuttavista tekijoista. Nakékulmia tutkitaan in-
tegraatiopalveluita tarjoavan yrityksen johdon, sisdisten tiimien, tyontekijoiden seka asiakkaiden ja
teoriatiedon nakdkulmasta. Nakékulmina tutkimuksessa kaytetdaan myos tamanhetkisia ilmidita ja
niiden vaikutuksia kdyttéonoton prosessiin. Tutkimuksen tavoitteena on huomioida mahdollisim-

man laajasti erilaisia ndakokantoja ja taman hetken ilmidita seka verrata niita tietoperustaan.

Organisaatioiden prosessien kehityksesta on tullut yksi keskeisimmista kehityskohteista yritysten
liilketoiminnan kasvustrategiassa. Kayttéonotonprosesseista 16ytyy paljon tutkimustietoa tietojar-
jestelmien osalta, mutta integraatiopalveluiden kayttoonotoista |6ytyy hyvin vahan tutkittua tie-
toa. Olemassa olevaa tutkittua tietoa ei voida taysin kohdistaa toimeksiantajan organisaatioon,
koska samanlaista integraatioratkaisua ei ole olemassa. Tutkimuksen tavoitteena on selvittas,
kuinka kayttoonoton prosessia saadaan tehokkaammaksi ja kaikkia prosessin osapuolia parhaiten

palvelevaksi toiminnaksi.



2 Tutkimusasetelma

2.1 Toimeksiantaja ja tutkimuksen tavoite

Flashnode Oy on vuonna 2014 perustettu monipuolisia integraatiopalveluita tarjoava markkinajoh-
taja Suomessa. Flashnodella on valmis ja monipuolinen integraatioalusta. Yrityksen tavoitteena on
tarjota automatisoitua tiedonsiirtoa padosin verkkokauppa-alustoille. Integraatioita tarjotaan
myos taloushallinnon-, ERP- ja kassa- jarjestelmien valille. Integraation avulla saadaan tietoa liikku-
maan automaattisesti kahden eri ohjelman rajapinnan avulla. Integraation valmisratkaisuja on hy-
vin vdhan olemassa Suomessa, yleensa integraatiot toteutetaan erillisina projekteina. Valmiin in-

tegraatioalustan hyotyna asiakkaan ei tarvitse maksaa kehitystyosta.

Kayttéonoton elinkaari alkaa myynnista, kay kayttéonottoprosessin lapi ja paattyy siihen, kun asia-
kas hyvaksyy kayttéonoton valmiiksi ja tiedot siirtyvat automaattisesti ohjelmien valilla. Tutki-
musta kdytetaan toimeksiantajan liiketoiminnan kehityksessa ja tydn tuloksia pyritdaan huomioi-
maan ja ottamaan kayttéon mahdollisimman nopeasti tyon valmistuttua. Tutkimuksessa ei keski-
tyta taysin kayttoonoton automatisointiin, koska sita on tutkittu jo aiemmin, eika taydellinen kayt-
toonoton automatisointi ole vield organisaation tavoitteena. Tutkimuksessa etsitdaan ratkaisuja,
kuinka kdyttéonottoja saisi tehostettua niin, etta prosessi olisi mahdollisimman nopea, veisi va-

hemman yrityksen resursseja ja lisdisi asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimuksen tavoite on tuoda toimeksiantajalle tietoa, jota hyddyntamalla toimeksiantaja voi ke-
hittaa liiketoimintaa ja saada sita kautta konkreettista hyotya toiminnalleen. Tutkimuksen [ahto-
kohtana selvitetdaan voiko kayttoonoton prosessia tehostaa ja mitka olisivat toimet, joilla parhaa-
seen mahdolliseen lopputulokseen paastaisiin. Tyon tarkein tuotos on selvittda, minkalaisilla toi-
minnan muutoksilla kdyttoonoton prosessi saadaan mahdollisimman tehokkaaksi ja mitka ovat ny-
kyiset ongelmakohdat. Nakokulma on haastatteluihin, teoriaan ja omaan havainnointiin perustuva.
Tutkimuksen tavoitteena on myos tutkia kuinka kayttéonottoprosessin kehitys vaikuttaa organi-

saation asiakastyytyvdisyyteen, liiketoimintaan seka projektinhallintaan.

Haastatteluiden avulla tutkitaan seka toimeksiantajan yrityksessa tydskentelevien mielipiteita,
sekd asiakkaiden mielikuvia toteutuneista kdyttoonotoista. Koska haastatteluissa on liiketoimin-

nalle arvokasta ja salassa pidettavaa tietoa, niita julkaistaan vain tutkimustuloksissa. Haastatteluja



pyrittiin tekemaan myos muihin yrityksiin, jossa kdyttoonottoja tehdaan. Tama kuitenkin osoittau-

tui haasteelliseksi kilpailuedun vuoksi.

2.2 Tutkimusmenetelma ja tutkimuksen rajaus

Tutkimusmenetelmaksi on valittu laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus ja tutkimusta on lahes-
tytty tapaustutkimuksena. Laadullisen tutkimuksen idea on ymmartaa ilmio syvallisesti ja yksityis-
kohtaisesti. Laadullinen tutkimus antaa myds inhimillista nakékulmaa. (Kananen 2015, 70—72.)
Laadullisessa tutkimuksessa pyritddan ymmartamaan ilmion laatua, ominaisuuksia ja merkityksia.
Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kdytetdan useita eri lahestymistapoja seka tutkitaan erilaisia ndke-
myksia ja nakékantoja. Havainnointi kuuluu laadulliseen tutkimukseen ja oma osallistuminen orga-
nisaation toimintaan tutkimuksen aikana, tukee myds tutkimusmenetelman valintaa. (Bister 2019,
33.) Laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ovat esimerkiksi haastattelut, havainnoin-
nit, kyselyt seka dokumentit (Kananen 2015, 131—132). Kvalitatiivisessa tutkimuksessa eri mene-
telmia voidaan kayttaa usein eri tavoin, yhdisteltyna, erikseen tai vaihtoehtoisesti ainoastaan yhta
menetelmaa kayttden (Aaltio, Juuti & Puusa 2020, 83). Laadullinen tutkimus valitaan silloin, kun
tutkimusta ei voida yleistaa, eika tutkittavasta ilmiosta ole aiemmin tehty tutkimuksia (Kananen

2014, 16—17).

Tutkimuksen ldhestymistavan valinta on tarkeéa osa tutkimusta, koska se auttaa tutkijaa keskitty-
maan sopiviin tutkimustapoihin seka tuo tutkimukselle raamit (Puusa & Juuti 2020, 73—74). Suu-
rimpina eroina laadullisen ja maarallisen tutkimuksen valilla pidetdan sita, etta laadullinen tutki-
mus kuvailee aihetta, kaytant6a ja nakokulmia yksityiskohtaisesti, maarallinen tutkimus taas kuvaa
tilastotieteellisia tietoja ja niiden tuomia johtopaatoksia (Kananen, 2017). Kuitenkaan laadullisen ja
maarallisen tutkimuksen eroja ei voida aina tarkasti maaritella. Monesti nama tutkimusmenetel-
mat voivat myods tukea toisiaan ja tdman vuoksi niiden erottelua on myos kritisoitu. (Hirsijarvi, Re-
mes, Sajavaara 2007, 132—133.) Tutkimusta on ldhestytty tapaustutkimuksena, koska tulokset
koskevat vain toimeksiantajan organisaatiota. Tapaustutkimuksen tiedonkeruu tehdaan laadullisen
tutkimuksen menetelmin, mutta tuloksilla ei ole yleistettavyyttd, kuten laadullisessa tutkimuk-
sessa. Tapaustutkimuksessa perehdytaan syvallisesti omaan aiheeseen ja tutkimuksessa pyritdan
antamaan kokonaisvaltainen kuvaus tutkittavasta aiheesta. (Bister 2019, 33.) Tassa tutkimuksessa

aineistoa on keratty teemahaastattelujen, sahkoisten kyselyiden, keskusteluiden, teorian seka



osallistuvan havainnoin kautta. Tietoperustana on kdytetty ulkomaisia ja suomalaisia artikkeleita,

kirjoja, alan ilmioita seka haastatteluja.

Haastattelut tallennettiin ja iteroitiin, jotta myds myohemmin tutkimusprosessin aikana pystyttiin
palaamaan haastatteluihin ja tutkimaan haastatteluja eri nakékulmien avulla. Haastatteluista on
otettu tutkimukseen vuoropuheluita seka yksittaisia lainauksia. Asiakkaiden haastatteluiden avulla
on pyritty saamaan kuva siitd, kuinka asiakas nakee kayttéonoton prosessin seka siind kokemansa
hyvat ja huonot seikat. Asiakkaiden keskusteluissa on kyselty myds heidan kokemiaan parantamis-
ehdotuksia. My0s erillisen asiakkaille tehdyn kyselylomakkeen avulla tavoiteltiin suurempaa vas-
tausmaara muiden haastatteluiden lisaksi ja tueksi. Haastatteluiden vastauksia on tutkittu ja ver-
rattu keskenaan. Organisaation sisdisten haastatteluiden avulla tutkitaan kuinka yrityksen henki-
|6st0 kokee kayttodnottojen nykytilanteen ja mitda muutostarpeita he ovat huomanneet. Organi-
saation sisadisia haastatteluja on toteutettu yksilo- seka ryhmahaastatteluiden tavoin. Pienen
workshopin avulla saatiin my0s lisaa tutkimustuloksia, workshopista on otettu talteen tiimildisten

kirjoittamat havainnot kayttéonotosta.

Integraatiot sekd kayttoonoton prosessi on laaja tutkimusalue. Tutkimuksessa kdytetyn nakokul-
man valinta muodostuu osittain organisaatiossa havaittujen seikkojen pohjalle. Aiheen myohempi
rajaus on muodostunut erilaisten tutkimuksessa havaittujen tarpeiden ja huomioiden kautta. Tut-
kimuksessa keskitytdaan prosessin muutokseen ja siihen liittyviin ilmidihin. Tutkimus ei kuitenkaan
keskity syvallisesti eri tyokalujen ja ohjelmiston vertailuun. Tekninen nakékulma on myds rajattu
pois, vaikka tutkimus osittain sivuaa myos sita laajan kokonaiskuvan ymmartamiseksi. Tutkimuk-
sissa ei suositella liian varhaista tutkimuksen rajaamista, jotta saadaan ensiksi mahdollisimman sel-
ked kokonaiskuva aiheesta. Kun aihetta on tutkittu tarpeeksi, laajempi kokonaiskuva on saavu-
tettu. Tutkittavan ilmidn rajauksen avulla voidaan lahestya aihetta syvemmin erilaisista nakokul-
mista. (Kananen 2017, 57—58.) Tutkimusta varten on tutkittu paljon eri kdyttéonottoon liittyvia
teorioita ja niiden vaikutuksia, ndista suuri osa on rajattu tyosta pois tutkimusta tiivistdessa. Pois
rajatut tiedot ovat kuitenkin antaneet tutkimuksen pohjalle paljon erilaisia ndkdkantoja ja laajem-
paa tietdmysta aiheesta. Tutkimuksen tekija on tyoskennellyt tutkimuksen aikana toimeksiantaja-
organisaation tuessa ja kdyttoonotossa ja saanut tyon kautta lisda kokonaisvaltaista ndakokantaa

tutkittavaan aiheeseen.



Tutkimus on aloitettu marraskuussa 2020 ja tutkimus valmistui elokuussa 2021. Tutkimus on alka-
nut ongelmakohtien konkreettisen havainnoinnin ja haastatteluiden kautta. Haastatteluiden jal-
keen aineistoa on keratty lisaa teoriapohjalta, seka tdman jalkeen haastatteluja ja havainnointia on

tehty lisaa.
Tutkimuskysymykset ovat kiteytetty seuraavasti:

e Mitka ovat avaintekijat kayttoonottoprosessin kehittamisessa?
e Mitka ovat olleet keskeisimmat ongelmat integraatioiden kayttéonotoissa?
e Kuinka kayttéonottoja voidaan nopeuttaa ja tehostaa?

Luku 3 kertoo integraatiopalvelun kdyttoonottoprosessista ja sen tulevaisuudesta. Luvussa 4 tutki-
taan integraation prosessikehitykseen vaikuttavia tekijoita. Luku 5 painottuu asiakassuhteiden ja

asiakasyhteistyon merkitykseen prosessikehityksessa. Luvussa 7 on pohdintaa tutkimuksesta ja lu-
vussa 8 esitetdadn jatkotutkimusehdotuksia. Tutkimustulokset ovat luottamuksellisia ja ne ovat liit-

teessa 1.

3 Mika on integraatiopalvelun kayttoonottoprosessi?

Kayttéonottoprosessin tavoitteena on saada mahdollisemman tehokkaasti ja nopeasti asiakkaan
integraatiopalvelu kdytantoon. Kayttoonottoprosessi alkaa myynnin jalkeisesta vaiheesta ja paat-
tyy siihen, ettd asiakas on hyvaksynyt kayttéonoton ja voi alkaa kdyttamaan integraatiota omien
tarpeidensa mukaisesti. Yksinkertaisuudessaan asiakkaan nakdkulmasta kayttoonottoa voidaan

kuvata seuraavan kuvion avulla.

Mahdolliset
lisamuutokset

Asiakkaan rajapinta- Integraation KayttéSnoton
asetukset luominen hyvaksynta

Ohjeistus asiakkaan Yllapito &
rajapinta-asetuksista . tuki
Aloituspalaveri &

PR Testaus
maarittely

Kuvio 1. Kayttéonoton perusmalli asiakkaan ndkdkulmasta



Kayttéonotto on kuitenkin huomattavasti laajempi prosessi, kuin se mita asiakas nakee ja kokee.
Tassa luvussa tutkitaan integraation toimintalogiikkaa, kdayttoonottoprosessiin liittyvia kdaytantoja

seka integraation tulevaisuutta.

3.1 Integraatiopalvelu

Integraatioita on kaytetty jo useita vuosikymmenia, esimerkiksi verkkokauppojen maksupalve-
luissa. Integraatiosta ja integroinnista puhutaan yleisesti, kun tarjotaan tiedonsiirtoa kahden eri
jarjestelman valilla. Verkkokaupan integraatio on automatisoitua tiedonsiirtoa verkkokauppasivus-
ton ja mm. taloushallinto-ohjelman vililla. Integraatioita hyodynnetdan, kun halutaan poistaa ma-
nuaalista tyotad, vapauttaa resursseja seka vahentaa inhimillisia virheita. Integraatiopalvelussa asia-
kas ei omista itse integraatiota, vaan maksaa integraatiopalvelun kdytosta. Integraatiopalveluita
tarjoavat organisaatiot mahdollistavat automaattisen tiedonsiirron silloin, kun ohjelmasta ei ole

olemassa valmista tiedonsiirtoa toiseen jarjestelmaan.

Tiedonsiirto tapahtuu integraatiossa jarjestelmien rajapintoja hyodyntamalla. Rajapinnasta kayte-
taan nimitysta API, joka on lyhenne sanoista Application Programming Interface. APl:a on hel-
pompi ymmartaa esimerkiksi tosieldman seikan kautta. Ajatellaan, ettd menet autohuoltoon ja
teet huoltopyynnén tydn vastaanottajalle. Tyon vastaanottaja pyytaa sinulta tiedot ja valittaa
nama auton huoltajalle. Huoltaja taas tekee tyonsa ja valittda sen jalkeen tiedot samalle tyon vas-
taanottajalle, joka kertoo sinulle mita huollossa on autolle tehty. Tassa tyon vastaanottajaa voi-
daan verrata integraatioon, joka hoitaa kommunikoinnin, toimii tulkkina ja siirtaa tarvittavat tiedot
eteenpadin. Auton huoltajaa seka auton huollon maksavaa asiakasta taas voidaan verrata rajapin-
taan. Integraatio tekee taman tietojen siirron automaattisesti kahden eri jarjestelman rajapinnan

ja verkon kautta. (Brajesh 2017.)

Valmis integraatiopalvelu tuo riippumattomuutta, kun asiakkaan ei tarvitse sitoutua eika inves-
toida merkittavasti integraatioon. Yksilollisesti rakennettavien integraatioiden huonoja puolia ovat
kustannukset, aikataulut seka yllapito. (Harju 2018.) Kuitenkin yksilolliset integraatioratkaisut so-
veltuvat esimerkiksi silloin, kun jarjestelmat ovat muokattu asiakaskohtaisesti. Usein yksilollisia in-

tegraatioratkaisuja kaytetaan esimerkiksi isoilla yrityksilla ja ketjuilla. My0s valmiita integraatiorat-
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kaisuja voidaan muokata asiakaskohtaisesti, tietyt rajoitukset huomioon ottaen. Tassa tutkimuk-
sessa keskitytdan valmiin integraatiopalvelun prosessin kehittamiseen. Kuviossa 2 on yksinkertai-
nen esimerkki integraation toimintalogiikasta, jolla siirretdan tietoa verkkokaupan ja taloushal-
linto-ohjelman valilla. Integraatiopalvelun suurimmat hyddyt automaattisen tiedonsiirron lisaksi

ovat ajantasaiset integraation paivitykset, toimivuuden seuranta seka palvelun tuki.

Taloushallinto-
ohjelmaan
tilaukseksi tai
laskuksi

Verkkokaupan

tilaukset Integraatiopalvelu

Taloushallinto-
ohjelmassa
tuotteiden
saldotiedot

Verkkokaupan

Integraatiopalvelu saldotiedot

Taloushallinto- Verkkokaupan
ohjelmassa tuote- Integraatiopalvelu tuote- ja

ja hintatiedot hintatiedot

Kuvio 2. Esimerkki integraation toiminnasta verkkokaupan ja talousohjelman valilla

3.2 Kayttoonoton prosessi

Grover & Markus (2015) toteavat, ettd prosessit ovat tapa organisoida tyo. Ritola (2020) pohtii,
ettd usein kaikki toiminta on organisaatiossa jonkinlaista prosessia ja taten toistuvaa tyoketjua
kutsutaan usein prosessiksi. Jotta prosesseja voidaan kehittaa, taytyy ymmartaa mita prosessiin
sisaltyy, tdman vuoksi organisaatioissa kuvataan prosesseja. Prosessin kuvauksessa tarkeintd on
huomioida erilaiset toiminnot ja siihen liittyvat erilaiset yhteistyokuviot. Kuvaamisessa on oleel-
lista myds huomioida seikat, jotka ovat liiketoiminnalle tarkeimpia ja antaa niille enemman huo-
miota. Prosessien seurannan ja mittaamisen tietoisuus vaikuttaa esimerkiksi henkildiden tyosken-
telyyn. (Ritola 2020.) Projektin ja prosessin eroja on joskus vaikea ymmartaa. Prosessi on jatkuva

tapahtumien ketju ja projekti on prosessin ainutlaatuinen toteutus. (Laamanen 2003, 26—27.)
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Hyvan prosessin tunnuspiirteitd voidaan kuvata seuraavasti (Mts. 10):

Asiakas saa tarvitsemansa lopputuloksen sovittujen ehtojen mukaisesti
Tyontekijoiden selkea tyojarjestys

Prosessin toimivuus ja ajantasaisuus

Organisaation strategiaa tukevat mittarit

Asiakkaan sujuva virtausketju organisaatiossa

Ohjelmisto-alalla puhutaan usein kdyttoonoton yhteydessa implementoinnista. Sanakirjojen mu-
kaan implementointi tarkoittaa synonyymeja toteuttaa, ottaa kayttoon, taytantéonpano ja kayt-
toonotto. Integraatioiden kayttéonoton aloitus vaatii tarkkaa maarittelya yhdessa asiakkaan
kanssa, koska asiakkaiden erilaiset toimintatavat vaikuttavat useaan eri tekijaan integraation toi-
minnassa. Kayttoonotossa yleisesti haasteita voivat tuoda esimerkiksi asiakkaiden muuttuvat tar-
peet, eri ohjelmien rajapintojen eroavaisuudet ja projektissa mukana olevien henkildiden sitoutu-
neisuus. Kuviossa 3 on kuvattu kdyttoonottoa tutkimuksen toimeksiantajan nakdkulmasta. Kuvio

on ylatason kuvaus, joten se ei huomioi esimerkiksi yhteisty6ta muiden eri sidosryhmien kanssa.

Esitiedot ja
esimadrittely
myynnista - ——
Kayttbonoton Projektin ja
hyvaksynta

integraation
luominen

Asiakkaan Lisdasetukset ja
testaus ohjeistukset
asiakkaalle

Integraation ja
asetusten
luominen

Sisdinen testaus

Lisamuutokset & Palaveri
Yhteistyd tekninen yksityiskohdista
tekniikan kanssa —_
madrittely
Yhteistyd Yhteistyd
kumppaneiden asiakkuustiimin
kanssa kanssa

Kuvio 3. Kayttéonoton perusrakenne projektijohtajan nakokulmasta
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Kayttoonottoprosessissa usein aikaa vieva vaihe on testaus. Kdyttoonoton testauksessa kdaydaan
mahdollisimman laajasti erilaiset kdyttotapaukset lapi ja tarkastetaan etta integraation siirtdma
tieto siirtyy oikein. Juvosen (2018) mukaan taydellista testausta ei usein saavuteta projekteissa,
koska taydellinen testaus vaatii usein suurta budjettia. Usein ajatellaan, ettd mitd enemman testa-
taan, sita enemman loydetaan virheita. Nain ei kuitenkaan Juvosen mukaan ole, vaan han toteaa,

ettd virheiden 16ytaminen on hankalampaa mitd enemman testataan (kts. kuvio 4). (Mt.)

A

testattu tarpeeksi?|

tavoiteltullaatutaso

loytyneet virheet

testauksen tydmaara

Kuvio 4. Testauksen virheet ja tydmaara (Juvonen 2018)

Kun tarvittavat testaukset ja siihen liittyvat muutokset ovat onnistuneesti suoritettu ja hyvaksytty,
palvelu katsotaan kadyttdvalmiiksi. Jalkiarviointia voidaan toteuttaa eri tavoin, esimerkiksi yhdessa
asiakkaan kanssa tai sisdisesti tiimissa. Jalkiarvioinnista voidaan projekteissa puhua retrospektii-
vind. Retrospektiivia voidaan toteuttaa projektin aikana ja sen jalkeen. Schielin (2012) mukaan ret-
rospektiivin ideana on kayda projektia ldpi yhdessa tiimin kanssa ja pohtia mika asia toimii ja mika
ei sekd pohtia miten toimintaa voidaan parantaa. Tarkein retrospektiivin idea on parantaa laatua

ja tehokkuutta. Retrospektiivid voidaan toteuttaa eri tavoin eri organisaatioissa. (Mt.)
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3.3 Integraatio osana ekosysteemia

Professori Marko Seppanen ja Digian Mikko Hakola (2019) kuvaavat ekosysteemia seuraavasti,

“Ekosysteemi on uudenlainen taloudellinen rakenne, jossa toisiaan tdydentdvdt tuot-

teet ja palvelut muodostavat kokonaisuuden ilman hierarkkista koordinointia.”

Kun verkkohaulla hakee sanaa ekosysteemi, tuo se nakdkantoja esimerkiksi meressa elavien ja
elottomien yhdessa muodostamasta ekosysteemista. Tata ajatuskantaa voi hyvin verrata myos in-
tegraatiopalveluihin. Voidaan ajatella, ettd integraatiopalvelu yhdistda usean eri toimijan seka jo-
kainen toimija hyotyy integraatiosta. Avataan tata vield tarkemmin. Integraation ostaja hyotyy in-
tegraatiosta, koska se automatisoi turhan tyon, saastaa aikaa ja vahentaa virheiden maaraa. Integ-
raation ostajalla on omat jarjestelmien tarjoajat, nama tarjoajat hyotyvat integraatiosta, koska
asiakas on valmis maksamaan toimivista rajapinnoista jarjestelmien tarjoajalle. Myos integraa-
tiopalvelun tarjoaja hyotyy, koska asiakas maksaa tasta integraatiopalvelusta. Myos loppuasiakas,
joka ostaa esimerkiksi verkkokaupasta poydan, saa hyotya integraatiopalvelusta. Loppuasiakas
hyotyy siitd, etta verkkokaupassa on ajantasaiset tuotetiedot ja tilaus siirtyy oikeilla tiedoilla tuo-
tantoon, kun integraatio siirtaa tiedon automaattisesti jarjestelmien valilla. Automaation tuoma

tiedonsiirron nopeus ja oikeellisuus hyédyntaa loppuasiakasta.

Ekosysteemin hyotyja ovat myds tiedon ja kehitysideoiden jakaminen ekosysteemin osapuolten
valilla. Ekosysteemiksi voidaan yksinkertaisuudessaan ajatella osaamisen yhdistamista ja yhteis-
tyota, joista jokainen osapuoli saa hyotya. (Still, Seppanen, Seppala, Suominen, Valkokari, & Korho-

nen 2017.) Kuviossa 5 on havainnollistettu ekosysteemin toimintaa ETLA:n muistion mukaan.
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Prosessi

Yhteistoiminta

Arvo /
Hyoty

Verkosto

Ansainta

Kuvio 5. Ekosysteemin arvon yhteisluonti (Still ym. 2017, 8, muokattu)

3.4 Verkkokauppojen kasvun merkitys integraatiotarpeisiin

Kun tassa tutkimuksessa puhutaan integraatiopalvelusta, keskitytdan suuremmilta osin verkkokau-
pan integraatiopalveluun. Koronapandemia on vaikuttanut verkkokauppojen kasvuun ja verkko-
kauppojen kasvu lisda myos integraatioiden tarvetta. Tilastokeskuksen (2020) tekemassa tutkimuk-
sessa havaitaan, etta 54 prosenttia 16—89-vuotiaista on ostanut vuonna 2020 tuotteita verkko-
kaupan kautta. Luku viittaa verkkokaupasta ostamisen yleistymisen jatkumiseen, silla tutkimuksen
mukaan luku on ollut aiemmin alhaisempi. (Vaeston tieto- ja viestintatekniikan kayttotutkimus

2020, Tilastokeskus).

Yhdysvalloissa eMarketer on tutkinut vuoden 2021 verkkokauppamyynnin kasvun odotuksia ku-
vion 6 mukaisesti. Yhdysvaltalaisissa verkkokaupoissa myynnin uskotaan kasvavan vuonna 2021
17,9 prosenttia. Tutkimuksen mukaan vahittaismyynnin odotetaan kasvavan kuuteen miljardiin

dollariin. (eMarketer, 2021.)
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US Total Retail and Retail Ecommerce* Sales,
2019-2025
billions
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Kuvio 6. Verkkokaupan myynnin ennuste Yhdysvalloissa (eMarketer 2021)

Postin (2020) ja Tilastokeskuksen (2020) tekemien tutkimuksen mukaan verkossa ostaminen on
kasvanut viimevuosina huomattavasti ja ostamiseen on vaikuttanut omalta osaltaan koronapande-
mia. Postin tutkimuksessa havaitaan, ettd suomalaiset ostajat suosivat kotimaisia verkkokauppoja.
Yli puolet, 57 prosenttia, suomalaisista ostavat verkosta kuukausittain ja 29 prosenttia viikoittain.
Kuviosta 7 kdy ilmi, kuinka ostojen suomalaista verkkokaupoista odotetaan kasvavan vuoteen
2025 mennessa. Koronapandemia on kasvattanut suomalaisten verkkokaupoista tehtyja ostoja la-

hes 30 %. (Postin suuri verkkokauppatutkimus, 2020.)

Peruskayttaja (38%)

100%
90%
80%
70%
60%
50% 39
40%
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0%
2020

wVerkko - St vlitd  Kivijalka «EOS

Kuvio 7. Verkko-ostamisen kasvun tulevaisuuden ndkymat vuonna 2025 (Posti 2020)
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My0s Paytrailin (2020) tekeman tutkimuksen mukaan koronapandemia on lisdnnyt ostoja verkko-
kaupasta vuonna 2020. Tutkimuksessa ilmeni, ettd henkiloista, jotka ovat lisdnneet verkko-ostoja,
72 prosenttia aikoo jatkaa ostoja verkkokaupasta. Tutkimuksen mukaan Koronapandemian aikana

on avattu ennatysmaara uusia verkkokauppoja. (Mts. 17.)

4 Kayttoonottoprosessin kehitykseen vaikuttavat tekijat

Prosessiin vaikuttaa usea eri tekija ja tassa tutkimuksessa syvennytdan kayttédnoton prosessin
avaintekijoihin. Prosessikehittamisen nakdkannalta usein puhutaan jatkuvasta kehityksesta ja aja-

tusmaailman muutoksesta. Kuten Albert Einsteinin uskotaan sanoneen,

“The world as we have created it is a process of our thinking. It cannot be changed

without changing our thinking.” (Albert Einstein n.d.)

Suomennettuna tama tarkoittaa, ettd maailma, jonka olemme luoneet, on ajatusmaailmamme
prosessi. Sita ei voida muuttaa, ilman ajatustapamme muutosta. My0ds Ritolan (2020) mukaan pro-
sessiguru Andrew Spanyin on todennut, ettd organisaatiossa ajattelutavan taytyy muuttua ennen
kuin prosessimainen toiminta voi toteutua (Mts. 20). Tassa luvussa kerrotaan prosessiin ja proses-

sikehitykseen vaikuttavista avaintekijoista seka prosessin kehityksesta.

4.1 Kayttoonottoon vaikuttavat osatekijat

Prosessikehityksessa on tarkedaa huomioida tutkittavalle prosessille ominaiset osatekijat. Pennin
(2020) mukaan Leavitin (1964) lausetta “ihmiset, prosessi ja tekniikka” kaytetdan viela tanakin pai-
vana, kun puhutaan prosessista ja siihen vaikuttavista tekijoista. Tama kertoo mita nama tekijat
ovat, ei sitd kuinka he ovat vuorovaikutuksessa tai mita he tekevat. Yksinkertaisuudessaan ihmiset
tekevat tyota, prosessin ideana on maaritelld ja auttaa ihmisia tekem&dan paremmin tyota. Tassa
teknologian idea on auttaa ihmisia tekemaan tehokkaammin tyota. (Mt.) Kuvio 9 havainnollistaa

Leavitin ajattelua.
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Teknologia Prosessi

Kuvio 9. Kdyttoonottoon vaikuttavat tekijat (Penn 2020, muokattu)

Kayttéonoton prosessin tekijéita voidaan taas kuvata tarkemmin kuvion 10 mukaisesti, jossa on
kuvattu toimeksiantajan kayttoonottoprosessiin vaikuttavia tekijoita seka heidan vaikutuksiaan.
Keskiossa on kayttoonoton tekija tai tiimi, jonka toimintaan vaikuttaa johdolta saadut tavoitteet ja
visio. Kayttéonotolla on jatkuvaa yhteisty6ta myos tekniikan kanssa, joka on erittdin tarkeda kayt-
toonoton kannalta, koska tekniikka asettaa tietyt raamit kdyttoonotoille sekd tekee tarvittavat
muutokset, joita havaitaan kayttéonoton yhteydessa. Myds muutosten aikataulutusta ja priori-

sointia tehddan yhdessa tekniikan tiimin kanssa.

Kumppani voi olla esimerkiksi taloushallinto-ohjelman toteuttava organisaatio. Kumppaneiden yh-
teistyd on myos oleellisessa osassa, kumppaneiden ohjelmistojen rajapinnat asettavat tietyt vaati-
mukset ja rajaukset siitd, kuinka rajapintaa voidaan hyodyntaa eri tilanteissa. Kumppaneiden
kanssa yhteistyo tapahtuu molempiin suuntiin, esimerkiksi kdyttdonotossa havaittuja kehitysehdo-
tuksia valitetdan myos kumppaneille. Myynti antaa kdyttéonottoon toimeksiannon, jonka perus-
tella saadaan esitiedot projektista. Oleellista on myds myynnin tekema tyo asiakkaan (loppukayt-
taja) kanssa. Myynti maarittelee asiakkaan kanssa kokonaisuuden seka vaatimukset, joiden perus-
teella kayttoonotto saa ennakkotiedot projektista. Kdyttoonottoprojekteissa kaikista oleellisinta
on kayttoonoton ja loppukayttdjan yhteistyd. Tama vaihe sisaltaa projektisuunnitelman, aikataulu-

suunnitelman, tarkemman maarittelyn, ohjeistuksen seka testauksen. Viimeisimman hyvaksynnan
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valmistuneesta kdyttoonotosta tekee asiakas. Tekijoiden ja tiimien toimintamallit sekad ohjaaminen

on oleellista oikean lopputuloksen saamiseksi.

Organisaation
johto

Suunnittelu
Visio Aikataulutus
Tavoitteet Kehitystyd

Kehitystyd

Toteutussuunnitelma
Aikataulutus
Tekninen maarittely
Ohjeistus

Testaus

Tuki

Kayttoonotto

Toimeksianto
Ennakkotiedot

Esitutkimus
Ennakkomaarittely
Myyntitilanne
Ennakko-odotus

Loppukayttaja

Vaatimukset
Testaus
Hyvaksynta

Kuvio 10. Kayttoonottoon vaikuttavat tekijat ja niiden vaikutukset

Oksasen (2010) mukaan THO Consulting Oy:n tutkimuksesta havaitaan, ettda CRM:n kadyttéonotto-
projektien merkittavin tekija on johdon sitoutuminen ja osallistuminen. Muita tutkimuksessa to-
dettuja merkittavimpia tekijoita on projektipaallikko, projektin strateginen merkitys, jarjestelman
paakayttaja seka toimittajan osaaminen ja kokemus. (Mts. 39) Tutkimuksen johtopaatoksia voi-

daan verrata myds toimeksiantajan organisaatioon seka haastattelutuloksiin (kts. liite 1).

Koko organisaation kulttuuri on isona osatekijana prosesseissa. Jotta yritys voi menestya ja saada
prosessit mahdollisimman hyvin toimiviksi, taytyy usein tutkia koko organisaation toimintaa, pro-

sesseja seka yksityiskohtaisesti eri toimenpiteita.

Akerbergin (2017) mukaan yhteista menestyvilla yrityksilld on:
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e Rahoituksen riittavyyden suhteen ollaan huolellisia ja varovaisia

e Toimintaymparistda ja muutoksia seurataan ja niihin reagoidaan

e Yrityksen identiteetti, henkil6t ovat ylpeita tyostdaan taman identiteetin alla

e Uusien ideoiden kehittamiseen ja esittdmiseen rohkaistaan

e Henkiléston arvostaminen

e Luovuttu liiallisesta kontrollista ja ohjauksesta seka motivoidaan tyontekijoita
e Henkilostoad koulutetaan

e Asiakasta kuunnellaan ja arvostetaan

4.2 Usean kayttoonoton yhtaaikainen hallinta

Kayttéonottoprosessissa yksi keskeisimmista asioista on projektinhallinta ja projektijohtaminen.
Jokainen kayttoonotto on oma projektinsa, jolla on alku ja loppu. Projektijohtajan on maariteltava
asiakkaalle seka sidosryhmille muun muassa aikataulu seka yhteiset tavoitteet, joilla paastaan ha-
luttuun lopputulokseen. Kayttédnoton vetdjan on ohjattava projektiin osallistuvien toimintaa ja
pidettava niin sanotusti “langat kasissa”. Yksinkertaisuudessaan voidaan ajatella, ettad projektin
johtajalla on oltava taito johtaa ihmisid, huolehtia aikatauluista ja budjetista, organisoida tehtavia
seka hallita kokonaisuutta. Vaikka vanha sananlasku sanoo “tekemalla oppii”, monesti projektijoh-
tamisessa suositaan koulutuksia laajan ymmarryksen saamiseksi. Projektijohtamiseen voitaisiin sy-
ventya erittdin tarkasti ja laajasti eri ndkdkulmista. Tassa tutkimuksessa havainnollistetaan projek-

tijohtamista prosessin kehittamisen nakokannalta.

Projektinhallinnan instituutti (PMI) on maaritellyt projektin paavaiheet seuraavassa jarjestyksesss,
esiselvitys, maarittely, suunnittelu, toteutus, kayttédnotto ja projektin lopetus. Eri projekteissa on
my0s paljon muita tarkempia tydtehtavia, joita ovat esimerkiksi testaus, seuranta, aikataulu, bud-
jetti ja riskien minimointi. Projektin eri vaiheisiin vaikuttaa muun muassa projektin koko, tavoitteet
seka tekniset- ja taloudelliset resurssit. (Pikaopas aloittavalle projektipaallikolle n.d.) Projektijohta-

jan keskeisimpina tehtavia voidaan ldhestya kuvion 8 mukaisesti.
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JOHTAA OIKEIN
JA TEHOKKAASTI

KOMMUNIKOI
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PROJEKTIJOHTAJA

PITAA KIINNI

KANTAA KOKONAISVASTUUN AIKATAULUISTA

PROJEKTISTA
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PTAR HUOLTA

VARMISTAA ORGANISAATION
BUDJETISTA OSAAMISEN JA
TARVITTAVAT RESURSSIT

RAPORTOI

Kuvio 8. Projektijohtajan monta tehtavaa (Nordic Interiem n.d.)

Monet organisaatiot kayttavat usean projektin samanaikaisesta hallinnasta nimitysta projekti-
salkku. Projektisalkku on tarkoitettu helpottamaan kokonaiskuvan ymmartamista ja aikataulujen
hahmottamista. Kokonaiskuvan ymmarrys korostuu silloin, kun useita projekteja on samanaikai-
sesti. Projektisalkussa hallinnoidaan keskitetysti useaa eri projektia. Koska eri projektit kilpailevat
samoista resursseista samassa organisaatiossa, projektisalkun hallinnassa tehddan arviointeja ja
paatoksia salkun sisallosta. Projektisalkun hallinnassa tehdaan esimerkiksi paatoksia siita, kuinka
paljon eri projektit saavat resursseja. Salkun hallinnassa olennaista on eri projektien priorisointi.

(Artto, Martinsuo & Kujala 2006, 392.)

Eri projekteissa toimintatapoja yleensa taytyy muokata erilaisten projektien mukaan, kuitenkin pe-
rusrunko pysyy usein samana. Projektiosaamiselle ja projektin hallintaan on olemassa eri standar-
deja, silti on hyva pitaa kriittisesti mielessa, halutaanko standardeja hyédyntada tasmallisesti. Voi-
daan my0s pohtia, voidaanko joitain standardin osia soveltaa organisaation omiin tarpeisiin. PECB
Universityn (2015) mukaan projektihallinnan standardeja hyddynnetdan muun muassa yhteisten
toimintatapojen luomisessa tai niiden parantamisessa. Projektinhallintaan on lukuisia eri menetel-
mia seka useita standardeja, esimerkkina ISO 21500 ja PRINCE2. Naista 1SO021500 edustaa koko-
naisvaltaista standardia. PRINCE2 edustaa syvallisemmin ja tarkemmin menetelmida maarittavaa

standardia. (Mt.)
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IPMA, International Project Management Association, on maarittanyt maailmanlaajuisen standar-
din projektiosaamiselle. IPMA arvioi patevyytta kolmella alueella, joita ovat ihmiset, ndakokulma ja
kaytantd. Ihmispatevyys koostuu muun muassa itsensa johtamisesta, luotettavuudesta, viestin-
nasta, sitoutuneisuudesta ja tulossuuntautuneisuudesta. Nakokulmapatevyys koostuu tekniikoista,
tyokaluista ja menetelmista. Naita ovat esimerkiksi maaraysten noudattaminen, prosessit ja stra-
tegia. Kaytantopatevyys koostuu esimerkiksi onnistuneesta toteutuksesta, muutoksista, aikatau-
luista, laadusta seka projektin toteutusmallista. IPMA tarjoaa sertifikaatin projektin johtamiseen ja
IPMA-sertifikaatin voi hakea yksil6lle viideksi vuodeksi kerrallaan. Sertifikaatin ideana on antaa to-
distus johtamispatevyydesta. Sertifikaattia haetaan erilaisten nayttojen perusteella. Sertifikaatin
avulla yksilot seka organisaatio voivat osoittaa asiakkailleen patevyyden olla ammattimainen ja

laadullinen projektijohtaja. (IPMA-ICB4:2015.)

4.3 Prosessin kehittaminen

Kun prosessia lahdetaan kehittdamaan, on tarkeaa ymmartaa, miten prosessi toimii. Yhta tarkeaa
on tiedostaa tavoite, mita prosessin kehittamiselld halutaan saada aikaan. Esimerkiksi tyontekijat
voivat huomata itse uusia tapoja tyoskennella tehokkaammin ja paremmin. Usein yksilot ovat huo-
manneet tyonteon yhteydessa myds olemassa olevissa tyokaluissa parannusmahdollisuuksia ja
Ioytdneet uusia tapoja parantaakseen olemassa olevia prosesseja. (Laamanen 2003, 202—205;
Sherman, 2014.) Kun prosessin kehittamisessa tiedetddn tdmanhetkinen tilanne, voidaan ldhtea
arvioimaan, kuinka hyvin prosessi toimii seka verrata yksiléiden parannusehdotuksia ja huomioida

my0s kilpailijoiden toiminta. (Mts. 202—205.)

Prosessikehitysta voidaan toteuttaa eri tavoin. Prosessikehityksen vaiheet voidaan jakaa esimer-

kiksi seuraavasti (Atrash n.d.):

Valitaan parannettava prosessi

Nimetdan prosessin muutoksen vastuuhenkil6t

Havainnoidaan sekd dokumentoidaan prosessin nykyiset vaiheet
Tunnistetaan prosessin ongelmat

Etsitdan erilaisia tapoja ratkaista ongelmat

Testataan ja dokumentoidaan uusi prosessi

Tarkennetaan prosessia seka viedaan se muiden tietoon

Seurataan prosessin kehitysta sekd tehdaan tarvittaessa uusia toimenpiteita

O Nk WDN R
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Prosessin kehityksessa on tarkeda hahmottaa ongelmat. Tassa voidaan hyodyntaa esimerkiksi pal-

velumuotoilun prosessia, jota on havainnollistettu seuraavassa kuviossa. (Pohjola, 2020.)

YMMARRA JA IDEOI JA TOTEUTA JA

uPROUBU MAARITTELE KEHITA KUUNTELE

Tarve Ongelma Ratkaisu
Mitka ovat bisneksen ja
loppukayttajan todelliset

tarpeet?

Miten tarpeisiin vastataan
innovatiivisella ja
ilahduttavalla tavalla?

Mika on se oikea ongelma
ratkaistavaksi?

Miten hyvin kehitetty konsepti
palvelee kohderyhmaansa?

Kuvio 11. Ongelman hahmoittaminen (Pohjola 2020)

Prosessin kehittdmisessa on useita eri viitekehyksia ja ajattelutapoja, naita ovat esimerkiksi kette-

ran kehityksen viitekehykset. Ketteristd menetelmista lisda seuraavassa luvussa.

4.4 Ketterat menetelmat prosessikehityksessa

“If something's important enough, you should try. Even if - the probable outcome is

failure.” (Elon Musk, 2014)

Nain totesi Elon Musk, kun hanelta kysyttiin 60 minuuttia-ohjelmassa, miksei han alun perin usko-
nut Teslan menestyvan (Pelley 2014). Suoraan suomennettuna tama tarkoittaa, etta jos jokin on
tarpeeksi tarkeaa, kokeile - vaikka lopputulos olisi todenndkoisesti epaonnistuminen. Tama lause

liittyy vahvasti ketterdan kehittamiseen ja rohkeasti uuden kokeilemiseen.
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Ketterassa kehityksessd puhutaan usein erilaisista ketterista kokeiluista. Kokeilu ei aina toimi ja sil-
loin palataan takaisin Iahtotilanteeseen ja kokeillaan uudestaan toista tapaa. Uskallus kokeilla tuo
usein myods uusia nakdkantoja ja innovointeja, myds epaonnistuminen tuo uuden oppimista. Kui-
tenkin voidaan pohtia, mika on se asia, jonka muutosta tai luontia voidaan kokeilla ja kuinka paljon
se vaikuttaa organisaatioon onnistuessaan tai epdonnistuessaan. Hassin, Mailan ja Pajun (2015)
mukaan kokeilun idea on testata ja havaita. Kun kokeiluja on tehty, prosessin muutoksen aiheut-
tama lopputulos ei tule myohemmin niin suurena yllatyksena. (Mt.) Ketteria menetelmia on useita,
naista yhtena on Agile, joka on saanut alkunsa 2000-luvun alussa 17 ohjelmistoalan ammattilaisten
tekeman Agile Manifestin myo6ta. Termina kettera usein liitetdan Agileen, joka ei ole prosessi vaan
erdanlainen ajattelutapa, jossa keskeista on tuottaa ketterasti ja muutosystavallisesti. Ketterassa
kehityksessa oleellista on jakaa kehitys pienempiin iteraatioihin eli niin sanotusti pienempiin pala-
siin. Agile arvostaa enemman vuorovaikutusta, yhteisty6ta, henkil6ita ja toimivaa ohjelmistoa kuin
prosesseja, dokumentaatiota ja joustamattomia kaytantoja. (Agile Manifesto 2001.) Agilen kaltai-
sia ketteria menetelmia on kaytetty jo ennen manifestin syntymista, kuitenkin Agile manifesti on
tuonut ketteryydelle tunnettavuutta, oman termin sekd manifestin mukaisen ajattelu- ja suhtautu-

mistavan.

Ketterdd menetelmaa verrataan usein my0ds vastakkaiseen tapaan, vesiputousmalliin. Vesiputous-
mallissa tyo toteutetaan tietyssa jarjestyksessa. Vesiputousmallissa jarjestys kuvataan jarjestyk-
sessa: projektin maarittely, suunnittelu, toteutus, testaus, asennus ja yllapito. Vesiputousmallissa
asiakas saa arvoa vasta toteutuksen jalkeen ja ketterissa menetelmissa asiakkaalle tulee arvoa jo-
kaisessa projektin vaiheissa. Ketterissa menetelmissa asiakkaan toiveet ja vaatimukset huomioi-
daan jatkuvasti, toisin kuin vesiputousmallissa. Ketterdssa kehityksessa korostuu vuorovaikutus
asiakkaan kanssa, organisaation oma oppiminen, innovointi sekda nopea muutoksiin reagoiminen.
On myos tilanteita, joissa vesiputousmalli on ainoa toimiva tapa, eika se ole vaara tapa tehda asi-
oita, mallit soveltuvat vain eri toteutuksiin. (Mt.) Seuraava kuvio auttaa havainnollistamaan vesi-

putousmallin (Waterfall) ja ketteran kehityksen (Agile) eroja.
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, 0 Waterfall
V] a2

Cumulative outcomes

Kuvio 12. Ketteran kehityksen ja vesiputousmallin ero (BuilderDigital n.d.)

Ketterdssa kehityksessa viitataan usein Scrumiin, jota kdytetaan laajasti ohjelmistoalalla. Scrum on
yksi ketteran kehityksen malli, jossa keskidssa on sitouttaa tiimi yhteiseen paamaardaan. Scrumissa
tyypillista ovat sprintit eli kehitysjaksot. Scrumissa kadytettyjen lyhyiden iteraatioiden etuna on se,
ettd iteraatioiden valissa voidaan kuunnella asiakkaan seka eri tyontekijéiden muuttuneita vaati-
muksia. Scrumissa tyypillistd on myds retrospektiivi, jossa kdydaan kehitysjakson jalkeen lapi,
kuinka edellinen sprintti onnistui, mika siind oli huonoa ja missa voidaan parantaa. Retrospektiivin
ideana on oppiminen ja jatkuva parantaminen. Scrumissa olennaista ovat myds nopeat paivittdiset
palaverit, joissa kdydaan tiimin sisdisesti tyypillisesti lapi kysymykset: Mita tein eilen? Mita teen
tdndan? Onko ongelmia, joihin tarvitsen apua? Scrumissa tehtdvat nakyvat avoimesti jokaiselle tii-
min jasenelle. (Schiel, 2012.) Scrum sisadltdaa myos paljon muita toimintoja ja roolituksia, mutta sii-

hen ei tarkemmin syvennyta tdssa tutkimuksessa.

Ketterassa kehityksessd usein myos puhutaan Leanista, joka on yksi kettera filosofia. Oulun am-
mattikorkeakoulun yliopettaja Tauno Jokinen (2020) kertoi Lean-johtamisen kurssilla, ettd Lean on
Iahtoisin Toyotan perustajasta, vaikka varsinaisena perustajana pidetdadan Toyotan tyontekijaa

Taiichi Ohnoa. Leanin avulla asiat saadaan oikeaan aikaan ja paikkaan oikean laatuisena. Lean on
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myos turhan tyon poistamista. Toimintamallin avulla saadaan muun muassa tehokkuutta, no-
peutta, jatkuvaa kehitystd, virheettomyytta ja maksimaalista asiakas- ja tyontekijatyytyvaisyytta.
(Jokinen, Rahko, Kilponen & Kekkonen 2020.) Leanissa on useita eri tyokaluja, joilla voidaan paran-
taa eri prosesseja. Leania kuvataan usein talona (kts. kuvio 13), jossa on sama kivijalka ja perusta,

Lean-filosofia.
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{ Lean-filosofia ]

Kuvio 13. Lean-talo (Jokinen ym. 2020, 7)

Taloista on useita erilaisia versioita, joissa painotetaan eri asioihin, samoin myds Leanista on useita
eri madritelmia. Talon pylvdiden sisdltéa voidaan kuvata automaationa ja virheiden estamisina.
Pylvaiden sisalla oleva kohta koostuu myds tydntekijoista ja heidan tavoistaan toimia. Tyontekijat
seka heidan tapansa toimia ovat Lean-talon ydin. Lean-talossa myds kuvataan suunnittelua, teke-
mistd, tarkistusta ja toimintaa. Talon katolla on liiketoiminnan tavoitteet, jota virheettomyys, ta-
loudellisuus ja nopeus kuvaavat. Usein Lean-talossa on kuvattu katolla jokin, jolle tuotetaan. Kor-
keinta kohtaa kuvataan asiakkaana, maksajana, asiakaslahtoisyytena seka asiakkaan lisdarvona.
Useissa madritelmissa Lean-talon katolla on my0s joku, joka johtaa tavoitteiden saavuttamista.
Yleisesti myos stabiilisuutta ja ennustettavuutta kuvataan Lean-talossa. (Mt.) Yhtaldisyyksia Leanin

periaatteisiin [6ytyy myos W. E. Demingin 14 periaatteesta (Einisto 2018).



26

Jatkuva oppiminen on oleellinen osa ketterda kehitysta. Schiel (2012) toteaa, kuinka jatkuva oppi-
minen vaikuttaa koko organisaatioon seka liiketoiminnan kehitykseen. Hanen mukaansa ketterat
menetelmat auttavat yrityksia jatkuvassa oppimisessa, liikketoiminnan kehittamisessa seka uusien
asioiden innovoinnissa. (Mt.) Karlos, Martinsuo ja Kujala (2006) toteavat, ettad usein asiakas huo-
maa ja muuttaa kesken projektin vaatimuksiaan. Kun vaatimuksia muutetaan, taytyy myos proses-
sin tukea nopeita muutoksia. Karlos ja muut esittavat, etta on tilanteita, joissa asiakas ei valtta-
matta tieda kuinka tulisi toimia ja taten asiakas ei osaa varautua erilaisiin vaihtoehtoihin. Schielin
mukaan asiakkaan muuttuviin vaatimuksiin voidaan vastata nopeasti ketteran menetelman avulla.

(Mts, 46; Schiel, 2012.)

Usein my0ds Kanban liitetaan ketteraan kehitykseen. Kanbanin idea on nayttaa yhdella silmayksella
mitka tehtavat ovat avoimena, mitka tyonalla ja mitka valmiina. Kanban-taulu auttaa selkeytta-
maan tyotehtavien hallintaa ja taulua kaytetdaan seka yksildiden, etta tiimien tydskentelyssa. (Juvo-
nen 2018.) Kanban-tauluihin soveltuvia ohjelmistoja on useita, ndista yhtena tunnetuimpana on

Trello.

4.5 Innovoinnin merkitys

Aiemmassa alaluvussa kasitelty kettera kehitys sivuaa my0os osaltaan innovointia, koska ketterassa
kehityksessa opitaan ja havaitaan uusia tapoja toimia. Kuten Leckin & Lainkin (2009, 79) toteavat,
usein radikaalien ideoiden tuloksena syntyy merkittavimmat innovaatiot. Innovointiin liittyy oleel-

lisesti uuden ja erilaisen tavan I6ytaminen. Albert Einsteinin uskotaan sanoneen,

“The definition of insanity is doing the same thing over and over again but expecting

different result.”

Eli mikali halutaan erilaisia tuloksia, on kokeiltava myds erilaisia [ahestymistapoja. Usein innovoin-
nin merkityksen yhteydessa puhutaan laatikon ulkopuolelle katsomisesta. Professori Alf Rehn
(2010) esittadkin pohtimisen arvoisen kysymyksen “Mitd emme osaa ajatella?”. Inmisten aivot toi-
mivat usein siten, ettd teemme innovaatioita vasta pakon edessd. Saamme helposti hyvdanolon

tunteen tutusta rutiinista ja kartamme epamukavuusaluetta, vaikka se antaisi lisda uusia innovaati-
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oita. (Mts. 39—45, 52—58.) Costa ja Matias (2020) toteaa, ettd uusien toimintatapojen innovoin-
nilla on suuri merkitys yrityksen kasvussa. Kestava innovointi vaikuttaa suoraan organisaation me-

nestykseen. (Mt.)

Handelin (n.d) mukaan myos kehittamiselle ja pohtimiselle olisi varattava aikaa, jotta uusia ideoita
syntyisi. Handelin mukaan Fosterin ja Wilsonin (2006) tekema tutkimus kertoo, etta rotille, joille oli
annettu mahdollisuus ajatella ja pohtia, oli parempia merkkeja oppimisesta, kuin rotilla, joille ei
annettu mahdollisuutta reflektointiin. (Mt.) Myos Sydanmaanlakka (2009) toteaa, ettad innovointi

vaatii aikaa ja paneutumista reflektoinnille.

4.6 Jatkuva parantaminen

Luvussa 4.4 on kerrottu Lean-filosofiasta. Usein jatkuva parantaminen ja laadunvarmistus liitetdan
Lean-filosofiaan, jossa tydkalut tukevat toisiaan myds jatkuvan parantamisen kannalta. Jatkuvan
parantamisen pohjaksi Lean-filosofiassa kuvataan muun muassa standardoitua tyota. Tydstandar-
dien yllapitaminen on olennainen osa jatkuvaa parantamista, koska se toimii perustana jatkuvalle
parantamiselle. Virheet vdahenevat, kun tyontekijat tietdvat mita ja miten heidan kuuluu tehda. (Jo-

kinen, Rahko, Kilponen & Kekkonen 2020.)

Jatkuvaa parantamista kuvataan usein myos termilla Kaizen, jota pidetaan prosessilahtdisena |a-
hestymistapana. Monesti Kaizenia kuvataan myos johtamisen filosofiana. Useat eri tutkijat ovat
lahestyneet Kaizenia useasta eri ndakdkulmista. Berhe (2021) esittaa, ettd Womack ja Jones (1996)
viittaavat Kaizeniin yksiselitteisesti turhan vahentamisena. Imai (2007) taas kuvaa Kaizenia jatku-
vana parantamisena, joka padiva ja joka hetki, kaikilla organisaation osa-alueilla. Imain mukaan pa-
rantaminen koostuu kaikista pienistd muutoksista myds suurempiin radikaaleihin muutoksiin. Ha-
mel (2009) on taas maarittelyt Kaizenin filosofiana, ajattelutapana ja lapimurtona suorituskyvyn

kannalta kriittisten strategisten vaatimusten saavuttamiseksi. (Mt.)

Vaikka jatkuvasta parantamisesta on erilaisia filosofioita ja tyokaluja, usein pidetdan kuitenkin tar-
kedna sita, ettd organisaation kulttuurin tulee tukea jatkuvaa parantamista. Pohtimisen arvoista
on, keskitytadnko liikaa tyokaluihin seka tapoihin ja unohdetaan se tarkein, jatkuva parantaminen.

Filosofioita ja tapoja on kuitenkin hyva tutkia, jotta organisaatiossa ymmarretdaan kokonaisvaltai-


https://www-emerald-com.ezproxy.jamk.fi:2443/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-09-2020-0328/full/html#ref066
https://www-emerald-com.ezproxy.jamk.fi:2443/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-09-2020-0328/full/html#ref035
https://www-emerald-com.ezproxy.jamk.fi:2443/insight/content/doi/10.1108/IJQRM-09-2020-0328/full/html#ref035
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sesti eri toimien vaikutukset sekd loydetdan parhaat keinot ja ajattelutavat jatkuvaan parantami-
seen. Organisaatioissa olisikin hyva pitdd mielessa jatkuvasti, etta aina voidaan parantaa (Mattila
2017). Usein puhutaan, etta virheita ei tulisi liilkaa pelata, vaan tarkeinta on oppia virheista. Myos
Henry Fordin (1922) on todettu kertoneen omaelamakerrassaan, etta epaonnistuminen on mah-
dollisuus aloittaa uudestaan, mutta alykkdammin. Herranen (2020, 18) kuvaa jatkuvan kehityksen

vaiheita yksinkertaistettuna kuviossa 14.

Kuvio 14. Jatkuvan kehityksen vaiheet (Herranen 2020, 18)

Bonnien (2018) tutkimuksen mukaan vain 64 prosenttia projekteista saavuttaa tavoitteensa ja 70
prosenttia yrityksista kertoo ainakin yhden epaonnistuneen projektin kuluneen vuoden aikana.
Onnistunut projekti tarkoittaa muun muassa sitd, etta se toimitetaan ajoissa vaadituilla ominai-
suuksilla ja toiminnoilla seka projektin arvioitu budjetti ei ylity. Tutkimuksen mukaan suurimmat

tekijat IT-projektien epdonnistumisessa ovat (Mt.):

e Epaselvat tavoitteet ja vaatimukset

e Epdrealistinen aikataulu

e Huono viestinta

e Tekninen monimutkaisuus

e Puuttuvat taidot

e Kokematon projektipaallikko

e Epatarkat tehtdvat ja niiden riippuvuus
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Tutkimuksen mukaan 48 prosenttia uskoo, etta tiimin tekniset taidot vaikuttavat projektin onnistu-
miseen. Tutkimukseen osallistuneista 41 prosenttia on sitd mielta, etta johtajan tuki vaikuttaa on-
nistumiseen. Osallistuneista 26 prosenttia kokee, etta tehokas tiimiviestinta on avain onnistunee-
seen it-projektiin ja 19 prosenttia uskoo ketterien menetelmien vaikutuksen olevan onnistuneen

projektin tekija. (Mt.)

4.7 Yksilon tehokkuus ja tuloksellisuus

Koronapandemia on tehnyt usealle tyontekijalle muutoksia, kun toimistolta on siirrytty etatyos-
kentelyyn. Valkaman (2020) mukaan useat, kuten Harvardin yliopiston ja Tilastokeskuksen, tutki-
mukset osoittavat, ettd ihmiset tekevat etana enemman toita kuin tydpaikalla. Harvardin tutki-
muksesta kady kuitenkin ilmi, etta tyontekijoiden etatyoskentely voi myos vahentaa sisaista viestin-
tda ja yhteistyota ja tata kautta vaikuttaa myos organisaation toimintaan (Choudhury, Larson B. Z.
& Foroughi 2019). Tehokkuuteen liitetdan usein asioiden nopea valmistuminen, vaikka tehok-
kuutta voidaan kasitelld useasta eri nakdkulmasta. Tehokkuuden mittaaminen vaatii usein datape-
rusteista tietoa seka lukuja. Tehokkuutta voidaan mitata esimerkiksi tyon lapimenoajalla seka val-
mistumisen vaikutuksilla. Nopean lapimenoajan vaikutuksia verrataan usein myds asiakastyytyvai-
syyteen. Taman tutkimuksen haastatteluissa nousi esiin myos liiallisen tehokkuuden tavoittelu. On
hyva pohtia, voiko liiallisen tehokkuuden tavoittelu myds johtaa lopputulokseen, joka on pédinvas-

tainen tehokkuuden lisaamisen kanssa.

Mantynevan (2016) mukaan asiakas voi joskus edellyttda, etta projekti valmistuu normaalia nope-
ammin. Yhden projektin normaalia nopeampi lapimenoaika voi vaikuttaa muiden projektien aika-
tauluihin. On siis tarkedd ymmartaa missa asioissa voidaan joustaa ja kuinka muutokset vaikutta-
vat kyseessa olevaan projektiin, muihin projektissa mukana oleviin tahoihin seka toisiin projektei-
hin. Projekteissa aikataulusuunnitelmalla on iso merkitys ja se auttaa projektin eri osapuolia pysy-
maan parhaiten tavoitteessa. Kun projektin suunnittelussa listataan tehtavia, on huolellisuus tar-
keda, koska unohtuvat tehtadvat saattavat vaikuttaa koko projektin onnistumiseen seka aiheuttaa

myohemmin ongelmia ja virheita. (Mts. 68—72.)

Tutkimuksen haastatteluissa esille nousi liikketoiminnan ymmartamisen tarkeys osana prosessien

kehitysta ja tuloksellisuutta. Ropen (2013) mukaan, Harvardin huippuyliopistossa lahdetaan opis-
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kelemaan liiketoiminnan ymmartamista erilaisten tapauskasittelyiden pohjalta, toisin kuin suoma-
laisissa tutkinnoissa usein miten lahdetdan opiskelemaan teoriapohjalta. Harvardin case-tapauk-
sissa saadaan laajaa kuvaa liilketoiminnasta ja opitaan ymmartamaan kokonaisuutta. Rope (2013)
perustelee, ettd henkiloiden bisnesalylla ja yritystoiminnan ymmartamiselld on vaikutusta yksilon
tuloksellisuuteen. (Mts. 26—29.) Usein todetaan, etta tehokkuus lahtee yksildista. Motivaatio, joh-
taminen, prosessin ja toimintatapojen selkeys ruokkivat tehokkuutta. Motivaatio teorioita onkin

useita, esimerkiksi Herzbergin ja Maslownin teoriat. (Mullins 2002.)

4.8 Sisainen viestinta

Sisdisen viestinnan merkitys on kasvanut koronapandemian myota. Prosessin kehityksessa ja pro-
jektien onnistumisessa on syyta huomioida sisdisen viestinnan merkitysta. Viestintavalineina voi
olla esimerkiksi organisaation oma kanava, sahkoposti, puhelu, pikaviestit, sisdiset palaverit ja vuo-
ropuhelut. Miettimisen arvoista on mita, missa, milloin ja kenelle viestitdan? On myods syyta poh-
tia, voiko liiallinen viestinta haitata tyontekoa ja vastaisesti, voiko liian vahainen viestinta vahentaa

esimerkiksi yhteison vuorovaikutuksia?

Project.co:n (2020) tutkimuksen mukaan 92 prosenttia henkildstosta joutuu toistamaan saman tie-
don kahdelle tai useammalle organisaation henkildlle. 89 prosenttia tyontekijoista uskoo, etta te-
hokas viestintad on darimmaisen tarkeaa ja kahdeksan kymmenestéa arvioi oman organisaation vies-
tinnan keskimaaraiseksi tai huonoksi. Vain 14 prosenttia ihmisista arvioi yrityksensa projektin vies-
tinnan tehokkuuden erinomaiseksi. (Project.co 2020.) Kunsman (2020) toteaa, ettad Salesforcen
tutkimuksessa 86 prosenttia tyontekijoista ja avainhenkildista kokee yhteistydon puutteen tai te-
hottoman viestinnan epdonnistuneen organisaatiossaan. 54 prosenttia tyontekijoista on sita

mieltd, ettd vahva yhteisollisyys ja viestintd saavat heidat sitoutumaan paremmin yritykseen (Mt).

Sisdisen viestinndn etuja ovat esimerkiksi (Kunsman 2020):

e Vdhemman vaarinkasityksia

e Parempi tuottavuus

¢ Yhteistyon lisddaminen

o Tietdamyksen jakaminen

o Korkeampi tyontekijoiden sitoutuminen
o Tyontekijoiden tyotyytyvaisyys

o Tyontekijakokemus
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Sisdisessa viestinnassa ohjelmistoalalla on huomioitava myds dokumentoinnin tarkeys. Dokumen-
tointia voidaan ajatella ohjelmiston speksien ndkdkannasta sekda myds projektin ndkdkulmasta.
Tyypillisesti projektin dokumentaatio kertoo projektiin osallistuneiden henkildiden tiedot, aikatau-
lun, projektin tehtavat seka budjetin. Ohjelmistokohtainen dokumentaatio antaa organisaation
tyontekijoille tietoa siitd, kuinka ohjelmisto toimii. Threlfall (2014) toteaa, etta onnistunut viestinta

johtaa onnistuneisiin projekteihin.

5 Asiakkaan merkitys prosessin kehityksessa

Tassa luvussa tavoitteena on tutkia, kuinka asiakaslahtoinen ajattelutapa vaikuttaa prosessiin seka
minkalainen merkitys asiakaslahtoisyydella ja asiakaskokemuksella on. Hyvaan asiakaskokemuk-
seen vaikuttaa jokainen kohtaaminen yrityksen ja organisaation tyontekijoiden kanssa. Kohtaami-
seen vaikuttavat kaikki organisaation kanssa tehtavat toimenpiteet, ei pelkastaan vuorovaikutus
yrityksen henkiloston kanssa (Gerd & Eskelinen 2018, 237-238). Juuti (2015) maarittelee, etta jo-
kaisen organisaation kuuluisi kyseenalaistaa ajatteluaan asiakaspalvelusta ja hanen mielestdaan on
vanhanaikaista ajatella, etta asiakaspalvelu kuuluu vain myyjalle ja asiakaspalvelijalle. Gerd ja Eske-
linen (2018) nostavat esille, ettei pelkka asiakaslahtéinen kulttuuri ole tae menestymiselle, vaan
on tarkeaa tarkastella, toteutuuko asiat kdaytanndssa asiakaslahtoisesti ja annetaanko tyontekijoille

tarpeeksi tyovalineita kehittaa asiakaskokemusta.

5.1 Asiakasarvo

Lisadntyva kilpailu vaikuttaa organisaatioita panostamaan asiakasarvoon. Asiakasarvolla on yhteys
yrityksen kilpailukykyyn. (Hemila, Kallionpaa, Lanne, Murtonen, Rantala, & Ala-Maakala 2016, 4.)
Asiakasarvoa lahestytadn usein asiakaskokemuksena ja asiakkaan saamana hyddyllisyytena (Lah-
demadki n.d.). Hemila ja muut (2016) kuvaavat asiakkaan tuntemusta ja pitkaa vuorovaikutussuh-
detta asiakkaan arvona. Asiakasarvoa voidaan mitata myods asiakkaan tuomana arvona organisaa-
tion seka asiakassuhteen kestona. Asiakasarvon tunnistamista voidaan tehda esimerkiksi erilaisilla
haastatteluilla, kyselyilla sekd kokemuksella saatavalla tiedolla. Kuitenkaan liian usein tehtavia ky-
selyita tulisi valttaa, jotta asiakas ei saa tuntemusta, ettd hanta hairitdan jatkuvasti. (Mts. 4—75, 8,

13))
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Heimila ja muut (2016) ovat esittdneet asiakasyritysten arvostavan seuraavia tekijoita:

e Nopea reagointi

e Toimitusvarmuus

e Lupauksen pitaminen

e Ammattitaito

e Alan luotettavin toimija
e Asioinnin helppous

e Toimitusaika

e Aikataulun pitavyys

Kulbyté (2021) toteaa, ettad tutkimuksen mukaan yli kaksikolmasosaa organisaatioista kilpailee

tana paivana asiakaskokemuksen perusteella, vuonna 2010 luku oli vain 36 prosenttia. Kuviossa 15

on havainnollistettu syita, minka vuoksi yritykset investoivat asiakaskokemukseen.

33%

To improve
customer retention

42%

lo improve
cross-selling and up-selling

Addressing
each of these reasons
can positively impact
bottom line revenue.

32%

To improve
customer satisfaction

Kuvio 15. Asiakaskokemukseen investoiminen (Kulbyté 2021)

On my6s huomioitavaa, etta positiivisen kokemuksen tarjoamiseksi organisaation on tunnettava
asiakkaat. Toimitusjohtajista 39 prosenttia kertoo, etta asiakaskokemus on tehokkain tapa luoda

kilpailuetua. (Mt.) My6s luvussa 4.4 esitetty Lean-filosofia perustuu asiakasarvon tuottamiseen.


https://www.walkerinfo.com/Portals/0/Documents/Knowledge%20Center/Featured%20Reports/WALKER-Customer-focused-CEO.pdf
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5.2 Asiakastyytyvaisyys

“You know if you make a customer unhappy, they won'’t tell five friends, they’ll tell 5,000
friends. So we are at a point now where we have all of the things we need to build an im-

portant and lasting company, and if we don’t, it will be shame on us.” (Jeff Bezos, 2001)

Nain lausui Amazon-verkkokaupan perustaja Jeff Bezos The Academy of Achievementin haastatte-
lussa vuonna 2001. Usein tama kommentti pitadkin paikkaansa, kun asiakas ei ole tyytyvainen, han
kertoo siita sosiaalisessa mediassa, jolloin asiasta on tietoinen useampi henkil6 kuin vain asiakkaan
[ahipiiri. Siksikin asiakastyytyvaisyyden merkitys on tarkeda koko organisaation imagon kannalta.
Imagon korjaaminen on huomattavasti vaikeampaa usean negatiivisen kommentin pohjalta ja
tama vaikuttaa potentiaalisiin asiakkaisiin seka asiakkaiden suhtautumiseen, vaikka negatiivisen

kommentin juurisyy olisikin korjattu.

Juutti (2015) esittaa, etta jokaisen tyontekijan kuuluisi ajatella asiakkaat yhteistydkumppanina jolle
palvelut toteutetaan. Han myos maarittelee, etta jokaisen henkilon tulisi vastata asiakaspalvelusta
ja hyvasta asiakaskohtaamisesta. (Juuti, 2015.) Drucker, Hesselbein ja Economy (2015) toteavat,
etta tarkeinta on ymmartaa, mita ensisijaiset asiakkaat arvostavat. He painottavat kuuntelemaan
asiakasta ja tuomaan asiakkaan mielipiteet mukaan prosessiin. Asiakkaat arvostavat yrityksia, jotka
kuuntelevat asiakkaan palautteen ja pyrkivat vastaamaan asiakkaan tarpeisiin. Druckerin ja mui-
den mukaan nyt on menossa asiakkaiden vallankumous, jossa asiakkaat ovat johdossa. (Drucker

ym. 2015, 35—44.)

Markey (2020) analysoi, ettd asiakaslahtoiset johtajat, esimerkiksi Amazonin Jeff Bezos on jo pit-
kdadan ymmartanyt, etta on tarkeaa keskittya asiakkaan arvoon omaisuutena eika tavoittaa lyhytai-
kaisia voittoja. Han myds esittaa, etta olisi vastuutonta olla huomioimatta asiakasarvo tuloksellisen
kasvun lahteend ja painottaa pitkdaikaisen asiakasuskollisuuden investointiin. Kun yritys keskittyy
asiakasarvoon, antaa se my0s asiakkaille syyn tuoda myds tuttaviaan asiakkaiksi ja parantaa ndin

my0Os organisaation liiketoimintaa. (Markey, 2020.)

Tutkimuksessa on tarkasteltu arvostettuja integraatiopalvelun tarjoajia ja heiddn tapaansa toimia.
Gartnerin (2020) tekemaa tutkimusta voidaan tutkia myds asiakastyytyvaisyyden ndakdkulmasta.

Tutkimuksessa nousee esille kalifornialainen integraatioyritys Informatica ja sen johtava markkina-
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asetelma. Tutkimuksen mukaan Informatica on valittu palvelun tarjoajaksi, koska yrityksen vah-
vuuksina on todettu muun muassa hajautettu kdyttéonotto, joka tukee erityyppisia kayttdjia ja
kayttotapoja. Yhdysvaltalainen integraatioyritys Jitterbit taas valitaan palvelun tarjoajaksi, koska
heilld on positiivinen nakemys yrityksen lahestymistapaan asiakkaiden kanssa. Jitterbit saa tutki-
muksessa hyvaa palautetta nopeasta kayttéonotosta seka iteratiivisesta lahestymistavasta. Jitter-

bitin asiakkaat ovat kuitenkin ilmaisseet toiveen paremmista toteutus- ja kdytantoohjeista. (Mt.)

Johtopaatoksena voidaan pohtia, mita arvoa hyva asiakastyytyvaisyys ja -kokemus tuovat proses-
sin kehityksessa ja liiketoiminnassa. Onko organisaation tyontekijoiden syyta ajatella asiakkaita
henkildina, jotka maksavat tyontekijoiden palkan? Steve Jobs on useasti eri lahteissa todennut,

etta ei pitdisi aloittaa tekniikasta, vaan aina asiakaskokemuksesta.

5.3 Asiakkaan motivointi

Projekteissa tiimin motivaatio edistdaa projektin etenemista yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.
Yhtena suurimpana ongelmana projekteissa pidetaan sita, etta projektipaallikolla on kasitys, etta
jokainen projektin jasen olisi motivoitunut, vaikka ndin ei olisi. Projektin hallinnassa on hyva tun-
nistaa erilaisia ihmistyyppeja ja tuntea asiakas seka havaita mika heitda motivoi. Usein sanotaankin,
ettd raha motivoi, vaikka nain ei suinkaan aina ole. Joillekin voi parhaiten toimia muodolliset pal-
kinnot, joita voivat olla esimerkiksi kehuminen nopeasta ja hyvasta suorituksesta. (Peterson, T. M.
2007.) MacKay (2020) kertoo, ettd projektinhallinta koskee yhta paljon ihmisia kuin projekteja.
Motivaatio on psykologinen prosessi, joka aloittaa, ohjaa ja yllapitaa tavoitteellista kayttaytymista.

Motivaatioon vaikuttavat myos projektin jasenien selkeat tavoitteet ja tehtavat. (Mt.)

Fernandesin ja Pedron (2016) mukaan Filler, Mihlbacher, Matzler, & Jawecki (2010) toteavat, etta
yritykset eivat kuitenkaan valttamatta pysty luomaan kokemusta, joka motivoi henkildita yhteisten
tavoitteiden saavuttamisen aikaansaamiseksi. Fiiller ja muut esittdvat (2010), etta yritysten on en-
sisijaisesti selvitettdava, mita asiakkaat odottavat yhteistyosta ja miten heidan motivaationsa vai-

kuttaa naihin odotuksiin. (Mts. 316.)

Motivaatioteorioita on olemassa useita, tastd esimerkkind Herzbergin KITA-teoria, joka perustuu
positiivisiin ja negatiivisiin motivaattoreihin. Lyhenne KITA tulee sanoista "kick in the pants”. Posi-

tiivinen KITA antaa erityista tunnustusta tehtdvien saavutuksesta ja negatiivinen KITA noudattaa
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projektin vaatimuksia ja valvontaa. Teoria on saanut kriittistd palautetta, koska projektissa mukana

olevien henkildiden arvoeroja korostetaan esimerkiksi johtajana ja alaisena. (Mt.)

Projektin tehtavalistaukseen on olemassa erilaisia ohjelmistoja, jotka tukevat henkildiden tavoit-
teita projektin aikana ja auttavat osaltaan myds motivoinnissa. Ohjelmistot tarjoavat esimerkiksi
henkildille jaettavia tehtadvia ja usein nama tehtavat ovat avoimia tiimildisten kesken. Ohjelmisto-
jen avulla pystytddan myos seuraamaan, milloin tehtdva on tehty. Tama auttaa myds avoimessa ja
ajantasaisessa viestinndssa projektiryhman kesken. Yhtena esimerkkina voidaan pitaa Gantt-kaa-

viota, jota on tutkittu seuraavassa luvussa.

5.4 Asiakasviestinta projektissa

Marchewka (2010, 12) toteaa, etta yksi projektien epdonnistumiseen johtavia tekijoita ovat kom-
munikaatio-ongelmat. Ruuska (2008) painottaa, etta projekteja johdetaan parhaiten viestinnan

avulla. Huotari (2004) esittda, etta viestintda on muutakin kuin tiedon valittamista.

Projektin
perustaminen

A

»

LProjektisuunniteImaJ

Toteutusprosessi
(mita tehd&aan)

Ohjausprosessi
(miten tehdaan)

Kuvio 16. Viestinta projektissa (Huotari 2004, muokattu)

Kuviossa 16 on kuvattu viestintdaa ohjauksen ja toteutuksen valilla. Perttildn (2019) mukaan yksi

projektin onnistumiseen vaikuttava tekija on avoimuus, joka sisaltda myos ongelmien avoimen
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esittamisen asiakkaalle. Kun projektissa kaikki ymmartavat toisiaan, voidaan puhua onnistuneesta
viestinnasta. Viestinndssa sama sisalto voi olla osalle henkiloistad selkea ja osalle ei. Viestinnassa
kulkevan tiedon sisdltd on siis yhteydessa vastaanottajan aiempaan tietotaitoon, viestin sisaltoon
seka viestintadtilanteeseen. Viestintdan ja sen eri tapoihin vaikuttaa projektin sen hetkinen tilanne.
(Mts. 109—111, 123.) Koska projektit eroavat toisistaan, tarvitaan myos erilaisia viestintatapoja.
Viestinnan on oltava asiaankuuluvaa, vaikuttavaa ja vakuuttavaa. On tarpeen harkita tehokkaita
strategioita viestinnan hallitsemiseksi projektissa. Projektijohtajan on oltava tehokas ja toimiva

viestija valitavoitteiden saavuttamiseksi. (Galli 2019.)

Projektin viestintaan on olemassa useita eri tyokaluja, tasta esimerkkina Gantt-kaavio, joka kuvaa
projektia ja antaa asiakkaalle visuaalista nakemysta projektin eri vaiheista. Kaavion avulla voidaan
myo6s havainnollistaa mita on tehty, missa kohdalla projektia olemme nyt menossa ja mita tehtavia
on seuraavaksi. Kaaviossa voidaan kytkea tehtavien vaikutuksia toisiinsa seka kuhunkin tehtavaan
tarvittavia osapuolia. Gantt-kaavion luojaa, Henry Ganttia, pidetdan projektin hallinnassa tarkeana
esikuvana. Gantt-kaavio on kehitetty jo 1800-luvulla. Monessa projektinhallinnan kasikirjassa tuo-
daan esiin Henry Gantin tekema kaavio osana projektin hallintaa. Gantt on kehittdanyt projekteissa
usein kaytetyn Gantt-kaavion lisdksi myos tyonositusta. Tyonosituksesta kaytetaan lyhennetta
WBS (work breakdown structure), joka tarkoittaa projektin erittelya. Tyonosituksessa projekti jae-
taan pienempiin osiin, jolloin projektin hallinta on helpompaa. Pienempien osien vuoksi myds pro-

jektin jako eri tyontekijoille on selkeampaa. (Stone, 2021.)

On olemassa useita eri ohjelmia, jotka havainnollistavat visuaalisesti projektin tilaa. Tdssa tutki-
muksessa nostetaan esiin vain Gantt-kaavio yhtena vaihtoehtona projektin suunnitteluun ja koko-
naiskuvan hahmotukseen, ottamatta kantaa muihin saatavilla oleviin vaihtoehtoihin. Oleellista on
tutkia mitka projektinhallintamenetelmat sopivat omalle organisaatiolle parhaiten, seka kuinka
projektin tilaa voidaan parhaiten viestia asiakkaille. Projektin koko vaikuttaa myos oleellisesti sii-

hen minkalaisia tydkaluja viestintdan hyodynnetaan.
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Kuvio 17. Esimerkki Gantt-kaaviosta (Wimmer n.d.)

6 Tutkimuksen tulokset

Tutkimustulokset ja johtopaatokset ovat salassa pidettavia. Tutkimustulokset ovat liitteessa 1.

7 Pohdinta

Tutkimuksen tavoite oli luoda toimeksiantajalle tietoa kayttoonottoprosessista ja sen kehittami-
sestd. Tutkimuksen tulokset ovat suoraan toimeksiantajan hyodynnettavissa. Tutkittava aihe vali-
koitui usean syyn perusteella. Organisaatiossa aihetta ei ole tutkittu syvallisemmin ja haluttiin laa-
jaa kuvaa kayttoonoton prosessista. Mikali tyo ei olisi salainen, antaisi se myds paljon uutta ja rele-
vanttia tietoa jokaiselle integraatioita tarjoavalle yritykselle. Tutkimuksessa my&s nousi esiin uusia
ilmioita ja seikkoja, joita voidaan hyddyntaa useassa eri yrityksessa, kun kdyttdonoton prosessia

halutaan kehittaa.

Tutkimustulosten perusteella voidaan havaita, kuinka asiakastyytyvaisyys ja -arvo on tana paivana
entista tarkedmmadssa roolissa prosessin kehityksessa. Asiakastyytyvadisyytta ja sen merkitysta tay-
tyy tarkastella ja kehittda jatkuvasti. Asiakkaalle ei vain tuoteta arvoa, vaan asiakas tuo myds raha-
virran lisaksi paljon kehitysta ja oppimista organisaatioon. Tata oppimista voidaan ajatella myos

kahdensuuntaisena jatkuvana oppivana prosessina. Tutkimuksessa on annettu paljon painoarvoa
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asiakkaiden huomioimiseen ja mukaan ottamiseen prosessin kehityksessa, koska tdma nousi vah-

vasti esille seka haastattelujen, etta tutkitun teorian pohjalta.

Tutkimuksessa nousi esiin uskallus kokeilla ketterasti erilaisia toimintatapoja, uskallus muuttaa toi-
mintaa ja tehda pienia muutoksia. Nama asiat saattavat olla organisaatioissa vaikeita. Tutkimuksen
tulosten perusteella voidaan havaita, etta ketteran kehittdmisen padidea jaa usein epaselvaksi ja
usein keskitytaan liian tarkasti ja kirjaimellisesti erilaisten toimintatapojen ja prosessien kdyttoon
ottamiseen. Ketteraan kehittamiseen myds kuuluu toimia organisaatiolle parhaalla mahdollisella
tavalla ja muokata tapoja ja prosesseja juuri organisaation kayttoon sopivaksi. Tulosten perusteella
voidaan todeta, ettd usein on totuttu tekemaan hyvaksi havaitulla tavalla, vaikka voitaisiin tehda
toisin, entista tehokkaammin. Usein aikaa kdytetaan paljon suunnitteluun, mutta itse toteutus voi
jaada keskeneraiseksi. Tai vaihtoehtoisesti voidaan tehda muutoksia prosessiin, mutta niiden vai-
kutuksia ei mitata ja tarkisteta, oliko muutos tehokkaampi. Kuitenkin tarkkoja mittareita tarkeam-
paad on usein rohkeus kokeilla. Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, etta toimintatapojen
muuttaminen organisaatiossa eivat ole aina helppoja muutoksia. Tarkedaa on muistaa, ettd muu-
toksissa keskiossa ovat usein tarkeimpina ihmiset, vuorovaikutus ja halu muuttaa asioita parem-

maksi.

Tutkimuksessa on kdytetty laajasti eri kirjallisuus- ja artikkelilahteitad. Tutkimuksessa on hyddyn-
netty myos blogeja ja artikkeleita antamaan lisda tietoa alan ilmidista, jotka saattavat vaikuttaa
tutkimuksen luotettavuuteen. Blogikirjoitusten ja artikkeleiden paikkaansa pitavyytta on tarkas-
teltu muihin tieteellisiin tutkimuksiin verraten ja niitd on kaytetty vain siinad tapauksessa, etta tie-
teelliset tutkimukset ovat tukeneet sisaltod. Haastattelut olivat hyvin toimiva tapa saada tietoa
tutkittavasta asiasta. Haastattelun vastauksissa oli haasteellisinta |16ytda se tieto, joka oli oleellista
tutkimuksen kannalta. Haastatteluista nousi esille selkedt haasteet, joihin tutkimuksen avulla etsit-
tiin myos kehitysideoita. Tutkimuksen haastattelujen suunnittelu oli tarkeaa ja sita kaytiin yrityk-
sessa sisdisesti lapi ennen toteutusta. Haastatteluiden virheiden mahdollisuuksien vuoksi samoja
aiheita haastateltiin eri tavoin. Tutkimuksen haastattelussa havaittiin, etta vastaajilla oli suuria
eroja kayttoonottoprojektissa integraation toimintalogiikasta ja tama vaikutti suuresti myos asiak-
kaiden vastauksiin ja mielipiteisiin. Haastattelujen avulla oli tarkoitus selvittda mitd parannusehdo-

tuksia ja kehitettavia asioita kdyttoonoton prosessissa on.
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Tutkimuksen kannalta oli tarkeaa, etta teoriaa ja haastatteluja tehtiin myos limittain. Mikali teo-
riatietoa olisi kokonaisuudessaan keratty ennen haastatteluja, tutkimuksessa ei olisi paassyt syven-
tymaan niin hyvin haastatteluissa havaittuihin seikkoihin. Haastatteluja tehtiin usealla eri tavalla,
jotta mahdollisimman laaja kokonaiskuva saataisiin. Haastatteluja tehtiin seka yrityksen sisdisesti
etta ulkoisesti. Haastatteluja tehtiin puhelimitse, kasvokkain, etdapalaverissa, sahkdpostitse seka
lomakkeella. Erilaiset haastattelut ja kyselyt usein tukivat toinen toisiaan ja laajempaa kuvaa antoi-
vat myds vapaamuotoiset keskustelut aiheesta. Koen, etta etuna tutkittavan aiheen ja eri seikko-
jen ymmarryksessa oli myds paivittdinen tyoskentely aiheen parissa sekd sen myo6ta tullut oma ha-
vainnointi. Uskon, ettda myos Lean-filosofian tutkiminen ja Lean johtaminen-opintojakson suoritta-
minen osana tutkimusta oli oleellista, koska Lean-filosofialle oleellisia seikkoja nousi esiin tutki-

musta tehdessa.

Aiheen rajaaminen toi hetkittdin haasteita. Esimerkiksi prosessikehityksen avaintekijoista loytyy
paljon teoriatietoa, mutta kaikkea tutkittua tietoa ei voinut lisata tutkimukseen tiivistamisen
vuoksi. Kuitenkin kaikki tutkittu tieto antoi laajaa ja syvempaa kuvaa tutkittavasta aiheesta, vaikka
kaikkea tietoa ei voinut itse tutkimukseen lisdta. Tutkimuksessa on rajattu pois myos paljon tek-
nista tietoa. Eri ohjelmistoja ja niiden hyotyja olisi myos hyva tutkia syvallisemmin, mutta tutki-
musta rajattaessa niiden syvallisempi tutkiminen on jatetty pois. Koska prosessin kehitys on valta-
van laaja aihe, aiheen rajauksessa tutkimusta on taytynyt rajata useasta eri nakdkannasta kuiten-
kin niin, etta prosessista ja siihen vaikuttavista tekijoista saadaan mahdollisimman kattava kuva.
Seuraava luonnollinen vaihe organisaatiossa olisi tutkia esimerkiksi tyokaluja ja kuinka niiden
avulla prosessia voitaisiin kehittaa. Aiheen rajaamiseen vaikutti myds oma oppiminen aiheesta ja
prosessiin vaikuttavista seikoista ja ilmidistd. Kun tutkimusta on rajattu, on pidetty kriittisesti mie-
lessa, ettei tutkita vain yhta toimintamallia tai maaritelmaa. Koska organisaatiossa ei ole aiemmin
tehty nain laajaa tutkimusta aiheesta, tarkeinta oli saada mahdollisimman kattava kuva prosessista
ja sen osatekijoista. Tutkimusta olisi voitu rajata vain tiettyyn nakokulmaan, esimerkiksi vain asia-
kastyytyvaisyyteen ja -kokemukseen. Tama ei olisi kuitenkaan antanut haluttua kokonaiskuvaa

prosessista.

Tutkimuksessa on kdytetty suhteellisen paljon lainauksia. Tama ei ole aina suotavaa, mutta olen
kayttanyt niitd tarkoituksella antamaan ymmarrysta aiheeseen. Lainaukset ovat ldhtoisin suurilta

vaikuttajilta ja koen, ettd lainaukset saavat myos tutkimusta lukevan henkil6n ajattelemaan asiaa
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eri nakdkulmista ja lisda mielenkiintoa kasiteltdvaan aiheeseen. Lainauksien avulla voidaan myos
tutkia mita historiassa menestyneet henkil6t ovat todenneet ja verrata myos niiden paikkaansa

pitdavyytta tahan paivaan.

Tuloksia voidaan pitaa kohtalaisen luotettavina. Luotettavuuden kannalta kayttéonotosta on py-
ritty saamaan mahdollisimman laaja kuva. Tutkimuksessa oli tarkedaa ymmartaa tamanhetkinen
prosessin tilanne ja kuvata prosessia mahdollisimman kattavasti eri nakokulmista. Haastateltavia
oli kaikkineen 21, joka oli sopiva otos. Luotettavuuden kannalta hyvaa oli myos toisen tyontekijan
kanssa tehty yhteinen haastattelu. Luotettavuuden kannalta olisi hyva, jos haastatteluja tehtaisiin
uudestaan tutkimuksessa esiin nousseiden mahdollisten muutosten jalkeen. Kuitenkin haastatte-
luiden maara koettiin tarpeeksi kattavaksi oleellisen tiedon saamiseksi. Samoja kehitettavia seik-
koja toistui asiakkailla ja yrityksen sisdisesti. Haastatteluissa esiin tulleita seikkoja on tutkittu kriitti-
sesti ja niitd on esitetty totuudenmukaisesti. Tutkimuksessa on myés hyédynnetty benchmarkin-

gia, eli vertailua, toisen yrityksen toimintaan.

Tutkimuksen luotettavuutta on lahestytty triangulaation avulla, tutkimuksessa olisi voinut hyédyn-
taa vield lisaa tutkijatriangulaatiota. Triangulaatio tarkoittaa sitd, kun tutkimuksen kohdetta lahes-
tytaan eri tavoin. Se on tietoldhteiden, aineistotyyppien, nakdkulmien, tutkijoiden ja eri menetel-
mien yhdistamista. Idea on pystya osoittamaan, ettei tutkimuksen tulos ole sattumanvarainen,
vaan erilaiset |ahestymistavat tukevat tutkimuksen tulosta. Triangulaation paatyypit ovat aineis-
totriangulaatio, tutkijatriangulaatiot, teoriatriangulaatio ja menetelmatriangulaatio. Monesti myos

analyysitriangulaatio, jolloin analyysissa kdytetdaan useampia analyysitapoja.

Integraatioiden kayttéonoton prosessia ei ole tutkittu aiemmin ja integraatioiden tarve kasvaa jat-
kuvasti, joten tutkimuksen aihe on hyvin ajankohtainen ja uutta informaatiota antava. Uskon, etta
tadma tutkimus syventaa paljon myds omaa ammattitaitoa. Tutkimus on tuonut henkil6kohtaisesti
paljon uutta tietoa ja ymmarrysta kayttoonoton prosessista seka siihen vaikuttavista tekijoista.
Prosessiin syventyminen ja eri nakékulmien tutkiminen laajasti tuovat suurta ymmarrysta myos
organisaatiolle. Tutkittava aihe on tuonut myos lisda tietoa projektinhallinnasta, eri tyokaluista, eri
sidosryhmien tarpeista seka asiakasrajapinnan yhdistamisesta prosessiin. Oppimisen kannalta olen

saanut paljon uutta tietoa tutkimuksen myo6td, vain osa tutkitusta tiedosta on esitetty tdssa tyossa,
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jottei tutkimuksesta tullut lilan suuri. Haastattelut ovat auttaneet myos henkilokohtaisesti verkos-
toitumaan ammatillisesti. Tutkimukseen on kaytetty paljon aikaa ja koin sen tarkeaksi, jotta sain

syventya aiheeseen ja lisdta omaa oppimistani.

Tutkimusta olisi voitu myos lahestya esimerkiksi toiminnallisen tutkimuksen kautta, mutta eri ta-
poja tutkiessa todettiin, ettd parhaimman lahestymistavan tutkimukselle antoi laadullinen tutki-
mus. Tydssa nousi usein esiin eettiset periaatteet. Tama tapahtui esimerkiksi silloin, kun tutkimuk-
sessa esiin nousseita haastattelun tuloksia verrattiin sisdisessa haastattelussa. Asiakkaiden vas-
taukset toivat tyoyhteisdssa mielenkiintoa haastattelun vastaajista. Eettisia periaatteita noudat-

taen, tutkimuksessa esiintyvia henkildita ei voida tunnistaa.

8 Jatkotutkimuksen ehdotus

Kayttéonotosta voisi tehda useita erilaisia jatkotutkimuksia, koska tassa tutkimuksessa jouduttiin
rajaamaan paljon asioita pois tutkimusta tiivistdessa. Asiaan vaikuttaa suuresti se, ettei aiheesta
ole tehty aiemmin tutkimuksia. Tassa tutkimuksessa esiin nousi integraation toimintalogiikan ym-
martaminen seka testauksen haasteet. Yksi tarkeimmista jatkotutkimusehdotuksista on toiminnal-
linen tutkimus, jossa tutkitaan, paivitetdan ja toteutetaan uudet ohjeet ja esitteet asiakkaille. Oh-
jeiden ja esitteiden tarkeydestd, puutteista ja niiden tuomista hyddyista on kerrottu lisaa tutkimus-

tuloksissa, jotka ovat liitteessa 1.

Yhtena tarkeimpana jatkotutkimusehdotuksena koen myds automaation tutkimisen ja hyodynta-
misen kayttoonottoprosessissa. Automaatio voi tarkoittaa tassa kontekstissa automaattista tie-
donsiirtoa eri ohjelmien valilla, mutta my6s esimerkiksi automatisoitua sahkopostiviestin lahe-
tysta. Koska tiedonhankintaa ja -tallentamista taytyy tehda useaan eri ohjelmaan, se kuluttaa re-
sursseja seka vaikeuttaa tiedon hallintaa organisaatiossa. Kayttoonottoprosessissa tehdaan myds
paljon manuaalista ty6ta, jota voitaisiin myds vahentda automaatiota hyddyntamalla ja ndin sdas-
tettdisiin projektijohtajan aikaa sekd mahdollista virheellisen tiedon siirtymista. Kayttoonotossa
tehtdvasta manuaalisesta tyostd, sen vaikutuksista ja automaation tuomista hyodyista on kerrottu
tutkimustuloksissa, jotka ovat liitteessd 1. Tama jatkotutkimus antaisi vastauksia siihen, miksi,

missa ja milla tavoin automaatiota voidaan hyddyntaa kayttéonoton prosessissa ja mita silla saavu-
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tetaan. Tassa tutkimuksessa saataisiin vastauksia myds siihen, onko pelkka ohjelmistojen vahenta-
minen oikea ratkaisu vai voidaanko olemassa oleviin ohjelmistoihin tuottaa integraatioita, jotta

tiedonsiirto ohjelmien valilla olisi automatisoitua.

Jatkotutkimusehdotuksena olisi myds kayttéonoton projektinhallinnassa kaytetyn sovelluksen tut-
kiminen. Tutkimuksen idea olisi tutkia erilaisia projektinhallinnan ohjelmia, niiden eroavaisuuksia
seka milla eri tavoin néita ohjelmistoja voidaan hy6dyntaa kayttéonotoissa. Tutkimus tarkastelisi
myo0s kriittisesti sita vaatiiko kayttédnottoprosessi oman projektinhallinnan sovelluksen vai onko
markkinoilla olemassa jokin toinen valmis ohjelmisto. Tutkimuksen hyotyinad organisaatio saisi re-
levanttia tietoa siita olisiko olemassa jokin toinen ohjelma, joka tehostaisi projektinhallintaa kayt-
toonotoissa. Tutkimuksen avulla yritys voisi saada myo0s tietoa siitda, minkalainen investointi olisi
tehtava, jotta projektien hallinta olisi tehokkaampaa. Tutkimus antaisi myds vastauksia siihen, mita

vaikutuksia paremmasta projektinhallinnan sovelluksesta olisi yritykselle.

Tassa tutkimuksessa on kerrottu asiakkaan osallistamisesta osana prosessin kehitystd, jonka myota
jatkotutkimuksena ehdotan myos syvallisempaa tutkimusta asiakkaan osallistamisesta. Tutkimuk-
sessa voidaan tarkastella erilaisia seikkoja siita, milla tavoin asiakas saadaan mukaan organisaation
kehitystyohon. Lisaksi tutkimuksessa voisi tarkastella mita erilaisia vaikutuksia asiakkaan osallista-
misella on organisaatiolle. Tutkimus antaisi myos ajankohtaista tietoa siitd, miten asiakkaan osallis-

taminen nykyisessa markkinatilanteessa vaikuttaa kilpailuetuun.

Taman tutkimuksen aikana organisaatiossa on otettu kaytt6on tutkimuksessa havaittuja pienia
muutoksia, tdman vuoksi jatkotutkimusta voisi tehdda myds uudestaan samasta aiheesta tehtyjen
muutosten jalkeen. Tama antaisi myos lisda luotettavuutta taman tutkimuksen tuloksille seka lisaa

informaatiota organisaatiolle muutosten vaikutuksista.
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Liite 2. Haastattelurunko asiakkaille

Apukysymyksia haastatteluun

e QOletteko olleet tyytyvainen integraatioon? Kuinka integraatio on toiminut?

e Miten mielestanne myynti ja kdayttédnotto sujui? (Minkalainen kokemus integraation kayt-
toonotto oli? Ja miksi nain?)

e Minkalainen mielestdnne myynnin ja kdyttoonoton prosessi oli?

e Oliko projektin toimintatavat seka tyonjaot selvat?

e Saitteko tarpeeksi tietoa myynnin ja kayttoonoton aikana? (Olisitteko kaivanneet jotain li-
saa?)

e Olisitteko tarvinneet jotain tietoa lisda myyntitilanteessa?

e Olisitteko tarvinneet jotain tietoa lisdaa kayttéonoton aikana?

e Oliko ohjeet riittavat? (Olisitteko toivoneet jotain lisda? Oliko ohjeet selkeéat?)

e Kuinka koitte testausvaiheen?

o Oliko teille selkeda seuraavat projektin vaiheet?

e Mita olisitte toivoneet lisda? Mika oli hyvaa ja mika huonoa?

o Mita tiesitte integraatiosta ennen ostopaatosta, oliko tiedot riittavia?

e Mihin olitte tyytyvaisia?

e Mitd haasteita oli?

e Mitd meidan olisi pitanyt tehda toisin?

e Olisiko teilld jotain parannusehdotuksia kdaytto6nottoon?

e Muita kehitysehdotuksia?
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Liite 3. Verkkolomakkeen kysymykset asiakkaille

Oletko? *
o Integraation ostaja
o Verkkokauppatoimittaja
o Kirjanpitaja
o Muu, mika?
Kuinka kauan integraation kayttéonotosta on aikaa?
o Alle 6kk
o 6-12kk
o 1-2 vuotta
o Yli 2 vuotta
Arvosana integraation myynnista (1= erittdin huono, 5=erittain hyva)
Arvosana integraation kdyttoonotosta (1= erittdin huono, 5=erittdin hyva)
Oliko teille kayttéonoton aikana selvaa missa vaiheessa integraation kayttéénotto on?
(1=ei yhtdan tiedossa, 5=erittdin hyvin tiedossa)
Suosittelisitteko integraatiota muille yrityksille? (1=en suosittelisi, 5=suosittelisin)
Mita tiesitte integraatiosta ennen ostopadatosta ja oliko tiedot riittavia?
Olisitteko tarvinneet jotain tietoa lisaa myyntitilanteessa? Jos olisitte kaivanneet lisatietoa,
mita se olisi ollut?
Olisitteko tarvinneet jotain tietoa lisdaa kayttoonottotilanteessa? Jos olisitte kaivanneet lisa-
tietoa, mita se olisi ollut?
Minkalaiset odotukset teilld oli integraatiosta ja miten ne mielestanne tayttyivat?
Oliko saamanne ohjeistukset riittavat tai selkeat? Olisitteko toivoneet jotain lisaa?
Oliko teille seuraavat kayttéonoton vaiheet selvilla? Olisitteko tarvinneet lisda informaa-
tiota tasta?
Mita olisitte toivoneet lisaa? Mika oli hyvaa ja mika huonoa?
Minkalainen kokemus integraation kayttédnoton prosessi oli? Ja miksi ndin?
Mika integraation kayttéonotossa oli hyvaa ja mika huonoa?
Olisiko teilla joitain parannusehdotuksia myyntiin tai kdyttéonottoon? Olisitteko halunneet
meidan toimivan jotenkin toisin?

Kuinka integraatio on toiminut? Oletteko olleet tyytyvaisia integraatioon?



