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THVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia tietojarjestelman kéayttéonottoprojektia
ja sen onnistumista Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:ssa.

Tyon teoriaosassa tarkastellaan projektinhallintaa, tietojarjestelmia ja asiakkuu-
denhallintajarjestelmia seka tietojarjestelman kayttéonottoprojektia. Tietojérjes-
telman kayttoonotto voi olla hankala ja aikaa vieva prosessi. Se on kuitenkin
olennainen prosessi takaamaan uuden kehitetyn jarjestelman onnistumisen organi-
saatiossa.

Asiakkuudenhallintajarjestelmat (CRM, Customer Relationship Management)
ovat toimintaa yhdistavia jarjestelmié joihin monet organisaation prosesseista ku-
ten myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu on integroitu ja automatisoitu. Asiak-
kuudenhallintajarjestelmét on kehitetty parantamaan yrityksen asiakaslahtgisyytta.
Projektinhallinta on tiedon, taitojen, tydkalujen ja tekniikoiden soveltamista pro-
jektin tehtdviin jotta projektille asetetut tavoitteet saavutetaan.

Opinndytetydn empiirinen osuus koostuu kvalitatiivisesta tutkimuksesta joka suo-
ritettiin syksylla 2010 Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:lle. Opinnaytetyon
avulla tutkitaan asiakasrekisterin ja ilmoittautumisjarjestelman kéyttéonottoa koh-
deyrityksessa. Tutkimuksessa selvitetdan, kuinka onnistunut tietojarjestelmén
kayttoonotto tulisi suorittaa loppukayttajan ndkokulmasta. Lisaksi arvioidaan
kayttdonoton onnistumista ja tutkitaan, mitka riskit uhkaavat kayttéénottoprojek-
tia ja mitd ominaisuuksia uuteen jarjestelméaan tulisi kehittaa.

Tapaustutkimuksen tuloksien perusteella voidaan todeta, ettd yrityksessé toteutet-
tu asiakasrekisterin ja ilmoittautumisjérjestelméan kayttéonotto on tavoitteisiin
nahden kokonaisuutena onnistunut. Projektin l&pivientiin ja jarjestelméllisyyteen
oltiin erittéin tyytyvaisid. Teknisiltd ominaisuuksiltaan ja kaytettavyydeltaan jar-
jestelma on hyvé, vaikkakin jotkin ominaisuudet jarjestelmasta viel& puuttuvat.
Ongelmaksi koettiin tyontekijéiden osallistumisen passiivisuus ja kayttékoulutuk-
sen keskittyminen liiaksi yleista kayttoad sivuaviin asioihin.

Avainsanat: projektinhallinta, tietojarjestelmat, CRM—jarjestelmat, tietojarjestel-
man kayttoonotto
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ABSTRACT

The aim of this thesis was to examine the implementation project of a new CRM
system and the success of the implementation in Péijat-Hameen Liikunta ja Urhei-
lury.

The theoretical background of the study is presented first. It focuses on project
management, CRM systems and the implementation of a new CRM system.
Sources for the theoretical part of this study include literature, thematically related
publications and the Internet. The implementation of a new CRM system can be a
difficult and time-consuming process. However, the process is vital in ensuring
the success of any newly developed system.

Customer Relationship Management (CRM) systems are systems that use infor-
mation technology to create a cross-functional enterprise system that integrates
and automates many of the organization’s customer service processes. Project
management is adapting knowledge, skills, tools and techniques to project activi-
ties to achieve the objectives of the project.

The empirical part consists of a qualitative study conducted in the autumn of 2011
for Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry, concerning a new customer register and
enrollment CRM systems. The data was obtained by an interview study and a
questionnaire presented to the staff. The purpose of the survey is to explore how a
successful information system implementation should be performed from the end
users’ point of view. In addition, the survey explores which risks threaten a
project, which features should be added to the system and how the implementation
succeeds.

Based on the results of this study, the implementation project in the company was
successful as a whole. The results imply that the respondents were very satisfied
with the systematic completion of the project. Technical qualities and usability
were good, however some of the features were still missing. Employee involve-
ment and end-user training needed to improve the most.

Key words: project management, CRM, implementation of information system
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: Customer Relationship Management
CRM-jarjestelmat eli asiakkuudenhallintajarjestelmat
ovat tietojarjestelmid, jotka auttavat yrityksié paranta-
maan heidan asiakaslahtoisyytta. Asiakkuudenhallinta-
jarjestelmat ovat toimintaa yhdistévia jarjestelmia,
joissa monet yrityksen prosesseista kuten myynti,
markkinointi ja asiakaspalvelu on integroitu seké au-

tomatisoitu.

: Critical Path Analysis

Kriittisenpolun analyysi on projektinhallintatyokalu,
jonka avulla erotellaan yksittaiset toiminnat projektis-
ta. Sen avulla pystytdén tarkastelemaan, missa jarjes-

tyksessa projektintoiminnat tulisi suorittaa.

: Critical Path Method

Kriittisenpolun menetelma auttaa maarittdmaan kuinka
kauan projektin suorittaminen kestaa. Se osoittaa, mit-
k& projektin tdrkeimmistd toiminnoista tulisi toteuttaa

ensin, ettd projekti valmistuisi aikataulussa.

: Program Evaluation Review Technique
PERT-analyysin avulla hallitaan projektin aikataulu-
tusta. PERT koostuu graafisesti esitetyisté tehtavista,
joiden ketjuttaminen auttaa projektin tavoitteiden saa-

vuttamisessa.

: Work Breakdown Structure
Tyonosituskaaviolla projekti jaetaan pienempiin, hel-
pommin hallittaviin osiin. Tydnosituskaaviota voidaan

kayttad projektin tehtdvien tunnistamisessa.



1 JOHDANTO

On kiistatonta, etta nykypdivana organisaatioiden ensisijainen liikearvo koostuu
asiakassuhteista. Tietotekniikan hyodyntdminen asiakaslahtoisessa liiketoiminnas-
sa on yksi tarkeimmista asioista nykypaivan liiketoimintastrategiassa. Tietojarjes-
telmistd on tullut elintarked osa menestyville yrityksille, sekd organisaatioille.
Jotkut véittavat niiden olevan vélttamattomia liiketoiminnan kannalta. Monet yri-
tykset kehittavat ja kayttoonottavat kasvavalla vauhdilla erilaisia tietojarjestelmia,
tukeakseen heidan toimiaan ja mahdollisuuksiaan yritystoiminnassa. Asiakkuu-
denhallintajarjestelmét, eli CRM-jarjestelméat (Customer Relationship Manage-
ment) edustavat ratkaisuja, jotka kehittavét ja keskittdvat organisaatioiden asia-
kaskeskimmaisyytta. (O Brien, Marakas 2010, 4-265.)

Erilaiset CRM-jarjestelmat yleistyvat kasvavaa vauhtia myos pienemmissa yrityk-
sissd. Yritysten ja organisaatioiden markkinoinnin muuttuessa tuotekeskeisesté
entistd enemmaén asiakaskeskeisemmaksi, tarvitaan uutta teknologiaa, jotta yrityk-
sen Kilpailukykyisyys pystytaén takaamaan. (O Brien, Marakas 2010, 266; Strat-
man 2011.)

Projekteja on ollut jo useita satoja vuosia. Kaukaisempien projektien véitetaan
olleen jo esihistoriallisilta ajoilta. Luolaihmisten on taytynyt etsid ruokaa ja suojaa
tarkoituksenaan saavuttaa padmaéra, eli hengissé sailyminen. Projektinhallinta on
yksinkertaistettuna prosessien parantamista. Tyokalut ja menetelmét ovat ajan
myo6ta muuttuneet ja ne kehittyvat koko ajan, silti projektinhallinnan paakom-
ponentit ovat pysyneet samoina. Ihmiset, prosessit ja tekniikka tyoskentelevét
yhteisen tehtdvan parissa, jotta haluttu asia hoituisi paremmin, nopeammin seké
tehokkaammin. (Murch 2001, 3-10.)

Yritystoiminnassa muutokset on kdynnistetty perinteisesti johtajavetoisesti. Hei-
dan tehtdvanaan on ollut madritella organisaation strategiat ja avainalueet. Nyky-
aan vaaditaan koko organisaation osallistumista kehityksen seurantaan, ja uusien
ideoiden luomiseen. Muutoksen toteuttaminen siirtyykin koko ajan yha alemmille

tasoille organisaatioissa. Vastuun jakaminen ja oma-aloitteisen paatoksenteon



tukeminen kuuluu entistd enemman yrityksen johdon toimenkuvaan, jotta dynaa-

minen liiketoiminta voidaan varmistaa. (Pelin 2008, 13.)

Kohdeyrityksen kéayttéonottoprojekti aloitettiin syksylla 2010 kun Péijat-Hameen
Liikunta ja Urheilu ry tarjosi minulle mahdollisuutta toteuttaa projekti tyoharjoit-
teluna. K&yttéonottovaihetta olin toteuttamassa projektipaéllikkona Lahden am-

mattikorkeakoulun projektiopintojen puitteissa 2011 tammikuun-huhtikuun vali-

sena aikana.

1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimusongelma

Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, kuinka tietojarjestelman kayttoonot-
toprojekti onnistui kohde yrityksessé. Lisdksi tutkimuksen avulla pyritaén selvit-
tdmaan tarkeimmét ominaisuudet jotka kohdeyrityksen jarjestelmiin tulisi kehit-
tad. Opinndytetydssé etsitadn vastauksia kysymyksiin: kuinka onnistunut tietojéar-
jestelmén kayttoonotto tulisi suorittaa ja mitka riskit uhkaavat kayttdonottoprojek-

tia.

Kysymyksiin etsitddn vastauksia Case-yrityksessa tapaustutkimuksen avulla. Tut-

kimus toteutetaan loppukayttajan nakdkulmasta.

1.2 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytety6 on kvalitatiivinen tutkimus. Laadullinen tutkimus on tieteellisen
tutkimuksen menetelmdsuuntaus. Sen avulla pyritddn ymmartaméaéan tutkittavan
kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkitysta kokonaisvaltaisesti. Laadullisen tut-
kimuksen toteuttamiseen voidaan kayttdd monenlaisia erilaisia menetelmié. Néi-
den kaikkien menetelmien yhteisend piirteena korostuu kohteen esiintymisympa-
ristoon ja taustaan, kohteen tarkoitukseen ja merkitykseen sekd ilmaisuun ja kie-

leen liittyvat ndkokulmat. (Jyvéskylan yliopisto 2011.)



Laadullisen tutkimuksen pddmaaréna on ymmartad ihmisten kayttaytymista ja
hahmottaa heidadn omia tulkintoja seké tutkittavalle ilmitlle antamaansa merkitys-

t& (Helsingin yliopisto 2011).

Tyon teoriaosuuden aineisto hankitaan alan kirjallisuudesta, elektronisista l&hteis-
té4 ja artikkeleista. Opinnédytetyon empiriaosuuden aineisto hankintaan teemahaas-
tattelulla joka suoritetaan kohdeyritykselle. Teemahaastattelu muodostuu avoimis-
ta kysymyksisté ja yhdesta monivalinta kysymyksesta, jotka tehdéén jarjestelmia
paivittdisessa tyossaan kayttaville Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n tyonte-
kijoille. Osa haastateltavista oli myds projektiryhmanjasenid. Haastattelu kartoit-
taa llmari jasenrekisterin ja ilmoittautumisjarjestelman loppukayttdjien kokemuk-

sia kayttoonoton onnistumisesta.

1.3 Tutkimuksen rakenne

Opinnaytety6 koostuu seitsemasta paaluvusta. Tyén ensimmaisessa luvussa lukija
johdatellaan aiheeseen ja kerrotaan yleisesti opinndytetyon sisallostd. Ensimmai-
nen luku sisaltdd myos tutkimuksen tavoitteen, tutkimusongelman sek& tutkimus-

menetelmien selventamisen.

Toinen luku koostuu projektinhallinnasta yleisella tasolla. Luku muodostuu pro-

jektinjohtamisesta, projektiorganisaatiosta seké projektin vaiheistuksesta.

Kolmas luku kasittelee tietojéarjestelmén kayttdonottoa ja CRM-
asiakkuudenhallintajarjestelmid. Luvussa tarkastellaan k&yttdonottoprosessia,
kayttdonoton vaiheita, haasteita seké tietojarjestelmén kayttéonoton onnistumisen
edellytyksia. Luvussa myds esitelladn, mikd CRM- asiakkuudenhallintajarjestelma

oikeastaan on.

Neljés luku muodostuu opinnédytetyén empiirisestd osasta. Luvussa esitellaan
opinnaytetydn kohdeyritys, kerrotaan kayttéonoton taustatekijoista ja esitellaan

yrityksessa toteutettu jarjestelmien kayttoonottoprojekti.



Viides luku siséltaa opinnédytetyon tutkimustulokset. Luvussa esitellaan tutkimuk-
sen kyselyt ja tulosten analysointi sek& pohditaan tutkimuksen validiteettia ja re-

liabiliteettia.

Kuudes luku siséltad opinnéytetyon yhteenvedon. Luvussa esitetddn tulosten yh-
teenveto ja padtulokset sek& pohditaan tulosten yleistettavyytta. Johtopéatoksissa
arvioidaan tulosten avulla kuinka hyvin jarjestelmien kayttdéonotto onnistui koh-
deyrityksen nakokulmasta. Luvussa pohditaan myos tyon hyddynnettavyytta ja

mahdollisia jatkotutkimusaiheita.



2 PROJEKTINHALLINTA

Projekti on valiaikainen pyrkimys ryhtyd luomaan yksil6llinen tuote tai palvelu
joka pitaa toteuttaa maaratyssa ajassa, maaratylla budjetilla ja maarattyjen spesifi-
kaatioiden mukaan (Duncan 1996). Projektitydskentely on aina suunnitelmallista.
Suunnittelun ja ohjauksen avuksi on kehitetty tehokkaita menetelmia ja tyGtapoja,
joiden kaytto tekee tyosta projektin. (Pelin, 2008, 26.)

Projekti on organisaation suorittama ty0, joka yleisesti sisaltdd joko operaatioita
tai projekteja. Projektit ja operaatiot siséltavat paljon samankaltaisuuksia ja voivat
olla osittain paéllekkaisia. Ne ovat molemmat ihmisten suorittamia, budjetti on
rajoitettu ja ne ovat suunniteltuja, toteutettuja ja kontrolloituja. Padasaantoisesti
projektit ja operaatiot eroavat siing, etté projektit ovat valiaikaisia ja yksilollisia
kun taas operaatiot ovat jatkuvia ja toistuvia. Projekteja toteutetaan organisaation
kaikilla tasoilla. Ne voivat koskea yhtd henkil6a tai tuhansia henkil6ita. Niiden
toteuttamiseen voi kulua aikaa alle sata tuntia tai kymmenid miljoonia tunteja.
Projektit ovat usein térkeité osatekij6itd organisaation suorittamassa liiketoiminta
strategiassa. (Duncan 1996.)

Projektinhallinta on tiedon, taitojen, tydkalujen ja tekniikoiden soveltamista pro-
jektin toimintoihin niin, ett4 saavutetaan tai ylitetdan projektille luodut tavoitteet
(Duncan 1996).

Projektinhallinnassa on kyse vaatimusten tasapainottamisesta. Projekteille on luo-
tu tavoitteet laajuuden, ajan ja kustannusten suhteen. Naita tarpeita on pyrkimys
huomioida ja tasapainottaa projektinhallinnalla. (Helsingin Y liopisto 2006.)

2.1 Projektin johtaminen

Projektin johtaminen on kyky hallita projektin aikajarjestyksessa etenevia tehtavia
niin, ettd projektille halutut tavoitteet saavutetaan. 1T-projektin johtaminen on
teknisten asioiden toteuttamista sekd ryhman jasenten johtamista ettd innostamis-
ta. (Phillips 2004, 2.)



Projektijohtamisen tarked osa-alue on luoda projektisuunnitelma. Suunnitelma
sisdltaa tavoitteiden ja paaméaaran maarittelyn, tehtévien tunnistamisen, resurssien
maarityksen, budjetin ja aikataulutuksen, seka sen kuinka projektin padmaaré tul-
laan saavuttamaan. Projektijohtamiseen kuuluu myos projektisuunnitelman kéyt-

toonoton johtaminen. (All about project management, 2011.)

Siliuksen & Tervakarin (2009) mukaan projektin johtaminen voidaan jakaa kol-
meen eri tasoon. Strateginen taso siséltad projektin tavoitteiden méaarittelyn, tek-
nologia- tai teoriavalinnat, ja yhteistydverkoston viitekehys- sekd perusosien va-
linnat. Taktinen taso sisaltaa avainhenkildiden valinnat, suunnittelun ja budjetoin-
nin peruskysymykset seké painopisteet. Operatiivinen taso sisaltda projektin péi-

vittdisen johtamisen, seurannan, verkostoitumisen ja yhteistyon.

Projektitoiminnassa on projektiorganisatoriset kaskysuhteet ja se on johtamisjéar-
jestelmé. Projektipééllikko on projektin avainhenkild ja hédnen vastuualueensa
kuuluu kaikki se, mika liittyy projektin onnistuneeseen toteutukseen. Projektissa
tyoskentelevien ei tarvitse olla vélttdmatta projektipaallikon alaisuudessa. Tietyis-
sé projektiorganisaatioissa henkil6t voidaan varata projektille tarvittavaksi ajaksi.
(Pelin 2008, 26.) Projektipaéllikoilla on hyvin térked rooli yritysten menestymi-
sessé ja uusien tuotteiden lanseeraamisessa. (Murch 2002, 3).

Pelinin (2008, 266) mukaan projektipdallikolla on useita eri rooleja. Néité ovat
muun muassa esimies, asiantuntija, myyjé, neuvottelija, tilaaja ja tiedottaja. Mo-
nimuotoisten roolien takia projektipaallikolta vaaditaankin tekniikan osaamista,
projektihallinnan osaamista ja ihmisten johtamistaitoa. Projektipaéllikon

asiaosaaminen korostuu entistd enemman pienemmissa projekteissa.

2.2 Projektiorganisaatio

Projektiorganisaatio on organisaatio joka on muodostettu projektin toteuttamista
varten. Projektiorganisaatiossa henkilot tydskentelevat sovitun maaréaajan, jonka

jalkeen he palaavat linjaorganisaatioon tai siirtyvat seuraavaan projektiin. Eri pro-



jektit ovat luonteeltaan ja kooltaan hyvin erilaisia, joten myds organisoinnissa
painottuvat eri asiat. Projekteissa on yleensa mukana eri yritysten resursseja, jol-

loin projektiorganisaatio on usean osaprojektin summa (Pelin 2008, 65-66.)

Projektiorganisaatio koostuu projektin asettajasta, projektin johtoryhmasta, pro-
jektipaallikosta, projektiryhman jasenisté ja projektisihteerista. Projekteissa voi-
daan kayttaa avainhenkil6illa projektikohtaisia toimenkuvia, jotka ovat voimassa
projektin ajan. (Pelin 2008, 68-71.)

Asettaja Osaprojektin { Asiantuntijat
paallikko

Ohjausryhma Projektipaal- {

likko

Projektisih-
teeri o

KUVIO 1. Projektiorganisaatio (Pelin 2008, 68)

2.3 Projektin vaiheistus

Slack, Chambers & Johnston (2004, 560) mukaan tavoitteet projektissa voidaan
kuvata kolmiona (kuvio 2), jonka kérkin& toimivat laatu, aika ja kustannukset. Eri
projekteissa tarkeysjarjestykset ja painotukset vaihtelevat tavoitteiden vélilla, mut-

ta silloinkaan muita tavoitteita ei voida unohtaa.



Laatu

Kustannukset Aika

KUVIO 2. Projektin tavoite kolmio (Slack, Chambers & Johnston 2004, 561)

Nykyaikaisen projektin hallinnan tarkeimmista lahestymistavoista on jakaa pro-
jekti eri vaiheisiin. Projektin luonteesta riippumatta on hallittava tehokkaasti kol-
me térked4 elementtid: prosessit, tyokalut ja tekniikat. Nykyaikainen projektin
hallinta on jakautunut viiteen eri vaiheeseen (kuvio 3) joita ovat: aloitus ja méaarit-

tely, suunnittelu, toteutus, valvonta ja paattaminen. (O Brien, Marakas 2010, 430.)

Aloitus / méaarittely Maarita ongelmat / pdamaara

Tunnista tavoitteet

Turvaa resurssit

Tutki kustannukset/hyddyt esitutkimuksessa

Suunnittelu Tunnista ja jarjesta toiminta
Tunnista kriittisen polun menetelma (CPA)
Arvioi ajan ja resurssien tarve

Kirjoita tarkka projektisuunnitelma

Toteutus

Jaa resurssit tiettyihin tehtaviin
e Lisd4 resursseja / henkil6ita jos tarpeen
Aloita projektitydskentely

Valvonta Luo raportointi velvoitteet
Luo raportointi tydkalut
Vertaa edistymista suunnitelmaan

Puutu tydskentelyyn jos tarpeen

Asenna kaikki tuotteet
Viimeistele velvollisuudet
Tapaa osakkaiden kanssa
Vapauta projektin resurssit
Dokumentoi projekti
Toimita loppuraportti

Paattaminen

KUVIO 3. Projektin hallinnan viisi vaihetta (O Brien, Marakas 2010, 430)



2.3.1 Aloitus ja méérittely

Projektinhallinnan ensimmadinen vaihe toimii perustana koko prosessille. Aloitus
ja madrittely vaiheen tarkeimpana tehtdvana on selvittdd mitka ovat ongelmat joita
projektin avulla pyritadn ratkaisemaan, tai mik& on projektin padméaara. Yleensa
projektit epdonnistuvat jos aloitus ja maarittelyvaiheessa on pienintak&an epésel-
vyyttd. Tarkedd on myos selvittdd projektin kustannukset, hyddyt, riskit ja kaytet-

tavissa olevat resurssit. (O"Brien, Marakas 2010, 431.)

Slack ym. (2004, 559) toteavatkin, ettd kolme elementtia jotka méérittelevat pro-
jektin ovat: tavoitteet, laajuus ja strategia. Tavoitteella kuvataan lopputilaa, joka
projektilla pyritddn saavuttamaan. Laajuudessa rajataan projektin johdon vastuu-
alue ja strategiassa kuvataan kuinka projektin tavoitteet tullaan saavuttamaan.

Tavoitteiden taytyy olla selkeitd, mitattavia ja maariteltavissa olevia. Slack ym.
(2004, 560) kertovatkin, ettd hyvé tapa maaritelld tavoitteet on jakaa ne kolmeen

kategoriaan: padmaaraan, lopputulokseen ja onnistumisen kriteereihin.

Projektin laajuuden maarittaminen kertoo mité tehtévia projekti pitaa sisallaan
sekd mita tuotteita ja tuloksia siitd saadaan. Laajuuden rajaaminen on valttdmaton-
t4, jotta voidaan mééritella mitd projektin mikékin osa-alue tekee ja mitd se ei tee.
Laajuuden muodostaminen tapahtuu projektin méaarittelyssa, jossa se kirjoitetaan
ja kuvataan graafisina kuvioina. Yleensa projektin laajuuteen joudutaan kuitenkin
tekemaan muutoksia projektin edetessa. (Slack, Chambers & Johnston, 2004,
561.)

Slack ym. (2004, 562) esittavat, ettd projektin tavoitteiden saavuttamiseen tarvi-
taan strategia, jonka laatii projektip&éllikko. Strategiassa ensimmaiseksi projekti
pitéisi jakaa aikaan perustuviin vaiheisiin. Ohjelmistonkehittamis- projektin vai-
heita ovat esimerkiksi maarittely, suunnittelu, kdyttéonotto, moduulien testaus,
integraatiotestaus ja toimitus. Maarittelyvaiheessa kartoitetaan asiakkaan jarjes-
telméan vaatimukset. Suunnittelussa jarjestelman suunnitelma ja mahdollisten ali-

jarjestelmien spesifikaatiot méaaritellaan. Kayttdonotto ja moduulien testaus vai-
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heissa moduulit maéaritelladn ja testataan erikseen. Integraatio testauksessa alijar-

jestelmét ja valmis jérjestelmé koekaytetaan.

Pelin (2008, 99) mukaan paatoksenteko helpottuu vaiheistuksen avulla. N&in
my0dskaan johto ei sitoudu heikolla pohjalla oleviin paatoksiin, vaan voi arvioida

jatkosuunnitelmia vaiheiden lopussa uudestaan.

Toiseksi projektin vaiheistuksen jalkeen strategiaan on syyta kirjata merkkipaalu-
ja, joiden avulla varmistetaan osatavoitteiden toteutuminen ja projektin etenemi-
nen. Merkkipaaluihin voidaan sopia esimerkiksi, missa vaiheessa ensimmainen
nayte on oltava asiakkaan tarkistettavana. (Slack, Chambers & Johnston 2004,
562.)

2.3.2 Suunnittelu ja toteutus

Suunnitteluvaiheessa on tarkeda maaritella ja jarjestaa jokainen projektin tavoite
seka niihin liittyvat toiminnat. Tata vaihetta varten on kehitetty useita tyokaluja
kuten riippuvuus diagrammi, jérjestelman arviointi ja tarkastelu (PERT), kriittisen
polun menetelmé (CPM) ja aikajana diagrammi (Gantt chart). Kaikki tydkalut on
suunniteltu tiettyyn kayttoon projektinhallinnassa, mutta niiden kaikkien tarkoi-
tuksena on auttaa projektin tavoitteiden ja niihin liittyvien toimintojen suunnitte-
lussa ja jarjestamisessé. TyOkalujen tarkoitus on helpottaa suunnittelu vaihetta
niin, ettd mitaan ei toteuteta epaloogisessa jarjestyksessa, jateta huomioimatta tai
toteuteta useaan kertaan. Tyokalujen avulla projektipaallikén on myds helpompaa
tehda suunnitelma siité, kuinka kauan yksittaisen vaiheet kestavat ja mika on pro-
jektin kokonaisaikataulu. (O Brien, Marakas 2010, 431.)

Slack ym. (2004, 562) mukaan suunnitteluprosessissa keskitytdan neljaan erilli-
seen tarkoitukseen: projektin kustannusten ja keston méarittelyyn, resurssien méa-
rittelyyn, tyon kohdentamiseen ja seuraamiseen seké projektin muutosten vaiku-
tusten arvioimiseen. On tarke&a muistaa, ettd suunnitteluvaihe ei ole kerran suori-
tettava prosessi, vaan siihen joudutaan yleensé palaamaan projektin edetesséa. Jois-

sakin epdvarmemmissa projekteissa on normaalia palata suunnitteluvaiheeseen
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ilman, ettd se olisi merkki projektin epdonnistumisesta. Tallaisten projektien ede-

tessd saatavissa olevan tiedon maaré kasvaa, jolloin suunnitteluvaiheeseen palaa-

malla saadaan projektista selvempi ja yhtendisempi kokonaisuus. Projektin suun-

nitteluprosessissa on viisi eri tasoa (kuvio 4).

Muuta jos tarpeellista
A 4 A 4 A 4 A 4 v
Tehtavien Ajan ja Tehtdvien Ajankéyton ja Aikataulun
tunnistaminen resurssien riippuvuuksien resurssien korjaaminen
projektissa »| arviointi > ja »{ tunnistaminen »| ajankaytolle ja
tehtaville yhteyksien aikataulu resursseille
tunnistaminen rajoitteille

KUVIO 4. Suunnitteluprosessin vaiheet (Slack, Chambers & Johnston 2004, 563)

Jotkin projektit saattavat olla lilan monimutkaisia suunnitella ja kontrolloida te-

hokkaasti ilman niiden jakamista hallittaviin osiin. Téllaisesta tyovaiheiden osit-

tamisesta saatavaa tulosta kutsutaan tyonositusrakenteeksi (WBS). Toimintojen

tunnistaminen ilman projektin osittamista saattaa olla vaikea tehtéva. Tydnositus

WBS-kaavion avulla helpottaa tyota ja lisdé projektin suunnittelun selkeytta.

WBS-kaavion muodostaminen voi tuntua sekavalta ja olla aluksi hankalaa. Kun

projekti jaetaan WBS-kaavion avulla helpommin hallittaviin osiin, se auttaa mo-

nimutkaistenkin projektin tehtavien tunnistamisessa (kuvio 5). (Slack, Chambers
& Johnston 2004, 563; Phillips 2004, 144; Work Breakdown Structure 2011.)

Suunnitteluvaiheeseen kuuluu myos tarkednd osana tunnistaa aikataulun ja resurs-

sien vaatimukset. Jotta projekti etenisi loogisesti ja jarjestelmallisesti taytyy pys-

tyd arvioimaan kuinka kauan jokainen osa-alue vie aikaa ja kuinka paljon siihen

pitaé kayttaa resursseja. Arvioinnit eivat ole koskaan taysin paikkansa pitavig,

mutta ilman niitd on mahdotonta maaritelld, mitad milloinkin pitdisi tapahtua.
(Slack, Chambers & Johnston 2004, 564.)
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Sovelluksen paivitys

/

Laitteisto? Asenna ja testaa Konfiguroi kayttdjien sovellukset

A A
\ Y
v — Eté- ja paikalliskoneet
Konfiguroi palvelimet

Etékoneet ja pai- ¢
kalliset koneet t Automatisoi
Eta- ja paikallispalvelimet
A 4
Turvallisuus ¥ A4
\ Palvelut Pilottiryhma
A 4 A 4 *
Paivitystiedostot Fyysinen turvallisuus Jérjestelmétilit Dokumentointi
v v
Testaa ja korjaa? Lopullinen asennus

KUVIO 5. Sovelluspéivityksen WBS kaavio (Phillips 2004, 144)

Kun suunnitteluosion kaikki vaiheet ovat valmiita ja yksityiskohtaiset suunnitel-
mat hyvaksyttyja, alkaa projektin toteutusvaihe. Toteutusvaiheessa resurssit, teh-
tavat ja aikataulut yhdistetaan, projektin henkildresurssit jaetaan tyoskentelyryh-

miin ja tyoskentely projektin parissa alkaa. (O Brien, Marakas 2010, 431.)

2.3.3 Valvonta

Projektin valvonta on yksi niisté tehtavistd, joka kuuluu projektinjohdolle. Val-
vonta on projektin kannalta erittdin tarked linkki suunnittelemisen ja toteuttamisen
valilla. (Slack, Chambers & Johnston 2004, 568.)

Slack, Chambers & Johnston (2004, 568) mukaan projektinvalvonta siséltéé kol-
menlaisia paatoksia: projektin kehityksen valvonnan, projektin suorittamisen arvi-
oinnin, vertaamalla havaintoja projektisuunnitelmaan seka puuttua tarvittaessa

projektin suorittamiseen.
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Projektin luonne ratkaisee sen, mita projektipaallikon tulisi tarkkailla projektin
etenemisen aikana. Yleisesti ottaen naité seurattavia asioita ovat kustannukset,
toimittajien hinnan muutokset, ajan ylikaytot, projektin tekniset muutokset, tutki-
musvirheet, viivastyksen méaarét ja kestot sekd aikataulusta myohéstyneet toimin-
not ja saavuttamattomat merkkipaalut. Suurin osa asioista vaikuttaa aikaan ja kus-
tannuksiin. On hyva kuitenkin muistaa, etta kun jokin asia vaikuttaa projektin laa-
tuun heijastuu se myos vélittdmasti kustannuksiin ja aikaan. Yleisesti ottaen laatu-
ongelmat projektinsuunnittelu ja -valvontavaiheessa taytyy ratkaista hyvin rajalli-
sessa aikataulussa. (Slack, Chambers & Johnston 2004, 569.)

O’Brien, Marakas (2010, 431-568) toteavat, ettd raportit ovat projektinvalvonnan
tarkeimpia tyokaluja. Yleensa luodaan kolmenlaisia raportteja tukemaan projek-
tinvalvontaa. Vaihtelevaisuusraportit kertovat eron toteutuneen ja suunnitellun
projektin etenemisen vélilla. Niiden avulla on helppoa tunnistaa, jos projekti ei
etene suunnitelman mukaan ja niista voidaan myds jonkin verran paatella mikéa
ongelmat aiheuttaa. Tilaraportit ovat rajaamattomia raportteja, jotka méaérittelevat
yksityiskohtaisesti prosessin, joka johti nykyiseen projektin tilaan. Tilaraportin
avulla viivastys voidaan selkeésti osoittaa ja tehda tarvittavat muutokset asian
korjaamiseksi. Resurssienjakoraporttien avulla voidaan todeta mihin tiettyihin

kohteisiin resurssit ovat sidotut, ja mika niiden aktiivisuus on silla hetkella.

2.3.4 Paattaminen

Projektit ovat aina ajallisesti rajattuja ja niilla tulee olla selva loppu (Pelin 2008,
356). Projektinhallinnan viimeinen vaihe on projektin paattaminen ja kayttoéon-

oton alkuun saattaminen (O Brien, Marakas 2010, 431).

Paattdmisen toimenpiteind johtoryhman tehtdvana on tarkastaa, etté projektin ta-
voitteet ovat tayttyneet ja tulos saavutettu. Tassa vaiheessa tarkistetaan myas, etta
dokumentointi, arkistointi ja muut projektille kuuluvat tehtavat on suoritettu lop-
puun. (Pelin 2008, 356.)
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Kun tarvittavat toimenpiteet ja tarkastukset on suoritettu (kuvio 6), johtoryhma
vapauttaa resurssit toisiin projekteihin tai tyotehtaviin. Projektissa hyvin ja huo-
nosti onnistuneet asiat dokumentoidaan ja tarvittavat projektinjalkeiset elementit
tunnistetaan loppuraportissa, joka julkaistaan paattdmisen yhteydessa. Projekti ei
kuitenkaan paaty paattamisvaiheeseen. On todettu, etté jopa loistavasti suunnitel-
tu, toteutettu ja valvottu projekti voi epdonnistua jos kayttdonotto on huonosti
onnistunut. Kéayttéonotto on projektin yksi kriittisimmisté vaiheista vaikka se suo-

ritetaankin viimeisend. (O Brien, Marakas 2010, 431.)

Tulosten lopullinen tarkistus

-

Dokumentoinnin viimeistely ja Tekninen dokumentaatio

arkistointi Projektikansio

-

-

Projektin tuloksen hyvaksynta Luovutus poytakirja

Loppuraportti
I::> Tuloksen arviointi

Paattamiskokous

N N N

Projektin loppuraportti 1

-

Tuloksen siirto tilaajalle

Projekti organisaation Seuraava projeki

purkaminen

Projektin jalkihoito, takuu

KUVIO 6. Projektin paattdmisen vaiheet (Pelin 2008, 357)
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3 TIETOJARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Tietojarjestelma voi olla mika tahansa organisoitu yhdistelméa ihmisig, laitteistoa,
ohjelmistoa, tietoverkkoja, dataresursseja, sddnnoksia ja menettelytapoja jotka
tallettavat, palauttavat, muuntavat sek& levittavat tietoa organisaatiossa (O Brien,
Marakas, 2010, 4).

Tietojarjestelmia voidaan kuvata myos jarjestelmind, jotka tukevat yrityksia saa-
vuttamaan padmaarid tarjoamalla tarvittavaa tietoa paattéjille. Tietojarjestelmat
kayttavat tietotekniikkaa laitteiston, ohjelmistojen ja tiedonvalityksen linkitysten
muodossa. (Bocij, Greasley & Hickie, 2008, 3).

3.1 CRM-jérjestelmét

CRM-jarjestelmat eli asiakkuudenhallintajarjestelmat ovat jarjestelmid, jotka aut-
tavat yrityksid parantamaan heidén asiakaslahtdisyyttaan. Asiakkuudenhallintajar-
jestelmét ovat toimintaa yhdistavia jarjestelmid, joissa monet yrityksen prosesseis-
ta kuten myynti, markkinointi seka asiakaspalvelu on integroitu ja automatisoitu.
CRM-jarjestelmat luovat selainpohjaisten ohjelmistojen ja tietokantojen IT-
kehyksen yritykselle, yhdistden prosessit yrityksen muihin liiketoimintoihin. Ne
sisdltavat ohjelmistomoduuleja, jotka tarjoavat yritykselle tyokaluja yhtendisen

palvelun mahdollistamiseksi asiakkaille. (O Brien, Marakas 2010, 266.)

CRM-jdrjestelmat tallentavat asiakastiedot yleiseen asiakastietokantaan, jonka
avulla kaikki tieto on yrityksen sisalld saatavissa Internetin, intranetin tai muiden
jarjestelmien kautta. (O Brien, Marakas 2010, 266.)

O Brien, Marakasin (2010, 269) mukaan CRM-jarjestelmista saatavia hyotyja on
monia. CRM-jérjestelmét auttavat yritysta kohdentamaan toiminnan yrityksen
kannalta tarkeimmille asiakkaille. CRM-jarjestelmat mahdollistavat myds reaali-
aikaisen tuotteiden ja palveluiden kustomoinnin asiakkaan halujen, toiveiden ja

ostokayttaytymisen mukaan. CRM-jarjestelmien avulla yritykset voivat tarjota
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yhtendisempéa ja parempaa palvelua asiakkaalle riippumatta siitd, miten asiakas
on yhteydessa yritykseen. Hy0dyt tarjoavat yritykselle strategista liikearvoa ja

merkittavaa arvoa asiakkaille.

3.2 Kayttéonottoprosessi

Tietojarjestelman kéayttéonotto voi olla vaikea ja aikaa vieva prosessi. Se on kui-
tenkin elintdrked vaihe jolla varmistetaan minké tahansa uuden jarjestelman toi-
minnan onnistuminen. Jopa hyvin suunnitellut jarjestelmét voivat epdonnistua, jos
kayttoonottoa ei ole toteutettu kunnolla. Td&man takia kayttdonottoprosessissa ta-
vallisesti vaaditaan niin projektinjohdon panosta, kuin my®os liiketoiminnan joh-
toa. Projektinjohdon pitaa toteuttaa projektisuunnitelma, joka sisaltaa tyén vastuu-
alueet, aikataulutukset ja budjetin. Suunnitelma on valttdmaton, jotta projekti voi-
daan toteuttaa ajallaan ja suunnitellussa budjetissa kuitenkin niin, ettd saavutetaan
sille suunnitellut tavoitteet. (O Brien, Marakas, 2010, 426.)

Kéyttoonottoprosessi siséltdd monia vaiheita (kuvio 7) kuten laitteiston, ohjelmis-
ton ja palveluiden hankinnan, ohjelmiston kehittdmisen, testauksen, datakonversi-
on ja valikoiman muita konversiovaiheita. Prosessiin kuuluu myoés loppukéyttaji-
en koulutus. (O Brien, Marakas 2010, 426-429.)

Kayttéonoton
toiminnot

Laitteiston, Ohjelmiston Konversio

Loppukayttdjien

ohjelmiston ja kehittaminen tai Data konversio koulutus - Rinnakkaisuus

palveluiden hankinta modifointi
- Pilotointi

- Vaiheistus

- Alasajo

KUVIO 7. Yleiskatsaus kayttoonotto prosessin toiminnoista (O Brien, Marakas
2010, 429)
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3.3 Kayttoonoton vaiheet

O Brien, Marakas (2010, 435) toteavat, ettd uuden jarjestelman onnistuneessa
kayttdonotossa nousevat avainasemaan jarjestelméntestaus, datakonversio, doku-

mentointi ja koulutus.

Testauksen tarkein osa on tarkastaa prototyypit, raportit ja muut jarjestelmasta
ulos saatavat tiedot. Tarke&a olisikin, ettd jarjestelmén loppukayttajat saisivat tar-
kastaa prototyypit, jotta mahdolliset ongelmakohdat selviéisivat tarkasti. Testausta
on syyta suorittaa koko jarjestelman kehitysprojektin ajan, nain véltytdan mahdol-
lisilta vaariltd ratkaisuilta ja suuremmilta ongelmilta kayttoonoton loppuvaiheessa.
Loppukéyttdjien suorittama valiton testaus onkin yksi prototyyppi prosessin tuo-
mista hyvista eduista. (O Brien, Marakas 2010, 435.)

Nykyaan hyvin usein uuden jarjestelméan kayttoonotto organisaatioissa tarkoittaa
vanhan jdrjestelman ja tietokantojen korvaamista. Jos vanha jérjestelméa korvataan
uudella, datan muuntaminen sopivaksi uuteen jarjestelméan on kayttéonoton tar-
keimpid vaiheita. Hyvin suoritettu datakonversio on elintérkeé uuden jarjestelmén
kayttdonoton kannalta. Yksi suurimmista uusien jarjestelmien kayttéonoton epé-
onnistumiseen johtuneista syista onkin juuri huonosti organisoitu data. Datakon-
version tyypillisid vaiheita ovat vaarén datan korjaaminen, ei-halutun datan suo-
dattaminen, datan yhdistdminen useista tietokannoista ja datan organisointi mah-

dollisiin uusiin tietokantoihin ja tietovarastoihin. (O Brien, Marakas 2010, 435.)

Datan siirtdminen vanhoista tietokannoista uuteen on aikaa vieva prosessi. On
mahdollista, ettd vanha data on suunniteltu sopimaan uuteen jarjestelméan mutta
yleensd varsinkin siirryttdessa vanhoista pitkdan toimineista perinnejarjestelmista

uusiin, ei nain yleensa ole. (O Brien, Marakas 2010, 435.)

Dokumentaatio on olennainen osa uuden jérjestelmén kayttoonotossa. Vianmadri-
tyksissa ja jarjestelman muutoksissa dokumentointi on tarkeda varsinkin jos jar-
jestelman kehitt&jat ja suunnittelijat eivat endé tydskentele organisaatiossa. Do-
kumentaatiota voidaankin pitdd kommunikaatio valineend jérjestelman kehittdjien,

kayttoonottajien ja yllapitajien kesken. Kéytettéessa tietokoneavusteisia jarjestel-
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méatyon menetelmi& on dokumentaation tallentaminen ja muuntaminen helppoa
suoraan jarjestelméaan, josta se on kaikkien saatavilla. (O"Brien, Marakas 2010,
435.)

Loppukéyttdjien kouluttaminen on elintarked kayttoonoton vaihe. IT-henkildston
toimeen kuuluu varmistaa, ettd loppukayttajat koulutetaan kayttdméaan uutta jarjes-
telmaa. llman kouluttamista jarjestelman kéayttéonotto voi epdonnistua. Loppu-
kayttdjat ja johto on koulutettava siihen, miten jéarjestelma tulee vaikuttamaan yri-

tyksen operaatioihin ja hallintoon. (O Brien, Marakas 2010, 437.)

3.4 Kayttoonoton haasteet

Uusien tietojarjestelmien ja strategioiden kayttoonotto tuo mukanaan suuria or-
ganisatorisia vaihdoksia, varsinkin jos ne sisaltavat laaja-alaisia innovatiivisia
tekniikoita (O Brien, Marakas 2010, 441).

O Brien, Marakas (2010, 441) mukaan monille organisaatiolle verkkoliiketoimin-
taan siirtyminen on 1980-luvun alusta jo neljas tai viides isompi organisatorinen
muutos. Uusien sovellusten ja strategioiden onnistunut kayttoonotto vaatii yrityk-
selté liiketoimintaprosessien, organisatoristen rakenteiden, johdon roolien, tyoteh-
tavien ja osakkaiden muutosten vaikutusten kokonaisvaltaista hallinnoimista. Ku-
vio kahdeksan (s. 19) esittdd kymmenen suurinta haastetta, jotka nousevat esiin

Intranetin ja toiminnanohjausjarjestelmén kehityksessa ja kayttéonotossa.



Turvallisuus

Portaalin laajuuden ja tarkoituksen maarit-
tdminen

Ajan ja rahan kartoittaminen

Yhtenéisen data laadun varmistamien
Tyontekijoiden saaminen kayttdmaan
jarjestelmaa

Datan organisointi

Teknisen asiantuntemuksen Iéytaminen
Eri osien yhdistaminen
Helppokéyttdisyyden varmistaminen
Kaikille kayttéjille kayton mahdollisuuden

tarjoaminen

Loppukayttdjan vakuuttaminen jarjestel-
man hyodyista

Aikataulutus/suunnittelu

Uusien ja vanhojen jérjestelmien ja tiedon
yhdistdminen

Johdon vakuuttaminen jérjestelmén hyo-
dyista

Useiden kansainvalisten kumppaneiden ja
sivustojen kanssa toimiminen

Kulttuurin ja ajattelutavan muuttamien
IT-koulutus

IT-henkilokunnan saaminen ja pitdminen

Uudelle kéyttdalustalle siirtyminen
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e  Suorituskyvyn ja jarjestelman parannukset

o Kaikille kayttajille kdyton mahdollisuuden

tarjoaminen

KUVIO 8. Kymmenen suurinta haastetta kehittaa ja kayttdonottaa Intranetti ja

toiminnanohjausjarjestelma (O Brien, Marakas 2010, 441)

3.5 Kayttgjien vastustus ja osallistuminen

Uusien toimintatapojen luominen aiheuttaa yrityksen tyontekijoissa aina jonkin-
laista vastusta. Uusien teknologiaa siséltavien jarjestelmien kayttéonottaminen voi
saada aikaan pelkoa ja muutoksen vastustamista tyontekijoissd. O Brien, Marakas
(2010, 441) toteavatkin, ettd yksi muutoksen vastustamisen ratkaisemisen avain-
tekijoistéd on kunnollinen koulutus kayttajille. Sitékin tarkedmpéana he nékevét
kayttajien osallistumisen uusien jarjestelmien kehittdmiseen ja organisatorisiin
muutoksiin. Organisaatiolla on monia toimintatapoja auttaa ja edistaa uusien jar-
jestelmien kehittdmista. Yksi tarkein ja olennainen vaatimus on johdon yrityksen
osakkaiden osallistuminen ja sitoutuminen uusien jarjestelmien kehittdmiseen ja

kayttoonottoon.
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Loppukéyttdjien osallistuminen uusiin liiketoimintamalleihin ja sovelluskehityk-
seen ennen kayttéonottoa on erityisen tarkeéa, ja silla voidaan ehkaistd mahdollis-
ta muutoksen vastustamista loppukéyttdjissa. Loppukéayttéjien olisikin hyvé olla
osa jarjestelmien kehitysryhmaa, jolloin loppukayttdja tuntee omistavansa osan
jarjestelmad seké tietdd ominaisuuksien vastaavan tarpeitaan. Jarjestelmét jotka
tuntuvat kayttdjien mielesta epamukavilta eivét ole tehokkaita, vaikka niiden tek-
niset ominaisuudet olisivatkin kehitetty vastaamaan taydellisesti yrityksen liike-
toimintamalleihin. (O Brien, Marakas 2010, 441.)

Tietohallintojérjestelmien yleisimmat esteet jakautuvat kuvion yhdeksédn mukai-
sesti. Ylivoimaisesti suurimpana esteena on loppukéyttadjien tiedonjakamisen vas-

tustaminen.

Myynti
3%
. Kayttdjien vastustus tiedon
9% jakamiseen
M Teknologian epakypsyys
15%
Tiedon epakypsyys
53% tietotekniikasta

Kustannukset

Tarpeen puute

KUVIO 9. Tietohallintojarjestelmien esteet (O Brien, Marakas 2010, 441)
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3.6 Tietojarjestelmén kayttéonoton onnistumisen edellytykset

Jotta tietojarjestelma voitaisiin ottaa tehokkaasti kayttoon, se vaatii organisaatiolta
hallinnollista tukea, motivaatiota, vahaista henkildston vaihtuvuutta ja yhteisen

nédkemyksen tulevaisuudesta (Flores 2004).

Paatokset uuden tietojarjestelman hankinnasta tehdaén yleensé organisaation hal-
linnollisella tasolla. Organisaation hallinnon tehtdvané on luoda innostuneisuutta
kaikkiin avainhenkil@ihin tietojarjestelmén kayttoonotossa. llman intoa ja halua
parhaimmatkin suunnitelmat paattyvat yleensa epaonnistumiseen. Hallinto pystyy
kohdentamaan liséresursseja ja tekemaan tarvittaessa organisatorisia muutoksia,
jotka voivat auttaa jarjestelman menestyksessa. Yleensa kayttoonottoprojektit
onnistuvat silloin, kun projektissa tyoskentelevid henkil6itd motivoidaan ja he
tuntevat saavansa tukea tyolleen. (Flores 2004.)

Tyontekijoiden vaihtuvuus organisaatiossa on myos tarked vaikuttaja kayttoon-
oton laatuun. Jos tyontekijoiden vaihtuvuus on suuri, se viivastyttaa kayttdonottoa
ja kuormittaa muita tyontekijoitd, kunnes uudet henkil6t on palkattu ja koulutettu.
Motivaation ja tuen puute johtavat usein projektihenkiliden vaihtuvuuteen. (Flo-
res 2004.)

On tarkedd, etté kaikilla projektissa mukana olevilla on yhtendinen ndkemys ta-
voitteista ja paamaarasta. Jos ndkemys ja tavoitteet eridvat ne johtavat yleensa
ideologisiin ristiriitoihin, jotka viivastyttavat ja pahimmassa tapauksessa johtavat

kayttoonoton epaonnistumiseen. (Flores 2004.)

Loppukéyttdjien koulutus ja tekninen tuki ratkaisevat kayttéonoton lopullisen on-
nistumisen. llman kokonaisvaltaista koulutusta ja teknistd tukea loppukayttéjat
yleensd turhautuvat jarjestelmaan, ja tdma vaikuttaa kriittiselld tavalla heidan ha-
luunsa kéyttéa jarjestelmdd. Vahva ja ennakoiva koulutus voi poistaa monia lop-
pukayttdjien ja jarjestelman vélisia esteitd. Hallinnon osallistuminen k&yttokoulu-
tukseen on tarkeda jotta henkilokunta saa selkedn viestin siitg, ettd jarjestelméan

kayttoonotto on avainasemassa organisaatiossa. (Flores 2004.)
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Tiedottaminen nousee suureen osaan ehkaistessa tyontekijéiden muutosvastarin-
taa. Organisaation hallinnon ja esimiesten on tiedotettava kokonaisvaltaisesti uu-
sien tietojarjestelmien hankinta- ja kayttdonottoprojekteista. Heidan tulee varmis-
taa, ettd henkil6kunta on valmistautunut ja tietoinen omasta roolistansa. Tiedotta-
misen ja koulutuksen puute vahentavét yleensa tydntekijoiden yhteistychalua ja
lisddvat muutosvastarintaa. (Flores 2004.)
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4 CASE: PAJAT-HAMEEN LIIKUNTA JA URHEILU

4.1 Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry on maakunnallinen liikuntajérjesto, joka
tuottaa ja kehittad litkuntapalveluita alueellaan kumppaneidensa kanssa seka aut-
taa urheiluseuroja ja muita liikuntatoimijoita liikuttamaan ihmisia. Paijat-Hameen
Liikunnan ja Urheilun tarkeimpid kumppaneita ovat paikallistasolla urheiluseurat
ja kunnat. Valtakunnallisesti kumppaneina toimivat opetus- ja kulttuuriministerio
ja jarjestot, kuten Suomen Liikunta ja Urheilu, Nuori Suomi ja Kunto. (Paijat-
Hé&meen Liikunta ja Urheilu 2011a, 3.)

Paijat-Hameen Liikunnalla ja Urheilulla on jasenid noin 200, joista noin 150 on
urheiluseuroja. Toimitilat sijaitsevat Lahden urheilukeskuksessa jossa tydskente-

lee noin kaksitoista henkil6a. (Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu 2011b.)

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n tulevaisuuden tavoitteena on lisata alueel-
la hyvin toimivia urheiluseuroja, kasvattaa seurojen ohjaajaméaéria, tuotteistaa
toimintaa entistd enemman, kasvattaa seurojen ja Paijat-Hameen Liikunta ja Ur-
heilu ry:n jasenméaaraa. Lisaksi tehtdvana on toimiva liikuntaneuvonta toiminta-
alueen kunnissa, toimintamallien levittdminen alueen kunnille ja seuroille, ihmis-
ten innostaminen litkunnan harrastamiseen ja hankerahoituksien hyédyntdminen
liikuntatoiminnassa nykyista paremmin. (Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu
2011a,5.)

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu toimii 18 kunnan alueella. Toiminta-alueen
kunnat vuoden 2011 alusta ovat Asikkala, Hartola, Heinola, Hollola, Hdmeenkos-
ki, litti, Joutsa, Kuhmoinen, Karkola, Lahti, Lapinjarvi, Loviisa, Myrskyl&d, Nasto-
la, Orimattila, Padasjoki, Pertunmaa ja Sysma. Toiminta-alueella asukkaita on
noin 240 000 ja urheiluseuroja noin 400. P&ijat-Hameen Liikunnan ja Urheilu ry:n
liikevaihto vuonna 2011 tulee olemaan noin 760 000 euroa. (Paijat-Hameen Lii-
kunta ja Urheilu 2011a, 4.)
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KUVIO 10. Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n toiminta-alue vuonna 2011
(Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu 2011a, 4.)

4.2 Kayttoonoton taustatekijat

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n rekisterit olivat vuonna 2010 yksittéisia
tiettyihin kayttotarkoituksiin koottuja Excel-rekisterejd, jotka eivat olleet sidoksis-
sa toisiinsa. Useat rekisterit sisalsivat samoja tietoja ja rekisterien yhteyksien

puuttumisen takia niiden paivittdminen tapahtui yksittéin. (Klinga 2010.)

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry oli testannut vuonna 2009 Nuori Suomi
ry:11a kaytdssa olevaa Mepco Oy:n kehittdmad CRM-
asiakkuudenhallintajéarjestelméa. Alustavissa testauksissa jarjestelman soveltu-
vuus Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n kéyttétarkoitukseen koettiin heikok-
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si. Myo0s jarjestelmén kaytto ja tietojensiirto koettiin vaikeaksi Paijat-Hdmeen
Liikunnan ja Urheilu ry:n tyontekijoiden keskuudessa. (Klinga 2010.)

Elo- syyskuussa 2010 Péijat-Hameen Liikunnalla ja Urheilu ry:11a suoritettiin pro-
sessienkuvaus, jossa kartoitettiin jokaisen henkilon ty6tehtdvat ja niiden suoritta-
minen. Prosessienkuvauksen pohjalta luotiin vaatimusmaéarittely Paijat-Hameen
Liikunnan ja Urheilu ry:n henkilokunnan tarpeiden mukaan tulevalle rekisterijar-
jestelmélle. Taloushallinto paéatettiin jattdd kokonaan jarjestelman ulkopuolelle
koska Paijat-Hameen Liikunnalla ja Urheilu ry:l1& on kaytdssa laajempi EMCE-
taloushallintajarjestelmé, jonka integroiminen rekisterijarjestelmaan koettiin viela

tassd vaiheessa liian vaativaksi ja aikaa vievaksi prosessiksi. (Klinga 2010.)

4.3  Projektin toteutus ja organisointi

Projektin aloitus toteutettiin yhteistydssd Lahden ammattikorkeakoulun kanssa.
Vuoden 2010 kevaalla jarjestetyssa ICT-hankinnat ja sopimukset kurssilla opiske-
lijat suorittivat Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:lle ensimmaéisen vaatimus-
madrittelyn, jonka perusteella opiskelijaryhmat esittelivat Paijat-Hdmeen Liikun-
nalle ja Urheilulle valitsemiaan jarjestelmia. Syksylla 2010 suoritetun tarkemman
vaatimusmaarittelyn jalkeen Péijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry valitsi uusiksi
jarjestelmikseen Ilmari jasenrekisterin ja ilmoittautumisjarjestelman. (Klinga
2010.)

Kéayttoonotto projekti aloitettiin tammikuussa 2011. Projekti toteutettiin osana
Lahden ammattikorkeakoulun projektiopintoja. Projektiorganisaatio koostui Péi-
jat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:std, joka oli projektin omistaja. Harri Kokko-
nen Lahden ammattikorkeakoulusta toimi projektinvalvojana. Projektin tyéskente-
lyryhmé koostui projektipaallikké Mika Tantusta ja projektin avustajina toimivat
Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n Katri Klinga, Marja Pullinen ja Tuula
Mark sek& Pertti Luhtanen Tietoverkko FI Oy:sté. Tietoverkko FI Oy on helsinki-
ldinen IT-sovelluksia ja ohjelmistoja tarjoava yritys. (Tanttu 2011, 4.)
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PHLU

Project owner

Mika Tanttu Harri Kokkonen
Project manager Project supervisor

Pertti Luhtanen

L i Tietoverkko Oy

Marja Pullinen Tuula Mark

Project assistant Project assistant Project assistant

Project assistant

KUVIO 11. Projektiorganisaatio (Tanttu 2011, 4)

4.4  Aikataulutus ja vaiheistus

Projektin kayttoonotto toteutettiin viidessa paavaiheessa, jotka on esitelty kuvios-
sa 12.

3.1-28.3.2011 4.2 -28.3.2011 7.2 -31.3.2011
Datan péivittami- Datan siirto Asiakasrekisterin

nen ja editointi i i testaus
IImoittautumisjar- Loppukayttdjien
jestelmén testaus i koulutus

10.2-31.3.2011 4.4.2011

Kuvio 12. Kayttoonottoprojektin padvaiheet

Ensimmaéisessé vaiheessa asiakasrekisterit kaytiin kokonaisvaltaisesti lapi. Van-
hentuneet tiedot poistettiin ja tarvittavat uudet tiedot lisattiin rekistereihin siirtoa
varten. Paivittdmisen yhteydessa myods suunniteltiin ja luotiin uudet asiakasryhmét
uutta jarjestelmé&a varten. Koska vanhat asiakasrekisterit olivat Excel-tiedostoja,
niiden muokkaaminen oli vélttdmatonta Tietoverkko Oy:n ohjeiden mukaisesti.
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N&in datan siirtovaiheessa pystyttiin varmistamaan virheeton tiedon siirto uuteen

jarjestelmaan.

Datan siirto toteutettiin yhteistydssa Tietoverkko Oy:n kanssa. Pdivitetyt ja muo-
katut asiakasrekisterit 1&hetettiin porrastetusti Tietoverkko Oy:lle joka suoritti

viel& viimeisen tarkistusvaiheen rekistereille. Porrastettu tiedonsiirto mahdollisti
valittéman testauksen aloituksen ja mahdollisten tiedonsiirrossa ilmenneiden vir-

heiden karsimisen.

Asiakasrekisterin testaus aloitettiin heti kun ensimmaiset asiakasrekisterit oli siir-
retty uuteen jarjestelmaan. Testausta suoritettiin kahden kuukauden ajan, jotta
varmistettiin, etta data on siirtynyt halutulla tavalla jarjestelméan. Testauksen ai-
kana jarjestelman ominaisuuksia myos raatéloitiin vastamaan Paijat-Hameen Lii-
kunta ja Urheilu ry:n toiveita. Myos ilmoittautumisjarjestelman testaus aloitettiin
samaan aikaan. limoittautumisjarjestelman testauksessa jarjestelmaan luotiin eri-
laisia tapahtumalomakkeita, joiden toimintaa testattiin linkittaméalla lomakkeet
Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n kotisivuille. Piilotetuilla lomakkeilla suo-
ritettiin ilmoittautumisia ja varmistettiin, etta kaikki jarjestelméan ominaisuudet

toimivat halutulla tavalla.

Jo ennen loppukayttdjien koulutusta jarjestelmid esiteltiin ja niiden ominaisuuksi-
en kayttoa esiteltiin Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n henkil6kunnalle.
Loppukéyttdjien koulutuksen suoritti jarjestelmét toimittanut Tietoverkko Oy.
Koulutuksen sisélto sovittiin projektiryhman ja Tietoverkko Oy:n kanssa. Tieto-

verkko Oy tarjoaa myos kayttétuen jarjestelmille.

Kuvio kolmetoista esittelee kohdeyrityksen tietojarjestelmien kéyttéonottoprojek-

tin ositettuna WBS-kaavion avulla.
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KUVIO 13. Kayttoonoton WBS kaavio (Tanttu 2011, 8)

4.5 llmari-asiakasrekisteri / ilmoittautumisjarjestelma

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:ssa kayttoonotetut llmari asiakasrekisteri ja
ilmoittautumisjarjestelma muodostuvat asiakkuudenhallintaa edistavén jérjestel-
man. Jarjestelmat mahdollistavat mm. asiakastietojen kerd&misen, tallentamisen,
yhteydenpidon asiakkaisiin, asiakaskirjeet ja tiedotteet, tilastojen luonnin, tapah-
tumiin ilmoittautumisen, reaaliaikaisen seurannan ilmoittautuneista ja laskutuk-
sen. (Tietoverkko FI Oy 2011.)

IImari on suunnattu yrityksille, yhdistyksille, seuroille ja jarjestoille. llmari jasen-
rekisteri on myds mahdollista integroida useimpiin laskutusjarjestelmiin. Jarjes-
telmé& on tdysin selainpohjainen, joten sité ei tarvitse asentaa erikseen asiakkaiden
tyopisteille. Selainpohjaisuus mahdollistaa jarjestelman kaytettavyyden kaikkialta
mistd verkkoyhteys l6ytyy. (Tietoverkko FI Oy 2011.)
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5 CASE-TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Kyselyiden kuvaus ja vastaukset

Tutkimus suoritettiin osittain teemahaastattelulla ja osittain kyselylla. Teemahaas-
tattelu suoritettiin niille Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry:n tyontekijoille,
jotka kayttavat tyossaédn aktiivisesti paivittain asiakasrekisteria tai ilmoittautumis-
jarjestelmad. Kysely kohdistettiin muille, ei niin aktiivisesti jarjestelmia kayttavil-
le tyontekijoille. Teemahaastattelussa ja kyselyssa paneuduttiin kuitenkin samoi-
hin kysymyksiin. Kysymysten avulla oli tarkoitus selvittaa ne tekijat, joissa jarjes-
telmien loppukayttdjien mielesta onnistuttiin ja missa olisi ollut parantamisen va-
raa. Lisdksi selvitettiin kayttdajien kokemuksia jarjestelmésta, mahdolliset kehitta-
misen kohteet seké jarjestelman vaikutus ty6tehokkuuteen. Teemahaastattelu ja
kysely sisélsivat 10 avointa kysymysta ja yhden monivalintakysymyksen. Teema-
haastattelu suoritettiin syyskuun 2011 aikana ja kyselyt lahetettiin séhkdpostitse
syyskuun 2011 lopussa. Teemahaastattelu suoritettiin viidelle henkildlle ja kysely
ldhetettiin kuudelle henkil6lle. Kaksi henkil6a ilmoitti, ettei ole k&yttanyt jarjes-

telmid, joten eivat halua vastata kuin kyselyn ensimmaéiseen kohtaan.

Haastattelussa ja kyselyssa kartoitettiin aluksi, kumpaa jarjestelmaa vastaajat
kayttavat tyossdan. Vastaajista viisi kayttad niin asiakasrekisterid kuin ilmoittau-
tumisjarjestelmad, kolme pelkkaa ilmoittautumisjarjestelmaa ja kolme henkil6a ei
ole kayttanyt viela kumpaakaan. Kysyttdessa niiltd henkil6iltd, jotka jarjestelmia
ovat jo kéyttaneet, kumpaa jarjestelméé he kéyttavat padsaantoisesti, nelja vastaa-
jaa ilmoitti kdyttavansa ilmoittautumisjarjestelmaa, yksi asiakasrekisterié ja kolme

molempia jarjestelmia.

Koulutuksen riittavyys

Kaikille vastaajista oli jarjestetty koulutus jarjestelmien kaytosta, mutta yksi hen-
kilo ei osallistunut siihen. Kysyttéessa koulutuksen riittdvyydesta nelja henkil6a
koki koulutuksen olleen riittdvaa, kolme henkil6a olisi halunnut koulutusta lisaa ja

kaksi ei osannut arvioida oliko koulutusta tarpeeksi. (kuvio 14)
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Kylla Ei Ei osaa sanoa

KUVIO 14. Kayttokoulutuksen riittavyys

Jos vastaajat kokivat, etteivét he olleet saaneet tarpeeksi koulutusta, pyydettiin
heitd kertomaan, missé asioissa he olisivat halunneet lisdkoulutusta. Kaksi vastaa-
jista olisi halunnut lisd& koulutusta laskutuspuolen kanssa. Tosin molemmat koki-
vat ongelmaksi sen, ettd paatosta koko talouspuolen yhdistamisesté jarjestelmiin

ei ole vield tehty.

"Ehkd enemmdn laskutuspuolen osion kanssa, mutta se var-
maankin johtuu siitd ongelmasta, etta se piirre ei ole viela yh-
teydessa talouspuoleen ja talon kaytanto on asiassa viela epa-
selvd”.

Kaikki vastaajat, jotka kokivat, etteivét he olleet saaneet tarpeeksi koulutusta, to-
tesivat asiakasrekisterin lapikdynnin puutteelliseksi. Vastaajat kokivat myds, etté
kun jarjestelmaa on nyt kayttanyt, osaisi kayttokoulutuksessakin kysya ja puuttua

tyonkannalta tarkeimpiin ja keskeisiin asioihin.

"Nyt kun jdrjestelmdd on hetken jo kdyttdnyt, osaisi koulutuk-
sessakin kysyd enemmdn”. “Sellainen olo mulla on, ettd sita
voisi hyodyntdid paremminkin”.
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Valmistelun onnistuminen

Suurin osa vastaajista arvioi, ettd kayttdonoton suunnittelu ja projektin valmistelu
oli hyvin toteutettu. Kaksi vastaajista ei osannut arvioida vaiheen onnistumista.
(kuvio 15)
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KUVIO 15. Kayttoonoton suunnittelu ja projektinvalmistelun onnistuminen

Tavoitteiden saavuttaminen

Monet vastaajista kokivat, ettd kayttdonotossa saavutettiin sille asetetut tavoitteet.
Pyydettéessa vastaajia tarkentamaan missa asioissa onnistuttiin parhaiten, projek-
tin valmisteluvaihe nousi ylitse muiden. Yli puolet vastaajista koki tdmén vaiheen
erittdin hyvin toteutuneeksi. Alkuvaiheen kayttotuki, projektiryhmantoiminta ja

itse k&yttdonoton toteutus arvioitiin myds hyvéksi. (kuvio 16)

"Yksi parhaiten edenneitd ja onnistuneita projekteja toiminnas-

23]

samme”. “Valmisteluvaihe toteutettiin erittdin hyvin”.

"Tdytyy sanoa, ettd kdyttétuen ollessa talon sisdistd, oli se erit-
tdin nopeaa ja kiitettivdd.”

Yksi vastaaja koki, ettd asiakasrekisterin valmistelu tuntui sekavalta ja sen osalta
tavoitteisiin ei paasty. llmoittautumisjarjestelman osaan hén oli kuitenkin tyyty-

vainen.
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“"Omalta osaltani ei pddsty juuri asiakasrekisterien suhteen. Re-
kisterin valmistelu vaihe tuntui kokonaisuutena aika sekavalta”.
“IImoittautumisjdrjestelman osalta taas paastiin mielestani hy-
vin tavoitteisiin ja siitd on ollut hyétyd”.

Myds toinen vastaaja joka arviol, etté tavoitteisiin ei paasty, perusteli kantaansa
silla, ettei kaikki olleet vield ottaneet jarjestelmia kayttéon. Han oli kuitenkin erit-
téin tyytyvéainen valmisteluvaiheeseen ja alkuajan kéyttotukeen. Toisaalta nykyi-

sen kayttotuen han arvioi heikoksi.

“Jos kdyttoonoton tavoite oli se, ettd kaikki tyontekijdt kdyttdvdit
asiakasrekisteria téssa vaiheessa, ei tavoitteisiin ole viela paas-
ty”. "Alussa kdyttotuki toimi tosi hyvin, mutta mielestani olem-
me nyt jddneet kdyttétuessa oman onnemme nojaan’’.
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Tavoitteisiin paastiin Tevoitteisiin ei paasty

KUVIO 16. Kayttéonoton tavoitteisiin paasy

Kayttoonoton ongelmat

Suurimmaksi kéyttoonoton ongelmaksi vastaajat arvioivat tydyhteison osallistu-

misen puutteen projektia kohtaan. Varsinkin asiakasryhmien luominen asiakasre-
Kisteriin koettiin erittdin hankalaksi, koska aktiivisuus oli heikkoa ja yhteista na-

kemysta tai tahtotilaa ei 10ytynyt.
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"Kaikki tyontekijdt eivdt ottaneet aktiivisesti 0saa ryhmien luon-
tiin ja kehittamiseen, eivatka olleet innolla mukana projektissa”.

Tama heijastuu my6s osan mielesté siihen, etté asiakasrekisterin rakenne on hiu-
kan outo t&ll& hetkelld. VVastaajat kokivat ongelmaksi myos sen, ettd kaikki eivat
ole vieldkaan ottaneet kéyttoon jarjestelmid. Yhden vastaajan mielesta koulutuk-

sen kohdentamista oikeisiin asioihin lukuun ottamatta muita ongelmia ei esiinty-

nyt.

“Epdilys on, ettd kaikki eivat aktiivisesti hyddynna jarjestelmia
tyossaan vaan kayttavat vielakin vanhoja menetelmid’.

Tahanastiset kokemukset
Vastaajien kokemukset jarjestelmista tdhan asti ovat olleet positiivisia. Jarjestel-

mat ovat usean vastaajan mielesta toimineet hyvin ilman suurempia ongelmia.

"Kokonaisvaltaisesti kdyttékokemukset ovat hyvida”.

“Hienoa, ettd jdrjestelmdt ovat kdaytossimme. Yhteystiedot ovat
nyt ajan tasalla ja jarjestelmien avulla muodostunut sisdinen
tyonjako on nyt parempi”.

”Ehdottomasti parasta mitd meiddn tyoyhteiso on saanut aikaan
pitkdd aikaan”.

Yksi vastaaja kokee asiakasrekisterin kdyton hieman hitaaksi ja raskaaksi pienten
teknisten puutteiden, sekd kayttotuen hitaan saannin takia.

"Kdytto on ehkd hiukan hidasta, joko se johtuu ohjelmasta tai
kayttajasta. Tekniset pikku puutteet rasittavat kayttod, vaikka
Jjdrjestelmd muuten asiansa ajaakin’”.
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Seitsemén vastaajaa on sitd mieltd, etté jarjestelmat lisddvat huomattavasti tyote-
hokkuutta (kuvio 17). Vastaajien mielesté tyo on selvasti selkiintynyt jarjestelmi-
en myo6ta. Monet vastaajista toteavat myos, etté potentiaalia jarjestelmien hyodyn-
tdmiseen olisi paljon enemmaénkin, mutta véhaisen kayton vuoksi kaikkea ei ole
vield saatu hyddynnettyd. Jarjestelmien koettiin myds parantavan yrityksen ul-
koista imagoa. Yhden vastaajan mielesté pienet tekniset puutteet hidastavat viela
joidenkin tydvaiheiden suorittamista, mutta kokonaisuudessaan jarjestelmat saas-
tavat aikaa ja lisadvat tyotehokkuutta. Kaksi vastaajista ei osaa vield kertoa kan-

taansa johtuen véhdisesta jarjestelmien kaytosta.
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Kylla Ei En osaa sanoa

KUVIO 17. Ty6tehokkuuden lisd&antyminen jérjestelmien avulla

Kehittamiskohteet

Kysymyksessé 10 kartoitettiin vastaajien mielesté tarkeimmat kehittdmisen koh-
teet jarjestelmissé. Usean vastaajan mielesté jarjestelmissé on pienié teknisia puut-
teita, jotka valilla hairitsevat mutta eivét rajoita jarjestelmien kaytt6a. Vastaajat
eivat kuitenkaan kokeneet ndiden pienten ominaisuuksien nimeédmisen olevan
tarkedd. Moni arvelee myds teknisten ongelmien johtuvan siitd, etteivat he osaa
kayttaa jarjestelmia vield tarpeeksi hyvin ja korjaantuvan kunhan kayttavat jarjes-

telmaan enemman.

"Kehitys tulee siind kun ihmiset oppivat ja alkavat kdyttimdcdn
Jjarjestelmia”. “Kehitettdvid ei ole paljon varsinkin kun verra-
taan aikaisempaan tilanteeseen. ”
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”Ongelmat voivat johtua my0s siita, ettd en osaa kayttaa jarjes-
telmid oikein”.
Isoimpina kehityksen kokonaisuuksina nousivat selkeésti esiin jarjestelmien yh-
distdminen taloushallintoon, joukkosahkopostien l&hetyksen rajoitusten poistami-
nen ja ilmoittautumisjarjestelmén puolella tapahtumien hinta-alennusten siirtymi-
nen maksulomakkeisiin. Myds mahdollisuus kayttaa jarjestelmia rinnakkain koet-

tiin tarkeaksi.

“Yhteys laskutukseen olisi ehdottomasti tarkein ominaisuus joka
pitdisi saada kuntoon”.

“Joukkosdhkdpostien mddrdn ldhetyksen rajoitus ja alennusten
nakyminen maksulomakkeissa olisi erittdin hyva saada kun-
toon”.

Tyytyvaisyys uusiin jarjestelmiin

Viimeiseksi kysyttdessa kayttajien tyytyvaisyytta uusiin jarjestelmiin, kaikki vas-
taajat totesivat olevan paasaantoisesti tyytyvaisia jarjestelmiin joita he kayttavat.
Monet vastaajista vertasivat jarjestelmia aikaisempaan tilanteeseen ja totesivat

jarjestelmien olevan oikea kehitysaskel eteenpain.

”Olen ollut tyytyvdinen, vanhaan verrattuna jarjestelmat tuovat
todella paljon parannusta”.

"Hyvd jarjestelmd kaikille meille, jotka sitd tyossddn tarvitsevat.
Paihittavat vanhat Excel-tiedostot mennen tullen”.

5.2 Tulosten analysointi

Teemahaastattelun ja kyselyiden vastausten perusteella arvioidaan asiakasrekiste-
rin ja ilmoittautumisjarjestelmén kayttoonoton onnistumista Paijat-Hameen Lii-
kunta ja Urheilu ry:ssa, opinndytety0ssa esitetyn tiedon, sekd yrityksen omien

tavoitteiden perusteella.
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Tietojarjestelmien kayttoonoton vaiheistus yrityksessa eteni hyvin pitkalti projek-
tisuunnitelman, ja teoriaosiossa esitetyn k&yttoonoton vaiheistuksen mukaisesti.
Projekti suunniteltiin tarkasti ja toteutettiin projektisuunnitelman mukaan, mika
auttoi projektin pysymista sovitussa aikataulussa. Tarkka ja hyvin toteutettu suun-
nitelma on keskeinen asia projektityskentelyssé ja koko projektin onnistumises-
sa. Teemahaastattelun ja kyselyiden tulosten perusteella kayttoonoton suunnittelu

ja projektin valmistelu onnistui erittdin hyvin vastaajien mielesté.

Kayttoonotossa saavutettiin suurimmalta osalta yrityksen sille asettamat tavoitteet.
Toisaalta, itse kayttoonottovaiheessa asiakasrekisterin valmistelusta 16ydettiin
puutteita, ja yhden vastaajan mielestd “valmistelu tuntui sekavalta ja sen osalta

tavoitteisiin ei pddsty”.

Koettiin myos, ettd kaikkiin tavoitteisiin ei paasty, koska kaikki eivét viela kayta
jarjestelmia. Osallistumisen puutteen voidaan myds katsoa vaikuttaneen siihen,

ettd yhden vastaajaan mielesta valmistelu tuntui sekavalta.

Koko projektin suurimmaksi ongelmaksi koettiin juuri tydyhteison passiivisuus
projektia kohtaan. Passiivisuus nousi monissa kysymyksissa esiin ja sen vaikutus
oli hyvin keskeista moneen asiaan. Osallistumisen puute on vaikuttanut siihen,
ettd osa vastaajista pitaa asiakasrekisterin rakennetta outona, ja asiakasryhmia
puutteellisina. Tuloksista voidaan paatell, ettd joidenkin tyontekijoiden haluk-
kuus ottaa jarjestelmat kayttdon on alhainen, koska valmistelu ja kayttdonottovai-

heessa tydyhteison osallistuminen oli vahaista.

Kayttokoulutus ei tulosten mukaan ole ollut riittavaa. Yli puolet vastaajista koki
koulutuksen joko riittamattéméana, tai ei ollut varma, oliko koulutusta tarpeeksi.
Koulutus on myds keskittynyt liiaksi epdolennaisiin asioihin jokapaivaisen tyon
kannalta. Nyt kun jarjestelméat ovat olleet k&ytdssa ja tydntekijoiden saatavilla,

uuden kayttokoulutuksen jarjestaminen liséisi varmaankin heidan mielekkyytta

kayttaa jarjestelmia entista aktiivisemmin.

Jarjestelmien ominaisuudet eivat viel& vastaa kaikilta osilta tavoitteita. Ongelmak-

si koetaan muun muassa taloushallinnon linkityksen puuttuminen. Jarjestelmien
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kayttOpotentiaalia, ja tehokkuutta saataisiin lisattyé paljon taloushallinnon yhdis-
tamisella jarjestelmiin. limoittautumisjarjestelman puolella tapahtumien alennus-
ten puuttuminen maksulomakkeista aiheuttaa tyontekijoille lisaty6td, ja asiakkaille
sekavan kuvan yrityksestd. Taman ominaisuuden lisddminen olisi erittain tarkea
asiakaspalvelun ja yrityksen imagon kannalta. Joukkosédhkdpostien mééaran lahe-
tyksen rajoitus aiheuttaa sen, ettd jarjestelmien kayttdmisen sijaan kéytetdan vield

osaksi vanhoja menetelmia.

Kokemukset jérjestelmistd ovat olleet kaiken kaikkiaan hyvid. Kaikki vastaajat,
jotka osasivat kertoa kantansa tassé vaiheessa, koki, etta jarjestelmét ovat lisan-
neet tydtehokkuutta ja tuoneet selkeytta tydhon. Vastausten perusteella voidaan
paatelld, etta jarjestelmét ovat vastanneet yrityksen tarvetta. Jarjestelmien myotéa
muutos aikaisempaan on ollut iso edistysaskel organisaatiossa. Toisaalta toistai-
seksi vahén kayton takia, jarjestelmien taytta potentiaalia ei osata vield tdysin

hyodyntéa.

5.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen luotettavuudesta ja patevyydesta puhuttaessa, kaytetdan kasitteita
validiteetti ja reliabiliteetti. Tutkimuksen ollessa luotettava, se on validi. Validi-
teetilla tarkoitetaan yleensa tutkimusmenetelmén kykya selvittaa sitd, mita tutki-
muksella on tarkoitus selvittd4. Tutkimusta kutsutaan reliaabeliksi, silloin kun se
on tarkka ja tuloksia voidaan pitaa pysyvina. Reliaabelilla tarkoitetaan sitd, etta
toinen tutkija paatyisi samoihin tulkintoihin saman aineiston ja tulkintasaantdjen

avulla. (Tutkivan toiminnan luotettavuuden kriteerit 2011.)

Tutkimuksessa selvitettiin asiakasrekisterin ja ilmoittautumisjarjestelmén kéyt-
téonoton onnistumista Paijat-Hdmeen Liikunta ja Urheilu ry:ssa. Tutkimusta voi-
daan pitéa reliaabelina, silld voidaan olettaa, ettd vastaajat vastaisivat kysymyksiin
hyvin samalla tavalla jos tutkimus toistettaisiin. Vaikka tutkimus suoritettaisiin eri
tavalla muotoiluilla kysymyksilld uudestaan toisen henkilon toimesta, eivat vasta-

ukset tulisi eromaan merkittavasti. Haastattelun ja kyselyn johdosta osa vastaajista
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sai varmasti motivaatiota mietti asioita lisaa, joten tdman johdosta vastaukset
saattaisivat tarkentua ja laajentua hieman. Tdma ei mielesténi heikennd tulosten
reliabiliteettia, silla vastausten luonne ja samankaltaisuus tuskin tulisi muuttu-

maan. Reliabiliteettia nostaa my6s vastaajienmaéara.

Tutkimuksen aineistonkeruumenetelména olivat teemahaastattelu ja kyselyloma-
ke. Teemahaastattelun etuna on aineiston keruun joustavuus. Haastattelun aikana
kysymyksiin oli mahdollista saada tarkennusta ja haastattelijan oli puolestaan
mahdollista esittaa lisékysymyksig, jotta vastaukset tulkittiin oikein. Myos kysely-
lomakkeen saaneille oli mahdollisuus saada kysymyksiin tarkennusta. Kyselylo-
makkeeseen vastanneet myos ilmoittivat, etta jos vastuksen tulkinta on vaikeaa, he
antavat lisataydennystd. Naiden perusteella tutkimustulokset ovat valideja. Luotet-
tavuutta tukee myos se, etté aineiston analysointi suoritettiin pian haastatteluiden
ja kyselylomakkeiden saannin jalkeen, jolloin vastaukset ja vastaustilanteet olivat

viela hyvin muistissa.

Luotettavuutta voitaisiin olettaa laskevan sen, ettd tutkimuksen suorittaja tyosken-
teli yrityksesséa koko projektin ajan, jolloin vastaukset saattaisivat olla todellisuut-
ta positiivisempia. Haastattelussa ja kyselylomakkeen saatteessa korostettiin kui-
tenkin sitd, ettd vastaaja jattdd huomioimatta haastattelijan yhteyden projektiin.
Haastattelun alussa, vastaajalle annettiin myds mahdollisuus haastattelun sijaan,
vastata kyselyyn nimettdména. Haastattelut suoritettiin myos aina kahden kesken
vastaajan kanssa ilman muita tydntekijoita ja esimiesta. Naiden seikkojen takia,

tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoite oli selvittad, mista onnistunut tietojarjestelmén kayttoonot-

toprojekti muodostuu, ja kuinka kayttdonottoprojekti onnistui kohdeyrityksessa.

Jotta projekti onnistuu, on sille asetettujen tavoitteiden taytyttava. Projektilla on
yleensa monia tavoitteita. Tavoitteet jakautuvat aikaan, kustannuksiin, siséltoon,
toteutukseen seka laatuun. Projektin eri sidosryhmét voivat kokea projektin luon-
teesta riippumatta tavoitteet ja hyodyt erilaisina. Kayttdonottoprojektin onnistu-
mista voidaan mitata useilla eri tavoilla, mutta tarkeintd on kuitenkin jarjestelman
kokonaislaatu. Jarjestelman teknisten ominaisuuksien tayttyminen on tarkeéa,
mutta loppukayttdjien tyytyvdisyys jarjestelmaa ja sen tarjoamia tietoja kohtaan
nousee suureen rooliin, jotta kayttoonotto on onnistunut. Loppukayttdjien tyyty-
vaisyys takaa yleensd jarjestelman positiivisen vaikutuksen koko organisaatiolle.
Osaa tavoitteista on vaikea mitata jarjestelman kayton alkuvaiheessa, koska ne

saattavat nékya ja realisoitua vasta vuosien paasta.

Vastausten perusteella tietojarjestelmén kayttoonottoa voidaan pitdd onnistuneena.
Kéayttoonottoprojekti taytti yrityksen asettamat tavoitteet. Projekti pysyi aikatau-
lussa, seké eteni suunnitelmien mukaisesti. Jarjestelmien tekniset ominaisuudet
tayttavat suurimmalta osalta ké&yttajien vaatimukset. Jérjestelmistd puuttuu viela
joitakin tarkeitd ominaisuuksia, joiden kehittdminen on olennaista, jotta jarjestel-
mien hyotya voidaan vield nostaa. Vahéaisen kayton takia jarjestelmien koko po-
tentiaalia ei ole kuitenkaan vield pystytty ottamaan kayttoon. Tamén takia jarjes-
telmien kaikkia teknisida ominaisuuksia ei vield pystyta arvioimaan. Projektin on-
nistumisen edellytyksié oli jarjestelméllisesti toteutettu valmistelu ja suunnittelu-
vaihe. Innostuneisuuden ja motivoinnin luonnissa projektin toteuttajiin, ja tydyh-
teison jaseniin olisi ollut eniten kehitettdvad. Tyoyhteison osallistumisen passiivi-
suus hankaloitti projektin etenemisté ja on aiheuttanut osaltaan sen, ettd osa lop-
pukéyttéjista kokee jarjestelmien tietojen olevan puutteellisia tai rakenteellisesti
outoja. Tasta johtuen kaikki eivat ole ottaneet jarjestelmid vield paivittaiseksi tyo-
kalukseen. Kayttoonottovaiheen aktiiviset osallistujat ovat taas ottaneet jarjestel-
mét kayttoon ja olleet niihin tyytyvaisia. Kayttéonottoprojektia ei voida vield tas-

sé vaiheessa arvioida taysin, koska kayttdonotosta on kulunut vain puoli vuotta.
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Lopullisesti jarjestelmien onnistumista ja hyotyja voidaan arvioida vasta ajan

myota.

Tutkimus toteutettiin tapaustutkimuksena. Saatujen tuloksien voidaan katsoa pa-
tevan myos muissa toiminnaltaan samankaltaisissa ymparistoissa, sek& samankal-
taisten jarjestelmien kayttdonottoprojekteissa. Laajempiin tai muun kaltaisiin toi-

mintaymparistoihin tutkimuksessa saatuja tuloksia ei voida yleistaa.

Niin kuin tutkimustulokset osoittavat, hyvin toteutettu ja jarjestelmallinen suun-
nitteluvaihe onnistui projektissa hyvin. Projektiryhmén toiminta ja alkuvaiheen
kayttotuki olivat myds onnistuneita asioita. Tyoyhteisén innostamisessa projektiin
mukaan on eniten parantamisen varaa. Tyodyhteison kiireet ja tyén kuormittavuus
vaikuttivat negatiivisella tavalla projektin vastaanottoon. Pienistd vastoinkdymi-
sistd huolimatta projekti toteutettiin suunnitellussa aikataulussa onnistuneesti 1pi.
Johtopééatoksena tastd, voidaankin todeta, etta tutkimus osoitti loppukayttajien
osallistumisen uuden jarjestelman kehittdmiseen olevan hyvin tarkeda. Osallistu-
malla he tuntevat omistavansa osan jarjestelma, seké tietavat sen ominaisuuksien
vastaavan tarpeitaan. N&in pystytdan varmistamaan jarjestelman aktiivinen kaytto

ja valjastamaan sen kaikki hyddyt organisaation kayttoon.

Tutkimuksen suorittaminen kokonaisuudessaan onnistui hyvin. Ajankohta tutki-
mukselle oli sekd hyvé, ettd huono. Kayttoonotosta on kulunut puoli vuotta, joten
tyontekijoilla on ollut aikaa kayttaa ja keratd kokemuksia jarjestelmasta. Toisaalta
niin kuin tulokset osoittavat, eivat kaikki tydyhteison jasenet vieldkaan olleet ot-
taneet jarjestelmaa kayttoon. On vaikea arvioida olisiko tutkimuksen viivyttami-
nen esimerkiksi muutamalla kuukaudella saanut aikaan sen, ettd myos loput tyon-
tekijat olisivat jarjestelmid ehtineet kéyttad. Haastatteluiden ja kyselyiden vastaus-
ten perusteella en usko, ettd muutosta olisi tapahtunut. Tahé&n vaikuttavat osaltaan
tydyhteisdn heikko osallistuminen projektiin k&yttoonottovaiheessa, ja yhteisten
toimintatapojen puuttuminen. Tutkimuksesta olisi voitu saada viela syvallisempi
ja tarkempi, varsinkin kehitettdvien teknisten ominaisuuksien kannalta, mutta tas-
sé vaiheessa tyontekijoiden vahaiset kokemukset jarjestelmisté rajoittivat sita.

Kohdeyrityksen tyontekijéiden asennoituminen tutkimusta kohtaan oli positiivis-
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ta. Haastatteluiden sopiminen ja kyselyihin vastausten saaminen oli vaivatonta ja
nopeaa.

Paijat-Hameen Liikunta ja Urheilu ry on toinen maakunnallinen liikuntajérjesto
joka otti kayttdon llmari asiakasrekisterin ja ilmoittautumisjarjestelman Lounais-
Suomen Liikunta ja Urheilu ry:n jalkeen. Tutkimuksesta on hyotya muille maa-
kunnallisille liikuntajarjestoille, jotka ovat suunnittelemassa samojen tai samanta-
paisten CRM- jarjestelmien kéayttdéonottoa lahiaikoina. Tutkimuksen tulokset an-
tavat hyvat lahtokohdat kayttoonottoprojektiin muille maakunnallisille liikuntajér-
jestoille, koska tyotehtavat ja jarjestelmien hyddynnettavyys, on pitkélti saman-

kaltaista.

Tutkimus osoittaa, etta jarjestelmén koko potentiaalia ja kaikkia ominaisuuksia ei
osata vield hyddyntaa, joten jatkotutkimusaihe voisi olla tutkia jarjestelmien kay-

ton hyddynnettavyytta yrityksessa laajemmin.
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LITTEET

LIITE 1. Teemahaastattelurunko ja kyselylomake

1. Oletko kayttanyt jasenrekisteria ja ilmoittautumisjarjestelmaa kayttoon-

oton jalkeen?

2. Kumpaa jarjestelmaa kaytat padsaantoisesti?

3. Oletko saanut mielestasi tarpeeksi koulutusta jarjestelman/jarjestelmien
kayttoon?

4, Jos et koe saaneesi tarpeeksi koulutusta, niin missa asioissa olisit halun-

nut lisakoulutusta?

5. Oliko kayttéonoton suunnittelu ja koko projektin valmistelu mielestasi

riittdvan hyvin valmisteltu?

Kylla Ei En osaa sanoa




6. Paastiinkd kayttoonotossa mielestdsi tavoitteisiin ja missa asioissa onnis-
tuttiin parhaiten? Esim. Valmistelu, kayttotuki, kayttokoulutus, tiedotus,
projektiryhman toiminta

7. Mita ongelmia kdyttédnotossa mielestasi esiintyi ja missa asioissa olisi
ollut parannettavaa?

8. Millaisia kokemuksia teilla on jarjestelman kaytosta?

9. Ovatko jarjestelmat helpottaneet tyota verrattuna aikaisempaan? Ja onko
jarjestelma mielestasi lisannyt tyotehokkuutta eli sadstetdaanko jarjestel-
man avulla tietyissa toissa aikaa?

10. Onko jarjestelmdssa mielestasi paljon kehitettavaa? Jos on, mitka olisivat

tarkeimmat kehittamisen kohteet?




11.

Oletko ollut tyytyvainen jarjestelmiin? Minka takia? Jos et, niin miksi?




