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Tietojdrjestelmid integroidaan, jotta data liikkuisi jarjestelmien vilillda helpom-
min ja sdilyisi yhtendisempéand. Tietojdrjestelmien integrointi on monimutkai-
nen prosessi, mutta hyvin toteutettuna se voi sujuvoittaa tyontekoa huomatta-
vasti. Usein yritykset integroivat tietojdrjestelmidan esimerkiksi yrityskauppo-
jen jdlkeen tai tehostaakseen prosessejaan. Téassd tutkimuksessa tutkittiin mobii-
lilaitteita huoltavan yrityksen tietojdrjestelmien toimivuutta huoltoprosessiin
liittyen. Tutkimuksen tarkoituksena oli kerdtd case-yritykselle arvokasta tietoa
heidén tietojdrjestelmiensd ongelmakohdista ja antaa ehdotuksia, joiden avulla
case-yritys voisi parantaa tietojdrjestelmiensd toimivuutta tukeakseen huolto-
prosessiaan. Tama tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena hyodyntden
puolistrukturoitua haastattelua tutkimusmenetelmdnd ja datan laatu-
ulottuvuuksia haastattelukysymysten rakentamisessa. Kaikki haastateltavat
tyoskentelivit case-yrityksessd ja kadyttivit case-yrityksen tietojdrjestelmid pdi-
vittdisessd tyossddn. Kirjallisuuden avulla perehdyttiin myos integraatioiden
haasteisiin. Yleisesti voidaan todeta, ettd integraatioprojektien yleisimmit haas-
teet liittyvit teknologiaan ja johtamiseen. Suurimmiksi ongelmakohdiksi case-
yrityksen tietojdrjestelmid tutkiessa nousi huono tiedonsiirto eri tietojarjestel-
mien valilld sekd toiminnanohjausjdrjestelman (ERP) joustamattomuus. Huo-
nosta tiedonsiirrosta johtuen case-yrityksen jdrjestelmien data ei aina ollut da-
tan laatu-ulottuvuuksien ndkokulmasta ajantasaista, saavutettavaa tai johdon-
mukaista. Parannusehdotukseksi nostettiin tiedonsiirron parantaminen, joka
my0s parantaisi datan laatua. Kehitysehdotuksena nousi esille my6s huoltotoi-
den parempi seurattavuus ja osittainen asiakkaille pdin tapahtuvan kommuni-
koinnin automatisointi. Tutkimustulosten pohjalta ehdotettiin myos, ettd case-
yritys voisi harkita kehittdvansd itse kokonaan tai osittain oman ERP-
jarjestelmdn, jota olisi helpompi muokata juuri case-yrityksen huoltoprosessiin
sopivaksi. Nostettiin myos esille, ettd case-yritys voisi harkita tietojarjestelmien-
sd integraatiomahdollisuuksia yhteistyokumppaneidensa kanssa, kun case-
yritys on saanut sisdisesti tietojdrjestelménsd toimimaan sujuvasti ja tiedon siir-
tymaéan kaikkien jarjestelmien valilla.

Avainsanat: tietojdrjestelmd, integraatio, integraation haasteet, haastattelutut-
kimus, datan laatu-ulottuvuus, huoltoprosessi
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Information systems are integrated to make it easier for data to move between
systems and to remain more consistent. Integration processes are complicated
but when executed well they can streamline the workflow considerably. Com-
panies usually integrate their information systems for example after acquisi-
tions or to strengthen their processes. This study examined the functionality of
information systems of a company that operates in mobile device maintenance
business. The objective of this study was to collect valuable information for the
case company about their information systems’ problem areas and to give sug-
gestions on how the case company could improve the functionality of its infor-
mation systems to better support the maintenance process. This study was con-
ducted as a qualitative study using semi-structured interviews as a research
method. Data quality dimensions were used to formulate interview questions.
All the interviewees worked in the case company and used their information
systems in their daily work. Integration challenges were explored through liter-
ature. In general it can be said that the most common challenges in integration
projects are related to technology and management. Poor data transfer between
different information systems became one of the biggest problems along with
Enterprise Resource Planning (ERP) systems’ inflexibility when studying case
company's information systems. Due to the poor data transfer, data from case
company’s systems was not always up-to-date, achievable, or consistent in
terms of data quality dimensions. It was recommended to improve the data
transfer between the information systems which would also improve the quali-
ty of data. It was also suggested that the case company could consider to im-
prove the traceability of the maintenance work and to automatize some com-
munication to customers. Based on the research findings it was also suggested
that the case company could develop their own ERP system that could be easier
modified according to case company’s needs. It was also pointed out that the
case company could consider integrations with their partners after they have
managed to transfer information smoothy inside the company between all their
information systems.

Keywords: information system, integration, integration challenges, interview,
data quality dimension, maintenance process
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvdisyys voi laskea huonosti toimivien ja integroimattomien tieto-
jarjestelmien takia. Esimerkiksi asiakkaan puhelinnumero voi olla tallennettu
useaan eri jdrjestelmddn ja mikéli numero vaihtuisi tulisi se pdivittdd erikseen
kaikkiin jdrjestelmiin. Useaan jdrjestelmddn saman tiedon pdivittaminen lisda
sekd tyotd ettd virheellisen datan mahdollisuutta. Integroiduissa jdrjestelmissa
virheen mahdollisuus pienenee, silld asiakkaan tiedot tulee tdyttdd vain yhteen
paikkaan, joka helpottaa tietojen pdivittamistd, hakua ja tarkkuutta. (Chapman
& Kihn, 2009.) Tamad tutkielma toteutetaan toimeksiantona yritykselle, joka toi-
mii mobiililaitteiden maailmassa. Taustalla on yrityskauppa, jonka seurauksena
case-yritykselld on tavoitteena tarkastella toimintatapojaan, sujuvoittaa proses-
sejaan, sekd tehostaa tyOskentelyddn parantamalla tietojdrjestelmiensd toimi-
vuutta ja yhteensopivuutta.

Yrityskaupat ovat yksi yrityksen kasvun tarkeimmista tekijoistd, jotka vai-
kuttavat my0s organisaatioiden toimintaan (Steigenberger, 2017). Kauppojen
seurauksena yritykset voivat joutua yhdistelemddn tyontekijoitd, liiketoiminta-
prosesseja, teknologiaa sekd tietojdrjestelmid. Hyvin suunniteltu ja johdettu yri-
tyskauppa ja sen yhteydessd onnistuneesti suoritettu integraatioprosessi voivat
olla yritykselle mahdollisuus vahvistaa toimintojaan ja saavuttaa kilpailuetua.
(Robbins & Stylianou, 1999.) Toisaalta, jos jdrjestelmdintegraatioita ei yritys-
kaupan yhteydessd toteuteta, on integraatioiden puuttumisen sanottu olevan
kolmanneksi suurin syy yrityskauppojen epdonnistumiselle. (Hedman & Sarker,
2015). Yritysten sisdiset integraatiot vaikuttavat myos ulkoisiin, yritysten vali-
siin integraatioihin kolmesta eri ndkokulmasta: tiedon jakamisesta, strategisesta
liitosta ja yhteistyostd. Yritykset eivét pysty jakamaan ajantasaista ja oikeellista
dataa heidédn toimitusketjuunsa kuuluvien liikekumppaneiden kanssa, jos hei-
ddn omat tietojdrjestelménsa eivét ole integroituja. Yrityksen sisdisten proses-
sien ja jdrjestelmien on oltava sujuvia ja integroituja, jotta yritys pystyy toimi-
maan saumattomasti liikekumppaneidensa kanssa. Jarjestelmdintegraatioiden
avulla yritykset voivat yhdistdd ja koordinoida yrityksen sisdisid resursseja ja
siten parantaa suorituskykyddn usealla osa-alueella, esimerkkind tuotteiden
laadun parantaminen. Tietojdrjestelmien integraatioiden on todettu olevan posi-
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tiivisesti kytkoksissd laatuun ja kustannustehokkuuteen, jotka puolestaan liitty-
vt positiivisesti yrityksen kannattavuuteen. (Maiga, Nilsson & Ax, 2015.) Ta-
maén tutkimuksen avulla toivotaan, ettd case-yritys saa tarkedd tietoa prosesseis-
taan ja pystyy mahdollisesti tehostamaan toimintaansa. Tutkielma toteutetaan
seuraavien tutkimuskysymysten avulla:

e Mitkd ovat yleisimmait haasteet tietojdrjestelmien integroinnissa?
o Mitkd ovat case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdat?
e Miten case-yritys voisi parantaa jarjestelmiensd toimivuutta?

Ensimmdiseen tutkimuskysymykseen pyritddn vastaamaan aikaisempien
tutkimusten ja julkaisuiden avulla. Kirjallisuuskatsauksessa kdytetddan alan tie-
teellisid julkaisuja ja tutkimuksia. Toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen
pyritddan vastaamaan omasta tutkimuksesta saadun aineiston avulla.

Taman tutkielman tutkimusosuus toteutetaan laadullisena tutkimuksena
haastattelumenetelmalld. Haastattelut toteutetaan puolistrukturoidusti, joka
mahdollistaa myos vapaamman keskustelun. Puolistrukturoidulla haastattelu-
menetelmdlld pystytddn saamaan kattavasti vastauksia, jotta tutkimuskysy-
myksiin pystyttdisiin vastaamaan. Tutkimukseen valikoidaan haastateltavaksi
kuusi henkilod case-yrityksen tyotekijoiden joukosta. Haastateltavien henkiloi-
den toivotaan olevan huoltoprosessin jokaisesta vaiheesta, jotta case-yrityksen
mobiililaitteiden huoltoprosessista ja case-yrityksen tietojdrjestelmien kdytetta-
vyydestd saataisiin mahdollisimman kattava kuva.

Tutkielman toisessa ja kolmannessa luvussa kdydaan lapi keskeistd teoriaa
ja kirjallisuutta aiheeseen liittyen. Hakusanoina kiytettiin mm. ”integraa-
tio”, "jdrjestelmd integraatio”, "tietojdrjestelmien kaytto yrityksissa”, ”integraa-
tion haasteet”, “integration”, “information systems”, ”information systems in-
tegration”, “merge”, “acquisition”, ”“integration challenges”, “integration best
practices” -termejd. Toinen padluku keskittyy tietojdrjestelmiin yleisesti ja nii-
den kayttoon yrityksissd. Toisessa luvussa kdydddan myos ldapi datan laatu-
ulottuvuuksia. Kolmas paddluku kertoo tietojdrjestelmien integroinnista, haas-
teista integrointiin liittyen seka siitd, miten integrointi haasteita on ratkaistu.
Kolmannessa luvussa esitellddn my0s erilaisia integraation malleja. Neljannessa
tutkielman luvussa esitelldan valittu tutkimusmenetelmd ja perustellaan se kir-
jallisuuden avulla. Tédssd luvussa kerrotaan myos, miten haastateltavat valikoi-
tuivat, kuinka haastattelut suoritettiin ja miten haastattelukysymykset raken-
nettiin. Viidennessd luvussa esitellddn saadut tulokset eri ndkokulmista. Tut-
kielman kuudes luku on tulosten pohdintaa ja peilausta tieteellisiin ldhteisiin.
Tédssd luvussa myos arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja rajoittuneisuutta.
Lopuksi tehdddn vield yhteenveto koko tutkielmasta.



2 TIETOJARJESTELMAT

Tdssd luvussa kasitellddn tietojdrjestelmid ja datan laatu-ulottuvuuksia. Kerro-
taan tietojdrjestelmistd yleisesti, sekd niiden kdytostd yrityksissd, késitelldaan
my0s tietojdrjestelmien datan laadun tarkeytta.

Informaatioteknologiaa kdytetddn usealla eri liiketoiminnan osa-alueella,
kuten datan tallentamiseen, valintojen tekemiseen ja tehokkuuden parantami-
seen. Tietojdrjestelmdt ovat osa informaatioteknologiaa ja nyky&an niiden kayt-
to yrityksissd on hyvin yleistd, riippumatta yrityksen koosta. Pdivittdin kdytossa
olevien tietojdrjestelmien avulla yritykset pystyvéat esimerkiksi lisdidmaan kil-
pailukykyddn. (Berisha - Namani, 2011.) Tietojdrjestelmét ovat jdrjestelmid, joi-
den avulla ihmiset tai koneet suorittavat erilaisia liiketoimintaprosesseja. Tieto-
jarjestelmadt hyodyntavit teknologiaa, tietoa ja muita resursseja tuottaakseen
palveluita tai tuotteita yrityksen sisdiseen kayttoon sekd ulkopuolisille asiak-
kaille. Tietojdrjestelmien toimintaprosessi on jaettu kuuteen osa-alueeseen: val-
taamiseen (capturing) ldhettdmiseen (transmitting), tallentamiseen (storing),
palauttamiseen (retrieving), kisittelyyn (manipulating) ja esittdmiseen (disp-
laying). Tietojdrjestelmdt tarvitsevat ihmistd toimiakseen eivétkd pysty esimer-
kiksi suorittamaan leikkauksia itsendisesti. Tietojdrjestelmien tarkoitus on tukea
liikketoimintaprosesseja ja muita jdrjestelmid. (Alter, 2001.) Oikein hyddynnetty-
nd tietojdrjestelmdt ovat strategisesti tdrked osa yrityksen toimintaa (Lindh &
Rovira, 2018).

2.1 Tietojarjestelmien kaytto yrityksissa

Nykyddn tietojarjestelmia kaytetddn kaikkialla, eivatkd yritykset pysty endd
toimimaan kilpailukykyisesti ilman tietojdrjestelmid. Liiketoimintaa harjoite-
taan maailmanlaajuisesti, ja tietojdrjestelmistd on tullut kriittinen osa kaiken
kokoisten yritysten arkea. Tietojdrjestelmit ovat kehittyneet ja sen myotd myos
niiden kayttotarkoitukset ovat laajentuneet. Yritykset hyodyntavét tietojarjes-
telmid jokapdivdisessd tyoskentelyssddan pystydkseen tyoskentelemddn tehok-
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kaammin. (Berisha-Namani, 2010.) Tyypillisesti yritysten tietojdrjestelma-
ekosysteemit koostuvat useista eri jdrjestelmistd, jotka tukevat yrityksen liike-
toimintaa (Frantz, Corchuelo, & Roos-Frantz, 2015). Tietojdrjestelmien tarkoitus
yritysmaailmassa on kerdtd dataa ulkoisista ja sisdisistd ldhteistd, ja muuttaa se
informaatioksi, jota tietojdrjestelmien kayttdjan on helppo tulkita. Tietojdrjes-
telmdt ovat yritykselle tapa kerdtd, prosessoida, tallentaa, kdyttdd sekd jakaa
dataa. Yritykset hydodyntdvét tietojdrjestelmid esimerkiksi pddtoksenteossa ja
kilpailuedun saamisessa. Yritykset my6s muokkaavat monia liiketoimintapro-
sessejaan, jotta voisivat hyodyntdd tietojarjestelmid paremmin. (Berisha-Namani,
2010.)

Myos tietojdrjestelmid on muokattava, jotta yritykset saavat niistd par-
haimmat hyodyt. Tietojdrjestelmien on kyettdvd mukautumaan ja vastaamaan
alati vaihtuvia ja kehittyvid tarpeita. (Alshawi, 2000 & (Frantz ym., 2015.) Tieto-
jarjestelmien mukautuvuus kayttotarpeisiin ndhden on kriittistd, jotta yritys voi
sdilyd kilpailukykyisend tai ylipddnsd jatkaa toimintaansa (Alshawi, 2000). Kil-
pailukyvyn sdilyttdimisen kannalta on my0s tarkedd pitdd koko informaatiotek-
nologian paketti kasassa. Tédlld tarkoitetaan sitd, ettd tietojdrjestelmit ovat jous-
tavia ja niiden kdytettdvyys on sujuvaa, sekd sitd, ettd tietojdrjestelmistd vas-
tuussa olevat ihmiset ovat koulutettuja ja asiansa osaavia. Nama palaset yhdis-
tettynd toisiinsa muodostavat toimivan informaatioteknologian pohjan, jonka
avulla yritys voi saavuttaa kilpailuetua. (Bharadwaj, 2000.)

2.2 Datan laatu-ulottuvuudet

Datalla on iso rooli yrityksissd ja padtoksenteossa. Nykyéddn yritykset pohjaavat
pddtoksenteon tilastotietoihin tai data-analyyseistd saatuihin tietoihin, eli yri-
tyksen omistamaan dataan. Datan laadulla on yritykselle suuri merkitys (Jesi-
levska, 2017 & Mahanti, 2019), silld huonolaatuinen data voi johtaa huonoihin
paatoksiin, joilla voi olla negatiivisia vaikutuksia esimerkiksi yrityksen talou-
teen. Huonolaatuinen data voi esimerkiksi nostaa operatiivisia kustannuksia,
silld resursseja joudutaan kayttamadan virheiden havaitsemisiin ja korjaamisiin.
Muita huonolaatuisen datan aiheuttamia seurauksia yritykselle voi olla esimer-
kiksi huono asiakastyytyvdisyys, tehoton paidtoksentekoprosessi, heikko suori-
tuskyky, alhainen tyotyytyvdisyys tai korkeammat kustannukset. (Jesilevska,
2017.) Toisaalta korkealaatuinen data muodostaa vankan perustan yrityksen
strategisille ja operatiivisille prosesseille. Hyvélaatuinen data mahdollistaa pa-
remman asiakaspalvelun, toiminnan tehostamisen, tehokkaamman paatoksen-
teon sekd toimivan strategisen liiketoiminnan suunnittelun. (Mahanti, 2019.)
Datan latua voidaan maééritelld monella eri tavalla, esimerkiksi datan ky-
kyna tayttaa yrityksen vaatimukset liiketoiminta- ja jarjestelmétasolla (Azeroual,
Saake, Wastl, 2018 & Mahanti, 2019). Jesilevska (2017) on artikkelissaan tutkinut
datan laatu-ulottuvuuksia. Datan laatu-ulottuvuudet ovat joukko ominaisuuk-
sia, jotka madritelevat datan laadun (Jesilevska, 2017.) Jokainen datan laatu-
ulottuvuus kuvastaa erilaista datan laadun mittaria (Azeroual ym., 2018 & Ma-
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hanti, 2019). Jesilevska (2017) on artikkelissaan kerdnnyt yhteen tunnistetuim-
mat datan laatu-ulottuvuudet. Tutkimuksesta kdy ilmi, ettd aikaisemmat tutki-
mukset ovat jaotelleet ja luokitelleet datan laatu-ulottuvuuksia erilaisiin katego-
rioihin. Aiemmista tutkimuksista nousee esille useita samoja datan laatu-
ulottuvuuksia. Useasti toistuvia datan laatu-ulottuvuuksia ovat saavutettavuus,
ajantasaisuus, sopiva mddrd dataa, uskottavuus, johdonmukaisuus, valmius,
virheettomyys, merkityksellisyys ja tulkittavuus.

Saavutettavuudella tarkoitetaan sitd, ettd tarvittava data on kayttdjdlle
helposti saatavilla ja kdytettdvissd. Ajantasaisuus laatu-ulottuvuudella tarkoite-
taan sitd, ettd data on péivitetty ajantasaiseksi sen kayttotarkoituksiin ndhden,
eikd data ole epdvakaata. (Jesilevska, 2017 & Daraio & Gldnzel, 2016) Yhtend
tarkeimmistd laatu-ulottuvuuksista pidetddn datan mddrdan sopivuutta. Talld
tarkoitetaan sitd, ettd dataa on juuri sopiva madrd, ei liikaa eikd liian vahan. Us-
kottavuudella viitataan siihen, ettd dataa pidetddn oikeellisena sekd uskottava-
na. (Jesilevska, 2017.) Uskottavuudella tarkoitetaan myos sitd, ettd kayttdja voi
luottaa datan olevan aitoa sekéd objektiivista (Daraio ym., 2016). Johdonmukai-
suus on tuotu esille muutamasta eri nikokulmasta. Johdonmukaisuudella tar-
koitetaan esimerkiksi sitd, ettd data on johdonmukaista ja yhtendistd yhdessa tai
useammassa taulukossa. Silld voidaan tarkoittaa myos sitd, ettd data on yh-
denmukaista toisiinsa liittyvien elementtien vililld (Jesilevska, 2017 & Daraio
ym., 2016). Valmius laatu-ulottuvuutta on kuvailtu kolmesta eri perspektiivistd,
valmiudella tarkoitetaan sitd, ettd data on niin sanotusti tdaydellistd. Eli esimer-
kiksi kolumneista tai kaavioista ei puutu tietoja tai niissd ei ole tyhjid riveja.
Virheettomyys laatu-ulottuvuutta on kiytetty tietojen oikeellisuuden tarkasta-
miseen. (Jesilevska, 2017.) Merkityksellisyys ndhddan liittyvan datan asiayhtey-
teen. Talld tarkoitetaan sitd, ettd data soveltuu kaytettdviksi asiayhteydessd,
data palvelee sen tarkoitusta ja sitd, ettd data on merkityksellistd sitd kdytetta-
véassd kontekstissa. (Jesilevska, 2017 & Daraio ym., 2016). Tulkittavuus tarkoit-
taa sitd, ettd data on ymmarrettdaviaa ja siitd 16ytyy merkitys (Jesilevska, 2017).
Tulkittavuudella tarkoitetaan my®0s sitd, ettd kayttdja voi helposti kayttdd seka
analysoida dataa (Daraio ym., 2016). Seuraavassa taulukossa 1 on koottuna yh-
teen yleisimmat datan laatu-ulottuvuudet.
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TAULUKKO 1. Yleisimmait datan laatu-ulottuvuudet

Datan laatu-ulottuvuudet

Saavutettavuus

Ajantasaisuus

Sopiva méddrd dataa

Uskottavuus

Johdonmukaisuus

Valmius

Tarkkuus & Virheettomyys

Merkityksellisyys

Tulkittavuus
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3 TIETOJARJESTELMIEN INTEGROINTI

Tdssd luvussa ensin taustoitetaan integraatiota, jonka jdlkeen kerrotaan tar-
kemmin 16ydetyistd integraation malleista. Integraatiomallien jdlkeen kdyd&aan
lapi ongelmia tietojdrjestelmien integroinnissa, jonka jdlkeen keskitytadan tieto-
jdrjestelmien integroinnin ongelmien valttdmiseen. Lopuksi kdyd&an ldpi orga-
nisaatioiden vilisid tietojdrjestelmien integraatioita.

Liiketoiminnan ja teknologian nopea kasvu ja kehitys eivit aina jdtd aikaa
vanhojen jdrjestelmien korvaamiselle. Usein ei ole perusteltua korvata vanhoja
jdrjestelmid kokonaan, vaan uusia ja vanhoja jdrjestelmid muokataan ja kehite-
tddn yhteensopiviksi. (Hasselbring, 2000.) Tietojdrjestelmid kuten muitakin
markkinoilla olevia ratkaisuja tai palveluita on tarvetta integroida, jotta kaytta-
javaatimuksiin pystytddn vastaamaan (Ceci, Masini, & Prencipe, 2019 & Gordon,
Thurman & Thomson, 2003). Integrointi on tarpeellista, jos kdyttdjan tarvitsema
data on jakautunut useaan eri jarjestelméddn. (Gordon ym., 2003.) Uusi toimin-
nallisuus tdytyy integroida vanhoihin jo olemassa oleviin jdrjestelmiin, datan
lahteisiin sekd muihin paketteihin (Hasselbring, 2000). Yleensd suurin osa tar-
vittavista tiedoista ja toiminnallisuuksista, joita yritykset tarvitset yllapitaak-
seen ja muokatakseen liiketoimintaprosessejaan 10ytyvit yrityksen ohjelmis-
toekosysteemistd. Nadiden olemassa olevien resurssien uudelleenkaytto eli in-
tegrointi vdhentdd yrityksen ohjelmistokehityskustannuksia ja kdyttoonottoai-
kaa. (Frantz ym., 2015.) Tietojédrjestelmien integrointi pyrkii sdilyttamé&éan van-
hat jarjestelmit ja teknologiat niin hyvin kuin mahdollista samalla rakentaen
sovelluksia, jotka pystyvéat sopeutumaan liiketoiminnan ja teknologian haastei-
siin. Tietojdrjestelmien muutoksella ja kehitykselld pyritddn suojelemaan ole-
massa olevia sijoituksia, ja samalla mahdollistamaan nopea reagointi alati vaih-
tuviin kayttdjien vaatimuksiin. (Hasselbring, 2000.) Tietojdrjestelmien integ-
roinnilla yritykset pyrkivat mahdollistamaan kilpailukykyisen toiminnan seka
hyvit yhteistytvalmiudet (Ricciardi, Zardini & Rossignoli, 2017).

2000-luvun alkupuolella yritykset ovat pddosin keskittyneet sithen, miten
kehittdd ja rankentaa uusia sovelluksia. Suunta on kuitenkin muuttunut, silla
yritykset kohtaavat nyt ongelman, kuinka integroida yksinddn toimivat jarjes-
telmét eheiksi kokonaisuuksiksi. Tdma ongelma on laajasti alalla tunnistettu,
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silld erdédn haastattelututkimuksen mukaan 80 % vastanneista tietohallintojohta-
jista ja teknologiajohtajista oli sitd mieltd, ettd jarjestelmien ja applikaatioiden
integrointi on avainasemassa yritykselle kriittisten asioiden hoidossa tai pakol-
lista, jotta yritykset voivat toteuttaa missiotaan. (Lam, 2005.) Tietojdrjestelmien
integrointia pidetddn nykyddan myos niin yritysten sisdisen kuin ulkoisenkin
yhteistyon edellytyksend (Schmidt, Otto, & Osterle, 2010). Digitalisaatio ja tieto-
jarjestelmien integrointi luovat yrityksille uusia mahdollisuuksia ja tapoja arvon
luomiseen (Ceci ym., 2019).

Yritykset voivat saavuttaa monenlaisia hyotyjd tietojdrjestelmien integ-
roinnilla. Tietojdrjestelmien integraatiot voivat esimerkiksi parantaa yrityksen
kilpailukykya ja auttaa muokkaamaan yrityksen liiketoimintastrategiaa. Jarjes-
telmdintegraatiot voivat my0s vaikuttaa yritysten talouteen positiivisesti ja aut-
taa yrityksid hallitsemaan heiddn taloudellista suorituskykyddn. (Robbins &
Stylianou, 1999 & Maiga ym., 2015.) Chapman ym. (2009) totesivat tutkimuk-
sessaan, ettd jarjestelmdintegraatioiden ja jdrjestelmien menestymisen valilld on
suora yhteys. Hyvin hoidettu integraatio voi auttaa yrityksid kehittdimaan te-
hokkaasti toimivia jdrjestelmid sekd saamaan tdrkedd, ajantasaista, hyvélaatuis-
ta ja kdyttokelpoista tietoa (Robbins & Stylianou, 1999). Integraation seuraukse-
na yrityksen jdrjestelmien tulisi toimia luotettavasti, ja tieto tulisi olla saatavilla
lapi yrityksen eri osastojen (Robbins & Stylianou, 1999 & Maiga ym., 2015). Jar-
jestelmdintegraatioiden jdlkeen yritykset voivat myos mahdollistaa hyvéan asia-
kastuen, rekrytoida sopivia jdrjestelmédosaajia (Robbins & Stylianou, 1999) seka
koordinoida ja yhdistelld sisdisid resurssejaan (Maiga ym., 2015).

3.1 Integraation malleja

Nykyéan tietojdrjestelmien integrointi on hyvin arkipdivdistd monissa yrityksis-
sd. Yrityksille, jotka kayttavat tietojarjestelmid pdivittdisessd tyossddn on hyvin
tarkedd, ettd heiddn jarjestelmdnsd ovat laadukkaita, hyvin integroituja seka
keskenddan yhteensopivia (Robbins & Stylianou, 1999). Tietojérjestelmiad integ-
roidaan, jotta nykyisistd jdrjestelmistd tulisi yhtendisempid ja prosessit toimisi-
vat sujuvammin. Tietojdrjestelmien integroinnin taustalla on myos tietojen yh-
tendistaminen. Jdrjestelmid integroidaan, jotta eri jarjestelmien tietoja voitaisiin
sujuvasti lukea ja kdyttdd yhdessa esimerkiksi johdon paatoksenteon apuna se-
kd muissa hallinnollisissa tehtdvissd. (Mendoza, Pérez, & Griman, 2006.) Yksit-
tdiset tietojdrjestelmét voivat olla hyvin kehittyneitd ja toimivia, mutta silti yri-
tykset joutuvat myohdisemmadssd vaiheessa integroimaan jarjestelmidan tuke-
akseen yritystoimintaansa laajemmassa mittakaavassa. Tietojdrjestelmien integ-
rointi voi olla kriittinen tekijad yrityksen sdahkoisen liiketoiminnan, toimitusket-
jujen tai asiakassuhteiden hallinnan sekd yrityksen resurssien suunnittelun
kannalta. (Lam, 2005.)

Kuten edelld todettiin, tietojdrjestelmien ja liiketoimintojen integroinnista
voi olla kilpailullista hyotyé yrityksille. Integraatioprojektit eivit kuitenkaan ole
yksinkertaisia tai kovinkaan helppoja toteuttaa. Integraatioprojektien haasta-
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vuuden takia monet tutkijat ovat alkaneet tutkia aihetta enemmdn, ja tutkimus-
tensa pohjalta he ovat rakentaneet suosituksia ja malleja tietojdrjestelmien ja
sovellusten integrointiin. Mendoza ym. (2006) hyodynsivat tutkimuksessaan
Schmidtin mallia integraation neljdsta eri tasosta. Mallissa on esitelty neljd eri
tasoa, ja jokaiselle tasolle on mddritelty tiettyjd tehtdvid tai asioita, joihin integ-
raation kullakin tasolla tulisi yltdd. Kuvio 1 havainnollistaa tdtd mallia. Ennen
integraatioprojektin aloittamista on tdrke&a kartoittaa ldhtotilanne. Ensimmadi-
send yrityksen tdytyy kartoittaa kdyttaméansa tietojdrjestelmdt ja niiden ulottu-
vuudet. Tarkistettava on myo6s esimerkiksi se, onko yrityksen prosessien toi-
minta optimaalista, ja millaisia sahkoisid liiketoimia yritys harjoittaa. (Mendoza,
ym., 2006.)

Mallin ensimmadisestd tasosta puhutaan nimelld pisteestd-pisteeseen - in-
tegrointi (point-to-point integration). Tdssad vaiheessa Schmidtin mallin mukaan
pohjalle luodaan perusinfrastruktuuri sovellusten vélistd tiedonsiirtoa varten.
Téssd vaiheessa ei kuitenkaan kéaytetd vield liiketoimintadlykkyyttd infrastruk-
tuuriin liitettynd. Talld tasolla kayttoliittymid mukautetaan hyodyntamalld so-
vellusohjelmointirajapintoja (API), tai kdyttamalld datan synkronoinnin tyoka-
luja. Schmidtin (2000) mukaan tdlld tasolla kdytetddn myos viestipohjaisia va-
liohjelmistotyokaluja ja 16yhdsti yhdistettyjd jdrjestelmid (kuvio 1). (Mendoza
ym., 2006.)

Mallin toinen taso on nimeltddn rakenteellinen integrointi (structural in-
tegration). Talld tasolla yritykset kayttavit edistyksellisempid véliohjelmisto-
tyokaluja, jotta sovellusten vilistd tiedonkulkua voidaan paremmin kontrolloi-
da ja yhtendistdd. Viliohjelmiston toimintoihin kuuluu muun muassa datan
muuntaminen, sddntdjen késittely ja liiketoimen tai tapahtumien yhtendisyys.
Tdlla tasolla on olemassa myos yrityssovellusliittymén malli. (Mendoza ym.,
2006.)

Mallin kolmas taso keskittyy prosessien integrointiin. Télld tasolla yrityk-
set ovat edistyneet tiedon jakamisesta sovellusten vililld pisteeseen, jossa yri-
tykset hallitsevat tiedonvirtaa sovellusten vililld. Tasolla hyddynnetddn raken-
teellisen integrointitason liitdntdarkkitehtuuria raaka-aineena. Vailiohjelmisto
sisdltdd prosessiautomaation mallinnustyokaluja ja sen toimintoihin kuuluu
esimerkiksi automatisoidut paadtokset ja reititys, sekd tyonkulun mallinnus.
Kolmannelta tasolta 16ytyy myos yrityksen liiketoimintamalli. (Mendoza ym.,
2006.)

Neljas taso kasittelee ulkoista integrointia. T4lld tasolla yritykset toteutta-
vat ulkoisia integrointeja esimerkiksi reaaliaikaisten liiketoimintasovellusten
avulla. Yritykset myos muokkaavat liiketoimintaprosesseja ja rakentavat asia-
kaslahtoisempid rakenteita voidakseen uudelleen maarittdd koko organisaation.
Télla tasolla véliohjelmistossa ominaisuuksia ovat esimerkiksi suojatut vuoro-
vaikutukset, tietojen kartoitus ja sovellusten semantiikka. (Mendoza ym., 2006.)
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KUVIO 1. Integraation tasot mukailtuna Schmidtilta (2000). (Mendoza ym., 2006)

Hasselbring (2000) on ldhestynyt integraatioita horisontaalisen integraa-

tiomallin kautta. Hasselbringen (2000) mukaan jokainen yksikko voidaan jakaa
kolmeen arkkitehtuuriseen kerrokseen: liiketoimiarkkitehtuuriin, sovellusarkki-
tehtuuriin ja teknologia-arkkitehtuuriin.

Liiketoimiarkkitehtuurikerros madrittelee liiketoimintaprosessien ja liike-
toimintasdantojen tyonkulut sekd organisaation rakenteen. Tama on késitteelli-
nen taso, joka on todettu erityisen tarkeéksi sovellusten ja jarjestelmien kaytta-
jille. (Hasselbring, 2000.)

Sovellusarkkitehtuurikerros maéarittelee liiketoimintakonseptien todellisen
toteutuksen yrityssovellusten nojalla. Taman kerroksen tarkoitus on yhdistdd
lilketoimiarkkitehtuuri ja teknologia-arkkitehtuuri keskenddn. Jotta aukko in-
formaatioteknologian ja sovellustoimialueiden vililld voidaan tdyttdd, tarvitaan
monialaista ja tiivistd yhteistyotd juuri teknologia-arkkitehtuurikerroksen ja
liiketoimiarkkitehtuurikerroksen vililld, jossa sovellusarkkitehtuurikerros toi-
mii. (Hasselbring, 2000.)

Teknologia-arkkitehtuurikerros maarittelee kommunikaatio- ja informaa-
tioinfrastruktuurit. Tdméd kerros haastaa informaatioteknologiaa saavuttamaan
liiketoimintaedellytykset. (Hasselbring, 2000.)

Kun tietojdrjestelmid integroidaan, on Hasselbringen mukaan tarkedd ot-
taa huomioon kaikki arkkitehtuuriset kerrokset. Horisontaalinen integrointi
ottaa kaikki kerrokset huomioon ja se on tarpeellista, jotta liiketoimintaproses-
seja voidaan tukea tehokkaasti. Seuraavaksi kdydaan lapi, mitd tarkoittaa integ-
rointi horisontaalisesti kolmella eri tasolla.

Ensimmadinen horisontaalinen kerros on organisaatioiden véliset prosessit.
Télla tasolla pyritddn organisoimaan yritys kilpailukykyisesti, jolloin liiketoi-
mintaprosessit leikkaavat horisontaalisesti perinteisen organisaatiorakenteen
lapi. Liiketoimintaprosessien uudelleensuunnittelun tarkoitus on jatkuvasti pa-
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rantaa ja kehittdd nditd prosesseja. Jdrjestelmid on integroitava, jotta yritykset
voisivat tukea sisdisid liiketoimintaprosessejaan paremmin. Jérjestelmien integ-
rointi on jo ldhtokohtaisesti haastava prosessi, mutta erityisen haastavaksi sen
tekevdat mahdolliset sekalaiset, epdyhtendiset ja vanhat jdrjestelmét. Haastetta
jarjestelmien integrointiprosessiin lisdd my06s esimerkiksi se, jos yritys sallii
sdhkoiset toimitusketjut. Tdlloin organisaatioiden vélisten prosessien on oltava
keskenddn tuettuja, ja mukana olevien jdrjestelmien on oltava hyvin itsendisia.
(Hasselbring, 2000.)

Toinen horisontaalinen kerros on yrityssovellusten integrointi, jonka tar-
koituksena on integroida yksittdiset toiminnanohjausjdrjestelmit. Integrointi
saavutetaan yleensd jonkinlaisten viestipalveluiden avulla. Viestipalveluita tar-
vitaan, jotta itsendisten toiminnanohjausjadrjestelmien integrointi onnistuu yri-
tysten sisdlld, sekd yritysten vililld. Jotta integrointi on mahdollista, integroita-
vien sovellusten on ymmarrettivd dataa, jota saadaan toisista sovelluksista.
Téssd kohtaa viestien muodon ja sisdllon yhtendistiminen on hyvin tarkedssa
roolissa. Yhtendistettyjen viestien konkreettinen syntaksi ja semantiikka taytyy
madritelld, jotta yhteentoimivuus koko toteutuksessa voidaan taata. Toimin-
nanohjausjdrjestelmén kayttoonotto voi usein aiheuttaa myos liiketoimintapro-
sessien uudelleen suunnittelua. Kuitenkin useimmiten tietoarkkitehtuurin olisi
muovauduttava yhteensopivaksi liiketoimintaprosessien kanssa. Jarjestelmien
integroinnin tarkoitus on kuitenkin tukea liiketoimintaprosesseja suojellen van-
hoja jdrjestelmid. (Hasselbring, 2000.)

Kolmas horisontaalinen kerros on viliohjelmistojen integrointi. Raja yri-
tyssovellusten ja véliohjelmistojen integroinnin vililld on hyvin hdilyva. Vilioh-
jelmistojen integroinnissa pyritddn rakentamaan komponentuja tietojarjestelmid,
joilla on viimeisintd tekniikkaa edustava infrastruktuuri. Viliohjelmistointeg-
raatio keskittyy syntaktiseen tasoon, kun taas yrityssovellusten integrointi kéa-
sittelee semanttisen tason. (Hasselbring, 2000.) Kuvio 2 havainnollistaa Hassel-
bringenin (2000) horisontaalista integraatiomallia.
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KUVIO 2. Horisontaalinen integrointi. (Hasselbring, 2000)
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3.2 Ongelmat tietojirjestelmien integroinnissa

Tietojdrjestelmien integrointiprojektit ovat huomattavan erilaisia verrattuna
perinteisiin tietojdrjestelmien kehitysprojekteihin, joissa kehitetddn kokonaan
uusia tietojdrjestelmid (Lam, 2005). Vield nykyé&dankin yritykset kohtaavat jdrjes-
telmien integraatioprojekteissa huomattavia haasteita, vaikka tietojdrjestelmien
integraatioita on tutkittu tehokkaasti (Schmidt ym., 2010). Teknologian r&jdh-
dysmadinen kasvu ja kehitys, sekd kdyttdjien vaatimusten kasvu on tehnyt jdrjes-
telmien integraatioprosesseista monimutkaisempia. Monimutkaisuudella tar-
koitetaan sitd, ettd tietojdrjestelman mallia tai toteutusta on haastavaa ymmar-
tad. (Jain ym., 2008.) Integraatioprojekteihin ei ole olemassa vakiintuneita mene-
telmid, kuten tietojdrjestelmien kehittamiseen (Lam, 2005). Kertaalleen kaytettya
integraatiomallia ei myoskddn yleensd voida hyodyntdd seuraavassa integraa-
tioprojektissa (Umapathy, Purao & Barton, 2008). Tietojdrjestelmien integraa-
tioprojektit sisdltdavéat paljon etukédteen tehtdvadd strategista suunnittelua, jonka
avulla selvitetddn, mitd jarjestelmid voidaan integroida. Integraatioprojektit
vaikuttavat erityisesti yritysten vanhoihin tietojdrjestelmiin ja niiden monimut-
kaisuuden vuoksi integraatioprojekteissa ei ole yhtd selkedd projektin omistajaa
(Lam, 2005.) Vanhojen jdrjestelmien rajoittuvuuden takia integraatioratkaisujen
suunnittelu on haastavaa ja voi vaatia hyvin ainutlaatuisia ratkaisuja (Umapat-
hy ym., 2008).

Integraatioprojekteihin investoidaan isoja summia rahaa. Silti monet pro-
jekteista epdonnistuvat eri syistd johtuen. Syitd integraatioprojektien epdonnis-
tumiselle 16ytyy esimerkiksi teknologiasta, organisaatiosta, johtamisesta seka
muutoksen suunnittelusta. (Jain ym., 2008). Lam (2005) tuo listaa tutkimukses-
saan asioista, jotka vaikeuttavat jdrjestelmien integrointia. Ongelmia yritysso-
vellusten integroinnissa voi aiheuttaa esimerkiksi muutosvastaisuus, koulutuk-
sen puute, politiikka ja kulttuurilliset kysymykset. Chang ym. (2014) ovat sa-
maa mieltd Lamin (2005) kanssa siitd, ettd tyontekijoiden muutosvastaisuus ja
kulttuurilliset konfliktit vaikeuttavat integraatioprojekteja. Huono muutosjoh-
taminen koetaan myos yhdeksi tekijéksi, joka voi aiheuttaa ongelmia tietojarjes-
telmien integraatioprojekteissa (Chang ym. 2014). Ongelmia aiheuttava tekija
voi my0s olla huono johtaminen, jolla tarkoitetaan sitd, ettd p&&tos integraatios-
ta tehd&dén ilman riittdvid analyysejd (Jain ym., 2008). Voi my0s olla, ettei 16ydy
yhtd tuotetta, jolla kaikki yrityssovellusten integrointiin liittyvat ongelmat voi-
taisiin ratkaista, tai ettei yritykselld ole riittdvéasti osaamista jdrjestelmien integ-
rointiin, joka voi my®s aiheuttaa hidasteita. Esteitd voivat myds olla lisdkustan-
nukset, jotka aiheutuvat liiketoimintaprosessien ja infrastruktuurin uudelleen
suunnittelusta, integraatioprojektista, tai vaikeuksista ymmartda jarjestelmis ja
prosesseja. (Lam, 2005.) Ongelmaksi voi myts muodostua vanhan jdrjestelméan
data, joka on jarjestelmidkohtaista, eikd sovellu jaettavaksi. Voi myds olla, ettei
vanhoja jdrjestelmid ole alun perin suunniteltu vastaamaan uusia laatuominai-
suuksia. (Jain ym., 2008 & Frantz ym., 2015.) My0s integroitavien jdrjestelmien
kayttama teknologia voi olla erilaista, ja ndin ollen vaikeuttaa integraatioprojek-
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tia (Frantz ym., 2015). Jos integraatiotoiminnan laajuutta ei ole maaritelty riitta-
vdn hyvin, voi se johtaa myos ongelmiin integraatioprojektissa. (Jain ym., 2008.)

3.3 Miten integrointiongelmia on ratkaistu

Jarjestelmien integraatioprojekteissa suunnittelu on ensiarvoisen tdrkedssd roo-
lissa. Organisaation on pystyttava kasittelemddn kaikkia tietojdrjestelmidan ja
ymmarrettdva, mitkd jarjestelmét ovat integroitava. On tdrkedd ymmartadd, mil-
laista dataa yrityksen sisdlld liikkuu, ja suunnitella sopiva integraatioarkkiteh-
tuuri, joka huomioi myos vaikutukset olemassa olevaan arkkitehtuuriin. Integ-
raatioprojekteissa tarvittava osaaminen eroaa huomattavasti perinteisist jdrjes-
telmien kehitysprojekteista. (Lam, 2005.)

Lam (2005) on tuonut tutkimuksessaan esille yrityssovellusten integroin-
nin kriittisten menestystekijoiden mallin. Malli on jaettu neljadn kategoriaan,
jotka ovat liiketoiminta, organisaatio, teknologia ja projekti. Liiketoiminnan
osalta kriittisid menestystekijoitd integraatioprojektin onnistumiseen ovat esi-
merkiksi hyvd, kokonaisvaltainen integrointistrategia (Lam 2005) eli suunni-
telma integraatioprojektin toteutukselle (Chang ym. 2014), vahva “business ca-
se” ja prosessien yhteensopivuus liikekumppanien kanssa. Organisaation osalta
tarkeintd on ylimman johdon tuki integraatioprojektissa. (Lam, 2005.) My0s
Chang ym. (2014) sekd Robbins ym. (1999) tuovat esille hyvan muutosjohtajuu-
den yhtend onnistumistekijind integraatioprojekteille. Kriittisend onnistumiste-
muutosta (Lam, 2005) ja muutosvastarinnan voittamista (Lam, 2005 & Chang
ym. 2014). Hyvé&a organisaationallista ja kulttuurillista yhteensopivuutta on pi-
detty my0s yhtend integraatioprojektin onnistumistekijana (Lam, 2005 & Chang
ym. 2014). Henkiloston kouluttaminen uusiin jdrjestelmiin koettiin pitkallad tah-
tdimelld olevan myds yksi integraatioprojektin onnistumistekija (Bhusari &
Watts, 2015). Teknologiapuolella on myds monia tekijoitd, joita pidetddn avain-
asemassa jdrjestelmien integraatioprojektien onnistumiseen (Lam, 2005 &
Chang, 2014). Vanhojen jdrjestelmien hallinta (Lam, 2005), vanhojen tietokanto-
jen yhdistiminen uusiin (Chang ym. 2014), teknologian suunnittelu ja yhteiset
datastandardit ovat esimerkkejd teknologia puolelta (Lam, 2005 & Robbins ym.
1999). Myo6s sopivien integraatiotyokalujen, ja huolellinen teknologian kaytto
ovat tdrkeitd integraatioprojektin onnistumistekijoitd. Projektin osalta tarkeim-
méksi onnistumistekijdksi nousi realistinen projektisuunnitelma ja aikataulu.
Myos asiakkaan osallistuttamien, kommunikointi, konsultointi ja koulutus ovat
isossa roolissa. On my0s tdrkedd, ettd projektissa on riittavésti tarvittavia taitoja
ja osaamista. Projektin seuranta, aktiivinen palautteen antaminen ja oikeanlai-
nen ldhestyminen muutokseen ovat myos osana integraatioprojektin onnistu-
mista. Asianmukainen testaussuunnitelma todettiin myos tarkedksi integraa-
tioprojektin onnistumisen kannalta. (Lam, 2005.)
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3.4 Organisaatioiden vilisten tietojdrjestelmien integrointi

Pysydkseen yritysmaailman ja kilpailun huipulla yritykset tekevit yhd enem-
mdn yhteistyotd keskenddn. Yhteistyd ylettyy yritysrajojen sekd tietojdrjestel-
mien yli ja tarkoittaa esimerkiksi sitd, ettd yhteistyoyritykset voivat kayttdad yh-
teisid tietojdrjestelmid. Yritykset linkittavét liikekumppaninsa heiddn toimitus-
ketjuunsa organisaation viliseen informaatioteknologiaan pohjautuvien tieto-
jarjestelmien avulla. Yritysten viliset yhteiset tietojdrjestelmit ovat tehokkaita
strategisia tyokaluja, joiden avulla yritykset voivat tehdd tiiviimpad ja tehok-
kaampaa yhteistyotd. (Lu, Huang & Heng, 2006.) Yritysten vilisten tietojdrjes-
telmdintegraatioiden avulla yritykset voivat omaksua toisiltaan tietoja ja sen
seurauksena parantaa suorituskykyddn (Braojosa, Benitezc, Llorensb & Ruiz,
2020). Jotta yritykset voivat tehdad onnistuneita ulkoisia organisaatioiden valisia
integraatioita, on yritysten sisdisten jdrjestelmien oltava integroituja ja hyvin
toimivia (Maiga ym., 2015). Yritykset voivavat ulkoisten tietojdrjestelmdinteg-
raatioiden jdlkeen muun muassa vaihtaa tietoja ja kommunikoida suoraan jér-
jestelmien vilitykselld esimerkiksi sdahkopostin sijaan (Chang ym., 2014 & Mai-
ga ym., 2015). Organisaatioiden véliset tietojdrjestelmdt yleistyvit nyky&ddn esi-
merkiksi kansainvilisessd kaupassa. Organisaatioiden vilinen tietojdrjestelma
on siis kdytdnnossd jdrjestelmd, jota kayttdd kaksi tai useampi yritystd. Jaettuja
tietojdrjestelmid kdytetddn, jotta yritykset voisivat helpottaa tietojen sdilyttamis-
td, luomista, siirtamistd sekd muuntamista. (Lu ym., 2006.) Organisaatioiden
vélisten tietojdrjestelmien ansioista yritykset voivat viestintdtekniikan avulla
lahettdd tietoja toisilleen yli organisaation rajojen (Lu ym., 2006 & Maiga ym.,
2015 & Braojos ym., 2020).

Erddssa tutkimuksessa on tunnistettu kuusi tunnuspiirrettd, jotka erotta-
vat organisaatioiden viliset tietojdrjestelmit yleisistd tietojdrjestelmistd. En-
simmdisend tunnuspiirteend todettiin, ettd organisaatioiden viliset tietojdrjes-
telmdt vaativat kaksi kumppania, jotka ovat valmiita, kykenevid ja halukkaita
tekeméddn yhteistyotd. Toinen mainittu tunnuspiirre on standardien tidrked rooli,
esimerkiksi yrityksen kédytdnteet ja tietoliikenneprotokollat. Organisaatioiden
vilisissd tietojdrjestelmissd kolmannet osapuolet ovat useammin ldsnd kuin
yleisissd tietojdrjestelmissd. Jaettavissa jdrjestelmissa yritysten tyoskentelya ei
voida pitdd salaisuuksina, vaan jaettavat jdrjestelmit vaativat kumppaneilta
enemmdn avoimuutta ja luottamusta. Myos tyon on oltava synkronoitua
kumppaneiden vililld. Organisaatioiden vélisissd tietojdrjestelmissd uudet
elektroniset suhteet ovat tirkeimmassd roolissa kuin tekniset ndkokulmat. (Lu
ym., 2006.)

Lu ym. (2006) ovat kerdnneet tekstiinsa yritysten vilisten tietojdrjestelmien
hyotyjd ja strategisia arvoja yrityksille. Organisaatioiden viélisten tietojdrjestel-
mien etuina ovat esimerkiksi tehokkaammat ja nopeammat maksutapahtumat,
reaaliaikainen kanssakdyminen, tapahtumien tarkkuus, nopeammat vastaukset,
alhaisemmat hakukustannukset, tiukemmat asiakkuussuhteet sekd pienemmiit
varastot. Edelld mainitut edut auttavat yrityksid saavuttamaan korkean ja te-
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hokkaan toimintakyvyn, sekd kilpailuetua markkinoilla. Lu ym. (2006) kerdsi-
vt tutkimukseensa my0s kriittisid aiheita, jotka liittyvit organisaatioiden vali-
siin tietojdrjestelmiin ja joita yritysten olisi hyvd pohtia ennen kuin rakentavat
yhteisid tietojdrjestelmid. Kuten aina, kun tehddan yhteistyotd jonkun kanssa,
luottamuksellisuus ja tietosuojakysymykset ovat vahvasti esilld. Yritysten tulisi
myds miettid riskejd, jotka yhteisestd tietojdrjestelmdstd voi aiheutua. Mietitta-
viksi my0s tulee, kuka jdrjestelmdd hallitsee ja kuka sen maksaa. Usein yhteis-
ten jdrjestelmien kustannuksista voi tulla erimielisyyksid, jos molemmat osa-
puolet eivit hyddy jdrjestelmédstd saman verran. Yritysten tulisi myos varmistaa,
ettd he ovat samoilla linjoilla asioista ja heiddn kesken vallitsee yhteisymmarrys
tietojdrjestelmadstd ja sen toteutuksesta, sekd hallinnasta. (Lu ym., 2006.)

Lu ym. (2006) kertovat artikkelissaan Allenin ym. tutkimista yritysten véa-
listen tietojdrjestelmien kriittisistd menestystekijoistd Alla olevasta taulukosta,
kuviosta 3, 16ytyy yritysten vilisten tietojdrjestelmien kriittiset menestystekijt.
Kriittisiin menestystekijoihin kuuluu muun muassa luottamus ja liiketoiminta-
suhteiden hoito ja ylldpito. Kun ndma tekijdt ovat yritysten viilld kunnossa,
yritysten vélisten tietojdrjestelmien integrointi on helpompaa.

1. Tehokas kommunikointi 6. Datan laatu ja protokolla

-
2. Luottamus 7. Valtasuhteet ja politiikka

8. Kulttuurienviliset
kysymykset
-

4. Erilaiset tavoitteet 9. Erilaiset odotustasot

3. Operatiivinen epavarmuus

-
5. Muutokset

liikketoimintaprosesseissa 10. Suhteen hoito

iy

KUVIO 3. Yritysten vilisten tietojdrjestelmien kriittiset menestystekijat. (Lu ym., 2006)

Organisaatioiden vilisten tietojdrjestelmien kaytossa on kuitenkin tarkein-
td, ettd yritykset, jotka kayttavat jarjestelmida myos hyotyvit jarjestelmistd. Or-
ganisaatioiden valisistd tietojdrjestelmistd saadaan paras hyoty yritykselle sil-
loin, kun jdrjestelmét ovat kokonaan integroituja myds muihin yritysten sisdi-
siin jdrjestelmiin. Yhteisid tietojdrjestelmid kayttdavien yritysten on myo6s hyvin
tarkedd pystyd tekemddn yhteistyotd ja ymmartamadn, ettd heidédn liiketoimin-
tasuhteensa ovat riippuvaisia toisesta osapuolesta. (Lu ym., 2006.)
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4 TUTKIMUS

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd, mitkd ovat case-yrityksen tietojarjes-
telmien ongelmakohdat, ja miten case-yrityksen tietojdrjestelmien toimivuutta
liittyen huoltoprosessiin voitaisiin parantaa. Tama tutkimus toteutettiin laadul-
lisena haastattelututkimuksena. Tutkimuskysymyksiin pyrittiin vastaamaan
mahdollisimman kattavasti ja kuvailevasti. Tassd tutkimuksessa haastateltiin
case-yrityksen tyontekijoitd, jotka kdyttavat pdivittdin case-yrityksen tietojdrjes-
telmid. Haastateltavat valikoituivat niin, ettd jokaista huoltoprosessin vaihetta
edusti ainakin yksi tyontekijd.

Téassd luvussa kdaydadan ldapi valittu tutkimusmenetelmd ja perustellaan,
miksi kyseinen menetelmd on valittu. Ensimmadisessd alaluvussa kdydaan lapi
tutkimusmenetelmén valinta, toisessa alaluvussa kdydddn ldpi haastatteluiden
runko ja haastateltavien valinta. Kolmannessa alaluvussa kerrotaan haastatte-
luiden toteutuksesta ja neljainnessd alaluvussa kerrotaan aineiston purkami-
sesta ja esitellddn aineiston analyysimenetelmiit.

Tassd tutkimuksessa haastatteluiden kesto oli keskimddrin 16 minuuttia.
Yhteensd haastatteluiden kesto oli 94 minuuttia. Lyhin haastattelu kesti vain 11
minuuttia ja pisin 22 minuuttia. Litteroinnin jdlkeen ainestoa kertyi yhteensa 14
sivua.

4.1 Tutkimusmenetelmin valinta

Tama tutkimus toteutettiin laadullisena haastattelututkimuksena, joka Hirsjar-
ven ja Hurmeen (2008) mukaan on sopiva keino keridtd kuvailevaa aineistoa.
Tutkimuksen tarkoitus oli saada tietoja toimeksiantajayrityksen tietojdrjestel-
mien ongelmakohdista ja selvittdd, miten yritys voisi parantaa jdrjestelmiensa
toimivuutta. Tietoja haluttiin saada tietojdrjestelmien toimivuudesta nimen-
omaan henkil6iltd, jotka pdivittdin kayttaviat yrityksen jdrjestelmid. Tutkimus-
tyypiksi valikoitui laadullinen tutkimus, silld laadullinen tutkimus keskittyy
nimenomaan ihmisten kokemuksiin, tunteisiin ja ajatuksiin, joiden avulla tut-
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kittavaa ilmiotd pyritddn ymmartamaan (Puusa, Juuti, & Aaltio, 2020). Laadulli-
sessa tutkimuksessa yksi yleisimmistd tiedonkeruumenetelmistad on haastattelu,
koska se sopii monenlaisiin tutkimuksiin joustavuutensa ansiosta (Hirsjarvi ym.,
2008). Tamdnkin tutkimuksen tiedonkeruumenetelméksi valikoitui haastattelu,
silla Hirsjarven ym. (2008) mukaan haastatteluiden avulla on mahdollista saada
kerdttyd kuvailevia esimerkkejd, jotka tdssd tapauksessa auttavat vastaamaan
asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Haastatteluissa saatuja vastauksia voidaan
Hirsjarven ym. (2008) mukaan syventdd, joten todettiin haastattelun olevan so-
piva aineistonkeruumenetelmd, jonka avulla voidaan helposti syventyd case-
yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohtiin. Taman tutkimuksen kannalta oli
tarkedd saada kuvailevia ja konkreettisia esimerkkejd toimeksiantajayrityksen
tietojdrjestelmien toimivuudesta ja ongelmakohdista, jotta tutkimuskysymyk-
siin pystyttdisiin vastaamaan. Hirsjarven ym. (2008) mukaan haastattelu sopii
juuri kuvailevan aineiston keruumenetelméksi.

Haastattelulla on aina pddmddrd ja sen tarkoitus on keritd tietoja, jotka
ovat ennalta mddriteltyja. Haastattelutyypit voidaan yleiselld tasaolla jakaa
kolmeen kategoriaan: strukturoituihin haastatteluihin, puolistrukturoituihin
haastatteluihin ja strukturoimattomiin haastatteluihin. (Hirsjarvi ym., 2008.)
Tdssd tutkimuksessa pddtettiin kdyttdd puolistrukturoitua haastattelua, silld
Puusan ym. (2020) mukaan puolistrukturoitu haastattelu on hyvéa tapa saada
kaikilta osallistujilta heiddn omat ndkemyksensa tutkittavaan aiheeseen liittyen.
Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset ja niiden jdrjestys on etukédteen
pddtetty, mutta haastateltavat saavat itse vastata kysymyksiin omin sanoin
(Puusa ym., 2020). Puolistrukturoidun haastattelun vapaamuotoinen vastausta-
pa takaa tdsmallisempien ja yksityiskohtaisempien vastauksien saannin (Qu &
Dumay, 2011). Haastattelumuodoksi harkittiin myos strukturoitua haastattelua
tai teemahaastattelua. Ne rajattiin kuitenkin pois niiden sopimattomuuden
vuoksi. Teemahaastattelussa kysymykset pyorivit tutkijalle hyvin tuttujen tee-
mojen ympdrilld ja haastattelija pystyy hyvin ohjaamaan keskustelua teemojen
avulla. Teemahaastattelu voi kuitenkin olla kokemattomalle tutkijalle haasta-
vampi kuin puolistrukturoitu haastattelu. (Puusa ym., 2020.) Juuri haastavuu-
den vuoksi pédtettiin valita puolistrukturoitu haastattelumenetelmd, jotta haas-
tattelut onnistuisivat varmemmin, ja haluttu tieto saataisiin varmasti kerattya.
Strukturoidussa haastattelussa Hirsjarven ym. (2008) mukaan kaikille haastatel-
taville esitetddn vastausvaihtoehdolliset kysymykset tietyssd jdrjestyksessa.
Tama haastattelumalli jétettiin pois sen vastausten rajoittuvuuden takia. Haas-
tattelumenetelmalld ei uskottu saavan riittdvan tarkkaa tietoa yrityksen tietojér-
jestelmien toimivuudesta, ja ndin ollen tutkimuskysymyksien vastaukset olisi-

4.2 Haastatteluiden runko ja haastateltavien valinta

Tamdn tutkimuksen haastatteluiden runko rakennettiin tutkimuksessa esiinty-
vén teorian pohjalta, huomioiden tutkimuksen tavoitteet. Tavoitteena oli saada
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haastatteluiden avulla mahdollisimman kuvaavia vastauksia, jotta tutkimusky-
symyksiin pystyttdisiin vastaamaan kattavasti. Haastateltavien valinta tehtiin
yhdessd case-yrityksen toimitusjohtajan kanssa, joka on toiminut yhteyshenki-
lond koko tutkimuksen ajan. Ennen haastattelurungon tekoa case-yrityksen
toimitusjohtajaa konsultoitiin muutamalla tarkentavalla kysymykselld, jotta
haastattelukysymykset saataisiin muodostettua mahdollisimman tarkoiksi ja
hyodyllisiksi. Toimitusjohtaja myos hyvéksyi haastattelukysymykset ennen
haastattelujen toteutusta.

Haastateltavat valittiin yrityksen toimitusjohtajan asettamien kriteerien
pohjalta. Usein haastattelijat pohtivat, kuinka monta haastateltavaa on sopiva
méadrd. Hirsjarvi ym. (2008) toteaa kirjassaan haastateltavien sopivan mddran
olevan se, jolla haastattelija saa riittdavésti tietoa tutkimastaan aiheesta. Tutki-
muksen tarkoitus ja tutkimussuunnitelma maéérittelevit haastateltavien maaraa.
Haastateltavien mddran on oltava sellainen, ettd tuloksien avulla voidaan tehda
luotettavia pddtelmid tutkittavasta aiheesta. (Hirsjdrvi ym., 2008.) Tamén tutki-
muksen tarkoituksena oli haastatella henkil6itd huoltoprosessin eri vaiheista,
jotta haastatteluilla saataisiin mahdollisimman kattava kokonaiskuva case-
yrityksen tietojdrjestelmien toimivuudesta. Haastateltaviksi valikoitui kuusi
case-yrityksen tyontekijdd. Case-yritys ei ole kovin suuri, joten yhdessd case-
yrityksen toimitusjohtajan kanssa todettiin, ettd kuusi henkil6d olisi riittdvan
suuri otanta kattamaan koko huoltoprosessin. Valitut kuusi haastateltavaa toi-
mivat erilaisissa rooleissa yrityksessd ja ndin ollen pystyisivdt antamaan riitta-
vdn kattavia vastauksia, joka Hirsjarven ym. (2008) mukaan on riittdvd maara
haastateltavia, silld kuuden monipuolisen haastateltavan avulla pystytddn vas-
taamaan tutkimuskysymyksiin.

Haastattelukysymykset testattiin ennen varsinaisia haastatteluita testi-
haastattelun avulla. Testihaastattelun jdlkeen osaa kysymyksid muokattiin ja
lahetettiin sen jdlkeen hyvéaksyttdvdksi case-yrityksen toimitusjohtajalle. Vii-
meistellyt kysymykset 16ytyvit liitteestd 1. Haastattelukysymykset rakennettiin
pddosin pohjautuen datan laatu-ulottuvuuksiin sekd vastaamaan case-yrityksen
tarpeita. Yleisimpid teoriaosuudessa esiteltyjd datan laatu-ulottuvuuksia hyo-
dynnettiin kysymysten pohjana.

Haastattelukysymykset voidaan jakaa kolmeen kategoriaan. Haastattelun
alkupdan kysymykset ovat taustoittavia kysymyksid, joiden avulla saadaan laa-
jempi késitys aiheesta (kysymykset 1.-4.). Haastattelun keskivaiheen kysymyk-
set ovat ongelmanselvityskysymyksid, joiden avulla pyritdan selvittamé&an case-
yrityksen jdrjestelmien ongelmakohtia (kysymykset 5.-9.). Haastattelun loppu-
pddan kysymykset ovat ongelman laatuun keskittyvida kysymyksié, joiden avulla
pyritddn selvittiméaan millaisia ongelmat ovat, ja miten jdrjestelmien toimivuut-
ta voitaisiin parantaa (kysymykset 10.-14.).

Haastattelukysymykset voidaan myos teoriaan pohjautuen jakaa datan
laatu-ulottuvuuksien mukaan eri teemoihin. Alla oleva taulukko havainnollis-
taa kdytettyjen datan laatu-ulottuvuuksien osallisuuden suhteessa kysymyksiin.
Haastattelukysymyksissa kdytetyimmdksi datan laatu-ulottuvuudeksi nousi
datan virheettomyys. Taméd datan laatu-ulottuvuus toistuu kuuden haastattelu-
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kysymyksen taustalla (kysymykset 4, 8, 9, 10, 11, 13). Tamdn laatu-
ulottuvuuden avulla pyritddn selvittdimddn case-yrityksen tietojdrjestelmien
datan oikeellisuutta ja virheettomyyttd. Johdonmukaisuus esiintyy viiden haas-
tattelukysymyksen taustalla, ja on siten toiseksi kdytetyin datan laatu-
ulottuvuus (kysymykset 6, 7, 9, 10, 11). Johdonmukaisuus on tdaman tutkimuk-
sen kannalta hyvin tdarked laatu-ulottuvuus, silld sen avulla pyritddn varmista-
maan, onko case-yrityksen tietojdrjestelmien data yhtendistd myos eri jdrjestel-
mien vililld. Myo6s saavutettavuutta on kadytetty viiden haastattelukysymyksen
rakentamisessa (kysymykset 8, 10, 11, 12, 13). Savutettavuuden rooli on myos
tarked, silld se auttaa selvittdmddn, onko data helposti saatavilla ja pystyyko sita
helposti luomaan, pdivittimdan tai poistamaan. Ajantasaisuus laatu-
ulottuvuutta kéytettiin teoriapohjana neljélle eri kysymykselle (kysymykset 6, 7,
9, 11). Ajantasaisuus laatu-ulottuvuus koettiin myos tdmén tutkimuksen kan-
nalta tarkedksi, silld sen avulla pyritddn selvittimddan, onko jdrjestelmien vali-
nen data ajantasaista toisiinsa ndhden. Myo6s sopiva mddrd dataa laatu-
ulottuvuutta kdytettiin neljin haastattelukysymyksen pohjana (kysymykset 9,
10, 11, 13). Sopiva méddrd dataa on myds oleellinen laatu-ulottuvuus ottaa mu-
kaan haastattelukysymyksid suunnitellessa, silld sitd pidetddn yhtend tarkeim-
mistd datan laatu-ulottuvuuksista. (Jesilevska, 2017.) Kolmen kysymyksen teo-
riapohjana hyddynnettiin merkityksellisyys (kysymykset 5, 9, 11) ja valmius
laatu-ulottuvuuksia (kysymykset 9, 10, 11). Merkityksellisyys laatu-
ulottuvuuden avulla pyritddn selvittimddan, onko case-yrityksen tietojdrjestel-
mien data merkityksellistd, niin ettd oikea data on tarjolla oikeassa paikassa.
Valmius laatu-ulottuvuuden avulla halutaan selvittdd, onko case-yrityksen tie-
tojarjestelmien data tdydellistd, eli onko dataa kaikkialla, missa sitd pitdisikin
olla. Alla oleva taulukko 2 havainnollistaa datan laatu-ulottuvuuksien kayttoa
haastattelukysymysten pohjana. Datan laatu-ulottuvuuden alla esiintyvat nu-
merot vastaavat haastattelukysymysten numerointia, haastattelukysymykset
16ytyvit liitteestd 1.

TAULUKKO 2. Datan laatu-ulottuvuudet haastattelukysymysten taustalla

Tarkkuus & Virheettomyys Sopiva méddra dataa
4,8,9,10,11,13 9,10,11,13
Johdonmukaisuus Merkityksellisyys
6,7,9,10,11 59,11
Saavutettavuus Valmius
8,10,11,12,13 9,10,11
Ajantasaisuus

6,7,9,11
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4.3 Haastatteluiden toteutus

Taman tutkimuksen haastattelut toteutettiin 3.2.2021-5.2.2021 vélisend aikana.
Kaikki haastattelut pidettiin suomeksi. Haastateltavat valittiin yhdessd case-
yrityksen toimitusjohtajan kanssa. Toimitusjohtajalta saatujen tietojen, seké yri-
tyksen tarpeiden perusteella haastateltavaksi valikoitui kuusi henkil6d, jotka
tyoskentelevit vaihtelevasti huoltoprosessin eri vaiheissa. Haastateltavat myos
tyoskentelevit yrityksen eri toimipisteilld niin, ettd jokaiselta toimipisteelta
haastateltavia oli kaksi.

Ennen haastatteluja case-yrityksen toimitusjohtaja tiedotti tulevista haas-
tatteluista yrityksen sisdisessd palaverissa. Sen jdlkeen toimitusjohtaja ldhetti
yhteisen sihkopostin haastatteluihin valituille henkildille. Sahkopostissa tiedo-
tettiin, ettd heidit on valittu haastateltavaksi, miten haastattelut toteutettaisiin,
ja mitd varten haastattelut tehdddn. Yhteisen sdahkopostin jalkeen jokainen haas-
tateltava kontaktoitiin vield yksityiselld sdhkopostilla haastatteluajan sopi-
miseksi. Samassa sdhkopostissa tarkennettiin haastattelun tarkoitusta sekd oh-
jeistettiin, millaisia asioita haastateltavat voisivat jo etukdteen miettid. Kaikki
haastattelut onnistuttiin sopimaan nopealla aikataululla.

Haastattelut toteutettiin etdhaastatteluina tietokoneen vilitykselld vallit-
sevan pandemiatilanteen vuoksi. Haastattelut saatiin tehtyad kahden tyopdivan
aikana, haastateltavien tydajalla. Haastattelut pidettiin Zoom-tyokalun valityk-
selld. Jokaiselle haastateltavalle oli ennen haastattelua ldhetetty linkki, jonka
kautta haastatteluun péddsi osallistumaan. Yksi haastattelu jouduttiin siirtamaan
ja sopimaan uusi aika seuraavalle pdiville, silld ddnen kanssa oli teknisid vai-
keuksia. Uusi haastattelu pidettiin seuraavana pdivdand Teamsin vilitykselld.
Haastattelijalla oli videoyhteys kaikkien haastateltavien kanssa. Haastateltavat
saivat itse valita, halusivatko laittaa videon péélle vai eivit. Puolet haasteltavis-
ta pitivat kameran pdilld koko haastattelun ajan. Haastattelun aluksi haastatte-
lija esitteli itsensd ja kertoi vield haastattelun tarkoituksen.

Haastattelun tallentaminen on ensiarvoisen tiarkedd, jopa pakollista. Haas-
tattelun nauhoittaminen antaa vapauden keskittyd haastattelutilanteeseen ja
luoda rennon keskusteleva ilmapiiri, ilman muistiinpanojen tekemisestd johtu-
vaa hdiriotd. On todettu, ettd haastateltavat rentoutuvat ja keskustelu vapautuu,
jos haastattelija on aidosti ldsnd, eikd kirjaa koko ajan muistiin haastateltavan
sanomisia. Nauhoittaminen on tarkedd myos siksi, ettd kaikki kommunikaatio
ja haastatteluista saatava informaatio saadaan talteen. (Hirsjarvi ym., 2008.)
Haastattelutilanteesta haluttiin tehdd mahdollisimman rento ja luonnollista
keskustelua mukaileva tilanne, joten Hirsjarven ym. (2008) ohjeiden mukaan
haastattelut pditettiin nauhoittaa. Jokaiselta haastateltavalta pyydettiin lupa
haastattelun nauhoittamiseen ja haastateltaville kerrottiin, ettd vastauksia kasi-
telldan anonyymisti. Haastatteluiden kesto vaihteli ja oli keskimddrin 15,68 mi-
nuuttia. Pisin haastattelu kesti 21,39 minuuttia ja lyhyin vain 10,27 minuuttia.
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4.4 Aineiston purkaminen ja analyysimenetelmat

Laadullisen tutkimuksen analysointi alkaa jo heti haastatteluiden alettua (Hirs-
jarvi ym., 2008 & Juuti ym., 2020). Jotta keratystd datasta olisi hydtyd ongelmien
ratkaisussa, tapahtumien selittdmisessd tai ohjelmien parantamisessa on data
muutettava tuloksiksi. Datan muuntamista tutkimustuloksiksi kutsutaan analy-
soinniksi. (Lecompte, 2000.) Tutkija on ldsnd haastattelutilanteessa ja alkaa teh-
dd analyysityotd jo ensimmadisestd haastattelusta lahtien. Tutkija tekee havainto-
ja, pddtelmid, olettamuksia ja teemoittelua jo aineiston keruun alusta asti. (Hirs-
jarvi ym., 2008 & Juuti ym., 2020.)

Laadullisessa tutkimuksessa on useita erilaisia analyysimenetelmid, eika
ndin ollen ole médritelty yhtd ainutta ja oikeaa aineiston analyysitapaa (Hirsjar-
vi ym., 2008 & Juuti ym., 2020). Aineiston purkaminen ja tarkempi analysointi
on syytd aloittaa mahdollisimman pian aineiston keruuvaiheen jilkeen, jotta
tutkijalla on haastattelutilanteet tuoreessa muistissa. Aineiston purkaminen
kannattaa aloittaa mahdollisimman pian haastatteluiden jalkeen my®os siksi, ettd
aineistoa on helpompi tdydentdd tai selventdd heti haastattelujen jalkeen, mikali
tallainen on tarpeellista. (Hirsjarvi ym., 2008.) Téassd tutkimuksessa noudatettiin
Hirsjarven ym. (2008) ohjetta ja tutkimusaineiston purkaminen aloitettiin vélit-
tomaésti haastatteluiden jdalkeen, kuuntelemalla haastattelut uudestaan nauhalta
ja varmistamalla ddnitteiden laadukkuus. Yksi haastateltava halusi vield tdy-
dentdd haastattelussa antamiaan tietoja sahkopostilla haastattelusta seuraavana
pdivana.

Tutkijan on ensimmaiseksi aloitettava aineiston analysointi ja purkaminen
litteroimalla haastatteluaineisto (Hyvéarinen ym., 2017 & Hirsjarvi ym., 2008 &
Neale, 2016). Tutkijan on muutettava video- ja ddnimateriaali tekstimuotoon,
joka sitten muodostaa tutkimusaineiston yhdessd video- ja ddnimateriaalin
kanssa (Hyvdrinen ym., 2017). Aineiston analysointi voitaisiin aloittaa myos
koodaamalla teemoja tai padtelmid suoraan haastattelunauhoitteesta. (Hirsjarvi
ym., 2008.) Tassd tutkimuksessa todettiin litteroinnin olevan soveltuvampi tapa
aloittaa aineiston purkaminen, silld litteroinnin koettiin olevan hyva keino
my0s samalla kerrata ja syventyéd aineistoon. Aineiston litterointi aloitettiin heti
haastatteluiden jdlkeen. Kaikki haastattelut saatiin litteroitua viiden péivén si-
sdlld haastattelutapahtuman paattymisestd. Litterointia voi tehdd eri tarkkuuk-
silla ja tutkijan onkin syytd aluksi maéadritelld, milld tarkkuudella litterointi to-
teutetaan, jotta aineisto on yhtendistd. Tutkimuskysymys ja se, mistd haastatte-
luissa ollaan kiinnostuneita, mairittelevit litteroinnin tarkkuuden. Pikkutarkka
litterointi on tutkijalle hyvin raskasta ja vain harvoin tdysin perusteltua. (Hyva-
rinen ym., 2017.) Litterointityyli voi olla joko eleisiin, painotuksiin seka kielelli-
seen ilmaisuun keskittyva tai vastakohtaisesti sisdltoon keskittyva (Neale, 2016).
Tassd tutkimuksessa haastattelut litterointiin tarkasti, mutta ei kuitenkaan ai-
van pikkutarkasti, keskittyen haastatteluiden sisiltoon. Tarkalla litteroinnilla
tarkoitetaan sitd, ettd vastaukset kirjattiin sanatarkasti, mutta ylimdardiset pu-
hekieliset tdytesanat jdtettiin pois. Tutkija koki suhteellisen tarkan litteroinnin
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sopivan tilanteeseen hyvin ja litteroinnin sujuvan helposti. Litteroinnin jdlkeen
vastauksia muokattiin hieman yleiskielellisempddn muotoon, jotta vastauksissa
sdilyisivdat anonyymina sekd ne olisivat helppolukuisia. Litterointi on hyva kei-
no, jonka avulla tutkija tutustuu haastatteluaineistoon ja hahmottaa vastauksis-
sa esiintyvid teemoja. Litterointi on hyvin tdarke&d aineiston analysoinnin, ja tut-
kimusaineiston jdsentelyn kannalta. Litterointi auttaa tutkijaa huomaamaan
yksityiskohtia, jotka voisivat jagddd huomaamatta pelkéstdan haastatteluja kuun-
telemalla. (Hyvarinen ym., 2017.)

Tutkijan on tarkedd lukea ja kuunnella aineistoa ldpi useaan kertaan, jotta
tutkija saa selkedn késityksen aineistosta ja siitd, millaisiin teemoihin aineistoa
voisi jakaa (Juuti ym., 2020). Tassdkin tutkimuksessa aineistoa kuunneltiin use-
aan kertaan litterointeja tehdessd ja kirjoitettua aineistoa kaytiin ldpi uudestaan
ja uudestaan, jotta aineistosta muodostuisi selked kokonaiskuva.

Tutkimusaineistoa analysoidaan, jotta siitd saataisiin kattava kuva ja joh-
topddtosten rakentaminen olisi mahdollista. Tutkimusaineiston analyysi voi-
daan jakaa useaan eri vaiheeseen, jotka ovat analyysiyksikon valinta, aineistoon
tutustuminen, aineiston pelkistdiminen, aineiston teemoittelu sekd kategorisoin-
ti, ja viimeisend aineiston tulkinta. Aineiston analysointi ei kuitenkaan noudata
suoraa kaavaa kohdasta toiseen, vaan osa analysointiprosessin vaiheista tapah-
tuu samanaikaisesti. Aineiston analysoinnin tarkoituksena on selkeyttdd aineis-
to luettavaan ja tulkittavaan muotoon, josta tutkija pystyy tekeméddn johtopaa-
toksid. Yksi tdrked tyokalu tutkimusaineiston analysoinnissa on teemoittelu,
johon tutkijan on syytd varata riittdvéasti aikaa, silld aineistoa analysoidessa voi
16ytyd aivan uudenlaisia teemoja. Teemoittelun tarkoituksena on jaotella aineis-
to joko ennalta maéériteltyihin teemoihin tai uusiin, analysoinnin aikana raken-
tuneisiin teemoihin, joiden avulla aineiston tulkitseminen on helpompaa. (Juuti
ym., 2020.) Tassd tutkimuksessa teemoittelussa hyddynnettiin aikaisemmin teo-
riasta esiin nostettuja datan laatu-ulottuvuuksia sekd tutkimuskysymysten ra-
kennetta. Litteroitua aineistoa pilkottiin osiin ja siitd etsittiin vastauksia tutki-
muskysymyksiin eri ndkokulmista. Esimerkiksi laatu-ulottuvuuksien nakdkul-
masta aineiston analyysiin kaytettiin varikoodausta, joka selkeédsti nosti vas-
tauksissa esille nousseet laatu-ulottuvuudet. Virien avulla aineistosta oli hel-
pompi hahmottaa eri laatu-ulottuvuuksia ja niiden merkityksid. Aineiston ana-
lysoinnin jdlkeen tutkijan tulee selittdd tulokset ja rakentaa niistéd johtopaatoksia
(Juuti ym., 2020). Tassa tutkimuksessa tulosten kirjoittamisen ja analysoinnin
jilkeen johtopddtokset rakennettiin teoriaan pohjautuen niin, ettd tutkimusky-
symyksiin saatiin kattavasti vastattua.

Hirsjarvi ym. (2008) on listannut kirjassaan hyvaltda haastateltavalta vaa-
dittavia ominaisuuksia. Hyvan haastattelijan olisi syytd tuntea haastattelun ai-
hepiiri, jotta hdn voi luontevasti keskustella aiheesta ja mahdollisesti esittda li-
sakysymyksid aiheeseen liittyen. Hyva haastattelija osaa myos viedd keskuste-
lua oikeaan suuntaan ja pitdd mielessdan haastattelun tarkoitus koko haastatte-
lun ajan. Haastattelijalla on my®6s oltava selked ulosanti ja hdnen on véltettava
kdyttamastd aiheeseen liittyvdd erityissanastoa. Haastattelukysymysten tulisi
olla helppoja ja selkeitd. Haastattelijan on myos oltava sosiaalisesti sopeutuva
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tullakseen toimeen erilaisten haastateltavien kanssa. Tarkedksi koettiin myds,
ettd haastattelija on avoin, luottamusta herattdva sekd huomiota herattaimaton.
Luottamus haastattelutilanteessa on erityisen tdrkedd, silld silloin haastateltavat
kokevat haastattelijan olevan hyvilld asialla ja uskaltavat puhua avoimemmin.
(Hirsjarvi ym., 2008.) Tamé&n tutkimuksen haastattelija pyrki seuraamaan Hirs-
jarven ym. (2008) antamia ohjeita. Haastattelija oli itse suunnitellut haastattelu-
kysymykset, joten hdanen oli helppo keskustella aiheesta haastateltavien kanssa,
ja haastattelukysymysten esittiminen oli luontevaa. Myos lisdkysymysten esit-
taminen onnistui spontaanisti. Haastattelijan oli helppoa pitdd keskustelua ylla
ja viedd sitd oikeaan suuntaan, silld haastattelun tarkoitus oli selkedsti mielessa.
Haastattelija on tehnyt paljon asiakaspalvelutyotd ja sen koettiin vahvistavan
haastattelijan asemaa, silld hédnen oli luonteva keskustella tuntemattomien ih-
misten kanssa, ylldpitdd keskustelua, rankentaa luottamusta haastateltaviin se-
ki olla avoin.
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5 TULOKSET

Tdssd luvussa esitellddn haastatteluiden avulla keratyt tutkimustulokset. Tulok-
set kdydaan ldapi kahden eri jaottelun kautta. Ensimmadisessd osiossa haastatte-
luiden tulokset avataan haastattelukysymyksid apuna kayttden kolmen eri ka-
tegorian avulla. Kategoriat ovat taustoittavat kysymykset, joiden avulla saa-
daan case-yrityksen ldhtotilanteesta selked kuva, ongelmanselvityskysymykset,
jotka auttavat selvittdmé&dn, millaisia ongelmakohtia case-yrityksen tietojdrjes-
telmistd 16ytyy ja ongelman laatuun liittyvét kysymykset. Ongelman laatuun
keskittyvassd osassa eli viimeisessd osiossa tulokset kisittelevit case-yrityksen
tietojdrjestelmien ongelmia ja sitd, miten jdrjestelmien toimivuutta voisi paran-
taa. Toinen osio késittelee tuloksia datan laatu-ulottuvuuksien ndkékulmasta.

Ennen haastattelua case-yrityksen toimitusjohtajalta kysyttiin tarkentavia
kysymyksid. Kysymykset 1oytyvit liitteestd 2. Naistd kysymyksistd saatiin tie-
doksi, ettd case-yritys kdyttdd kolmea perusjdrjestelméaa. Jarjestelmien nimet on
neutralisoitu, jotta case-yritys voisi pysyd anonyymina. Jarjestelmista kaytetdaan
termejd case-yrityksen ERP-jdrjestelmd, huoltoportaali, joka on case-yrityksen
itse kehittdimd ja valmistajan ERP-jdrjestelmd. Valmistajan ERP-jdrjestelmasta
esimerkiksi tilataan varaosat ja sinne raportoidaan kaikki tyot. Case-yrityksen
ERP-jarjestelmddn kirjataan huoltotyot ja sielld on varastonhallinta sekéd lasku-
tus. Taloushallinto pyorii osittain case-yrityksen ERP:ssd ja osittain Procountor-
jarjestelméssd. Sisdisen kommunikaation jérjestelmédnd case-yritys kayttad
Teamsid, joka toimii samalla yrityksen sosiaalisena intranettind. Tutkielman
aloitusvaiheessa case-yrityksen jdrjestelmien vélilld ei ollut integraatioita, eivit-
ka jarjestelmdt vaihtaneet mitddn tietoja keskenddn. Viime syksyn aikana case-
yritys sai oman ERP-jdrjestelménsd, huoltoportaalin sekd valmistajan ERP-
jarjestelmdn integroitua ja ndiden valilld data liikkuu nyt automaattisesti paasta
pddhédn, ilman manuaalista tyotd. Huoltoportaali on osittain kédytossd, mutta ei
vield kokonaan kaikilla toimipisteilld. Case-yrityksen tietojdrjestelmid ylldpide-
tddan yrityksen oman jdrjestelméanhallintatiimin toimesta. Vahitellen kaikki tyon-
tekijat kayttavat kaikkia jarjestelmid ja alkuvuoden aikana kdyton on tarkoitus
laajentua kaikille.
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5.1 Tulokset haastattelukysymyksittdin

Haastateltavat tyoskentelivit vaihtelevasti huoltoprosessin eri vaiheissa. Haas-
tateltavia oli asiakaspalvelusta, huollon esitydskentelystd, huollosta sekd kehi-
tyksestd. Haastateltavien tyotehtdvit vaihtelivat esimerkiksi kustannusarvioista
reklamaatioihin, laitevikojen diagnosoinnista asiakaspalveluun seka kehittami-
sestd huoltotychon. Usealla haastateltavalla oli kokemusta tyoskentelystd huol-
toprosessin eri osa-alueilla.

511 Toimiiko huoltoprosessi mielestisi hyvin?

Suurin osa haastateltavista oli sitd mieltd, ettd huoltoprosessi toimii melko hy-
vin, mutta siind olisi vield parannettavaa. Haastateltavien mielestd itse huolto-
prosessissa ei ole niinkdan ongelmia, vaan jarjestelmissa sen ymparilld, ja niiden
yhteen toimivuudessa. Manuaalisuus ja asioiden useaan kertaan kirjaaminen
toistuvat haastateltavien vastuksissa.

H4: No siis prosessina se toimii than hyvin, mutta se on sindnsi aika tyolds koska
me joudutaan tekemdin nditten jdrjestelmien kanssa asioita hyvin paljon manuaalisesti.

H1: Ainahan voi parantaa. Isoin ongelma on se, mihin ne huollot kirjataan se
meidin erppi, se ei keskustele valmistajan erpin kanssa mitenkdin. Ne ei ole linkitetty
toisiinsa mitenkddn. Ensin kirjaat huollon meidin jdrjestelmdin ja sitten kirjaat valmis-
tajan jdrjestelmdidn.

H5: No siind on vield jotakin moitteita, mutta se toimii pddpiirteittdin aika hyvin.
Hywvin vihin tulee tapauksia, joissa on oikeasti jonkin sortin ongelmia itse huoltamises-
sa.

Osa haastateltavista myos toteaa, ettd huoltoprosessia on hieman muokat-
tu ja uusi portaali on otettu kadyttoon. Portaali on helpottanut tilannetta ja va-
hentanyt kirjattavaa tyotd huomattavasti.

H3: Joo siis kylld tdmd on auttanut, kun se on kidnnetty ndin. Ennen kaikki teki
itse timdn vaiheen. Nyt kun yksi thminen tekee titi niin seitsemilld henkilolld on siti
pelkkdi korjaamista enemmiin.

H5: — Meilldhin on se portaali, mitd jotkut asiakkaat kayttid. Me saadaan siiti
se tieto ja se pystyy meilld omissa jdrjestelmissd tallessa nii me pystytidn tiyttamdin
joitain asiakastietoja sillein et siitd ldhtee sitd kisitydtd ja se kirjataan vaan kerran — .
Siind on sellainen kohta, miti on lihdetty parantamaan ja se nyt toimii, vaikka se sih-
kdpostilomake on osittaisessa kiytdssi.
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5.1.2 Tukevatko yrityksen jirjestelmit huoltoprosessia?

Tdamd kysymys jakoi hieman mielipiteitd. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd yri-
tyksen tietojdrjestelmét tukevat huoltoprosessia ja, ettd jdrjestelmiin on tehty
muokkauksia ja uudistuksia, jotka tukevat huoltoprosessia. Uudistuksella viita-
taan oletettavasti portaaliin, joka on otettu kayttoon osassa toimipisteissa.

H3: Joo, sitd on nyt meidin toimesta kehitetty, yrityksen sisilld on tehty tydkaluja,
jotka nopeuttaa ja helpottaa varsinkin kirjausruutua — jid vihemmin ndpyttelyd ja
enemmin automatisointia sen tyokalun kautta.

Hb5: Kylli ne minun mielestd tukee, sinne on tehty niitd tyokaluja noitten itse
huoltajien toiveesta. — Eli olisko 20-50 huoltotyiti nii se, ettd niitd ei tarvii kaikkia
niitd tietoja kisin sinne syottid niin onhan se nyt aika iso apu ja semmoista palautetta
siitd on tullutkin. Ja kylld md nddin ettd se auttaa, mutta omasta mielestd kylld sithen
vois vield vihin enemmin hyotyd saada tulevaisuudessa.

Osa haastateltavista oli sitd mieltd, ettd jdrjestelmdt eivit suoraan tue huol-
toprosessia tai voisivat tukea paremminkin. Vastauksissa korostui jdlleen se,
ettd tiedot eivdt siirry jarjestelmien vélilld vaan tietoja joutuu kirjaamaan useaan
kertaan.

H1: Joo kisityotihdn se aika paljon vield on. Miten sen nyt sanoisi, ehki se hel-
pomminkin vois sujua, tavallaan se, ettd kun moneen paikkaan niiti joudut tekemdin,
samoja asioita.

He6: — Se tieto mitid me kirjataan omaan erppiin niin mun nikokulmasta olisi tosi
hyvi jos niitd tietoja pystyttiisiin siirtdmdin Postin SmartShip tai Upsin kirjaus jdrjes-
telmddn. Ei vaan ne joudutaan kaikki kirjaamaan uudestaan niithin muihin. Tdmmdinen
integraatio nédiden muiden vdlilld voi olla parempi. Se ainakin nopeuttaisi ja sddstdiisi
ihan valtavasti aikaa.

5.1.3 Moneenko eri jirjestelmain kirjaat tietoja?

Kaikki haastateltavat vastasivat, ettd huoltoja kirjataan aktiivisesti ainakin hei-
ddn omaan EPR-jdrjestelm&an. Neljd haastateltavista kertoivat myos aktiivisesti
kirjaavansa tietoja valmistajan ERP-jarjestelmédan ja yksi kertoi kdyttavansa jar-
jestelméd tiedon hakuun, mutta ei itse kirjaukseen. My6s huoltoportaali mainit-
tiin 1dhes kaikkien vastaajien osalta.

H3: Ensin tyot kirjataan meiddin erppiin ja vilissd on meiddn oma plugini (por-
taali) ja sitten on vield valmistajan, tavallaan sekin on oma erppinsi. Sanoisinko, ettd
kolme on ihan minimi.
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5.1.4 Missd huoltoprosessin vaiheissa tietojen kirjaukset tapahtuvat?

Kirjauksia eri jdrjestelmiin tapahtuu huoltoprosessin monessa eri vaiheessa.
Kaikki haastateltavat kertoivat huoltokirjauksista samanlailla, osa vastauksista
tdydensi toisia. Huoltoprosessi etenee niin, ettd kun laite saapuu esimerkiksi
postilla, sen tiedot kirjataan ensin yrityksen omaan ERP-jdrjestelm&ddn. Seuraa-
vaksi laite siirtyy jonoon, josta se otetaan tyonalle, ja kun huolto aloitetaan, kir-
jataan laitteen tiedot myos valmistajan ERP-jdrjestelmddn. Joissain toimipaikois-
sa tdssd on apuna portaali, jonka avulla tietoja voi siirtdd case-yrityksen ERP-
jarjestelmdstd suoraan valmistajan ERP-jdrjestelmdan. Muuten tiedot kirjataan
manuaalisesti. Huoltotyotd edistetddn pddosin vain valmistajan ERP-
jdrjestelmadssd, josta tilataan esimerkiksi varaosat. Lopuksi huolto kirjataan val-
miiksi valmistajan ERP-jdrjestelméddn ja sen jalkeen myos case-yrityksen ERP-
jarjestelmddn. Case-yrityksen omaan ERP-jdrjestelmddn tiedot kirjataan varas-
ton ja kirjanpidon kannalta. Kun laite ldhetetddn asiakkaalle, taytyy siitd vield
kirjoittaa rahtikirjat. Rahtikirjoihin tai Postin SmartShip-jdrjestelmiin tietoja ei
saada siirtymddn automaattisesti vaan se taytyy tehdd manuaalisesti.

Hb5: — Eli kun laite tulee sisddn (kirjataan) omaan erppiin ja kun huolto aloite-
taan niin valmistajan erppiin. Sitten kun huoltoa edistetiin, siti edistetdiin aikalailla
sielld valmistajan erpissd ja sitten kun se huolto on valmis mun mielesti sieltd meidin
erpistd vaan laitetaan valmis tilaan ja kirjotetaan sithen kaikki osat yms.

H3: Yleisesti kun meille tulee postilla, vaikka laite, meilld on muutama henkild,
jotka kirjaa sitd ja valmistelee, syottii sen puhelimen ja asiakkaan tiedot tonne meidin
erppiin. Sit se (laite) menee jonoon, mdi otan jonosta ja mulla on sit valmiina sielld mei-
din erpissd tiedot. M siirrin sen pluginin (portaalin) kautta valmistajan jirjestelmidin
tiedot ja teen sinne tilaukset ja sit huoltaja ottaa sen ja tekee tarvittavat korjaukset. Sen
jilkeen huoltaja tiyttid ensin valmistajan erppiin, sieltd saadaan tavallaan takuu ja
laskudata, jotka siirretiin lopuksi meiddin erppiin varaston ja kirjanpidon kannalta.

5.1.5 Kuluuko sinulta mielestdsi kauan aikaa tietojen syottimiseen eri jir-
jestelmiin? Osaatko arvioida kuinka kauan?

Haastateltavat vastasivat vaihtelevasti kirjaukseen kuluvaan aikaan. Kaikki
haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd kirjauksiin kuluu aikaa paljon ilman por-
taalia. Toki kirjauksiin kuluva aika vaihtelee myo6s pdivittdin, mutta pddosin
haastetavat olivat sitd mieltd, ettd heiltd kuluu merkittdavasti tyoaikaa tietojen
kirjaamiseen eri jarjestelmiin.

H2: Kuluu joo, siind menee monta tuntia pdivdssd, jos md kirjaan koko pdivin.
H5: Kylli kuluu ja sithen kuluu edelleen ja siksi me ollaan lihetty laajentaa tota

portaalin kiyttdd ja se on nimenomaan ollut se, miksi sitd portaalia lihdettiin kehittd-
mddn et se kirjausmddrd vihentyisi.
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Vastauksista kavi ilmi, ettd jos portaali on kdytossd, se vahentdd huomat-
tavasti tehtdavaa kirjaustyotd. Portaalin avulla saadaan tulevista laitteista lista,
joka voidaan ajaa suoraan sekd case-yrityksen ERP-jdrjestelmddn, ettd valmista-
jan ERP-jarjestelmddn. Jos portaalia ei ole kdytossd, on kaikki tiedot kirjattava
kdsin molempiin jarjestelmiin.

H3: — Et se on than kiinni siitd, ettd jos meille tulee ison yrityksen koneita 30
pdivissid me saadaan siitd sellanen pre allert lista ja me ajetaan se sinne pluginiin ja se
luo sen pluginin avulla seki meijian erppiin etti valmistajan pidhin ne tiedot. Mutta
sitten jos asiakkaalla ei ole titi (portaali) kiytossi niin sitten than koko vika seloste kir-
jotetaan kisin, asiakkaan osoitteet, puhelinnumerot, laitteen tiedot kaikki syotetidn ki-
sin jos sitd ei voi hyddyntid.

5.1.6 Joudutko kirjaamaan samoja tietoja useasti? Onko se mielestdsi han-
kalaa tai tyotd hidastavaa?

Kaikki haastateltavat olivat yhtd mieltd siitd, ettd samoja tietoja joudutaan kir-
jaamaan useaan kertaan. Useaan kertaan kirjausta tapahtuu, jos portaali ei ole
kaytossd, silld jarjestelmaét eivat vaihda tietoja keskenddn. Jos portaali ei ole kady-
tossd, joutuu haastateltava kirjaamaan laitteen omistajan tiedot sekd laitteen
tiedot case-yrityksen ERP-jdrjestelmddn sekd valmistajan ERP-jdrjestelmddn.
Haastateltavat mainitsevat kdyttdmé&nsd ”copy-paste” toimintoa tietojen kopi-
oimiseen jdrjestelméstd toiseen. Myos laitteita ldhetettdessd pois joudutaan taas
kirjoittamaan uudestaan yhteystietoja manuaalisesti.

H1: Joutuuhan niitd joo, kun ne ei mitenkdiin vility toisesta toiseen. Hidastaanhan
se tyotd, mutta copy-paste. Just perus tietoja niinku yhteystietoja ja laitetietoja moneen
paikkaan.

H2: Nojoo. Et nehin on tosiaan jo jossakin M-Care jirjestelmdssi olemassa ne
tiedot, mutta mun pitdi skannata ne uudestaan ja syottid meidin jirjestelmdin.

H4: Joo pitdii meidin erpistd ottaa ne tiedot sinne valmistajan erppiin manuaali-
sesti, se vie huomattavan paljon aikaa. Ja, mitd oon huomannut niin Tampereella kun
heilli on kiytdssi se portaali, miki mahdollistaa sen, ettd ne pikkusen toimii keskendin,
niin heilld se on paljon nopeampaa se toiminta.

H5: No tilld hetkelli ne sihkopostilomakkeella tulevat huoltokeikat nii niissd jou-
tuu kirjottaa samoja tietoja eli asiakas ja laitteen tietoja useaan kertaan ehkd jotain vika-
kuvauksia ja tyénkuvauksia, mutta portaalin kautta aika vihdin joutuu tekemidin sitd et
se on sitten enemmin, jos liitetdin jotain varaosia johonkin huoltotyohén niin se voi
olla et sitd joutuu tekee useammassa paikkaa ja sitten se tyon pdivittiminen se joutuu
tekee joka tapauksessa kahteen paikkaan mutta se isoin kirjausosa on aika hyvin ratkais-
tu portaalin kautta.
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Jos tiedot tulevat portaalin kautta, useaan kertaan kirjausta tulee hyvin
vdhdn. Sitd voi kuitenkin tapahtua esimerkiksi silloin, jos varaosia liitetdan
huoltotyohon. Talloin kirjauksen voi joutua tekemddn useassa paikassa, ja tyon
pdivittdmisen joutuu tekeméddn kahteen paikkaan. Portaali kuitenkin helpottaa
tyotd siind, ettd sen avulla asiakas on itse tayttanyt kaikki tiedot etukiteen, eika
haastateltavien tarvitse endd kirjata niita.

H3: Joo siiti tdmd koko meiddin palikan (portaalin) tarve syntykin, etti ei tarvis
tehdi sitd samaa molempiin jdrjestelmiin. Jos se asiakas tukee titd meidin pluginia
(portaalia) tai sanotaanko etikirjausta niin, silloin se sddstdi ja ei tarvitse syottid, kun
asiakas on itse tiyttinyt ne tiedot.

5.1.7 Kirjaavatko mielestisi eri ihmiset samoja tietoja?

Suurin osa haastateltavista oli sitd mieltd, ettd eri ihmiset kirjasivat samoja tieto-
ja. Haastatteluissa kavi ilmi, ettd toimipisteissd on tietojen kirjaajat erikseen,
mutta silti padllekkdistd tyotd tapahtuu. Osittain tyonkulku sujuu niin, ettd yksi
henkilo kirjaa tiedot laitteen tultua case-yrityksen ERP-jdrjestelmddn. Taman
jilkeen seuraava henkild kirjaa samat tiedot huoltotydn aloitettua valmistajan
ERP-jdrjestelmddn. Tassdkin osassa haastattelua kavi ilmi, ettd portaalin odote-
taan tuovan helpotusta my6s tdhan, silld sen avulla tietoja ei tarvitse kirjata niin
useaan paikkaan.

H2: Ei meidin pisteelld, tainno joo. Md kirjaan ne laitteet, kun ne tulee ja sitten
teknikot kun ne aloittaa huollon niin ne kirjaa sinne valmistajan erppiin. Et tuolla por-
taalissa ne menee sinne suoraan, mutta se ei ole vield meilld kiytdssd.

H4: Kylli kirjaa, etti sindnsi on kirjurit erikseen mutta kylld me niinku pdillek-
kdistd tyotdi tehdidn paljon, meilld on kuitenkin kirjurit erikseen niin siltikin me joudu-
taan tekee ikddn kuin tuplamddrd tyotd.

Yksi haastateltava oli sitd, mieltd ettd toimintamalli on selked ja kirjauksia
ei tapahdu paallekkdin.

Hb5: Ei oikeastaan, mun mielestd meilld on semmoinen toimintamalli, ettd jotkut
kirjaa sen (laitteen) sisdin silloin kun se laite saapuu ja jotkut valmistajan erppiin kun
ne aloittaa tyon ja sitten ne vaan laittaa luurin valmiiksi jonnekin poydille ja siitid joku
toinen kirjaa sen loppuun sinne meidin erppiin. Ymmirtidkseni se toimii ndin, osa
kirjaa tiettyjd asioita.

5.1.8 Koetko ettd jarjestelmien kidytossd on ongelmia tai hidasteita?

Haastateltavat kokivat, ettd jarjestelmat pelkkind jarjestelmind toimivat melko
hyvin. Muutaman vastaajan mielestd case-yrityksen ERP-jdrjestelmd ei ole niin
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toimiva kuin voisi olla. Haastateltavien mielestd case-yrityksen ERP-jarjestelma
ei aivan vastaa yrityksen tarpeita.

H4: Sindnsdi ne jirjestelmdt toimii ihan hyvin. Se manuaalisuus, kun ne ei pelaa
yhteen niin se on, mikd hidastuttaa sitd.

Hé6: Niin no edelleen mi painotan sitd, etti ne vois keskustella paremmin keske-
ndin ne jarjestelemdt. Ettd, niistd pystyisi sujuvasti siirtid tietoa paikasta toiseen.

Haastateltava mainitsee esimerkin, jos laitteelle tehd&ddn takuuhuolto ja
asiakas haluaisi vield tilata uuden ndyton, ei tdllaista tyotd voi hoitaa jdrjestel-
madssd yksinkertaisesti. Case-yrityksen ERP-jdrjestelméstd mainittiin myos, ettd
kayttdjamaddrien lisddnnyttyd hakutoiminto on hieman hidastunut. Valmistajan
ERP-jdrjestelmddn haastateltavat ovat pddosin tyytyvdisid. Siitd pidetdan tark-
kana esimerkiksi siitd, ettd tiedot kirjataan sinne oikeassa jdrjestyksessa.

H3: — Tissi on haasteena timmdinen yhtdilo, kun tehdddn takuuhuolto ja sitten
asiakas haluaisi vaikka uuden ndyton sithen samaan. Niin me ei pystyti tekee yhdelli
tyolld tillaista, jossa laskutetaan sekdi valmistajaa etti asiakasta. — mutta tdmd ohjelma
(case-yrityksen ERP) ei esimerkiksi taivu timmdiseen, et sitten me joudutaan tekee kak-
si tyotd yhdesti tyostd, etti saadaan lasku asiakkaalle ja saadaan lasku valmistajalle.
Tammoiset on sitten sitd niin sanottua tuplatyotd erddlld lailla kanssa.

Toinen mainittu esimerkki liittyy tietojen viemisen vaikeuteen case-
yrityksen ERP-jdrjestelmaéan.

Hb5: On ihan ehdottomasti, mm toi meiddin erppi mitd me kdytetdin. Siind ne in-
tegraatiot on tosi kivikautisia, sinne on tosi hankala lihtee viemdidn tietoja ja me ei saa-
da edes kaikkia tietoja sinne.

5.1.9 Millaisia ongelmia tai hidasteita jdrjestelmissd esiintyy prosessin eri
vaiheissa?

Kaikki haastateltavat kokivat tdm&dn kysymyksen melkein samalla tavalla.
Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd suurin ongelma tai hidaste huoltoproses-
sissa on se, ettd jarjestelmaét eivéat keskustele keskenddn. Haastateltavat kokivat,
ettd he joutuvat tekeméddn paljon kisityotd tietojen syottamisen osalta.

H5: No varmaan justiin se, kun niitd huoltotditd pdivitetidn niin pdivitykset jou-
dutaan tekee useampaan jarjestelmdin. Helppohan se olisi, jos olisi vaan yksi paikka ja
integraatio hoitaisi loput. Ja jos joutuu pdivittid useaan paikkaan niin sehdin syo tuhot-
tomasti aikaa.

Hé6: Niin kuin sanottu niin se on drsyttivdid, kun tietdd, ettd tieto on tallennettu
johonkin niin sitten se pitdi kuitenkin vield syottid johonkin toiseen paikkaan. Se on se
ydinongelma, johon se loppujen lopuksi aina pddityy.



37

Yksi haastateltava myos kommentoi case-yrityksen ERP-jdrjestelmén kah-
ta eri ominaisuutta, jotka hidastavat tyoskentelyd juuri case-yrityksen ndko-
kulmasta, silld jarjestelméaa ei ole haastateltavan mukaan optimoitu juuri heille
sopivaksi.

H2: Ei muuta kuin se haku vihin temppuilee ja sitd ei ole ithan tiysin meille op-
timoitu, sielld on turhia kenttid ja sielld on jotakin juttuja mitd pitid syottid joka keikal-
le uusiksi, esimerkiksi sielld on sellainen pddmiestakuu ja se pddmies on aina valmistaja
ja mun pitid aina klikata se sinne. Me kiytetiin kommenttikenttind sellaista huolto-
tyoselostus kenttdd, joka ei tulostu asiakkaalle mutta se olisi just hyvd, jos sielld olisi
kun sinne pitid paljon kirjottan kommentteja. Jos asiakas on soittanut pitid kirjottaa,
mitd sille on luvattu sinne, jos sielld olisi than oikea kommenttikenttd, missd nikyisi
kuka on kirjottanut ja milloin, sekin olisi tosi hyvd.

Monet haastateltavat myos mainitsivat kdyttavansd useasti “copy-pastea”,
joka hieman hidastaa heiddn tyoskentelyddn. Tama johtuu siitd, ettd tietoja ei
saa suoraan luettua jdrjestelmddn tai siirrettyd jarjestelmdstd toiseen, jos portaali
ei ole toimipaikassa tai asiakkaalla vield kaytossa.

H1: Sehin on niin kdsin kirjausta ne ensimmdiiset kirjaukset ja ne jirjestelmit. Et
se ei tavallaan hae mitdidn valmiiksi, vaan kirjoitat kaikki sinne kisin.

H4: Se on siti leikkaa liimaa kopio se siind varmaan suurin. “Tarvitseeko siti
leikkaa liimaa tehdd, monessa eri kohtaa huoltoprosessia? Osaatko kertoa siiti yhtdiin
tarkemmin?” Jos sanoo ndin, ettd tdimmdinen varaosa tilaus yhteen huoltotyéhon, siind
on aika monta vaihetta ja se leikkaa liimaa on koko sen tilauksen ajan, mitd siind pitid
tehdi.

5.1.10 Mitd parantaisit tietojarjestelmien toimivuudessa? Kertoisitko konk-
reettisia esimerkkejd, jotka helpottaisivat/sujuvoittaisivat tyotisi yksi
jarjestelmad kerrallaan?

Paddosin haastateltavat olivat hyvin tyytyvdisid valmistajan ERP-jdrjestelmaan
eivdtkd antaneet siitd parannusideoita.

H4: Valmistajan erpissd ei mun mielestd ole, se toimii hyvin.

H5: Sehin (valmistajan ERP) toimii tosi hyvin ja sielld on tosi hyvin tehty ne ra-
japinnat ja md pystyn kiytinndssd tekee miti vaan integraatioitten yli. Jos meilld olisi
vaikka se oma erppi (itse kehitetty) nii me voitais tehdi semmoinen viritelmd, tai ei nyt
oma erppi mutta oman hallinnan alla, ettd kun sinne vaikka lisid jotain varaosia tai
vaihtaa sen huollon tilaa se menisi integraatioitten yli suoraan sinne niin se pdivitys-
tenkin tuplakirjaaminen jdisi pois siind. Niin sitten olisi vaan endd ainoastaan se yks
paikka, minne kirjataan.
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My0s portaaliin oltiin tyytyvéisid siltd osin kuin se on kédytossd ja sen laa-
jemman kdyton aloittamisen ndhtiin helpottavan tyontekoa. Ongelmaksi koet-
tiin tietojen siirtyméattomyys jdrjestelmien valilld, johon juuri portaali tuo ratkai-
sua.

H1: No se portaali niinku sanoin nopeuttaa hirvedisti kirjaamista, olettaen etti se
on alun perin tehty oikein se huolto. Ainahan ne saa tarkistaa ne tiedot ja sitten ehkd se,
ettd ne jotenkin saisi tavallaan siirtymddn niitd perustietoja enempi jirjestelmdstdi toi-
seen, ettei aina tarvis sitd imeitd kopioida eiki aina tarttis siti mallitietoa kopioida. Se
menee toiseen, mutta sekin taas osittain tulee sen portaalin kautta, ettd silld saa kaks-
kolmesta jirjestelmdstd syitettydi ne tiedot sinne suoraan.

H3: Ehkd just suurin ongelma se, etti ne tiedot ei siirry niiden vdlilld. Kylli ne
muuten aika hyvin jdrjestelmind toimii.

Yksi parannusidea, joka nousi esille, oli kommunikointi asiakkaille péin.
Haastateltava oli sitd mieltd, ettd olisi hyvéd, jos kommunikointia voisi parantaa
ja se voisi tapahtua case-yrityksen ERP-jdrjestelmin valitykselld. Case-yrityksen
ERP-jarjestelmastd voi kylld ldhettdd viestejd, mutta ilmeisesti siind on vield ol-
lut joitakin ongelmia tai sitd ei koeta vield riittavan luetettavaksi.

H2: No siis toi kommunikointi asiakkaille pitdisi automatisoida paljon enemmiin.
Just ne postikeikat, ne on tehnyt lihetteen meille ja sitten kun laite tulee mun pitddi vield
laittaa heille sahkdpostitse kuittaus, ettd laite on tullut perille. Siindkin on turhaa tyotd,
mikd vois hoitaa jollain automaatilla, samoin laitteen valmistumiset sun muut. Meidin
erpissi on kylld mahdollisuus laittaa asiakkaille viestid, mutta ollaan koettu se vihin
epidvarmaksi et meneeko se lipi kuitenkaan, on ollut joitain tapauksia kun ei ollu menny.

Kaksi haastateltavaa kokivat my0s, ettd laitteen ldhetyksen takaisin asiak-
kaalle voisi hoitaa helpommin. Haastateltava koki, ettd laitetta ldhetettdessd
joutuu myos usein kirjoittamaan tai kopioimaan samoja tietoja, jotka voisi ottaa
jdrjestelmastd suoraan.

H2: Joo se pitiisi saada kans sinne meidin erppiin suoraan, me kiytetidn tilli
hetkelli sellaista tekstiviestiohjelmaa. Sinne pystyy kirjoittaa tietokoneella ja sitten se
lihettid tekstiviestin, meilld on viestipohjia, joita modaillaan, mutta olisi helpompaa, jos
vois klikata jotain nappia ja menisi suoraan. Nii sitten on toi Postin jirjestelmd vield, se
on kolmas, sinne vaan copy-pastella osoitetiedot ja muut. Noissakin on sillei, ettd vililld
menee vddrddn paikkaan jos ei ole than tarkkaan katsonut, minne pitikidn lidhettdd. Jois-
sakin on jotain erikoissddntojd, etti paketti pitikin lahettid asiakkaalle ja se meni myy-
milddn tai sitten on vddrd myymadilin nimi. Noissakin on virheelle sijaa, kun pitid syot-
tdd samat tiedot uudestaan. Olisi helpompi, jos tulisi jostain jirjestelmdstid.

He6: Mii en tiedd, mikd on mahdollista, md en tunne sitd puolata ollenkaan mutta
tavallaan, jos meilld on huoltotyd valmis ja se pitid postittaa asiakkaalle. Niin tavallaan
kun meilli on ne tiedot sielld jirjestelmissd, ettd sen rahtikirjan pystyisi tulostaa sieltii
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jdrjestelmistd, jossa ne tiedot on, ettei tarvis sitten avata toisesta jarjestelmdstd ja suu-
rin piirtein naputella ne ihan samat tiedot sinne.

Case-yrityksen ERP-jdrjestelmaan haastateltavat olivat huomattavasti tyy-
tymattomampid. Case-yrityksen ERP-jdarjestelmdstd ei haastateltavan mielesta
ole helppoa loytdd tietoja ja sen hakuparametrit vaihtelevat ja siksi huoltotdiden
16ytdminen on vaikeaa.

H3: — Meidin omassa erpissd, sielld on tdmmdisid joka pdivd, kun avaa sen oh-
jelman niin sielld on tiettyjd hakuparametrejd, jotka muuttuu. Se saattaa monta kertaa
pdivissd vaihdella niitd, se ei muista nditd meidin omia kiytossd olevia, sielld saa vaih-
della pdivimdirid ja tyon tilaa, ettd ylipddtinsd 16ytid sen tyon. Sielld on timmdisid, en
oikein tiedd edes, mistd se johtuu, etti ne sekoittaa kaikki hakukentiit.

Case-yrityksen ERP-jdrjestelmdn joustamattomuudesta tuli myos kom-
menttia ja parannusehdotuksia usealta haastateltavalta. Parannusehdotuksia
annettiin esimerkiksi tuplalaskutuksesta ja seurattavuudesta.

H4: Meidin erppi se ei niinkun jousta mihinkdiin suuntaa, eiki ole seurattavuutta,
saa olla melkoinen meedio, ettd sieltd 10ytdid.

H3: Tietysti tissi ohjelmassa (case-yrityksen ERP) on mahdollista, tiillid puhtaan
pdadmiestakuusta, tinne pystyy mddritelld jokaiselle osariville osa takuu, ei takuu. Siitd
on heidin kehittdijien kanssa keskusteltu ja tammoinen tuplalaskutus ei onnistu tissd, et
tehtdisiin yhdelld tyolli seki asiakkaalle etti valmistajalle lasku, vaikka tavallaan ndmid
kentit niyttiisi etti se olisi mahdollista. Se (case-yrityksen ERP) ei taivu siihen.

Yhtend parannusideana nousi esille mys vaihtoehto, jossa case-yrityksen
ERP-jarjestelmd olisi heiddn omassa hallinnassaan. Haastateltavat kokivat, etta
ndin jdrjestelmdd olisi helpompi muokata kohtaamaan case-yrityksen omia tar-
peita. Haastateltavien mielestd oma ERP-jarjestelmd olisi muokattavampi ja sitd
kautta tyontekoa voisi helpottaa ja kirjausmaarid voisi vieldkin vahent&a.

H5: Yksi erittiin iso parannus idea olisi, se etti se meidin toiminnanohjausjirjes-
telmd ei olisi kolmannesta osapuolesta riippuvainen vaan et se olisi meilld itsellddn hal-
lussa. Vaikka me ei oltais sitd vilttimdtti itse kokonaan tehty, mutta se etti jos sithen
taytyy tehdd jotain muokkauksia, niin se maksaa ja siind kestdd. Se olisi varmaan kaikis-
ta isoin. Niin kiytinnossd, ettd ylldpito ja kaikki ldhdekoodi yms. ettd me pystyttiis itse
jatkokehittid sitd, niin se olisi tosi iso plussa. Se on ollut paljon poydilli viimeaikoina
justiin se, ettd me ollaan riippuvaisia siitd meiddin erpistd, niin se aiheuttaa aika paljon
vaikeuksia.
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5.1.11 Tdyttadko asiakas itse mitddn tietoja jarjestelmdan?

Tamdn kysymyksen vastaukset vaihtelivat sen mukaan, oliko toimipisteelld jo
kaytossd portaali vai ei. Tdlld hetkelld on vield paljolti kdytossd sahkopostilo-
make, joka on asiakkaan kirjoittama huoltoldhete. Huoltoldhete tulee yritykselle
sdhkopostilla, josta ldhetteen tiedot kirjataan/kopioidaan jdrjestelmiin.

H2: Ei meidin jirjestelmiin suoraan, he tiyttid sen huoltolihetteen nettisuvuilla,
joka tulee sitten meille sdhkdpostiin.

Etdkirjaus on tulossa laajemmin kéyttoon portaalin avulla, jolloin asiak-
kaalla on kayttdjatunnukset portaalin, jossa he voivat kirjata huoltoldhetteen.
Sitten case-yritys saa huoltoldhetteestd viestin eikd tietoja tarvitse kirjata endd
uudestaan, ne tdytyy vain tarkastaa.

H5: Tiyttdd, elikki niilld (asiakkailla) on se portaali ja sinne kiyttijitunnukset.
Jos on vaikka yritysasiakas, joku operaattori ja sen toimipisteelle joku tuo laitteen nii
sielld ne sen sijaan, ettd kirjaa sen sihkdpostilomakkeen ne kirjautuu sinne portaaliin
tunnareilla ja sieltd ne kirjaa sen huoltolihetteen ja sitten me saadaan siitd viesti saman
tien, eikd siti tarvitse kirjata useampaan otteeseen.

5.1.12 Miten asiakkaiden etikirjaus tidlld hetkelld toimii? Miten etdkirjausta
pitdisi mielestisi kehittaa?

Haastateltavien mielestd etékirjaus toimii télla hetkelld melko hyvin niiltd osin,
kun se on kdytossd. Yksi haastateltava oli sitd mieltd, ettd etdkirjaus toimii mel-
ko hyvin, sitéd tulisi vaan saada kayttoon laajemmalle, jos asiakkaat suostuvat
sen ottamaan kayttoon.

H1: Varmaan siind olisi se, ettd siti (portaalia) saisi enempi vaan kiyttdon laa-
jemmalle, mutta se taas on enempi kiinni asiakkaista. Helpommallahan ne pdise, kun ne
lahettid sen vaan meille ja me kirjataan.

Etdkirjaus portaalin kautta ndhtiin my6s hyvéksi asiaksi, silléd silloin huol-
toldhetteestd 10ytyy kaikki tarvittava tieto, jota case-yritys tarvitsee voidakseen
suorittaa laitteen huollon.

H2: Olen ndhnyt niitd lihetteiti kylld, ne on ihan hyvid. Aikaisemmin x-
myymilin asiakkaat on asioinut x-myymilissd ja ne on tiyttinyt lyhyen M-Care lapun
ja sieltd melkein kaikista laitteista puuttuu pddsykoodi. Me tarvitaan pdisykoodi, jotta
me pddstid sinne laitteeseen sisdlle. Muuten me joudutaan formatoimaan se koko laite.
Nyt kun se on meidin tekemd lihete, niin siind on kaikki tarvittavat tiedot.

Yhtend haasteena etdkirjauksessa kaksi haastateltavaa nékivit tietojen oi-
keellisuuden. Nousi esille se mahdollisuus, ettd asiakkaat mahdollisesti tulkitsi-
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sivat laitteen vikoja v&drin tai eivat nékisi niin paljoa vaivaa tietojen syottami-
seen huoltoldhetteeseen ja sitd kautta voisi tulla ongelmia.

H2: Voin kuvitella, ettd haasteita tulee siitd, jos asiakkaat syottid ihan vddrid tie-
toja sinne, jos esim. asiakkaat kuvittelee, etti vika on akussa ja se onkin jossain ihan
muussa. Ollaan mietitty, ettd olisiko meidin nettisivuilla sellainen varausjirjestelmd,
ettd asiakkaat voisivat itse varata huoltoja, mutta siind ei ole tuota diagnosointi vaihetta,
ettd missi se vika on oikeasti.

H5: Toimithan se hyvin, ongelmana varmaan siind on se kiyttdijien tavallaan kou-
luttamattomuus, elikkd sinne tulee virheitd sitten kun siind ei ole kukaan meiddin talon
sisdlld kontrolloimassa sitd. Sinne tulee jonkin verran virheitd, joihin md térmiidn, etti
tieto menee koko ajan virheellisend eteenpiin kun asiakas on sen itse sinne laittanut,
elikkd kayttinyt tillaista etikirjausjirjestelmdd sielld on virheellistd tietoa. Toki virheitdi
tekee kaikki, ei siind mitddan, mutta sithen tormddan. Voi olla huolellisuudesta kiinni tai
asioiden tirkeyden painottamattomuudesta eli tavallaan sinne tehddin vihin sinnepdiin
se juttu, vaikka se on meidin nikékulmasta todella tirked asia, mutta he ei valttidmatti
koe siti niin, ettd sitd pitdisi niin tarkkaan tehdd. Ei tule varmaan ajatelleeksi, mikdi
merkitys silli on, ehki enemminkin sitd.

Etdkirjauksesta on haastateltavilla kuitenkin positiivinen mielikuva ja sen
koetaan helpottavan haastateltavien tyotd. Haastateltavat kokivat, ettd etdkir-
jaus on nyt jo kehittynyt ja siihen voidaan tehdd muutoksia sitd mukaan, kun
jotakin kehitettdvad ilmenee.

H3: Vasta kesdlli aloiteltu ja nyt jo auttaa tosi paljon ja siind on vield niin sano-
tusti kehitystyo kesken, sinne lisdillddn asioita sitd mukaan, kun tulee mieleen. Se on
kylld todella hyvd apu tissd.

Hb5: Siind oli alkuun muutamia hankaluuksia, mutta nykydin se toimii aika hyvin.
Suurin osa siitd tiedosta se vaan katsotaan lipi, ettd sielld on mallikoodit oikein, imei
oikein ja sitten se vaan ammutaan integraatioitten yli muihin jirjestelmiin.

5.1.13 Tuleeko vield mieleen jotain, mitd haluisit sanoa/kertoa/kommentoida?

Téaméan kysymyksen kohdalla nousi vield muutamia asioita esille. Muutamassa
vastauksessa toistui vield se, ettd tyoskentely on hyvin paljon kahden jarjestel-
mdn valilld tehtdvad kirjausta, mutta asiaan odotetaan parannusta portaalin
myota.

H3: Vaikea kun et ole nidhnyt titd jirjestelmdid, mutta tamd on tdllaista taiteilua
sanotaanko kahden eri jirjestelmdin vililld ja sitten se meidin plugini (portaali) pyérii
siind vdlissd. Kesdlld tuli kaikille tamd uusi jirjestelmd ja ollaan pddsty niin sanotusti
vauhtiin, ettd pystytidn kaikki toiminta tekemdin, mutta ei tidmd nyt ehkdi ole kuiten-
kaan niin optimaalinen, miti on ollut noissa aikaisemmissa firmoissa.
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Esille nousi myots kehitysidea mahdollisesta viestitoiminnosta case-
yrityksen ERP-jdrjestelmddn. Haastateltava koki hyvéksi ideaksi, jos jdrjestel-
méstd voisi suoraan kontaktoida asiakasta ja siitd jdisi merkintd talteen jdrjes-
telméaéan.

H3: Tilli ohjelmalla ei voi lihettdd viestid, se tieto ei jdd tinne, niitd kisin kirjoi-
tellaan sitten, ettd soitettu asiakkaalle. — niin kyllihdin se helpottaisi niin ei tarvis ma-
nuaalisesti puhelimeen ndipytelld, jos kontaktoidaan tekstiviestilli tai soittamalla. Ja
aina olisi hyvd jddd jilki, jos saadaan lupa johonkin korjaukseen, et se olisi kirjallisena.

Yksi haastateltava nosti myos esille sen, ettd he ovat alkaneet panostaa
myyntiin huoltotdiden ohella, mutta jdrjestelma ei oikein tue sitd. Haastatelta-
van mukaan samalle ldhetteelle ei voi kirjata sekd takuutyota ettd velotusmyyn-
tid ja se hankaloittaa tyontekoa tai aiheuttaa lisdtyota.

Heé: Tdilld on erilaisia tuotteita, mitd me voidaan myydd niin toi meidin kas-
sa/kirjausjirjestelmd on sen verran kompelo, etti se ei anna esim. samalle lihetteelle
tehdi myyntid ja takuutyotd. Tavallaan, jos md myyn kun asiakas tulee sisille, silld on
puhelin rikki mutta mi myyn sille jotakin niin sen saaminen samalle lihetteelle on kdiy-
tinnossd mahdotonta, siitd tiaytyisi tehdi kaksi erillistd juttua takuutyo ja tavallaan
veloitusmyynti, se on kylli tosi hankala. Se on ongelma, kun ollaan myyntid viemdssdi
eteenpdin. Se ei haittaa huoltotyon tekemistd, sithen se ei vaikuta, mutta néiden kahden
asian yhdistaminen, myynnin ja huoltotyon yhdistdminen niin se (case-yrityksen ERP)
on tosi kdmpeld, huono, jopa tiysin sopimaton sithen mun mielestd tilld hetkelld. Se on
semmoista pikaista parannusta vaativa paikka.

Yksi maininta oli my0s, ettd case-yrityksen ERP-jdrjestelmd ei anna endd
tehda suljettuun huoltotyohon muutoksia.

Hé6: Eli kun sielld vieddin huoltokeikka loppuun ja esim. laskutetaan takuutyo
pdadmieheltd, niin sen jilkeen siihen tyohon ei voi muuttaa/ lisitd tietoja. Esimerkiksi,
jos siitd reklamoidaan tai ollaan saatu vddrdt osoite tiedot ym.

5.2 Tulokset laatu-ulottuvuuksien nikokulmasta

Téassd alaluvussa kdydddan haastatteluista saatuja vastauksia ldpi datan laatu-
ulottuvuuksien ndkokulmasta. Laatu-ulottuvuudet, joiden ndkokulmasta tulok-
sia tarkastellaan ovat tarkkuus ja virheettomyys, johdonmukaisuus, ajantasai-
suus, saavutettavuus, sopiva maard dataa, merkityksellisyys sekd valmius.

5.21 Tarkkuus & virheettomyys laatu-ulottuvuus

Haastatteluista kavi ilmi, ettd case-yrityksen data on pddosin tarkkaa ja virhee-
tontd. Tietojdrjestelmissd esiintyvd data on haastateltavien mielestd oikeellista.
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Datan tarkkuutta ja virheettomyytta lisdd portaalin kdytto, silld sen avulla data
siirtyy paikasta toiseen ilman késity6td, jolloin virheen mahdollisuudet piene-
nevat.

Hb5: Jotkut asiakkaat ampuu meille niitten jirjestelmdn tuottaman excelin en tiid
mistd, lihettdiko ne sihkopostilla vai muulla. Ennen on kisityond vedetty joka ikinen
rivi kahteen eri jirjestelmdin. Ja tdmd (portaali) on siind helpottanut.

Datan siirtdminen ja useaan kertaan eri jarjestelmiin syttdminen koetaan
yhtend riskitekijand, joka voisi vaikuttaa datan tarkkuuteen ja virheettomyyteen.
Lahtokohtaisesti vddrin syotetty tieto voi kertaantua useaan jarjestelméaan.

H3: Sinddnsi namd (jdrjestelmit) ei keskustelekaan keskendin, se on oikeastaan
sitd, ettd sama tieto syotetdin sitten ndihin muihin jdrjestelmiin ja jos siind alkukir-
jausvaiheessa on vaikka imei sarjanumero vddrin niin siind on riski, ettd se sitten ker-
taantuu ja menee vidrin muihinkin paikkoihin.

Yhdeksi datan virheellisyyden riskitekijdksi koettiin portaalin kautta tul-
leiden ldhetteiden datan virheellisyys. On mahdollista, ettd asiakkaan itse syot-
tamdt tiedot ovat virheellisid ja sitten tieto liikkuu virheellisend jarjestelmasta
toiseen.

H5: - Sinne tulee jonkin verran virheitd, joihin md tormdin, ettd tieto menee koko
ajan virheellisend eteenpdin, kun asiakas on sen itse sinne laittanut, elikkd kayttinyt
tillaista etikirjausjirjestelmdd sielld on virheellisti tietoa. Toki virheiti tekee kaikki, ei
siind mitddan, mutta sithen térmdin.

5.2.2 Johdonmukaisuus laatu-ulottuvuus

Johdonmukaisuus laatu-ulottuvuus oli yksi eniten esille nousseista laatu-
ulottuvuuksista. Datan yhtendisyys eri jdrjestelmien valilld nousi usein esille
haastattelun eri vaiheissa kaikkien haastateltavien vastauksissa. Haastateltavat
kokivat datan johdonmukaisuuden hyvin samalla tavalla. Vastaukset riippuivat
paljon siitd, oliko portaali kdytossd vai ei. Haastateltavat, joiden toimipisteissd
portaali ei ollut vield kdytossd ollenkaan tai kdytto oli hyvin vahaistd, kokivat,
ettd data ei ole johdonmukaista eri jdrjestelmien vililld, silld se ei siirry auto-
maattisesti jarjestelméstd toiseen. Haastateltavat joutuvat useaan kertaan kir-
jaamaan saman tiedon, jotta jdrjestelmien vilinen data olisi johdonmukaista.

H1: Miten sen nyt sanoisi, ehkdi se helpomminkin voisi sujua, tavallaan se kun
moneen paikkaan niitd joudut tekemdin, samoja asioita.

H1: — se meidin erppi ei keskustele valmistajan erpin kanssa mitenkdiin. Ne ei
ole linkitetty toisiinsa mitenkdidn. Ensin kirjaat huollon meidin jirjestelmdin ja sitten
kirjaat valmistajan jirjestelmdin.
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Hb5: Tilld hetkelld ne sihkdpostilomakkeella tulevat huoltokeikat, niissd joutuu
kirjottaa samoja tietoja eli asiakas ja laitteen tietoja useaan kertaan ehki jotain vikaku-
vauksia ja tyénkuvauksia.

Hé6: Niinkun sanottu niin se on drsyttivid, kun tietid, ettd tieto on tallennettu
johonkin niin sitten se pitdd kuitenkin vield syottid johonkin toiseen paikkaan.

Vastauksissa nousi my0s esille, ettd haastateltavat joutuvat usein kaytta-
mddn ”copy-pastea”, jotta jarjestelmien valinen data olisi johdonmukaista.

H2: Mi teen sillein, ettd kun ne (huoltolihetteet) tulee md skannaan ne ja lihetin
ne mun sihkdpostiin ja sieltd copy-pasteen ne.

H1: Joutuuhan niitd joo, kun ne ei mitenkdidin vility toisesta toiseen. Hidastaahan
se tyotd, mutta copy-paste.

H4: Se on siti leikkaa liimaa kopio, se siind varmaan suurin.

Yksi haasteltava nosti esille kommunikoinnin asiakkaan suuntaan, joka
voi tehdd datasta jdrjestelmien vililld epdjohdonmukaista. Johdonmukaisuuden
laatu-ulottuvuus ei tdyty, jos esimerkiksi jdrjestelmddn unohtuu kirjata tieto
asiakkaan kanssa yhteydenpidosta.

H2: Joo se pitiisi saada kans sinne meiddin erppiin suoraan, me kiytetddin tilld
hetkelli sellaista tekstiviestiohjelmaa. Sinne pystyy kirjoittaa tietokoneella ja sitten se
lihettid tekstiviestin, meilld on viestipohjia, joita modaillaan, mutta olisi helpompaa, jos
vois klikata jotain nappia ja menisi suoraan.

Haastateltavat, joilla oli portaali jo kadytdssd, kokivat datan johdonmu-
kaiseksi, silld se lilkkuu portaalin avulla jarjestelmésta toiseen.

H1: Ainahan sen saa tarkistaa ne tiedot ja sitten ehki se etti ne jotenkin sais ta-
vallaan siirtymddn niitd perustietoja enempi jirjestelmdsti toiseen ettei aina tarvis siti
imeitd kopioida eiki aina tarttis sitd mallitietoa kopioida. Se menee toiseen mutta sekin
taas osittain tulee sen portaalin kautta et Silld saa kaks-kolmesta jirjestelmisti syotet-
tyd ne tiedot sinne syétetty suoraan.

5.2.3 Ajantasaisuus laatu-ulottuvuus

Ajantasaisuus laatu-ulottuvuus oli yksi kolmesta eniten haastatteluista esiin
nousseesta laatu-ulottuvuudesta johdonmukaisuuden ja saavutettavuuden li-
sdksi. Tamdn kohdalla haastatteluista saadut vastaukset liittyvat tiiviisti joh-
donmukaisuuden laatu-ulottuvuuden vastauksiin. Haastateltavat kokivat jér-
jestelmien vélisen datan olevan paremmin ajantasaista, jos portaali oli kdytossa.
Haastateltavat, joiden toimipisteilld portaali ei ole vield kdytossd kokivat, ettd
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data jdrjestelmien vililld ei ole ajantasaista, silld se tdytyy erikseen kirjata jokai-
seen jdrjestelmdd, eivatka jarjestelméat keskustele keskenddn.

H4: No siis prosessina se toimii than hyvin, mutta se on sindnsd aika tyolds koska
me joudutaan tekemidin nditten jirjestelmien kanssa asioita hyvin paljon manuaalisesti.

Haastateltava koki datan ajantasaisuuden tdrkedksi ja ei-ajantasaisuuden
héiritsevéaksi ja tyontekoa hidastavaksi.

He: Niin kun sanottu, niin se on drsyttdvid kun tietdd, etti tieto on tallennettu
johonkin niin sitten se pitid kuitenkin vield syéttid johonkin toiseen paikkaan.

Vastauksissa toistui se, ettd samoja tietoja kirjataan eri jarjestelmiin useaan
kertaan. Namad vastaukset antavat viitteitd siitd, ettd case-yrityksen tietojarjes-
telmien data ei ole ajantasaista, ilman ettd haastateltavat kirjaavat tiedot kdsin
kaikkiin jdrjestelmiin.

Hb5: Tilld hetkelld ne sihkdpostilomakkeella tulevat huoltokeikat, niissd joutuu
kirjottaa samoja tietoja eli asiakas ja laitteen tietoja useaan kertaan, ehkd jotain vikaku-
vauksia ja tyonkuvauksia.

H3: Jos si laittaisit esimerkiksi meille puhelimen huoltoon sitten me jouduttais
kirjaamaan meidin erppiin sun tiedot, laitteen tiedot ja sitten valmistajan erppiin samat
tiedot.

Portaalin koetaan korjaavan datan ajantasaisuutta, silld portaali siirtdd da-
taa jdrjestelmien vélilld ja ndin useaan jdrjestelmddn kirjaaminen jad vahemmal-
le ja data on automaattisesti ajantasaisempaa.

H1: Ainahan ne saa tarkistaa ne tiedot ja sitten ehkd se, etti ne jotenkin saisi ta-
vallaan siirtymddn niitd perustietoja enempi jarjestelmdstd toiseen, ettei aina tarvis sitd
imeitd kopioida eikdi aina tarttis sitd mallitietoa kopioida. Se menee toiseen, mutta sekin
taas osittain tulee sen portaalin kautta, ettd silld saa kaks-kolmesta jdarjestelmdsti syd-
tettyd ne tiedot sinne suoraan.

Ajantasaisuuden laatu-ulottuvuus nikyy esimerkiksi siind, ettd data ei ole
ajantasaista jdrjestelmien vililld, sillda huoltotyon tilaa tdytyy pdivittdd kahteen
eri jarjestelmadn.

H5: Varmaan se, kun niitid huoltotoitd pdivitetddn niin pdivitykset joudutaan te-
kee useampaan jirjestelmiidin.

Esimerkki toivotusta jdrjestelmien vélisestd datan ajantasaisuudesta anne-
taan myos liittyen kolmannen osapuolen jdrjestelmiin. Haastateltavat esittiviit,
ettd olisi hienoa, jos dataa voisi siirtdd myos ulkoisiin jdrjestelmiin ja data olisi
ajantasaista my0s kdytossa olevien ulkoisten jarjestelmien kanssa.
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H6: Mun nikemys on kiytinndssd aika suppea ja se rajoittuu ldhinnd siihen mei-
din erppiin, siltd md toivoisin sellaista, etti se tieto mitd me kirjataan meidin erppiin
niin mun nikokulmasta olisi tosi hyvd jos niitd tietoja pystyttdisin siirtdmdin Postin
SmartShip tai Upsin kirjausjdrjestelmdiin.

Copy-paste liittyy vahvasti myos tdhdn laatu-ulottuvuuteen, silld jos jar-
jestelmien vilinen data ei ole ajantasaista, haastateltavat joutuvat kirjaamaan
sitd useasti ja kopioimaan paikasta toiseen, jotta data saataisiin ajantasaiseksi.

H4: Se on siti leikkaa liimaa kopio se siind varmaan suurin

H2: Ne on sillai aika helppo kirjata, kun se on copy-pastee sielti sihkopostista.
5.24 Saavutettavuus laatu-ulottuvuus

Datan saavutettavuus on myo6s yksi keskeinen laatu-ulottuvuus, joka nousi
useasti haastatteluissa. Saavutettavuuden laatu-ulottuvuus linkittyy ldheisesti
sekd johdonmukaisuuden ettd ajantasaisuuden laatu-ulottuvuuksiin. Datan sa-
vutettavuudella tarkoitetiin, onko data helposti saatavilla, ja pystyyko dataa
helposti pdivittimddn, poistamaan tai luomaan. Saavutettavuus tdssd yhteydes-
sd liittyy my0s jdrjestelmien viliseen tiedon vaihtoon. Data ei ole kaikissa jdrjes-
telmissd helposti saatavilla, jos jarjestelmit eivit keskustele keskenddn, eivatka
tiedot siirry jarjestelmdstd toiseen ilman uudelleen kirjausta. Tassdkin kohdassa
voidaan todeta, samoin kuin johdonmukaisuuden ja ajantasaisuuden laatu-
ulottuvuuksien kohdalla, portaalilla olevan suuri vaikutus datan saavutetta-
vuuteen. Saavutettavuus laatu-ulottuvuudessa korostuu se, ettd data on jo jos-
sain tallessa, mutta se ei ole saatavilla kaikissa jarjestelmissa.

Hé6: Joudun esimerkiksi kirjoittaa yhteystiedot uudestaan, joku on ne jo kirjotta-
nut meille jossain tilanteessa ehkd mind tai joku muu, mutta sitten kun ne siirrettiin ja
lihetdin eteenpdin joudutaan taas kirjoittaa ne osoitetiedot ja nimet ja kaikki uudestaan,
ihan kdsin.

H1: — Ne ei ole linkitetty toisiinsa mitenkdin. Ensin kirjaat huollon meiddn jdr-
jestelmdiin ja sitten kirjaat valmistajan jirjestelmddn.

H6: Mi en tiedd miki on mahdollista, md en tunne sitd puolta ollenkaan, mutta
tavallaan jos meilld on huoltotyé valmis ja se pitid postittaa asiakkaalle, niin tavallaan
kun meilld on ne tiedot sielld jarjestelmdssi. Sen rahtikirjan pystyisi tulostaa sieltd jdir-
jestelmdstd, jossa ne tiedot on, ettei tarvis sitten avata toisesta jdrjestelmdstd ja suurin
piirtein naputella ne ihan samat tiedot sinne.

Saavutettavuuden laatu-ulottuvuus liittyy myos datan pdivittdmiseen ja
luomiseen. Alla olevassa kommentissa nousee esille, ettd joissain kohdissa da-
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tan pdivittdmin toistaa itseddn. Jarjestelmd ei muista valintaa padmiehestd vaan
kayttdjan tulee aina valita pdamies.

H2: Pidmies on aina valmistaja ja mun pitid aina klikata se sinne.

Savutettavuus nousi myos esille huoltotéiden 16ytamisend jdrjestelmaésta.
Tyon 16ytdaminen ei kuvailun perusteella aina ole yksinkertaista ja se viittaa sii-
hen, ettd data ei ole aina helposti saavutettavissa.

H3: Sielld (case-yrityksen ERP) on tiettyjd hakuparametrejd, jotka muuttuu. Se
saattaa monta kertaa piivissi vaihdella niitd, se ei muista nditd meidin omia kiytdssd
olevia, sielld saa vaihdella pdivamdidrid ja tyon tilaa, ettd ylipditinsd loytid sen tyon.

H4: Valmistajan erpissi ei mun mielestd ole se toimii hyvin. Meidin erppi, se ei
jousta mihinkdin suuntaa, eiki ole seurattavuutta, saa olla melkoinen meedio ettd sielti
loytid.

Aina ei kuitenkaan koettu, ettd dataa on helppo muokata. Jos huoltoty6 oli
jo kirjattu loppuun, oli haastateltavan mielestd data vaikeasti saatavilla, silld
sitd ei voi endd helposti muokata.

Hé: Sielld (case-yrityksen ERP) vieddin huoltokeikka loppuun ja esim. laskute-
taan takuutyo pddmieheltd, niin sen jilkeen siihen tychon ei voi muuttaa/ lisiti tietoja.
Esimerkiksi, jos siitd reklamoidaan tai ollaan saatu vdirdt osoite tiedot yms.

Haastateltavat kokivat kuitenkin my0s, ettd data on saavutettavissa ja kat-
seltavissa jdrjestelméastd helposti.

Hé6: Kylld, md loydin meidin talon sisiltd tietoa hyvinkin, siind ei ole mun mie-
lesti mitdin ongelmaa loytdd tietoa, muitten tekemdi tietoa tai omaa tekemdd.

Portaalin myotd saavutettavuuden laatu-ulottuvuus ndkyy myos datan
pdivittdimisend asiakkaiden toimesta. Portaalin avulla data on myos asiakkaiden
saatavilla, ja he voivat kirjata tietoja, jotka portaalin kautta siirtyvat case-
yrityksen jarjestelmiin.

H3: Joo oikeastaan ne tayttid juuri sinne meiddn etikirjausportaaliin/pluginniin,
se on se meidin tyokalu, asiakkaat tiyttdisi sinne ja sieltd me siirrettiis tietoa meidin
jdrjestelmddn ja vihennettdiisiin manuaalista kirjaamista.

H5: Tiyttdd, elikki niilld (asiakkailla) on se portaali ja sinne kdyttdjitunnukset.
Jos on vaikka yritysasiakas, joku operaattori ja sen toimipisteelle joku tuo laitteen nii
sielld ne sen sijaan, ettd kirjaa sen sihkopostilomakkeen ne kirjautuu sinne portaaliin
tunnareilla ja sielti ne kirjaa sen huoltolihetteen ja sitten me saadaan siitd viesti saman
tien, eikd sitd tarvitse kirjata useampaan otteeseen.
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5.2.5 Sopiva mdiri dataa laatu-ulottuvuus

Sopiva maddrd dataa -laatu-ulottuvuus nousi esille haastatteluissa muutamia
kertoja. Tatd laatu-ulottuvuutta haastateltavat eivit pitdneet kaikista tarkeim-
pdnd laatu-ulottuvuutena. Yhden haastateltavan mielestd valmistajan ERP-
jarjestelmédssa ei ole riittdvasti tilaa kirjoitukselle, joten voidaan todeta, ettd so-
piva mddrd dataa laatu-ulottuvuus ei kaikkien haastateltavien mielestd tayty
kokonaan.

H2: Sinne valmistajan jdrjestelmdiin ei kovin paljoa mahdu kirjotusta.

Yksi haastateltava my6s mainitsi case-yrityksen ERP-jdrjestelmastd, ettd
sieltd on vililld hieman vaikeaa 16ytdd huoltotoitd koska hakuparametreja on
lilkaa, joka viittaa siihen, ettd sopiva mddrad dataa-laatu ulottuvuus ei taysin tay-

ty.

H3: Sielli (case-yrityksen ERP) on tiettyjid hakuparametrejd, jotka muuttuu. Se
saattaa monta kertaa piivissi vaihdella niitd, se ei muista nditd meidin omia kiytossi
olevia, sielld saa vaihdella pdivamdidrid ja tyon tilaa, ettd ylipddtinsd loytid sen tyon.

Haastatteluista saatiin kuitenkin myo6s vastauksia, joiden mukaan tietoa
on tarpeeksi saatavilla ja sitd on helppo loytda.

Hé6: Kylld, md loydin meidin talon sisiltd tietoa hyvinkin, siind ei ole mun mie-
lesti mitdin ongelmaa loytid tieota, muitten tekemdi tietoa tai omaa tekemdd.

5.2.6 Merkityksellisyys laatu-ulottuvuus

Merkityksellisyyden laatu-ulottuvuus ei noussut tarkeimmadksi tai eniten kay-
tossd olevaksi laatu-ulottuvuudeksi. Merkityksellisyydelld tarkasteltiin sit4,
onko dataa oikeassa paikassa. Pddosin haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd da-
taa on pddosin hyvin tarjolla oikeassa paikassa, varsinkin, kun portaali on otet-
tu kayttoon. Yksi haastateltava oli sitd mieltd, ettd dataa on oikeassa paikassa ja
sitd on helppoa loytda.

He6: Kylld, md loydin meidin talon sisiltd tietoa hyvinkin, siind ei ole mun mie-
lesti mitdin ongelmaa loytid tieota, muitten tekemdi tietoa tai omaa tekemdid.

Esiin nousi kuitenkin my0s se, ettd case-yrityksen ERP-jdrjestelméstd da-
tan I6ytdaminen ei aina ole helppoa, eiki se tallenna muistiin kayttdjdlle tarkeita
hakuparametrejd.
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H3: Sielli (case-yrityksen ERP) on tiettyjid hakuparametrejd, jotka muuttuu. Se
saattaa monta kertaa piivissi vaihdella niitd, se ei muista nditd meidin omia kiytdssd
olevia, sielli saa vaihdella pdivimdirid ja tyon tilaa, ettd ylipditinsd 1oytid sen tyon.

Case-yrityksen ERP-jdrjestelmdstd mainittiin my6s tuplalaskutuksen
mahdottomuus, joka osiltaan viittaa my6s merkityksellisyys laatu-
ulottuvuuteen. Dataa ei siis ole tarjolla sielld, missa sitd pitdisi. Jarjestelmd nayt-
tad siltd, ettd sielld olisi kenttid, joiden kautta tuplalaskutuksen voisi hoitaa,
mutta se ei kuitenkaan kdytannossa ole mahdollista.

H3: — timmdinen tuplalaskutus ei onnistu tissd (case-yrityksen ERP), etti teh-
tiisiin yhdelld tyolld seki asiakkaalle ettd valmistajalle lasku, vaikka tavallaan ndmidi
kentit niyttiisi, etti se olisi mahdollista. Se (case-yrityksen ERP) ei taivu siihen.

Esille nousi my0s vastauksia, joissa case-yrityksen jdrjestelmien data ei ole
merkityksellistd, eikd tarjolla oikeassa paikassa. Tamdkin liittyy portaalin kayt-
toon.

Hb5: Jos joutuu pdivittamddn useaan paikkaan, niin sehin syo tuhottomasti aikaa.

H6: Sama ongelma aina, kun niiti tietoja ei voi sujuvasti siirtdi sinne toiseen jir-
jestelmadin.

Yksi haastateltava kommentoi valmistajan ERP-jdrjestelmédd ja sen datan
merkityksellisyyttd. Hanen mielestddn data ei aina ole merkityksellistd, eika
aina 16ydy oikeasta paikasta, jos jdrjestelman kayttdjda on toiminut hieman vaa-
rédssd jarjestyksessd.

H2: Nehin (tiedot) on tosiaan jo jossakin M-Care jirjestelmdssi olemassa, mutta
mun pitdd skannata ne uudestaan ja syottdd meiddin jdrjestelmdin. Sinne valmistajan
ERP-jirjestelmdiin ei kovin paljoa mahdu kirjotusta. Sielld on sellainen klikkausviidak-
ko, jos klikkaa vidrdidn aikaan niin se jotain herjaa tai jos tekee lopputestin vidrdin ai-
kaan niin se ei valttamitti siti 0ydi sieltd.

5.2.7 Valmius laatu-ulottuvuus

Valmius laatu-ulottuvuuden avulla haluttiin selvittdd, onko case-yrityksen jar-
jestelmissd dataa kaikkialla, missd sitd tulisikin olla. Haastatteluissa nousi esille
useasta vastauksesta valmius datan laatu-ulottuvuus ja sen puutteellisuus.
Haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd dataa on kylla riittdvasti, mutta sitd ei ole
aina oikeassa paikassa saatavilla.

H2: Nehin (tiedot) on tosiaan jo jossakin M-Care jirjestelmdssi olemassa, mutta
mun pitdi skannata ne uudestaan ja syottid meidin jirjestelmdiin.
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Hé6: Joudun esimerkiksi kirjoittaa yhteystiedot uudestaan, joku on ne jo kirjotta-
nut meille jossain tilanteessa, ehkd mind tai joku muu mutta sitten kun ne siirrettdin,
lihetdin eteenpdin, joudutaan taas kirjottaa ne osoitetiedot ja nimet ja kaikki uudestaan
ihan kdsin.

Haastateltavat my0s toistivat useasti, ettd tietoa tdytyy kopioida toisesta
paikasta toiseen, joka kertoo sitd, ettd data ei ole valmista.

He: Niin kun sanottu, niin se on drsyttivid, kun tietid, ettd tieto on tallennettu
johonkin niin sitten se pitid kuitenkin vield syottdd johonkin toiseen paikkaan.

H1: Ainahan ne saa tarkistaa ne tiedot ja sitten ehkd se, ettd ne jotenkin saisi ta-
vallaan siirtymddn niitd perustietoja enempi jdrjestelmdstd toiseen, ettei aina tarvis sitd
imeitd kopioida eiki aina tarttis sitd mallitietoa kopioida. Se menee toiseen, mutta sekin
taas osittain tulee sen portaalin kautta, ettd silld saa kaks-kolmesta jirjestelmdstdi syo-
tettyd ne tiedot sinne suoraan.

Yksi haastateltava my6s mainitsi, ettd jarjestelméd ei muista valittuja haku-
parametrejd, joka my0s antaa viitteitd, ettd osittain jarjestelmén data ei ole val-
mista.

H3: Sielli (case-yrityksen ERP) on tiettyjd hakuparametrejd, jotka muuttuu. Se
saattaa monta kertaa pdivissi vaihdella niitd, se ei muista nditi meidin omia kiytossd
olevia, sielld saa vaihdella pdivamdidrid ja tyon tilaa, ettd ylipditinsd 1oytid sen tyon.

Jarjestelmédn joustamattomuus myo6s antaa viitteitd valmiuden laatu-
ulottuvuuteen liittyen. Case-yrityksen jdrjestelmd nayttdsi siltd, ettd dataa voisi
tallentaa siten, ettd asiakkaalle ja valmistajalle voitaisiin tehdd yhdelld tyolla
lasku, mutta se ei kuitenkaan ole mahdollista. Data ei siis kaikilta osin ole val-
mista.

H3: — timmdinen tuplalaskutus ei onnistu tissi et tehtdis yhdelld tyolli sekd
asiakkaalle ettd valmistajalle lasku vaikka tavallaan nimd kentit ndyttiisi ettd se olisi
mahdollista. Se (case-yrityksen ERP) ei taivu sithen.

H4: Valmistajan erpissdi ei mun mielestd ole, se toimii hyvin. Meidin erppi, se ei
jousta mihinkdin suuntaa, eiki ole seurattavuutta, saa olla melkoinen meedio ettd sieltdi
6y tid.

Asiakkaan kontaktoinnissa jdrjestelmdn data ei koeta olevan tdydellista.
Haastateltavat totesivat, ettd koska asiakkaita kontaktoidaan eri jdrjestelman
kautta, on mahdollista, ettd tietoa voi jddda kirjaamatta ja sen takia data ei valt-
tamatta olisi taysin valmista.
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H3: — ja tietysti tihin tulee rinnalle vield se, ettd kontaktoidaan asiakasta joko
sihkopostitse tai puhelimitse. Tilli ohjelmalla ei voi lidhettdd viestid, se tieto ei jdd tinne,
niitd kdsin kirjotellaan sitten, etti on soitettu asiakkaalle.

5.3 Case-yrityksen tietojarjestelmien ongelmakohdat

Taman tutkimuksen toisen tutkimuskysymyksen avulla oli tarkoitus tun-
nistaa case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohtia. Haastatteluiden perus-
teella case-yrityksen tietojdrjestelmien suurimmaksi ongelmakohdaksi nousi
jarjestelmien vilinen heikko tiedonsiirto. Jos toimipisteelld ei vield ollut portaali
kaytossa haastateltavat olivat sitd mieltd, ettd tieto ei siirry jarjestelmien valilld,
vaan haastateltavat joutuvat kirjaamaan samat tiedot useaan kertaan eri jarjes-
telmiin. Tietojen siirtymattomyys koettiin ongelmallisena sekd tyollistavana.
Manuaalisuus ja useaan kertaan tietojen kirjaaminen nousivat haastatteluista
yhdeksi keskeisimmistd case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdista.

Yhdeksi case yrityksen tietojédrjestelmdn ongelmakohdaksi haastateltavat
nostivat myos case-yrityksen ERP-jdrjestelmédn joustamattomuuden. Haastatel-
tavat kertoivat, ettd case-yrityksen ERP-jdrjestelmd ei varsinaisesti ole optimoitu
case-yrityksen tarpeisiin. ERP-jarjestelméastda huomaa, ettd sitd ei ole kehitetty
vastaamaan case-yrityksen tarpeita, silld jotkut jdrjestelmédn ominaisuudet hi-
dastavat tyontekoa, esimerkiksi téiden hakeminen jarjestelméstd on ajoittain
haastavaa. Haastatteluista nousi esille esimerkiksi, ettd jarjestelmdssa on yksi
kenttd, johon tulee aina valita pddmieheksi valmistaja, mutta jarjestelmaan ei
voida optimoida muistamaan tdtd valintaa vaan kdyttdjan on aina valittava
valmistaja erikseen. Case-yrityksen ERP-jdrjestelméédn liittyen mainittiin myos,
ettd sen integraatiot ovat hieman vanhoja ja datan vienti jarjestelmé&dn on haas-
tavaa tai mahdotonta.

Haastatteluista saatujen tulosten perusteella datan laatu-ulottuvuuksien
ndkokulmasta tietojdrjestelmien ongelmakohdaksi nousi datan laatu. Datan laa-
tu-ulottuvuuksien ndkdkulmasta jarjestelmien data ei aina ollut johdonmukais-
ta, saavutettavaa tai ajantasaista. Datan epdjohdonmukaisuus ndhtiin ongelma-
kohtana, silld se tarkoittaa, ettd jdrjestelmien valinen data ei ole yhtendista.
Ajantasaisuus laatu-ulottuvuuden ndkokulmasta datan tulisi olla eri jdrjestel-
mien vélilld on ajan tasalla ja yhtendistd, jos data ei ollut ajantasaista koettiin se
ongelmallisena. Saavutettavuus laatu-ulottuvuus koettiin myos tarkedksi, silla
jos data ei ollut saatavilla, ei jarjestelmien vélinen tiedonsiirto toiminut vaan se
koettiin yhdeksi case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdaksi. Portaalin
kaytolld on suuri vaikutus datan laatuun, jos toimipaikassa oli portaali kdytossd,
data oli huomattavasti ajantasaisempaa, saavutettavampaa sekd johdonmukai-
sempaa. Kuvio 4 havainnollistaa case-yrityksen tietojdrjestelmien keskeisid on-
gelmakohtia.
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Jarjestelmien valinen tiedonsiirto Ca3s-yrityksen ERP-Jinjesteimin

integraatiot
-
Manuaalisuus ja useaan kertaan Case-yrityksen ERP-jarjestelman
Kirjaaminen huono optimointi
- - .

Data ei ole laatu-ulottuvuuksien
nakokulmasta johdonmukaista,
ajantasaista tai saavutettavaa |

Case-yrityksen ERP-jarjestelman
joustamattomuus

KUVIO 4. Case-yrityksen tietojadrjestelmien ongelmakohdat.

5.4 Parannusehdotuksia case-yrityksen tietojdrjestelmiin

Kolmannen tutkimuskysymyksen tarkoituksena oli haastatteluiden avulla sel-
vittdd ja kerdtd ehdotuksia, miten case-yrityksen voisi parantaa tietojdrjestel-
miensd toimivuutta. Eniten haastateltavien vastauksissa toistunut kehitysehdo-
tus liittyi tietojen siirtymiseen jdrjestelmien vaililld. Osaltaan haastateltavat mai-
nitsevat tdmdn ongelman korjaantuvan portaalin avulla. Kehitysehdotuksia
tiedonsiirron kannalta annettiin kuitenkin mys kohtaan, johon portaalilla ei ole
vaikutusta. Muutama haastateltava toivoo, ettd asiakkaiden tietoja voisi helpos-
ti siirtdd case-yrityksen ERP-jdrjestelméstd muiden toimijoiden jarjestelmiin,
esimerkiksi Postin SmartShip-jarjestelmddn, jotta laitteiden postittaminen olisi
helpompaa. Kehitysehdotukseksi mainitaan myos rahtikirjojen tulostus suoraan
jdrjestelmasta.

Toinen kehitysehdotus, joka haastatteluista nousi esille, oli laitteiden seu-
rattavuus. Haastateltavat mainitsivat, ettd olisi tyotd helpottavaa, jos esimerkik-
si case-yrityksen ERP-jdrjestelméssd olisi ominaisuus, jonka kautta asiakkaat
voisivat seurata laitteidensa huollontilaa. Haastateltava mainitsee saavansa pal-
jon yhteydenottoja koskien laitteiden tilaa. Ominaisuus, jonka avulla asiakkaat
voisivat seurata laitteitansa vahentdisi luultavasti yhteydenottoja ja ndin ollen
tyontekijoilld jdisi enemman aikaa muuhun tydntekoon.

Usea haastateltava nosti esille case-yrityksen ERP-jdrjestelmén joustamat-
tomuuden ja se, ettd sitd ei ole suunniteltu juuri case-yrityksen tarpeisiin. Haas-
tateltavat totesivat, ettd jarjestelmd on hieman joustamaton ja sitd ei ole mahdol-
lista muokata vastaamaan paremmin yrityksen personoituja tarpeita. Ehdo-
tukseksi nouseekin, ettd case-yritykselld voisi olla heiddn omassa hallinnassaan
oleva toiminnanohjausjarjestelmsd, jota olisi helpompi muokata vastaamaan yri-
tyksen tarpeita ja sen avulla tyotd voitaisiin helpottaa. Haastateltavat mainitsi-
vat esimerkiksi, ettd yhdelle laskulle ei pysty tekemddn kahta erilaista tyotd tai
ettd aina pitdd valita valmistaja padamieheksi, eikd sitd voi tallentaa jarjestel-
maan.
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Yhtend kehitysehdotuksena nousi esille toivottu mahdollisuus kirjata kak-
si tyotd yhdelle laskulle. Yksi haastateltava nosti esille sen, ettd he ovat alkaneet
panostaa myyntiin huoltotdiden ohella, mutta jdrjestelméa ei oikein tue sita.
Haastateltavan mukaan samalle ldhetteelle ei voi kirjata sekd takuutyotd ettd
velotusmyyntid ja se hankaloittaa tyontekoa ja aiheuttaa lisatyota.

Haastatteluista nousi my0s esille yhtend kehitysehdotuksena kommuni-
kointi asiakkaille pdin. Kavi ilmi, ettd jdrjestelmdssd ei ole kohtaa, jonne voisi
kirjoittaa huoltoselostuksia, jotka tulostuisivat myos asiakkaalle. Lisdksi ehdo-
tettiin, ettd kommunikointia voisi automatisoida. Ehdotuksena oli esimerkiksi,
ettd jarjestelmaéstd voisi lahted viesti automaattisesti asiakkaalle, kun huoltotyo
kuitataan valmiiksi, tai jarjestelmaéstd voisi ylipdansa lahettdd viestejd asiakkaal-
le. Viestit jdisivat talteen, ja kaikki sovitut asiat olisivat dokumentoituna jdrjes-
telmaéssa.

Viimeisend kehitysideana haastatteluista nostettiin ehdotus siitd, ettd lait-
teiden ostotietoja voitaisiin etsid suoraan valmistajan ERP-jdrjestelmastd kaytta-
en apuna esimerkiksi laitteen IMEI-koodia. Taméa nopeuttaisi tyontekoa ja lait-
teiden huoltoa eikd aina tarvitsisi etsid ostokuitteja, johon kuluu turhaa aikaa.

Parempi tietojen siirtyvyys jarjesteimien
valilla

Laitteiden seurattavuus

e

Tietojen siirtaminen ulkoisiin
jarjestelmiin

e

Oma ERP-jarjestelm3

Mahdollisuus kirjata useampi tyo yhdelle
laskulle

Jarjestelman kautta parempi
kommunikointi asiakkaille

Ostotietojen etsiminen IMEI-koodilla

KUVIO 5. Parannusehdotuksia case-yrityksen tietojarjestelmiin.



54

6 POHDINTA

Tdssd luvussa esitellddan tutkimuksesta saadut tulokset, joiden avulla vastataan
tutkimuksen alussa asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Ensimmdisessd alalu-
vussa tulokset esitellddn tutkimuskysymyksittdin pohjautuen seké teoriaan etta
empiiriseen aineistoon. Toinen alaluku késittelee johtop&atoksid, joita voidaan
tulosten perusteella rakentaa sekd antaa teorian pohjalta rakennettuja toimin-
tamalleja case-yritykselle. Kolmannessa alaluvussa arvioidaan tamén tutkimuk-
sen rajoituksia ja luotettavuutta.

6.1 Vastaukset tutkimuskysymyksiin

Tutkimuksen alussa esitettiin kolme tutkimuskysymystd, joiden avulla pyrittiin
saamaan vastauksia tutkimusongelmaan. Tutkimuskysymykset olivat:

e Mitka ovat yleisimmit haasteet tietojdrjestelmien integroinnissa?
o Mitkd ovat case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdat?
e Miten case-yritys voisi parantaa jarjestelmiensa toimivuutta?

Ensimmadiseen tutkimuskysymykseen pyrittiin vastaamaan kirjallisuuden
avulla. Toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen etsittiin vastauksia empii-
risestd aineistosta.

6.1.1 Yleisimmat haasteet tietojdrjestelmien integroinnissa

Kirjallisuudessa on paljon tutkittu tietojdrjestelmien integraatioiden haasteita,
mutta silti yritykset kohtaavat haasteita toteuttaessaan integraatioprojekteja
(Schmidt ym., 2010). Yleisimmiksi haasteiksi tietojdrjestelmien integroinnissa
voidaan todeta teknologiaan ja johtamiseen liittyvit haasteet (Chang ym., 2014
& Lam, 2005 & Jain ym., 2008). Yhdeksi yleisimmaéksi haasteeksi nousee tietojar-
jestelmien integraatioprosessien monimutkaisuus, silld tietojdrjestelmit ovat
olleet rdjahdysmadisessd kasvussa, kehittyneet paljon ja kdyttdjien vaatimukset
ovat kasvaneet (Jain ym., 2008). Yksi yleisimmistd haasteista on myds vanhojen
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integroitavien jdrjestelmien data, joka voi olla vanhaa tai hyvin jarjestelmékoh-
taista, ja siksi haastavaa integroida (Jain ym., 2008 & Frantz ym., 2015 & Uma-
pathy ym., 2008). Vanhojen jdrjestelmien data ei vilttamaéttad ole suunniteltu vas-
taamaan uusia laatuominaisuuksia ja sen myotd se tuottaa haasteita integroin-
tiin. (Jain ym., 2008 & Frantz ym., 2015.) Integroitavat jdrjestelmét voivat kayt-
tdd hyvin erilaista teknologiaa, ja se on my0s yksi suuri haaste jdrjestelmien in-
tegrointiprojekteissa (Frantz ym., 2015). Haasteita tuottaa myds se, ettd integ-
raatioprojektit ovat hyvin monimutkaisia, ja on mahdollista, ettei ole tuotetta,
jolla kaikki jdrjestelmien integrointiin liittyvdt ongelmat pystytddan ratkaise-
maan (Lam, 2005).

Haasteita integraatioprojekteihin tuottaa myo6s johtaminen. Huonosti joh-
dettu projekti tuottaa usein haasteita tai helposti muutosvastarintaa. Jarjestel-
mien integraatiopddtokset, joita ei ole pohjattu riittdvésti dataan tuottavat myos
ongelmia integraatio projekteihin (Jain ym., 2008).

6.1.2 Case-yrityksen tietojirjestelmien ongelmakohdat

Case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohtia tutkittiin haastatteluiden avul-
la ja tdhdn tutkimuskysymykseen saatiin vastaus empiirisestd aineistosta. Em-
piirisen aineiston perusteella pystytddn toteamaan ja erittelemddn case-
yrityksen tietojdrjestelmien suurimpia ongelmakohtia. Vastauksissa toistui use-
asti case-yrityksen jdrjestelmien huono keskindinen tiedonsiirto. Tama tarkoit-
taa siis sitd, ettd case-yrityksen jarjestelmat eivdat kommunikoi hyvin keskendan.
Tama nousi empiirisestd aineistosta suurimmaksi ja tyollistivammaksi tietojar-
jestelmien ongelmakohdaksi. Kaikki haastateltavat kokivat jdrjestelmien vélisen
tiedon vaihdon jollain tasolla ongelmakohdaksi. Case-yritykselld on osittain
kaytossd portaali, joka auttaa tiedonsiirrossa ja ndin ollen helpottaa tyotd. Kui-
tenkaan tutkimuksen tekohetkelld portaali ei ollut vield kdytossad kaikilla toimi-
pisteilld, ja siksi jarjestelmien keskindinen kommunikoimattomuus koettiin suu-
rimmaksi tietojdrjestelmien ongelmakohdaksi.

Datan laatu-ulottuvuuksien ndkokulmasta empiirinen aineisto antaa tu-
loksen, jonka mukaan case-yrityksen tietojdrjestelmien data ei ole aina johdon-
mukaista, ajantasaista tai saavutettavaa. Integroimattomien jdrjestelmien vali-
nen data ei aina ole yhtendistd (Mendoza ym., 2006). Tama4 siis tarkoittaa sitd,
ettd jos portaali ei ole toimipaikassa vield kdytossd tyontekijdt joutuvat kirjaa-
maan samoja tietoja useaan eri jarjestelmadn, jotta jdrjestelmien data olisi ajan-
tasaista ja johdonmukaista. Useasti tapahtuva kirjaus nahtiin ty6ldana ja aikaa-
vievdnd toimintana, ja ndin ollen se voidaan esittdd case-yrityksen tietojarjes-
telmien suurimpana ongelmakohtana.

Toinen empiirisestd aineisto esille noussut case-yrityksen tietojdrjestel-
mien ongelmakohta oli yhden jdrjestelmén joustamattomuus tai sopimattomuus.
Aineistosta nousi esille, ettd useat haastateltavat olivat siti mieltd, ettei case-
yrityksen oma ERP-jdrjestelmd ole tdysin soveltuva case-yrityksen tarpeisiin.
Haastateltavat kokivat, ettei jarjestelmédd ole tdysin luotu case-yrityksen toimi-
alalle, ja ettd jarjestelmén kaytto on osittain hieman kankeaa ja kaikki tyonteko
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ei ole niin sujuvaa kuin se voisi olla. Esille myos nostettiin, ettd esimerkiksi sa-
malle tyolle ei voi kirjata laskua kahdelle eri saajalle. Esimerkiksi, jos haluttai-
siin takuutyon oheen myyda jotakin, ei ole mahdollista laskuttaa sekéa asiakasta
ettd toimittajaa. Tamd koettiin sekd hankalaksi, ettd hieman tyollistavaksi.
Isoimmaksi ongelmakohdaksi nousi siis jdrjestelmien vélinen tiedonsiirto.
Toiseksi isoimmaksi ongelmakohdaksi voidaan todeta toiminnanohjausjirjes-
telmén joustamattomuus ja hankaluus muokata jdrjestelmaa omiin tarpeisiin.

6.1.3 Parannusehdotuksia case-yrityksen tietojirjestelmiin

Empiirisen aineiston pohjalta kolmanteen tutkimuskysymykseen saatiin paljon
vastauksia ja kehitysehdotuksia. Suurin kehitysehdotus, joka empiirisestd ai-
neistosta nousi esiin, oli tietojen siirtyminen jarjestelmien vaélillda. Tdm& nousi
esille jokaisen haastateltavan vastauksissa. Kuten edelldkin jo todettiin, tama
ongelma korjautuu hyvin paljolti portaalin laajemmalla kaytolld. Case-yrityksen
kehittama portaali on siis erddnlainen integraatio jarjestelmien vilille. Mendo-
zan ym. (2006) mukaan tietojdrjestelmid integroidaan nimenomaan siksi, ettd
tieto liikkuisi jdrjestelmien vélilld sujuvasti. Tdmd on siis kehitysehdotus, jota
case-yritys on jo lahtenyt empiirisen aineiston keruuhetkelld parantamaan. Ta-
hdn nousi vield lisdkehitysehdotus, joka liittyy tietojen siirtdimiseen case-
yrityksen omien tietojdrjestelmien ulkopuolelle. Tietoja voisi siirtdd suoraan
my0s toisten yritysten jarjestelmiin, esimerkiksi Postin jarjestelmaan.

Yhtend kehitysehdotuksena nousi esille huoltotéiden parempi seuratta-
vuus. Case-yrityksen ERP-jarjestelméssa voisi olla toiminnallisuus, jonka avulla
asiakkaat voisivat itse seurata laitteensa huollon tilaa. Tamd toiminnallisuus
vdhentdisi puhelin- ja sdhkopostiliikennetta.

Yksi esiin nousseista kehitysehdotuksista liittyi case-yrityksen ERP-
jarjestelmddan. Empiirisestd aineistosta kévi ilmi, ettd toiminnanohjausjarjestel-
mé on hyvin joustamaton, eiké tdysin sovi case-yrityksen tarpeisiin. Kehityseh-
dotuksena nostettiin esille, ettd case-yritys voisi harkita oman toiminnanohjaus-
jarjestelmédn kayttod. Tarkoittaen siis, ettd case-yritys voisi itse kehittdd oman
jarjestelmdn, tai kayttdd sellaista jarjestelmdd, jonka ldhdekoodi olisi case-
yrityksen omassa hallinnassa, ja ndin jdrjestelmaa olisi helpompi ja nopeampi
muokata vastaamaan case-yrityksen tarpeita. Jos case-yritys ldhtisi selvittdméaan
tatd vaihtoehtoa olisi erityisen tarkedd kiinnittdad huomiota keskeisiin arkkiteh-
tuureihin ja attribuuttivaatimuksiin, koska niilld voi Jain ym. (2008) mukaan
olla merkittava vaikutus jarjestelmien integroitavuuteen.

Esiin nousi myds kehitysehdotus, joka helpottaisi kommunikointia asiak-
kaille pdin. Case-yrityksen ERP-jarjestelmaéd olisi hyva muokata siten, ettd sinne
voisi kirjoittaa huoltoselostuksia, jotka nédkyisivdat myos asiakkaalle. Tahdn eh-
dotukseen liittyi myts kommunikoinnin automatisointi. Jarjestelméstd voisi
lahted automaattisesti viesti asiakkaalle, kun huoltotyd on kuitattu valmiiksi.
Tyotd helpottaisi myos, jos asiakkaalle ldhetetyt viestit tallentuisivat jarjestel-
madn, jotta kaikki kommunikointi olisi dokumentoitu.
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Viimeisin empiirisestd aineistosta poimittu kehitysehdotus liittyi valmista-
jan ERP-jdrjestelmaan. Olisi helpottavaa, jos laitteiden ostotietoja voitaisiin etsid
imei-koodilla suoraan jarjestelmasta.

6.2 Johtopadtokset

Johtopéddtoksend voidaan todeta, ettd case-yritys on jo osannut pureutua isoim-
paan ongelmaansa, joka liittyy jdrjestelmien viliseen tiedonsiirtoon. Aineistosta
nousi jatkuvasti esille, se ettd haastateltavien tyontekoa selkedsti haittaa tai hi-
dastaa tiedon siirtymdttomyys. Bhusarin ja Wattsin (2015) mukaan tietojédrjes-
telmid tulisi integroida, jotta liiketoiminnan ongelmat saataisiin ratkaistua ja
tietojdrjestelmistd tulisi kdyttdjaystavillisempid. Case-yritys on jo ldhtenyt rat-
kaisemaan t&td asiaa kehittamalld portaalin, joka toimii jarjestelmien valilld siir-
tden tietoja jdrjestelmédstd toiseen. Laajemmin kayttoonotettuna portaalin koe-
taan ratkaisevan case-yrityksen suurin tietojirjestelmiensd ongelma. Portaalien
rakentaminen ja integrointi on haastavaa tyotd, mutta hyvin toteutettuna se voi
parantaa yrityksen kilpailukykyad (Robbins & Stylianou, 1999 & Maiga ym.,
2015). Hasselbring (2000) totesi, ettd tietojdrjestelmien muokkaamisella on mah-
dollista reagoida kéyttdjien jatkuvasti muuttuviin tarpeisiin. Myos tédssd case-
yrityksen tapauksessa reagoitiin kdyttdjien tarpeisiin ja niiden pohjalta raken-
nettiin portaali, joka toimii tiedonsiirtdjanad jarjestelmien valilla.

Case-yritys voisi myos harkita integraatiomahdollisuuksia muiden ulkois-
ten toimijoiden jarjestelmiin. Yhteistyo yritysten vililld lisdéantyy ja sen avulla
yritykset voivat kasvattaa kilpailukyky&dan. Yhteistyolld tdssd tapauksessa tar-
koitetaan yrityksen vilisid yhteisid tietojdrjestelmid. Yritysten vélisten tietojdr-
jestelmien avulla yritykset voivat tehdd tehokkaampaa yhteistyotd ja siirtdd tie-
toa helpommin. (Lu ym., 2006.) Case-yrityksen tapauksessa tiedonsiirto esimer-
kiksi suoraan Postin tai jonkun toisen yhteistydyrityksen jarjestelméan voisi olla
harkitsemisen arvoinen asia. Toki organisaatioiden vilisissd tietojdrjestelmissa
on my0s riskejd ja paljon huomioitavia asioita. Lu ym. (2006) mukaan yrityksen
olisi syytd aluksi kriittisesti pohtia esimerkiksi tietosuojaa, yhteisen jdrjestelman
riskejd sekd luottamusta ja sitd, kuka jarjestelmdd hallinnoisi. On myos tarkedd
pohtia hyotyisikd6 molemmat osapuolet jdrjestelmdstd ja kuinka jdrjestelméan
kulut jakautuisivat. (Lu ym., 2006.) Nama ovat asioita, joita case-yrityksen olisi
myo6s syytd pohtia. Tdssd vaiheessa ei voida varmuudella suositella case-
yritykselle yhteisen tietojdrjestelmén kayttoonottoa kolmannen osapuolen kans-
sa, mutta asia halutaan nostaa esille ja tuoda case-yritykselle pohdittavaksi. Or-
ganisaatioiden vilinen tietojdrjestelmd vaatisi paljon keskustelua molempien
osapuolin kanssa, mutta my®os jo ennen sitd, case-yrityksen sisdistd tutkintaa ja
tarpeen maddrittelyd. On my0s tarkedd saada yrityksen sisdiset tietojdrjestelmdt
integroitua keskenddn ja toimimaan hyvin ennen kuin organisaatioiden valisid
tietojdrjestelmid harkitaan (Maiga ym., 2015).

Datan laatu-ulottuvuuksien ndkokulmasta empiirinen aineisto antaa tu-
loksen, jonka mukaan case-yrityksen tietojdrjestelmien data ei ole aina johdon-
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mukaista, ajantasaista tai saavutettavaa. Tamé korjaantuu myos pddosin portaa-
lin laajemmalla kaytolld. Kdytannossa tama tarkoittaa sitd, ettd portaalin avulla
tiedot siirtyvit jarjestelmaéstd toiseen ja manuaalinen kirjaaminen vdhentyy. Da-
tan siirtymisen myotd jarjestelmien data on johdonmukaista, silld se on eri jér-
jestelmissd yhtd lailla olemassa. Data on myds ajantasaisempaa eri jarjestelmien
vélilld, kun tiedot siirtyvéat portaalin kautta. Ndin myos datan saavutettavuus
parantuu, silld kirjaaminen vidhentyy, ja myos asiakkaat voivat itse kirjata tieto-
ja portaalin avulla.

Case-yritys voisi harkita jarjestelmédnsa toiminnallisuutta, joka mahdollis-
taisi paremman huoltotéiden seurannan. Seurannan avulla asiakkaat voisivat
itse seurata laitteidensa huollon tilaa. Tdma vahentdisi yhteydenpitoa henkilo-
kunnan suunnalta ja vapauttaisi resursseja muuhun tyontekoon. Asiakastyyty-
vdisyys voisi my6s nousta, jos asiakkaat voisivat helposti tarkistaa laitteensa
huollon tilan. Uudenlainen IT-palvelun kehitys eli tdssd tapauksessa uusi toi-
minnallisuus jarjestelméssd voi Lindh ym. (2018) mukaan vahvistaa asiakassuh-
teita vaikkakin kommunikointi asiakkaan kanssa vahentyy.

Suurin ehdotus case-yrityksen harkittavaksi on oman ERP-jdrjestelmén
kehittdminen. Haastatteluista saatujen tietojen mukaan ERP-jdrjestelmd, jota
yritys tdlld hetkelld kayttdd ei tdysin palvele yrityksen tarpeita. Uuteen jarjes-
telmddn investointi on iso ja paljon pohdintaa vaativa asia. Case-yrityksen olisi
jarkevdd pohtia, olisiko oman jdrjestelmadn kehittdminen taloudellisesti kannat-
tavaa. Jarjestelmdn kehittdminen itse tai sen tilaaminen ulkopuoliselta toimitta-
jalta antaisi case-yritykselle mahdollisuuden muokata jdrjestelmdd haluamal-
laan tavalla. T4lloin jarjestelman ldhdekoodi olisi case-yrityksen omassa hallin-
nassa ja se voisi pidemman padlle olla investoinnin arvoinen asia. Omaa jérjes-
telmdd case-yritys voisi helpommin muokata vastaamaan omia tarpeitaan, ja
sen avulla yrityksen prosesseja voisi vield paremmin tehostaa. Oma ERP-
jdrjestelmd voisi mahdollistaa esimerkiksi lisimyynnin tekemisen samalle las-
kulle huoltoty6n kanssa. Case-yritys on panostamassa lisimyyntiin ja tédllainen
ominaisuus helpottaisi myyntiprosessin tehostamista. Toki t&lld hetkelld case-
yritys on jo investoinut ja kehittdnyt portaalin jdrjestelmien vilille tehostaak-
seen tyoskentelyd. Investointi omaan jdrjestelméddn olisi iso ja sitd olisi syyta
vield tutkia erikseen. Olemassa oleviin integraatioihin ja rajapintoihin tulisi pe-
rehtyd tarkemmin.

6.3 Tutkimuksen rajoitukset ja luotettavuuden arviointi

Tamdn tutkimuksen suurimmaksi rajoitukseksi voidaan todeta tutkimuksesta
saatujen tulosten suppeus. Télld tarkoitetaan sitd, ettd tdiméan tutkimuksen em-
piirisen osion tuloksia ei voida yleistdd, eivdtkad ne tuo niin suurta lisdarvoa alan
kirjallisuuteen. Saadut tutkimustulokset patevit vain tdssd case-yrityksen ta-
pauksessa, ja hyodyttdavit sekd tuovat lisdarvoa pddosin tdmén tutkimuksen
yritykselle. Voidaan kuitenkin todeta, ettd tutkimuskysymyksiin saatiin vas-
tauksia, joiden avulla case-yritys saa tdarkeds tietoa jdrjestelmiensd toimivuudes-
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ta, joka oli taimé&n tutkimuksen tavoite. Ensimmdisen tutkimuskysymyksen osal-
ta kirjallisuudesta keratyt tulokset tietojdrjestelmien integraatioiden haasteista
sen sijaan ovat yleistettdvissd ja tuovat lisdarvoa muillekin kuin case-yritykselle.

Tutkimuksesta saatujen tulosten laatuun voi panostaa usealla eri tavalla jo
etukdteen. Hyvéd haastattelurunko edesauttaa laadukkaiden tulosten saannissa.
Haastattelurungon ja haastattelukysymysten sisdistiminen edesauttavat myos
laadukkaiden tulosten keruussa. Litteroinnin aloittaminen mahdollisimman
pian haastatteluiden jalkeen on myos todettu parantavan tulosten laatua. (Hirs-
jarvi ym., 2008.) Kaikkia edelld mainittuja laadun parantamisen keinoja nouda-
tettiin tdssd tutkimuksessa. Haastattelurunkoa testattiin etukiteen ja se katsel-
moitiin myo6s case-yrityksen yhteishenkilon toimesta. Haastattelija suunnitteli
itse haastattelukysymykset ja oli ndin ollen hyvin sisdistdnyt haastattelurungon
sekd haastattelukysymykset ennen haastatteluja. Tédssd tutkimuksessa aineiston
litterointi aloitettiin Hirsjarven ym. (2008) ohjeiden mukaan vailittomaésti haas-
tatteluiden jdlkeen, jotta korkea laatu olisi taattu.

Luotettavuutta arvioidaan Hirsjarven ym. (2008) mukaan esimerkiksi
haastatteluaineiston laadukkuudella. Laadukkuus tarkoittaa sitd, ettd tallenteet
ovat selkeitd ja niiden kuuluvuus on hyvd, litterointi noudattaa samaa kaavaa
koko aineiston osalta sekéd kaikkia haastateltavia on haastateltu. (Hirsjarvi ym.,
2008.) Néiden kriteerien pohjalta voidaan sanoa, ettd tdméan tutkimus on luotet-
tava. Tdssd tutkimuksessa litterointi noudatti samaa kaavaa koko aineiston l4pi,
tallenteiden kuuluvuus oli hyvéd ja kaikki haastateltavat saatiin haastateltua.
Laadullisen aineiston analysointiin ei ole niin tarkoin standartoituja tai
madriteltyja menetelmid kuin méaaréllisen aineiston analysointiin (Neale, 2016).
Téassd tutkimuksessa ei kidytetty erillistd jarjestelmdd aineiston analysointiin,
silld tutkija koki litteroidun aineiston olevan sen kokoinen, ettd aineistosta
pystyttiin poimimaan kriittiset asiat esille ilman erillistd koodaus- tai
analysointijarjestelmdd. Laadullisen aineiston analyysille on ominaista
inspiraatio ja luovuus, mutta sen on silti oltava jdrjestelmallistd ja tarkkaa.
(Neale, 2016.) Tdamén tutkimuksen osalta koettiin, ettd aineisto saatiin
analysoitua késin véarikoodaamalla jarjestelmallisesti ja riittdavan tarkasti
tutkimuksen tavoitteisiin ndhden.
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7 YHTEENVETO

Tdamd luku on yhteenveto koko tutkimuksesta. Tadssd luvussa kerrataan tutki-
mukselle asetettu tavoite ja tutkimusmenetelms, jolla tutkimus toteutettiin. Lu-
vussa kerrotaan tiivistetysti tutkimuksesta saadut tulokset sekd tulosten merki-
tys. Lopuksi kerrataan vield tdmén tutkielman luotettavuuden arviointi sekd
tutkimukseen liittyvat rajoitukset.

Tamén tutkimuksen tavoite oli tutkia case-yrityksen tietojdrjestelmien
toimivuutta ja saatujen tulosten avulla antaa case-yritykselle tirkedd tietoa jar-
jestelmiensd toimivuudesta. Tutkimuksen tarkoituksena on myo¢s auttaa case-
yritystd tarkastelemaan huoltoprosessiaan. Tutkimuksen tarpeen taustalla oli
yrityskauppa, jonka vuoksi case-yritys koki tarvetta tutkia omia prosessejaan ja
jdrjestelmiensd toimivuutta.

Tutkielmaa ldhestyttiin kolmen tutkimuskysymyksen avulla. Tutkimusky-
symykset olivat: Mitkd ovat yleisimmat haasteet tietojdrjestelmien integroinnis-
sa? Mitkd ovat case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdat? Ja miten case-
yritys voisi parantaa jdrjestelmiensd toimivuutta? Tutkimuskysymyksiin vastat-
tiin sekd kirjallisuuden ettd empiirisen aineiston pohjalta. Ensimmadiseen tutki-
muskysymykseen vastattiin aikaisempien julkaisuiden ja kirjallisuuden avulla.
Toiseen ja kolmanteen tutkimuskysymykseen vastattiin kerdtyn aineiston avul-
la.

Tamd tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena. Tutkimusaineisto
keréattiin puolistrukturoitujen haastattelujen avulla. Haastattelu todettiin par-
haaksi tutkimusmenetelmaéksi, silld se on joustava ja sen avulla voidaan helposti
tutkia kayttdjid koskevia asioita ja saada kuvailevia esimerkkejd (Hirsjarvi ym.,
2008). Tutkimushaastatteluiden runko rakennettiin pohjautuen seka teoriaan,
ettd vastaamaan case-yrityksen tarpeita. Kysymykset jaettiin eri teemoihin da-
tan laatu-ulottuvuuksien mukaan. Haastattelut suoritettiin etdhaastatteluina
Zoomin vilitykselld 3.2.-5.2.21 haastateltavien tydaikana. Heti haastatteluiden
jilkeen aineiston analysointi aloitettiin litteroimalla haastattelut. Litteroinnin
jilkeen aineiston varsinainen analysointi aloitettiin teemoittelemalla saatu ai-
neisto. Aineisto teemoiteltiin datan laatu-ulottuvuuksien ndkokulmasta seka
haastattelu kysymyksittdin.
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Aineiston avulla pystyttiin vastamaan tutkimuskysymyksiin. Aikaisem-
man kirjallisuuden perusteella pystyttiin toteamaan, ettd tietojdrjestelmien in-
tegrointia on tutkittu paljon, ja silti siihen liittyy paljon haasteita (Schmidt ym.,
2010). Tietojdrjestelmien integroinnin yleisimpid haasteita todettiin olevan joh-
tamiseen ja teknologiaan liittyvit haasteet (Chang ym., 2014 & Lam, 2005 & Jain
ym., 2008). Case-yrityksen tietojdrjestelmien ongelmakohdiksi tutkimusaineis-
ton pohjalta todettiin jdrjestelmien vilinen huono tiedonsiirto sekd case-
yrityksen ERP-jdrjestelmdn joustamattomuus. Datan laatu-ulottuvuuksien na-
kokulmasta todettiin, ettd case-yrityksen tietojdrjestelmien data ei aina ole joh-
donmukaista, ajantasaista tai saavutettavaa. Keskeisimmiksi parannusehdotuk-
siksi nousi tietojen siirtyminen jdrjestelmien vililld, jota case-yritys oli jo tutki-
musaineiston keruuhetkelld ldhtenyt kehittamaddn. Kehitysehdotuksena esille
nousi myos tiedonsiirto ulkopuolisiin jdrjestelmiin, automatisoitu kommuni-
kointi asiakkaille pdin, huoltotdiden parempi seurattavuus sekéd toiminnanoh-
jausjdrjestelmdn oma omisteisuus.

Tutkimustulosten pohjalta pystyttiin case-yritykselle esittdd mahdollisia
jatkotoimenpiteitd. Tutkimustulosten avulla case-yritys saa tdrkedd tietoa jdrjes-
telmiensd toimivuudesta, ja voi kehittdd toimintaansa saatujen tulosten pohjalta.
Johtopddtoksend todettiin, ettd case-yritys oli jo aineiston keruu hetkelld osan-
nut kehittdd ratkaisun heiddn suurimpaan haasteeseensa, tietojérjestelmien va-
liseen tiedonsiirtoon. Portaalin kdyton lisidminen helpottaa tiedonsiirtoa jdrjes-
telmien vililld tehostaen samalla tyoskentelyd. Portaalin kdytto myos eheyttad
tietojdrjestelmien dataa ja ndin ollen korjaa laatu-ulottuvuuksien ndkokulmasta
heikon datan. Yhtend ehdotuksena nostettiin harkittavaksi tietojarjestelmien
integraatiomahdollisuudet ulkoisten toimijoiden kanssa. Huomioitavaa kuiten-
kin on, ettd kolmansien osapuolien kanssa tehtdviin integraatioprojekteihin liit-
tyy aina riskejd, ja niiden haittoja ja hyotyjd tulisi tutkia tarkasti ennen integraa-
tioprojektin aloittamista. Case-yrityksen omien prosessien ja jarjestelmien tulisi
myo6s toimia moitteettomasti ennen ulkoisen integraatioprojektin aloittamista.
Viimeisin tutkimustulosten pohjalta harkittavaksi nostettu ehdotus liittyi
omaan ERP-jdrjestelmédn. Yhtend ehdotuksena oli myds, ettd case-yritys voisi
harkita investointia omaan ERP-jdrjestelmédn, jota yritys voisi muokata vas-
taamaan paremmin omia tarpeitaan. Tamd on kuitenkin todella suuri investoin-
ti, ja sen hyotyjd ja kustannuksia olisi syyta tutkia vield tarkemmin ennen toteu-
tusta.

Rajoitteiden ja luotettavuuden osalta todettiin, ettd tdimd tutkimus on luo-
tettava. Luotettavuus perustui aineiston laadukkuuteen, silld tallenteet olivat
hyvilaatuisia ja litteroinnin tarkkuus ja taso sdilyi samana ldpi tutkimuksen.
Tutkimustulosten laatuun panostettiin myos jo etukidteen haastattelurungon
kehittdmisen ja kysymysten sisdistamisen osalta. Suurimmaksi rajoitukseksi
nousi saatujen tutkimustulosten suppeus ja se ettei niitd voida yleistdd. Padosin
taman tutkimuksen tulokset pédtevit vain case-yrityksen tapauksessa ja niitd ei
voi yleistdd koskemaan muita yrityksid. Ensimmdisen tutkimuskysymyksen
vastauksia liittyen tietojdrjestelmien integraatioiden haasteisiin voidaan kuiten-
kin yleistdd. Voidaan todeta, ettd tutkimuskysymyksiin pystyttiin vastaamaan
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ja vastaukset ovat sellaisia, jotka tuottavat arvoa case-yritykselle. Case-yritys
saa tutkimustuloksien kautta tdrkedd tieto jdrjestelmiensd toimivuudesta ja voi
sitd kautta kehittdd ja tehostaa toimintaansa, joka oli myo6s tdimdn tutkimuksen
tavoite. Siltd osin tdamén tutkimuksen voidaan todeta saavuttaneen tavoitteensa.
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LIITE1 HAASTATTELUKYSYMYKSET

SOl =

10.

11.

12.
13.

14.

Misséd osassa huoltoprosessia tyoskentelet?

Toimiiko huoltoprosessi mielestési hyvin?

Tukevatko yrityksen jdrjestelmit huoltoprosessia?

Moneenko eri jdrjestelméaan kirjaat tietoja?

Missd huoltoprosessin vaiheissa tietojen kirjaukset tapahtuvat?

Kuluuko sinulta mielestdsi kauan aikaa tietojen syottdmiseen eri jdrjes-
telmiin? Osaatko arvioida kuinka kauan?

Joudutko kirjaamaan samoja tietoja useasti? Onko se mielestdsi hankalaa
tai tyotd hidastavaa?

Kirjaavatko mielestési eri ihmiset samoja tietoja?

Koetko, ettd jdrjestelmien kdytossd on ongelmia tai hidasteita?

Millaisia ongelmia tai hidasteita jarjestelméssa esiintyy prosessin eri vai-
heissa? Esimerkiksi: tiedot eivét ole ajan tasalla, data on virheellistd, uu-
delleen kirjausta yms. Ei siis etsitd esimerkiksi hitaan internetyhteyden
aiheuttamia ongelmia.

Mitd parantaisit tietojdrjestelmien toimivuudessa? Kertoisitko konkreet-
tisia esimerkkejd, jotka helpottaisivat/sujuvoittaisivat tyotési yksi jarjes-
telméd kerrallaan. Tassd ei haeta esimerkkejd kuten yksittdisen jarjestel-
mén hitaus, vaan esimerkiksi jos mielestési jarjestelmét voisivat vaihtaa
keskenddn joitakin tietoja.

Tayttadko asiakas itse mitddn tietoja jdrjestelmdan?

Miten asiakkaiden etdkirjaus tdlla hetkelld toimii? Miten etdkirjausta pi-
tdisi mielestési kehittdd?

Tuleeko vield mieleen jotain, mitd haluisit sanoa/kertoa/kommentoida?
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LIITE 2 ETUKATEEN ESITETYT KYSYMYKSET

N o=

-

Montako jdrjestelmédd case-yritykselld on télld hetkelld kdytossa?

Minké& nimisid ja millaisia kdytossd olevat jarjestelmit ovat?
Keskustelevatko tietojdrjestelmit keskenddn / onko niiden vililld integ-
raatiota?

Kuka tdlld hetkelld ylldpitdd case-yrityksen tietojdrjestelmia?

Kayttavatko kaikki tyontekijat kaikkia jarjestelmia?



