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vaatimusluettelo.
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Abstract

The aim of the thesis was to explore how to prepare the acquisition of an information
system. The secondary aim was to study what requirements specifications are set for
the said information system. The thesis was commissioned by Kuuki Marketing Lab
Oy. Kuuki Marketing Lab Oy is planning to acquire a customer relationship
management (CRM) system better suited to the needs of the organization.

The study was based on a qualitative research approach, and the data was obtained

by a semi-structured interview. A total of four interviewees, who work in different roles
at the company, participated in the interviews. The requirements were discussed with
and prioritized by management.

The results showed that there is a genuine need for the new information system,
making it sensible to go ahead with the acquisition. Based on the interviews, a list of
requirements was drawn up.

Preparing for an acquisition process requires careful planning. Necessary resources
must be reserved. The requirements showed that an enterprise resource planning
(ERP) system designed for expert organizations is better suited to the needs of the
company than a CRM system. The results showed that the management of the
company is very committed to the project. The company’s staff need to be equally
committed.
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1 JOHDANTO

Tietojarjestelmien rooli yrityksissé on laajentunut vuosi vuodelta ja samalla markkinoilla
tarjolla olevien tietojarjestelmien maara on kasvanut. Usein saa kuitenkin lukea
epaonnistuneista tietojarjestelméaprojekteista. Tietojarjestelmien hankinta on laaja ja
monivaiheinen prosessi, johon osallistuu useita eri toimijoita. Onnistunut tietojarjestelméan
hankintaprosessi edellyttda jokaisen prosessivaiheen huolellista suunnittelua ja sujuvaa
yhteistyota asiantuntijoiden kesken. Useimmiten epdonnistumiset tietojarjestelman

hankinnoissa johtuvat valmisteluvaiheen puutteista.

Tassa opinnaytetydssa keskitytaan uuden tietojarjestelman hankinnan valmisteluun ja
luodaan vaatimusluettelo, jonka avulla yritys etenee ohjelmistoratkaisun ja toimittajan
valintaan. Tyon tilaajana toimii kanavariippumaton markkinointitoimisto Kuuki Marketing

Lab Oy, joka on toiminut vuodesta 2017 alkaen.

Talla hetkella yrityksen kayttssa oleva CRM-jarjestelma ei vastaa taysin
markkinointitoimiston tarpeita. Tama on antanut sysadyksen uuden jarjestelman
hankkimiselle. Yrityksen teknologia- ja liiketoimintajohtaja tiedostaa, etta
tietojarjestelméahankintoja tehdaan edelleen lilan vahalla tietopohjalla. Tasta syysta han
haluaa saada ostajan nédkdkulman huomioivan kokonaisuuden, jonka avulla

hankintaprosessia on hyva lahted viemaan eteenpain.
Taman opinnaytetyon avulla etsitdan vastaukset seuraaviin kysymyksiin:

¢ Mita asioita yrityksen tulee huomioida tietojarjestelméan hankinnan valmistelussa?

e Mitd vaatimuksia jarjestelmélle asetetaan?

Tutkimus on luonteeltaan kvalitatiivinen eli laadullinen. Laadullisen tutkimusmenetelmén
tarkoituksena on ymmartaa, mista ilmidésséa on kyse. Sen avulla pystytddn saamaan
ilmiésta hyva ja syvallinen kuvaus. (Kananen 2014, 16-17.) Teoria on kvalitatiiviselle
tutkimukselle valttamatonta ja sen avulla hahmotetaan metodi, tutkimuksen validiteetti ja
reliabiliteetti seka koko tutkimuskokonaisuus. Teoria ja viitekehys muodostuvat kasitteista
ja niiden valisista merkityssuhteista, jolloin niistéa voidaan puhua synonyymeina. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, luku 1.1.1))

Laadullisen tutkimuksen yleisimpin& aineistokeruumenetelmina toimivat haastattelu,
havainnointi ja kysely. Tutkimusongelman ja tutkimusresurssien mukaan voidaan
menetelmia kayttda rinnan, vaihtoehtoisesti tai eri tavoin yhdisteltynad. Ihmisen ajatukset
tai toiminnan saa parhaiten selville kysymalla hanelta asiasta. Haastattelun etuna on sen

joustavuus ja se mahdollistaa, ettd aiheesta saa kerattya mahdollisimman paljon tietoa.



Teemahaastattelun kaytetaan, kun halutaan saada hyva ymmarrys kohteesta. Haastattelu
etenee etukateen valittujen teemojen ja niihin liittyvien tarkentavien kysymysten avulla.
Kysymysten asettelun tulee pohjautua tutkimuksen viitekehykseen. (Tuomi & Sarajarvi
2018, luku 3.1; Kananen 2014, 76.)

Opinnaytetydn teoreettinen viitekehys kasittelee tietojarjestelmien hankintaprosessia ja
vaatimusmaarittelyd huomioiden asiakkuudenhallinnan (CRM) ominaispiirteet.
Hankintaprosessissa keskitytdan erityisesti hankinnan valmisteluun. Tutkimusaineisto
kerataan haastattelemalla laajemmin yrityksen johdosta kahta henkiléa. Haastatteluissa
avataan hankinnan valmistelua, nykyistd CRM-jarjestelmaa sekéa uuden jarjestelman
vaatimuksia. Naiden lisaksi tehdaan suppeampi teemahaastattelu kahdelle henkilélle.
Talla selvitetdan eri rooleissa tydskentelevien kokemuksia vanhasta CRM-jarjestelméasta
ja kehittdmistarpeita uudelle jarjestelmélle. Haastatteluissa saadut vaatimukset keréataan

yhdeksi vaatimusluetteloksi, joka kaydaan lapi yrityksen johdon kanssa.

Vaatimusmaarittelyiden laatimisessa hyddynnetdan JUHTA - julkisen hallinnon
tietohallinnon neuvottelukunnan JHS-suosituksia. JHS-suositusten tarkoituksena on antaa
ohjeita ja malleja jarjestelman vaatimusten maarittdmiseksi organisaatioille, jotka ovat
hankkimassa tietojarjestelmia. Suositus perustuu julkisen sektorin hyviin kaytantéihin ja eri

organisaatioiden laatimiin ohjeisiin. (JHS-suositukset 2018.)

Konseptuaalisen viitekehyksella konkretisoidaan, mitké& teoreettisen kehyksen tekijoista
ovat kaytdssa tutkimuksessa ja miten ne liittyvét tutkimukseen. Se antaa integroidun tavan
tarkastella tutkittavana olevaa ongelmaa. (Adom, Hussein & Agyem 2018, 439-440.)

Taman opinnayteyon konseptuaalinen viitekehys havainnollistetaan kuviossa 1.

Tietojarjestelman Vaatimusmaarittely

hankintaprosessi » Jarjestelmavaatimusten
= Hankinnan maddrittely ja luokittelu
kokonaiskuva * Vaatimusten

» Valmistautuminen midrittelyprosessi

hankintaan » Vaatimusmadrittelyiden Onnistunut

tietojdrjestelman

» Muutostarpeiden e hankinta

havainnointi * Kayttitarinat ja -

» Tavoitteet hankinnalle tilanteet

« Hankinnan mitoitus * Laatuvaatimukset
tietojarjestelmille

* Kriteerit
vaatimusmadrittelyille

« Lipiviennin suunnittelu

Kuvio 1. Opinnaytetyon konseptuaalinen viitekehys



Opinnaytetyd koostuu viidesta paaluvusta, jotka ovat johdanto, kaksi teorialukua, tutkimus

seké yhteenveto. Kuviossa 2 havainnollistetaan opinnaytetydn rakenne ja avataan lukujen

sisaltoa.

JOHDANTO

Aiheen taustat, tutkimuksen tarkoitus ja toteutus

TIETOJARIESTELMAN HANKINTAPROSESSI

Hankinnan kokonaiskuva ja valmistautuminen hankintaan

CRM-JARIESTELMAT JAVAATIMUSMAARITTELY

Jarjestelmavaatimusten maarittely ja vaatimusmaarittelyprosessi

HANEINMNAN JA VAATIMUSTEN MAARITTELY CASE-YRITYKSELLE

Tutkimuksen toteutus, tutkimuksen rakenne ja tulokset

YHTEENVETO

Keskeiset asiat, tutkimustulokset ja johtopaatokset

Kuvio 2. Opinnaytetytn rakenne

Tutkimuksen luotettavuutta arvioidaan validiteetin ja reliabiliteetin valossa. Validiteetilla
tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli onko tutkittu oikeita ja luvattuja asioita. Pateva
tutkimus tarkastelee, onko se tehty perusteellisesti, tutkimusasetelman huomioiden, ja
ovatko saadut analyysit syy-seuraussuhteen valossa oikein. Reliabiliteetilla tarkoitetaan
tulosten pysyvyytta: saavutetaanko samat tulokset, jos tutkimus toistettaisiin. (Kananen
2014, 147.)



2 TIETOJARJESTELMAN HANKINTAPROSESSI

2.1 Hankinnan kokonaiskuva

Onnistuneella hankinnalla edistetaan organisaation liiketoimintaa eli sen kilpailukykya ja
suorituskykya parannetaan. Hankinnan tehtdvana on valvoa ja minimoida hankintoihin
liittyvat kustannukset seké varmistaa ulkopuolelta hankittuihin tuotteisiin ja palveluihin
littyvien riskien hallinta. Hankinta huolehtii tuotteiden oikea-aikaisuuden, on mukana
tuotteiden innovoinnissa ja huolehtii toimittajien mukaan ottamisen riittdvan aikaisessa

vaiheessa. (Nieminen 2016, luku 1.6.)

Tietojarjestelman hankinta on usean osatekijan summa. Se on osa tietojenkéasittelyn
kehittdmisen suurempaa kokonaisuutta, siséltden suunnittelua, investointien valmistelua,
toiminnan seka tietotekniikan kehittamista. Prosessin jokaisen vaiheen hallinta edesauttaa

projektin menestyksellista paattamista. (Forselius 2013, 19.)

Kuvio 3 havainnollistaa hankintaprosessin eri vaiheita ja toimintoja. Prosessi lahtee
likkeelle strategisesta ja vuosisuunnittelusta. Strateginen suunnittelu on organisaation
johdon pitkdaikaisten kehityssuunnitelmien ja liiketoiminnan strategisten toimintojen
suunnittelua ja tarkistamista, joka paivitetadn yleensa 1-2 vuoden valein.
Tietojarjestelmaprojektit ovat nykyisin keskeinen osa liiketoimintaa, jolloin
tietohallintojohdon osallistuminen liiketoimintastrategian suunnitteluun on suositeltavaa.
Huomioitavaa on se, etta tietojarjestelman elinkaari on huomattavasti pidempi kuin
strategian. Tietojarjestelméahankinnan alussa on hyva méaaritella jarjestelman tavoiteika,
koska jarjestelma voi olla kaytdssa yli vuosikymmenen. (Forselius 2013, 22; Myllymaki,
Hinkka, Hirvensalo & Hamalainen 2015, 17-18.)

Vuosisuunnittelu on organisaation seuraavaan vuoden yksityiskohtaisten toiminnan ja
tavoitteiden suunnittelua. Se liittyy usein budjetointiprosessiin, koska siina maaritellaén
myos alkavat tietojarjestelméprojektit tai seuraavan vuoden puolelle jatkuvat hankinnat ja
niiden viimeistely. Organisaation toiminta muuttuu joltain osin tietojarjestelman hankinnan
yhteydessa ja yleensa tietojarjestelman hankkeet realisoituvat vasta toiminnan

muuttumisen kautta. (Forselius 2013, 22.)
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Kuvio 3. Hankinnan kokonaiskuva (Forselius 2013, 20)

Kokonaisuus muodostaa Tietotekniikan liitto ry:n kehittaman tietojarjestelman hankinnan
ohjauksen 4V-mallin, joka koostuu valmistelusta, valinnasta, valvonnasta ja viimeistelysta.
Tietojarjestelm& ymmarretd&n mallissa asiakaskohtaisesti ragtaloityna ohjelmistona,
ohjelman osana tai asiakkaan tarpeisiin muunnettuna tai asiakkaan jarjestelmiin
integroituna valmisohjelmistona. Se auttaa myds valitsemaan valmisohjelmiston, kun
tarjolla on useita vaihtoehtoja, joista pitaisi I6ytda paras ratkaisu tukemaan omaa
toimintatapaa ja liketoimintoja. Hankinta ymmarretaan téassa prosessina, joka alkaa

projektin valmistelusta paatyen tietojarjestelman kayttéonottoon. (Forselius 2013, 17.)
2.2 Valmistautuminen hankintaan

Hankintaan valmistautuminen on sité tarkeAmpéaa, mitd suurempi tietojarjestelmahankinta
on kyseessa. Prosessin tarkoituksena on tuottaa hyvaksyttavéa suunnitelma
tietojarjestelmanhankinnan toteuttamaksi, jonka osia voi myéhemmin kayttaa
tarjouspyynnon pohjana ja sisaltona. Hyvin valmisteltu hanke edistyy suunnittelun jalkeen
nopeammin ja palautuu usein moninkertaisina saastoéina takaisin. (Forselius 2013, 25-26.)
Vuonna 2013 tehdyssa tutkimuksessa tietojarjestelmahankkeiden tilaajat kokivat
onnistumisen tekijaksi hankinnan resursoinnin ja valmistelun (Tietojarjestelmien hankinta
Suomessa 2013, 5).



Vaativanakin pidetyn valmistelun prosessia on havainnollistettu kuviossa 4. Valmistelun

kaynnistys alkaa (liike)toiminnan tavoitteiden tarkistamisesta seka kuvataan ja validoidaan

(like)toiminnan vaatimukset. Samalla perustetaan ja resursoidaan hankinnan

valmisteluty®. Jarjestelmavaatimuksien madarittely, perusarkkitehtuurin suunnittelu,

hankinnan mitoitus ja lapiviennin suunnittelu ovat toistensa tuloksista riippuvia tyévaiheita.

Hankintasuunnitelman viimeistely kokoaa prosessin aikana laaditut maaritykset yhteen,

joka sisaltdd myos perustelut ja investointilaskelmat. Tama on tarkoitettu

ostajaorganisaation, erityisesti paatoksentekijoiden, kayttoon. Hankintasuunnitelman

hyvéksymisen mahdollistaa siirtymisen tietojarjestelman valintavaiheeseen. (Forselius

2013, 26-27.)

(Liike)toimin-

nan tavoitteet

Kuvio 4. Hankinnan valmistelu (Forselius 2013, 25)

Valmistelun
kaynnistys

v
Jarjestelma-
vaatimuksien
maarittely
A
v

Perus-
arkkitehtuurin

suunnittelu
A
v

Hankinnan
mitoitus

v

Lapiviennin
suunnittelu

v
Hankinta-
suunnitelman
viimeistely

2.2.1 Muutostarpeen havainnointi

Jarjestelma-
vaatimukset

Arkkitehtuuri-
maaritykset

Mitoitus
laskelma

Toimitus-
vaatimukset

Hankinta-
suunnitelma

Hyvaksy-
minen

Kehittamiskohteiden tunnistaminen edellyttaa tietoja nykytilasta. Ennen kehittdmista on

kaytettavissa oltava organisaation strategia, organisaatiokaavio, talous- tai

toimintasuunnitelma seké& organisaation nykytilan ja tavoitetilan kokonaisarkkitehtuuri.

(JHS-suositukset 2012a.) Naiden tietojen valossa projektille taytyy l6ytya aito

liketoimintatarve. Myllymé&ki, Hinkka, Dahlberg & Uimonen (2010, 266) kehottavat ensin

selvittdimaan, voiko prosesseja kehittaa ilman tietojarjestelman vaihtamista, esimerkiksi

laittamalla Master Datan kuntoon. Master Data on organisaation eri prosessien yhteista



tietoa, joka on pitkéikaista ja hitaasti muuttuvaa. Tyypillisia Master Data tietoja ovat tuote-

ja organisaatiotiedot, omat tyontekijat seka erilaiset koodistot. (Hovi 2015.) Alussa olevalle
projektille on I6ydyttava vastaus siihen, mink& strategisen tavoitteen projektin on tarkoitus

tayttad (Myllyméki, Hinkka, Dahlberg & Uimonen 2010, 266).

Liiketoiminnan tilan on mahdollistettava tietohankintajarjestelman hankinta. Projektille on
l6ydyttava henkiléresursseja ja rahaa. Jos resursseja ei ole saatavilla, tulee nama
hankinnat siirtéda likketoiminnan kehittamissalkkuun, josta ne nousevat esiin seuraavien

strategiasuunnitelmien yhteydessa. (Myllymaki ym. 2015, 21, 25.)

Hankinnan valmisteluun liittyy useita osapuolia: johto/paattksentekijoita toimeksiantajana
ja ohjauspaatosten tekijoina, projektihenkildita (sisaltéen mahdolliset ulkopuoliset
konsultit) valmistelijoina sek& muuta henkilostoa tietojen antajina ja tulevan jarjestelman
kayttajina. Oman informaation tarvitsee naiden lisaksi toimittaja tai toimittajaehdokkaat.
Tietojarjestelman sidosryhman muodostamisella pyritdan vahentamaan epétietoisuutta ja
luomaan vankka perusta tavoitteena olevalle muutokselle. Sidosryhmét voidaan jakaa

seuraavasti:

¢ Prosessin omistaja, jolla on riittavasti valtaa ja vastuuta seka osaamista ja aikaa
tehtavan hoitamiseen.

o Kayttajat, jotka ovat valittomassa kosketuksessa jarjestelméaan. Kayttjista voidaan
muodostaa erilaisia ryhmia, kuten paakayttajat tai peruskayttajat.

o Liittymajarjestelmat. Tahan ryhmaan sisaltyy uuden jarjestelman kanssa tietoja
vaihtavat vanhat jarjestelmat ja heidan sidosryhmansa.

e Tuotannon hoito ja tuki. Uuden jarjestelmén kaytto voi edellyttd& operointia tai
teknista tukea, jolloin naista tehtévista huolehtivat sidosryhmaét on otettava
huomioon. (Forselius 2013, 28-29.)

2.2.2 Tavoitteet hankinnalle ja prosessin alkuvaiheet

Onnistuneella tietojarjestelmaprojektilla tulee olla realistiset ja mitattavat tavoitteet. Kun
jokaiselle kayttdja- ja sidosryhméalle mietitddn omat tavoitteet, helpottaa se lisaksi

muutosjohtamista. (Myllymaki ym. 2015, 41.)

Kun tavoitteet ovat selvilld, suoritetaan usein kokonaan tai osittain erillinen tutkimus
jarjestelmavaatimusten maarittelemiseksi. Sen tavoitteena on saada aikaan kaikkien
kehittdmiseen kuuluvien osapuolten yhteinen ymmarrys halutusta lopputuloksesta
huomioiden tietojarjestelmén toiminnallisuus, tekniset reunaehdot ja laadulliset
ominaisuudet. (Forselius 2013, 26.) Jarjestelmavaatimusten maarittelyyn keskitytaan

tarkemmin luvussa kolme.



Perusarkkitehtuurin suunnittelussa keskitytaan maarittelemaan tietojarjestelman tekniset
vaatimukset. Jarjestelman arkkitehtuurilla tarkoitetaan esim. jarjestelman rakennetta,
kayttojarjestelmaympaéristda, tietokantajarjestelméada, hakemistoratkaisuja, ohjelmointikielid
seka rajapintoja. Rakennetta koskevat mitoitukset on hyva tehda mahdollisimman
aikaisessa vaiheessa, koska ne vaikuttavat suuresti hankkeen mitoitukseen. Yhtenaisilla
arkkitehtuurivalinnoilla estetdan vaikeasti selvitettavia virhetilanteita ja saadaan aikaan
kustannussaastoja tuen, yllapidon ja jarjestelmien valisten liitantdjen rakentamisen osalta.
(Forselius 2013, 48-49.)

Oksanen (2010, 76) huomauttaa, etta perusarkkitehtuurin suunnittelu on jarkevaa pitkalle
raataloidyissa ohjelmistoprojekteissa. Jos hankinnan kohteena on valmisohjelmistoon
pohjautuva CRM-jarjestelma, voivat liian tarkat méarittelyt hankaloittaa asiakasta.
Toimittajan kayttama arkkitehtuuri ja tydkalut aiheuttavat joka tapauksessa reunaehtoja
tekniselle toteutukselle. Toimittajan tai konsultin mukaan ottaminen on tehtéava viimeistaan

siind vaiheessa, kun vaatimusmaarittely on tehty.
2.2.3 Hankinnan mitoitus

Jokaisen hankinnan yhteydessé on huomioitava sen laajuus, kustannus- ja tydmaara seka
aikataulu. Tietojarjestelmatydssa on tarkeaa kiinnittdd huomiota tydn tuloksiin, maaraan ja
laatuun. Kustannusten arviointia voidaan tukea jarjestelman toiminnallisen koon
mittaamisella (Functional Size Measurement = FSM) yhdistettyna kokemustietokannan
kayttdmiseen, mikali jarjestelmén vaatimukset on tehty riittdvan tarkalla tasolla.
Kokemustietokannoista I0ytyy tietoa mm. projektien toteutuneista tydmaarista ja
kustannuksista suhteessa tuotettuihin toimintopisteisiin ja kaytettyihin teknologioihin.
(Forselius 2013, 50-51.)

Myllymaki ym. (2015, 45-48) korostavat, ettd hankinnassa on kysymys kustannusten ja
hy6tyjen vertailusta ajan funktiona. Projektikustannusten laskennassa tapahtuu usein
virheitd, joita ovat mm. projektin aikataulu ja budjetti laaditaan optimistisimman skenaarion
mukaan, korkokustannukset ja sisdiset kustannukset jatetaan huomioimatta, laskelmista
unohtuu kustannuksia aiheuttavia tekijoita tai perus- ja padkayttajien koulutus unohtuu.
Kustannuksia selvennetaan taulukossa 1, jossa projektikustannukset on muunnettu
kuukausikustannuksiksi ja tdydennetty juoksevilla kustannuksilla. Taulukko 2 on

vastaavasti malli hyotyjen laskemiseen.



Taulukko 1. Laskelma projektikustannuksista (Myllymaki ym. 2015, 51)

Projektikustannukset

Kustannusera Euroarkk Euroa Korko 10%
Lisenssit 200 000 20 000
Lisenssien yllapito 40 000 4 000
Raataléinnit 100 000 5000
Maarittelykonsultti 6 000 72 000 3600
Projektinjohtokonsultti | 6 000 72 000 3600
Palvelin- ja tukikust. | 3 000 36 000 1800
Yhteensa 520 000 38 000
Projektin kustannukset 558 000

Jarjestelman kuukausikustannus 0-60kk projektin paattymisesta

Kustannusera Euroa/kk
Projektin kustannukset 60kk:lle jaettuna 11 855
Yllapito (20%/v lisenssit ja 12%/v raataloinnit 4 572
Palvelin- ja tukikustannukset 5000
Jarjestelman hintalappu (ensimmaiset 60kk) 21427

Taulukko 2. Hankkeen hyotypuolen laskelma (Myllymaki ym. 2015, 55)

Projektin tulosten kdyton hyodyt

Kustannusera Hyodyn Projektin Osuuden Toden- Odotusarvo
arvo €/kk osuus arvo €/kk nakoisyys €/kk

Poistuva 15 000 100% 15 000 100% 15 000

jarjestelma

Ostolaskujen 6 000 50% 3000 80% 2 400

kasittely

Myyntilaskujen 5000 100% 5000 70% 3 500

kasittely

Kirjanpidon 2000 100% 2 000 50% 1000

tasmaaminen

Kayttoomaisuu- 2 000 100% 2 000 50% 1 000

den kasitt.

Korkohyodyt 5000 60% 3000 70% 2100

Yhteensa 35 000 86% 30 000 83% 25 000
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2.2.4 Lapiviennin suunnittelu

Lapiviennin suunnittelu tdydentaa hankintasuunnitelmaa maarittden, miten hankinta
aiotaan toteuttaa. Siind huomioidaan organisaation suosima hankintakaytantd hinnoittelu-,
sopimus- ja riskienhallintamalleineen seka vaiheistetaan ja aikataulutetaan hankinta.
Lapiviennissa valitaan ohjelmistoratkaisu: aiotaanko kayttdd puhdasta valmisohjelmistoa,
omaa (asiakaskohtaista) ohjelmistoa vai integroidaanko valmisohjelmisto
asiakaskohtaiseksi. Hankintaan varten maaritetdan henkilot, ketkéa ovat vastuussa
valmistelusta, pdatoksenteosta seké osallistuvat hankinnan toteuttamiseen, ohjaukseen,

valvontaan ja viimeistelyyn. (Forselius 2013, 54-65.)

Projektin toteutustapana kaytetaan yleisesti joko vesiputousmallia tai iteratiivista mallia.
Kuviossa 5 ja 6 havainnollistetaan namé mallit. Vesiputousmallia k&ytetdan useimmiten
valmisohjelmiston kayttbonotossa tai kevyen raataldinnin yhteydessa. Vesiputousmallissa
tydvaihe seuraa toista, eika siina ole mahdollista palata taaksepain. Iteratiivinen malli
toimii luontevasti monimutkaisimmissa projekteissa, joiden lopputulos ei ole taysin selkea.
Iteratiivisessa mallissa tydvaiheet tehdaan pienissa osissa alusta loppuun saakka.
Jokaista vaihetta paasee testaamaan tuotannossa, jonka perusteella voidaan jatkaa

seuraavan vaiheen suunnittelua. (Oksanen 2010, 85-86.)

Tavoitteet

Vaatimukset

Madrittely

Toteutus

Testaus

Kayttdonotto

Kuvio 5. Vesiputousmallin periaate (Oksanen 2010, 85)



Tuotanto- Vaatimukset

kayttoon

# ™~

Kayttoonotto

Testaus Toteutus
D

Kuvio 6. Iteratiivisen mallin periaate (Oksanen 2010, 85)

Maarittely

11
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3 CRM-JARJESTELMAT JA VAATIMUSMAARITTELY
3.1 Jarjestelmavaatimusten maarittely ja luokittelu

Onnistunut tietojarjestelmahanke ei toteudu ilman hyvia vaatimusmaarittelyja.
Vaatimusten kerdaminen on kriittisin osa mita tahansa hanketta, koska kaikilla esiin
tuoduilla vaatimuksilla on vaikutus projektin kokonaisuuteen. Huolella tehdyt vaatimukset
tuovat saéastoja projektin kuluihin, nopeuttaa hankkeen lapivientia ja varmistaa vaadittujen
ominaisuuksien toteutumisen. Joidenkin tutkimusten mukaan vain 28%
ohjelmistoprojekteista onnistuu. (Lane, O’Raghallaigh & Sammon 2016, 302.)
Jarjestelmavaatimuksia hyédynnetaan tietojarjestelmahankkeen ja sen osaprojektien
mitoituksessa (aikataulu, tydmaara, kustannusarvio), toimitusprojektien suunnittelussa,
muutosten hallinnassa ja edistymisen valvonnassa seka tietojarjestelméan

vastaanottamisessa (testaus ja hyvaksymiskriteerit) (Forselius 2013, 29).

Vaatimukset voidaan jakaa kolmeen ryhmé&éan, joita ovat toimintalahtdiset vaatimukset,
kayttajavaatimukset seké jarjestelmén toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset. Tata
hierarkiaa havainnollistaa kuvio 7. Organisaatio pyrkii saavuttamaan uuden
tietojarjestelméan avulla toimintalahtdiset vaatimukset. Kayttdjavaatimukset kuvaavat,
miten kayttdjien tulee kyeta kayttamaan jarjestelmaa. Nama vaatimukset kuvataan
kayttdétapauksina toteutuneiden esimerkkien avulla tai skenaarioita apuna kayttaen.
Viimeisend maaritelladn ohjelmiston toiminnallisuus, jonka ohjelmistojen kehittdjien tulee
luoda jarjestelmaan. Toiminnalliset vaatimukset luovat edellytykset kayttajille, ei-
toiminnalliset vaatimukset sisaltavat vaatimuksia mm. kaytettavyyteen, luotettavuuteen ja
tietoturvan liittyen. (JHS-suositukset 2018.)

Vaatimukset johdetaan
ylemman tason vaatimuksista

Toimintalahtoiset vaatimukset tarkemmalle tasolle
/ (business requirements) \
Vaatimuksen poistamisen Vaatimuksen poistamisen
vaikutukset vaikutukset

> Kayttajavaatimukset <

Vaatimuksen poistamisen
vaikutukset

\ Jarjestelman toiminnalliset ja ei- /

Vaatimuksen poistamisen
vaikutukset

toiminnalliset vaatimukset

Kuvio 7. Vaatimusryhmat ja niiden hierarkia (JHS-suositukset 2018)
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CRM-jarjestelmien erityispiirteet

CRM:-jarjestelmien luokittelu perusjako tehd&an paaasiallisen asiakaskunnan perusteella.
B2B- ja B2C-asiakkaiden erot 16ytyvat liiketoiminnan lainsdadannésta kauppatapojen,
tietosuojan ja kuluttajasuojan osalta. Useimmat CRM-jarjestelmat toimivat yhta hyvin
molempien asiakaskuntien keskuudessa, mutta kyse on enemmankin kasittelyyn
sovellettavista kaytanndista ja normeista. Toinen jaottelu pohjautuu jarjestelmien
paaasialliseen kayttotarkoitukseen. Kuviossa 8 esitellaén tavallisimpia kayttotarkoituksia.
(Oksanen 2010, 23-24.)

PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS

STRATEGINEN TOIMINNALLINEN ANALYYTTINEN KUMPPANUUS
Painopiste asiakas- Painopiste Painopiste tiedon Painopiste organi-
keisen liiketoi- asiakasrajapinnan louhinnassa ja liike- saatioiden rajojen
m mintakulttuurin prosessien toiminnan mahdol- ylittavassa yhteis-
o e e ohjauksessa ja lisuuksien tunnista- tyossa.
@ ST automatisoinneissa. misessa. 4
IS . . Yhteistyo voi olla
= Asiakkaille tuotetaan Tyypillisia Pohjana kaikki orga- toi mittajaketjun
2 kilpailijoita sovellutuksia: nisaatioon kertynyt sisdista tai toimitta-
% korkeampaa markkinoinnin, (EGEHEILEEEN jalta asiakkaalle
lisdarvoa. myynnin ja ulottuvaa.
§ asiakaspalvelun N .
< prosessityokalut. Usein B2C-ympa- L
0 Organisaation lnsl_o a lglﬂglwsen l.Jolsse:l-f.ln tilanteissa
o i - aajoissa B2 unnetaan myds
< [:fauarisa';r;’kgdsfuman "Front-office” ymparistoissa. nimikkeella BRM
8 o— S (Partner Relationship
m Sl . _“ Management).
Back-office

Kuvio 8. CRM:n lajittelua asiakaskunnan ja paaasiallisen kayttotarkoituksen perusteella
(Oksanen 2010, 24)

Oksanen (2010, 91) korostaa, ettd CRM-jarjestelmien vaatimusten keraamisesta ja
hallinnasta ei kannata tehda liilan monimutkaista ja ty6lasta, silla ne perustuvat lahes aina
valmisohjelmistoihin. Tavallisesti valmisohjelmistojen toimintavalikot riittdvat kattamaan

useimpien organisaatioiden tarpeet.
3.2 Vaatimusten maarittelyprosessi

Vaatimusten maarittelyprosessiin on hyva ottaa mukaan kayttajia ja jarjestelmasta
riippuen eri alueiden erityisasiantuntijoita. Toimintaldhtdiset vaatimukset kuvataan
toimintaprosesseina ja kayttdtapauksina, jolloin saadaan kuvattua kokonaisuus ja eri
toiminnot keskeisten kayttotilanteiden kautta. Kayttajat maaritelladn kayttajaryhmina tai
niiden rooleina esimerkiksi tydnkuvan, kayttéoikeuksien tai kayton laajuuden mukaan.

Kéayttdtason laajuutta kuvataan sopivilla volyymitiedoilla ja nakopiirissa olevilla
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kasvuennusteilla kuvataan nykytoimintaa ja tulevaa kehitysta. Tietosisaltda kuvataan
yleisesti kdsitemallin avulla. Siind havainnollistetaan hankittavan jarjestelman liittymat ja
integrointi muihin jo olemassa oleviin jarjestelmiin, kehitteilla oleviin tai tuleviin
jarjestelmiin. Taman lisaksi tarvitaan kuvaus jarjestelmén ulkoisista yhteyksista. (JHS-
suositukset 2018.)

Kaikkia prosessin aikana saatuja tavoitteita ja vaatimuksia ei ole mahdollista toteuttaa ja
ratkaista. Nama ovat rajoitteita ja reunaehtoja, joita tietojarjestelméhankinnan kaikissa
vaiheissa on huomioitava. Priorisoinnin avulla voidaan hallita tietojarjestelmén
ominaisuuksia, aikaa ja rahaa. Kaikki vaatimukset eivat ole pakollisia projektin kannalta ja
siitd syysta on tarkea paattaa, mitkd ominaisuudet halutaan tietojarjestelmaan mukaan, ja
mitka jaavat ulkopuolelle. Tarkeinta on tunnistaa kriittiset menestystekijat, joiden
epaonnistuminen johtaa koko projektin epdonnistumiseen. (Oksanen 2010, 92-93; JHS-
suositukset 2018.) Vaatimusten maarittelyprosessia on selkeytetty kuviossa 9.

Milla reunaehdoilla
tavoitteet toteutetaan?

CRM-visio Tavoitteet Vaatimukset

Mita bisnesongelmia CRM ratkaisee? Mika on valttamatonta?

Priorisointi

Ketka kayttavat CRM:aa? Mika on vaikeaa tai epaselvaa?

Millaista kayttotasoa tavoittelemme? Mitka ovat kriittisia

Miten projektin on toteuduttava? menestystekijoita?

Kuvio 9. Tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessi (Oksanen 2010, 77)
3.3 Vaatimusmaarittelyiden kerddminen

Vaatimusten aikaansaamiseksi on paatettava, mika on oikeaa ja tarvittavaa tietoa, milta
sidosryhmilta tieto saadaan parhaiten kerattyd, ja miten menetella keratyn tiedon kanssa.
Perinteisesti vaatimuksia kerataan erilaisilla haastatteluilla, tutkimalla dokumentteja tai
kayttamalla kyselylomaketta. Haastatteluita on mahdollista toteuttaa eri tavoin. Suullisen
kyselyn etuna on vuorovaikutteisuus ja mahdollisuus tehda syventavia lisdkysymyksia.
Sen avulla saadaan esille asioita, joita ei saada esiin millaan muulla tavoin. Haastattelulle
on hyva tehda runko ja haastattelun nopeuttamiseksi kyselylomake on hyva lahettaa jo

etukateen tutustuttavaksi. Haastattelun haasteita ovat sopivan haastatteluajankohdan
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I6ytaminen seka vastausten purku. Lopputulos riippuu paljon haastattelijasta ja kaytetyista
kysymyksista. Vaatimuksia voidaan kerata myds ryhmdapohjaisten tapaamisten kautta.
Niissa valituilta henkilgilta kerataan tietoa ja reaktioita esitettyihin asioihin, ja pyritdan
Ioytamaan ryhman kesken yhteinen ndkemys. Yleisimpia menetelmié ovat aivoriihi ja
tydpajat. Nama menetelmét sopivat parhaiten hankkeisiin, joihin osallistuu useita
organisaatioita tai toimijaverkostoja. Ryhmépohjaisten tapaamisten haasteita ovat sopivan
ajankohdan jarjestaminen ja tarpeeksi kokeneen vetgjan loytaminen. (JHS-suositukset
2018; Paakki 2011, 65-77.)

3.4 Kayttotarinat ja -tilanteet

Kayttajaryhmien tunnistamisen jalkeen, jokaisen ryhméan edustajan tarpeita kuvataan
sanallisilla kayttotarinoilla ja - tilanteilla. Jotta kayttotarinat olisivat seka hyodyllisia etta

mielenkiintoisia, on niille olemassa muutamia s&antoja:

o Kayttotarinan laatijalla on aina nimi.

o Kayttotarinan laatija kuvailee, miten han selviytyy tyypillisesta tehtavasta
tietojarjestelman kanssa.

e Tehtava kuvataan aina kayttétarinan laatijan nakokulmasta.

o Kayttotarinat kertovat erityisesti onnistuneesta toiminnasta jarjestelman kaytossa.

e Kuvausten on oltava lyhyitd, mutta ne pitaisivat linkitty& kayttajan tarpeesta
johtuvaan tarpeeseen.

o Kayttotarinoita pitaisi kirjoittaa jokaisen kayttajaryhman edustajalle jokaiseen
tyypilliseen tietojarjestelman kayttdtilannetta edellyttavéén tehtavaan. (Forselius
2013, 32; JHS-suositukset 2018.)

Forselius (2013, 38) mainitsee, etta valmisohjelmistoa hankittaessa kayttétilanteita ei ole
tarpeen kuvata. Useammassa valmisohjelmistossa voi esiintyd monta erilaista, mutta silti
yhtd hyvaa tapaa tehda liiketoimintaprosessien mukaiset tehtavat. Liian tarkka
vaatimusmaarittely johtuu usein méaarittelijdiden mahdollisesti ennalta tuntemasta

suosikkivaihtoehdosta ja sen toimintatavoista.
3.5 Laatuvaatimukset tietojarjestelmalle

Tietojarjestelmid hankkiessa ei kiinniteta tarpeeksi huomiota tietojarjestelman laadullisille
ominaisuuksille, vaikka ohjelmistotuotteiden laatustandardeja on ollut olemassa jo 1990-
luvun alusta. Toiminnalliset ominaisuudet osataan kuvata hyvin
vaatimusmaarittelyprosessin avulla. Tilaajan on asetettava tietojarjestelmalle

laatuvaatimukset, jotka toimittaja hyvéksyy. Laatuvaatimusten tulee liittda tietojarjestelman



16

toiminnallisiin vaatimuksiin, ja niitd on pystyttava testaamaan ja todentamaan

toteutuneessa jarjestelmassa. Vuonna 2011 on julkaistu ISO/IEC 25010-standardi (kuvio

10), joka on hyvin monipuolinen ja tarkka tyokalu laadun hallinnan tarpeisiin. (Forselius

Jarjestelman/ohjelmiston
tuotelaatu

2013, 44-45))

Helppo-

Kuvio 10. Ohjelmistotuotteen laatuvaatimushierarkia ISO/IEC 25010:2011 -standardin

mukaisena (Forselius 2013, 45)
3.6 Kriteerit vaatimusmaarittelylle

Lopullisen vaatimusluettelon tulee sisaltaa vaatimuksen, sen esittgjan, paivamaaran,
tarkeyden ja perustelun. Luettelossa on hyva olla kohta toimittajan kommenteille. Hyvassa
vaatimusluettelossa on mahdollista listata toiminnot tdrkeimmasta véhemman térkeisiin.
Vaatimukset ovat oikeellisia eli tietojarjestelma tayttaa asiakastarpeet ja kaikki oleellinen
on kuvattu niissa. Laadukkaan vaatimusluettelon tunnistaa siitd, ettd vaatimukset ovat
yksiselitteisia ja yhdenmukaisia. Niitd on mahdollista mitata, toteuttaa, jaljittéaa ja

muunnella jalkikateen. (JHS-suositukset 2018.)
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4  HANKINNAN JA VAATIMUSTEN MAARITTELY CASE-YRITYKSELLE
4.1 Kuuki Marketing Lab Oy

Kuuki Marketing Lab Oy on monikanavaisen markkinoinnin asiantuntijaorganisaatio, jonka
perusti 3 henkilod lokakuussa 2017. Vuonna 2019 yrityksessa tytskenteli 7 henkilda.
Nykyisin yrityksessé tydskentelee 15 henkil6a, kun 1.1.2020 Expandi Group Suomen
liiketoiminta sulautui osaksi Kuukia. Yritykselld on kaksi toimipistettd, joista toinen sijaitsee

Lahdessa ja toinen Espoossa. (Kuuki Marketing Lab Oy 2020.)

Yritys tarjoaa asiakkailleen ra&taloityja myynnin ja markkinoinnin ratkaisuja.
Markkinointipalvelujen sisélto on laaja. Tarjolla on palveluita brandin johtamiseen ja
digistrategian laadintaa, graafista suunnittelua, hakukonemainontaa, siséllontuotantoa ja
sosiaalisen median hyddyntamiseen. Yrityksen kautta saa myos verkkokaupparatkaisuja,
verkkosivuja, natiivimainontaa, ohjelmallista ostamista sekd podcasteja. Naiden liséksi
organisaatio tarjoaa koulutuksia ja workshoppeja, webinaareja seka konsultointia. (Kuuki
Marketing Lab Oy 2020.)

Yrityksella on ollut kdytdssa nykyinen CRM-jarjestelma koko toimintansa ajan.
Jarjestelman kayttohistoriaa |6ytyy sitékin pidemmalta ajalta; yrityksen perustajat kayttivat
samaa jarjestelméaa edellisessa tydpaikassaan. Yrityksen tyontekijat kirjaavat
jarjestelmaan tarjouksia. Jarjestelmé hoitaa detaljitietojen siirron tarjouksien pohjalta
myyntitilauksiksi ja lopulta laskuksi. Vuoden vaihteessa tapahtuneiden yrityskauppojen
myo6ta jarjestelman tarpeet ovat hieman muuttuneet. Asiantuntijatydn tavoitteena on
muuttaa tuotannon prosessi laskutuksen perustaksi. Hankintaa on tarkoitus lahtea
edistamaan toukokuussa, jolloin olisi tiedossa uuden jarjestelman vaatimukset. (Kaitarinne
2020.)

4.2 Tutkimuksen toteutus

Kuuki Marketing Lab Oy:n tarkoituksena on l6ytaa uusi CRM-jarjestelma, joka tayttaa
heidan tarpeitaan nykyista jarjestelmaa paremmin. Aihe nousi esiin opinndytetyon tekijan
aiemman opiskelutehtavan kautta. Tarkentavissa keskusteluissa yritys halusi saada tietoa
onnistuneen tietojarjestelman hankinnasta ostajan nakékulman huomioiden. Aihe

tarkentui kasittelemaéan hankinnan alkuvaiheita ja vaatimusmaarittelya.

Tutkimus kaynnistyi perehtymalld aihealuetta k&sittelevaan kirjallisuuteen seké
artikkeleihin. Aineistoa valitessa kiinnitettiin huomiota kirjoittajaan ja julkaisuvuoteen,
l&hdekriittisyys muutenkin huomioiden. Taman jalkeen oli vuorossa haastatteluiden

tekeminen. Koska kyseessa on pieni organisaatio, hankinnan valmistelun ydinroolit
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jakautuvat kahden johdossa tydskentelevan henkilon kesken. He toimivat
toimeksiantajana ja ohjauspaatdsten tekijoina. Heidan vastuullaan on myés projektin
valmisteluvaiheet ja lapivienti. Loput organisaation tyontekijat toimivat jarjestelman

tulevina kayttajina.

Alkuperdisena ajatuksena oli kerata kommentteja jokaiselta yrityksen tyontekijalta, mutta
prosessin edetessa nahtiin paremmaksi valita jarjestelman eri kayttgjaryhmista
haastatteluun osallistuvat henkilét. Organisaation johtaja, jonka vastuulla on teknologia ja
liiketoiminta, toimii tulevassa jarjestelméassa prosessin omistajana seka paakayttajana.
Organisaation toinen johtaja, vastuullaan markkinointiviestinta ja liiketoiminta, tulee
toimimaan yrityksen paakayttajana. Loput kayttajat jakaantuvat jarjestelmassa

asiakasvastuullisiin - ja tuotannosta vastaaviin kayttajiin.

Lopulta haastatteluja tehtiin yhteensa nelja, jotka suoritettiin teemahaastattelua
hytdyntaen. Haastateltavat edustavat tulevassa jarjestelmassa prosessin
omistajaa/paakayttajaa, paakayttajaa seka kahta erilaista kayttajaryhnman edustajaa,
asiakasvastuullista - seka tuotannosta vastaava kayttaja. Prosessin
omistajan/paakayttajan ja paakayttajan haastattelussa teemat liittyivat hankintaan
valmistautumiseen ja vaatimuksiin liittyen. Eri kayttajaryhmia edustavilta henkil6ilta
kerattiin tietoja CRM-jarjestelman kayttéon ja kokemuksiin liittyen. Kaytetyt
haastattelurungot 18ytyvat liitteista 1 ja 2. Haastattelut suoritettiin yksilohaastatteluina 9.4.-

15.4.2020 hyédyntéden Microsoft Team-sovellusta.

Haastatteluiden jalkeen oli vuorossa vastausten analysointi ja vaatimusluettelon
kokoaminen. Kun vaatimukset oli saatu maaritelty, kaytiin ne 1&pi prosessin
omistajan/paakayttajan ja paakayttajan kanssa 20.4.2020. Taman prosessin tarkoituksena
oli priorisoida vaatimukset ja l6ytaa ne tekijat, jotka ovat valttdmattomia ja kriittisia

menestystekijoitd. Samalla pohdittiin, mika on epaselvaa.
4.3 Tutkimuksen rakenne

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittd&a, miten tietojarjestelman hankintaan on hyva
valmistautua ja mita vaatimuksia jarjestelmalle asetetaan. Prosessin
omistajan/paakayttajan ja paakayttajan haastatteluiden avulla saatiin vastauksia
hankintaprosessin valmistautumiseen liittyen. Heidan ja tietojarjestelman peruskayttajien

haastatteluissa saatiin vaatimuksia tulevalle jarjestelmalle.
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4.3.1 Valmistautuminen hankintaan

Haastattelun ensimmaisessa osiossa kartoitettiin asioita, mita yrityksen tulee huomioida
valmistautuessa tietojarjestelmén hankintaan. Tahan osioon keréttiin tietoja yrityksen

kahdelta johtajalta.

Alussa kartoitettiin strategista tavoitetta ja pyydettiin nimeamaan tavoitteet niin, etté ne
ovat realistisia ja mitattavia. Molempien haastateltavien mielesta strategisena tavoitteena
on saada jarjestelma, josta saa selkedn kokonaisnakyman kustannusten, liikevaihdon ja
katteen seuraamista varten. Tarkennuksina maariteltiin, etta kaikki tehdyt tunnit saataisiin
laskutettua, laskutusprosentti saataisiin tehokkaammaksi ja laskutusprosessi kevenisi

nykyiseen verrattuna. Samalla saataisiin lapindkyvyytta henkiloston tybajan kayttoon.

Alkuvaiheen selvityksessa on hyva miettid, voiko nykyinen jarjestelma toimia Master
Datan kuntoon laittamisella. Taman ei koettu olevan ratkaisu ongelmaan, koska kyseessa
on jarjestelman toiminnallisuus, jossa datan osa-alueet eivat paase keskustelemaan

kesken&an, eiké nain palvele likketoiminnan ydinta.

Projektin tarkoituksena on I6ytaa uusi jarjestelma, jonka avulla he voivat yhdistaa
prosessejaan. Nykyisessd CRM-jarjestelmassé on toisistaan erilla olevat myynti- ja
tuotantoprosessi. Myyntiprosessissa luodaan tarjous, joka muuttuu myyntitilaukseksi ja
siitd laskuksi. Tuotantoprosessia kaytetdan tuntien kirjaamiseen, sita kautta varataan
tybaikaa, seké seurataan, paljonko aikaa on kaytetty eri projekteihin. Nykyisessa
jarjestelmassa nama prosessit ovat toisistaan irralliset, ja tulojen- ja menojen
yhdistaminen vaatii paljon manuaalista ty6ta. Uudella jarjestelméalla halutaan vahentaa

tata tyota, jolloin aikaa sadstyy muille tdille ja inhimillisia virheita voidaan valttaa.
Jéarjestelman kayttdika

Haastateltavien mielesta tulevan jarjestelman kayttoika on vahintdén viisi vuotta tai
enemman. Yritys laajeni vuoden vaihteessa yrityskauppojen myotéa seitseman henkilon
verran ja nyt on aika stabilisoida tilanne. Nain suuria kasvupyrahdyksia ei ole heti
tiedossa. Jarjestelman halutaan tukevan tulevaisuuden uusia rekrytointeja vastuullisesti el

silla voidaan osoittaa kapasiteetin tarve.
Jéarjestelman sidosryhmat

Jarjestelman sidosryhmien maarittely oli yksiselitteistd. Prosessin omistaja, paakayttajat ja
peruskayttajat jakautuvat yrityksessa selkedasti. Peruskayttajat jakautuvat ryhmiin sen
mukaan, ovatko he asiakasvastuullisia - vai tuotannosta vastaavia tekijoita. Uusi

jarjestelma halutaan integroida laskutusohjelman kanssa, joten sitd kautta muodostuu yksi
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sidosryhma. Esille nousi SharePoint-ohjelmiston linkittaminen uuteen jarjestelméén ja
CRM-jarjestelman mahdollisuus hakea sosiaalisen median kanavista paivityksia
jarjestelmassa olevien kontaktien perusteella. Integraatiota toivottiin myods
uutiskirjeportaalin kanssa, esimerkiksi Mailchimpin kanssa. Sidosryhméksi muodostuu
luonnollisesti jarjestelman toimittaja, jos kaytdn kanssa esiintyy ongelmia, joita

paakayttajat eivat pysty ratkaisemaan.
Perusarkkitehtuurin ja lapiviennin suunnittelu

Tietojarjestelman hankinnassa keskitytddn perusarkkitehtuurin ja lapiviennin
suunnitteluun. Lapiviennin suunnittelussa paatetdan, millaista ohjelmistoa ollaan
hankkimassa. Koska kyseessa on CRM-jarjestelma, pyritdan loytdmé&an valmisohjelmisto,
jota taytyy raataldida mahdollisimman vahan. Perusarkkitehtuuria ei kannata maaritella
tassa tapauksessa liian tarkasti. Vaatimukseksi nousi SaaS-palvelu, johon paasee
selaimella. Esille nousi myds se, etta perusarkkitehtuurin suunnittelussa on huomioitava

rajapinnat laskutusjarjestelman kanssa.

Hankinnan mitoituksessa maariteltiin laajuus, tyomaara ja aikataulu. Hankinta tullaan
toteuttamaan ensimmaiseen kayttéonottoon asti vesiputousperiaatteella. Toimittajan
valinta tehdaan ennen kesélomia. Heinakuun lopussa lahdetaan toteuttamaan hankintaa
toimittajan puolelta. Testaus ja jarjestelman koulutus tapahtuu elokuussa. Jarjestelman
lopullinen kayttéonotto tapahtuu syyskuun alkuun mennessa. Kuviossa 11 on
aikataulutettu hankinta. Jarjestelmén valinta ty6llistad Kuukin puolelta kaksi henkila ja
kayttdonottovaiheessa mukaan tulee toimittajan puolelta henkilé. Hankinnasta vastaaville
henkil6ille on varattu aikaa projektin lapiviemiseen. Kokonaistydaika-arvio on yhteensa 4
tydpaivaa molempien osalta. Valmista tietojarjestelmaa tulee kayttamaan 15 henkilta
Kuukilta. Tarkemmat kustannuslaskelmat jadvat teknologia- ja lilkketoimintajohtajan
vastuulle. Tavoitteena on 10ytaa jarjestelma, jonka kayttokustannukset jaavat nykyista

jarjestelmaa pienemmiksi.



Tavoittest
vko 17/2020
Vaatimukset
vko 15-16/2020
Méadrittely
vko 19-21/2020

Toteutus
vko 31-32/2020
Testaus
vko 32-33/2020

Kayttéonotto
vko 34-35/2020

Kuvio 11. Hankinnan aikataulu

4.3.2 Vaatimukset jarjestelmalle
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Toisessa osiossa kartoitettiin, mité vaatimuksia hankittavalle jarjestelméalle on asetettava.

Tahan teemaan kerdttiin tietoja kaikilta haastateltavilta kattavien vaatimusten

aikaansaamiseksi. Tietojarjestelman kayttdjista luotiin kayttajaryhmien kuvaus.

Kayttotilanteiden kuvaamista ei néhty tarpeelliseksi, koska kyseessa on valmisohjelmisto.

Kayttotarinoissa on tieto kayttajaryhmasta, kuvaus jarjestelmalla tehtavista tarkeimmista

toiminnoista, kayttajien lukumaara organisaatiossa seka kayttétiheys. Tiedot

havainnollistetaan taulukossa 3.

Taulukko 3. Tietojarjestelman kayttajien kuvaus

jarjestelmasta tyontekijoiden
tybaikaa ja tekee laskutusta.
Seuraa kustannuksia,
likevaihtoa ja katetta.

Kayttajaryhmat Kuvaus Kayttajien Kayttotiheys
Ikm
Prosessin Jarjestelman tarkein kayttaja. 1 Paivittain
omistaja/paakayttaja | Seuraa kustannuksia,
liikevaihtoa ja katetta. Tekee
laskutusta.
Paakayttaja Henkild, joka seuraa 3 Paivittain
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Asiakasvastuullinen
kayttaja

Henkild, joka luo jarjestelmaan
projektin. Linkitt&d& projektiin
tiedon myydyista palveluista,
alihankinnasta ja asiakkaasta.
Nakee projektiin kaytetyn
kokonaistuntimaaran.

Paivittain

Tuotannosta
vastaava kayttaja

Henkild, joka kirjaa
jarjestelmaan tyotunnit.
Lisda/korjaa jarjestelmaan
uusia henkilditd/asiakkaita.
Kayttaa jarjestelmaa
markkinoinnin téihin.

Paivittain

Organisaation johdon haastatteluissa kaytiin l1&pi toimintalahtéiset vaatimukset,

kayttajavaatimukset seka jarjestelman toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset.

Kahdelta muulta haastateltavalta kerattiin kayttajavaatimuksia pohjautuen heidan

kokemuksiinsa nykyisesta jarjestelmasta. Vaatimukset ovat listattu liitteeseen 3.

Toimintalahtodiset vaatimukset

Haastattelun alussa tuli esille, etta toimintalahtdisena vaatimuksena halutaan I6ytaa

jarjestelma, jossa on yhdistetty projektin hallinta ja seuranta. Jarjestelmén avulla on

saatava tuotannon tyosta selkeampi ndkemys, etté kaikki tunnit saadaan laskutettua.

Nykyisessa jarjestelméssa on mahdollista tehd& tarjous. Tiedot siirtyvét tarjouksesta

myyntitilaukseksi ja siité laskuksi. Uuden jarjestelman pitaisi taméan liséksi pystya tehda

projekti tarjoukseksi ja siitd laskuksi. Laskutusprosessi vaatii nykyisin paljon manuaalista

tyota, josta halutaan paasta eroon. Esille tuli myos se, etté laki velvoittaa seuraamaan

tyontekijoiden tybaikaa. Uuden jarjestelman myota tydntekijdiden tulisi pystya kirjaamaan

tunnit helposti ja tyontekijat ymmartaisivat kirjaamisen merkityksen.

Kysyttaessa, mihin ryhmaan he sijoittavat CRM-jarjestelman asiakaskunnan ja

paaasiallisen kayttotarkoituksen perusteella, tuli vastauksiin poikkeavuuksia.

Asiakaskunta muodostuu B2B-asiakkaista, mutta kayttotarkoituksena toinen vastaajista

naki toiminnallisen ryhmén ja toinen kumppanuuden. Toiminnallinen kayttotarkoitus

painottuu asiakasrajapinnan prosessien ohjauksessa ja automatisoinneissa, jonka

tyypillisia sovellutuksia ovat markkinoinnin ja myynnin tydkalut. Kumppanuuden painopiste

on organisaatioiden rajojen ylittavassa yhteistydssa, joka voi toimittajaketjun sisaista tai

toimittajalta asiakkaalle ulottuvaa.
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Kayttajavaatimukset

Paakayttajien tehtavia jarjestelméssa ovat henkildston tuntikirjausten seuraaminen,
laskutuksen hoitaminen ja raportointi. Raportointitydkalujen toivottiin olevan joustavia ja
mahdollistavan eri rajauksilla tehtavien raporttien ottamisen, jotka ovat helposti
tulkittavissa. Raportteja tarvitaan liiketoiminnan kehittdmiseen hallinnollisen nakyman,
strategian ja budjetin perusteella. Raportoinnin avulla on n&htéava tuloja- ja menoja
yhdistava kokonaisuus, mitka asiakkaat ovat tarkeitd, mita palveluita myydaan eniten ja
tulevan kuun laskutuksen tilanne. Viikkotasolla on pystyttdva seuraamaan, mita toita
henkilosto tekee ja paljonko kenellakin on téitd. CRM-jarjestelmasta taytyy olla
mahdollisuus hakea dataa joustavasti, monipuolisesti ja eri lahteistd. Ominaisuutta

hyddynnetaan kohderyhmien rakentamisessa.

Asiakasvastuullinen kayttaja avaa jarjestelmaan projektin. Projektille linkitetdan asiakas,
tieto myydyista palveluista ja mahdollisista alihankintapalveluista. Nykyisen jarjestelman
heikkoutena on se, ettei se nayta kateprosenttia. Asiakasvastuullista kayttajaa helpottaisi,
jos tuntikirjanpito ja projektit I16ytyisivat ohjelmasta samasta valikosta. Kayttaja koki
hyvaksi ominaisuudeksi sen, ettd nékee projektikohtaisesti kokonaistuntikirjaukset. Tassa
on huomioitava, ettd asiakasvastuullinen kayttgja ei saa nahda tuntikirjauksia
tydntekijakohtaisesti. Asiakaslaskutustiedot ovat tarkeitd, joten niiden muuttamiselle on
oltava oikeudet. Nykyisen jarjestelman laskutusprosessi on monimutkainen, eika siella ole
kohtaa, josta kaikki tiedot voisi lahettdd suoraan laskulle. Tydskentelya helpottaa, jos
jarjestelmaan voi tallentaa jokaiselle projektille lopullisen laskun ja mahdolliset
alihankinnan laskut. Joillakin projekteilla on useampi asiakas, joiden kesken lasku jaetaan.
Jarjestelman tulisi mahdollistaa, miten lasku jakautuu asiakkaiden suhteen ja siirtya siita
automaattisesti laskuille. Jos téiden jakautumista toimipisteiden valilla halutaan seurata,

tulisi jarjestaman mahdollistaa myds tama.

Asiakasvastuullinen kayttgja ei nahnyt valttamattémaksi ominaisuudeksi sitd, etta
asiakkaan kanssa sovitut tiedot I6ytyvat jarjestelmasta. Haastateltava koki, etta se voi
lisata tydmaaraa ja kyseiset tiedot |6ytyvét joka tapauksessa muista tiedostoista. Kayttaja
haluaisi tulostaa jarjestelmasta raportteja liittyen omiin projekteihinsa. Raporttien
tallentaminen Excel-muotoon lisaisi niiden kaytettavyytta. Kayttdonoton suhteen olisi
alkuun hyva olla "hands on”-asenteella koulutus, jossa neuvotaan, miten projektit avataan
ja miten laskutus toimii. Mydhemmin neuvoja voisi kysya henkil6lta, joka olisi vastuutettu
yrityksen sisalta jarjestelman tukihenkiloksi. Kokonaisuudessaan kayttaja toivoi, etta

jarjestelmaan on mahdollista luoda yksi projekti, josta pdésee tekemaan kaiken
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tarpeellisen. Kayttaja uskoi jarjestelmaan kayttamansa ajan vahenevan, kun se vastaa

tarpeita.

Tuotannosta vastaavat kayttajat lisdavat jarjestelmaéan tydaikansa ja heilla on
mahdollisuus lisata jarjestelméédn uusia asiakkaita tai henkil6itd. Tassa kohdassa
pohdittiin, tarvitseeko tuotannosta vastaavalla kayttajalla olla oikeus luoda projekteja. Tata
ei nahty tarpeelliseksi. Tuntikirfjaaminen toimi peruskayttdjan mielesta hyvin, mutta
tybaikaa pitaisi saada kellotettua projektille suoraan. Kayttaja lipsui tydtuntien
kirjaamisessa. Tyotuntien kirjaaminen koettiin turhaksi ja aiheuttavan lisatoita, koska
useimmissa projekteissa on valmiiksi maaritelty kiinted hinta. Kayttaja kuitenkin tiedosti,
ettd se auttaisi kannattavuuden laskemisessa ja helpottaisi muiden toita. Kayttaja tekee
markkinoinnin téitda CRM-jarjestelman kautta, joten toivoi uudessa jarjestelméassa olevan
valmiina tai luotavissa moduuli, jolla voi tehd& uutiskirjeitd, séhkdpostiviestintaa ja
mainontaa. Tassakin tuli esille integraatio Mailchimpin kanssa. Kayttajalahtdisissa
vaatimuksissa jokainen haastateltava mainitsi helppokayttéisyyden. Tarkennuksena tahan

tuli, ettd kayttdjien ei tarvitse sdatad nakymia ja klikkausten maara saataisiin minimiin.
Jéarjestelman toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset

Jarjestelman toiminnallisia ja ei-toiminnallisia ominaisuuksia pohdittaessa huomioitiin
myaos tietojarjestelmalle asetettavat laatuvaatimukset. Esille nousi SaaS-palvelun
luotettavuus ja se, etta kirjautumisen yhteydessa ei tule ongelmia. Palvelun tarjoajan on
pystyttdva osoittamaan, ettad se on toimiva ja luotettava. Palvelun on taytettava yrityksen
tietosuojalauselman ehdot, joissa maaritellaan, ettd ulkopuoliset eivat paase kasiksi
tietoihin ja yrityksen tiedot sailytetdén EU:ssa. Asiakkaan tietoja sailyttamiseen on
madritelty GDPR:ssa tietty aika. CRM-jarjestelman tulisi tunnistaa passivoituneet henkilot
ja antaa naisté signaali paakayttgjille. Kayttajat ja salasanojen leviaminen koettiin uhaksi
tietojarjestelmalle. Uudelta koneelta kirjautuessa toivottiin kaksivaiheista tunnistautumista.
Toimittajan kanssa on selvitettdva, saako datan esimerkiksi csv-muotoon, jos palvelun
kayttd paattyy. Oleellista on myos palvelun yllapidettavyys, ja sitd on mahdollista
muunnella tulevaisuuden tarpeiden mukaan. Koska kyseessé on luova toimisto, toivottiin
jarjestelmaan visuaalisen raataléinnin mahdollisuutta. Tama voisi nostaa jarjestelméan
kayttoastetta. Tehokkuudessa on huomioitava, etté kapasiteettiin ei ole tulossa suuria
muutoksia tulevaisuudessa. Ratkaiseva tekija tietojarjestelmén valinnassa on sen

toiminnallinen sopivuus, eli siind on yhdistetty projektin seuranta ja hallinta.
4.4 Tulokset ja johtopaatokset

Tutkimuksen keskeisimmaét tulokset ovat seuraavat:
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o Hankkeelle I6ytyi aito liiketoimintatarve.

e Hankintaan oli varattu tarvittavat resurssit.

e Vaatimukset saatiin kerattya parhaiten suullisilla haastatteluilla.

¢ Tietojarjestelmalle kohosi paljon vaatimuksia, jotka priorisoitiin vaatimusluetteloon.
e Tarkeimmat vaatimukset koskivat toiminnanohjausta.

¢ Johto oli hyvin sitoutunut hankkeeseen, tyontekijat on sitoutettava yhta hyvin.

Hankinnan valmistautuminen lahtee liikkeelle suunnittelusta ja toiminnan kehittdmisesta.
Naita asioita tarkastellessa pystyttiin maarittelemaén projektille aito liiketoimintatarve.
Asiantuntijaorganisaation ty6 on voitava muuttaa laskutuksen perustaksi ja yrityksen
toimintoja taytyy saada yhdistettya, etta saadaan tarpeellista tietoa liiketoiminnan

kehittamiseen.

Hankinnan mitoituksessa arvioitiin sen laajuus, tydmaara ja aikataulu. Yritys on varannut
kayttoonsa tarpeelliset resurssit, niin rahan, ajan kuin henkiléston suhteen. Uusi
tietojarjestelma on yrityksen kaytossa syyskuun 2020 alussa. Tarkemmat

kustannuslaskelmat jaivat yrityksen johdon tehtaviksi.

Parhaaksi tavaksi kerata vaatimuksia todettiin suullisten haastatteluiden tekeminen.
Lisakysymyksilla voitiin tarkentamaan aihealueita. Haastatteluajankohdat pystyttiin
jarjestelmaan joustavasti, eika tutkimuksen tekeminen viivastynyt taman takia.
Jarjestelmalle nahtiin nelja erilaista kayttajarynmaa, joiden perusteella luotiin kayttdtarinat.
Kuvaukset pidettiin lyhyina ja niissa kuvattiin kayttotarinan laatijan ndkdkulmasta kayttajan

tyypillinen tehtava jarjestelmén kanssa. Kayttotarinoita ei nahty aiheelliseksi tehda.

Haastatteluissa kohosi uudelle jarjestelmélle paljon vaatimuksia. Vaatimusmaarittelya
tehtdessa huomioitiin tietojarjestelmélle asetettavat laatuvaatimukset. Lopullista
vaatimusluetteloa laatiessa huomioitiin kriteerit hyvalle vaatimusmaarittelylle.
Vaatimusluettelo siséltaa vaatimuksen, sen esittgjan, paivamaaran, tarkeyden ja
perustelun. Toimeksiantajalle annetussa vaatimusluettelossa on kohta myds toimittajan
kommenteille. Lopullinen priorisoitu vaatimusluettelo 16ytyy liitteesta 3. Vaatimusten
lapikaynti ja priorisointi osoittautui hyvaksi menetelmaksi, koska toisten kayttajien
vaatimukset tulivat ndin esiin, voitiin pohtia vaatimusten tarpeellisuutta ja selventéa toisten

vaatimuksia.

Tarkeimmiksi vaatimuksiksi nousivat toiminnanohjaukseen liittyvat asiat. Jarjestelman
avulla on pystyttava hallinnoimaan organisaation projekteja ja tyontekijoiden kapasiteettia.
Liiketoiminnan tuloja, menoja ja katetta on pystyttava seuraamaan jarjestelman kautta.

Na&in ollen uuden jarjestelmén on vastattava asiantuntijapalveluiden hallintaan.
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Tulevan jarjestelman kayttajat ovat kokeneita tietokoneen kayttajia, joten kayttdmista ei
nahdéa haasteena. Huomioitavaa on, ettéd uusi jarjestelméa on perusteltava tyéntekijoille
hyvin, ettd se otetaan aktiiviseen kayttoon. Jokainen haastateltava kayttaa CRM-
jarjestelmaa paivittain, mutta kaikkia tunteja ei kirjata ylos. Kun kayttajat kirjaavat
aktiivisesti tehdyt tyot ja tunnit ylos, saadaan jarjestelmalle asetetut tavoitteet taytettya ja

sitd myota kerattya tarkeaa tietoa liiketoiminnalle.

Haastatteluiden perusteella voitiin paatella, etta uudelle jarjestelmalle on tarve ja sen
tarkoitus on selva. Paavaatimukset ovat yhdenmukaiset. Muihin vaatimuksiin vaikutti

osaltaan se, mita tehtéavia henkilon vastuulla on.
4.5 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteettia voidaan pitaa hyvana. Alkuperdisena suunnitelmana oli tutkia,
mihin asioihin on kiinnitettdva huomiota jarjestelmén hankinnassa ostajan ndkékulman
huomioiden ja minkalaisilla vaatimuksilla jarjestelmaa on hyva lahted hankkimaan. Tyon
teoreettisessa viitekehyksessa ja haastatteluissa pureuduttiin edella mainittuihin teemoihin
ja ne tukivat toinen toisiaan. Haastateltavat koostuivat eri tydtehtavissa toimivista

henkildista.

Koska tutkimustapana oli tapaustutkimus, ei sen yleistettavyys sellaisenaan ole
lahtokohtaisena tavoitteena. Reliabiliteetin arviointi rajoittuu tdhén tapaukseen tassa
ajankohdassa. Reliabiliteettia vahvisti se, ettd haastattelut tehtiin huolella ja
tutkimustulokset eivat olleet sattumanvaraisia. Haastateltavien méaré koettiin sopivaksi,
useampia henkilditd haastatellessa olisi saanut aikaiseksi samankaltaisia vastauksia.
Tutkimuksen reliabiliteettia heikensi se, ettei tutkimusaineistoa litteroitu. Tutkija oli
useimman haastateltavan kanssa ennalta tuttu, jolla voi olla reliabiliteettia heikentava

vaikutus.
4.6 Jatkotutkimusehdotukset

Tata tutkimusta voisi jatkaa kartoittamalla yrityksen tarpeisiin sopivia ohjelmistoratkaisuja
ja toimittajia. Sopivista ratkaisuista voisi tehda tarjousvertailun. Kun yrityksen tarpeita
vastaava tietojarjestelma on loytynyt, voisi seuraavana tutkimusaiheena olla
tietojarjestelméan kayttoonotto, testaaminen ja sen arvioiminen. Tutkimukset
muodostaisivat luontevan kokonaisuuden ja auttaisi yrityst seuraavien hankintojen

yhteydessa kiinnittamaan huomion oikeisiin asioihin.

Tutkimuksessa tuli esiin, ettd hankittava jarjestelma tulee olemaan SaaS-palvelu. TAma

avaa jatkotutkimuksen pilvipalveluiden mahdollisuuksiin ja uhkiin. Pilvipalveluiden etuna



on kayttéonoton helppous ja edullisuus. Naihin liittyy myds tietoturvauhkia, jonka vuoksi

kaikki organisaatiot eivat uskalla hyodyntaa néita palveluita.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetydn aiheena oli tietojarjestelman hankinnan valmistelu ja vaatimusmaarittely
Kuuki Marketing Lab Oy:lle. Tavoitteena oli selvittad, mité asioita yrityksen tulee
huomioida tietojarjestelman hankinnan valmistelussa, seka mita vaatimuksia jarjestelmalle
asetetaan. Tyo koostuu johdannosta, kahdesta teorialuvusta, tutkimusosuudesta seka

yhteenvedosta.

Johdannossa kasiteltiin valittu aihe, siihen liittyvét taustatiedot seka tutkimuksen
toteuttaminen. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, jossa yrityksen
henkil6ille tehtiin teemahaastattelu. Teoriaosuudessa ensimmaisessa luvussa kaytiin l1api
tietojarjestelman hankintaprosessia, esiteltiin hankinnan kokonaiskuva, jonka jalkeen
perehdyttiin tarkemmin hankinnan valmisteluun. Toinen teorialuku koostui
vaatimusmaarittelysta, jossa huomioitiin CRM-jarjestelman erityispiirteet.
Vaatimusmaarittelyissa kaytiin 1api, mika tarkoitus niilla on hankinnalle, ja miten

vaatimusmaarittelyprosessi etenee.

Tutkimusosuudessa esiteltiin tutkimuksen toteuttaminen. Teemahaastatteluun valikoitui
yrityksen nelja henkilda, jotka edustavat jarjestelmassa eri kayttajaryhmia. Yrityksen
johdosta haastateltiin kahta henkiléa laajemmin hankintaan valmistautumiseen ja
vaatimusmaarittelyihin liittyen. Naiden lisdksi tehtiin suppeampi teemahaastattelu kahdelle
henkildlle selvittaen heidan vaatimuksiaan jarjestelmalle. Haastatteluiden perusteella
luatiin vaatimusluettelo, joka kaytiin lapi yrityksen johdon kanssa priorisoiden vaatimukset

tarkeysjarjestykseen.

Tietojarjestelman hankintaan valmistautuessa on yrityksen kiinnitettdva huomiota useihin
eri asioihin. Hankintaprosessi vaatii huolellista suunnittelua, tietojenkasittelyn
kehittdmisestd, investointeja, toiminnan seka tietotekniikan kehittdmista. Yritykselle
tehdysta tutkimuksesta ilmeni, ettéa heilla on selkea tavoite, minké tarpeen uuden
jarjestelman tulee tayttaa, ja miten sen tulee kehittaa liiketoiminnan ydinta. Jokaiselle

tietojarjestelmén kayttajaryhmalle oli asetettavissa realistiset ja mitattavat tavoitteet.

Projektin omistajan ja paakayttajien on pystyttava uuden tietojarjestelman avulla
muuttamaan asiantuntijaorganisaation tyo laskutuksen perustaksi. Jarjestelmasta on
saatava selked kokonaiskuva kustannusten, liikkevaihdon, katteen ja tyontekijdiden
kapasiteetin seurantaan. Laskutusprosentti on saatava tehokkaammaksi ja

laskutusprosessi kevyemmaksi.

Asiakasvastuullisten kayttdjien on pystyttdva luomaan jarjestelmaan projekti, jonka sisalta

l6ytyy tarpeelliset tiedot. Jarjestelman on laskettava automaattisesti kate projektiin
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sydtettyjen tietojen avulla. Laskutusprosessista on saatava mahdollisimman

yksinkertainen.

Tuotannosta vastaavien kayttajien tarkeimpana tavoitteena on kirjata tydaika ylos
jarjestelmaan. Uudessa jarjestelmassa on oltava valmiina tai luotavissa moduuli, jolla voi

tehda uutiskirjeita, sahkopostiviestintdd ja mainontaa.

Tavoitteiden asettamisen jalkeen selvitettiin, voiko MasterDatan jarjestelemisella ratkaista
ongelman. Tatéa ei nahty ratkaisuksi, koska nykyinen jarjestelma ei vastaa toiminnallisista
ominaisuuksilta niita tarpeita, joihin jarjestelman tulisi kyetd. Johdon sitoutuminen
hankkeeseen on tarkedd, mutta samalla on muistettava jarjestelman kayttajat ja
perusteltava heille uuden jarjestelman tarpeellisuus. Tasséa tapauksessa johto on hyvin
sitoutunut hankkeeseen. Uuden jarjestelman kayttddnotto tuo muutoksia toimintaan, joten

peruskayttajat on muistettava sitouttaa hankkeeseen yhta vahvasti.

Hankintaan valmistautuessa on kartoitettava rahojen ja henkiléresurssien tarve. Projekti
on aikataulutettava ja hankinnan lapivientiin on paatettava, milla mallilla hankinta vied&aan
l&pi. Hankintaa l&hdetdén vieméaéan ensimmaisen kayttdonottoon saakka
vesiputousmallilla, jonka aikataulu hahmoteltiin luvussa 4.3.1. Yritys on varautunut
investointien, ajan ja henkildstéresurssien kautta hankintaan. Tarkemmat laskelmat jaivat
yrityksen teknologia- ja liiketoimintajohtajan tehtavéaksi. Laskelmissa voi hyédyntaa
teoriaosuudesta l0ytyvid taulukoita 1 ja 2, joissa on esitelty kaikki kustannuksiin ja

hyotyihin vaikuttavat tekijat.

Huolella laaditut vaatimukset tuovat tietojarjestelmahankkeelle saastdja, nopeuttaa
hankkeen lapivientia ja varmistaa vaadittujen ominaisuuksien toteutumisen. Vaatimusten
keraamista varten parhaaksi vaihtoehdoksi todettiin suullinen haastattelu jokaiselta
kayttajaryhman edustajalta erikseen. Valmiiksi laadittu haastattelurunko taydentyi
haastattelun aikana syventavilla lisakysymyksilla. Ryhmien edustajista luotiin lyhyet
kayttdtarinat, jotka olisivat mahdollisimman hyddyllisia. Kayttétilanteita ei laadittu, koska

kyseessa on valmisohjelmisto.

Vaatimusmaarittelya lahdettiin toteuttamaan kolmijakoisen ryhmittelyn mukaan, jossa
selviteltiin toimintalahtdisia vaatimuksia, kayttajavaatimuksia seka jarjestelman
toiminnallisia ja ei-toiminnallisia vaatimuksia. Toimintal&ht6isind vaatimuksena on 16ytaa
jarjestelma, joka pystyy yhdistamaan projektin ja sen hallinnan. Né&in liiketoiminnan eri
osa-alueiden datat saadaan yhdistettya ja raporteista saadaan kattavasti tietoa. Uusi
tietojarjestelma on pystyttava liittamaan nykyiseen laskutusjarjestelmaan. Kun eri osa-
alueet ja laskutusjarjestelma ovat yhdistetty samaan jarjestelmaan, vahentéaa se

manuaalisen tyon tekemisté ja inhimillisia virheita. Integroitavuus muihin palveluihin tuli
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myos esille. Nama vaatimukset huomioidaan, kun verrataan toimittajien jarjestelmia

keskenaan.

Tietojarjestelman vaaditaan olevan kayttajaystavallinen; sitd on helppo kayttaa ja
ulkoasua on mahdollisuus muokata visuaalisesti. Kayttdjavaatimukset muodostuivat
kayttdtarpeiden mukaan — tietojen lisaamisen ja muokkaamisen kautta. Raportointiin
toivottiin joustavuutta ja monipuolisuutta. Dataa on pystyttdva hakemaan eri kriteereilla ja

se on pystyttava tulostamaan jarjestelmasta ulos eri tiedostomuodoissa.

Jarjestelman toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset ovat ominaisuuksia, joita
ohjelmiston toimittajan tulee luoda jarjestelmaan. Uusi jarjestelma tulee olemaan
valmisohjelmisto, johon tehd&an tarpeen mukaan asiakaskohtaista raatalointia. Tasta
syysta ohjelmiston perusarkkitehtuuria ei kannata suunnitella liian tarkasti. Tarkeimmat

vaatimukset tdhan kohtaan olivat SaaS-palvelu ja integroitavuus laskutusjarjestelmaan.

Tietojarjestelmalle asetettiin laatuvaatimuksia, joita on pystyttava testaamaan ja
todentamaan toteutuneessa jarjestelmassa. Eniten vaatimuksia kertyi turvallisuuden
osalta, jotta tietoturva ja yrityksen tietosuojalauselman ehdot tayttyvat. Kaksivaiheinen
tunnistautuminen asetettiin vaatimukseksi uudelta koneelta kirjautuessa.
Yllapidettavyydelle, siirrettavyydelle ja luotettavuudelle asetettiin mytés omat

vaatimuksensa.

Vaatimusten viimeistelyssa huomioitiin kriteerit hyvalle vaatimusluettelolle. Vaatimukset
ovat yksiselitteisia ja yndenmukaisia. Ne ovat priorisoitu tarkeimmasta vahemman
tarkeisiin. Jalkikateen niiden mittaaminen, toteuttaminen jaljittdminen ja muunneltavuus on

mahdollista.

Prosessin aikana muodostunut vaatimuslista huomattiin kasittelevan paljon
toiminnanohjaukseen liittyvia vaatimuksia. Tasta syysta hankintaprosessin seuraavassa
vaiheessa on hyva etsia sopivia vaihtoehtoja erilaisista toiminnanohjausjarjestelmista,

jotka keskittyvat asiantuntijaorganisaatioiden toiminnanohjaukseen.

Tutkimusta tehtdessa huomasi tietojarjestelman hankintaan valmistautumisen ja
vaatimusmaarittelyn olevan monivaiheinen prosessi. Vaatimusmaarittelyprosessin
laiminlydnti on usein epdonnistuneen tietojarjestelmdhankkeen takana. Nyt tehtavana ol
vaatimusten maaritteleminen valmisohjelmistolle, jota tulee kayttamaan 15 henkil&.
Kayttajat voitiin jakaa neljaan eri kayttajaryhmaan. Hankkeen takana oli vahvasti yrityksen
johto ja kokonaisuudessaan vaatimusmaarittelyprosessi oli hyvin hallittavissa. Jos
vaatimusmaarittely tehtaisiin usean sadan henkilon kasittelevalle organisaatiolle ja

luotaisiin taysin integroitu asiakasohjelmisto, olisi tilanne aivan toinen. Aikajanne olisi
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huomattavasti pidempi, koska vaatimusten kerdaminen ja niiden analysointi veisi aikaa ja
vaatimukset taytyisi hyvaksyttad useammalla taholla. Taméakin onnistuu huolellisen

suunnittelun avulla.

Tutkimuksen ja tulosten jalkeen arvioitiin sen luotettavuutta. Validiteettia voidaan pitaa
hyvana, koska on tutkittu oikeita ja luvattuja asioita. Tutkimuksen teoriaosuus ja
tutkimustulokset tukivat toisiaan. Haastattelun kysymykset nousivat teoria-aineiston
pohjalta. Kvalitatiivinen tutkimus toimi hyvin tdmén typpisessé tutkimuksessa.
Tutkimuksen reliabiliteettia tuki se, etta haastattelut tehtiin huolella ja vastaukset eivat

olleet sattumanvaraisia. Haastatteluita ei litteroitu jalkikateen, joka heikensi reliabiliteettia.

Jatkotutkimusehdotukset kasiteltiin tutkimusosion paétteeksi. Luonnolliseksi jatkumoksi
nahtiin tietojarjestelmén hankinnan seuraavat vaiheet; ohjelmistoratkaisun ja toimittajan
valinta seka tietojarjestelman kayttéonotto, testaaminen ja arviointi. Myds pilvipalveluiden
mahdollisuuksia ja riskeja voisi tutkia, koska hankittava jarjestelma tulee olemaan SaaS-

palvelu.

Kaiken kaikkiaan tutkimuksen toteuttaminen oli mielenkiintoista ja laajensi tietoutta
ohjelmistoalalla. Jos toimii tulevaisuudessa tilaaja- tai toimittajaorganisaation puolella,
pystyy kiinnittdmaan huomiota oikeanlaisiin seikkoihin. Toimeksiantajan on hyva lahtea
viemaan tietojarjestelma hanketta eteenpdin, koska prosessin aikana heille kirkastui, mita

vaatimuksia heidan tulee asettaa uudelle jarjestelmélle.
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Liite 1 Teemahaastattelurunko prosessin omistajalle ja paakayttajalle

1. Valmistautuminen hankintaan

¢ Minka strategisen tavoitteen projektin on tarkoitus tayttaa?

Maarittele tavoitteet niin, etta ne ovat realistia ja mitattavia

¢ Master Data kuntoon laittaminen. Pystyykd hyédyntamaan tata?
e Tulevan jarjestelman kayttoika?
e Sidosryhmat

Prosessin omistaja

pPaakayttajat

Kayttajat

Vanhat jarjestelmat ja sidosryhmat
Tuotannon hoito ja tuki

e Perusarkkitehtuuri

e Kustannukset

e Lapivienti: valmisohjelmisto vai asiakaskohtaisesti raataloity?
e Vesiputous- vai iteratiivinen mallilla [&pi?

2. Vaatimukset CRM-jarjestelmalle

e Toimintalahtoiset vaatimukset. Uuden jarjestelman tavoitteet?
o Kayttdjavaatimukset. Miten kayttajien tulee kyeta kayttdamaan jarjestelmaa?
e Jarjestelman toiminnalliset ja ei-toiminnalliset vaatimukset

Kaytettavyys

Luotettavuus

Tietoturva

CRM-lajittelu

Laatuvaatimukset jarjestelmalle
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Liite 2 Teemahaastattelurunko tietojarjestelméan peruskayttajille

1. Kayttgjavaatimukset

Rooli yrityksessa

CRM-jarjestelman kayttotineys

Mitd toimintoja kaytat nykyisessd CRM-jarjestelméssa?

Onko nykyisessa jarjestelmassa jotain hyvid/toimivia ominaisuuksia?

Mitd ongelmia/puutteita olet kohdannut nykyisen CRM-jarjestelméan kanssa?
Mita vaatimuksia/toiveita uudelle CRM-jarjestelmalle?
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Tun-
nus Vaatimuksen | Paiva-
(ID) | Vaatimus esittja maara | Tarkeys | Perustelu
Projektin hallinta, seuranta | Tomi, Maaria Pakollinen ominaisuus, ei olla

1 |jalaskutus yhdistetty 10.4.20 1 tuotekehittelijéita
Projektin tulot ja menot Tomi, Maaria Manuaalisen tydn vahentaminen,

> saada_an yhdistettya, 10.4.20 1 helpottaa tydntekoa
myyntikate saadaan
laskettua
Tarjouksesta pystyy Ulla Manuaalisen tydn vahentaminen

3 |tekemé&an projektin --> 9.4.20 1
myyntitilaus --> lasku
Paakayttajat voivat seurata | Ulla Laskutusprosentin tehostus,
alaistensa tydmaaraa ja tydkuorman tasainen

4 projekteja, mita ovat 9.4.20 1 jakautuminen, tybajan seuranta,
tekemassa laskutusprosessin tehostaminen
Laskut saadaan vietya Ulla, Maaria Manuaalisten virheiden
laskutusjarjestelméan valttdminen, manuaalisen tydn

5 | automaattisesti (integraatio) 15.4.20 1 vaheneminen, laskutusprosessin

kehittdminen
Laskut pystytaan tekemaan | Ulla Tydskentelyn helpottaminen

6 | helposti projektien ja 9.4.20 1
tuntikirjausten pohjalta
Kayttajien on helppo Kaikki Lain vaatima tuntikirjaus,

7 | merkata ty6tunnit 10.4.20 1 tuntiperusteinen laskutus
Jéarjestelmasta saa Ulla, Tomi Tulevan kuun laskutus,
liiketoimintaan tarpeellisia kannattavimmat asiakkaat ja
raportteja joustavasti eri palvelut, kapasiteetin tilanne,

8 o 10.4.20 1 o ;
madritysten mukaan tulojen- ja menojen

yhdistdminen, katteen
seuraaminen
Asiakasvastuulliset voivat | Ulla Perusominaisuus

9 |luoda uusia yrityksia ja 9.4.20 1
projekteja
Yhdesta nakemasta voi Ulla, Tomi Helpottaa tyéskentelya

10 ::i..rjat‘.".‘.?”“tej?‘. kaikille 20.420| 1

ayttajan aktiivisille
projekteille
Projektin tietoja voi muuttaa | Maaria Muokattavuus, varmistettava,

11 | kesken projektin (esim. 15.4.20 1 etté olemassa olevat tiedot eivat
henkilot/kulut muuttuvat) havia
Jarjestelma on Ulla, Tomi Kustannukset
mahdollisimman pitkalle
valmisohjelmisto,

12 mahdollistaa kuitenkin 10.4.20 !
asiakaskohtaisen
raataléinnin
Jéarjestelméa on SaaS- Ulla, Tomi Jéarjestelma ei "asu" kenenkaan

13 palvelu 10.4.20 1 koneella
Jarjestelma on luotettava Ulla, Tomi Toimii, kuten on luvattu.

14 10.4.20 1 Helpottaa tydntekoa, toimittaja

pystyy osoittamaan yllaoloajan
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Jarjestelmaan Tomi Jarjestelman luotettavuus
15 kirjautumisessa ei ongelmia 10.4.20
Yrityksen ulkopuolinen Ulla Tayttaa tietosuojalauselman
16 | henkilo ei pdase kasiksi 9.4.20 ehdot
tietoihin
Jarjestelman toimittaja Tomi Jos paakayttajat eivat saa
17 |auttaa on_gel_mqtilanteissa. 10.4.20 ratkaistua ongelmaa, toimittaja
Miten tuki toimii? auttaa
Alkuun hands on-asenteella | Maaria Jarjestelman kayttoon paasee
peruskoulutus, miten kiinni. Jatkossa yksi henkild
18 |jarjestelma toimii 15.4.20 vastuutettuna, joka auttaa
ongelmissa
Projektille voidaan lisata Maaria Helpottaa tytskentelya
useampi loppuasiakas ja
jakaa lasku asiakkaiden
19 kesken esim. 80/20, lasku 15.4.20
muodostuu automaattisesti
taman perusteella
Jarjestelman lapi on Maaria Jos halutaan seurata tdiden
hyddynnettavissa jakautumista toimipisteiden valilla
20 |kustannuspaikat, voidaan 15.4.20
jakaa 0-100% eri
kustannuspaikoille
21 Raportit ovat helposti Ulla 9.4.20 Hyo6dynnettavyys
tulkittavissa
Jarjestelma on Ulla, Tomi Jarjestelmaan pitkaikaisyys
22 muokgttawssa . 9.4.20
tulevaisuuden tarpeiden
mukaisesti
Jarjestelmasté voi hakea Tomi Vastaa tarpeita
23 kohderyhmia eri rajauksilla 10.4.20
Jarjestelmaan voi Ulla, Tomi, Helpottaa tytntekoa
24 |INtegroida __[Timo 10.4.20
uutiskirjejarjestelméan, esim.
Mailcimpin
Asiakasvastaavat voivat Ulla Tietosuoja
nahda laskutusta, mutta ei
25 nae tuntikirjausta tyontekija 9.4.20
kohtaisesti
Ostolaskun pystyy Maaria Helpottaa tytskentelya
26 | kohdentamaan 15.4.20
projekteittain
Valmiin projektin lasku Maaria Helpottaa tytskentelya
27 | tallentuu projektille 15.4.20
Laskutustietojen Tomi, Maaria Asiakkaan tarkeimmat tiedot
avaaminen pakollinen
28 kohta asiakasta 15.4.20
perustettaessa
Loppukayttgjan ei tarvitse | Tomi Klikkausten vahentaminen
29 | saataa nakymia 10.4.20
Tuotannosta vastaavan Ulla Tuleeko kaikki projektit
30 | henkildn on mahdollisuus 9.4.20 asiakasvastuullisten henkildiden
luoda projekteja perustamana?
31 Kayttajahallinta on Tomi 10.4.20 Kaytettavyys

suoraviivaista




Palvelimet sijaitsevat

Tomi
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Tayttaa tietosuojalauselman

32 |EU:ssa 10.4.20 ehdot

Uudelta koneelta Tomi Tietoturva, salasanat eivat levia
33 | kirjautuessa kaksivaiheinen 10.4.20

tunnistautuminen

Datan saa csv- tai muuhun | Tomi Tietoturva, jatkuvuus
34 taulukkom.lljot(.).on, jos 10.4.20

palvelun kayttd loppuu

Jarjestelma tunnistaa Tomi Tietoturva, GDPR, véltetaan
35 | passiiviset asiakkaat ja 10.4.20 turhien uutiskirjeiden

antaa halytyksen myynnille l&ahettaminen

Jarjestelma tunnistaa Ulla, Tomi GDPR
36 .mar'kkmpmtlk.lellon antaneet 20.4.20

ihmiset ja poistaa ne

viestintdlistoilta

Jarjestelméan ulkoasua voi | Ulla, Tomi Lisaa kayttajaystavallisyytta
37 | raataloida 10.4.20

Jarjestelmaén voi linkittda | Ulla Asiakaskortit ajan tasalla
38 | sharePointin kansioita 9.4.20

Jarjestelma hakee Tomi Nice to have-ominaisuus
39 |somekanavista paivityksia 10.4.20

kontaktien mukaan

Kapasiteetti mukautuu Tomi Kapasiteetin kasvuun ei tulossa
40 10.4.20

tarpeiden mukaan

suuria muutoksia
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