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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd analysoi asiakkuudenhallintajarjestelman tuomaa lisdarvoa
ja haasteita niin yleisella tasolla kuin myds toimeksiantajan matkailualan yrityk-
sessa. Opinnaytetyon tarkein tavoite oli antaa toimeksiantajalleni ulkopuolisen
tekema arvio yrityksen asiakkuudenhallinnan ja viestinnan nykytilasta. Toisena
tavoitteena oli tuottaa ehdotelma jatkosuunnitelmasta, jonka mukaan haastekoh-
tiin vastataan siirtymalla kaikenkattavan asiakkuudenhallintajarjestelman kayt-
téon. Toimeksiannon toivotaan auttavan yritysta kartoittamaan asiakkuudenhal-
linnan nykytilan hyvat ja huonot puolet ja saada ratkaisuvaihtoehtoja kehitettaviin
osa-alueisiin. Lopputuloksen tehtava oli valita yrityksen tarpeisiin sopiva jarjes-

telma ja laatia sille kayttdonottosuunnitelma.

Toimeksiantajayritys toimii matkailukeskuksessa, jossa on vahva katto-organi-
saatio, TAHKOcom-keskusvaraamo. Keskusvaraamon kotisivut toimivat alueella
majoittuville paaasiallisena tiedonlahteend alueen tarjonnasta, joten yhteistyo

TAHKOcom:n kanssa on valttamatonta.

Toimeksiantajayrityksen omistaa Kuopion Tahkolla toimiva neljannen polven
maanviljelija Hannu Puustinen ja hanen vaimonsa Minna Kirjavainen-Puustinen.
Matkailualueen kasvun mygta toiminta muuttui eléintenpidosta ja viljelysta majoi-
tuspalveluihin vuonna 2001. Hannu Puustisen perustaman Puustila Golf&Skin
majoituskapasiteetti on noin 130 vuodepaikkaa erilaisissa huoneistoissa ja huvi-
loissa. Toiminta on kasvavaa ja markkinoiden tilanteeseen mukautuvaa. Toinen
osa Puustiloiden maaseutuyritysta on vuonna 2014 Minna Kirjavainen-Puustisen
ideoima sikalasta saneerattu kotielainpiha. Kotielainpiha on laajentunut kahdessa
vuodessa Tahko Farmi — aktiviteettikeskukseksi, joka tarjoaa asiakkaille luonto-

keskeisia aktiviteetteja Tahkon keskustassa.



2 Asiakkuudenhallinta ja asiakkuudenhallintajarjestelmat

21 Asiakkuudenhallinta

Nykyaikaisessa yrityksessa ei enaa ajatella, ettd asiakas ja yritys ovat eri tasoilla
ja kohtaavat yrityksen luomien rajapintojen kautta. Asiakas nahdaan enemman
kuin yhtena yrityksen osakkaista, jonka mielipiteitd kuunnellaan tarkasti. Asiak-
kuudenhallinnasta puhuttaessa on suomenkielessa vakiintunut lyhenne CRM,
joka tulee englanninkielisista sanoista Customer Relationship Management. (Ok-
sanen 2010, 22.)

CRM on laaja-alainen termi, joka tarkoittaa ainakin seuraavia asioita:
- kasite toimintatavoille ja tietojarjestelmille jotka liittyvat yrityksen asiakkuu-
denhallintaan
- prosessit joilla hallitaan asiakkuuksia

- lahestymistapa asiakkuuksien eri vaiheissa uusasiakashankinnasta ole-

massa olevien asiakkaiden sailyttdmiseen

- likketoiminnan tietojarjestelma (markkinoinnin-, myynnin- ja asiakaspalve-

lun toimintoihin) markkinointiin, myyntiin ja asiakaspalveluun

- liikketoimintastrategia asiakkuuksien maksimointiin. (Oksanen 2010, 22.)

Reaaliaikainen viestinta ja asiakkaan tarpeisiin reagoiminen ovat ensiarvoisen
tarkeita. Yrityksen kannalta on tuottavampaa miettia asiakassuhteen kehittymista
kokonaisuutena, asiakkaan tarpeisiin vastaavina ratkaisuina ja kehityskaarena,
eika niinkaan yksittaisten tuotteiden kautta (Selin & Selin 2013, 20-21).

Asiakkuudenhallinta on sykli aktiviteetteja. Yritys analysoi asiakkaitaan, paikan-

taa potentiaaliset asiakkaat, saa tuotteensa naiden asiakkaiden tietoisuuteen,



hankkii uusia asiakassuhteita, hallitsee vuorovaikutusta asiakkaan kanssa, tuot-
taa asiakkaille lisdarvoa, kehittda asiakkuussuhdetta ja ratkaisee mahdolliset
asiakasreklamaatiot. (Woodcock, Stone & Foss 2003, 162.) Yrityksen nayteik-
kuna ja ensikontakti asiakkaisiin on useimmiten digitaalinen. Vuorovaikutusta
tehdaan kasvottomana, mista johtuen toimivat asiakkuudenhallintajarjestelmat
mahdollistavat kaikissa syklin vaiheissa parhaan mahdollisen asiakasvuorovai-
kutuksen. Kuvassa 1 esitetdan asiakkuuksien kehittyminen ja jokaisessa vai-
heessa toteutuva tiedonkeruu asiakkaan ostokayttaytymiseen vaikuttavista teki-

jOista, joita kasitellaan seuraavassa luvussa tarkemmin.

Asiakaspito .

Lis3 pt‘ Asiakaspoistum Takaisin
IERIAThAATI, vs. asiakaspito ll a .
kannattavuus,...) hankinta

Prospektointi

esimerkkeja
analyysien tuloksista:

eostopadtosten dell eostopaitoste easiakkuuden euudelleen
tn. R n tn. kesto hankinta tn.
eensiostos .O.St?kOOt , easiakkuuden epoistuma tn. (WinBack)
(suuruus) eristiinmyynti kesto (hetkelliset) etoisen
easiakkuuksien easiakkuuden kesto G EVE + merkittavat elinkaaren
kesto *SOW OrEsEEET ajurit kesto
euusien etuottavuus optimointi etoisen
asiakkuuksien + merkittavat ajurit + merkittavat elinkaaren
kokonaislkm ajurit kokonaistuott
ekokonaistuotto o
+ merkittavat
ajurit ~

analyysikohtaise
sti merkittavat
taustatekijat
esim. yrityksen
koko, liiikevoitto

Kuva 1. Asiakkuuden tuntemus ja tiedon maara (Okol 2016.)

2.2 Asiakkuuksien tuntemus

Ennen kuin asiakas on saatu yritykseen, jotain on tapahtunut. Yritys on tehnyt
markkinointia ja viestintdd ja saanut nakyvyytta oikeissa kanavissa saavut-
taakseen kohderyhménsa huomion. Kohderyhmén kartoittamiseksi Iahdetaén



markkinoilta rajaamaan asiakkaita suspekteihin. Suspekti on kohderyhméaan
mahdollisesti kuuluva asiakas, esimerkiksi oman segmentoinnin perusteella
saatu rajaus kaikista kuluttajista. Rajausten perusteella lahdetdan erilaisten
mittareiden avulla paikantamaan potentiaalisia asiakkaita, eli puhutaan pros-
pektoinnista. Prospektoinnilla pyritaéan kohdentamaan resursseja yrityksen
kannalta kannattaviin asiakkuuksiin. Yleensd haasteena on vahainen tiedon
maara asiakkaasta. Nykyisin yrityksistd on saatavilla tunnuslukuja, kuten lii-
kevaihto, tulos, koko ja toimiala. Henkilbasiakkaista saadaan tietoja myos so-
siaalisen median ja muun verkkokayttaytymisen avulla seké Tilastokeskuksen
julkaiseman postinumeroalueittain avoimen tiedon valityksella. Kunnollisen
prospektointianalyysin saamiseksi yrityksella tulee olla kirjattuna historiaa jo
tehdyistd myyntiponnisteluista, jotta voidaan kartoittaa tarkka kuva potentiaa-
lisista asiakkaista ilman otantavaaristymaa. (Liukkonen 2015.)

Prospektoinnin lisaksi voidaan tarkastella todellisia asiakkuuksia, kun saatavilla
on jo asiakkaan kayttaytymista koskevaa tietoa, kuten osto-ja tuotetiedot. Tata
kutsutaan asiakaspidoksi. Asiakaspidolle on tyypillista, etta sen analyyseja suo-
ritetaan tietyin aikajaksoin riippuen liiketoiminnan ominaispiirteista. Asiakaspidon
analytiikalla voidaan tehda ennusteita asiakkaan tulevasta kayttaytymisesta. En-
nusteet ovat tarkeita mietittdessa, suunnataanko resursseja prospektointiin vai
nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyyden yllapitdmiseen. Asiakaspidon avulla voi-
daan lisdksi tarkastella asiakaspoistumaa ja sita, onko poistunut asiakas mahdol-
lista saada takaisin myyntiponnisteluilla. Poistuneesta asiakkaasta on tarjolla pal-
jon enemman tietoa kuin taysin uudesta asiakkaasta. Taman tiedon valossa
voidaan pohtia, onko kannattavampaa prospektoida vai tavoitella asiakaspoistu-
maa takaisinhankinnalla. Analyyttinen "asiakkuudenhallintaputki” voidaan luoda
asiakkuudenhallintajarjestelmiin. Vaiheiden analyysien muodostaminen tuottaa
yritykselle tuntuvia tuloksia liiketoiminnan kannalta. Pienetkin hyddyt yksittai-
sessa asiakkuudenhallintaputken vaiheessa kertautuvat seuraavissa vaiheissa ja

ohjaavat liiketoimintaa tuottavampaan suuntaan. (Liukkonen 2015.)



2.3 Asiakkuudenhallintajarjestelméa

Monet yritykset pyrkivat implementoimaan monimutkaisia asiakkuudenhallinta-
strategioita, mika kasvattaa kayttoonottoprojektin epaonnistumisen riskia. Suun-
nitelmat ovat usein joustamattomia ja kasitys yrityksen nykytilasta hatara. Jarjes-
telman halutut ominaisuudet tulee priorisoida alusta alkaen ja méaaritysten tulee
perustua vahvuuksien vahvistamiseen ja heikkouksien poistamiseen. Priorisoin-
nin tulee perustua tekijoihin, jotka todennakoisimmin vaikuttavat yrityksen tulok-
seen. Projektien tulisi olla lyhyitd ja visioltaan selkeita. (Woodcock ym. 2003,
150.)

Tarkeimmat hyddyt asiakkuudenhallintajarjestelman kaytossa ovat kulujen vahe-
neminen, kasvanut tuotto, parempi rahaliikenteen hallinta ja parantunut asiakas-
tyytyvaisyys. Suurimmat kuluerat CRM-jarjestelman hankinnassa ovat teknolo-
gian hankinta, jarjestelman integraatiokustannukset, organisaatiomuutokset ja

jarjestelman hallinnointi. (Woodcock ym. 2003, 161.)

Asiakkuudenhallintajarjestelma on nimensa mukaisesti asiakkuussuhteiden hal-
lintatyOkalu. Ytimeltdan se on tietokanta, paikka, jonne voi syottaa kaiken tiedon
asiakkaista; keta yrityksessa tyoskentelee, mik& heidan roolinsa on, kuka toimii
kontaktihenkildona, mita he ovat ostaneet, mahdolliset reklamaatiot, yhteystiedot,
tarjouspyynnét, tilaukset ja vuorovaikutushistoria. (Kachinske & Kachinske 2008,
26.) Tarkeinta jarjestelmaa valitessa on tunnistaa yrityksen kannalta tarkeimmét
osa-alueet ja niiden toimivuus valitussa tuotteessa. Jarjestelman tarkoitus on
tuoda lisdarvoa, ei suinkaan liséta tybn maaraa paivittaisissa operaatioissa. Yri-
tyksen tulee pohtia, mitka jarjestelman ominaisuudet tuovat kilpailuetua muihin
yrityksiin, parantavat markkinaosuutta tai tuovat yritykselle saastbéa. Muutosta ei
tulisi tehda muutoksen takia, vaan tunnistaa ensin yrityksen prosessit, arvioida
mihin prosesseihin jarjestelmaa tarvitaan ja mitk& prosessit voidaan standardoida
ja automatisoida sellaisenaan. Yrityksessa tulee olla strategia, jonka tukena jar-
jestelma toimii. ( Bligh & Turk 2004, 14.)
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3 CRM-jarjestelman hankinta-ja kayttéonottoprojekti

Moni CRM-projekti saa alkunsa yhden henkilon turhautumisesta kaytettavissa
oleviin tydkaluihin, mutta isoja ratkaisuja hankittaessa pitaa pyrkia organisaatiota-
soiseen liiketoiminnan kehittdmiseen ja valttaa paatymista tyokaluprojektiin. CRM
leimataan usein myynnin ja markkinoinnin tytkaluksi. Onnistuneen kayttdonoton
tuloksena on koko organisaation toimintaa tehostava ja jarkevoittava, kattava
ajattelu- ja toimintatapa, joka sisaltda edella mainittujen yksikkojen lisaksi ylim-
man johdon, asiakaspalvelun, taloushallinnon, hankinnan ja ostojen seurannan
seka sijoittajasuhteet. (Oksanen 2010, 56-60.)

CRM-jarjestelmahankkeen edetessa on osattava erotella tavoitteet ja vaatimuk-
set toisistaan. Tavoite lopputulos, johon hankkeen avulla pyritaan. Lopputuloksen
pitdd olla mitattavissa. Vaatimus on reunaehtona tavoitteen toteuttamiselle, se
kertoo, miten tavoitteeseen on paadyttava. Projekti voi menna vaarille urille jo
maarittelyvaiheessa, jos maarittely on ollut epatarkkaa tai ei ole mietitty tarkkaan
haluttuja tavoitteita ja menetelmig, joilla tavoitteisiin paastaan. Lahtoékohtana pro-
jektille on visio, mita jarjestelmaltd halutaan. Sen pohjalta kartoitetaan tavoitteet,
tehdaan vaatimusmaaritelma ja priorisoidaan valttdmattomat osa-alueet ja nai-
den pohjalta luodaan CRM:n runko. (Oksanen 2013, 75.)

Toimeksiannon edetessé esitutkimuksesta maarittelyyn selkiytyivat jarjestelmaan
ja sen kayttoonottoon kohdistuvat vaatimukset. Projektin etenemista voidaan ku-
vata vesiputousmallilla, jossa jokainen vaihe seuraa toistaan (kuva 2). Vesipu-
tousmallissa kehittdminen nahdaan eteenpéain kulkevana prosessina, jossa itera-
tiivisuus rajoittuu perakkaisten vaiheiden véliseen edestakaiseen liikehdintaan

prosessin edetesséa (Okol 2016).

Esitutkimus l

[



11

Maérittely
y y
Suunnittelu
/Y y
Toteutus
A y
Testaus
A y
Kayttdonotto
A y
Yllapito
Kuva 2. Vesiputousmalli (Okol 2016).
3.1 Kehityskohteiden tunnistaminen

Liiketoiminnan kannalta tarkeimmat osa-alueet, jotka yleensa ilmenevat kehitys-
kohteiksi, ovat tietojen kerays, jakelun haasteet tai tietojenkasittelyn vaivalloi-
suus. Naiden kehityskohteiden onnistuneeseen ratkaisuun paasemiseksi on &a-
rimmaisen tarkeaa kayttoonottovaiheessa asiakaskohtaamisten systemaattinen
kirjaaminen jarjestelmaan. Kirjaamisesta voidaan muotoilla tavoite kayttéonotto-
suunnitelmaan valitun asiakashallintajarjestelméan kayttgjille. llman sita perus-
kayttajalta voivat jadda huomaamatta haneen kohdistuvat odotukset ja vaatimuk-
set jarjestelman kaytdossa. Kayttgjan tulisi sisaistda ajatus paivittdisesta
paivittamisesta kerran viikossa tapahtuvan paivityksen sijaan. Liiketoiminnan ta-
voitteet tulee kirjata lyhyesti ja selke&sti ja ne on tuotava usein esille. (Lumijarvi
2007, 15-29.)

Kehityskohteita arvioidessa tulee yrityksen ymmartaa millaisiin tarpeisiin asiak-
kuudenhallintajarjestelma vastaa. CRM-jarjestelman padaasialliset kayttotarkoi-
tukset voidaan jakaa neljddn kategoriaan, joita ovat strateginen, toiminnallinen,
analyyttinen ja kumppanuus. Strategisen kayttotarkoituksen painopisteet ovat

asiakaskeskeisen liiketoimintakulttuurin synnyttdminen, etulyontiasema lisdarvon
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tuottamisessa kilpailijoihin verrattuna ja resurssien suuntaaminen asiakkaan tar-
peiden mukaisesti. Toiminnallinen kayttotarkoitus pyrkii luomaan rajapintoja asia-
kasprosessien ohjauksessa ja automatisoinnissa, seka tarjoamaan prosessity6-
kaluja markkinoinnille, myynnille ja asiakaspalvelun prosesseihin. Analyyttinen
kayttotarkoitus louhii tietoa yrityksen kayttoon, tunnistaa mahdollisuuksia ja hyo-
dyntaa kertynytta asiakastietoa; se on yrityksen "tietovarasto”. Kumppanuus kayt-
totarkoituksena auttaa yrityksen ja eri organisaatioiden valisessa yhteistydssa,
esimerkiksi niin toimittajaan kuin asiakkaaseen pain, mutta kasittaa myos asiak-

kaan itsess&an yrityksen kumppanina. (Lumijarvi 2007, 15-29.)

3.2 Kayttoonottosuunnitelma

Monet yritykset yrittavat lanseerata monimutkaisia CRM-jarjestelman kayttéénot-
tostrategioita, mika lisaa projektin epaonnistumisen mahdollisuutta. Yksinkertais-
ten ohjenuorien seuraaminen takaa parhaat mahdollisuudet onnistua. Suunnitel-
mat ovat usein joustamattomia, eivatka perustu vahvaan tietopohjaan yrityksen
tilanteesta. Toimenpiteet tulee priorisoida alusta asti ja pohjata ne yrityksen vah-
vuuksiin ja heikkouksien poistamiseen. Priorisoinnin perustana tulee kayttaa te-
kijoita, jotka todennakoisimmin vaikuttavat yrityksen suoritukseen. Kayttéonotto-
projektin tulee olla lyhyt ja sen pdaméaaran tulee olla selkea. Yleisimmat syyt
epaonnistuneelle kayttbonottoprojektille ovat epdonnistunut yrityksen strategian
ja toiminnan mallintaminen, perustason ongelmien ratkaisematta jattdminen, lii-
allinen keskittyminen teknologiaan ja lilan vahan tietoon ja taitoon, seké eparea-
listinen aikajana toteutukselle. Yrityksessa pitdé voida tarkastella nykytilan asia-
kashallintaa puolueettomasti ja keskittya keskeisten toimintojen parantamiseen.
(Woodcock, Stone & Foss. 2003, 150-152.)

Erityisesti pienissa ja keskikokoisissa yrityksissa CRM-jarjestelméan valinnan te-
kee johto. Onnistuneen kayttoonoton jalkeen on kuitenkin tarkedd kommunikoida
ja luoda vakaumus yrityksen sisélla asiakaslahtoisesta ajattelumallista toimintaa
ohjaavana tekijana. Kaikkien yrityksen tydntekijéiden, jotka ovat tekemisissa

asiakasrajapinnan kanssa, tulee omata sama ajatusmalli. Taman lisdksi CRM-
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jarjestelman myota saadun tiedon tulisi olla organisaatiossa kaikkien saatavilla.
(Vogt 2008, 33.)

Monessa yrityksesséa CRM-jarjestelméan kohtaloksi koituu roskakori kayttoonoton
jalkeen. Kun jarjestelmista puhutaan, ihmiset kertovat erilaisista epdonnistumisen
prosenttiluvuista. Syitd epaonnistumiseen l6ytyy yhta useita kuin mielipiteita. Syyt
Voi rajata karkeasti epaonnistuneeseen tarvemaaritelmaan, jolloin lopputuote ei
vastaa tarpeeseen, tai puutteelliseen johtamiseen ja suunnitelmallisten toimenpi-
teiden puuttumiseen jarjestelman kayttdonotossa. Onnistuneen kayttéonoton Kri-
teereina voidaan pitdd suurta kayttdastetta oletettujen kayttajien keskuudessa,
jolloin yritys on riippuvainen jarjestelmasta paivittaisessa liiketoiminnan johtami-
sessa ja jarjestelma on tarkea osa yrityksen tiedonhallintaa. Yrityksen kannalta
onnistuneelle kayttdonotolle on tarkead maaritella jarjestelméan paakayttaja. Paa-
kayttajan esimerkillinen tydéskentely jarjestelmén kanssa ja sitoutuminen johtavat
hyvin hyddynnettyyn jarjestelmaan muiden yrityksen tyontekijéiden keskuudessa.
Sama henkil6 on aktiivisesti mukana kayttdonoton kaytannon toteutuksessa, toi-
mii yhteyshenkilona palvelun tarjoajaan, seuraa kayttda ja on tarvittaessa proak-
tiivinen toimenpiteissa havaintojensa perusteella. (Woodcock, Stone & Foss.
2003, 150-152.)

3.3 Onnistunut asiakashallintajarjestelman kayttoonotto

Isoin ero isojen ja pienten yritysten CRM-jarjestelmien kayttbonotossa ja kay-
tossé on taloudellisten ja teknisten voimavarojen saatavuus. Jarjestelman vakiin-
nuttaminen yrityksen toimintaan on tarkeaa, jotta jarjestelméan hankkiminen olisi
yrityksen toiminnalle kannattava ratkaisu. Yrityksen prosessit ja rakenne tulee
analysoida sopivan jarjestelman Iéytamiseksi. Monille yrityksille asiakkuudenhal-
lintajarjestelméan kayttdéonotto edellyttaa myds kulttuurista siirtymista tuotekeskei-
sesta ajattelutavasta asiakaskeskeiseen. Yrityksessa voidaan huomioida tdméa
luomalla uusia kannustimia ja rakenteita siirtymisen tukemiseksi. (Vogt 2008,
29-32.)
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Hyva CRM-jarjestelma muistuttaa tarkeista tehtavista asiakashallinnan kannalta
ja takaa, etta asiakastiedot ovat yhdessa paikassa, johon kaikilla on paasy. Jar-
jestelman avulla voidaan hoitaa asiakassuhteita tiimina, jos vastuuhenkilé on pois
toistd. Henkildston tulee kokea valittu jarjestelmé helpoksi siséllyttdd osaksi pai-
vittaista rutiinia ja tata kautta sen kaytto lisdantyy. Jarjestelmé optimoituu yrityk-
sen tarpeisiin parantaen asiakastiedon hyddynnettavyytta ja saastaa aikaa. In-
vestoinnit ja paatokset jarjestelman hankkimisesta tulevat johdolta, joten sen on
tarkeaa ymmartaa jarjestelman hyodyt. Epaonnistumisen riski kasvaa, jos kas-
vava yritys yrittda tasapainoilla vaikeiden asioiden kanssa ilman jarjestelmalli-
syytta. (Leppaaho 2013.)

Suurin osa CRM-jarjestelmista ei vastaa yrityksen asettamia odotuksia. CRM-
teknologian menestys maarittyy padosin sen kaytettavyydella. Toinen tarkea
maaritelma on CRM- jarjestelméan hyvaksynta osaksi yrityksen toimintaa. Tama
on valttamattomyys asiakastuntemuksen rakentamiseksi, asiakaskohtaamisten

tehokkuuden ja tehostamisen kannalta. (Suoniemi 2013.)

Projektin onnistumista voidaan mitata ajankaytolla, seka asiakastyytyvaisyyden
seuraamisella. Asiakkuudenhallintajarjestelman myaéta yksi inminen pystyy hoita-
maan asiakasviestinnan alusta loppuun saman jarjestelmén kautta seka pita-
maan kronologista kirjanpitoa tehdysté vuorovaikutuksesta. Asiakkaiden kontak-
tointi pystytaan keskittamaan vapauttaen henkilostoresursseja ja saastynytta

aikaa muihin toimenpiteisiin. (Sahlsten 2012.)

4 CRM-projektin kuvaus
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Puustila Golf&Skin ja Tahko Farmin toiminnassa halutaan luoda kestavia
suhteita asiakkaisiin ja laajentaa kertaluontoisten kausiasiakkaiden varaan jaa-
vaa rahantuloa tekemalla ymparivuotista yhteistyota yritysten ja laitosten kanssa.
Asiakkuuden jatkumisen takaamiseksi on selvitettava tarkkaan, mita asiakas toi-
meksiantajayritykseltd haluaa, mitd asiakas odottaa ja mita lisdarvoa yritys voi
hanelle tarjota. Asiakkaaseen pain kaikkien osa-alueiden tulee olla lapinakyvia,
helposti saatavilla ja selkeasti hinnoiteltuja. Yksi tavoite CRM-jarjestelman kayt-
téon otossa on keratd asiakkaiden “hiljainen tieto” yhteiseen jarjestelmaan ja
muuttaa se yrityksen toiminnan kannalta tarkeaksi, "nakyvaksi tiedoksi”. Hiljainen
tieto on kokemusperaista tietoa, jota asiakas kerryttaa jokapaivaisessa elamas-
saan. Yritykselle tata tietoa valittyy tilaus-, toimitus- ja yhteyskaytannoista. Asia-
kassuhteiden historia ja tulevaisuus maarittelevat hiljaista tietoa yritykselle naky-

vaan muotoon. (Oksanen 2010, 69.)

Toimeksiantajayrityksen toiminta on seuraavan kehitysaskeleen aarella. Majoi-
tuspuolella keskitytaan uusina tuotteina lanseeraamaan kokoustiloja ilman majoi-
tusta sek& saunamaailmaa asiakkaille, jotka haluavat vuokrata rantasaunan tilat
kayttoonsa. Tahko Farmilla on kdynnissé uudelleen profiloituminen lahinna lapsi-
perheiden suosimasta kotieldinpihasta ja ratsastustallista aktiviteettikeskukseksi.
Talla hetkella Tahko Farmin paatuotteita ovat islanninhevosilla tehtavat asiakas-
ratsastukset ja kotielainpihavierailut. Lisaksi kevaalla 2016 on ollut oppilaitosvie-
railuja elainpihalle ja Yl&-Savon ammattiopisto on toteuttanut kurssikokonaisuu-
den yrityksen tiloissa. Uudistuminen aktiviteettikeskukseksi tuo mukanaan paljon
uusia tuotteita; valinevuokrausta, oppilaitosyhteisty6té, Green Care -aktiviteetteja
seka olemassa olevien tuotteiden uudistamista. Taman johdosta yritys tarvitsee
tyokaluja kasvavan tuotevalikoiman hallinnoimiseksi, asiakkuuksien vaalimiseksi,

seka henkildkunnan keskinaisen viestinnan parantamiseksi.

Aloitin tydskentelyn yrityksessa maaliskuussa, taysipainoisesti toukokuussa
2016. Tiedustelin henkilékunnalta heidan tydssaan tarkeita tydkaluja ja tietotek-
niikan osuutta siina. Keskusteluiden edetessa kavi nopeasti selvaksi, etta yrityk-
sen sisainen viestinta ei toimi ja asiakkuuksien hoitaminen sahkoisesti on tyolasta

ja hidasta. Nama asiat aiheuttivat myds henkilékunnan turhautumista. Yrityksen
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asiakkuudenhallinnassa on myds huomioitava, ettéd useat henkilobkunnan jasenet
ovat korvaamattomia, eli tieto ei ole jakaantunut koko henkilokunnan kesken. Jar-
jestelmien kilpailutukselle haasteita asettaa se, etta yritys on osa suurta loma-
kohdetta, joka toimii yhden kattosivuston alla. Paadyin tekemaan vaatimusmaa-
ritelméaé ja lahestyméén edella mainittua kattosivustoa kilpailutusvaiheessa. Pidin
palaverin TAHKOcomin tietoteknisen paallikon, Mikko Kempin kanssa. Kertoes-
sani opinnaytetydsta han totesi, TAHKOcom ottaa mielellaan vastaan vaatimus-
maarittelyn ja on kilpailussa mukana. Kaytannossa TAHKOcom on ensisijainen

valinta kayttomukavuuden kannalta.

Vaatimusmaarittelyd tehtdessa on huomioitava, ettd jarjestelman tarkoitus on
tuoda yritykselle toimivia tydkaluja tydskentelyyn. Epaonnistuneissa CRM-
projekteissa loppukayttajat kokevat, etta yksittaisen kayttajan nakdkulmasta tyot
hidastuvat tiedonhallinnan haasteiden ja epakaytanndllisten tyotapojen vuoksi.
Yritys on toiminnan kasvavan kehityksen vaiheessa, halutaan kattava jarjes-
telmd, jonka avulla voi hallinnoida asiakkuuksia paremmin ja tydskennella yrityk-
sen moninaisten osien kanssa keskustellen. Seuraavat osa-alueet kaipaavat tyo-

kaluja:

syksylla 2016 alkava B2B-myynti

- asiakkaaseen péain tapahtuva viestinta

- asiakkaan yhteydenotot yritykseen

- laskutuksen seuranta

- Tahko Farmin ohjelmapalveluiden varaustilanteen seuranta
- tybvuorosuunnittelu

- yrityksen sisaisen viestinnan helpottaminen

- tiedon jakaminen

- mahdollinen rajapinta TAHKOcom -varausjarjestelmén kanssa.

Matkailuala poikkeaa monesta muusta toimintakentéasta, silla useasti asiakkuuk-
sien luonne on kertaluontoinen. Kyseinen matkailualue asettaa itsessaan haas-
teita, silla Tahko haluaa paasta nykyisesta laskettelukeskuksen maineesta ym-
parivuotiseksi matkailualueeksi, joka soveltuu laajemmalle asiakaskunnalle.

Tahkolla panostetaan talla hetkella voimakkaasti urheilulliseen, luontokeskeiseen
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asiakkaaseen seka nuorien perheiden tarpeisiin uusilla investoinneilla ja markki-
noinnilla. Tama kohderyhma sopii erityisen hyvin myos toimeksiantajayritykselle,
niin majoituksen kuin Tahko Farmin osalta, joten aika toiminnan kehittdmiselle

uudelle tasolle on suotuisa.

Yrityksessa tyoskentelee omistajapariskunnan lisaksi kiinteistonhuoltaja/huolto-
paallikkéharjoittelija, siivoojia, toimistohenkilokuntaa, tilanhoitaja ja osa-aikainen
luonto-opas, seké tarpeen mukaan kiireapulaisia. Farmilla on myos opiskelijoita
tydssaoppimassa ympari vuoden. Yrityksessa tietokonetta kaytetaan toimistossa,
huollossa ja Farmin asioiden hoidossa, osittain samojen jarjestelmien kautta. Yri-
tyksessa kaytetaan Googlen ilmaisia pilvipalveluita esim. Farmin varauskalente-
rin ja tydvuoroseurannan osalta. Tarkeita tyokaluja ovat myés TAHKOcom:n tuot-
tamat majoitusten hallintaan kaytettavat liittymat, kuten omistajaliittyma, extranet
ja huoltajaliittyma. Taman lisdksi yrityksen sisaista viestintd& hoidetaan sahko-
postilla, WhatsApp-mobiilisovelluksella, puhelimitse seké fyysisesti viestia valit-

taen.

Havaintojeni ja henkilokunnan haastattelujen perusteella nykyisen toiminnan

haasteet ovat seuraavat:

e Tyo6vuorosuunnittelu. Tydvuoromerkintdja tehdaén useaan kalenteriin eika

merkinnat valttamatta ole kaikkien tyontekijoiden tarkasteltavissa.

e Ajanvarauskalenteri. Ohjelmapalvelujen varaamiseen ei ole talla hetkella

valmista jarjestelmaa.

e Asiakkuuksien hallinta. Varausvahvistukset yms. asiakkaaseen pain koh-

distuva viestinta on taysin manuaalista.

e Yrityksen sisdinen viestiminen. Tyon edetessa keskeiseksi punaiseksi lan-

gaksi nousi ensisijaisesti viestinnan helpottaminen.

e Useiden jarjestelmien paallekkéinen kayttd seka aikaa vievét asiakastie-

dustelut puhelimitse.
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Alla olevassa taulukossa (Taulukko 1) kuvataan, mité ty6kaluja yrityksella on nyt

kaytossaan. Kyseista taulukkoa kaytettiin, kun lahestyin asiakkuudenhallintajar-

jestelmien tarjoajia mahdollisen tarjouksen saamiseksi.

Taulukko 1. Yrityksen nykyiset tyokalut.

FARMI

HUOLTO

TOIMISTO

sahkoposti

Google pilvipalve-

huoltajaliittyméa

- Excel- taulukko

- huoltajaliittyma

- Microsoft Office

lut - Google- pilvipal- - Google pilvipalve-
- puhelin velut lut
- sahkoposti - s&hkoposti
- puhelin - extranet
- kumppaniliittyma
- omistajaliittyma
- puhelin
4.1 TAHKOcom

Tahkovuoren matkailualueen keskeinen toimija on Keskusvaraamo TAHKOcom

Oy, joka on Tahkon matkailupalveluiden alueellinen varauskeskus. Keskusva-

raamo on perustettu yli 20 vuotta sitten ja palvelee vuosittain n. 80 000 asiakasta.
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Majoitusta keskusvaraamon kautta tarjoaa noin 1000 eri majoitusyrittdjaa, koh-
teista noin 800 on esilla myés TAHKOcom-verkkokaupassa (TAHKOcom 2016).
Aloittaessani toimeksiannon kavin ensimmaiseksi neuvotteluja keskusvaraamon
kanssa, silla Puustila Golf&Ski toimii tiivissa yhteistydsséd keskusvaraamon
kanssa ja kaikki yrityksen kohteet ovat myds keskusvaraamon kautta vuokratta-
vissa. Toimeksiantajan toiveena oli, etta jarjestelma pystyy keskustelemaan
TAHKOcom-sivuston kanssa majoitusvarausasioissa ja mahdollistaa tiettyjen
tuotteiden kehittelyn oman CRM-jarjestelman kautta. TAHKOcomilla ei kuiten-
kaan ollut tarjota tdhan ratkaisua ja yrityksen sisaisten resurssipuutteiden takia

silté ei mydskaan tullut tarjousta kilpailutukseen (TAHKOcom 2016).

4.2 Kilpailutukseen valitut yritykset

Taimer Oy

Taimer Oy on suomalainen ohjelmistotalo, jonka ainoa tuote on Taimer CRM-ja
yrityksenhallinta—tydkalu. Taimer Oy hoitaa itse tuotekehittelyn, myynnin ja mark-
kinoinnin. Taimer-jarjestelma on kayttajakohderyhmaltaan laaja, hinnoittelu on la-
pindkyvaa ja Taimer muokkautuu ostettavilla lisdosilla yrityksen yksil6ityihin tar-
peisiin. Tuotteen alku ajoittuu vuoteen 2010, mista asti tuotetta on kehitetty
asiakaskokemusten pohjalta. Yrityksesta kerrotaan, ettd vuonna 2014 Taimer
siirtyi kokonaisvaltaisemmaksi tydkaluksi tuotekehittelyn ja paivitysten ansiosta.

Yrityksen perustajia ovat Eero Saarinen ja Fredi Palmgren. (Taimer 2016.)

webCRM

Tanskalainen webCRM on saanut alkunsa vuonna 2002. Yrityksen nykyiset joh-
tajat etsivat sopivaa CRM-jarjestelmaa heidan silloisen tydllistajayrityksensa
myynnin hallintaan ja kasvattamiseen todeten, etté kaikkien tarjolla olevien vaih-
toehtojen kayttoonotto ja kayttd oli lian monimutkaista. TAman vuoksi Jorgen
Rode ja Erik Maltby kehittivat oman jarjestelman yrityksen sisaiseen kayttoon, ja
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todettuaan sen toimivaksi he julkaisivat myytavan version samasta jarjestel-
masta. webCRM on alun perin suunniteltu verkkopohjaiseen kayttoon, joten se
oli innovatiivinen markkinoille tullessaan ja mahdollisti helppokayttbisen ja kus-
tannustehokkaan kayttoonoton. webCRM on yksi Euroopan nopeimmin kasva-
vista CRM-yrityksista. (webCRM 2016.)

eCraft

e-Craft on suomalainen asiantuntijayritys, joka on perustettu vuonna 1999. Yri-
tyksella on toimipisteitd Suomessa ja Ruotsissa. Yritys tyollistad 150 IT-alan
osaajaa eri vahvuusalueilta. e-Craft on Microsoftin kultakumppani. Yrityksen tar-
joama CRM-jarjestelma on Microsoft Dynamics NAV, josta E-Craft tarjoaa sovel-
luskehitettyd versiota. e-Craft tarjpaa CRM-ratkaisujen lisdksi ERP-ja BI-
jarjestelmia, jotka ovat kaikki Microsoftin tuotteita. (e-Craft 2016.)

ValueFrame

ValueFrame Oy on perustettu vuonna 2001. Yritys on suunnannut toiminnanoh-
jausjarjestelménsa pienten ja keskisuurten asiantuntijapalveluyritysten tarpeisiin.
Tassa jarjestelmassa kaikki yrityksen toiminnalle tarpeelliset tyokalut on yhdis-
tetty. Tuote on alun perin kehitetty yrityksen omaan kayttoon. Eri toimialojen pi-
lottiyritysten avulla tuotteesta on kehitetty selainpohjainen tydkalu, jonka voi mu-
kauttaa asiakkaan tarpeeseen sopivaksi. (ValueFrame 2015.)

4.3 Kilpailutukseen valittujen jarjestelmien vertailu
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Taulukkoon 2 on koottu jarjestelmien ominaisuudet perustuen toimeksiantajan
antamiin kriteereihin asiakashallintajarjestelméasta. Jarjestelmat on laitettu rinnak-

kain helpottamaan kokonaisuuden hahmottumista. Toimeksiantajan kriteerit oli-

vat seuraavat:

e kayton hinta

e kayttbbnoton nopeus

e jarjestelman sopivuus kehityskohteiden nakokulmasta

e jarjestelman kayttotuki

Taulukko 2, Tuotevertailu

TAIMER | E- WEBCRM VALUEFRAME
CRAFT
kayttoonottomaksu - 4950 € 390 € 1600 €
kayttoonottoaikataulu | 1 vko 3-4vko | 1vko 1-2 vko
kayttajamaksu 16 €/kk | 325 €/ | 360 €/vuosi/kayt- | 150 €/kk/1-25
kk/5 taja kayttajaa
kayttajaa
lisenssimaksut - sis.  kk-| - -
mak-
suun
help desk sis. kk- | erikseen | sis. kk- maksuun | sis. kk- mak-
maksuun suun
asiakkuuksien hallinta X X X X
tyOaikaseuranta X X
ajanvarauskalenteri
muut  lisdominaisuu- | resurs- integraa- | hinnasto, s&hko- | aktiviteettira-
det: sien hal- | tiot (Of- | postinintegrointi, | portointi, hin-
linta, res- | fice 365 | termien  muok- | nastot, muistiot
kontran | yms.),
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hallinta, | mahdol- | kaaminen yrityk- | ja dokument-
projekti- | linen ra- | sen tarpeisiin, | tien tallennus
ja  ryh-| japinta tehtavat, tarjous-

mavies- | TAHKO- |rivit ja tuotteet,

tit, integ- | com:n sahkdpostipoh-

raatiot kanssa | jat, linkit sosiaali-

(Google seen mediaan

yms.)

Yrityksen tarpeiden selkiytyessa jotkin ominaisuuksista nousivat nykytilanteessa
tarpeellisemmiksi kuin toiset. Seuraavassa luvussa tarkastellaan jarjestelmia tar-
kemmin toimeksiantajayrityksen nakokulmasta. Kavimme toimeksiantajan
kanssa useita palavereita vaatimusmaarittelyisté ja oleellisista asioista, joihin eh-
dottomasti tarvitaan asiakkuudenhallintajarjestelma tueksi. Taulukossa 2 esite-
tyssa vertailussa on nakyvissa yleisesti jarjestelmééa hankkivaa yritysta kiinnos-
tavat kriteerit, kuten kustannustehokkuus, mutta tuotevalinnassa tarkeimmat
perusteet kehityskohteiden tunnistamisen jalkeen olivat asiakaskontaktoinnin
helpottuminen, tiedon valittdAmisen ratkaisut ja yrityksen sisaisen viestinnan pa-
rantuminen. Asiakaskontaktoinnin helpottuminen I6ytyi vertailuun valituissa tuot-
teissa, mutta tiedon valittdmisen ratkaisut ja viestinnan parantuminen yrityksen

sisélla vaihtelivat tuotteen tarjoamien lisaominaisuuksien kautta.

4.4 Jarjestelméan valinta

Jarjestelmaksi valittiin testauksen, tarpeidemme priorisoinnin ja vaatimusten tar-
kemman maarittelyn perusteella webCRM. Lopussa vertailtin Taimeria ja
webCRM:ia keskenaan. Taimer olisi ollut kustannuksiltaan pieniriskinen inves-
tointi yritykselle, mutta se oli selkeasti erityyppiseen toiminnanhallintaan suunni-
teltu, kuin yrityksen tarpeet edellyttavat. Yrityksessa jouduttaisiin edelleen teke-
maan paljon manuaalista tyota. Yrityksessa paadyttiin siihen, etta jarjestelman
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kayton aloittaa vain paakayttaja, koska samaan aikaan jarjestelmén kayttdonoton
kanssa yrityksen toimintaa kehitettiin ja henkilékunnan rooleja selkiytettiin. Tassa
tilanteessa jarjestelman akuutein tarve oli Puustila Golf&Skin, sekd Tahko Farmin
myynnin ja markkinoinnin parissa tyoskentelevalla henkilolla. Jarjestelman kalen-
terin integraatio jo kaytdssa olevan Google-kalenterin kanssa mahdollisti myos

henkilokunnan sisaisen tiedon siirtymisen.

4.5 Tulokset

Priorisoinnin tuloksena pitkddn vahvimpana ehdokkaana ollut Taimer vaistyi
webCRM:n tielta. Taimerin kalenteriominaisuudet ja kayttajaystavallinen liittyma
tekivat siitd alkuun ilmeisen valinnan. webCRM:ssa on yrityksen tarpeisiin selke-
asti paremmin soveltuvat asiakkuudenhallinnan tydkalut, joten tama asia ratkaisi
valinnan. Yrityksessa mietittiin, missa paivittaisissa asiakkuuksienhallinnan ja yri-
tyksen sisédisen viestinnan tehtavissa tehdaan eniten manuaalista tyota, mika
osa-alue kaipaa kipeimmin uusia ratkaisuja ja mika vie talla hetkella eniten re-
sursseja pelkan ontuvan tydskentelytavan vuoksi. Yrityksessa on pyritty selkeyt-
tamaan vastuualueita ja tyOnjakoa, joten jarjestelman paakayttajaksi valittiin

myynnin ja markkinoinnin parissa paivittain tyoskenteleva henkilo.

Kun tuotteet oltiin rajattu kahteen vaihtoehtoon, mietittiin minkalaisia toimintoja

jarjestelmaltd halutaan ja ne laitettiin tarkeysjarjestykseen:
Tarkeita nyt:

- Uusasiakashankinnan tydkalut

- Nykyisten asiakkaiden tehokkaampi kontaktointi

- Uutiskirjeiden, varausvahvistusten ja tarjousten lahettdmisen helpottumi-
nen

- Dokumentoitu asiakashallinta

- Hinnastot liitettavissa
Tarkeita tulevaisuudessa:

- Ajanvarauskalenteri
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- Sisaisen viestinnan tydkalu

- Ty6vuorosuunnittelu
Haluttuja lisdominaisuuksia:

- Rajapinnat ajanvarausjarjestelman kanssa

- Verkkolaskutusintegraatio

Jarjestelman valinnassa paatettiin painottaa toimeksiannon ydinasiaan, eli asiak-
kuuksien hallintaan. Yrityksen monimuotoisuuden vuoksi kaikkia haluttuja omi-
naisuuksia ei ollut mahdollista saada yhdessé tuotteessa. Valittu jarjestelma on
kehittyva ja laajentuva, joten voi tulevaisuudessa vastata myds mydhemmaéan
prioriteetin tarpeisiin. Ylla olevaa tarkempaa maaritelmaa voidaan kayttaa myo-

hemmassa vaiheessa pohjana uudelle jarjestelmien arvioinnille.

5 Arviointi ja johtopaatokset

Yrityksen ensisijaiset tavoitteet asiakkuudenhallintajarjestelman kayttéénotossa
olivat saada tukea erilaisten asiakasryhmien kontaktointiin, yllapitda olemassa
olevia asiakkuuksia ja tehostaa resurssien kayttoa. Vaatimusmaarittelyt ja toi-
meksiantajan kanssa kaydyt keskustelut loivat pohjaa tuotevalinnalle. jarjestel-
man kustannukset olivat tarkeé tekija jarjestelman valinnassa, ja vaikka yrityk-
seen saatiin moniin kohtiin toimiva ratkaisu, jouduttiin esimerkiksi yrityksen

sisdisen viestinnan paranemisessa tinkimaan.

Asiakkuudenhallintajarjestelmén hankinnassa puntaroidaan usein, kuinka suurta
mitattavaa lisahyotya jarjestelman kayttéonotto tuo yritykselle. Pienessa yrityk-
sessa resurssien hyddyntaminen kustannustehokkaasti on usein paaprioriteetti.
Projektin edetessa vertailukohteet sopivimman jarjestelman loytymiseksi tarken-
tuivat. CRM-projektien yleisin kompastuskivi, pelkaksi tyokaluksi paatyminen, on
tassa yrityksessa todellinen riski, koska tuotteen kaytdn aloittaa vain yksi tyonte-
kija. Paakayttajan poistuessa yrityksesta syysta tai toisesta, kayttdonotto joudu-

taan tekemaan uudelleen. Hyvaa valitussa kayttbonotossa on se, ettd pienelle
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yritykselle taloudelliset riskit ovat pienet ja kouluttaminen talon sisélla on helppoa,

kun yhdella on jo vahva osaaminen jarjestelman kaytossa.

Mielestani kilpailutukseen valittujen jarjestelmien valinnassa onnistuttiin, koska
saatiin kasitys siitd, mita ison konsernin tuotteella saa ja mitéa pienille mikroyrityk-
sille suunnatut tuotteet tarjoavat. Huomattiin myés, etta yritys, joka toimii erilaisilla
osa-alueilla, tuo haasteita myos jarjestelmien taipumiseen. Eri osa-alueiden tar-
peet ovat erilaisia mutta kuitenkin yhté tarkeita. Vaikka CRM-jarjestelma palveli-
sikin enemman tyokaluna kuin kokonaisvaltaisena jarjestelména, voidaan silti
katsoa sen vastaavan yrityksen taman hetkisiin tarpeisiin. Yrityksen kasvaessa
voi olla tarpeen tehda uusi vaatimusmaarittely ja arvioida valitun jarjestelman

mahdollisuuksia muuntautua uudistuviin tarpeisiin.

Toimeksianto toi mukanaan myos linjaavaa pohdintaa yrityksen sisaisesta raken-
teesta ja toiminta-alueista seka selkeytti henkilékunnan tyénjakoa. Jarjestelman
kayttoonotto toi mukanaan paljon toivottuja tuloksia. Asiakkaiden kanssa viestinta
helpottui ja viestinnan seuranta on helppoa jarjestelman avulla. Yrityksen kaikki
tarkeat dokumentit ovat helposti I6ydettavissa samassa jarjestelméssa, uutiskir-
jeiden lahettaminen joukkopostina tapahtuu nopeasti ja hallitusti sekéa yleisilme
asiakkaaseen pain on nykyaikaisempi. Asiakkailta kerattavan palautteen saami-
nen on hankalaa ja ty6lasta, joten on vaikea arvioida, onko uudistunut viestinta-
tapa parempi tai miellyttavampi asiakkaalle, kokeeko asiakas saavansa tyylik-
kaammasta viestin ulkoasusta lisdarvoa palvelulle. Saastettya aikaa ja tydvoimaa
on helpompi konkreettisesti seurata ja valittu jarjestelma toimii tdssa toivotunlai-

sesti.

Asiakkuudenhallinnan kehitysprojekti on monimutkainen ja pitkdkestoinen pro-
jekti. Yrityksen tulee projektin lopussa valita yritykselle sopiva jarjestelméa auto-
matisoimaan se, mitd kannattaa automatisoida. Riippuen yrityksen koosta pro-
jekti voi kestdd muutamasta viikosta vuoteen tai pidempaankin. Projektin
onnistumisesta huolimatta voi nopean kasvun seurauksena olla edessa uusi pro-

jekti tai ainakin uusi liiketoimintaprosessien kartoittaminen. ( Sahlsten 2012.)



26

6 Pohdinta

Projekti antoi kattavan valikoiman vaihtoehtoja kartoitettuna ja testattuna yrityk-
sen tarpeisiin. Tarpeita tarkasteltiin ja analysoitiin tydn edetessa kriittisesti. Opin-
naytetyon toimeksiannon edetessa tein paljon edestakaista tyota vaiheesta edel-
liseen palaten. Projektin loppuunsaattamisessa oli haasteellista |0ytaa tuote, joka
olisi toimeksiantajan antamien kriteerien mukainen, mutta myds vastaisi vaati-
musmaarittelyiden paljastamiin kehityskohteisiin. Todelliset asiakkuudenhallin-
nan tarpeet ja yrityksen esittdmat toiveet eivat valttamatta taysin kohdanneet.
Usein kallimman jarjestelman hyotya on haastavaa hahmottaa ilman konkreet-
tista lupausta liikevaihdon kasvusta. Valittu jarjestelméa on toimiva kompromissi
toimeksiantajan rajauksille ja yrityksen tarpeisiin sopivalle jarjestelmalle. Uusien,
tarkempien maarittelyiden avulla saatettiin edelleen rajata kilpailutuksessa mu-
kana olevia jarjestelmia pois kunnes paastiin lopulliseen valintaan. Pilvipalveluna
tarjottavat asiakkuudenhallintajarjestelméat mahdollistavat pienille yrityksille kus-
tannuksiltaan jarkevan jarjestelman kayttéénoton. Pilvipalvelun hankinta on hel-
pompaa, nopeampaa ja halvempaa kuin paikallisesti asennettavan version. Sen

lisdksi sen integroitavuus ja lisdosien saatavuus ovat parempia. (Rosslyn 2016.)

Toimeksiantajan kanssa kaydyt keskustelut tydn edetessa auttoivat katsomaan
jarjestelmia erilaisen kayttajan silmin ja rajaamaan yrityksen tarpeita parhaimman
jarjestelméan loytamiseksi tehokkaasti. Jarjestelmda valitessa on huomioitava
kayttajien tausta tietoteknisten ratkaisujen kaytdssa ja asiakkuudenhallintajarjes-

telman kayttajaystavallisyys henkilokunnan tarpeisiin.

Toimeksiannon eteneminen tuntui valilla hitaalta ja vaikeakulkuiselta henkil6re-
surssien ollessa rajalliset. Aikaa vaiheiden l&pikaymiseen toimeksiantajan
kanssa oli vélilla vaikeaa 16ytaa ja ilman palautetta tyota oli hankalaa viedéa eteen-
pain. Yrityksen henkiloston sairastelu ja lomien aiheuttama lisatyd vahensi aikaa
toimeksiannon tydstamiselle. Opinnéaytetyota oli mielekasta tehda, koska se kor-
reloi suoraan omaan tyohoni yrityksessa ja vein toimeksiantoa eteenpain samalla

kun itse perehdyin yrityksen toimintaan uutena tyontekijana. Toimeksiannon ete-
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neminen osoitti, etta ajanhallinta on erityisen tarkeaa tallaista toimeksiantoa to-
teuttaessa ja etta projektin toteuttaminen vaatii pitkajanteisyytta. Toimeksiannon
ajankohta oli jalkikateen tarkasteltuna huono, silla yrityksesséa oli meneillaan hen-
kilostoresurssien uudelleenorganisointi ja tamé aiheutti ajanpuutetta ja méaritte-
lyjen uudelleen tarkastelua. Isommassa yrityksesséa samanlainen toiminnan mur-
ros olisi otollinen vaatimusmaarittelyiden tekemiseen ja uuden jarjestelmén
integrointiin, mutta pienessa yrityksessa muutoksien tuoma lisakuormitus jo itses-

saéan aiheuttaa tarpeeksi lisatyota.

Toimeksianto paljasti, etta kysyntaa loytyy pienten yritysten tarpeisiin mukautu-
valle asiakkuudenhallintajarjestelmalle. Nykyaikainen teknologia on kaikkien saa-
tavissa ja hyodynnettavissa. Yha useampi yritys ymmartaa, etta pystyakseen pal-
velemaan valveutunutta kuluttajaa, sen on reagoitava kysyntaan ja
kuluttajakayttéaytymiseen nopeasti seka voitava tunnistaa yrityksen ensisijainen
asiakassegmentti. Koen tyoni antavan yritykselle evaita kasvun ja kehityksen tu-

eksi sekd mahdollisuuden katsoa yrityksen nykytilannetta erilaisessa valossa.

Valittu jarjestelma on onnistuneesti otettu kayttdoon ja osoittautunut toimivaksi rat-
kaisuksi. Jarjestelma tukee tytskentelya ja on huomattavasti parantanut viestin-
taa asiakkaisiin pain. Yrityksessa lisataan jarjestelman kayttajien maaraa seson-
kien sen salliessa ja néin paastadéan paremmin hyodyntdmaan jarjestelman tuoma
lisdarvo. Tulevaisuudessa yrityksen tarpeita tulee maaritella uudelleen tasaisin
valiajoin. Yrityksessa on hyva tarkastella, onko valittu jarjestelma edelleen sen
hetken tarpeita ajatellen toimivin vaihtoehto tai muokattavissa toimivammaksi.
Valittu jarjestelma on kasvava ja siihen tulee jatkuvasti uusia rajapintoja, joten
naiden integroiminen yritykseen voi lisata valitun jarjestelman kayttdikaa. Matkai-
luala kenttana on jatkuvasti uudistuva ja palveluntarjoajan on pystyttdva mukau-
tumaan asiakkaiden tarpeisiin. CRM-jarjestelmét ovat tulleet ja&déakseen ja pal-
veluorientoituneessa yhteiskunnassa yha pienempien yritysten on hyédynnettava
digitaalisen aikakauden tuomat uudet kanavat asiakkaiden tavoittamiseksi. Tek-
nologian kehittyessa ja ihmisten kuluttajakayttaytymisen muuttuessa yhé enem-
man seurattavaksi palveluntarjoajille tulee olemaan yha tarkempaa tietoa louhit-
tavissa asiakkaiden ostotottumuksista. Tama tulee myos lisddmaan kilpailua
asiakkaista, joten olemassa olevien asiakassuhteiden tehokas hallinta tulee ole-

maan avaintekija onnistumisessa.
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Oman oppimisen kannalta opinnaytetyota tarkasteltaessa olen saanut arvokasta
tietoa asiakkuudenhallinnan moniulotteisesta tytskentelykentasta. Jarjestelmia
verratessa olen paassyt pohdiskelemaan omaa osaamisalaani tietojenkasittelyn
alalla. Asiakkuuksienhallintajarjestelmien saralla tytskenteleminen tarkoittaisi
nopeatahtista ja kehittyvaa tyoskentelykenttaa. ltse prosessin eteminen on opet-

tanut ajan hallinnan tarkeytta ja omien resurssien realistisen arvioinnin.
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