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1 Johdanto

1.1 Tausta

Opinnaytetyon aiheeni on kertoa CRM-jarjestelmdn hankintaprosessista
tyopaikallani. Opinnaytetydssani kartoitan yrityksellemme sopivaa jarjestelmaa.
Tutustun eri jarjestelmiin ja niiden ominaisuuksiin seka laajemmin asiakkuuden
hallintaan, samalla pohtien, kuinka voimme tehostaa asiakkuusprosessejamme
CRM-jarjestelman ja toimivamman asiakkuuden hallinnan avulla. Olen saanut
olla hankinnasta vastuussa, koska tiedan tydnkuvani kautta, mita jarjestelmalta
vaaditaan ja tulen kayttamaan jarjestelméé jokapaivaisessa tyoskentelyssani.
Tyoskentelen myynti- ja asiakkuuskoordinaattorina, joten asiakkuuksien hallinta
ja CRM-jarjestelméan kayttd kuuluvat paivittaisiin tydtehtaviini.

Syy siihen, miksi yrityksellemme alettiin kartoittamaan uutta toimivaa CRM-
jarjestelmaa, on yrityksen huima kasvu viime vuosina. Yrityksen kasvun myotéa
asiakkuustiedon hallinta on korostunut entisestaan, koska asiakkaat ja henkilost6
lisdantyvat, ja useampi henkild ja tiimi on tekemisissa yha useampien
asiakkuuksien kanssa. Olen saanut olla aitiopaikalla seuraamassa yrityksen
kasvua seka mukana kehittdmé&ssad uusia toimintatapoja toimivampaan
asiakastiedon hallintaan. Koen, ettd minulla on hyva nakemys siihen, mité
yrityksemme asiakkuudenhallintaan vaaditaan, koska se on suuri osa omaa
tyonkuvaani. Tydskentelen paljon yhteisty6ssa eri tiimien kanssa, joten kuulen

myds heidan tarpeitaan ja tiedan mika tieto on heille tarpeellista.

Tyossani olen huomannut, kuinka paljon eri asiantuntijoille kertyy hiljaista tietoa,
ja jos sita ei kirjata ylds, on muiden lahes mahdotonta jatkaa aloitettua tyota.
Tietoa kertyy monesta eri tiimista ja useilta henkildilta, ja mikali asiakastydssa
tyoskentelevat henkilot eivét ole perilla asiakkaan kokonaistilanteesta, vaikuttaa
se suoraan asiakastyytyvaisyyteen seka henkilén omaan tydhyvinvointiin. Tiedon
dokumentoinnin ja kirjaamisen térkeys on korostunut valtavasti viime aikoina,

my0Os sen takia, ettéd henkilostéa vaihtuu, eika tietoa haluta paastaa valumaan



pois yrityksestd henkildiden mukana. Nykyaan puhutaan myds paljon tiedolla
johtamisesta ja tdma edellyttaa tiedon jakamista ja kirjaamista. Jos tietoa ei kirjata
ja saada sita kautta raportoitua, niin johdolla ei ole tyokaluja yrityksen
johtamiseen, kun ei nahda milla osa-alueilla tulee hyvaa tulosta ja mitd osa-
alueita tulisi kehittdd. Asiakastiedon hallinnalla on nain ollen suora yhteys tyén
tehokkuuteen ja yrityksen menestymiseen; ilman tietoa ei osata keskittya oikeisiin

asioihin ja tyGaikaa valuu hukkaan tiedon puutteen vuoksi.

1.2 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon péaatavoite on l6ytdd kohdeyritykselle CRM-jarjestelmé, joka
palvelee yrityksen tarpeita. CRM-jarjestelmalla on tarkoitus parantaa
asiakkuuksien hallintaa yrityksessa tuomalla tarvittava asiakastieto yhteen
jarjestelmaan kaikkien saataville. Jarjestelman ja siihen kirjatun tiedon avulla
halutaan my0s saada parempi ndkemys asiakkuuksista seka tuotettua
monipuolisempia raportteja myynnistd ja tapahtumista. Jarjestelman kautta
tuotettu tieto antaa yrityksen johdolle paremmat tydkalut yrityksen ja erityisesti

myynnin ja asiakkuuksien johtamiseen.

Tavoitteeseen paaseminen edellyttaa tutustumista asiakkuudenhallintaan, CRM-
jarjestelmiin seka yrityksen toimintaan. Teorialla asiakkuuden hallinnasta ja
CRM-jarjestelmistd on tarkoitus oppia ymmartdmaan naiden merkitys
yritystoiminnassa ja miettia hyddyntaminen kohdeyrityksessa. Teorian
toimintamallit eivat valttaméatta sellaisenaan sovellu kohdeyrityksen toimintaan,

vaan niista on valittava ja sovellettava sopivat mallit.

Yritykselle sopivan CRM-jarjestelman valitsemiseksi on my6s tunnettava
yrityksen toiminta ja tavoitteet. Yrityksessa tulee olla selke& visio siitd, mita
hankittavalla jarjestelmalld tavoitellaan. Kun tavoite on selvilla, tulee tama kirjata
maarityksiksi jarjestelméan kartoitusta varten. Jarjestelmid on markkinoilla paljon
erilaisia eri tarpeisiin, joten maaritysten tulee olla kunnossa, jotta osataan etsia ja

valita yritykselle sopiva jarjestelma.



1.3 Aiemmat tutkimukset aiheesta

Asiakkuuden hallintaa sek&d CRM-jarjestelmia on tutkittu useissa aiemmissa
opinnaytetoissa. Myos CRM-jarjestelmien hankintaprosesseista kohdeyrityksille
on tehty aiempia opinnaytetdita. Valitsin opinnaytetdista muutamia, joista kerron
paakohtia tdssa kappaleessa. Valitsin opinnaytetoista kohdat, jotka vastaavat
oman opinnaytetyoni aihetta ja osa-alueita, jotta tulokset ovat verrattavissa ja
hyoddynnettavissa.

Haaslahti, Hanninen ja Tarvainen (2015) ovat opinnaytetydssaan tutkineet CRM-
jarjestelmia ja niiden kayttoa suomalaisissa yrityksissa. Tydssa oli haastateltu
kuutta eri yritystd ja kysytty heiddan CRM-jarjestelmistdén ja niiden kaytosta.
Vastauksissa korostui hyvin paljon samoja asioita kuin oman hankintamme
maarittelyissd, kuten esimerkiksi helppokayttoisyys. Lisaksi korostui vaatimus,
ettd jarjestelma on yrityksen tarpeisiin sopiva. Markkinoilla on paljon erilaisia
jarjestelmid, samoin kuin on erilaisia yrityksiékin, joten tarpeet ovat erilaiset ja
kunkin yrityksen tulee I6ytaa juuri omaan kayttoon sopiva jarjestelma. Lisaksi tyén
teoriaosuudessa korostettiin - kasvanutta asiakkuuden hallinnan tarvetta
nykyisessa yritysmaailmassa ja sitd, miten paljon mahdollisuuksia yrityksella on
toimivan asiakkuuden hallinnan myo6ta, esimerkiksi asiakkaiden tarpeiden

ymmartamiseen ja sen myota myos markkinoinnin kohdentamiseen.

Sillman (2011) on opinnaytetydssaan tutkinut CRM-jarjestelmien hyddyntamista
liketoiminnassa ja antaa hankintaprosessiin CRM-jarjestelmatoimittajan
nakdkulman. Sillman on havainnoinut, etta jarjestelmatoimittajan on entista
enemman tehtdva tyotd asiakkaiden tarpeiden kartoittamiseksi, koska kilpailu
alalla on kasvanut kovasti. Jarjestelmatoimittajan myyntivalttina voidaan pitada
kykya asettua asiakkaan asemaan tiedostaen tarpeet ja osaten tarjota oikeita ja
tarpeeseen sopivia jarjestelméaratkaisuja. Yksi tarkeimmista ja
mielenkiintoisimmista havainnoista oli johdon sitoutumisen tarkeys projektiin.
Myds tyontekijoiden motivoiminen uuden jarjestelman kayttoon koettiin
haasteellisena, mutta olisi kuitenkin erityisen tarkeaa saada jarjestelma myytya

kayttoon yrityksessa.



Hellstrom (2013) on tutkinut opinnaytetydssaan asiakkuudenhallinnan
tarpeellisuutta kohdeyritykselle. Tassa tapauksessa korostuu eniten ongelma,
ettd asiakastietoa on tallennettu useaan paikkaan ja jarjestelmééan, jolloin tiedon
etsiminen on vaikeaa. Tehdyn kyselyn perusteella suurin osa tyontekij6ista koki

yhtendisen jarjestelman tarpeelliseksi.

Kirjavainen (2011) on tehnyt opinndytetydn kohdeyritykselle, jossa lahtdtilanne ja
ongelma on sama kuin omassa tydssani, puutteellinen asiakastietojen hallinta.
Asiakastietoja tallennetaan useisiin eri jarjestelmiin ja jarjestelméat eivat
keskustele keskenddn, minka takia tietojen hyddyntdminen on hankalaa.
Tavoitteena tassa tapauksessa oli yksi yhteinen jarjestelma, johon tietoa kirjataan
ja pidettaisiin tiedot ajan tasalla. Irrallisten tietojen vuoksi on hankalaa hahmottaa
kokonaiskuvaa asiakkuudesta.

Uusitalo (2012) on opinnaytetyossaan selvittdnyt asiakkuudenhallinnan
jarjestelmien kayttoonottoprojekteihin liittyvia ominaispiirteita ja haasteita. Tyon
tavoitteeksi kohdeyrityksessa oli asetettu asiakkuudenhallinnan tehostamisen
suunnittelu. Tydssa todetaan, etta avaimet onnistuneeseen kayttoonottoprojektiin
ovat selvat toimintamallit ja tavoitteet. Lisaksi on tarkeaa, etta projektiin sitoutuu
yrityksen johto ja ettd projektissa on alusta asti mukana tyontekijoita, jotka
jarjestelmaa todellisuudessa kayttavat. Projekti tulee suunnitella huolella ja siihen
on varattava riittdvat resurssit. Liséksi voidaan tutkimuksen perusteella todeta,
ettd haasteet asiakkuuden hallinnassa ja CRM-kayttbonottoprojekteissa ovat

hyvin samanlaisia riippumatta yrityksen koosta tai toimialasta.

Andersson (2017) on opinnaytetyossaan ottanut tavoitteeksi kehittda
asiakkuuden hallintaa CRM-jarjestelman hankinnan avulla kohdeyritykselle.
Tassékin yrityksessa on haasteena asiakastietojen kirjaaminen ja sailyttdminen.
Yrityksessa kertyy paljon hiljaista tietoa, joka halutaan saada né&kyvaksi
kirjaamalla se. Liséksi tietoja kirjataan useaan eri paikkaan, mikd hankaloittaa
tyota ja aiheuttaa tyytymattomyytta tyontekijoissa. Lopulliseen CRM-jarjestelman

hankintapaattkseen vaikutti suuresti kayttajaystavallisyys.



Juntunen (2016) etsi opinnaytetydossddn CRM-jarjestelmaa kohdeyritykselle.
Kaytossa ei ennestdan ole CRM-jarjestelmad, vaan tietoa kirjataan erinaisiin
muistioihin ja Exceliin, mika aiheuttaa paljon manuaalista tyota ja tapahtumien
kulkua on hankala seurata. Ty0ssa korostetaan, ettei pelkdstaan jarjestelman
hankinta riitd, vaan myds yrityksen toimintamallit asiakkuuksien hallinnan
suhteen on laitettava kuntoon. Myds tassa tydssa korostui johdon sitoutuminen
projektiin. Tyon tuloksena loydettiin yrityksen kayttoon sopiva jarjestelma ja yksi
tarkeimmistd ominaisuuksista oli jalleen visuaalinen ilme ja miellyttava

kayttokokemus.

1.4 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyoni alkaa johdannolla, jossa kerron lyhyesti mistd sain aiheen
opinnaytetydlleni ja mika oli opinnaytetyon tausta. Taustatietojen jalkeen kerron
opinnaytetyon tavoitteista, eli mitd opinnaytetydn tuloksena on tarkoitus selvittaa.
Taman jalkeen tutustuin aiempiin tutkimuksiin aiheesta eli opinnéytetdihin, joissa
oli tutkittu samoja asioita kuin omassani, jotta voisin lopuksi tehda vertailua tiden
valilla. Teoriaosuuden aloitin tutustumalla teoriaan asiakkuuden hallinnasta.
Keskityn teoriassa erityisesti sellaiseen asiakkuuden hallintaan, joka voidaan
hoitaa tietojarjestelmien avulla, koska opinnaytetybni paatavoite on Ioytaa
kohdeyritykselle toimiva ja sopiva tietojarjestelma asiakkuuksien hallintaan.
Asiakkuuden hallinnan lisaksi tutustun teoriaan CRM-jarjestelmista seka CRM-
jarjestelmien hankintaprojekteista. Teoriaosuuden jalkeen kerron
opinnaytety6hon kayttamistani menetelmista ja kuinka ne nakyvat tydssani.
Menetelmien jalkeen alkaa toteutusosio, jossa kerron miten CRM-
hankintaprojekti kaytannossa toteutettiin kohdeyrityksessd. Tama osio kertoo
hankintaprojektin alusta loppuun: mika oli hankinnan tausta eli syy hankinnalle,
miten vaatimusmaarittelyt tehtiin, miten jarjestelmia etsittiin ja vertailtiin ja mihin
jarjestelmaan lopulta paadyttiin ja miksi. Lopuksi kerron viela johtopaatoksista
seka pohdin, kuinka toteuttamani projekti vastasi teoriaa ja aikaisempia vastaavia

tutkimuksia.
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2 Asiakkuuden hallinta

2.1 Asiakkuuden hallinta kasitteena

Asiakkuuden hallinnalla kasitan tydssani kaiken toiminnan, mita asiakastiedon
hallintaan ja asiakkuuksien hoitoon kuuluu. Tassa tydssani keskityn erityisesti
asiakkuuden hallintaan ja asiakastietoon, jota voidaan dokumentoida
tietojarjestelmiin ja voidaan hallita ja raportoida tietojarjestelmien avulla.
Asiakkuuden hallinnan perustana toimii asiakastiedon kerd&dminen ja
dokumentointi. Asiakkuuden hallinnasta voidaan puhua myds asiakkuuksien
johtamisena. llman tietoa asiakkuuksista on myodskddn mahdotonta johtaa
asiakkuuksia. Siksi asiakkuuden hallinnalle on tarkeaa olla tietokanta, eli paikka,
johon asiakkaista ja asiakkaisiin kohdistetuista toimenpiteista tallennetaan tietoa.
Tiedon kerdadmisen liséksi yrityksella tulee olla toimintamallit ja strategiat
asiakkuuksien hoitoon. Kerattya tietoa voidaan analysoida ja arvioida esimerkiksi
asiakkuuksien kannattavuutta ja sen perusteella hioa toimintamalleja seké

suunnitelmia.

Asiakkuuden hallinnalla viitataan kaikkiin niihin kaytantdihin, strategioihin ja
tekniikoihin, joita yritykset kayttavat hallitakseen ja analysoidakseen
asiakasvuorovaikutusta ja -tietoja. Asiakkuuden hallinta on myds
asiakaslahtoinen ajattelutapa. Asiakkuuden hallinnan tavoitteena on parantaa

asiakassuhteita, asiakasuskollisuutta ja kasvattaa myyntia. (itewiki 2019.)

Asiakaslahtoinen ajattelutapa korvaa tuotelahtdisen ajattelutavan. Se tarkoittaa
sita, ettd asiakas on liikketoiminnan ytimessa. Asiakas toimii yrityksen arvon
lahteena ja tuottajana ja tuotteet resursseina. Toimenpiteitda arvon
kasvattamiseksi ei kohdisteta tuotteisiin vaan asiakkaisiin, ja kannattavuutta seka
tulosta arvioidaan asiakassuhteiden kehittymisen perusteella. Tama vaatii
suunnitelmallisuutta asiakasstrategioihin, tavoitteiden maarittamista seka
asiakassuuntautunutta toimintaa. Asiakkuuksien kehittymista arvioidaan
erilaisten mittareiden avulla, jotka toimivat johdon tyokaluina. Tahan kaikkeen
tarvitaan asiakastietoa. (Hellman & Varila 2009, 26-27.)
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Asiakkuuden hallintaa voidaan ajatella jarjestelmakeskeisesti, silla ajatuksella,
mitd asiakastietoa voidaan tallentaa ja jatkojalostaa tietojarjestelmien avulla.
Tietojarjestelman tulee tukea yrityksen strategiaa ja prosesseja ja tallennettava
tieto ja sen hyddyntaminen tulee maaritella yrityksen strategiassa. Web-oppaan
(2019) mukaan jarjestelméakeskeisessa lahestymistavassa asiakkuuden hallinta

voidaan jakaa kolmeen osaan:

e Operatiivinen - markkinointi-, myynti- ja palveluprosessien automatisointi
e Analyyttinen - asiakastiedon ja -kayttaytymisen analysointi

e Kollaboratiivinen - viestinta asiakkaiden kanssa

Markkinointi-, myynti- ja palveluprosesseja voidaan automatisoida, kun
asiakkuuden hallinnan avulla saadaan kerattya tietoa asiakkaiden
ostokayttaytymisesta ja asiakkuuden luonteesta. Asiakastietoa ja -kayttaytymista
voidaan analysoida, kun tietoa kirjataan kaikista asiakkaiden tiedoista ja
tapahtumista. llman tiedon kirjaamista ei tietoa pystyta raportoimaan ja sita kautta
analysoimaan. Viestinta asiakkaiden kanssa helpottuu, kun tietoa asiakkuudesta

on saatavilla ja hyddynnettavissa.

Asiakkuus alkaa siita, kun asiakas tekee ensimmaisen oston yritykselta ja tulee
nain yrityksen asiakkaaksi. Ensimmaisen oston jalkeen alkaa asiakkuuden
hallinta, joka sisaltdd monia eri osa-alueita. Mantyneva (2001, 15-19) puhuu
asiakkuuden elinkaaresta, joka koostuu asiakkaan matkasta yrityksen
asiakkaana. Asiakkuuden elinkaari voidaan jakaa neljaan vaiheeseen:
asiakkuuden hankintaan, haltuunottoon, kasvattamiseen ja sailyttAmiseen.
Asiakas tulee yritykseen uutena asiakkaana myyntityon tuloksena ja on talloin
uusi asiakkuus. Uudet asiakkuudet ovat yleensé herkempid, koska niihin ei ole
viela ehditty muodostaa ja lujittaa sidetta. Uusia asiakkuuksia ei viela myoskaan
tunneta niin hyvin kuin pidempaan sailyneita, joten uusi asiakkuus vaatii tyota ja
tutustumista asiakassuhteen lujittamiseksi. Pidemmalla elinkaaressa olevien
asiakkuuksien kanssa voidaan puhua asiakkuuden kehittdmisesta, joka tarkoittaa

erindisia toimenpiteitd asiakassuhteen lujittamiseksi entisestaan ja esimerkiksi
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lisamyyntida. Sen liséksi, ettd asiakkuuksia kehitetaan, tulee keskittya myos

asiakkuuksien sailyttamiseen, eli asiakashuolenpitoon.

2.2 Asiakkuuden hallinnan keinoja

Yrityksen asiakkuudet ryhmitellaan asiakkuuden hallinnan tehostamiseksi.
Tunnistamalla asiakkuuksista saman kaltaiset voidaan hyddyntaa toimintamalleja
useamman asiakkaan kohdalla ja n&in saadaan toimintaa tehostettua.
Ryhmittelya varten tulee tuntea asiakkaat ja heiddn toimintansa. Ryhmittely
voidaan tehda eri kriteereilla erilaisissa yrityksissa. Jos yrityksen asiakkaisiin
kuuluu esimerkiksi eri segmenttien asiakkaita, kannattaa ryhmittely tehda
segmenttien mukaisesti. Ryhmittelya voidaan tehd& myds arvon mukaan, eli sen
mukaisesti kuinka suuret asiakkaan ostot ovat. Asiakkaiden ryhmittelya varten
tarvitaan tietoa asiakkuuksista, esimerkiksi asiakkaiden ostokayttaytymisesta.
Ryhmittelyn tuloksena pystytddn kohdentamaan markkinointia paremmin.
(Mantyneva 2001, 25-27.)

Asiakkuudet ovat erilaisia, eikd kaikkia asiakkuuksia kannata johtaa samalla
tavalla. Asiakkuuksia tulee ryhmitella ja eri ryhmille tulee méaaritella erilaisia
strategioita. Joillekin asiakkuuksille riittdd kevyempi hoitomalli, kun taas toisiin
asiakkuuksiin tulee panostaa enemman. Ryhmittelyn tavoitteena on tunnistaa
asiakkuuksien potentiaali ja selvittdd syyt asiakkuuden kannattavuudelle.
(Lehtinen & Storbacka 1999, 56-59.)

Kirjatun tiedon avulla voidaan myds analysoida asiakkuuden kannattavuutta, kun
nahdaan, paljonko asiakas tuottaa yritykselle myyntia, kuinka usein asiakas
ostaa ja kuinka paljon yritys panostaa asiakkaaseen. Tiedon avulla pystytdan
kategorisoimaan asiakkaita ja sen perusteella tekemaan paatoksia, kuinka paljon

tiettyyn asiakkuuteen yrityksen kannattaa panostaa. (Mantyneva 2001, 27-32.)

Yrityksen isommilla asiakkailla on kaytossaan useita tuotteita ja asiakas voi
toimia usealla eri toimialalla, jolloin my6s yritykseltd tarvitaan useita eri tiimeja ja

asiantuntijoita toimimaan asiakkaan kanssa. Isompien asiakkuuksien hoitoon,
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johtamiseen ja myyntity6hon osallistuu useita henkildita ja tiimeja, jolloin on
erityisen tarkeaa, ettd yrityksen kaytdssa on toimivat tydkalut, jotka tukevat
asiakkuuksien hallintaa. (Kaario, Sivula & Storbacka 2000, 19.)

Asiakkuustiedot voidaan jakaa neljadn kayttdalueeseen: asiakasdialogiin,
henkilostddialogiin, toiminnan kehittamiseen seka toiminnan ohjaukseen.
Asiakasdialogilla tarkoitetaan tietoja asiakkaasta seka asiakkuudesta, ja sen
avulla lisatdan asiakkaan saamaa hyotya ja lujitetaan asiakkuutta. Sana dialogi
kuvastaa molemminpuolista vuorovaikutusta, eli kun asiakkaista saadaan tietoa,
osataan paremmin my0s vastata heidan tarpeeseensa esimerkiksi
markkinoimalla  kiinnostavia tuotteita. = Henkilostddialogilla  tarkoitetaan
asiakastietojen jakamista organisaation sisalla, jotta asiakastytta tekevilla on
tarvittavat tiedot asiakkuuksista ja taas vastavuoroisesti asiakastyotd tekevat
jakavat asiakasrajapinnasta tulevaa tietoa. Asiakastietoja voidaan kayttaa myos
toiminnan kehittamiseen, koska niistd saadaan palautetta tuotetarjoomista ja
prosesseista ja naita voidaan kehittaa palautteen avulla. Toiminnan ohjauksessa
asiakastietoja on tarkeaa kayttaa siksi, etta yrityksen toiminta olisi

asiakaslahtdisempaa. (Blomqvist, Dahl, Haeger & Storbacka 1999, 83-85.)

Kokonaisvaltaiseen asiakkuuksien hallintaan kuuluu ihmiset, prosessit ja
tietojarjestelmat. Hyvin hoidetun asiakkuuksien hallinnan avulla opitaan
ymmartamaan ja mittaamaan asiakkaiden kayttaytymista sekd asiakkaiden
tuomaa arvoa yritykselle. Tama myo6ta pystytddn kohdentamaan markkinointia
paremmin, tarkentamaan asiakkaiden profilointia ja segmentointia, 10ytamaan
lisdmyyntimahdollisuuksia, nostamaan kauppojen syntymisen todennakaoisyytta,
lisddm&an osuutta asiakkaiden hankinnoista, parantamaan markkinoinnin ja
myynnin  yhteisty6td, kehittam&an asiakaspalvelua ja parantamaan

asiakastyytyvaisyytta ja vahentamé&an asiakaspoistumaa. (Sahlsten 2012.)

Asiakkuuden kehittdminen vaatii suunnitelmallisuutta. Jotta pystytdan
tunnistamaan potentiaali asiakkuuksien mahdollisuuksista, tulee olla perilla
asiakkaiden nykytilasta. Nykytilaa analysoimalla ja kehitettavid asioita
tunnistamalla saadaan luotua suunnitelma asiakkuuden kehittamisesta. Kun

suunnitelma on luotu, taytyy valita vield yrityksesta oikeat resurssit toteuttamaan
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suunnitelmaa. Suunnitelmassa taytyy huomioida myds mahdolliset asiakkaalta
esiin tulleet ongelmat sekd kehittdmiskohteet. Suunnitelman tuloksena syntyy
aina asiakkuudelle tavoite ja lista toimenpiteitad, joita tulee tehda tavoitteeseen
paasemiseksi. Suunnitelmat on syytd dokumentoida, jotta ne ovat mydhemmin

luettavissa ja tarkasteltavissa. (Kaario, Sivula & Storbacka 2000, 108-109.)

2.3 Asiakastiedon hallinta ja hyddyntaminen

Asiakkuuksia johdetaan kerdtyn tiedon avulla, ja sen avulla voidaan tehda
esimerkiksi lisdmyyntia. Tiedon avulla saadaan tietoa asiakkaan toiminnasta ja
ostokayttaytymisestd, mink& jalkeen osataan esimerkiksi kohdentaa
markkinointia paremmin. llman tuntemusta asiakkaasta ja asiakkaan toiminnasta
on mahdotonta kehittda asiakkuutta ja miettida uusia myytavia tuotteita
asiakkaalle. Asiakkaan tunteminen myos parantaa asiakastyytyvaisyyttda, kun
saadaan luotua asiakkaalle olo, ettd heiddn toimintaansa on perehdytty ja
halutaan tarjota juuri heille sopivia ratkaisuja toiminnan kehittdmiseksi.
(Méantyneva 2001, 10-12.)

Asiakkuuden hallinnasta ja tallennetusta tiedosta saadaan apua myyntitilanteisiin
seka asiakkaiden kohtaamiseen. Kun asiakaskontaktin jalkeen dokumentoidaan
tiedot tapaamisesta, on tietoja helppo tarkastaa mychemmin, eikd asioita jaa
muistin varaan. Nain saadaan myos asiakkaalle luotua luottavaisempi olo, kun
myyja muistaa, mita aikaisemmin on keskusteltu ja sovittu. Asiakkaaseen
saadaan nain tehtyd parempi vaikutus ja luomaan tunne, ettd hanesta oikeasti
valitetaan. Samalla autetaan myyjia tydéssaan, kun tieto on helposti saatavilla.
Myyntivaiheessa tallennettu tieto voi olla hyodyllista myés mydhemmin
tulevaisuudessa, kun pystytadn raportoimaan asiakkaan kiinnostuksen kohteita

ja keskusteltuja asioita. (Husky Intelligence 2019.)

Yrityksissa kertyy valtavasti hiljaista tietoa asiantuntijoille ja on tarkeaa, etta
yrityksella on kaytossaan toimintamalli, jossa kaikki tarked tieto jaetaan ja
dokumentoidaan. Asiakastyotda tekevat saavat jatkuvasti arvokasta tietoa

asiakkaista ja asiakkuuksista ja jos tatad tietoa ei kirjata ylés, on muiden
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tyontekijéiden mahdotonta selvittdd asiakkuuden tilaa. Hankalimpia tapauksia
ovat sellaiset, joissa tyontekija poistuu yrityksestd mukanaan tarkeita tietoja.
Mikali tietoja asiakkaan tapahtumista ei ole kirjattu, on toisen tydta mahdotonta
jatkaa kunnialla. Sen lisaksi, etta yrityksen sisélla aiheuttaa tyytyméattomyytta
tietojen puuttuminen, niin  mydskaan asiakastyytyvaisyys ei parane, jos

asiakkaan tilanteesta ei olla selvilla.

Tietojen kirjaaminen tulee sisallyttdd osaksi henkiloston tydprosessia eli kirjattava
tieto tulee olla sellaista, mika liittyy henkilon tyotehtaviin. Kokemuksen myota
kerdantynyt tieto voi olla vaikeaa siirtdd sellaisenaan osaksi tietojarjestelmaa,
joten on tarkeda maaritella yrityksen kirjausmallit sen mukaiseksi, etta tarvittaville
tiedoille 16ytyy tallennuspaikka ja henkiléstdd opastetaan tiedon kirjaamiseen.
Tavoitteena on, ettei hiljaista tietoa paase kertym&éan, vaan tieto kirjataan
jarjestelmaan. Hiljainen tieto voi olla lopulta erittéin haitallista yritykselle, kun

tarkeaa tietoa ei kirjata ja hyodynneta. (Stenberg 2006, 90.)

Tiedon kerddmisessa ja tallentamisessa kannattaa kuitenkin myos miettia, mika
tieto on tarpeellista ja mita voidaan hyddyntdd. Numerot ja yksittaiset tiedot ovat
helposti  raportoitavissa, mutta  lisdksi  tietoa  kertyy  esimerkiksi
asiakastapaamisista, joka kirjataan vapaana tekstind. Teksteja ei voida
sellaisenaan raportoida massana, mutta ndmé asiat ovat yleensd hyvin
merkityksellisia ja niista saadaan paljon hyddyllista tietoa yritykselle. Riski on
kuitenkin olemassa, etta tietoa kertyy liikkaa, jolloin tarkea tieto hukkuu helposti ja
aikaa kuluu tietojen kasittelyyn. Tasta syysta on tarkeda maarittdd toimintamalli,
mit& tietoa kirjataan, mita halutaan tietdé ja miten tieto jatkojalostetaan. (Mattinen
2006, 172-173.)

Riskind naen myos erilaiset toimintatavat. Jos toimintatapoja ei saada
yhtendistettyd ja kaikki tyOntekijat kirjaavat tietoa eri tavalla ja toiset eivat
mahdollisesti ollenkaan, niin ei saada raportoitua luotettavaa tietoa. Jos
toimintamalleja ei osata esittda oikein tyontekijoille hyotyndkdkulmasta, voidaan
saada aikaan muutosvastarintaa, mika taas vaikuttaa negatiivisesti ty6ilmapiiriin.
Yrityksen johdon on tarkeda olla muutoksessa tiiviisti mukana alusta alkaen. Jos

johto ei ole sitoutunut prosessiin, on tydntekijéidenkaan hankala siihen
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asennoitua oikein. Toimintatavat taytyy kirjata ohjeiksi henkilostolle ja ne tulee
opastaa kaikkien kayttoon. Toimintaa tulee myos seurata ja tarvittaessa puuttua

asiaan, jos ohjeita ei noudateta.

llIman asiakastiedon keradmista ja tallentamista ei ole tytkaluja asiakkuuksien
johtamiseen. Asiakkuuksista tulee olla saatavilla luotettava kokonaiskuva, mika
edellyttaa yrityksessa yhteisid toimintamalleja asiakastiedon kirjaamiseksi.
Kattavan kirjatun asiakastiedon avulla yrityksen johto saa tarkeaa tietoa yrityksen
ja asiakkuuksien tilasta seka apua toiminnan suunnitteluun. (Hellman & Varila
2009, 46-47.)

3 CRM-jarjestelman hankintaprojekti

3.1 CRM-jarjestelma

CRM on lIyhenne englannin kielisistd sanoista Customer Relationship
Management ja se tarkoittaa asiakkuudenhallintaa. CRM-jarjestelma on
asiakkuuden hallintaan tarkoitettu jarjestelméa, jossa yllapidetdan asiakkaiden
tietoja. Jarjestelmaan kirjataan tietoa asiakkaista ja asiakkuuteen liittyvista
toimista, jonka tarkoituksena saada tietoon asiakkuuden tila ja mité asiakkaan
kanssa on esimerkiksi keskusteltu. Tiedon kirjaamisen tarkoituksena on, etta
asiakastieto ei ole ainoastaan yhden tyontekijan hallussa, vaan kirjattuna
yhteiseen jarjestelmaan, josta tieto on my6s muiden tyontekijdiden loydettavissa
ja ndhtavissa. Kirjattua tietoa voidaan myos edelleen raportoida ja analysoida,
jotta saadaan tarkeda tietoa asiakkuuksien johtamiseen ja myynnin tueksi.
(Accountor 2018.)

CRM-jarjestelma toimii tukena myynti- ja asiakkuusty6ssa, kun tarvittava tieto on
helposti saatavilla. CRM-jarjestelman avulla on helpompi hallita yrityksen tietoja
seka tapahtumia, kun ne ovat tallennettuna yhteiseen jarjestelmaan, eivatka ole
esimerkiksi henkildiden omissa muistikirjoissa. Jarjestelma auttaa kohdentamaan

myyntia, tuntemaan asiakkaat paremmin seka tehostamaan
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asiakkuudenhallintaa. Jarjestelm@an tallennetun tiedon avulla voidaan
analysoida asiakastietoja, minka avulla voidaan muun muassa kohdentaa
viestintaa paremmin tietyille asiakkaille tai asiakasryhmille. Kun asiakkuustiedot
ovat hallussa, ovat myds asiakkaat tyytyvaisempia, kun heille saadaan luotua olo,
etta yritys on perilla heidan toiminnastaan ja tarpeistaan. CRM-jarjestelmilla myds
tehostetaan tyontekoa, kun tiedot voidaan tarkistaa helposti, eika aika kulu

tietojen etsimiseen. (Lime 2019.)

CRM-jarjestelmia on saatavilla lukuisia erilaisia moniin eri tarpeisiin. Pienemmille
yrityksille on markkinoilla olemassa jopa ilmaiseksi kaytettdvia suppeampia
jarjestelmia, kun taas suuremmille yrityksille on tarjolla jarjestelmia, joissa on
hyvin laajoja kayttémahdollisuuksia. Jarjestelmaa hankittaessa tulee miettia ja
maadritelld, mitk&d ovat yrityksessa jarjestelman kayttdtarkoitukset ja kuinka

laajasti sita halutaan kayttaa. (Alessa 2019.)

Jotta asiakasty6 olisi onnistunutta, tulee asiakkaasta olla tallennettuna tietoa ja
tieto tulee olla asiakastytta tekevien saatavilla. Esimerkiksi asiakaskaynnille
mentdessa tulee voida ennen tapaamista tarkistaa tiedot asiakkaasta ja olla
perilla asiakkaan tilanteesta. On tarkeaa, etta kaikki tarvittava tieto on
tallennettuna yhteen jarjestelméan, eika tieto huku eri paikkoihin. (Kaario, Sivula
& Storbacka 2000, 137.)

Yrityksella on olemassaan liiketoimintamalli ja strategiset tavoitteet ja hankittavan
jarjestelman on tarkoitus tukea néita, joten hankinnan yhteydessa tulee luoda
toimintamalli, jossa maaritellaan mitd kaikkea tietoa jarjestelmdén tuodaan ja
tallennetaan, jotta ne tukevat yrityksen johtamista ja paatoksentekoa. Tietojen
osalta tulee miettid, mika kaikki tieto on hyddyllista ja mité tietoa tarvitaan, etta
voidaan esimerkiksi ennustaa ja analysoida tulosta. Merkityksellistd on myds se,
ketka kaikki yrityksessa jarjestelmaa kayttavat. Kun tiedetddn, mita tietoa
jarjestelméaan halutaan kirjata ja mita sen kautta halutaan raportoida, tulee myads
lisdksi miettia, kenella tdma tieto on ja ketka sita kirjaavat. Toimintamalli tulee
nain saattaa myds tyontekijoille ja heidan paivittaisiin tyorutiineihinsa.
(Méantyneva 2001, 60-63.)
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3.2 Projektin vaiheet

Projektilla on nelja paavaihetta: aloitus, suunnittelu, toteutus ja paattaminen
(Stenberg 2006, 96). Projekti alkaa aina tarpeesta tai ideasta, joka tulee olla
selvilla projektin kaynnistamiseksi. Projektilla on myds aina tavoite, eli projektin
alussa maaritetaan, mita projektin tuloksena saavutetaan. (Kettunen 2009, 15,
49.) Tavoitteet kannattaa Kkirjoittaa ylos, jotta niihin voidaan palata aina
tarvittaessa ja lopulta tarkistaa, ovatko tavoitteet toteutuneet. Tavoitteet tulee
myoOs kayda lapi projektiin osallistuvien henkildiden kanssa, jotta tavoitteet ovat
kaikilla tiedossa. (Kunow & Litke 2004, 31-32.)

Aloitus Suunnittelu Toteutus Paattaminen

Kuvio 1. Projektin paavaiheet

Stenberg (2006, 100) on listannut projektin onnistumisen tekijoita:
o Selkeat tavoitteet
e Johdon tuki
e RIiittavat resurssit
o Kayttdjien osallistuminen ja osallistaminen

e Jamakka projektin johtamiskaytanto
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e Joustava muutoshallinta

e Selked muutosviestinta

e Ennakoiva riskien hallinta

e Kokemusten ja historiatietojen hyédyntaminen

e Kattava valvonta ja palaute

Jarjestelmaprojekteissa vaaditaan maarittelyvaihe, jonka tavoitteena on
selventaa, mika projektin lopputuloksena halutaan saada. Maarittely voidaan
sisdllyttdd myo6s suunnitteluvaineeseen. Maarittelyt dokumentoidaan ja
maadrittelyista kayvat ilmi tavoitteet ja ohjelman toiminnalliset vaatimukset.
(Kettunen 2009, 51-53.)

Huolellinen  valmistautuminen = CRM-jarjestelman  kayttéonottoon takaa
onnistuneen projektin. Alkumaarittelyt on mietittava kuntoon, ennen kuin
jarjestelmaa voidaan hankkia. Eri toimittajien jarjestelmia kannattaa vertailla
huolellisesti, jotta |0ytaa sopivan jarjestelman omaan kayttéon. Jarjestelman
ominaisuuksien lisaksi myos sisainen projektisuunnitelma hankintaprosessille on
syyta olla mietittynd. Tavoite taytyy olla kirkkaana mielessa koko
hankintaprosessin ajan, eli miksi jarjestelmaa ollaan hankkimassa ja mika sen
tarkoitus on. (Oksanen 2010, 191-194.)

Projektit tulee suunnitella huolellisesti ennen aloitusta. Suunnittelun avulla
luodaan projektille rakenne ja suunnitelman avulla voidaan helpommin seurata
projektin etenemistd. Suunnitelma tulee kayda Ilapi kaikkien projektiin
osallistuvien kanssa ja suunnitelmaa paivitetddn tarvittaessa my6hemmin
projektin aikana. Projektisuunnitelma voidaan myos jakaa eri vaiheisiin, jos
projekti on luonteeltaan sellainen, etta se etenee vaiheittain. (Kunow & Litke
2004, 34-39.)

Vaihejaon tuloksena saadaan projektin etenemisjarjestys. Jarjestelmaprojekti
voidaan jakaa viiteen vaiheeseen: esitutkimukseen, maarittelyyn, suunnitteluun,
toteutukseen ja kayttoonottoon. Ensimmainen vaihe on esitutkimus, jossa
selvitetddn yrityksen nykytila, kehittamistarpeet, ongelmat seka kehitysideat.

Vaiheen lopputuloksena saadaan maaritykset, jotka kuvaavat jarjestelman
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toiminnallisuudet ja tietosiséllét. Toinen vaihe on suunnitteluvaihe, jossa
tarkennetaan maarittelyitéq, ja kuinka ne kaytdnnodssa toteutetaan. Suunnittelu
sisaltaa myos konkreettisia toimenpiteita, joita projektiin osallistuvien henkildiden
tulee tehda projektissa. Toteutusvaiheessa toteutetaan jarjestelma, eli laitetaan
jarjestelman asetukset kuntoon siten, ettd ne vastaavat maarittelyita.
Toteutuksessa myds testataan jarjestelmaa ja koulutetaan kayttgjia. Viimeinen

vaihe on jarjestelmén kayttéonotto. (Stenberg 2006, 104-106.)

Projekteille asetetaan aina aikataulut. Projektille asetettu aikataulu auttaa
sitoutumaan projektin ja se on myds erdadnlainen sopimus projektin
toteuttamisesta. Aikataulujen avulla sovitaan ja tiedetddn, kuka tekee mitakin
projektin missdkin vaiheessa. Aikataulut myds kannustavat projektin osallistujia
hoitamaan tehtavansa. Aikataulujen avulla voidaan tarkastella, onko sovitut
tehtavat hoidettu maaraajassa. (Berkun 2006, 28—30.)

3.3 CRM-jarjestelman hankintaprojektin ominaisuudet

Jarjestelmaa hankittaessa tulee ottaa huomioon yrityksen kaytettavissa olevat
resurssit kayttdonottoon ja kayttoon. Kun projektin laajuus ja vaadittavat toimet
ovat tiedossa, tulee miettia, |0ytyykd yrityksen sisalta riittdvasti osaamista
kayttdonoton suorittamiseen ja asetusten maarittamiseen, vai tulisiko projektiin
hankkia ulkopuolista konsultointiapua. Yrityksen kaytdssa olevat resurssit
vaikuttavat myo6s projektin kestoon, ja jos projektiin ei pystytd osoittamaan
henkiloita, ei tule yrittdd tehdéa kayttoonottoa liian tiukassa aikataulussa. (eCraft
2019, 5))

Yrityksen sisaisen kehitysprojektin tarkoituksena on kehittaa yrityksen sisaista
toimintaa. Esimerkiksi juuri uuden tietojarjestelman kayttéonotto on yrityksen
sisaistd kehittamista ja sisédinen kehitysprojekti. Usein tallaisissa projekteissa
tyota suoritetaan muiden tyodtehtavien ohessa ja voivat kayttaa projektiin vain
osan tyOajastaan, mikéa voi aiheuttaa haasteita ajan kaytdssa ja resurssoinnissa.
On tarkeaa, etta projektiin osallistuville varataan riittvasti aikaa projektitehtavien

hoitamiseen ja tarvittaessa organisoidaan muita tyotehtavid. Onnistumisen ehto
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sisaisissa kehitysprojekteissa on henkildiden sitoutuminen ja motivaatio projektin
toteuttamiseen. (Kettunen 2009, 16-19.)

Jotta projekti olisi onnistunut, tulee vastuu projektista antaa yhdelle henkilolle.
Usein tama henkilé nimitetdén projektipaallikoksi. Projektiin voi osallistua myds
muita henkilditd, joita kutsutaan projektiryhmaksi, mutta vetovastuu on
projektipdallikolla.  Projektipaallikon tehtavia ovat projektin - suunnittelu,
organisointi, dokumentointi, etenemisen valvominen ja etenemisesta viestiminen.
(Kettunen 2009, 16, 41-42.)

Tietojarjestelmaa kayttavat aina tyontekijat, joten on tarkeada, etta maarittelyt
tehdaan alusta asti kayttdjan nakokulmasta ja kayttajaystavallisyytta ajatellen.
Apuna maarittelyissd kannattaa hyodyntdd esimerkiksi sellaisten henkildiden
haastattelua, jotka jarjestelmaa tulevat kayttamaan ja pyytaa esimerkkitapauksia
heidan tyotehtavistaan, jotka liittyvat kirjattavaan tietoon. Henkilostdé on myo6s
tarkeaa saada osallistumaan ja motivoida jarjestelman kayttoon. Jarjestelman
kayttba kannattaa seurata ja sen perusteella arvioida projektin tuloksia.
(Stenberg 2006, 90-91.)

Jarjestelmaa hankittaessa on hyva huomioida myds muut yrityksella kaytéssa
olevat jarjestelmat ja niiden mahdollinen linkittyminen tulevaan CRM-
jarjestelmaan (Mantyneva 2001, 61). Hankinnan tavoitetila on, etta tietoa ei
jatkossa hallita monessa paikassa, vaan kaikki olennainen tieto asiakkaista
halutaan keskittad yhteen jarjestelmé&an. Jarjestelmén kayttd mahdollistetaan
kaikille tata tietoa tydssaan tarvitseville ja pyritdan ndin estamaan turhautumista

tyontekijoissa, kun tiedon etsimiseen ei kulu aikaa.

Hankintaprojektin onnistumiseksi on tarkeaa, etta yrityksen johto on sitoutunut
projektiin. CRM-jarjestelman hankinta koskettaa koko yritysta ja usein se vaatii
myds toimintamallien muuttamista, joten on tarkeaa, etta projektilla on johdon tuki
ja muutoksista ollaan yhtd mieltd. Johdon taytyy osata viestia muutoksista
henkilostdlle sekd johtaa muutostilannetta. Henkilostolle tulee kertoa, miksi

hankinta tehd&éan ja mitka ovat hankinnan tavoitteet. (Oksanen 2010, 49-51.)
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Jarjestelmatoimittajaa valittaessa tulee kiinnittdd huomiota useisiin kriteereihin.
Hinta on aina vaikuttava tekija, mutta jarjestelman tulee vastata myos laadultaan
yrityksen  tarpeita.  Valintaperusteina  voidaan  kayttda  esimerkiksi
toiminnallisuuksia ja niiden kattavuutta maariteltyihin vaatimuksiin, jarjestelman
soveltuvuutta omaan kayttéon, referensseja eli toimittajan kokemusta vastaavista
jarjestelmatoimituksista, toimialakohtaista kokemusta ja henkilokemiaa
toimittajan edustajien kanssa. Valinnassa voi kayttaa apuna pisteytysta eri
kriteerien mukaisesti. Jarjestelmavaatimukset kannattaa toimittaa toimittajille
etukateen, jotta he osaavat tehdd mahdollisimman laadukkaan tarjouksen.
(Kettunen 2009, 83-84.)

Projektin johtamisessa tarvitaan paatoksentekoa. Erilaisia paatettavia asioita
esimerkiksi ohjelman toiminnoista tulee eteen pitkin projektia. Lopulta paatos
tulee tehda hankittavasta jarjestelmasta. Paatoksentekoa varten tulee olla
vaihtoehtoja ja taytyy olla tutustunut eri vaihtoehtoihin. Vaihtoehtoja tulee etsia ja
kartoittaa ennen paatbksentekoa. Jotta pystyy tekemaan paatéksia, on myos
oltava hyvin perilla hankinnan tavoitteista ja maarittelyista. (Hinkka, Hirvensalo,
Hamalainen & Myllymaki 2015, 80-83.)

Pelkastaan hyvan teknisen jarjestelman hankkiminen ei riitd, vaan jarjestelman
myo6té tulee muuttaa myoéskin yrityksen toimintamalleja. Hienosta jarjestelméasta
ei ole mitdan hyotya, jos sita ei kayteta yrityksessa yhdenmukaisesti.
Liiketoimintaprosessin ja CRM-kayton tulee edetd rinnakkain. Paras tulos
saadaan, kun otetaan jarjestelman todelliset kayttajat mukaan jo
maadrittelyvaiheessa, jolloin on myds helpompaa saada hyvaksyntd muutokselle
ja uusille toimintatavoille. (Kaario ym. 2000, 140-141.)

Projekti ei ole jatkuvaa, vaan se tulee paattaa, kun ohjelma on otettu
onnistuneesti  kayttoén.  Projektin  paattdmisen  yhteydessa sovitaan
jalkitoimenpiteistd, eli miten toimitaan, jos jarjestelmassa ilmenee virheitd,
ohjelman yllapidosta ja seka tuesta kayttgjille. Projektin aikana voi nousta esiin
uusia kehityskohteita tai ideoita, mutta naistd perustetaan my6hemmin

tarvittaessa oma projekti, eika jatketa kaynnissa olevaa. (Ruuska 2005, 37.)
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Tietojarjestelmaprojektin tarkoituksena on kehittaa liiketoimintaa. Hankittava
tietojarjestelma on tarkea tydkalu liiketoiminnan parantamiselle. Projektin jalkeen
voidaan arvioida projektin onnistumista mittaamalla tuloksia, jotka ovat
parantuneet uuden tietojarjestelméan myo6ta. Tuloksien mittaaminen rahassa voi
olla hankalaa ja epdaluotettavaa, joten arviointia voidaan tehdd myds
toiminnallisten tulosten avulla, joille on maaritelty tavoitteet projektin
alkuvaiheessa. Naitd voivat olla esimerkiksi hyodyt ajan saasttssa, jotka uusi
tietojarjestelma ja sen myota uudet prosessit mahdollistavat. (Hinkka ym. 2015,
52-53.)

4 Opinnaytetydn menetelmat

Opinnaytetyoni on toiminnallinen ty6, ja sen menetelmind kaytin
toimintatutkimuksen seka case- eli tapaustutkimuksen vaiheita ja menetelmia.
Opinnaytetyo lahti liikkeelle tapauksen eli ongelman maarittelylla, joka oli
yrityksessdmme asiakkuuden hallinnan puutteet ja toimivan jarjestelman
puuttuminen. Asiakkuuden hallinta on paljon laajempi kokonaisuus Kkuin
ainoastaan siihen kaytettava jarjestelma, mutta tydssani keskityin jarjestelméan
hankintaprosessiin ja Kkartoitin siihen tarvittavia tietoja. Aineistona kaytin
asiakkuuden hallinnasta ja CRM-jarjestelmista |0ytyvdd materiaalia, omaa
tietoani yrityksesta ja yrityksen prosesseista, seka tarvittavilta osin
haastattelumateriaalia yrityksen avainhenkil6ilta. Itse hankintaprosessi oli
jarjestelmien sopivuuden Kkartoittamista alussa maaritettyihin tietoihin.
Loppuyhteenvetona arvioitiin valitun jarjestelméan vaatimusten tayttamista alussa

maariteltyihin kriteereihin.

Toimintatutkimus pyrkii tutkimusstrategiana yhdistdmaan kaytdnnoén toiminnan ja
teoreettisen tutkimuksen. Toimintatutkimuksella on kaksi paatavoitetta: toiminnan
kehittdminen sekd ongelmalliseksi koettuun toimintaan vaikuttaminen. Tutkimus
pyrkii vaikuttamaan kaytannoén toimintojen kehittymiseen, osallistujien
toimintojensa ymmartamisen lisddmiseen ja toiminnan kehittdmiseen. (Suojanen
2004.)
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Toimintatutkimusta kuvaa hyvin adjektiivi ’kaytannonlaheinen”. Toimintatutkimus
on prosessi, jonka tavoitteena on asioiden muuttaminen ja kehittdminen entista
paremmaksi. Tarkoituksena on my6s uudistamisen jatkuvuus, eli etta
toteutusvaihe on alkua jatkuvalle kehitystyolle. Toiminta etenee suunnittelun,
toiminnan, havainnoinnin ja reflektoinnin spiraalisena kehana. (Heikkinen,
Jyrkdma & Kiviniemi, 1999, 25, 66-67.)

Toiminnan kehittaminen

havain-

nointi \

reflektointi

toiminta

parannettu
suunnitelma

havain-
nointi

reflektointi

toiminta

i

suunnitelma

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen spiraali (Heikkinen & Jyrkama 1999, 37.)

Toimintatutkimuksen keinoihin kuuluu havainnointi, ja sitd tehddan koko
tutkimuksen ajan. Havainnoinnin tarkoituksena on ymmartaa tutkimuskohdetta
seka yhteison toimintaa laajasti. Toimintatutkimuksen tavoitteena on toiminnan

kehittdminen, joten yhteisdn toiminta on tunnettava hyvin, jotta sitd pystyy



25

kehittamaan. Havainnointi tapahtuu osallistumalla yhteisén toimintaan seka

tarkkailemalla sita ulkopuolelta. (Heikkinen, Rovio & Syrjala 2010, 106.)

Tapaustutkimukselle on tyypillista, etta siind sovelletaan useita eri menetelmia,
eikd tapaustutkimusta sinallaan itsessddn mielletd tutkimusmenetelmaksi.
Tapaustutkimusta voidaan nimittaa esimerkiksi tutkimusstrategiaksi, jonka sisalla
voidaan kayttaa erilaisia aineistoja ja menetelmia. Tapaustutkimuksessa on juuri
tyypillisesti useimmiten kohteena jokin tapahtumakulku tai ilmi6 ja usein
tarkastellaan ainoastaan yhtd tapausta. Tapaustutkimus soveltuu hyvin
vastaamaan kysymyksiin "miten” ja "miksi”, koska tapausta tarkastellaan yleensa
pitkaan ja tarkoin. Tutkimus ei ole siis pelkka kuvaus tapahtumien kulusta.
Tutkimuksen lahtokohtana on kiinnostava tapaus, josta on jo aiempaa tietamysta,
jonka pohjalta muodostuu tutkimusongelma. Ongelman selvittamiseksi
kehitetdaan tutkimuskysymyksia, jotka johtavat empiiristen aineistojen pariin.
Aineisto keratdan ajatellen koko ajan tutkimuskysymysta. (Bamberg, Jokinen &
Laine 2007, 9-10, 26.)

Toimintatutkimuksena voidaan kayttaa yhtena menetelmand haastattelua.
Haastattelun avulla voidaan syventdad ja selventaa tehtyja havaintoja.
Haastattelussa kysytaan tutkimusongelmista valituilta avainhenkilGilta.
Haastattelun toteuttamiseen on erilaisia vaihtoehtoja: se voidaan toteuttaa joko
hyvin maaramuotoisesti suunnitellen kysymykset tarkasti ennakkoon tai sitten
keskustelemalla. Avoimessa keskusteluhaastattelussa on maaritelty ainoastaan
keskustelun aihe. Muutoin edetdéan keskustelemalla ja haastattelijan tehtavana
on esittaa taydentavia kysymyksia ja johdatella keskustelua. (Heikkinen, Rovio &
Syrjala 2010, 109-110.)

Toimintatutkimus ja tapaustutkimus voidaan yhdistdd. Tapaustutkimuksessa
keratddn empiirista aineistoa ja toimintatutkimuksessa osallistutaan lisaksi tiiviisti
tutkimusprosessiin. Talldin voidaan puhua toiminnallisesta tapaustutkimuksesta.
(Bamberg, Jokinen & Laine 2007, 245.)
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5 Hankintaprojektin toteutus kohdeyrityksesséa

5.1 Hankinnan tausta ja tavoite

Yrityksellamme ei ole aikaisemmin ollut kaytéssa varsinaista CRM-jarjestelmaa.
Asioita on Kkirjattu Excel-tyokirjoihin ja liséksi kaytossa olleeseen yrityksen
Sharepoint-sivustoon, jonka avulla on pystytty kirjaamaan tapahtumia ja viemaan
niitd Exceliin raporttien muodostusta varten. Raportointi on tapahtunut
manuaalisesti Excelin avulla, miké vie paljon kuukausittain tydaikaa ja virheiden
riski on suuri. Sharepoint ja Excelit ovat aiemmin olleet riittdvia, mutta nyt kun
yrityksen toiminta on kasvanut huomattavasti ja asiakkaita tulee jatkuvasti lisaa,
nama tyokalut eivat enaa riitd, vaan tarvitaan uusi toimivampi jarjestelma, josta

nahdaan kirjattu tieto selkeasti, eika tarkeita tietoja paase hukkumaan.

Myyntitapahtumien ja asiakastietojen kirjaaminen oli ennen jarjestelméahankintaa
vain muutaman henkilon hallussa ja vastuulla, eikd muu henkil6std osannut
kayttaa tyokaluja tai etsia tietoa jarjestelmista. Tyytymattomyytta henkilostossa
aiheutti tiedon puute, eikd kaikkia tyotehtavia voitu hoitaa niin hyvin kuin olisi
voitu, koska tiedot asiakkaasta olivat puutteelliset. Tybaikaa valui tietojen
etsimiseen ja muilta henkil6iltd kyselemiseen. Yhden asiakkuuden parissa
tyoskentelee aina useampi tiimi ja henkild, joten on tarkeaa, etta tieto
tapahtumista ja keskusteluista tallennetaan, ja muiden on mahdollista nahda tieto
asiakkuuden tilasta. Tietoa on tahan asti taytynyt kysellda ja kerdtd useasta
paikasta ja usealta henkilolta ja silti on térmatty jatkuvasti tilanteeseen, ettei

riittavia tietoja asiakastilanteiden hoitamiseen ole.

Asiakastietoon lukeutuu yrityksessamme asiakkaiden perustiedot yhteystiedoista
kaytossa oleviin tuotteisiin, seké tiedot asiakkuuksien hoidon toimenpiteista ja
myynnillisista aktiviteeteista. Kerattya tietoa halutaan yrityksessdmme jatkossa
hyodyntaa paremmin asiakassuhteiden hoidossa ja my6s markkinoinnissa. Hyvin
hoidettu asiakkuuksien hallinta parantaa asiakastyytyvaisyyttd, tehostaa

yrityksen toimintaa ja antaa paremmat tyokalut yrityksen johtamiseen, minka
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takia haluamme yrityksessamme panostaa asiakkuuden hallintaan entista

enemman ja etsia tdhan uusia keinoja.

Asiakkuuden elinkaari nakyy jarjestelmassa siten, etta potentiaaliset ja olemassa
olevat asiakkaat jaetaan erikseen. Kun potentiaalinen asiakas siirtyy asiakkaaksi,
se kirjataan jarjestelmaan ja asiakkuus alkaa. Jokaiselle uudelle asiakkaalle
luodaan asiakkuuden hoitosuunnitelma. Asiakaskohtainen hoitosuunnitelma on
liitetty jokaiselle asiakkaalle jarjestelméan asiakassivulle. Hoitosuunnitelmamalleja
l6ytyy valmiina nelja erilaista, jotka ovat tehty kategorioiden mukaisesti.
Yrityksessamme asiakkaat kategorisoidaan sen perusteella, kuinka ison
referenssiarvon asiakkuus tuo yritykselle, kuinka suuret ovat asiakkaan
vuosiostot ja kuinka paljon yrityksella on kasvupotentiaalia. Kategorioille luodut
hoitosuunnitelmat sisaltdvdt muun muassa sen, kuinka usein asiakkaita
kontaktoidaan ja tavataan asiakkuuden hoitoon liittyen. Suurempien asiakkaiden
kohdalla mietitidn enemman asiakaskohtaista léahestymistd uusia tuotteita
markkinoidessa, kun taas pienemmille asiakkaille toteutetaan enemmaéan
massaviestintdd. On karu totuus, etta suurempiin asiakkuuksiin kannattaa
panostaa enemman, koska heilla on enemman ostopotentiaalia kuin pienemmilla
yrityksilla (Mantyneva 2001, 18). Hoitosuunnitelmia paivitetddn jatkuvasti aina
kun asiakkaasta saadaan lisda tietoa tai kdydaan tapaamassa asiakasta.
Vuosittain my6s tehdaan kategorioiden tarkastusta sen perusteella, paljonko
asiakkaan vuosittaiset ostot ovat olleet. Lisaksi asiakkaissamme on paljon eri
segmenttien asiakkaita, joten segmentit ovat myods tarkeat olla tiedossa, jotta
viestintd ja markkinointi osataan kohdentaa oikein. Asiakkaiden segmentit ja
kategoriat ovat kirjattuna CRM-jarjestelmaan.

Uudella jarjestelmall& on tarkoitus saastaa merkittavasti tydaikaa, jota nyt on
kulunut paljon tapahtumien kirjaamiseen, tiedon etsimiseen ja raportointiin.
Jarjestelmalla haluttin myos helpottaa tiedon kulkua eri henkildiden ja tiimien
valilla, kijaamalla mahdollisimman paljon tietoa yhteen jarjestelmaan. Nykyisen
jarjestelman kanssa on ollut se ongelma, ettd se on todella vaikeakéayttéinen ja
visuaalisesti sekava, joten sité ei ole osattu kayttaa, eika tietoa etsia. Tasta syysta
koettiin erityisen tarkeéksi, ettd uusi jarjestelma on helppo kayttda, ulkoasu on

visuaalisesti selkeé ja tarkeat tiedot ovat helposti I6ydettavissa.
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Vaikka kyseessa oli ensisijaisesti myyntien ja asiakkuuksien kirjaamiseen ja
hallinnointiin tarkoitettu jarjestelmé, haluttiin myods kartoittaa mahdollisia muiden
tiimien tarpeita ja kayttomahdollisuuksia. Kartoitus tehtiin keskustelemalla eri
tiimien esimiesten ja asiakastietojen parissa tydskentelevien tydntekijdiden
kanssa. Varasin henkildiden kanssa aikaa keskustelulle, kerroin meneillaan
olevasta hankinnasta ja kysyin mielipiteitd maarityksista seka mahdollisia muita
tarpeita. Palaveri jarjestettiin 7.9.2018 ja siihen kutsuttiin ohjelmistopalveluiden
tiimipaallikkd, teknisen  tiimin  tiimipaallikkd,  projektipaallikk6  seka
palveluvastaava. En tehnyt palaveriin valmiita kysymyksia, vaan suunnitelmani
oli kertoa hankinnasta ja esitella jo tehtyja maarityksia ja keskustelun kautta
saada naihin mielipiteitd ja kommentteja. Ainoat ennalta suunnitellut kysymykseni
olivat kysya, mihin eri tiimit kayttavat asiakastietoja ja mité tietoja he tarvitsevat.
Kerroin ensin, etta olemme alkaneet etsimaan uutta CRM-jarjestelmaa ja mita
uudella jarjestelmalla halutaan saavuttaa, eli parempi nakyvyys asiakastietoihin
ja  tapahtumiin.  Esittelin ~ maarittelyt, jotka olimme  myynti- ja
asiakkuusnakokulmasta tehneet ja kysyin naihin mielipidettd. Osallistujat olivat
erittain tyytyvaisia ja innoissaan siita, etta uutta CRM-jarjestelmaa hankitaan ja
tiedostivat myds tarpeen ja olivat yhta mielta taman hetkisistd ongelmista
asiakkuuden hallinnassa, eli etta tietoa on vaikea l0ytaa ja kaikkea tarvittavaa
tietoa ei ole saatavilla. Kartoituksessa selvisi, etta tukipalveluiden henkilostolla
on tarve usein tarkastaa asiakkaiden yhteystietoja seka myytyja ohjelmia ja
lisensseja, ja heidan toiveensa oli selkeampi nakyma néaihin tietoihin
(Palveluvastaava 2018). Asiakasprojekteja tekevalla projektitimilla on liséksi
usein tarve tarkistaa asiakkaiden tilauksia ja niiden sisalt6ja, joten heidén
toiveenaan oli selked nakyma asiakastilauksiin ja niiden sisaltéon
(Projektipadllikkd 2018). Toiveissa ei tullut mitddn uutta, mita ei maarittelyissé jo
aiemmin  ollut, mutta huomioin  kommentit siten, ettda korostin
jarjestelmavaatimuksiin - selkeitd nédkymia asiakastietoihin ja ohjelman
helppokayttoisyytta. Erillisessa palaverissa keskustelin vield myyntijohtajan ja
toimitusjohtajan kanssa heidan toiveistaan. Johto oli ollut alusta asti mukana
hankinnassa ja he olivat ndhneet ja hyvaksyneet maarittelyt jo aiemmin, mutta
jarjestin viela palaverin, jossa nama kerrattiin ja kysyin lisétoiveita. Johdon

toiveena oli parempi nakyvyys myyntitapahtumiin. Tavoitteeksi otettiin saada
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johdolle omat nakymat, josta he nakevat koko yrityksen myynnit, seka
tuotekohtaisesti ettd myyntikohtaisesti. Jarjestelman avulla haluttiin paasta myés
kifaamaan ja katsomaan muita tapahtumia, kuten asiakastapaamisia.
Jarjestelman myo6ta otetaan yrityksessa kayttoon uusia toimintamalleja, joissa
asiantuntijat kirjaavat aiempaa enemman asiakkaisiin ja myyntiin liittyvia
tapahtumia ja toimenpiteité ja tAman avulla saadaan kattavampia raportteja ja
pystytddn analysoimaan toimintaa, tehokkuutta ja kannattavuutta. (Myyntijohtaja
2018.)

5.2 CRM-jarjestelman hankintaprosessi

Hankintaprosessi lahti liikkeelle, kun oli tiedostettu hankinnan tarve ja todettu
nykyaikaisen CRM-jarjestelman olevan ratkaisu tiedon hallinnan ongelmiin.
Ajatus uudesta CRM-jarjestelmasta tuli yrityksen myyntijohtajalta, ja samassa
todettiin hankintaprosessin olevan hyva aihe opinnaytetydksi, jolloin oli myos
luonnollista antaa vastuu hankintaprosessista minulle. Mind myo6s kaytan
tydssani jarjestelmaa paivittain, joten olin hyvin selvilla tarpeista ja osasin ajatella
kaytettavyytta loppukayttajan nakdkulmasta. Toteutin hankintaprojektin paaosin
yksin, eik& hankintaa varten tarvinnut perustaa erillistd tyéryhmaé. Raportoin
tuloksista esimiehelleni eli myyntijohtajallemme aina, kun projekti oli edennyt.

Hankintaa alettiin suunnitella huolellisesti miettimalla ensin lahtotilannetta, el
mitka ovat ne ongelmat ja haasteet, joita asiakkuuden hallinnassa on. Ta&méan
myoOta saatiin asetettua tavoitteet, mitd hankinnalla halutaan saavuttaa.
Hankintaprojekti jaettiin kuuteen eri vaiheeseen (Kuvio 3). Ensimmainen vaihe oli
tiedostaa tarve jarjestelmalle ja tehda& paatos jarjestelmé&n hankkimisesta.
Toisessa vaiheessa tehtiin méarittelyt hankittavalle jarjestelmalle. Kolmas vaihe
oli etsid maatrittelyiden mukaisia jarjestelmia ja neljannessa vaiheessa jarjestettiin
esittelytilaisuudet valituista jarjestelmista. Viides vaihe oli péaatoksenteko
hankittavasta jarjestelmasta. Kuudes ja viimeinen vaihe on jarjestelméan

kayttoonotto.
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Hankintaprosessille ei maaritelty liian tiukkaa aikataulua, koska yrityksessa
painoi paljon muita kiireitd paalle ja hankintaprosessi haluttiin toteuttaa huolella.
Asetimme tavoitteeksi, ettd vuoden 2018 aikana Idydamme sopivan jarjestelman.
Tassa vaiheessa korostui projektiin vaadittava henkildéresurssi. Minun oli tarkoitus
johtaa projektia, mutta lisdksi oli hoidettavana muut paivittaiset tyotehtavat, joten
aikaa projektin hoitamiseen oli valilla vaikeaa jarjestdad. Kesaaikaan |oytyi
enemman aikaa hankinnan todelliselle kaynnistamiselle, eli maarittelytyon
tekemiselle ja sopivien jarjestelmien etsimiseen. Kesan ja syksyn aikana nahdyt
jarjestelmaesittelyt houkuttelivat niin paljon uuden jarjestelman kayttéénottoon,
ettd hankintapaatdkseen haluttiin laittaa vauhtia. Syksylla yritykseen palkattiin
uusi tyontekija jakamaan myynnin tyotehtavid, minka jalkeen minulla oli
enemman aikaa panostaa jarjestelman hankintapdatbkseen ja tulevaan
kayttoonottoon. Vertailujen jalkeen paatds hankinnasta syntyi nopeasti ja
kayttoonottoon paastiin pikaisella aikataululla. Kayttdonottoon varattiin myds
reilusti aikaa, jotta kaikki tarvittavat maaritykset ja asetukset ehdittiin miettia

huolellisesti ja lopputuloksena saataisiin toimiva ja hyvin palveleva jarjestelma.

Helmikuu 2018

Paatos lahtea kartoittamaan uutta crm-jarjestelmaa

Maalis-toukokuu 2018

|¢

Maarittelyjen teko

Kesdakuu 2018

Jarjestelmien etsinta

Esittelyt jarjestelmista

Heina-syyskuu 2018

Marraskuu 2018

Paatos hankittavasta jarjestelmasta

Tammi-toukokuu 2019

Jarjestelman kayttoonotto

Kuvio 3. Prosessin aikataulu vaiheittain
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Hankintaprosessi alkoi maarittelyilla, eli miettimalla, mitd ominaisuuksia
jarjestelmassa pitaa olla ja mita kaikkea silla pitaa pystya tekemaan. Kirjasin ylos
meidan myyntiprosessimme vaiheet ja tiedon, mistd halutaan pystya
raportoimaan. Maarittelyt perustuivat pitkalti entisiin kirjausmalleihin, mité tietoa
on aiemmin kirjattu. Entiset kirjausmallit ja kirjattavat tiedot kaytiin Iapi karsien
pois sellaiset, mita tietoa ei tarvita ja mista tiedoista ei hyddyta raportoinnista,
jotta saadaan pidettyd jarjestelma tarpeeksi yksinkertaisena. Lisaksi
maarittelyihin lisattiin toivottuja lisdominaisuuksia, mihin ei ollut ratkaisua
entisissa jarjestelmissa, mutta helpottaisivat tydntekoa ja tiedonhallintaa. Jaoin
maarittelyt kahteen osaan: mité toimintoja on pakko olla ja mita ekstratoimintoja
olisi niin sanotusti kiva olla. Naiden perusteella loin jatkoa varten taulukon, johon
kirjata kunkin jarjestelman osalta tarkeimmat ominaisuudet. Hyvin pian selvisi,
ettd meidan pakollisiksi maaritellyt ominaisuudet ja toiminnot 16ytyvéat jokaisesta
jarjestelmasta, eivatkd ole mitenkdan erikoisia, joten jatin nama pois
vertailutaulukosta ja keskityin muihin vertailtaviin ominaisuuksiin, kuten
esimerkiksi kaytettavyyteen. Ajattelin ensin, ettd pisteytdn jarjestelmét
ominaisuuksien perusteella valintaa varten, mutta hankinnan edetessa totesin,
etta jarjestelmien valiset erot ovat niin suuret, etta riittdd kun teen esittelyista
muistiinpanot. Maarittelyt, seka jarjestelmien vertailutaulukko 16ytyvat liitteind
(Liite 1 ja 2).

Riskind méaarittelyvaiheessa todettiin liiallinen tottuminen ja turtuminen vanhoihin
toiminta- ja kirjausmalleihin. Vaikka maarittelyihin kirjattiin paljon aiempia
kirjausmalleja, todettiin, ettd hankintaa taytyy ajatella avoimin mielin ja miettia
tarvittaessa toiminta- ja kirjausmallien uudistamista. Paasaantoisesti kirjausmallit
on kuitenkin sailytettava ennallaan, jotta uusi kirjattava tieto on vertailukelpoista

vanhojen tietojen kanssa.

5.3 Jarjestelmé&an kirjattava myyntiprosessi

Myyntiprosessiimme kuuluu viisi vaihetta: liidi, esittely, tarjouspyyntd, tarjous ja

tilaus. Nama muodostavat niin sanotun myyntiputken, joka tulee nakya CRM-
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jarjestelmassa. Myyntiputkessa  nahdaan  kussakin  tilassa  olevat
myyntitapahtumat ja voidaan helposti seurata etenemista. Myyntiputki toimii
samalla myos tietynlaisena tehtavalistana, kun nahdaan eri tiloissa olevat
myyntityot ja voidaan tarkastella, paljonko listalla on myyntitoita, jotka vaativat
toimenpiteitd. Myyntiputken avulla on helppo hahmottaa myynnin kokonaiskuvaa.
Kaikki myyntiputken vaiheet kirjataan CRM-jarjestelmaan sisaltden ajankohdan,

tuotteen tai ratkaisun seka asiakkaan tiedot ja kaikki vaiheet voidaan raportoida.

Tarjouspyynto Tilaus tai
SR paatos

Kuvio 4. Myyntiputki

Liidista eli yhteydenotosta kirjataan ylos paivamaara, milloin se on tullut, mita
tuotetta tai ratkaisua asia koskee, mita kautta yhteydenotto on tullut ja mitk& ovat
jatkotoimenpiteet. Nain saadaan raportoitua tiettyné aikavalina tulleiden liidien
maard, mista tuotteista yhteydenottoja tulee mink&kin verran ja mitd kautta
asiakkaat ottavat yhteytta. Uutena ominaisuutena haluttiin jarjestelmééan kohta,
jossa liidi voidaan osoittaa jatkohoidettavaksi tietylle henkildlle jarjestelmén

kautta, jolloin saastytaan turhilta sahkopostiviesteilta.

Esittelyista kirjataan ainoastaan esittelyn ajankohta, koska esiteltdvéan ratkaisun
tiedot ovat tulleet esille jo liidin kirjausvaiheessa. Taman takia on tarkeaa, etta
myyntiputki on jatkumo ja kirjaamista voidaan jatkaa edellisesta tapahtumasta,
eika tarvitse aina luoda uutta. Talloin esittely kirjautuu aina tietylle tuotteelle,

jolloin esittelyista saadaan raportoitua pidettyjen esittelyjen maaraa per tuote.
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Tarjouspyynnosta kirjataan ajankohta, jolloin pyyntd on tullut. Yrityksen
asiakaslupaus on toimittaa tarjous viikon kuluessa pyynndsta, joten toivottuihin
lisaominaisuuksiin kirjattiin tAman osalta muistutusominaisuus, joka muistuttaa
maarattyd tekijad tarjouksen tekemisesta ja lahettamisesta viimeistadn viikon
kuluttua. Tarjouspyyntodn voi kirjata myods lisdtietoja  pyynnosta.

Tarjouspyynnoista raportoidaan pyyntojen maara tietylle tuoteryhmalle.

Tarjoukseen kirjataan tarjouksen lahetyspaiva, tarjouksen erapaiva seka tarjotut
tuotteet ja naiden hinnat. Itse tarjousdokumentti I6ytyy yrityksen omilta
palvelimilta verkkolevyltda, mutta kirjaukseen voidaan laittaa linkki tarjoukseen.
Toivottuna lisdominaisuutena Kkirjattin - muistutus  kontaktoida asiakasta
tarjouksen erapaivan lahestyessa. Tarjouksista raportoidaan lahetettyjen

tarjousten maara seka arvo eri tuoteryhmista.

Tilaukseen kirjataan tilauksen ajankohta. Tilauksen sisalt6 siirtyy tarjouksesta ja
tarvittaessa sita pystytddn muuttamaan. Tilauksista raportoidaan tilausten méara

seka arvot tuoteryhmittain seka koko yrityksen tasolla.

5.4 Jarjestelmaan kirjattavat asiakastiedot

Asiakkaista kirjataan jarjestelmaan yrityksen perustiedot kuten nimi, y-tunnus,
kayntiosoite ja laskutusosoite. Liséaksi kirjataan asiakkaan toimiala eli segmentit.
Tarkeaa tietoa ovat myos yrityksen yhteyshenkilt, kuten jarjestelman
paakayttajat ja yrityksen paattgjat. Yritysten ja yhteyshenkildiden yhteystietoja
yllapidetddan CRM-jarjestelméssd ja CRM-jarjestelmasta halutaan pystya
ottamaan yhteystietolistoja esimerkiksi Excel-muodossa tiedotteiden ja

markkinointiviestien lahettamista varten.

Jarjestelmaan halutaan myos listaus yrityksemme tuotteista ja asiakaskohtaisesti
tieto, mitd tuotteita asiakasyrityksella on kaytdssdén. Tuotteet jaetaan
useampaan tuoteryhmaan ja ryhmiin tulee useita tuotteita. Tuotteet kirjataan
my0s myyntitapahtumiin, jolloin tuoterekisteristda saadaan haettua jo
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myyntivaiheeseen oikea tuote ja néain oikea tuote siirtyy myds tilaukseen, eika
tule sekaantumisen vaaraa, jos puhutaan tuotteista eri nimilla. Lisdksi halutaan
raportoida tuotekohtaiset myynnit ja lukuméarat, kuinka monella asiakkaalla on
tietty tuote kaytdssaan. Tuotteisiin voi tulla esimerkiksi pakollisia paivityksia,

jolloin on tarve saada lista kaikista asiakkaista, joilla on tuote kaytossaan.

5.5 Muut jarjestelmalta vaadittavat ominaisuudet

Uudelta jarjestelmaltd haluttin uutena toimintona ominaisuus tehtavien
hallintaan, jotta henkildille saadaan osoitettua tehtavia ja naiden toteutumista
voidaan seurata johdon toimesta. Tehtavat voivat olla esimerkiksi yhteydenottoja
asiakkaisiin, esittelyn jarjestamisia, asiakastapaamisia tai tarjousten tekoa. Kun
tehtava ja sen suorittaminen Kkirjataan jarjestelmaan, niin muut asianosaiset
nakevat ja pystyvat tarkastamaan, ettd asia on hoidossa, eikda esimerkiksi
kontaktoida asiakasta useamman henkilén toimesta. Kirjausten avulla pystytaan
myOs raportoimaan suoritettuja tehtavid, esimerkiksi kuinka monta esittelya

henkilo on pitanyt kuukaudessa.

Tehtavat voivat olla myynnillisia, jolloin ne liittyvat johonkin myyntiputken
vaiheessa olevaan tiettyyn myyntitydhon. Esimerkiksi uuden liidin tullessa se
voidaan Kkirjata tehtavéksi tietylle asiantuntijalle, tehtdva tulee asiantuntijan
tydlistalle ja muut ndkevat, etta tehtava on hoidossa. Lisdksi tehtavat voivat olla
asiakkuuksien hoitoon liittyvid kontaktointeja tai tapaamisia. Asiakaskaynteja ja -
tapaamisia ei ole tdhan asti seurattu missaan, mutta asiakkuuden hoitomalliin on
maadritetty tietty maara kaynteja ja tapaamisia kullekin asiakkaalle, joten naita

halutaan myods alkaa seuraamaan, ettéa kaynnit ja tapaamiset toteutuvat.

Yksi tarkeimmistd halutuista jarjestelman ominaisuuksista oli raporttien
automaattinen muodostaminen. Jarjestelmaan kirjataan paljon tietoa ja naista on
tarve saada selkeitd helposti luettavia raportteja, joissa nakyy visuaalisessa
muodossa esimerkiksi yrityksen myynnit. Raportteja halutaan useita erilaisia,
seka tarkasti tuotetasolla, etta laajemmin koko yrityksen tasolla. Raportoitavat
asiat ovat paaasiassa myyntilukuja sekd myyntitapahtumien maaria. Halutut
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raportit pystytddn maaritteleméan etukateen, joten raporttipohjia voidaan luoda
jarjestelmaan valmiiksi, tarkeintd on, ettd maarittelyjen jalkeen ohjelma luo
raportteja automaattisesti, eikd manuaalista ty6ta tarvitse tehda aina kun haluaa
raportin. Tarvittaessa tietoja halutaan pystya tuomaan myos Exceliin, jossa voi

itse luoda ja muokata halutunlaisia erilaisia raportteja eri tarpeisiin.

Tarkeinta on, etta yhteen jarjestelmaan saadaan kirjattua koko myyntiprosessi ja
asiakkuuden hoidon toimenpiteet, jotta tietoa voidaan tarkastella yhdesta
nakymasta. On myos tarkeaa, ettd tieto liikkuu jarjestelméan sisélla, jolloin
valtytaan tuplakirjaamiselta. Esimerkiksi kun myydaan uusi tuote asiakkaalle, niin

tieto siirtyy myyntitydltd myos asiakassivulle.

Tuotteet Asiakkaat Myyntityokalut

/
N

/'/
Tuotelistaus Asiakaskortti \ Asiakkuuden Tapahtumat

N, hallinta
Asiakkuuden
hoito

Raportointi

\
.\‘
Tuotekohtainen Tehtavat
myynti
/
/
/

/
/
/ Tavoitteet
Tuotteiden
kampanjointi

Kuvio 5. CRM-jarjestelméaan kirjattavat asiat

5.6 Jarjestelmien etsinta ja vertailu

Kun maarittelyt oli saatu valmiiksi, alkoi jarjestelmien etsinta. Minulla ei ollut
ennestaan kokemusta  CRM-jarjestelmista, enka tiennyt  yhtaan
jarjestelmatoimittajaa, jolta lahtea suoraan kysymaan, joten aloitin etsimisen
googlettamalla. Vaihtoehtoja I6ytyi paljon. Verkostoistani ei myoskaan ollut apua.
Sain vinkin yhdesta jarjestelmésta, mutta kyseisella yrityksella ei ollut esimerkiksi

tukipalveluita Suomessa, joten hylkasin taman heti. Yritin myos etsia kokemuksia
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esimerkiksi keskustelupalstoilta, mutta naitd oli todella vahan saatavilla.
Jarjestelmien etsintd tapahtui nain ollen Googlesta etsimalla jarjestelmia ja
heidan verkkosivustoillaan vierailemalla. Joillakin sivustoilla oli hyvin kuvattu,
millaisille yrityksille jarjestelma sopii, mink& avulla oli helpompi arvioida
sopivuutta oman yrityksen kayttéon. Jos sivustoa ei ollut suomen kielella tai

ohjelma oli kaytettavissa ainoastaan englanniksi, hylkasin vaihtoehdon.

Moni yritys tarjosi ilmaista demoversiota jarjestelmansé kaytostd, mutta en
kokenut juurikaan hyotyvani naistd ilman esittelyd tai ohjeistusta kaytosta.
Demoista naki kylla ohjelman ulkoasun ja sai jonkinlaisen kasityksen
toiminnoista. Demoversioissa ei ole valmiina yhtaan asiakasta tai tapahtumaa,
joten oli todella vaikeaa lahted tyhjasta jarjestelmasta miettiméén, kuinka se
sopisi omaan kayttoon, varsinkaan kun itsellani ei juurikaan ollut aiempaa

kokemusta CRM-jarjestelmista.

Kun olin I6ytanyt muutamia potentiaalisia jarjestelmatoimittajia, oli aika pyytaa
heita esittelemaan jarjestelmiaan. Puhuin ensin myyjien kanssa puhelimessa ja
kerroin meidan tarpeistamme, jotta he osaisivat jarjestda mahdollisimman hyvan
ja kattavan esittelyn. Puheluissa pystyi myds kartoittamaan pakolliset
vaatimukset, jos jokin pakollinen toiminto ei olisi ollut jarjestelmassa mahdollista,
niin  esittelyyn ei olisi kannattanut kayttdaa aikaa. Olin aiemmin
maarittelyvaiheessa tehnyt vertailutaulukon, johon kirjasin jokaisen esittelyn
jalkeen jarjestelmista hyvat ja huonot puolet. Otsikoin taulukkoon valmiiksi asiat,
joihin kiinnittd& huomioita ja tein esittelyn aikana muistiinpanoja. Esittelyn lopuksi
kirjoitin taulukkoon muistiinpanot puhtaaksi. Kun jokaisesta esittelysta oli
kirjoitettuna muistiin samat asiat sen mukaan mita jarjestelmalta haluttiin

maadrittelyiden perusteella, oli myohemmin vertailu ja paatoksenteko helpompaa.

Ensimmainen esittely jarjestettin Helsingissd toimittajan kanssa, jonka
jarjestelmaa oli saatu testata etukdteen demoversiolla ja puhelimitse kayty
tarpeita lapi. Jarjestelmasta oli saatavilla sekd selain- ettd tyopoytaversiot,
joskaan kaikki toiminnot eivat olleet mahdollisia selainversiossa, jolloin olisi
pitinyt osa tehtavistd hoitaa tyopoytaversiolla. Jarjestelma oli hyvin

muokattavissa eri organisaatioiden tarpeisiin ja suurin osa asetuksista olisi ollut
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maadritettdvissd tarpeen mukaan. Toimittajalla oli my6és oma laaja
tuotekehitysryhma, joten jarjestelmdéan olisi saatu tehtya myos lisatoimintoja
tarpeen mukaan lisdhinnalla. Jarjestelm& mahdollisti kaikki halutut ominaisuudet,
mutta huonoiksi  puoliksi  koettin  hankalan nakdinen  kaytettavyys
tyopoytaversiossa, ei niin visuaalinen ja selkea kayttolittyma ja suppeat

raportointimahdollisuudet.

Toinen esittely jarjestettin  myds Helsingissa, jonne jarjestelmatoimittajan
edustaja saapui esittelemaan jarjestelmaa yrityksemme tiloihin. Jarjestelméa
vaikutti todella hyvalta, ulkoasu on miellyttava ja visuaalinen. Kayttéliittyméa oli
taysin selaimessa, mika vaikutti positiivisesti kayttoliittyman ulkoasuun ja
ohjelman kaytettavyyteen. Ohjelma oli tdysin muokattavissa yrityksen tarpeiden
mukaiseksi, joten kaikki toivotut ominaisuudet saatiin katettua. Lisaksi
ohjelmassa oli saatavilla laajasti lisatoiminallisuuksia ty6ta ja paatoksia
tukemaan, kuten tekoalyominaisuuksia, jotka kerdsivat dataa esimerkiksi
asiakkaiden ostokayttaytymisesta. Jarjestelma naytti hienolta, se kattoi kaikki
toivotut ominaisuudet ja paljon enemman tekodalyineen kaikkineen, mutta
jarjestelman kayttoonotto olisi ollut todella laaja ja raskas ja myos itse ohjelman
kayttd kallista, joten tehtiin paatds, etta hankitaan suppeampi ja edullisempi

jarjestelma.

Kolmas esittely jarjestettiin ensin lyhyesti etdayhteydella ja mydhemmin samaa
jarjestelmaa esiteltin  Joensuussa toimittajan tiloissa. Tamé jarjestelma ei
vastannut juuri ollenkaan tarpeitamme, vaan oli suunniteltu erilaisten yritysten
kayttoon ja erilaiseen toimintaan. Ohjelman selainkayttoliittyma naytti oikein
hyvalta, visuaaliselta ja helppokayttdiselta, mutta kaikki toiminnot eivat viela
olleet mahdollisia selainversiossa. TyoOpoOytaversio  vaikutti  erittain
vanhanaikaiselta ja vaikealta kayttaa. Tama jarjestelma pystyttiin hylkdamaan

suoraan esittelyn jalkeen, koska se ei vastannut yrityksemme tarpeita.

Neljannen esittelijan kanssa sovittiin tapaaminen Helsingissa. Jarjestelmassa oli
kaytettavissa selkea visuaalinen kayttoliittyma, joka vakuutti heti kattelyssa.
Jarjestelma vaikutti todella helpolta kayttaa, ja ulkoasu oli myds osittain
muokattavissa. Jarjestelmasta loytyi kaikki toivotut ominaisuudet, mutta joustoa
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kirjausmalleissa jouduttiin tekemaan. Yksi ohjelman parhaista ominaisuuksista oli
monipuolinen raportointi, jolla saatiin luotua erilaisia raportteja kirjatuista asioista.
Jarjestelmassa ei ollut mitaan ylimaaraisid hienouksia, mutta kattoi kaikki
pakolliset tarpeet ja oli erittdin hyva kaytettavyydeltdan. Jarjestelmassa oli lisaksi
paljon erilaisia laajennusmahdollisuuksia, esimerkiksi laskutuksen liittdmiseen
jarjestelmaan. Pian esittelyn jalkeen pystyttiin toteamaan nahdyista jarjestelmista
tama parhaaksi vaihtoehdoksi, koska se vastasi parhaiten tarpeitamme, oli

helppo ja nopea ottaa kayttoon ja kayttdmaksut olivat edulliset.

5.7 Paatos

Esittelyjen jalkeen kertasin vield taulukkoon (Liite 2 Jarjestelmien
vertailutaulukko) kirjaamani muistiinpanot kustakin jarjestelmasta ja tama vahvisti
entisestaan paatostani, etta jarjestelmista neljas oli paras ja sopivin yrityksemme
kayttoon. Oman paatokseni tehtya, oli kuultava viela muiden paattajien mielipide
ja saada hyvaksyntéa hankinnalle. Budjettia hankinnalle alettiin mietti& vasta tasséa
vaiheessa, kun oli saatu tarjoukset ja hintatiedot jarjestelmistd. Ennen tata
minulla ei ollut tiedossani, mita jarjestelmat maksavat. Nyt kun hinnat olivat
selvilla, ja erityisesti parhaaksi koetun jarjestelman hinta, teimme esimieheni
kanssa hankintaehdotuksen johdolle. Hankinnasta oli tehty alustava
hankintapdatds jo aiemmin, kun olin saanut luvan l|ahtea kartoittamaan
jarjestelmid. Hankinnan perusteiksi katsottiin tarkeimpind ajan saasto,
tehokkuuden lisdéaminen sek& asiakkaiden tietojen ja tapahtumien parempi
nakyvyys. MyoOs erityisesti johto tulee hydtym&an hankinnasta saadessaan
kayttoonsa laajemmat seurantamahdollisuudet ja raportoinnin johtamisen tueksi.
Budjettiesitys tehtiin esittelyistd parhaaksi valitun jarjestelman hinnoittelun
perusteella. Hinta perustui kayttdonottoon menevaan tyohon ja aikaan, seké sen
jalkeen kayttajakohtaiseen kuukausihintaan. Arvioimme mik&a tulee olemaan
yrityksemme kayttdjamaara ja laskimme tulevan kuukausihinnan sen mukaisesti.

Budjettiehdotus hyvéksyttiin ja hankintaa paastiin edistamaan.

Neljas esitellyista jarjestelmista oli selkeasti muita parempi, siitd 10ytyi kaikki

toivotut ominaisuudet, oli visuaalisesti miellyttdva ja helppo kayttdd, hinta oli
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edullinen ja jarjestelmassa oli paljon laajennusmahdollisuuksia. Tasta
jarjestelmasta jarjestettiin uusi esittely, johon osallistui myds yrityksemme
toimitusjohtaja, myyntijohtaja, teknisen tiimin esimies seka ohjelmistopalveluiden
esimies, jotka toimivat myds yrityksemme tietosuoja- ja tietoturvavastaavina.
Esittely jarjestettiin laajemmalla kokoonpanolla, jotta kaikki huomioitavat asiat

tulisivat esille ennen hankintapaatosta.

Esittelyn jalkeen kaytiin sisaisesti kommentit ja huomiot lapi. Kaikki olivat
tyytyvaisia jarjestelmaan ja hankinta paatettiin tehda. Tarjous ja sen sisalto kaytiin
viela toimittajan kanssa lapi, jotta hinnat ja ohjelman sisalto oli ymmarretty oikein.
Taman jalkeen allekirjoitettiin sopimukset ja sovittiin kayttdénoton ajankohdasta.
Kayttbonottoa jaatiin odottamaan yrityksessa innokkaina ja odottavina, jotta
ohjelmaa paastaan kayttamaan koko yrityksen laajuudella ja jarjestelman tuomat

hyodyt saadaan toteutukseen.

6 Johtopéaatokset ja pohdinta

Hankintaprosessi oli erittdin mielenkiintoinen ja opettava. Tietoa etsimalla seka
hankintaan ettd opinnaytetyohon liittyen, tutustuin teoriaan, josta on varmasti
hyotya urallani. Asiakkuuden hallinta on erittdin laaja kokonaisuus ja minua
kiinnostaa tutustua siihen laajemmin my6s muista kuin jarjestelmaan liittyvista
nakokulmista. Opinnaytetydssani kasittelin  enimmékseen asiakastiedon
hallintaan liittyvia toimenpiteitd ja mitd tiedon hallinnalla voidaan saavuttaa.
Asiakastiedon hallinnan lisdksi asiakkuuksien hallintaan voidaan sisallyttaa
esimerkiksi erilaisia asiakasstrategioita ja kannattavuuden laskentaa, jotka
kiinnostavat minua tulevaisuudessa. Jarjestelmé&n kayttéonoton jalkeen
tavoitteeni on seurata tiiviisti kirjattua tietoa ja analysoida asiakkuuksia sen
avulla. Haluan laskea tiedon avulla, paljonko eri asiakkuudet tuottavat rahaa
yritykselle ja tutustua asiakkuuksien kehittamisen toimenpiteisiin. Kehittamisen
toimenpiteilla tarkoitan eri asiakasstrategioita, eli miten voidaan kullekin
asiakasryhmalle lisdtd myyntia, kehittdéd yhteisty6td ja  parantaa

asiakastyytyvaisyytta.  Kehittamisessa huomioin  teoriaosiossa puhutut
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asiakasryhmittelyt ja segmentoinnit, eli suunnitelmat ovat erilaiset eri
segmenttien ja eri kokoisille asiakkuuksille. Kun ryhmat ja segmentit on
tunnistettu ja jaoteltu, haluan syventya paremmin asiakkuuksiimme ja eri
segmenttien tarpeisiin, jotta osaan hoitaa asiakkuuksia paremmin. Asiakkuuksiin
tutustuminen onnistuu pitamalla asiakkaiden kanssa enemman yhteytta,

vierailemalla heidan luonaan ja keskustelemalla heidan tarpeistaan.

Asiakkuuden hallinta k&sittd& valtavasti asiaa, mutta nimenomaan hyodyllista
asiaa, jota tulisi pohtia jokaisessa yrityksessa toiminnan kehittamiseksi. liman
asiakkaita ei ole yritystoimintaa, joten asiakkaista ja asiakkuuksista tulee pitaa
hyvaa huolta ja kehittda niita parhaan mukaan. Asiakkaisiin taytyy pitaa tiiviisti
yhteyttd, jotta asiakassuhde sdilyy tiiviing, ilman yhteydenpitoa ja keskustelua ei
voida olla tietoisia asiakkaan tilanteesta ja tarpeista. Asiakkaalle taytyy saada
luotua olo, ettd he ovat yritykselle tarkeitd. Asiakkuuksien kehittaminen on seka
asiakkaan etta yrityksen kasvulle valttamatonta, asiakkaan toiminta muuttuu ja
muuttuvaan tarpeeseen taytyy pystyd vastaamaan oikeilla tuotteilla seka
elamaan muutoksessa mukana. Oma yrityksemme kasvaa asiakkuuksien

mukana, koska kasvu tarkoittaa yleensa aina lisdd myyntia.

Asiakkuuden hallinnassa on meidan yrityksessamme jatkossakin lisaa
opeteltavaa ja kehitettavaa. Tama jarjestelmahankinta oli ainoastaan yksi osa-
alue ja ensimmainen askel kohti parempaa asiakkuuksien johtamista.
Tietojarjestelman avulla saadaan tydkalut asiakkuuksien hallintaan, mutta liséksi
vaaditaan asiakkuuksien sdanndllista hoitamista, eli yhteydenpitoa, tarpeiden
kartoitusta seka sen myo6ta asiakkuuksien kehittdmistd. Tietojarjestelméasta
saatua dataa tulee myds hyddyntdd analysointiin, eli arvioidaan asiakkuuksien
kannattavuutta, saadaan selville, mitka asiakasryhmat ovat kannattavia ja sen
perusteella luoda suunnitelmat asiakasryhmien johtamiseen ja asiakkuuksien
hoitoon. Kuten teoriaosuudessa tuli esille, pelkastddn hyva jarjestelma ei riita
parantamaan yrityksen asiakkuuksien hallintaa, vaan kyse on koko
asiakkuusprosessien ja toimintamallien muuttamisesta ja kehittAmisesta. Jos
jarjestelmaa ei kayteta, eika siitd saatavaa tietoa hyodynnetd, ei jarjestelman
hankinnasta ole ollut mitdan hyotya. Jarjestelmaprojekti ei siis suinkaan paaty

jarjestelman kayttoonottoon, vaan sita tulee markkinoida siséisesti, kouluttaa
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kayttoa riittavasti ja sen jalkeen seurata, ettd kaikki ovat ymmartaneet uuden

toimintamallin ja kayttavat jarjestelmaa oikein.

Jos vertaan hankintaprosessiamme muihin aiheesta tehtyihin opinnaytetoihin,
niin hyvin paljon on samoja piirteitd ja samoja tuloksia. Samat ongelmat ja
haasteet ovat tulleet eteen muissakin yrityksissa, eli vajavainen asiakkuuksien
hallinta ja usean jarjestelmén kaytto, jolloin tiedot eivat ole helposti I0ydettavissa.
Lahtdtilanne on usein sama kuin meidankin tapauksessamme, eli kaytossa ei ole
tarpeet tayttavaa CRM-jarjestelmaa tai ei ole jarjestelmaa ollenkaan. Tietoa
kirjataan erinaisiin Excel-tyokirjoihin, omiin muistikirjoihin, tai eri jarjestelmiin,
jotka eivat keskustele keskendédn, eika tieto ole talldin muun henkildstén
saatavilla. Tassa tapahtuu myds teoriaosuudessa kasitteleméni hiljaisen tiedon
kertyminen, kun tieto kerdantyy yksittaisille henkilgille, eikd ole koko henkiloston
hyodynnettavissa. Alkumaaritykset ovat kaikilla yrityksilla erilaiset, mutta nama
ovat tarkea tehda, jotta hankittava jarjestelma palvelee tarvetta ja tukee yrityksen
toimintamalleja. Markkinoilla on tarjolla paljon jarjestelmia erilaisiin tarpeisiin ja
useat ovat taysin muokattavissa, joten varmasti |6ytyy jokaisen yrityksen
tarpeeseen sopiva, kunhan jaksaa etsia ja vertailla. Tassa korostuu CRM-myyjien
rooli, jotta osaa ymmartda ja tunnistaa asiakkaan tarpeet ja esitella omaa
jarjestelmaa asiakasyrityksen ndkdkulmasta. Myyjan pitdd myods osata sanoa
suoraan, jos jarjestelma ei tule millaan tayttamaan vaatimuksia, jottei tuhlata
kummankaan osapuolen aikaa. Asiakkuuden hallinnan tarkeys tiedostetaan
yrityksissa ja samoin sen tuomat mahdollisuudet toiminnan kehittamiseksi.

Johdon tulee olla sitoutunut hankintaan alusta alkaen, jotta projekti onnistuu.

Jarjestelman hankintaprosessi oli mielestani onnistunut ja se toi kallisarvoista
kokemusta jatkoon vastaavien projektien lapiviemisestd. Opin teorian seka
kadytdnnon kautta projektin johtamista. Tassd projektissa minulla ei ollut
tyoryhma&a johdettavanani, mutta opin  toimintaperiaatteet  projektin
toteuttamisesta ja tiedan mihin asioihin kannattaa kiinnittda huomiota. Projektin
huolellista suunnittelua seka vaiheistusta korostettiin teoriassa, johon tutustuin ja
se oli erittdin tarked elementti projektin onnistumiseksi. Projektin suunnitteluun
kuului tassa tapauksessa myds ohjelman maarittelyiden tekeminen, mika helpotti

jarjestelmien etsintda, silla ilman maarittelyitd en olisi osannut kertoa, millaista
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jarjestelmaa etsimme, ja aikaa olisi valunut tutustuessa erilaisiin jarjestelmiin,
jotka eivat olisi sopineet meille. Projektin vaiheistaminen helpotti tydskentelya,
kun oli selke&sti tiedossa, kuinka projekti etenee ja missa vaiheessa tapahtuu
mitakin. Keskityin aina yhteen vaiheeseen kerrallaan, jolloin projekti eteni
jarjestelmallisesti. Vaiheistaminen my6s motivoi, kun sai vaiheen kerrallaan
saavutettua. llman vaiheistusta olisin katsonut kokonaisuutta, jolloin etenemista

olisi ollut vaikeampi havainnoida ja projekti ei olisi edennyt niin tdsmallisesti.

Tarkeimpi& avaimia onnistuneeseen projektiin olivat mielestani hyvin suunniteltu
ja organisoitu projekti, selkeat tavoitteet ja maarittelyt ja joustava aikataulu, joka
mahdollisti asioihin huolellisen paneutumisen. Allekirjoitan my6s sen, etta
jarjestelmaprojektissa on syyta olla mukana henkilé tai henkildita, jotka
tyoskentelevat jarjestelman kanssa paivittain. Jarjestelman kaytt6 ja vaadittavat
ominaisuudet olivat minulle ennestddn tuttuja, joten oli helppo alkaa
kartoittamaan jarjestelmia tehtyjen maarittelyjen perusteella, kun tiesin miten
niiden tulisi toimia. Liséksi positiivinen ilmapiiri hankinnan suhteen kannusti
projektissa eteenpain. Kun tarve oli tiedostettu ja huomasin, kuinka innolla uutta

jarjestelmaa odotetaan, oli helpompi lahte& hankintaprosessia viemaan lapi.

Yrityksessamme oli ennestddn maaritelty toimintamallit asiakkuuksien
johtamiseen, joita tukemaan jarjestelmaa hankittiin. Toimintamallit sisalsivét
kirjausmallit siihen, mitd kaikkea tietoa asiakkaista ja myyntitapahtumista
kirjataan jarjestelmaan ja mita tietoa sen kautta halutaan raportoida. Lisaksi oli
tehty maaritelmat siitd, kuinka asiakkuudet ryhmitelladn ja segmentoidaan
yrityksessdmme ja eri ryhmille oli luotu omat asiakkuuden hoitosuunnitelmat.
Taméa helpotti hankintaprojektia, kun asiakkuusprosessi oli maaritelty ja
jarjestelméaa etsittiin tukemaan olemassa olevaa prosessia. Vaikka asiakkuuksien
johtamisen toimintamalli oli ennestaan olemassa, ei sité koettu taydelliseksi, vaan
sitd ollaan valmiita kehittdm&an ja uusi jarjestelma antaa tahan paljon uusia

mahdollisuuksia, kun saadaan aiempaa enemman keréttya ja analysoitua tietoa.

Yrityksellemme 10ytyi tyon tuloksena sopiva jarjestelmd, joka taytti alkuun
maadritellyt vaatimukset. Kayttoonotto aloitettin tammikuussa 2019 ohjelman

asetuksien maarittamisella seka tietojen tuonnilla jarjestelmaan. Jarjestelméaé on
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otettu kayttéon vaiheittain tiimi kerrallaan. Jokainen vaihe sisdltaa kayton
koulutuksen tiimin jasenille ohjeistuksineen ja ohjelmasta keratddn koko ajan
palautetta kayttajilta ja tarvittaessa viela muutetaan asetuksia. Tavoiteaikataulu
on, etta viimeistaan syksylla 2019 jarjestelmé on koko yrityksen kaytossa. Uusi
jarjestelma vaatii kayttéonotettaessa myos yrityksen toimintamallien hiomista,
jotta jarjestelmasta saadaan kaikki hyoty irti. Prosessi asiakkuuksien
johtamiseen, eli kirjausmalleihin ja asiakkuuksien hoitosuunnitelmiin on
yrityksessa maaritelty, mutta toimintamalli jarjestelmén kayttoon taytyy laajentaa
kaikkien asiakastyota tekevien péivittaiseen tydskentelyyn. Kirjaaminen ei saa
enaa olla yhden ihmisen vastuulla, vaan jatkossa kaikki myynti- ja asiakkuustyota
tekevat kirjaavat jarjestelmaan kirjausmallissa maéaaritetyt asiat jarjestelmaan.
Nain tieto myynti- ja asiakkuustoimenpiteistd on kaikkien saatavilla ja
raportoitavissa.

Uskomme vahvasti uuden jarjestelmén olevan ratkaisu moniin ongelmiin, joita
lahtokohdassa oli havaittavissa. Ongelmat johtuivat siita, etta tietoa kirjattiin eri
paikkoihin ja eri jarjestelmiin, eikd mistaan |0ytynyt helposti tietoa asiakkuuksista.
Jarjestelma helpottaa tiedon I6ytamista ja jatkossa tiedon analysointia, kun sita
saadaan raportoitua jarjestelméasta. Tassakin vaikuttaa yhteen hiileen
puhaltaminen, eli etté johto on edelleenkin aktiivisesti mukana viestiméssa uuden
jarjestelman  kayttoonotosta, sen merkityksestd ja kayttotarkoituksista.
Henkildstolta vaaditaan sopeutumista uusiin toimintamalleihin ja opettelemista
tiedon kirjaamiseen seka jarjestelméan kayttéon. On tarkeaa, etta tiedostetaan
tarpeet, miksi jarjestelma on hankittu ja miksi tietoa kirjataan, seké ollaan yhta
mielta tavoitteista, mitd kirjaamisella ja jarjestelman kaytolla saavutetaan. Jos
olisi paljon erimielisyyksia ja muutosvastarintaa, niin kayttéénotto olisi hankalaa

ja hyotyja ei saataisi toteutettua.

Jatkokehitysmahdollisuuksia on yrityksen asiakkuuden hallinnassa vield paljon
myos jarjestelman kayttdonoton jalkeen. Jarjestelmé ja siihen Kirjattu tieto
mahdollistaa laajasti toiminnan analysointia ja kehittdmista jatkossa, johon tietoa
kannattaa hyoddyntaa. Esimerkiksi asiakkuuksien kannattavuudesta saadaan
tuotettua tietoa jarjestelman avulla ja voidaan selvittda mitka asiakkuuksista ovat

kannattavimpia ja mihin asiakkuuksiin kannattaa kiinnittdd huomioita
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kannattavuuden parantamiseksi. Asiakkuuden hallintaan perehdytaan ja
paneudutaan yrityksessa huolellisemmin jatkossa, eika kehitystyd suinkaan lopu
tahan, vaan kartoitetaan jatkossakin uusia keinoja, joilla tehostaa tyoskentelya,
saada enemman tietoa asiakkuuksien johtamiseen ja  parantaa
asiakastyytyvaisyytta seka yrityksen sisdisia prosesseja. Tama tarkoittaa
tutustumista ja kouluttautumista yhad enemman asiakkuuden hallinnan eri
mahdollisuuksiin ja sellaisten toimintatapojen Ioytamiseen, jotka toimivat
yrityksessdmme ja auttavat kehittam&&n asiakkuuksia. Ei enaa riita, etta
asiakkuudet vain ovat, kun ne on kerran hankittu, vaan asiakkaisiin taytyy alkaa
panostamaan enemman. Asiakkaiden hoitosuunnitelmiin mietitaan ja keksitaan
uusia toimenpiteitd, joilla voidaan lujittaa asiakassuhdetta sekd parantaa
asiakastyytyvaisyytta.  Lisédksi  panostetaan  asiakkuuksien  tarpeiden
tunnistamiseen, jotta osataan luoda oikeanlaisia tuotteita ja naiden avulla lisata

myyntia.
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Vaatimuksia CRM-jarjestelmalle

Jarjestelmaan pitaa voida tallentaa
asiakkaat ryhmittdin ja segmenteittadin

Asiakkaista kirjataan perustiedot,
yhteyshenkilot, kdaytossa olevat
tuotteet ja myyntitapahtumat.

Asiakkaille voidaan maarittaa
asiakassuunnitelmia, jotka
madraytyvat kategorian (A, B, C tai D)
mukaisesti, asiakkaan kategoria on
nakyvissa myos.

Jarjestelmaan voidaan tallentaa lista
olemassa olevista tuotteista. Tuotteet
koostuvat tuotetarjoomasta, johon
kuuluu niin sanottu paatuote ja sen
alle eri ohjelmaosioita.

Tuotteet ja asiakkaat linkittyvat
toisiinsa, tuotteen kohdalta nahdaan,
keilla asiakkailla tuote on kaytossaan
ja asiakkaan kohdalta nahdaan
asiakkaalla kaytossa olevat tuotteet.

Jarjestelmaan kirjataan liidit, esittelyt,
tarjoukset ja tilaukset. Lisdksi halutaan
kirjata my6s muut tapahtumat, kuten
kontaktoinnit, jotta on helppo seurata
asiakaskortilta, missa mennaan.
Jarjestelmaan kirjataan myos
asiakastapaamiset, jotta voidaan
seurata, kuinka monta tapaamista on
asiakkaalla vuosittain.

Asiakaskortille voidaan liittdd myos
asiakkuuteen liittyvia tiedostoja, kuten
tarjouksia, sopimuksia ja
tapaamismuistioita.

Lisenssienhallinta, voidaan kirjata
asiakkaalla kaytdssa olevat lisenssit

Asiakaskohtaisesti voidaan seurata
"aikajanaa”, mita asiakkaan kanssa on
tapahtunut.

Jarjestelmaan voidaan asettaa
tehtdvia ja muistutuksia. Kun saadaan
esimerkiksi liidi, niin se merkataan
tietylle henkil6lle hoidettavaksi ja
hanen tyolistalleen tulee muistutus
kontaktoinnista. Myyntijohtajalla on
nakyma naihin kaikkiin tehtaviin ja han
pystyy seuraamaan, onko tehtavat
hoidettu ajallaan.



Vaatimuksia CRM-jarjestelmalle

Myyntikirjaukseen kuuluu:
¢ Asiakkaan nimi
* segmentti

® paivamaarat (yhteydenoton,
esittelyn, tarjouksen ja tilauksen)

¢ Tila (tarjousvaihe, esittely sovittu,
tilattu, jne)

¢ Mita tuotetta kirjaus koskee
® Vastuuhenkilo
¢ Hintatiedot tuotteittain

Jokaiselle asiakkaalle on merkattu
asiakasvastaava, joka voi myo6s
hyodyntaa jarjestelmaa tyolistanaan,
maarittamalla esimerkiksi asiakkuuden
vuosikellon jarjestelmaan.

Jarjestelmasta on nykyisella mallilla
tuotu tiedot Exceliin, jossa niita on itse
jatkokasitelty raportteja varten.
Myyntiraporteilla halutaan seurata
kuukausittain, kvartaaleittain ja
vuosittain tapahtumien maaraa ja
niiden arvoja.

Mahdollisuus raportoida
tuotekohtaisesti, asiakaskohtaisesti tai
myyjakohtaisesti. Ndin saadaan
johdolle raportoitua myos henkildston
tulokset.

Sivustoille pitaa pystya
madrittelemaan oikeuksia kayttajille,
kaikki eivat saa esimerkiksi paasta
kaikkien asiakkaiden tietoihin.
Muutoinkin tietosuoja ja tietoturva-
asiat oltava kunnossa.

Johdolle halutaan omat
”lennonjohtonakymat”.

Otetaan huomioon myds
tulevaisuuden mahdollisuudet kuten
laskutus. Monissa crm-jarjestelmissa
on myds laskutusmahdollisuus ja
meilld on laskutusjarjestelman
uusiminen tulevaisuuden
suunnitelmissa. Jarjestelmassa oltava
joko laskutusominaisuus tai
integraatiomahdollisuus.
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Kirjaamisen helpottaminen siten, etta
ohjelma osaa tuottaa alkutiedot
automaattisesti. Esimerkiksi asiakkaan
tiedot tulee suoraan ja kirjaukseen
merkataan vain uuden tapahtuman
tiedot.

Mita enemman ja automatisoidumpia
raportteja saatavilla, sita parempi

Periaatteessa kaikesta kirjatusta
tiedosta halutaan pystya
muodostamaan raportteja.
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Jarjestelma 1

Jarjestelma 2

Jarjestelma 3

Jarjestelma 4

Ulkoasu Paljon listandakymas, ei Selainversiossa Itse muokattavissa, | Paras visuaalinen
yhteenvetonakymia paljon parempi, hyvia visuaalisia nakyma, selked ja
tyopoytaversio vaihtoehtoja muokattavissa
todella sekava oman nakoiseksi
Muokattavuus Hyvin muokattavissa ja Huono, kenttia ei saa | Kayttoonoton Otsikot yms
omaan tarpeeseen lisattya, ainoastaan alussa iso muokattavissa

maariteltavissa,
paakayttaja voi lisata

tyopdytaversioon voi
muuttaa otsikoita

maarittelyprojekti,
jolloin itse valittava

itselle sopiviksi

kenttia yms. kaikki osiot ja
sisalto
Helppokayttoisy | Kylld, mutta ei niin Tyo6poytaversio Peruskaytto Selkeat valikot ja

YysS

visuaalinen, vahentaako

todella vaikea

helppo, laajempiin

otsikot, jotka voi

kayttomukavuutta? kayttoinen, ominaisuuksiin my0ds muokata
selainversio selkea vaatii perehtymistda | oman mielen
mukaan
Integroitavuus Outlook-integraatio ja Avoimet rajapinnat Office 365 valmiina | Outlook-
monia integraatio
laskutusjarjestelmia valmiina, myo6s
valmiina esim. Jira-
integraatio
olemassa
Laajennus- Paljon Mahdollisuus Ohjelmaominaisuu | Laskutus
. kehitysmahdollisuuksia, | laajentaa ksia paljon mahdollista
mahdollisuudet . - . . . . I e
yritys voi ohjelmoida mydhemmin ostettavissa lisaa, liittaa ja

itse toiveiden mukaan,

projektihallintaan ja

kuten

projektinhallinta

mutta tietaa toki laskutukseen markkinointiin ja
kustannuksia. laskutukseen
Hinta 30-50€/kk/kayttaja, Hinnoittelu Kallein vaihtoehto, | 25€/kk kayttdjs,
kayttoonotto ja ohjelmaosioiden ja n. 80€/kk/kayttdja, | kayttoonotto
koulutus 2500-5000€ kayttajamaarien kdyttéonotto noin | 2500€
mukaan. 20000€
n. 35€/kk/kayttaja
kayttoonotto n.
5000€
Raportointi Ei taysin vakuuttanut, Valmiit raportit eivat | Todella laajat Kaikesta
kaiken tiedon saa kylla riitd meidan raportointimahdolli | kirjatusta

ulos, mutta
ulkoasuvaihtoehdot
raporteille ovat
suppeat.

tarpeeseen, pitaisi
kehittaa lisaa
(lisamaksusta)

suudet Power Bin
ja tekoalyn
ansiosta, mutta
vaatii hieman

tiedosta saadaan
raportit
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manuaalista tyota
ja opettelua.

Tehtavalista-

Paras

Selainversiossa

Tastakin saa

Etusivulla

toiminto tehtavalistanakyma, selkeasti etusivulla muokattua myyntiputki,
heti aloitusndytossa haluamansa laisen | jossa nakyy
selkeasti nakyman etusivulle | kdynnissa olevat
myynnit, lisaksi
to do-lista
Johdon Kayttajdoikeuksilla Johdolle saatavilla Todella laaja Voidaan
toiminnot paasee ndkemaan hyva kattaus ”lennon johto” maarittas, etta

myyjien tehtavat, mutta

raportteja, seka

nakyma, jolla

vain johto padsee

ei varsinaista tyokaluja esim voidaan seurata nakemaan
lennonjohtondkymaa budjetointiin ja myynteja ja myyijia, | kaikkien myyjien
seurantaan. laskea budjetteja aktiviteetit ja
yms. koko firman
myynnit
Tuotelistat / Tuotteet saatavilla Tuotteiden luominen | Onnistuu, mutta Saadaan

Tuotteiden monipuolisesti aika tyolasta, eika prosessi taytyy itse | tuotetarjoomat +
yllapito jarjestelmaan ja kovin selkeaa maaritella tuotteet ja ne
linkitettya asiakkaisiin. nakymaa linkittyvat
tuotelistasta, mutta asiakkaisiin
jos miettii
mydhemmin esim
laskutusta varten
niin vaivan arvoista
Yhteenveto Prosessi muistuttaa Selainversio nayttda | Todella laajat Edullisin, mutta

eniten meidan nykyista
mallia, kaiken
tarvittavan pystyy
tekemaan ja myos uusia
ominaisuuksia. Meidan
toiminta helppo nahda
jarjestelmassa, mutta
ulkoasu ei niin
visuaalinen kuin
toivottavaa. Onko
tarpeeksi parannusta
nykyiseen?

hyvalta, mutta ei
yksistaan kata
meidan tarpeita. Ei
istu taydellisesti
meidan
kayttotarkoitukseen,
eika ole hyvin
muokattavissa.

mahdollisuudet
toiminnoista ja
tekoalyn avulla saa
paljon dataa.
Visuaalinen ja hyvin
muokattavissa,
mutta onko liian
raskas meidan
kayttoon?

my0s mielestani
paras vaihtoehto.
Simppeli
ulkondké mutta
sisaltaa kuitenkin
kaikki tarvittavat
toiminnot ja
mahdollisuus
myos laajentaa.
Aika perus
jarjestelma, ei
mitaan
ylimaaraisia
hienouksia,
mutta todella
selked ja
helppokayttdinen




