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Markkinat ovat muuttuneet tuotantolahtdisesté asiakaslahtdiseen ja ajaneet samalla yri-
tykset kohti asiakkuuksien hallintaa. Yritysten on panostettava yhd enemmaén asiakas-
lahtoisyyteen ja asiakkuudenhallintaan, joissa CRM-jarjestelmilla on suuri rooli. CRM-
jarjestelmien kayttoonottoprojektit ovat kuitenkin laajoja ja etenkin ep&onnistumisista
niissa puhutaan paljon.

Tassa opinndytetydssa on seurattu Gasumin uuden asiakkuudenhallinnan tietojarjestel-
méan kayttdonottoa. Opinndytetyd on rajattu késittelemaan jarjestelman kayttdonoton
ensimmadista vaihetta myyntiprojektien osalta, joissa myynnilld ja asiakaspalvelulla on
suuri rooli. Gasumin CRM-jdrjestelman ensimmaisessa kayttoonottovaiheessa tytaryhtio
Gasum Energiapalvelut siirtyi kayttdmaan uutta jarjestelmaa.

Tyon tarkoitus osuus muodostuu kahdesta osasta, joista ensimmainen kasittelee Gasu-
min uuden CRM-jarjestelmén kayttdonoton seurantaa myyntiprojektien osalta. Seuran-
nan tavoitteena oli saada tietoa siitd, kuinka aktiivisesti uutta jarjestelmaa kaytetaan
hyddyksi myyntiprojektien dokumentoinnissa. Menetelménad kaytettiin havainnointia,
jonka avulla saatiin palautteita seké tietoa jarjestelman kaytosta myyjien ja asiakaspal-
velun henkiloston osalta. Toinen osa késittele Gasumin asiakaspalvelulle toteutettua
jarjestelman kayttoohje. Kayttdohje sisdltdd ne tehtdvat, jotka myyntiprojekteissa kuu-
luvat asiakaspalvelun vastuulle. Ohje on luotu asiakaspalvelun aikaisempien toimintata-
pojen, uuden jarjestelmdn mahdollisuuksien seka kerattyjen palautteiden perusteella.
Kéyttoohje kuvaa uusia toimintatapoja, tarjoaa tukea asiakaspalvelun tyontekijoille seka
avustaa tulevaisuudessa tydntekijoiden perehdytystyossa.

Tulokset osoittavat, ettd uusi jarjestelma on otettu aktiivisesti kayttoon Gasumin myyn-
nin ja asiakaspalvelun osalta. Jarjestelman k&ytdn seurantaa on jatkettava, silld yrityksen
on varmistettava, ettd jarjestelmé pysyy aktiivisessa kaytdssa vield tulevaisuudessakin.
Projektissa epdonnistumisen vélttdmiseksi on panostettava yllapitoon ja kehittdmiseen,
jotta jarjestelma pystyy tayttamaan yrityksen sille asettamat tavoitteet.

Avainsanat: Asiakasléhtoisyys, asiakkuudenhallinta, asiakkuudenhallintajarjestelma,
jarjestelman kayttoonotto, myyntiprojekti
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Customer relationship management, CRM, is one of the latest trends in the business
environment. To survive in challenging competition, companies need to focus on well-
managed relationships with customers. Technological CRM systems are an important
part of customer relationship management. However, a CRM project is very extensive
and there is much talk of failed projects.

The aim of this thesis was to gather information about the introduction of a new CRM
system in Gasum. The thesis is limited to examining the first stage of the introduction
process, in which Gasum’s subsidiary, Gasum Energiapalvelut, introduced the system.
The study examines the introduction of the system in the company’s sales projects,
which the sales department and customer service department are responsible for.

The theoretical section of the thesis explores customer relationship management, cus-
tomer-oriented approaches, CRM system, and system introduction projects. The empiri-
cal part consists of two parts. The first is about monitoring that how well the new CRM
system was introduced in Gasum’s sales department to help the company’s sales
projects. The data were collected by observing the use of the system in the work of sales
persons and customer service personnel, and by collecting feedback. The second part of
this study is a manual about the CRM system for the use of Gasum’s customer service
department. The manual explains the assignments which customer service is responsible
for during a sales project. The manual is based on existing customer service strategies,
possibilities offered by the new system, and collected feedback. The manual describes
the work method used with the new system, gives support for the customer service per-
sonnel, and in the future will help with employee orientation.

The findings indicate that the new CRM system has been adopted actively in work of
sales persons and customer service personnel. Further research is required to ensure the
continuity of the use of the system. Up-dating and development are important things to
remember in this CRM project. If the importance of these two things is underestimated
the whole CRM project can flop, because the use of the system would not then deliver
the expected benefits.

Key words: Customer oriented approach, Customer relationship management, CRM
systems, system implementation project
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aihe 16ytyi tyoharjoittelusta, jonka suoritin Gasumin asiakaspalvelussa,
Kotkan toimipisteessa. Kolmen kuukauden mittaisen harjoittelun aikana opin paljon
yrityksen toiminnasta, asiakaspalvelun tehtavistad sekd myynnista. Yrityksessé oli aloi-

tettu uuden CRM-jarjestelman hankintaprojekti, josta 16ytyi myds aihe opinnaytetydlle.

Opinnaytetyon ajankohdaksi sovittiin uuden jarjestelman ensimmainen kayttoonottovai-
he, jossa tytaryhtio0 Gasum Energiapalveluiden on tarkoitus siirtyd k&yttdmaan uutta
jarjestelmad. Omaksi roolikseni tuli tydskennelld yrityksen CRM-kehitysryhmaéssa.
Tyossa kasiteltavat aiheet ovat ajankohtaisia ja tarkeitd, kun jarjestelman aiheuttama
muutos asettaa paineita organisaatiolle monella tasolla. Jéarjestelman kayttoonottovai-
heessa myos palautteen kerdaminen ja kdyton seuraaminen ovat tarkeitd. Gasum suun-
nittelee myds ERP-jarjestelman hankintaa, joten tatd opinndytetyota ja tydssa kasitelta-

vaa teoriatietoa on mahdollista hyddyntad myos tulevassa ERP-projektissa

Yrityksissé uuden jarjestelmén kayttdonotto on usein suuri prosessi, joka vaatii paljon
erilaista tyotd ja panostusta. Etenkin CRM-jarjestelmén kéayttoonotto néhdaan usein
pelkkana jarjestelman asennuksena, eika kayttéonoton onnistumiseen tai kayton jatku-
vuuteen Kiinnitetd riittdvasti huomiota. Kayttdonottojen epdonnistumisesta puhutaan
paljon, kun taas onnistuneita CRM-kayttoonottoja pidetddn harvinaisuuksina. Tarkoi-
tuksena on antaa yritykselle ehdotuksia siitd, kuinka epdonnistuminen projektissa voi-

daan valttaa.

Tyon tarkoitus muodostuu kahdesta osasta. Ensimmainen osa kasittelee Gasumin uuden
CRM-jérjestelméan kayttoonoton seurantaa myynnin osalta. Seurannan tavoitteena oli
saada tietoa siitd, kuinka aktiivisesti uutta jarjestelmaa kaytetddn hyddyksi myyntipro-
jektien dokumentoinnissa seké keratd palautteita ja huomioita jarjestelmasté. Toisessa
osassa toteutettiin Gasumin asiakaspalvelulle jarjestelman kayttdohje. Kayttoohjeen
kuvaa uuteen jarjestelmaan liittyvia toimintatapoja, tarjoaa tukea asiakaspalvelun henki-

I6stolle sekd avustaa tulevaisuudessa tyontekijoiden perehdytystydssa.



Opinndytety6n rakenne on jaettavissa kahteen osa-alueeseen: teoriaosuuteen ja kaytan-
non osuuteen, jossa aiheita kasitelladn toimeksiantajayrityksen ndkodkulmasta. Tyon
teoriaosuus kasittelee asiakkuudenhallintaa, asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmia tyo-
valineend seka jarjestelman kayttéonottoprosessia. Teoria on rajattu tarkastelemaan néi-
t4 osa-alueita 1&hinnd myynnin, myyntiprojektien sekd asiakaspalvelun nakokulmasta.
Opinndytetyon yhtend keskeisend lahteena on kaytetty kirjaa CRM ja muutoksen tuska
(2010). Kirja on Tommi Oksasen, CRM-kéayttéonottokonsultin késialaa, jolla on laajaa

kokemusta jopa sadoista CRM-hankkeista.

Teoriaosuuden jalkeen tydssé késitella&dn toimeksiantajayritysta ja sitd, kuinka asiak-
kuudenhallinta ja asiakaslahtdisyys nakyvat yrityksen toiminnassa. Kéytdnnon osuudes-
sa on kuvattu yrityksen CRM-jérjestelmén kayttdonoton ensimmaistéd vaihetta ja se si-

séltdéd myos myyntiprojektien seurannan seké asiakaspalvelun kayttdohjeen siséllon.

Palautteiden ja mielipiteiden kerd&@minen sekd osittain kayttéonoton seuraaminen on
toteutettu havainnoinnin avulla. Havainnoinnilla on pyritty kerddméaén tietoa ja mielipi-
teitd jarjestelmén kéytostad seuraamalla sitd todellisuudessa sekd tekemélld havaintoja.
Havainnoinnin aikana huomioita on kirjattu muistiinpanoihin niiden mythempaé kasit-
telyd varten. Kéayttoonoton seuraaminen myyntiprojektien osalta on toteutettu seuraa-
malla manuaalisesti myyntiprojektien kasittelyaktiivisuutta ja etenemisté jarjestelmassa.
Liséksi on kiinnitetty huomiota siihen, miten myyntiprojektien mééra jarjestelmassa
lisdantyy.



2 ASIAKKUUDENHALLINTA JA ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakkuuksiin suuntautuvasta liiketoiminnasta kaytetdan usein kasitteita asiakkuuden-
hallinta, asiakashallinta, asiakassuhteen johtaminen tai asiakkuuksien johtaminen. Asi-
akkuudenhallinnan liiketoimintastrategia pyrkii asiakassuhteiden valintaan ja hallintaan
niin, ettd asiakkaiden pysyvyys, tyytyvaisyys seka kannattavuus otetaan huomioon. Tie-
tojarjestelmat mahdollistavat kustannustehokkuuden ja kohdennettavuuden asiakkuu-
denhallinnassa seka toimivat siind tukena. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 16, 21.) Asiak-
kuudenhallinnan tarkeimmiksi periaatteiksi nousevat siis itse asiakas ja tieto asiakkaas-
ta. llman tietoa asiakkaan ostotottumuksista, tarpeista ja ostopaatokseen vaikuttavista

tekijoistd on mahdotonta onnistua asiakkuudenhallinnassa.

Tassa tyossa kaytetadn asiakkuudenhallinnan yhteydessa paljon késitettd CRM, Custo-
mer Relationship Management. Kasite on vakiintunut kayttdon vasta 1900-luvun lo-
pussa ja suomenkielessa se on vield jopa niin tuore, etta sille ei ole vakiintunut yhta ai-
noaa selvaa k&annosta. (Oksanen 2010, 21.) Puhutaankin lukuisista eri k&sitteistd, mika
asettaa haasteita CRM-kaésitteen tdydelliselle avaamiselle. Usein kéaytetty suomenkieli-

nen kddnnds CRM-kasitteelle on kuitenkin asiakkuudenhallinta (Méntyneva 2001, 7).

Oksanen (2010, 21) pitdd CRM-kasitetta kuitenkin tuoreudestaan huolimatta jo puhki-
kuluneena ja perustelee kulumista sillg, ettd se on niin moniulotteinen ja monimerkityk-

sinen termi. CRM voi olla mm. seuraavia asioita:

- Kaésite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla pyritdan hallitsemaan asiak-
kuuksia.

- Prosessi, jolla hallitaan mm. myynnin ja asiakaspalvelun kaikkia asiakaskoh-
taamisia.

- Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja suhteen yllapi-
toon.

- Liiketoiminnan tietojarjestelmd, joka avustaa markkinoinnin, myynnin ja asia-
kaspalvelun toimintaa.

- Liiketoimintastrategia, joka mahdollistaa asiakkaiden kannattavuuden, tuottojen

ja tyytyvaisyyden maksimoinnin.



2.1 Asiakkuudenhallinnan tavoitteet

Asiakkuudenhallinta tdhtadd pidemmalle kuin ainoastaan asiakkaista keréttyjen tietojen
hallitsemiseen ja tdman pohjalta asiakassuhteiden hoitoon. Asiakkuudenhallinnassa asi-
akkaiden luokittelu tehddén erittain yksityiskohtaisesti eri tekijoiden suhteen. Tamén
luokittelun perusteella muodostetaan ryhmid sen mukaan, miten asiakaskohtaamiset
tapahtuvat. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on siis asiakaskohtaamisten toteutuminen
yritykselle kannattavalla ja asiakkaalle mieluisella tavalla. (Lavikka 2011, 3.)

Asiakkuudenhallinnassa korostetaan asiakkuuksien merkityksia ja samalla tarkastellaan
asioita asiakkaan nakokulmasta. Méntyneva (2001) on luokitellut asiakkuudenhallinnan
edut kahteen ryhmé&an. Taméan mukaan asiakkuudenhallinta lis&é yrityksen asiakkuuk-
siin liittyvaa tietoa ja ymmarrysta siita, milla perustein he ostavat. Toinen etu taas on
asiakkuudenhallinnan tuoma tehokkuus ja vaikuttavuus myyntiin seka markkinointiin.
On kuitenkin muistettava, ettd myynnin ja markkinoinnin tehokkuuden ja vaikuttavuu-
den kehittyminen vaatii kuitenkin myds paljon muuta. Myds toimintamalleja ja proses-

seja on kehitettava asiakaslahtoisesti. (Méantyneva 2001, 10-11.)

Ala-Mutka ja Talvela (2004, 20) ovat listanneet asiakkuudenhallinnalle mm. seuraavia
tavoitteita:

- parantaa myynnin tehokkuutta

- kehittad asiakaspalvelua ja asiakasuskollisuutta
- tehostaa kommunikaatiota, lisdd myyntia

- parantaa myynnin hallintaa

- tehostaa tietojarjestelmien kéayttod yrityksessa.

N&ma Ala-Mutkan ja Talvelan méarittelemat tavoitteet tuovat esiin asiakkuudenhallin-
nan laajuutta. Asiakkuudenhallinta saatetaan helposti néhda ainoastaan myynnin kasvua
tavoittelevana asiana, mutta sill4 on suurta vaikutusta myds organisaation siséisiin asi-
oihin ja jopa tyomotivaatioon. Kun yrityksessa tiedostetaan asiakkaiden tarpeet eli mi-

hin tuotteilla ja palveluilla pyritddn vastaamaan, on kaikilla tyontekijoilla yhtendinen
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kasitys yrityksen tuotteista. N&in epdvarmuudet eivat padse asettumaan tyomotivaation
tielle. Liséksi tyontekijoiden on helpompi kommunikoida, kun kaikilla on pdamaéra ja

kasitys yrityksen toiminnan tavoitteista.

2.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyys sisaltyy asiakkuudenhallintaa. Se tulee usein esiin markkinoinnista
puhuttaessa ja tdma voikin saada asiakaslahtdisyyden vaikuttamaan ainoastaan markki-
noinnin asialta. Asiakaslahtoisyys pyrkii siihen, etta tuote tai palvelu tehd&an mahdolli-
simman hyvin asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Puhelinliittymét ovat hyva esimerkki
tdman paivan asiakaslahtdisyydesta. Useimmat puhelinliittymien tarjoajat antavat nyky-
aan asiakkaan itse méaaritella oman liittyménsa tarpeidensa mukaisesti. Asiakas siis poh-
tii itse, kuinka paljon soittaa, lahettdd viesteja tai kayttdd internettia puhelimessaan.
Néiden perusteella muodostuu tietty kuukausimaksu, johon asiakkaan valitsemat palve-

lut siséltyvat.

Vuokon (1997, 11) mukaan asiakaslahtoisessa ajattelumallissa yritys lopettaa omaan
napaansa tuijottelun ja siirtdd katseen kaupanteon toiseen osapuoleen, asiakkaaseen.
Toiminnan lahtokohdaksi nostetaan kysynta eli se, mité asiakas haluaa tai voisi haluta
ostaa. Menestymisen avain ndhdaankin siind, miten hyvin néihin kysynnén tarpeisiin

pystytdan sopeutumaan.

Asiakaslahtdisyys ei kuitenkaan ole ainoastaan markkinoinnin asia, vaan siind onnistu-
akseen tarvitsee yritys jokaisen tyontekijan panostusta. Asiakaslahtdisyyden operatiivi-
nen taso kasittad sen, miten jokaisen organisaatioon kuuluvan tulisi toimia asiakastilan-
teissa ja kasitelld yksittéisia asiakkaita. Haasteen t4han muodostaa se, kuinka hyvin jo-
kainen tyontekija sisdistdd oman roolinsa ja merkityksensa asiakastyytyvaisyyden luo-
misessa. TyOntekijoiden on ndhtdva asiakas osapuolena, jonka p&&toksista organisaation
menestys ja samalla myds jokaisen tyontekijan tulevaisuus riippuu. Asiakaskontaktien
merkitys on kuitenkin néhtavé asiakkaan, eika ainoastaan tyontekijan kannalta. (Vuokko
1997, 32.) Asiakaslahtdisyyden tulee siis ndkyé organisaation jokaisen tyontekijan tyos-
sd. Seuraavassa taulukossa on esitetty Vuokon (1997, 34) esimerkki kysymyslistasta,

jonka perusteella organisaatiossa voidaan tarkastaa ja yllapitaa asiakaslahtoisyytta.
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TAULUKKO 1. Asiakaslahtdisyyden kysymyslista. (Vuokko 1997, 34.)

Asiakaslahtoisyyden kysymyslista

1. Kontakti ja lupausten antaminen

tyyko oikea paikka ja henkilo nopeasti
Antaako ensikontakti oikean kuvan organisaatiosta?

Onko kanssamme helppoa toimia: onnistuuko yhteydenotto helposti, 10y-

Onko kontakti vakuuttava?

2. Lupausten tayttaminen

Piddmmeko antamamme lupaukset?

Onko tuote sellainen kuin lupasimme?

Toimiiko asiakaspalvelu, jakelu ja huolto?

Neuvottelemmeko muutoksista asiakkaan kanssa, jos lupauksia ei pystyté

tayttamaan?

3. Standardit

Taytammeko asettamamme standardit? Onko meilla niita?

Tietddko jokainen tyontekijé standardit?

4. Reagointi ja kuunteleminen

Reagoimmeko oikealla tavalla asiakkaisiin ja heidén toiveisiinsa?

Kuuntelemmeko ja suoritammeko seurantaa?

5. Yhteistyd

Teemmeko yhteistyota organisaatiossa?
Jaammeko informaatiota toisillemme?
Teemmeko paatoksia yhdessa?

Huolehdimmeko kaikki asiakkaan tyytyvaisyydesta?

Kysymyslistan ensimmainen osio kasittelee sitd, millainen kuva asiakkaalle annetaan.

Tama ensikasitys on olennaisen tarked, silla kontaktivaiheessa epdonnistuminen hanka-

loittaa asiakassuhteen syntymistd, kun yritys ei padse osoittamaan omaa osaamistaan.

Myos organisaation ulkoiset piirteet luovat mielikuvia seka antavat lupauksia, vaikka

varsinainen kontakti vield puuttuu. Tarkeimpia lupauksia ovat kuitenkin sellaiset, jotka

syntyvat asiakkaan ja organisaation henkildston valisessa kontaktitilanteessa. Naissa

tilanteissa on annettava sellaisia lupauksia, jotka perustuvat asiakkaan tarpeisiin ja jotka

organisaatio myos pystyy tayttdmaan. Asiakaslahtoisyytta osoittaa myos se, etta asiak-
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kaalle myonnetddn, ettd toiveista ei pystyté tdyttdmaan. (Vuokko 1997, 36) Yrityksen
myyjat ja asiakaspalvelu ovat tarkedsséd asemassa, kun asiakaslahtOisyyttd viestitadn
asiakkaalle. Asiakaspalvelu tai myyjat ovat ne ensikontaktit, kun asiakas ottaa yhteytta
yritykseen, joten positiivisen ensikasityksen muodostuminen on suureksi osaksi yrityk-

sen naiden toimintojen vastuulla.

Lupausten antamista seuraa luonnollisesti lupausten tayttaminen. On kuitenkin ymmar-
rettdvad, ettd toisinaan vastaan tulee tilanteita, jolloin lupauksia ei pystyta tayttamaan.
N&ma voivat johtua mm. aikataulujen myohdstymisestd, raaka-ainetoimituksien viivas-
tyksista tai tyontekijoiden sairastumisesta. Tallaisissa tilanteissa asiakkaan kanssa on
neuvoteltava vaihtoehtoisista ratkaisuista, mutta péaatoksen jatkosta tekee kuitenkin
asiakas itse. (Vuokko 1997, 35.)

Standardit ovat tarked rooli lupausten tayttdmisessd. Standardeilla tarkoitetaan tdssé
yhteydessé esimerkiksi méaaritelmia siitd, kuinka kauan asiakkaan enimmillaén tarvitsee
odottaa palvelua. Nama standardit on myos ilmoitettava asiakkaalle, silla ne kertovat
palvelun laadusta. (Vuokko 1997, 36.)

Asiakkaan kuunteleminen kuuluu asiakaslahtoisyyden perustaitoihin. Asiakkaat vaati-
vat erilaista, yksilollista kohtelua ja heille on myds annettava mahdollisuus tuoda toivei-
taan esille. Samojen myyntipuheiden toistaminen jokaisella asiakaskaynnillé ei kannata,
silla mahdollisuus vélittdmaan kuunteluun, reagointiin ja asiakaskohtaiseen réatalointiin
olisi kaytettava hyvaksi. (Vuokko 1997, 36.)

Seurannan avulla osoitetaan kiinnostusta asiakasta kohtaan vield syntyneen kaupan
jalkeenkin. Seuranta ja jalkimarkkinointi kuuluvat myés asiakassuhteiden luomiseen ja
yllapitdmiseen. Organisaation sisdisen yhteistydn merkitys viittaa siihen, ettd organi-
saatiossa tulisi olla yhteinen padmaara: asiakastyytyvaisyyden takaaminen. Onnistumi-
nen tassd edellyttdd, ettd kaikki tyontekijat ottavat vastuun omasta tydstaan ja tyovai-
heestaan sekd ymmartavat oman merkityksenséd kokonaistyytyvaisyyden tuottamisessa.
(Vuokko 1997, 36-37.)



13

3 CRM-JARJESTELMAN TUKI ASIAKKUUDENHALLINNASSA

Yksittainen asiakasrekisteri ei riitd kattamaan asiakkuudenhallinnan tarpeita (Lavikka
2011, 3). Tietojarjestelmét ovat oleellisia asiakkuudenhallinnassa — ilman niita suurista
asiakasmadristd on mahdotonta luoda selkedd kuvaa (Hellman, Peuhkurinen & Raulas
2005, 16). CRM-jarjestelmét ovat tietojarjestelmid, jotka usein yhdistavat yrityksen
myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun toiminnot seka toimivat tukena naiden vélil-
l&. CRM-jarjestelmien p&amadaréné on tarjota kaikille asiakasrajapinnan toiminnoille
paasy jaettuihin asiakastietoihin. T&lla tavoin kaikilla tietoa tarvitsevilla on saatavilla
sama reaaliaikainen tieto jokaisesta asiakkaasta. (Hutt, D. & Speh, T.W 2001, 176.)

Teknologianékdkulmasta katsottuna yrityksen asiakkuudenhallinnan tueksi tarvitaan
joustava ja kayttajaystavallinen tietojérjestelmd. Tietotekniikassa asiakkuudenhallinnas-
ta on kehittynyt jo niin merkittava sovellusalue, etté se saattaakin vélilla vaikuttaa aino-
astaan tietotekniselta ongelmalta. (Méntyneva 2001, 59-60.) Myods Oksasen (2010, 5)
mukaan tietotekniikan tarjoamat kehittyneet mahdollisuudet CRM:lle ovat saaneet sen
nayttdmadn usein ainoastaan tietojarjestelméltd. Tama vaaristynyt ndkemys tekee

CRM:n kehitystyosta helposti pelkan tietojarjestelmaprojektin.

Asiakkuudenhallinnan tietojérjestelmén tarkoituksena on tarjota jéarjestelmén tuki yri-
tyksen erilaisiin operatiivisiin asiakaskohtaamisiin eli kdyttotapauksiin. Tietojarjestel-
massa kayttdjien on mahdollista luoda juuri oman tyotehtavansé kannalta tarkeéaa infor-
maatiota ja tietoa. (Ala-Mutka 2004, 176.) Kuviosta 1 on nahtévissa, millaista tukea
jarjestelma voi tuottaa erilaisissa asiakastilanteissa. Tietojarjestelm&an on mahdollista
tallentaa eri asiakaskohtaamisista saatua informaatiota. Ndin kayttajat voivat myohem-
missé tilanteissa hyddynt&é aikaisemmin keréttyé tietoa, joka on mahdollista luokitella

nédkymaan myos kayttaja- tai osastokohtaisesti.



14

Palvelutapahtumat

— —

- ~
7 Nékymii tietoon
( kéytedjdprofiilin )
mukaisesti
N o 7

Markkinointi
& tutkimus

” Asiakaspalvelu
Toimitus

Ylldpito

—_— —

Asiakkuuden-
hallinta

Tietojen tallennus
Palvelut

Tietojen
hyédyntiminen
kohtaamisissa

Internet-palvelut

KUVIO 1. Asiakkuudenhallinnan tietojarjestelma tukee erilaisia asiakaskohtaamisia.
(Ala-Mutka 2004, 176.)

CRM-hankkeissa on erittdin hankalaa laskennallisesti osoittaa sen tuomaa hyotya yri-
tykselle. Laskelmien toteuttaminen on jollain tarkkuudella mahdollista, mutta ne ovat
kuitenkin erittdin tyolaitd tuottaa, vaativat suurta asiantuntemusta seka ovat myos itses-
sédan kallista. Hyodyt tulevat paremmin esiin tutustumalla yrityksiin, joiden CRM-
hankkeet ovat onnistuneet. Yritysten liiketoiminnan kehityksen analysointi auttaa hah-
mottamaan CRM:n tuomia hyotyjé. (Lavikka 2011, 4.)

Lavikan (2011, 5) mukaan CRM:n tuomat hyodyt voidaan jakaa neljaén alueeseen, joita
ovat: strategiset, operatiiviset, johtamiseen liittyvat seka tyomotivaatioon liittyvat hyo-
dyt. Strategiset hyddyt tarkoittavat sitd, ettd yrityksen on mahdollista valita liiketoimin-
nalle sopivin strategia ilman jarjestelmén aiheuttamia rajoitteita. Tall6in asiakkaan koh-
taamistavat voidaan suunnitella ja toteuttaa tehokkaasti. Operatiiviset hyodyt nakyvét
péivittaisten toimintojen helpompana toteutumisena, virheiden vahenemisené seka tieto-
jen l6ytymisen helpottumisena. Myos raportointi ja dokumentointi onnistuvat selkedm-
min, viestintd sujuu paremmin ja kaikista asiakaskohtaamisista j&& jalki CRM:n tietoi-
hin. Yrityksen johto hyotyy jarjestelmasté siten, ettd tietokantaan keratyista tiedoista
saadaan raportteja, ennusteita ja analyyseja. CRM tuo toimivan tyévalineen tyontekijoi-

den kayttoon. Tyomotivaatioon liittyvat hyédyt nékyvét tarpeettomien rutiinitehtavien
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vahenemisessd, kun tarvittava tieto on jarjestelmassa kaikkien osallisten kaytettavissa.
N&in tyontekijat voivat myos keskittyd tyohonsa niin, ettd osaaminen, kokemus ja luo-
vuus paasevat kayttoon. (Lavikka 2011, 5.)

3.1 CRM-jarjestelma myynnin tyévalineena

Myynti tarvitsee tuekseen tehokkaiden ja toimivien jarjestelmien seka prosessien tukea.
Prosessien tulee mahdollistaa yhteistyd6 mm. markkinoinnin, asiakaspalvelun ja tuotan-
non kanssa. Jarjestelmien sen sijaan tulee auttaa myynnin suunnittelussa, toteuttamises-
sa ja arvioinnissa sekad tukea valittuja painopistealueita. Painopistealueita voivat olla
esimerkiksi uusasiakashankinta tai avainasiakkuusohjelmat. CRM-jarjestelmat lukeutu-

vat naihin myyntid tukeviin jarjestelmiin. (Nieminen & Tomperi 2008, 76.)

Customer Centric Selling Finland Oy:téd vetavan Petteri Laineen (Westerling 2010) mu-
kaan vahankdan monimuotoisemman palvelun myynnin johtaminen vaatii jarjestelman
tukea, silla siihen eivat riitd myyjien omat muistilaput, sekalaiset sahkopostit tai omat
Excel-taulukot. Laine edelleen toteaa jarjestelmien merkityksen ndkyvan myo6s siing,
ettd Suomen parhaiten menestyneitd myyntiorganisaatioita yhdistaa seka keskiméaaraista
korkeampi CRM-jarjestelmien kayttoaste ettd parempi myynnin ennustettavuus. Naissa
organisaatioissa jarjestelmaa kaytetddn péivittaisena tyokaluna. Sinne syttetédan paatok-
sentekoa tukevaa tietoa, eika sitd kdytetd ainoastaan myyjien kalenterina tai kontaktitie-

tojen varastona.

Usein myyjat vastustelevat CRM-jérjestelmén kayttod, silla sitd ei koeta myynnin apu-
valineend, vaan ainoastaan johdon kayttdménad valvontavélineend. Jarjestelman kayt-
toonottoa pitéisi perustella riittavasti, silla muuten myyjien sitouttaminen ja kouluttami-
nen jaavéat helposti puolitiehen, eikd jarjestelméa kaytetd suunnitellun mukaisesti. Sen
tarkoitukseksi saattaakin jaddad vain ohjaaminen asiakastapaamisiin vailla suurempaa
alya. Mikali myynnin ohjaaminen ei saa CRM-jarjestelmésta irti tavoiteltua hyotyd, ei
vika kuitenkaan valttamatta ole jarjestelméssa. Tallaisessa tilanteessa pitaisi tarkastella
sitd, miten jarjestelmad kaytetadn. Jarjestelmaan ei saisi kerata liian suurta maaréa tie-

toa, silla silloin mittaaminen ja seuranta vaikeutuvat. Yrityksen tulisi miettid, miten
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CRM-jérjestelméa ja sen tuottamaa tietoa halutaan hyddyntdd myynnin ohjaamisessa ja
asiakassuhteiden hoitamisessa. (Rubanovitsch & Valoranta 2009, 14, 31.)

Menestyvéltd myyjéltd vaaditaan myods systemaattisuutta ja rutiinitehtdvien hoitamista,
vaikka ne usein voivat tuntua mitattomilta ja arvottomilta. Téllaisia rutiinitehtavid ovat
mm. sadnnollisten tapaamisten jarjestely, muistioiden kirjoittaminen, tapaamisten vah-
vistaminen, raportointi sekd dokumentointi. Menestyvat myyjét pitavat vaaditut doku-
mentit jarjestyksessa. Asiakasdokumentit, tarjoukset ja muut tukimateriaalit, kuten sah-
kopostit arkistoidaan niin, ettd ne ovat helposti 10ydettavissé. Asiakkuudenhallintajarjes-
telman tarkoituksena on auttaa ndiden rutiinitehtvien hoitamisessa. Ajatus kaiken tie-
don dokumentoinnista saattaa kuitenkin myyjistd tuntua vieraalta. Dokumentointi koe-
taan raportointina, joka vaikuttaa auttavan ainoastaan muuta organisaatiota. Dokumen-
toimattomat projektit ja asiakastiedot ovat kuitenkin suuri riski yritykselle, mikali tiedon
omaava henkil® ei ole tavoitettavissa silloin, kun kyseisté tietoa tarvitaan. (Laine 2008,
214-220.)

Laineen (2008, 254) mukaan myyjilla on jopa vastuu ja velvollisuus kayttad niin asiak-
kuudenhallintajérjestelmi& kuin muitakin jarjestelmia. Asiakkuudenhallintajarjestelmén
tarkoitus on tehostaa koko organisaation toimintaa, joten jarjestelman olemassaololle ja
kehittdmiselle on tarvetta. Tietojarjestelma toimii myyjan muistilistana seké auttaa seu-
raamaan ja mittaamaan tuloksia. (Laine 2008, 254-255.) CRM-jdrjestelman kaytosta ei
kuitenkaan valttamatta kannata puhua vastuuna tai velvollisuutena, silld tdma saa jarjes-
telman nayttamaan pakollisuudelta ja asettaa sen helposti huonoon valoon. Sen sijaan
muistilista kuvaa paremmin CRM:n todellista tarkoitusta. Myyjat varmasti tiedostavat,
ettd myyntity0 vaatii monien asioiden muistamista asiakkaiden tiedoista tapaamisiin
asti. N&in ollen he varmasti kokevat muistilistana toimivan jarjestelman tarpeelliseksi
tydssaan. On kuitenkin selvad, ettd asiakastietojen ja sovittujen tapaamisten muistami-
nen ei pelk&staan riitd, vaan myyjien on lisdksi muistettava seurata ja analysoida myyn-
nin tavoitteita ja tuloksia. My6s naissa asioissa on toimivasta CRM-jarjestelmésta suurta

apua.

CRM-jérjestelméan hyodyntaminen tbiden ja tuloksien seurannassa auttaa myds myyjia
itsensd ohjaamisessa ja myyntijohtoa myyjien johtamisessa. Erityistd apua seurannasta

on niissa tilanteissa, kun tiettyjen myyntiprojektien vaiheiden kestoa halutaan seurata.
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Vaiheiden keston seuranta antaa tietoa siitd, kuinka kauan mikakin myyntiprojekti on
missakin vaiheessa. Tdma tieto on tarkeaa, silla miké&li projekti jaméhtaa pitkiksi ajoiksi
samaan vaiheeseen, on siihen puututtava, jotta resurssit saataisiin kohdistettua oikeisiin
asioihin oikeilla tavoilla. Aktiivinen seuranta auttaa myos tunnistamaan ns. ikuisuuspro-
jektit sekd suunnittelemaan toimenpiteitd niiden varalle. (Laine 2008, 76, 255) Vaihei-
den keston seuraaminen onnistuu kuitenkin vain, jos kestoille on méaritetty ohjeelliset
ajanmadreet. Lisaksi on tarkead tallentaa tieto siit4, milloin myyntiprojektin vaihe on
Kirjattu alkaneeksi ja valmiiksi. Tamé korostaa CRM-jarjestelman ohjeistuksien tarkeyt-

t4, jotta jokainen myyjé tiedostaa, mitké tiedot on kerattava ja tallennettava.

3.2 CRM asiakaspalvelun tyovélineena

Yksi asiakkuudenhallinnalle asetetuista tavoitteista on asiakaspalvelun kehittdminen.
Asiakaspalvelu on yksi yrityksen palvelukanavista. Palvelukanavalla tarkoitetaan asia-
kasrajapintaa, joka voi olla joko nimetty tai nimeaméaton asiakasvastuu. Paljon asiakkai-
ta siséltavat asiakasryhmét hoidetaan yleensa asiakaspalvelussa. Volyymiltaan, katteel-
taan ja kooltaan suuremmille asiakkaille sen sijaan on olemassa tietyt nimetyt yhteys-
henkil6t tai jopa kokonainen avainasiakastiimi. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 74, 80-81.)

Kun keskitetyssé asiakaspalvelussa vastataan suurten asiakasmaérien asioista, on tieto-
jarjestelman tuelle todellinen tarve. Onnistunen asiakkuudenhallinnan vaatima asiakas-
tiedon tallentaminen ja hyddyntaminen on téllaisissa asiakaspalvelukeskuksissa mahdo-
tonta ilman toimivaa jarjestelmad, johon kaikki yrityksen asiakasrajapinnassa tyoskente-
levat paédsevat késiksi. Asiakaspalvelun kehittdmiselld taas varmasti usein tarkoitetaan
pyrkimysté palvella asiakkaita entistd tehokkaammin ja paremmin. CRM-jarjestelma
tehostaa asiakaspalvelun toimintaa, kun tietojen késittely on helpompaa ja kaikki asia-

kastiedot I6ytyvat yhdesta paikasta.

Asiakaspalvelussa asiakastietoa pyritdén levittdmaan nopeasti ja laajalle. Tehtévien yh-
denmukaisella toistamisella pyritdan luomaan hyvé, laadukas ja tehokas palvelutilanne,
joka on mahdollista toteuttaa tehokkaasti tietoteknologiaa hyédyntamalla. Asiakaspal-
velussa tehtdvat toteutetaan melko kaavamaisesti etukdteen suunniteltujen prosessien

mukaisesti ja varsinainen asiakkaiden hoitamisen suunnittelu ja toteuttaminen tapahtuu
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muualla. Asiakaspalvelun jarjestelmien on oltava integroitu mm. asiakashallintajarjes-
telmé&an, jotta asiakaspalvelija kykenee selvittdamaén asiakkaan viimeisimmat kontaktit,
toimitukset ja muut oleelliset asiakastiedot. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 80-81.)

Aarnikoivun (2005, 107, 111) mukaan asiakaspalvelun avaintekijaksi on noussut yhtey-
denotto asiakkaaseen, jolloin kyky ennakoida ja tiedostaa asiakkaiden tarpeita ovat tar-
keitd. Pelkk& asiakkaan yhteydenottoon vastaaminen ei siis riitd. Aarnikoivu korostaa-
Kin sitd, ettd hyva asiakaspalvelija on jo ennen varsinaista asiakaskohtaamista muodos-
tanut olemassa olevien tietojen perusteella kdsityksen siitd tavasta, jolla asiakasta aikoo
ldhestyd. Tamé& korostaa asiakastiedon merkitysta ja sitd, ettd yrityksessé on oltava sel-
kedt keinot ja ohjeistukset tietojen tallentamiseen. CRM-jarjestelmasta voi olla suurta
apua, kun asiakaspalvelu pyrkii ennakoimaan asiakkaiden tarpeita ja lahestymaan asia-
kasta ndiden tietojen avulla. Kun esimerkiksi markkinointiosasto kirjaa k&ynnissa olevat
ja tulevat kampanjat CRM-jarjestelmaan, on asiakaspalvelu tietoinen asiasta ollessaan

yhteydessé asiakkaaseen.
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4 CRM KAYTTOONOTOSTA ARKIPAIVAN TYOVALINEEKSI

CRM-kéyttoonotolla tarkoitetaan sekd CRM:n prosessien etta tietojarjestelmien kayt-
toonottoa. N&ma kaksi ovat tiiviisti kiinni toisissaan, eivatka voi toimia erillaan. (Oksa-
nen 2010, 23.)

CRM-jarjestelman kéyttéonottoon siséltyy riskejéd. Jarjestelmat voivat olla yrityksille
kalliita hankkeita, joten epdonnistunut kayttoonotto voi olla suurikin taloudellinen me-
netys. Gartnet Groupin (Rubanovitsch 2009, 13-14) mukaan yritykset kéayttavat vuosit-
tain CRM-jarjestelmiin jopa miljardeja, mutta jarjestelméasta tavoiteltu hyoty saavute-

taan vain 35 prosentissa hankkeista.

?Uusi teknologia + vanha organisaatio = Kallis ja vanha organisaatio”

(Catalyst 2001, 7.)

CRM-jdrjestelman kéyttoonottoa on tarkeaa tarkastella laajemmin kuin vain teknologian
nékokulmasta. CRM-projektissa on otettava huomioon ihmisten, prosessien ja teknolo-
gian liséksi myos olemassa oleva ympéristd. (Catalyst 2001, 7.) CRM-prjektin ymparis-

toa kuvaa kuvio 2.

Organisaatio &

: Strategia &
kulttuuri lhmiset

ymparisto

<7 T RrRM-

projekti
Prosessit Teknologia

Jarjestelmat &
menettelytavat

KUVIO 2. CRM-projektin ympéristd. (Catalyst 2001, 8.)
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Vuoden 2010 ClO-gaalassa tietohallintojohtajaksi palkitun Juho Malmbergin ndkemys
tietojarjestelmien kayttoonotoista yrityksissa korostaa nékemysta siitd, ettd kayttoonoton
laajuus olisi syytd ymmartdd. Malmberg (Tiirikainen, V. 2010) esittaa, etta esimerkiksi
uuden CRM-jarjestelméan kéyttoonotossa on kyse juurikin toiminnallisten prosessien
kehittamisesta. Jarjestelmén kayttéonotolla tavoitellaan parempaa johtamista seka toi-
mivampaa paatoksentekoa, jolloin tekniikka on vain véline, eika varsinainen projektin
tarkoitus. (Tiirikainen, V. 2010.)

Oksasen (2010, 11) mukaan CRM-kéyttéonotto vaatii liiketoiminnan ja tietotekniikan
vilistd “rakkausavioliittoa”. Liiketoiminnan osalta on oltava selkedt tavoitteet sekd
osaava ydinjoukko johtamaan muutosta ja saavuttamaan ndma tavoitteet. Tietotekniikan
on puolestaan tarjottava toimivat valineet ja tiedonhallinnan ratkaisut. (Oksanen 2010,
11)

Perushaaste CRM-kayttoonotoissa on saada tyontekijat ottamaan uudet toimintatavat ja
jarjestelmat kayttoon. CRM:n termit ja ideologia omaksutaan usein helposti, mutta uu-
sien toimintatapojen opettelu on haastavampaa ja vanhat, totutut tavat sailyttavat ase-
mansa. Haasteen muodostaa myos se, ettd kayttéonottoihin ei sisally aitoa valttamatto-
myyttd. Organisaation toimintahan ei juuri hairiydy, jos CRM:n kaytto jaa satunnaiselle
tasolle tai jopa taysin puuttumaan. Taméa nakyy siing, etta esimerkiksi tekninen ongelma
jarjestelmassa usein vain hidastaa organisaation toimintaa ja asiat ovat padosin hoidetta-
vissa. Myyntiedustajat kykenevat hoitamaan asiakaskohtaamisensa ja asiakaspalvelukin
voi jatkaa asiakkaiden palvelemista, silla ndihin vaadittava osaaminen on muualla kuin
CRM-jdrjestelmassa. (Oksanen 2010, 10, 25,26.)

On olemassa erilaisia tapoja ottaa uusi jarjestelma sek& sen vaatimat uudet toimintatavat
kayttoon organisaatiossa. Naitd tapoja kutsutaan kayttéonottomalleiksi. Oksanen (2010,
255-256) esittdd kirjassaan kaksi tavallisinta k&yttoonottomallia (kuvio 3), joita ovat

organisaation osittain tapahtuva kayttoonotto seka rooleittain tapahtuva kéyttéonotto.
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KUVIO 3. Tavallisimmat kayttoonottomallit (Oksanen 2010, 256).

Organisaation osittain tapahtuvassa kayttdonotossa edetddn esimerkiksi yksikko kerral-
laan, jolloin vuorossa olevan yksikon kaikkia kéyttajia koulutetaan ryhmana. Kun yksi-
kon kayttdonottovaihe on saatu paatokseen, edetdan seuraavaan yksikkdéon. Rooleittain
tapahtuvassa kayttdonotossa kohderyhmané ovat roolit, jolloin koulutus tapahtuu esi-
merkiksi ensin myyntipéallikdiden, myyjien ja myynnin tuen kesken. Naiden roolien
jalkeen siirrytadn asiakaspalveluhenkildstdoon ja lopuksi markkinoinnista vastuussa ole-
viin kayttajiin. (Oksanen 2010, 255.)

Todellisuudessa kéyttéonotot eri yksikoissa tai rooleissa tapahtuvat kuitenkin limittéin,
eik& yksi yksikko tai rooli kerrallaan. Tamé johtuu siitd, ettd jokaisen roolin tai yksikon
kayttoonotto voi kaikkine vaiheineen kestdd kuukausia, joten resursseista riippuen on
kayttoonottoja oltava kdynnissa useita. Jaoteltu kayttdonottomalli mahdollistaa organi-
saation oppimisen kéyttéonottojen toteutukseen liittyvista asioista. (Oksanen 2010,
255.)

Organisaation koko ja rakenne vaikuttavat merkittavasti kayttdonottomallin valintaan.
Isoissa ja laajoissa kayttoonoton toteutuksissa organisaation osittain tapahtuva kayt-
toonotto on varmasti kustannustehokkain, kun taas esimerkiksi yhden toimipisteen kayt-
toonottoon roolipohjain eteneminen voi olla paras ratkaisu. Isoissa konserneissa malleja
voidaan myos yhdistelld. (Oksanen 2010, 256.)
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4.1 K&yttoonotossa onnistuminen

Onnistuneita CRM-projekteja pidetédan yleisesti harvinaisuuksina. Sen sijaan epéonnis-
tuneista projekteista 16ytyy paljon tarinoita ja kirjoituksia. Oksasen (2010, 29) mukaan
kayttoonottoa voidaan pitad onnistuneena, mikali seuraavat kolme Kriteerié ovat toteu-
tuneet kaksi vuotta kayttdonottoprojektin paattymisen jalkeen:

1. Vahintdan 80 % suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa saannollisesti
2. Jarjestelmd tuottaa tietoa, joka on oleellista liiketoiminnan johtamisessa ja jarjes-
telmasta ollaan riippuvaisia

3. Jarjestelmalld on suuri merkitys organisaation tiedonhallinnassa.

N&ma Oksasen maédrittelemat kriteerit Kiteyttavat hyvin onnistuneen kayttoonoton paa-
piirteet. Kaksi vuotta on sopiva aika, jonka jalkeen véhintaan 80 % kayttajista tulisi osa-
ta kdyttaa uutta jarjestelmad. Kaksi vuotta saattaa kuulostaa pitkélté ajalta, mutta CRM-
jarjestelma voi muuttaa yllattdvan monia toiminta- ja tietojen kasittelytapoja, joten tyon-
tekijoille on sallittava aikaa uuden opetteluun. Onnistuneen k&yttéonoton oleellinen
Kkriteeri on myos se, ettd jarjestelman avulla pystytédén tuottamaan liiketoiminnan johta-
misen kannalta oleellista tietoa. Yksi CRM-jarjestelmén paatavoitteistahan on, etta jar-
jestelmésté saadaan tietoa ja sen avulla pystytdan tekemaédn ennusteita sekéd paatoksia.
On siis tarkead, etta tdmé kriteeri tayttyy kaksi vuotta kayttéonoton jalkeen. Ja jotta jar-
jestelmasté saadaan ajettua ulos naité oleellisia tietoja, on sen oltava yksi yrityksen tér-

keimmisté tiedonséilytyspaikoista.

Onnistuminen edellyttdd panostamista asiakastietoon, sill4 sen on oltava laadukasta ja
ajantasaista. On muistettava, ettd jarjestelmastd saatu tieto on korkeintaan yhté laadu-
kasta kuin sinne syotetty tieto. Kun tietoa osataan hallita hyvin ja hyddyntéé oikein,
syntyy jarjestelman kaytosta tulosta. Seka tiedon hankinta ettd sen kéyttd on siis osatta-
va hoitaa systemaattisesti ja vastuutettava riittdvan monelle kayttajalle. (Hellman, Peuh-
kurinen & Raulas 2005, 17.)
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4.2 Muutoksenjohtaminen

Yrityksen johdon sitoutumisella ja osallistumisella CRM-kayttédnottoon on suuri vai-
kutus kayttéonoton onnistumiseen. Myds useat CRM:sta Kirjoittaneet asiantuntijat ko-
rostavat johdon sitoutumisen tarkeyttd. Tama on ymmarrettavas, silla kaikki organisaa-
tion hankkeet luonnollisesti tarvitsevat johdon tukea onnistuakseen. (Oksanen 2010,
50.)

Yritysjohtajia on kuitenkin monenlaisia, joten myos johdon sitoutuminen voi nakya
erilailla ja olla erityyppistd organisaatioissa. Mattinen (2006) on luokitellut asiakkuus-
tyén ylimman johdon kahteen tyyppiin: kontrolloivaan ja osallistuvaan. Kontrolloiva
johtamistyyli luottaa analyyseihin, mittareihin ja raportteihin. Johtamisfilosofian mu-
kaan johtamistyon tulee perustua ensisijaisesti faktatietoon. Johtamisen voidaan sanoa
olevan numeerispainotteista, jolloin johtaja puuttuu peliin vasta, kun numerot muuttuvat
halyttavasti. Osallistuvassa johtamistyylissa uteliaisuus ja osallistuminen korostuvat.
Johtaja vaatii ennemmin ndkemyksid, tulkintoja ja vaihtoehtoja kuin faktaa. Osallistuva
johtaja kysyy ja keskustelee tyontekijoiden kanssa sekd etsii uteliaasti itse asiakkuus-
tyostd vastauksia omiin kysymyksiinsd. Osallistuva johtaja osoittaa aitoa kiinnostusta
asiakkuustyota kohtaan. (Mattinen 2009, 229-231.)

Pelkka viestinta siité, ettd hankkeeseen on sitouduttu, ei vield riitd. Sen sijaan johdon on
tarkeda selventéda projektin kuluessa tyontekijoille, mita projekti ja siihen liittyvd muu-
tos kunkin tyontekijan kohdalla tarkoittaa. Tama on yksi osa myds johdon osallistumis-
ta. Osallistumiseen kuuluu myds johdon mukautuminen muutokseen omalta osaltaan.
Muutos tyontekijoiden kohdalla on mahdollista vasta, kun johto itse on muuttunut. Joh-
tajan itsensda muuttamisella tarkoitetaan mm. uusien toimintatapojen aitoa omaksumista

seka ratkaisun kayttoon ja hyodyntamiseen sitoutumista. (Oksanen 2010, 50, 51.)

Johdon olisi pystyttava osoittamaan henkilostolle jérjestelman tuomat voitot. On vaike-
aa ottaa kayttoéon uusi jarjestelmé ja sen mukana tuoma uusi toimintatapa, jos nopeita ja
nakyvid voittoja ei pystyta osoittamaan. Menestyksen nakeminen osoittaa kaikille, ettd
julistettu visio on uskottava. Onnistumisen kokeminen pian muutoksen jalkeen kaantaa

epdilijat kannattajiksi. Muutosta eteenpdin vieneille menestysten ndkeminen taas tuo
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onnistumisen ja arvostuksen tunnetta sekd osoittaa, ettd he ovat olleet oikealla asialla.
(Kotter 2009, 129.)

Kotter (2008, 11, 125-127; 1997, 21) on luonut muutoksenjohtamiseen kuuluisan kah-
deksanvaiheisen ohjelman. Johtajat ja esimiehet ympari maailman arvostavat ohjelmaa,

silld on huomattu, ettd parhaiten organisaatiomuutoksessa onnistutaan sité soveltaen.

Onnistuneen muutoksen kahdeksan vaihetta ovat:

1. Luodaan pakottavuuden ilmapiiri.

- Autetaan muita havaitsemaan muutos ja pikaisen toiminnan tarve.

2. Muodostetaan ryhma vetdmaan muutosta.
- Muutos tarvitsee vahvan etujoukon. Ryhmastd on l6ydyttdva johtajan
taidot, luotettavuutta, kommunikointikykyd, auktoriteettia, analyysiky-

kyéa seké kykya sisaistaa kiire.

3. Kehitetdén visio ja strategia.
- Selvitetdan, milla tavalla tulevaisuus poikkeaa menneisyydesta ja milla

tavalla tulevaisuus voidaan toteuttaa.

4. Viestitddn muutosvisiosta.
- Visio kaupataan muille. Varmistetaan, ettd mahdollisimman moni ym-

martaa ja hyvaksyy vision ja strategian.

5. Mahdollistetaan muutos.

- Poistetaan esteen muutoksen tieltd, jotta visio saadaan onnistumaan.

6. Kehitetdan lyhyen aikavélin ndkyvia hyotyja.

- Esitetddn muutamia yksiselitteisia onnistumisia.
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7. Luodaan lisdad muutosta.
- Ensimmadisten menestysten jélkeen edetadn entistd kovemmin ja Kii-
vaammin. Muutosta toteutetaan sinnikkaasti askel askeleelta, kunnes vi-

sio on toteutunut.

8. Ankkuroidaan uudet toimintatavat organisaation toimintaan.
- Pidetdén kiinni uusista toimintatavoista ja varmistetaan, ettd vanhat pe-

rinteet eivat syrjayta niita.

Tatd mallia on mahdollista k&yttdd myés CRM-projektin muutosjohtamisen rungoksi.
Ensimmaisessa vaiheessa henkildstolle tuodaan esiin syyt, miksi jarjestelmé on otetta-
va kayttoon ja korostettava esimerkiksi sitd, ettd asiakastietoa ei voida endd muualla
sailyttad. Toisessa vaiheessa etsitdadn sellainen joukko tyontekijoitd, joilla on positiivi-
nen ja innostunut asenne uutta CRM-jarjestelmaa kohtaan. Lisaksi tdman joukon olisi
hyva koostua sellaisista henkildista, jotka tulevat organisaatiossa toimeen muiden kans-
sa ja joilla olisi jopa hieman vaikutusvaltaa muihin. Kolmannessa vaiheessa tarkenne-
taan yhd CRM-jarjestelmén tarvetta ja tavoitteita seka resursseja niiden saavuttamiseen.
Tama jélkeen siirrytddn neljanteen vaiheeseen, jossa projektia aletaan markkinoida
organisaation muille tyontekijoille. Kaikille tyontekijoille on kerrottava tarkkaan pro-
jektin visiosta ja varmistettava, ettd se ymmarretdan. Viides vaihe siirtyy lahemmaés
konkreettisempaa jarjestelman kayttdonottoa, kun esteitd l&hdetddn karsimaan pois
muutoksen tieltd. Naita esteitd voivat CRM-projektissa olla mm. huolimattomasti tehdyt
maadritykset, joiden takia jarjestelméasté ei saada toivotunlaista. Kuudes vaihe on muu-
toksen kannalta erityisen tarked, silld muutosprojekti voi helposti jaada puolitiehen, mi-
kali onnistumisia ei pystytad nayttdmaan. CRM-kayttoonoton yhteydessé tallaisia onnis-
tuminen voi tarkoittaa, etté jarjestelmaan on viety paljon tietoa ja sitd on myds hyodyn-
netty monella tasolla. Kun ensimmaisiin onnistumisiin on pééasty, voidaan alkaa vaati-
maan yh& enemmaén — tietoa halutaan jarjestelmaan lis&4 tai jarjestelmaa toivotaan kay-
tettdvan aktiivisemmin. Seitsemas vaihe kasittadkin muutoksessa etenemisen entista
sinnikkddmmin. Viimeisessa eli kahdeksannessa vaiheessa uudet toimintatavat ankku-
roidaan yrityksen toimintaan. Tyontekijoille ei anneta endd mahdollisuutta palata van-
hoihin toimintatapoihin kuten Excel-tiedostojen kayttoon tai tietojen tallentamatta jat-

tamiseen.
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4.3 CRM osaksi arkipaivéaa

YEi timd kdyttéonotto aina ole niin ruusuista.” (Niinimaki, T. 2011.)

CRM:n kayttoonotto edellyttad méératietoista ja selkedsti johdettuja toimenpiteitd, jotta
uudet toimintatavat ja tyovalineet paatyvét arkipdivaiseen kayttoon. On valtettava kéan-
tymistd vanhojen, tuttujen toimintatapojen puoleen. Kayttoonottovaiheen jalkeen on
tarkedd panostaa CRM:n juurruttamiseen organisaatiossa, milla tarkoitetaan juuri arki-
paivaistymistd. CRM on juurrutettava luontevaksi osaksi organisaation arkea ja rutiine-

ja, jotta siitd kehittyisi luonteva osa koko organisaation toimintaa. (Oksanen 2010, 285.)

Oksasen mukaan CRM-jérjestelmén kéyttéonottoprojektin péaattymisen jalkeinen en-
simmaéinen vuosi on Kriittisin uusien toimintatapojen ja jarjestelmén arkipaivaistymisel-
le. Aluksi uusi jarjestelméa saatetaan kokea hyvinkin positiivisena ja toimivana. Kaytta-
jat huomaavat uusien tydkalujen tuomat hyodyt ja asiakastiedot tuntuvat olevan entista
paremmassa jarjestyksessd. Tassa vaiheessa ei kuitenkaan saisi liiaksi luopua kayton
seurannasta, sill& kiireellisen ajan koittaessa tyontekijoilla saattaa olla suuri houkutus
siirtya takaisin tuttuun ja turvalliseen toimintatapaan. Kiire voi asettaa oletuksen, etta
asioiden toteuttamiseen kaivataan nopeita ja tehokkaita ratkaisuja. Mikali uudet toimin-
tatavat eivat tdhan mennessa ole hyvin hallussa, voivat ne alkaa arsyttaa kayttgjaa. (Ok-
sanen 2010, 286.)

Sovittujen toimintatapojen rakoilua on mahdollista estda seuraamalla kayttoa aktiivisesti
ja tekemalld tarvittavia korjauksia sekd muutoksia heti ensimmaéisten ongelmatilanteiden
ilmetessé. Seurantaa olisi hyva tehda kuukausitasolla ja sen olisi syyta olla aktiivista
ainakin ensimmaisen kayttévuoden ajan. Seurannan kohteita ovat mm. aktiivisuus jar-
jestelman kaytossa, tietojen oikeellisuus, CRM:n tarjoama tuki yrityksen muille proses-
seille sekd uusien toimintatapojen noudattaminen. Td&man seurannan tarkoituksena on
I0ytad poikkeamia jarjestelmén kaytdssa. (Oksanen 2010, 288-289.)
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4.3.1 Yllapito ja kehittdminen kayttoonoton jalkeen

Yllapito ja jatkokehittdminen ovat tarkeitd, kun jarjestelméstd halutaan saada suunnitel-
tu hyoty irti. Erityisen tarkedd on muistaa, ettd niin yllapidossa kuin jatkokehityksessa

tarvitaan pitkajanteisyytté ja suunnitelmallisuutta. (Oksanen 2010, 295.)

CRM-jarjestelman virallisen kayton kaynnistyttyd on varmistettava, ettd jarjestelmaa
varten on luotu riittavat tukirakenteet. Tarked rooli tdssa on ns. CRM-kehitysryhmaélla,
joka koostuu aktiivisista ja ndkemyksellisista avainkayttajista. Kehitysryhmén tyoté
ohjaavat ja tukevat jarjestelman paakayttajat sekda CRM-omistaja. (Oksanen 2010, 295.)

CRM-kehitysryhmé toimii organisaation “’silmind ja korvina”. Kehitysryhmén tyotehta-
viin kuuluu siis jarjestelméan liittyvien palautteiden ja muutosehdotuksien kasittelemi-
nen. Tdm& mahdollistaa sen, ettd organisaation jasenten mielipiteet ja ehdotukset ote-
taan huomioon kehitystydssa. Liséksi kehitysryhmé huolehtii tietosisaltdjen korjauksista
ja muokkauksista, pelisdantdjen ja kéyttoohjeiden paivityksista seké tyokalumuutosten
testauksista. (Oksanen 2010, 295-296.)

Avainkéayttajat myos tarjoavat kayttajatukea paikallisesti omissa organisaation osissaan.
Kéyttdjatuen tarve on merkittavad, kun jarjestelman virallinen kaytto alkaa, joten isom-
missa organisaatioissa sitd ei ole jarkevad keskittdd yksin paakayttajan vastuulle.
Avainkéyttdjat vastaavat siitd, ettd organisaation oman osansa kysymykset ja ongelmat
tulevat ratkotuiksi ja vaikeammat tapaukset vietyd padkayttajien selvitettaviksi. (Oksa-
nen 2010, 296.)
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Jarjestelman virallisen k&yton alettua paakayttajan vastuulla on kaikki jarjestelmaan ja
sen kayttoon liittyvat paivittaistason asiat. Tukirakenteiden eri vastuualueita ja suhteita
kuvaa kuvio 4. (Oksanen 2010, 296.)

CRM-omistaja Paakayttaja

Luo vision Varmistaa vision toteutumisen ja vetdd
kehitysryhmaa

CRM-kehitysryhma

Vastuu kehitysehdotusten kasittelystd ja valinnasta, toimii organisaation "silmina ja korvina”

KUVIO 4. Yllapitovaiheen tukirakenteet. (Oksanen 2010, 296.)

4.3.2 Asiakastietojen yll&pitdminen

Asiakastietojen jarjestelmallinen ja sadnnéllinen seuraaminen seka paivittaminen kuu-
luvat jarjestelman yll&pitoon. Asiakastietoja on syyta yllapitaa, silli CRM-jarjestelman
kayttdonotossa monet tekijat voivat heikentda niiden laatua. Esimerkiksi kaikki asiak-
kaiden tietojen muutokset eivat valttamatta paivity jarjestelmaén, osa tiedoista saatetaan
epahuomiossa Kirjata véérin, jarjestelmaan voi syntya kaksois- tai kolmoiskappaleita tai
tekniset virheet voivat heikenté tietoa. Téllaisia laadunheikkenemisia on lahes mahdo-
tonta estdd taysin, mutta niitd voi ehkaistd ja hidastaa suunnitelmallisella yllapidolla.
(Oksanen 2010, 297-298.)

Palvelu Plusin toimitusjohtaja Jukka Rastaan (Muukkonen, H. 2001) mukaan ainoa koh-
ta, jolloin asiakastietoja voidaan tarkastaa ja korjata saattaa olla asiakkaan ja myyjan tai
asiakaspalveluhenkilon valinen yhteydenpitotilanne. Tama nakemys korostaa asiakas-
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palvelun merkitystd CRM:ssa entisestdén ja etenkin CRM-jarjestelman kayttoonottovai-
heessa, jolloin tietojen yllapito on kriittisessa vaiheessa. (Muukkonen, H. 2001.)

4.3.3 Ohjeistukset

CRM-jarjestelman kayttdonottoprojektin dokumentaatioihin kuuluvat esimerkiksi orga-
nisaatiossa sovitut pelisdannoét ja muut toimintaohjeet. Naita dokumentteja yllapidetaan
jatkuvasti kayttadjakokemusten ja ongelmatilanteiden perusteella. P&&kayttdja vastaa
tstd dokumentaatiosta yhteistydssé CRM-kehitysryhmén kanssa. Paavastuu kokonai-
suudesta on kuitenkin paéakayttajalla. (Oksanen 2010, 300.)

Ohjeistuksiin kannattaa siséllyttdd kuvakaappauksia seka kaytannon esimerkkejd mah-
dollisimman paljon (Oksanen 2010, 258). N&mé ovat toimivia keinoja toimintojen ha-
vainnollistamiseksi. Kaikkia asioita ei kuitenkaan kannata ohjeissa avata, silla kayttéjien
hahmotus- ja ymmarryskykyyn on luotettava. Napakka ja selked etenemistapa on sopi-

vin toimintoketjujen kuvaamiseen. Etenemisté voidaan kuvata seuraavalla tavalla:

Valitse ...
Syota ...
Klikkaa ...

A w0 np e

Tapahtuu néin ...

Talla tavalla rytmitetty ohje yhdistettyna toiminnon kuvakaappauksiin on nopeasti ym-
marrettavissa. (Oksanen 2010, 258.)
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5 ASIAKASLAHTOINEN GASUM

Gasum pyrkii hallitsemaan energiakaasuihin perustuvia ratkaisuja sekd turvaamaan
maakaasun ja biokaasun saatavuuden Suomessa. Gasum Oy tuo maakaasua Suomeen,
toimii maakaasun tukkumyyjana sek& omistaa ja yllapitdd kaasun siirtoverkostoa. Yri-
tykselld on vuosikymmenten kokemus maakaasu markkinoista ja mahdollisuuksien

hyodyntdmisestd, miké luokin vahvan pohjan Gasumin toiminnalle. (Gasum 2011.)

Gasum-konserni muodostuu emoyhtié Gasum Oy:sta sekd tytaryhtioista: Gasum Paikal-
lisjakelu Oy, Gasum Energiapalvelut Oy, Gaasienergia AS, Kaasupoérssi Oy, Helsingin
Kaupunkikaasu Oy sekd Gasum Tekniikka. Gasum Paikallisjakelu Oy myy maakaasua
kotitalouksille sek& pienille ja keskisuurille yrityksille. Paikallisjakelulla on jakelutoi-
mintaa kahdeksalla eri paikkakunnalla. Gasum Energiapalvelut Oy myy laitteita ja pal-
veluita maakaasun kéayttoon seka lampoa. Energiapalveluiden tuotteisiin kuuluu lammi-

tysratkaisut omakotitaloista isompiin asuinalueisiin. (Gasum 2009.)

Gasumin toiminta on aiemmin ollut enemmaén tuotanto- ja tuotelahtdistad. Nyt yrityksen
yhteisend tavoitteena on asiakaslahtéinen Gasum — halutuin vaihtoehto, kun asiakas
valitsee energiaratkaisuja. Tahan tavoitetilaan p&aseminen edellyttdd asiakaslahtoista
toimintatapaa ja asiakastuntemusta, kattavaa kumppanuus- ja sidosryhmaverkostoa seka
aktiivista yhteiskunnallista vaikuttamista. Lisaksi tarvitaan kehittyvad ja kannattavaa
tarjontaa tuotteista sekd palveluista, asiakaslahtdista yrityskuvaa ja liiketoiminnan
osaamista. Asiakaslahtoisyyden avulla yritys pyrkii kasvattamaan liiketoimintojaan seka
kaasun myynnin ettd ratkaisu- ja palvelumyynnin osalta. (Gasum 2009.)

Gasum haluaa, ettd asiakasldhtdinen toiminta- ja ajattelutapa ohjaavat yrityksen péivit-
taistd toimintaa ja suunnittelua. Asiakasléhtoisyyden kehittymisté auttaa se, ettd yrityk-
sen kaikki prosessit, johtaminen ja asiakkuudenhallinnan tydkalut on suunniteltu tuke-
maan asiakaslahtoistd toimintaa. Yritys pyrkii tunnistamaan ja ottamaan huomioon asi-
akkaidensa tarpeet seké haluaa toimia kannattavasti niiden mukaisesti. Tuotteita ja pal-
veluita kehitetdan sellaisiksi, ettd ne tukevat asiakkaidensa liiketoimintaa. Lisaksi yritys

haluaa toimia asiakkaidensa puolestapuhujana energiaratkaisuissa. (Gasum 2009.)
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Kuvio 5 selventdd, mitd asiakaslahtoisyyden eri alueet merkitsevét yritykselle ja asiak-

kaille. (Gasum 2009.)

Gasum tuntee ja huomioi asiakkaan
tarpeet ja toimii kannattavasti
asiakkaan toiveiden mukaisesti

lokainen Gasumilainen ymmartdd
tekevdnsd asiakastyota

Gasum puhuu asiakkaidensa puolesta
ja ajaa asiakkaidensa etua

Gasum hakee ja kehittdd aktiivisesti
asiakkaan liilketoimintaa tukevia
energiaratkaisuja

Gasumin prosessit, johtaminen,
rakenteet ja tydkalut tukevat
asiakasldhtdistd toimintaa

Asiakas tuntee, ettd on Gasumille tarked
asiakas

Asiakas kokee meiddt yhtend Gasumina
ja keskustelee oikean henkildn kanssa

Asiakas kokee, ettd on tehnyt oikean
valinnan ja on ylped, ettd on valinnut
Gasumin yhteistydkumppanikseen

Asiakas kokee Gasumin
ammattitaitoiseksi ja hydtyy
yhteistydstd taloudellisesti

Asiakas saa Gasumilta aina nopean,
luotettavan ja sujuvan palvelun

KUVIO 5. Asiakaslahtdisyys Gasum konsernissa. (Gasum 2009.)

Kuviossa korostuu hyvin asiakaslahtdisyyden perusperiaatteet, joita teoriaosiossakin
kasiteltiin. Yrityksen toiminnan on lahdettava asiakkaiden tarpeista eikd omistaan, mik&
saa asiakkaan tuntemaan olevansa tarkedssd asemassa. Liséksi asiakaslahtdisyys on tér-
kedd nostaa koko organisaation asiaksi. Gasum haluaa, ettd jokainen tydntekija tietda
oman roolinsa asiakaslahtdisyyden edistamisessé, jolloin asiakkaalle ei vieda ristiriitais-
ta kuvaa yrityksen toiminnasta ja periaatteista.

Gasum on ottanut vuoden 2011 alusta kayttoon uusia tydvalineitd sekd toimintatapoja
asiakaslahtoisyyden kasvattamiseksi. Néistd kaytetadn yrityksessa yhtendista nimitysta
Cromi. Cromi on asiakaslahtdisen Gasumin ajattelutapa, toimintamalli sek& tyokalu-
pakki. Kuvio 6 osoittaa Cromin tarjoamia hyotyja ja mahdollisuuksia Gasumin toimin-

nassa.
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Cromin avulla tavoitellaan organisaation yhteistd muistia, yhteistyota ja yhtendisia asia-
kaslahtoisid toimintatapoja. Tama edellyttdd, ettd yrityksessa unohdetaan henkilokohtai-
set post-it —laput ja muut omat Excel-tiedostot seké siirrytddn omasta tekemisesté ja
omista vapauksista kohti alueellista yhteistyota. Liséksi jaetun ja Kirjatun asiakaspalaut-

teen merkityst4 on korostettava ja valtettava hiljaisen asiakastiedon kerdantymista.

Yhteinen, ajantasainen
muistimme

Yhtendisia,
asiakaslahtaoisia
toimintatapoja

Koordinoitua,
johdettua
vaikuttamista

Suunnitelmallista

[ - asiakas-ja
aettua, rikastettua sidosryhmésuhteiden
asiakaspalautetta hoitoa

Raja-aidatonta yhteistyota,
alueellisella fokuksella

KUVIO 6. Mitd Cromi on? (Gasum 2010).

Oleellinen osa Cromi-tydkalukokonaisuutta on yrityksen uusi CRM-jérjestelméa, Mic-
rosoft Dynamics CRM-ohjelmisto. Uusi CRM-jarjestelma on viéline, jonka avulla yri-
tyksessa kootaan, jaetaan, yllapidetddn seka kehitetdén tietoja niin asiakkaista kuin si-
dosryhmistd. Liséksi Cromi-tyokaluihin kuuluvat yrityksen intranet-sivusto Gasnetti
sekd M-Files dokumenttienhallinta. (Gasum 2010.) Cromin tydkalujen vélille on raken-
nettu linkityksid, mika helpottaa tiedon kulkua. Esimerkiksi CRM-jarjestelman asiak-
kuustietoihin on mahdollista linkittdd asiakkaan sopimukset, jotka sijaitsevat M-

Filesissa.

Microsoft Dynamics CRM on taysin integroitu asiakkuudenhallintajarjestelma. Jarjes-
telman avulla yrityksen on mahdollista luoda ja yllapitd4 asiakastietoja selkedsti aina
ensimmadisista kontakteista myyntiin seka myynnin jalkeiseen tukeen asti. (Crmpalve-
lu.fi 2011.)
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Uusi Microsoft Dynamics CRM-jarjestelm& tuo yhden yhteisen CRM-jarjestelma yri-
tyksen tyontekijoiden kayttoon. Uusi jarjestelma yhtenaistad asiakkuudenhallintaa, kun
aiempi toimintatapa tietojen tallentamisesta moneen eri paikkaan unohtuu ja keskittyy

yhteen CRM-jarjestelmaan. (Gasum 2010.)

Gasumin toiminnassa CRM-jarjestelman tarkoituksena on mahdollistaa myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun johtaminen, hallinnointi, ohjaus sek& raportointi.
Opinnaytetyoni on rajattu keskittymaan CRM:n kayttdonoton seurantaan ja tukemiseen
myynnin myyntiprojekteissa sek& osittain asiakaspalvelun toiminnassa. Né&iden osalta
CRM-jérjestelmén kayttokohteita ovat:

- asiakkuuksien hallinta
- myyntiprosessien ohjaus prosessin vaiheistuksien kautta
- asiakaspalvelun tuki

- raportointi ja analysointi. (Gasum 2010.)
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6 GASUMIN UUDEN JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

Jarjestelmén kayttoonotto toteutettiin Gasumissa vaiheittain. Kayttdonoton ensimmai-
sessé vaiheessa Gasum Energiapalvelut siirtyivat kayttaméaan uutta CRM-jarjestelmaa.
Ensimmainen vaihe ajoittui tammikuusta huhtikuuhun 2011. Kayttdénoton toisessa vai-
heessa oli emoyhtié Gasum Oy:n tarkoitus siirtyd kayttdmaan jarjestelmad. Gasumissa
on siis sovellettu organisaation osittain tapahtuvaa kayttéonottomallia, mutta myos roo-
leittain tapahtuvaa k&yttoonottoa. Rooleihin jaettu kayttéonottotapa nakyy siind, etta
esimerkiksi koulutustilaisuuksia jarjestettiin erikseen yrityksen eri osastoille, kuten

asiakaspalvelulle.

Osallistuin kayttoonoton ensimmaéisessé vaiheessa erilaisiin koulutuksiin, kehityspala-
vereihin sekd avustin tyontekijoiden opastuksessa jarjestelman kayttoon. Kuuluin siis
CRM-jarjestelman kehitysryhmaan, jolloin tehtavanani oli palautteiden ja muutosehdo-

tuksien kerddminen kayttajilta seka niiden kasitteleminen.

Uuteen jarjestelmadn sek& osittain my0s uuteen toimintatapaan siirryttdessa oli odotet-
tua, ettd kehitysehdotuksia ja muutostarpeita nousee esiin paljon. Téssa vaiheessa koros-
tui myos se, ettd jarjestelman asennus on vain pieni osa suurta kokonaisuutta. Kayttoon-
ottovaiheessa tyontekijoilté oli kerattdva palautteita kdyttotapauskohtaisesti, jotta jarjes-

telmaa voitiin alkaa hioa vastaamaan paremmin tyontekijoiden tarpeita.

Kuten jo teoriaosuudessa tuli ilmi, CRM-jarjestelméastd harvoin saadaan suunniteltua
hyotya irti ilman CRM-projektin systemaattista yll&pitoa ja jatkokehitystd. On myos
selva, ettd uusi jarjestelma ei saa kannatusta kayttajiltdan, mikali se ei sovellu heidén
tyonteon valineeksi eikd tuota heille hyotyd. Teoriaosuudessa kasiteltiinkin CRM-
projektien huonoa imagoa ja sitd, ettd projektit julistetaan usein jo alkujaan epaonnistu-
neiksi, vaikka projektin tavoitteita ei ole edes kunnolla késitelty. Epdonnistumiset voivat
johtua esimerkiksi viimeistelyn ja kehittdmisen puutteesta. Yrityksissé resurssit tai yk-
sinkertaisesti into voivat loppua kesken laajan projektin, jolloin sitd voi olla vaikeaa
vieda loppuun. Kayttéonoton jalkeen kayttajat saatetaan helposti jattdd oman onnensa
nojaan, vaikka juuri silloin tuen antaminen ja mielipiteiden kuuntelu olisivat tarkedssé

asemassa.
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6.1 Tiedon siirtaminen

Uusi jarjestelma edellyttad, ettd kaikki aiemmat asiakkuustiedot siirretddn vanhasta jar-
jestelmésté tai muista tiedon sailytyspaikoista uuteen jarjestelméan. Gasumin tapaukses-
sa tdméan siirrettdvan tiedon maara oli niin suuri, etta resurssit eivat riittaneet kaiken
asiakkuustiedon siirtdmiseen ennen virallista k&yttéonottoa. Tietoa taytyi siirtdd myos

kayttdonoton jalkeen.

Tietojen siirtaminen omalla kohdallani tarkoitti keskeneréisten myyntiprojektien siirté-
mistd vanhasta jarjestelmasta uuteen. Tama oli tarkedd, jotta myyntiprojektien etenemi-
sen seuranta saatiin kaynnistettyd. Tietojen siirtdmisen mahdollisti uuden jarjestelmén
kayttdonoton heti tayspainotteisesti, koska kahden rinnakkaisen jarjestelman kayttoa ei

tarvittu.

6.2 Palautteet asiakaspalvelun osalta

Palautteiden kerdaminen kayttoonoton alkuvaiheessa on tdrke&d, jotta jarjestelma voi-
daan hioa toimivaksi tyovéalineeksi mahdollisimman pian. Jarjestelméasta voi 16ytya mo-
nia ongelmia, joiden loytdmiseen tarvitaan “testikdyttdjien” apua. Usein uuteen jérjes-
telméédn suhtaudutaan melko kriittisesti, mutta “terveelld tapaa” kriittisestd asenteesta
voi kuitenkin olla hyoty4 ongelmallisten toimintojen 16ytdmisessa. Palautteiden keraa-
misestd on apua myos jarjestelmaan liittyvien ohjeistuksien tekemisessa. Palautteet on
kerétty havainnoimalla tydyhteistssa, jonka avulla on saatu tietoa siitd, toimivatko kéyt-

t4jat todella niin kuin sanovat toimivansa.

Asiakaspalvelun osalta nousi esille palautteita koskien palvelupyyntodjen tietojen taytta-
mistd. Kayttoonottovaiheessa asiakaspalvelun tyontekijat kokivat tietojen tayttamisen
hankalaksi, sill& uuden jarjestelmén palvelupyyntélomakkeessa keratddn enemméan tie-
toa kuin aiemmassa toimintatavassa oli totuttu. T&mé& on otettu huomioon asiakaspalve-
lun kéyttdohjeen luvussa 1 (liite 1) kuvaamalla taulukon avulla palvelupyynnén tieto-
kenttien kayttotarkoituksia ja tarkeyttd. Asiakaspalvelun kéyttoohjetta késitelldaan tar-

kemmin luvussa kahdeksan.
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Delegointi-toiminnossa havaittiin ongelmia, kun vastuuhenkil6 ei saanutkaan muistutus-
ta palvelupyynnostad. Taman takia delegoinnista on tehty tarkempi ohje asiakaspalvelun
kayttdohjeeseen. Lisaksi ohjeessa on kerrottu, kuinka delegoinnin onnistumisen voi
tarkistaa. Delegoinnissa tapahtuneista ongelmista johtuen, on palvelupyyntéon hyva
lisata tieto siitd, kuka palvelupyynnon on delegoinut ja kenelle. Viestin perille menemi-
sen varmistamiseksi on delegoitujen palvelupyynttjen seuranta asiakaspalvelun vastuul-

la. Seurantaa varten on asiakaspalvelun kéyttdjille luotu jarjestelméaén nakymia.

6.3 Asiakaspalvelusta kayttoonoton tehokéyttdja

Gasumin asiakaspalvelu aloitti uuden CRM-jarjestelman kayton aktiivisesti heti viralli-
sesta kayttdonotosta lahtien. Koska uusi jérjestelmé teki nékyvésti tuloaan korvaamaan
vanhat toimintatavat, koettiin asiakaspalvelussa parempana siirtyd rohkeasti suoraan
tehokdyttoon. Asiakaspalvelussa tétd tehokdyttdd nimitettiinkin ’pakkorakastamiseksi”.
Rohkeasta asenteesta oli selvasti hyotyd, silla asiakaspalvelussa uusien toimintatapojen

omaksuminen oli selvasti havaittavissa.

Asiakaspalvelu 10ysi jarjestelmasta melko pian hyddyllisia toimintoja ja jarjestelmén
huomattiin tuovan selvaa apua téiden suorittamiseen. Liidit on mahdollista samanaikai-
sesti tallentaa jarjestelmaén seka lahettdd myyjalle, kirjattu palvelupyynto voidaan dele-
goida suoraan oikealle henkil6lle ilman erillisia sahkdposteja ja puheluseurannan rapor-

tit tulevat suoraan jarjestelmastd, eika tukkimiehenkirjanpitoa tarvita.

Asiakaspalvelun tehokayttd néhtiin esimerkillisend toimintana yrityksen muille osastoil-
le ja tyontekijoille. Kun uuden jarjestelman hyoddyt huomattiin asiakaspalvelussa, oli
tata viestid helppo vieda eteenpéin innostamaan muita jarjestelman kayttéon. Tasta esi-
merkillisestd toiminnassa kirjoitettiin my6s yrityksen intranetissd. Esimerkin voimalla

voi olla suurikin vaikutus muutoksen koittaessa.
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7 MYYNTIPROJEKTIEN ETENEMINEN UUDESSA JARJESTELMASSA

Gasumin myyntiprojekti perustetaan siind vaiheessa, kun aktiivinen myyntityd etenee.
Tama voi olla esimerkiksi sellainen vaihe, kun liidin' pohjalta paatetaan edeta myynti-
projektissa. Projekti voidaan kuitenkin perustaa myos ilman liidid. (Logica 2010, 43.)

Gasumilla on nelja erilaista myyntiprojektia: kaasuliittyman myynti, lampdoliittyman
myynti, ratkaisumyynti sekd emoyhtié Gasum Oy:n oma myyntiprojekti. Myyntiprojek-
tit muodostuvat vaiheista, jotka poikkeavat tuotteen mukaan. Vaiheiden avulla on tar-
koitus kuvata myyntiprojektin etenemistd. Liséksi jokaiselle vaiheelle on méaéritetty
oletusvastuuhenkild, joka vaihtelee alueittain. Vaiheen valmistuttua vastuuhenkilé on
velvollinen merkitsem&én seuraavalle vaiheelle oikean vastuuhenkilon, jolloin henkil

saa myyntiprojektin etenemisesta tiedon sdhkopostiinsa.

Myyntiprojektien seuranta toteutettiin seuraamalla manuaalisesti projektien etenemista
CRM-jérjestelméssa. Jarjestelmasta kerdttiin tieto siitd, onko myyntiprojektin vaiheissa
edetty seurantakuukauden aikana. Liséksi jarjestelméasté kerattiin tieto uusien, valmistu-

neiden seka havittyjen myyntiprojektien lukuméaéarasta.

7.1 Tammikuu

Uusi CRM-jarjestelma otettiin myynnin osalta kayttoon heti tammikuun alussa. Taulu-
kosta 2 ndhd&an tammikuun myyntiprojektien seurannan tulokset. Seuranta osoitti, ettd
uusi jarjestelméa otettiin myynnin osalta k&yttéon niin, kuin oli suunniteltu eli heti tam-
mikuussa. Tammi-helmikuun vaihteessa jérjestelma sisélsi yhteensd 35 myyntiprojektia,
joista 10 oli perustettu jarjestelmédén uutena myyjien toimesta. Kaikista myyntiprojek-
teista jopa 31 vaiheet etenivat tammikuun aikana CRM-jarjestelmassé. Nain ollen voi-

daan sanoa lahes kaikkien myyntiprojektien edenneen.

! Liidi tarkoittaa myyntijohtolankaa ja tulee englanninkielisestd termista sales lead.
(Esendra 2011.)
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Myyntiprojektien vaiheiden vastuuhenkil6t siis kévivat tammikuun aikana aktiivisesti
paivittdmassd omien vastuuvaiheidensa tietoja vaiheen edetessd. Ainoastaan neljan

myyntiprojektin vaiheet eivat edenneet tammikuussa.

TAULUKKO 2. Tammikuun myyntiprojektien seurannan tulokset.

Tammikuu

Kaikki avoimet myyntiprojektit 35 kpl

Uudet myyntiprojektit 10 kpl
Edennyt crm:ssé 31 kpl
Ei edennyt crm:ssé 4 kpl
7.2 Helmikuu

Myyntiprojektien seurannan tulokset helmikuulta on n&htévissa taulukosta 3. Avoimia
myyntiprojekteja oli kaiken kaikkiaan 49 CRM-jérjestelmassa, joista 16 oli perustettu
helmikuun aikana. Myyntiprojekteista 33 vaiheet etenivét helmikuussa, kun taas 18 vai-

heet eivat muuttuneet. Kaksi myyntiprojektia kirjattiin valmiiksi helmikuun aikana.

TAULUKKO 3. Helmikuun myyntiprojektien seurannan tulokset.

Helmikuu

Muutos
Kaikki avoimet myyntiprojektit 49 kpl 14
Uudet myyntiprojektit 16 kpl 6
Edenneet crm:ssé 33 kpl 2
Ei edenneet 18 kpl 14
Valmistuneet 2 kpl 2
7.3 Maaliskuu

Viimeisend seuranta kuukautena oli uusia myyntiprojekteja perustettu jarjestelmaan 28
kappaletta (taulukko 4), jolloin avointen myyntiprojektien kokonaislukumaaraksi kertyi
73. CRM:n tietojen mukaan kaikista myyntiprojekteista 44 etenivat ja 33 vaiheet eivét
muuttuneet edellisestd kuusta. Maaliskuussa kolmen myyntiprojektin tilaksi Kirjattiin

havitty. Yksi projekti valmistui maaliskuun aikana.
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TAULUKKO 4. Maaliskuun myyntiprojektien seurannan tulokset.

Maaliskuu

Muutos
Kaikki avoimet myyntiprojektit 73 kpl 24
Uudet myyntiprojektit 28 kpl 12
Edenneet crm:ssé 44 kpl 11
Ei edenneet 33 kpl 15
Havityt 3 kpl 3
Valmistuneet 1 kpl -1

Gasumin myyntipaallikké Tommy Mattilan (2011) mukaan myyntiprojektien lukumaa-
réd uudessa CRM-jdrjestelméssé ei voida verrata aiempiin lukumaériin. Tdma johtuu
siité, ettd aiemmassa jérjestelmassa seurattiin ainoastaan kaasuliittymien myyntiprojek-
teja ja nyt seurannan kohteiksi on otettu myds lampdliittymat, ratkaisumyynti seka

emoyhtié Gasum QOy:n myyntiprojektit.

Myyntiprojektien etenemisen vertailulle asettaa haastetta myos se, ettd myyntiprojektien
eteneminen riippuu monista tekijoistd, kuten asiakkaan ja markkinoiden tilanteesta.
Esimerkiksi kolme vuotta sitten uusia kaasuliittymia otettiin kéyttéon todella paljon,
mutta tdmén jalkeen k&ynnistynyt maakaasun verokeskustelu sai asiakkaat eparéiméaan.
Merkittavadd on huomata myos se, ettd asiakkaasta riippuvista syista jotkut myyntipro-
jektit voivat kestaa todella kauan, jopa kymmenen vuotta. N&in ollen ei ole tiedossa

myyntiprojektien keskimaaréisia lukumaaria tai niiden kestoja. (Mattila 2011.)

CRM-jdrjestelman kayttoonoton téssd vaiheessa on tarkedd tietdd, ettd jarjestelméaan
kirjataan myyntiprojekteja aktiivisesti. Tulevaisuudessa on tietojen tayttdmiseen kuiten-
kin panostettava enemmaén. Kayttoonoton alkuvaiheessa on tietojen tayttamisen sallittu
olevan kevyehkod, mutta vahitellen tietojen yll&pitoon ja paivittdmiseen on kiinnitettava
huomattavasti enemman huomiota. Jarjestelma tarjoaa mahdollisuuksia myynnin tehok-
kaaseen tukemiseen, mutta tdmaé ei onnistu, mikali tietoa ei jarjestelmésta 16ydy. (Matti-
la2011.)
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7.4 Kolme kuukautta kayttdonoton jalkeen

Kolmen kuukauden seurannan tuloksista voidaan paatella jarjestelman kéytén tulleen
aktiivisemmaksi ajan kuluessa. Tama johtuu varmasti kayttajien osaamisen kehityksesta

eri koulutusten johdosta.

Oksasen (2009, 29) méarittelemiin onnistuneen kayttdonoton kriteereihin peilaten, vai-

kuttaa kayttéonotto Gasumin myynnin ja asiakaspalvelun osalta onnistuneelta (taulukko
4).

Taulukko 4. Gasumin onnistuminen kéyttoonottoprojektissa.

Kriteerit Miten toteutuu kaytanndssa?

Kaikki myyjat ja asiakaspalvelun tyénteki-
1. Véhintdan 80 % suunnitelluista k&ytta- IZI jat Kirjaavat jarjestelméaan saannollisesti
jista kayttaa jarjestelmaa sdannollisesti tietoja sek& huomioivat delegoidut palvelu-

pyynnét.
2. Jarjestelma tuottaa tietoa, joka on Jarjestelmasta saa ulos raportteja esi-
oleellista liiketoiminnan johtamisessa |ZI merkiksi myyntiprojektien etenemisesta
ja jéarjestelmasta ollaan riippuvaisia ja palvelupyyntdjen méaarista.

Jérjestelma on asiakastiedon padasialli-
3. Jarjestelmalla on suuri merkitys orga- IZI nen sdilytyspaikka ja silld on merkittava

nisaation tiedonhallinnassa. rooli Cromi asiakkuudenhallinnan tyo-
kalupakissa.




41

8 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOOHJE ASIAKASPALVELULLE

Osa Gasumin myyntiprojekteihin liittyvista tehtdvistd ja vaiheista ovat yrityksen asia-
kaspalvelun vastuulla. CRM-jarjestelmé& toimiikin asiakaspalvelun ja myynnin vélisen
yhteistyon tukena ndissé tehtévissa. Yhteistyon helpottamiseksi on osana opinndytetyota
toteutettu CRM-jarjestelman kayttoohje asiakaspalvelulle (liite 1). Kéayttdohjeessa kasi-
telld&n nimenomaan niitd myyntiprojektien tehtdvid, jotka kuuluvat asiakaspalvelun
vastuulle. Naita ovat palvelupyyntdjen ja liidien kirjaaminen seké kasittely, asiakkuuden
perustaminen sekda myyntiprojektin vaiheet ja niiden seuranta.

Kéyttoohje on luotu Gasumin asiakaspalvelun aikaisempien toimintatapojen, uuden
jarjestelman mahdollisuuksien sek& saatujen palautteiden perusteella. Nain ollen kaytto-
ohjeen voidaan sanoa esittelevan kéayttotapauksia syvallisemmin kuin pelkk& Microsoft
Dynamicsin jarjestelmakohtainen opas. Kayttajaystavallisyyden takaamiseksi on oh-

jeessa kaytetty paljon kuvaruutukaappauksia.

Ohje on tarkoitettu asiakaspalvelun henkiloston tydnteon tueksi kéyttéonoton alkuvai-
heessa, kun jarjestelma ei ole vield taysin tuttu. Lisaksi sitd on mahdollista hyodyntéa
perehdytystydssa. Kayttdohje on tallennettu yrityksen Cromi tyokalupakkiin kuuluvaan
dokumenttienhallintajarjestelmé&an, jolloin asiakaspalvelun tyontekijdiden on mahdollis-
ta muokata ohjetta tarvittaessa itse.

Asiakasapalvelun aiemmassa toimintatavassa puheluiden tiedot Kirjattiin kdsin muistiin
paperilomakkeille (kuvio 7), joista tieto siirrettiin eteenpdin koneelle laskutus- ja muihin
jarjestelmiin. S&hkdposti toimi ensisijaisena viestinndn valineend, kun asiaan tarvittiin
muiden tyontekijoiden kasittelya tai soittopyyntdja vélitettiin eteenpdin. Lisaksi jokai-
nen puhelu oli listattava kasin tukkimiehenkirjanpidolla erilliseen puheluseurantalo-
makkeeseen ja siita koneelle puheluseurantaraportteihin. Paperilomakkeet koettiinkin
uuteen tietojarjestelméén verrattuna luotettavimpina, kun pelkoa tietojen katoamisesta
bittiavaruuteen” ei ollut. Asiakaspalvelussa kuitenkin myonnettiin, ettd silloin tallgin
paperilomakkeita oli havitetty vahingossa ja kaivettu jalkikateen roskakorista. N&in ol-

len tiedon sdilymiseen paperilomakkeita hyodyntéen sisaltyy yhta lailla riskinsa.
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® Gasum

Gasum Palkallisjakelu Oy Puh. 0800 122 722

asiakaspalvelu@ gasum.fi

[] Kaasunostosopimus D Sopimuksen irtisanominen [] osoitteen muutos

D Nimen muutos D Kiintedhintainen sopimus E] Mittaukseen perustuva sopimus
Kayttopaikan osoite Postinumero
Kayttdopaikan numero Mittarin numero Sopimuksen paivamaara Mittarilukema

Asiakkaan nimi

Henkilé- tai Y-tunnus HI&6 lkm | Puhelinnumero
Laskutusosoite Postinumero
Huomautukset Tallennus

KUVIO 7. Asiakaspalvelun lomake puhelutiedoille.

8.1 Palvelupyyntdjen kirjaaminen

Asiakaspalvelu Kirjaa jokaisen puhelun CRM-jarjestelméén palvelupyynnoksi (kuvio 9).
Palvelupyyntdjen tallentaminen muodostaa yrityksen asiakaspalvelun puheluseurannan.
Puheluista saadut tiedot ovat myos olennainen osa asiakkuuksia koskevasta informaati-
osta. Palvelupyynto tallennettaan oikean asiakkaan tai kdyttopaikan osoitteen alle, jotta
tieto on ldydettavissa myéhemmin. Toisen tyontekijan kasittelya vaativat palvelupyyn-
not asiakaspalvelu delegoi oikealle vastuuhenkil6lle. Kasittelya vaativia tapauksia ovat
esimerkiksi myyntikyselyt ja myyntiprojekteja koskevat tiedonannot.
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Asiakaspalvelu Puhelu tallennetaan
vastaanottaa puhelun CRM-jdrjestelmaan
asiakkaalta palvelupyyntona

Asigkaspalvelu seuraa, etti
vastuuhenkilé huomio
palvelupyynnén

Palvelupyynto
delegoidaan CRM-
jarjestelm@n kautta
vastuuhenkilolle

SRR Palvelupyyntd merkitdén
asiakkuuden alle valmiiksi, mikali muuta
kasittelya ei tarvita

KUVIO 8. Puhelun kirjaaminen palvelupyynndksi.

8.2 Liidit

Asiakaspalvelu on usein ensimmainen kontakti, kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen.
Asiakaspalvelu kirjaa kaikista myyntikyselyistd liidin CRM-jarjestelmaén, joka valite-
tdan alueen ja tuotteen perusteella oikealle myyjélle. Liidin tietojen perusteella myyja
ottaa yhteytta asiakkaaseen seké kirjaa liidin selvitetyksi. Asiakaspalvelun tehtavana on
my0s seurata, ettd myyjat huomioivat saaneensa liidit. Asiakaspalvelun roolia liidien

vélittajana selventad kuvio 10.

Asiakas ottaa yhteytta Asiakaspalvelu kirjaa Liidi lahetetaan

asiakaspalveluun myyntikyselysta liidin myyjalle

Asiakaspalvelu seuraa liidin w
etenemistd

L e Myyja ottaa

yhteytta

valmiiksi .
asiakkaaseen

KUVIO 10. Asiakaspalvelun rooli liidien etenemisessa.
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8.3 Asiakkuuden perustaminen jarjestelmaan

Uusien asiakkuuksien perustaminen tietojarjestelmaan kuuluu asiakaspalvelun tehtéviin.
Asiakkuuden perustamisessa kédytetddn CRM:n asiakkaan perustamislomaketta. Myyn-
tiprojektin kdynnistyessa myyja tayttdd CRM-jarjestelméssa asiakkaan perustamislo-
makkeeseen tarvittavat asiakastiedot. Myyja lahettdd asiakaspalvelulle linkin tdhan lo-
makkeeseen, jonka tietojen perusteella asiakaspalvelu luo asiakkuuden laskutusjarjes-
telmaén. Asiakkuus siirtyy integraatiossa myds CRM-jarjestelmaédn. Asiakaspalvelun

tyonkuva asiakkuuden perustamisessa on nahtévissé kuviosta 11.

Myyja tayttda asiakkaan Myyja ldhettda

perustamislomakkeen asiakaspalvelulle linkin
CRM:ssa lomakkeeseen

(/ Tieto pdivittyy ~

\

integraatiossa
~ CRM:didin
-~

Asiakaspalvelu perustaa

Asiakaspalvelu siirtaa tietojen pohjalta
ﬁ asiakkuuden

lomakkeen passiivisten

Lldis Ssilsl el laskutusjarjestelmaan

KUVIO 11. Asiakkuuden perustaminen jérjestelmaan.

8.4 Myyntiprojektin vaiheet

Gasumin asiakaspalvelu osallistuu myyntiprojektien etenemiseen tiettyjen myyntipro-

jektin vaiheiden kautta. Myyntiprojektien vaiheista asiakaspalvelun vastuulle kuuluvat:

- Sopimuksen lahettdminen

- Palautuneen sopimuksen vastaanottaminen
- Osallistumismaksujen laskuttaminen

- Laskutuksen aktivointi
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9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakkuudenhallinnassa on tietojarjestelmilla suuri rooli, silla ne auttavat huomattavasti
asiakkuudenhallinnan onnistumisessa. Asiakkuudenhallinnalla tavoitellaan lisda tehok-
kuutta myyntiin, asiakaspalveluun ja kommunikaatioon sekd parempaan myynnin hal-
lintaan. Asiakkuudenhallinnalla on siis monia yrityksen kannattavuudelle merkittavia
tavoitteita, mutta niissa onnistumiseen tarvitaan tehokkaan ja toimivan CRM-

jarjestelman tukea.

Jo CRM-jdrjestelman kéyttéonottoprojektin alkuvaiheesta oli selvésti havaittavissa
kayttoonoton laajuus. Uusi jarjestelma vaatii asennuksen jélkeen vield paljon muokka-
usta ja viilausta — esimerkiksi siind, mité asiakkuustietoja todellisuudessa kerataan, mil-
laisia segmentteja jarjestelmdsséd kaytetddn tai millaisia vaiheita eri myyntiprojekteilla
on. Vaikka muokkaukset saattavat tuntua turhauttavilta ja jarjestelman toivottaisiin ole-
van jo riittdvan toimiva, on ne kuitenkin syyta tehda, jotta jarjestelmasta saataisiin hyo-
dyllinen tyovaline kayttéjilleen. Pienetkin saddot voivat olla merkittavia tehokkuuden ja
hyodyn kannalta. Puolitiehen jatetty jarjestelma tuskin vastaa kéyttajiensd tarpeisiin ja

odotuksiin, eika néin ollen saa kannatustakaan.

Teoriaosiossa tuli ilmi, kuinka tyontekijoiden suhtautuminen uusia jérjestelmid kohtaan
voi olla hyvinkin kriittinen. Gasumin tapauksessa Kriittisestd asenteesta oli kuitenkin
hyotyé, silla sen avulla kayttajat 10ysivat jarjestelméstd toimintoja, jotka eivat aluksi
toimineet suunnitellun mukaisesti. Jos uuteen jarjestelméan luotetaan alusta alkaen sata-
prosenttisesti, voi tdm& sokeus virheitd kohtaan jattd&d merkittdvat toimintaongelmat
taysin epahuomioon. Kéyttéonoton alkuvaiheessa kriittisyys on sallittava, silla silloin
korjaukset on useimmiten vield helppoja tehdd. Myyntiprojektien seuranta osoitti, etta
uusi jarjestelma otettiin aktiivisesti kayttoon sekd myynnin ettd asiakaspalvelun osalta.
Vaiheiden seuranta CRM-jarjestelméssa ei kuitenkaan muodosta kokonaiskuvaa siit,
millaista hyotya jarjestelma kayttajilleen voi tuottaa. Oma nakemykseni on, ettd Mic-
rosoft Dynamics CRM —jarjestelmasta on tehokkaaksi myynnin apuvalineeksi, joka aut-
taa myyntiprojektien etenemisen seurannassa. Esimerkiksi tyénkulut ja vaiheet auttavat

huomattavasti myyntiprojektin kokonaisuuden ja tilanteen hahmottamisessa.
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Myyntiprojektien seuranta antoi kuitenkin vain suppean kuvan jarjestelmén kayton to-
dellisesta tilanteesta. VVaikka myyntiprojektien osalta jarjestelma vaikutti padsseen mel-
ko aktiiviseen kayttdon, ei aktiivisuutta voida organisaation muilta osin kuitenkaan
yleistdd. Myynnin ja asiakaspalvelun osalta vaiheiden Kirjaamista ja seuraamista voisi
sanoa ensimmaiseksi askeleeksi kohti CRM:n tehokasta hyodyntamistd, silla jarjestelma
voi tarjota paljon muutakin hyotya. Jarjestelméan on esimerkiksi mahdollista tallentaa
paljon erilaista tietoa asiakaskohtaisesti — kuten tietoa tapaamisista, yhteyshenkil6isté ja
asiakkaan yhteydenotoista. Namé tiedot ovat jarjestelmén avulla kaikkien sité tarvitse-
vien saatavilla, jolloin esimerkiksi myyjé voi tarkistaa jarjestelmésté, onko asiakas ollut
ldhiaikoina yhteydessa asiakaspalveluun.

Opinnaytetyossa toteutettu asiakaspalvelun kéayttdohje on otettu yrityksessa kayttoon ja
osia siitd on hyédynnetty myds muiden jarjestelman ohjeistuksien pohjana. Ohjeessa on
kuvattu asiakaspalvelun tehtdvat myyntiprojekteissa, mutta sitd on mahdollisuus tule-
vaisuudessa laajentaa. Ohje on tallennettu yrityksen dokumenttienhallintajarjestelmaan,
joten kaikkien sita tarvitsevien on mahdollista tdydentda ohjetta itse. Tulevaisuudessa
ohjetta on mahdollista laajentaa jopa niin paljon, etta siind on kuvattu kaikki asiakaspal-
velun ty6tehtavat, joissa CRM-jarjestelmaé hyddynnetaan.

Uusi CRM-jarjestelma alkaa véhitellen olla yrityksessa kaikkien suunniteltujen kayttaji-
en kaytossd, joten olisi erittéin tarkedd ryhtyd tuomaan esiin jarjestelmasta saatuja hyo-
tyja. On suuri riski, ettd tutut Excel-taulukot ja sdhkopostit palaavat pian takaisin pééal-
limmaisiksi tyokaluiksi ja toimintatavoiksi, jollei CRM-jarjestelman hyotyja pystyta
selvasti nayttamaan. Tyontekijoille kannattaa jakaa tietoa siitd, mitd uudella jarjestel-
malla on saatu aikaan ja kuinka esimerkiksi kayttajien tyd on tehostunut tai helpottunut.
Tallaisista muutosta vaativista projekteista voi organisaatio oppia paljon, mutta opituista

asioista ei ole hyotya, ellei tietoa jaeta.

On selvéd, ettd jarjestelman kayttdaktiivisuutta on seurattava vield jatkossa. Yrityksen
kannalta on varmasti hyodyllistda myos keratd kayttajatasolla tietoa siit4, mihin jarjes-
telmaé kaytetddn, koetaanko uusi toimintatapa parempana ja hyodyllisena tai 10ytyyko
jarjestelmasta vield puutteita. Naiden tulosten perusteella on toimintatapoja mahdollista

kehittaa entista toimivimmaksi.
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Gasum suunnittelee ERP-jarjestelmdn hankintaa, joten CRM-k&yttéonottoprojektin
huomiot on syytd muistaa tulevassa projektissa. Uskon, ettd myds tdmén opinnéytetyon
teoriaa jarjestelmien kayttdonotosta, on mahdollista soveltaa ERP-projektissa. Opinnay-
tetyossa tuli ilmi, kuinka asiakaspalvelun nopea siirtyminen uuteen jarjestelmaan toimi
esimerkin voimana muille kayttajille. Mielesténi tulevissa muutosprojekteissa olisikin
siis hyvad muodostaa téllainen virallinen etujoukko kannustamaan ja tuomaan voimaa

projektille.

Opinndytetyo kasittelee Gasumin CRM-jarjestelmén kéayttdonoton ensimmaista vaihet-
ta, joten on mahdotonta muodostaa selvdd nakemysta siitd, voidaanko k&yttdonottoa
kokonaisuudessaan nimittdda onnistuneeksi. Tassa vaiheessa yritykselta kuitenkin néyt-
taa loytyvan evaat projektin onnistuneeseen lapivientiin, kunhan jatkuva yllapito ja ke-

hittdminen vain muistetaan.
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ASIAKASPALVELUN OHIJE LITE 1: 3 (17)

1 Puhelun kirjaaminen palvelupyynnoksi

Asiakaspalvelu kirjaa jokaisen puhelun CRM-jarjestelmaan palvelupyyn-
noksi. Palvelupyyntéjen avulla pidetdan ylla yrityksen puheluseurantaa.
Lisaksi palvelupyynnot ovat oleellinen osa asiakastiedon hankintaa ja ylla-
pitoa, silla puhelussa saatu tieto on mahdollista tallentaa asiakkuuden alle
palvelupyynnén kautta.

Palvelupyynnot tehdddan CRM-jarjestelman Palvelu kohdassa.

Valitaan Uusi palvelupyynté

Palvelupyyntoon taytetaan vahintaan:

- asiakkaan tiedot (esim. nimi, kdyttopaikan osoite, puhelinnumero)
- aihe

- yksikko

- saapumispaiva

- mita asia koskee?

Il" ‘h = #_;'Tallennaja sulie Lh'_|_=" i@ Chie ~
-
- ]
Palvelupyyntd: Uusi
) @ Tiedot

Tiedot: -3 fleiset | www-lomake | Hallinto Muistinpanot ja artikkeli
g8l Tiedat -] |z
g Yleiskatsaus | kf)
=
& Otsikko * [ |
% Asizkas * | |j|

Henkilén nimi | |

Luokitus

alkuperd

mennessa [—]

Saapumispaiva l:l [ w Vastauspaiva l:l [ w

Kuvaus

Toimenpiteet ja

muutokset

-

Tila: Uusi

Q Gasum
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Kenttd Kdytto Huomautuksia

Yleiskatsaus

Otsikko pakollinen tieto* *Jdrjestelmdn vaatima tieto.
*Jdrjestelmdn vaatima tieto. Mikali
asiakas l0ytyy jarjestelmastd, haetaan

Asiakas pakollinen tieto* oikea henkild tdhan. Muuten kaytetdan

asiakaspalvelun yleisasiakasta
(_Asiakaspalvelun yleisasiakas).

Henkilon nimi

tarvittaessa syotettava

Mikali asiakasta ei |0ydy jarjestelmasta,
taytetdaan henkilén nimi tahan kent-
taan.

Sahkopostiosoite

tarvittaessa syotettava

Puhelinnumero

suositeltava

Luokitus

Aihe

pakollinen tieto

Vastuuhenkilo

pakollinen tieto*

*Jdrjestelmdn vaatima tieto.

Palvelupyynnon laji

suositeltava

Yksikkd

suositeltava

Palvelupyynnon alkuperd

pakollinen tieto

Padasiassa aina Soitto

Tilan syy

pakollinen tieto

Kirjataan Valmis, kun palvelupyyntd on
selvitetty.

Tyytyvaisyys

suositeltava

Prioriteetti

pakollinen tieto

Automaattisesti Normaali. P&aasiassa
aina tama.

Palvelutapa

suositeltava

Seuranta mihin mennessa

tarvittaessa syotettava

Saapumispaiva

pakollinen tieto

Pdivamaara, jolloin otetaan

vastaan.

puhelu

Vastauspadiva

tarvittaessa syotettava

Paivamaara, jolloin palvelupyyntd on
selvinnyt.

Kuvaus

tarvittaessa syotettdva

Tahan kenttdan voidaan syottda tietoja
siitd, mita palvelupyynto koskee.

Toimenpiteet ja muutokset

tarvittaessa syotettava

Tassa kentdssa kerrotaan, miten palve-
lupyynnén suhteen on toimittu. Esim.
kenelle delegoitu ja kenen toimesta.

www-lomakkeen sisclto

Kayttopaikka

suositeltava

Kaytetdan niissa tilanteissa, kun palve-
lupyynto selvasti liittyy tiettyyn kaytto-
paikkaan.  (Esim. kaasusopimukset,
irtosanomiset, mittarilukemat)

Q Gasum
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1.1 Palvelupyynnon merkitseminen valmiiksi
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Selvitetyn palvelupyynnon tilaksi muutetaan Valmis. (Tilan syy: Valmis)

Tilan syy

Priariteetti

Seuranta mihin
mennessa

1.2 Palvelupyynnon delegointi

Kesken

Kesken

Fidossa
Odotetaan tietoja
Tutkittavana
Valmis

Mikali palvelupyynnon kasittely vaatii toisen tyontekijan kasittelya, siir-
taa asiakaspalveluntydntekija sen oikean henkilén vastuulle. Tama ta-

pahtuu CRM-jarjestelmassa delegoinnin avulla.

Palvelupyynnon vastuuhenkilona on ensin laatija itse!! (tai asiakaspalvelun yleiskdyttd-

jd)

Toimenpiteet ja muutokset —kenttaan lisataan tieto kenelle delegoitu ja kenen toimes-

ta (esim. omat nimikirjaimet).

Tallenna

{= Palvelupyyntio: Uusi - Windows Internet Explorer, provided by Gasum Oy

@ Lg ElTallennajasulje Lh'_|_='|

= Palvelupyyntd: Uusi
Tl @ Tiedot

Tiedot: ES leiset | wwiwi-lomake | Hallinto Muistiinpanot ja artikkel
B Tiedat -
g Yleiskatsaus |
L\@ Otsikko * |Esimerkkj palvelupyyntd |
% Asizkas * ||'_3' Asizkaspalvel yleisasizkas - 313 poista |E§|
Henkiltn nimi | |
Sahkopostiosaite | | Puhelinnumero | |
Luokitus
Aihe 3 Yastuuhenkil * 8 Murto Mette
Palvelupyynnén laji | w | ‘ksikkd
Palvelupyynnén | w | Tilan syy | Kesken w |
alkupera
Tyytyvaisyys | w | Pricriteetti | Normaali A |
Palvelutapa | v | Seuranta mihin l:l B w
mennessé
Saapumispaiva 25.1.2011 B~ Vastauspaiva I:I B~
Kuvaus t&ma on test.
Toimenpiteet ja delegoitu Taijalle/ mmu
muutokset
-
5 /

Tila: Uusi
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Taman jalkeen delegoidaan halutulle kayttajalle. Delegointi voidaan tehda kahdella eri

tavalla.

1. Tapa

Vaihdetaan vastuuhenkild palvelupyynnon ikkunassa valitsemalla vastuuhenkilén koh-
dalla suurennuslasista toinen kadyttaja:

e | Delegoinnin vahvistus -- Webpage Dialog

Olet valinnut 1 kohteen. Kenelle haluat delegoida sen?

i~ Delegoi minulle
Deleqgoi valinnat (Palvelupyyntd) itsellesi.

f» Delegoi toiselle kdyttajille tai tydjonolle

Delegoi valitut kohteet seuraavalle kiyttajale tai tydionalle:

|£ Halme Taija

=

Peruuta

{= Palvelupyynti: Uusi - Windows Internet Explorer provided by Gasum Oy

@ H E;ITallennajasulje h:"

Tiedot:

g8 Tiedat

[ aktivitesti:
I__é Historia

@ Tydnkulut

@ Henkilétunnus

Palvelupyynta: Uusi
i Tiedot
B fleiset | e -lomake | Hallinto Muistinpanot ja artikkeli

Yleiskatsaus
Oitsikka * |Esimerkki palvelupyyntd |
Asigkas * |LB Asiakaspalvelun yleisasiakas |@|
Henkilén nimi | |
Sahkipostiosoite | | Puhelinnumerg |
Luckitus
Aihe | |@| Yastuuhenkils * Halme Taiia
Palvelupyynnin laji | v | Tulosyksikkd @
Palvelupyynndn | v | Tilan syy | Kesken e |
alkuperd
Tyytyvaisyys | w | Prioriteetti | Normaali el |
Palvelutapa | v | En:lqr::st:amlhm l:l [M
Saapumispaiva @] Vastauspaiva l:l [M
Kuvaus tamé on testi, ﬂ

Q Gasum
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Delegoinnin onnistumisen voi tarkistaa palvelupyynnén Tyédnkuluista.

Onnistunut delegointi nakyy myds Palvelupyynndn Historia —tiedoissa.

Z Palvelupyynto: CAS-01143-LS8FNX - Windows Internet Explorer, provided by Gasum Oy

@ = ﬂTaIIennaja sulie

lh—_l_; =0 g W% Toiminnot =

Palvelupyynta: CAS-01143-LS8FNX

¢4 Tyonkulut

1 "

[ @;’g Tkt )

Tiedot: A | % | Lisaa toimintoja ~
ﬁ]JTiedot W | Jariestelmatysn nimi | Tilan syy | Cmistaja
5 aktivitestit

G

Palvelupyynnin delegoinnista sahkdposti vastuuhenki... Onnistui

CRM-tuotanto

= Palvelupyynti: CAS-02487-029T80 - Windows Internet Explorer. provided by Gasum O

@ = ElTallennaja sulje |h-_|_=" = B g 5 Tominnat -

Tiedot:

Palvelupyyntd: CAS-02487-0Q29Ts0
[& Historia

il Tiedat

LE':; Historia
@@ Tredinkulut

b

L_'a Henkilotunnus

(24 Uusi Aktiviteetti | =4 @z | 8 X (@ Suorita tysnkulku..

v | Ahe | Aktiviteetin laji

=]  Sinulle on delegoitu Palvelupyynti: Tiedustelu: ...  Sahkdposti

Q Gasum
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2. Vaihtoehto

Suljetaan tallennettu palvelupyynto (vastuuhenkilénd on palvelupyynnén laatija!!

Klikataan halutun palvelupyynnon rivi aktiiviseksi

Valitaan ylapalkista delegointi nappain &

(= Microsoft Dynamics CRM - Windows Internet Explorer provided by Gasum Oy
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(SAS M |1.ﬂ http:/crami.gasum.netfGasumfloader .aspx

.
i} & [88]‘ X @Gasnett\ IAM\chsDFt Dynamics CRM x l }

4— Microsoft Dynamics CRM

Uusi gktiviteetti + Uus tietue + | Sirry = Tyakalut~ | mEnl_mlsham

Palvelu Palvelupyynnot
E Palvelukalenteri
g Palvelupyynnet |Etsw tietueita o |}J | Nakyma
g ?:';t;f:;bt s | S g}( | & )( | Lisaa toimintoja -
p Tietopenkki [~ | Otsikko p—g | Asiakas | Saapumispaivé * | Tilan syy
g Palvelut b i‘\_] Kaasusopimus Asizkaspalvelun vlsisasizkas  25.1.2011 Kesken
[ valvortapsivakiak b gl Mittarilukema VENHO 15MO 25.1.2011 Kesken
(B8 vaiheet k iﬂ Mittarilukema METSAMUUROMEN JEMMI 25.1.2011 Kesken
k i_\_] Mittarilukema MAATTA JUKKA 25.1.2011 Kesken
b i__ﬂ Mittarilukema Asizkaspalvelun vlsisasizkas  25.1.2011 kesken
k i]:] PENGERKATU 27837 SALMINEM MARGARETA 25.1.2011 Kesken
3 iﬂ KRISTIANIMKATU 11-13B26 PELAMO MORA-METTA 25.1.2011 Kesken
b i‘\_] MERITULLINKATU 21C68 Asizkaspalvelun vlgisasizkas  25.1.2011 Kesken
b -;_\] tilaus GI436W SIILITIEM KIINTEISTOT OY 51 25.1.2011 kesken
b i: ALBERTINKATL) 27AA1 SARPAMIEMI JAANA 2512011 Kesken
[ i‘ﬂ Esimerkki palvelupyyntd Asiakaspalvelun yleisasiakas 25.1.2011 Kesken
1] " N = L.
_F-E FEa5UE0DIMLE Eoimerk palvelpyyrtd TElakasDalVElun VEEEsEkas 7. 12011 FESREN
b gl Mittarilukems Asigkaspalvelun ylsisssiskas  24.1.2011 Kesken
bodml Ml bams fizbacnalialin vlaicssisbas 341 911 wackan

Valitaan kayttaja jolle delegoidaan:

Olet valinnut 1 kohteen. Kenelle haluat delegoida sen?

¢~ Delegoi minulle
Delegoi valinnat (Palvelupyyntd) itsellesi,

i« Delegoi toiselle kdyttajille tai tydjonolle
Delegoi valitut kohteet seuraavalle kdyttajalle tai tydjonolle:

|§ Halme Taija

=

Peruuta

kb fforomi.gasum. neticasum) _grid/cmds/dlg_assigngueue. as ‘ﬂ Local inkranet

Palvelupyynnon tydnkuluista voi tarkastaa onnistuiko palvelupyynnon delegointi.

Q Gasum
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1.3 Palvelupyyntdéjen ndakymat

Palvelupyyntdjen tarkastelua varten on CRM-jarjestelmadan luotu erilaisia
nakymia palvelupyyntdjen aiheiden perusteella. Nakymien on tarkoitus
helpottaa palvelupyyntéjen selaamista ja hakemista. Paakayttdjan toi-
mesta, on nakymia mahdollista luoda lisaa asiakaspalvelun tarpeiden mu-
kaisesti.

Nakymat loytyvat Palvelupyynnét —ikkunan ylapalkista.

r Murto Mette
4 2 = / Gasum
_Microsoft Dynamics CRM - -
Uusi aktiviteetti + Uuosi tietue ~ | Sirry = Tyikalut | 3} Erkoishaku i) Ohje ~
Palvelu Palvelupyynnit
i]-l Palvelupyynnat e
'ﬁ Palvelukalenteri |E:s tictueita |,O | Nakyma: |5elvi1t.’:‘|méttﬁmét palvelupyynnat :a|

ol
=
[ Asiakkuudet | T a5 | | i e e ——— ‘
u £ ¥ ] Li toimintoja -«

@ Whkaucharlilsr Wi | S l] = 8"’ X & 555 taiminto)a

Nakymia ovat:

- Selvittimdttomdt palvelupyynnét: Ndyttdd kaikki jdrjestelmddin teh-
dyt palvelupyynnét, joiden tilan syy on Kesken, Pidossa, Odotetaan
tietoja tai Tutkittavana.

- Kaasusopimukset: Ndyttdd uudet kaasusopimukset ja irtisanotut so-
pimukset, joita ei vield ole kirjattu laskutusjéirjestelmddn.

- Mittarilukema: Ndyttdd asiakaspalveluun ilmoitetut mittarilukemat,
joita ei ole kirjattu laskutusjéirjestelmddn.

- Nettisopimukset: Ndyttdd internet-sivujen kautta tehdyt uudet kaa-
susopimukset ja irtisanotut sopimukset, joita ei vielé ole kirjattu las-
kutusjdrjestelmddn.

- Omat palvelupyynnét: Ndyttdd kdyttdjdn itse tekemdt palvelupyyn-
nét (HUOM! muut kuin kaasusopimukset, irtisanomiset tai mittarilu-
kemailmoitukset), jotka eivdt ole selvinneet.

- Palautteet: Néyttdd selvittimdttomdt palautteet.

- Selvitetty ja valmiit palvelupyynnét: Ndyttid kaikki palvelupyynnét,
joiden tilan syy on joko Selvitetty tai Valmis.

- Soittopyynnét: Néyttdd palvelupyynndistd soittopyynnét, jotka eiviit
vield ole selvinneet.
ASIAKASPALVELUN OHJE LITE 1: 10 (17)
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Osa jdrjestelmd nakymista on nimetty Yleinen —alkuisiksi. Nama ovat jarjestelman al-
kuperadisia nakymia, joissa jalkeenpain lisattya palvelupyynnon Valmis —tilaa ei ole otet-
tu huomioon. Yleinen —alkuisia ndkymia ei valttamatta ole tarpeellista kayttaa.
2 Myyntikyselyt — Liidit
Jokaisesta asiakaspalvelulle tulleesta myyntikyselypuhelusta tehdaan lii-
di. Asiakaspalvelu ottaa puhelun vastaan ja kirjaa tastda normaaliin ta-
paan palvelupyynnon, puheluseurantaa varten. Lisdksi asiasta tehdaan
erillinen liidi.
Myynti: Liidit: Uusi liidi
Lomake taytetaan niin taydellisesti kun mahdollista, kuvauskenttaa voi kayttaa hyvaksi.
Puhelun aikana on syyta selvittaa vahintaan:
- nimi
- puhelinnumero
- tuote/palvelu josta asiakas on kiinnostunut
- yritysasiakkaitten osalta yrityksen nimi.

Liidin aihe: tuote/palvelut josta asiakas on kiinnostunut.

Valitaan liidille oikea vastuuhenkilo.
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: Liidi esimerkki - Windows Internet Explorer provided by Gasum Oy,

@ =] ElTa\IEnna ja sutje h_: = N @Léhetﬁ! séhkipostia | U | @ Seuranta 5 Toiminnat ~ i@ ¢
r— Liidi: Liidi esimerldki
J ) Tiedot

Tiedot: 2| [ Yeiset | Halinto [ Muistinpanot |

) Tiedot

@ Akkivibeetic Aihe * |Liidi esimerkki ‘

Cl:i Historia Maérapaiva | Vastuhenkis * 8 mattla Tammy =

G Tydnkulut

ﬁ Myyntirofeklt Tila |Avo\n v‘ Tulosyksikki “ |ﬁ‘

( Tucttest Lidin hde D Puhelinsaitto @ e [ Kotka =
Lidin antaja £ Asickespelvelu Asiskespslvely  |[g]  Merkkina-alue \ =

Kuvaus

Uuden asiakkaan tiedot

Yrityksen nimi |

Sukunimi [asizkas | Etunimi \

Postiosoite |

Ensisijainen puhelin |040 1234567 ‘ Sahkipostiosoite

Nykyinen asiakas

Agiakas | |ﬂ‘

‘Yhteyshenkila | |ﬁ‘

Liidille tehdaan aktiviteetti, jotta se siirtyy myyjan tyéjonoihin.
(polku: Aktiviteetit: Uusi aktiviteetti: Tehtdvd)

31 Uusi aktiviteetti - Webpage Dialog

Uusi aktiviteetti
Valitse tehtivan laji luettelosta.

@B Faksi
@ Puhelu

[ sahképosti

Kirje

@ Tapaaminen

@ Palveluaktiviteett

@ Kampanjapalaute

0K | | Peruuta

Aihe: Liidi (tama on kaikilla liideillda sama)
Liittyen-kentassa linkki varsinaiseen liidiin

Tallenna
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/= Tehtdvi: Liidi - Windows Internet Explorer; provided by Gasum Oy

E D‘: (= E"Tallennaja sulje E P_.;J = B [%Seurama W% Toiminnot ~ i) Ohje -

r Tehtava
Y Liidi
Tehtava | Muistinpanot |
Aihe * |Liic | [] ©
tassd lidi
Liittyen |‘fJ Liicli esimerkki |@|
Omistaja * |8 Murto Mette =

e [ |me

esto Somats[v]  Prentest

Delegoidaan oikealle myyjalle: Toiminnot: Delegoi

2 Delegoinnin vahvistus -- Webpage Dialog

Olet valinnut 1 kehteen. Kenelle haluat delegoida sen?

Delegoi toiselle kiyttsjille tai tydjonolle
Deleqai valitut kohteet seuraavalle kiyttiislle tai tydjonolle:

|§ Mattila Tommy

=

http: ffakous04 ., gasunn. net: 5555 Gasunm Testil_grid/cmdsdig_as .d Lacal intraret
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Kun vastuuhenkilé on hoitanut liidin, liidin tila vaihdetaan; hoidettu tai hoidettu, ei
toimenpidettd.

Liidin hoidettu tila tarkoittaa, etta se etenee myyntiprojektiksi. Kun liidi on hoidettu,
mutta ko. alueella ei esimerkiksi voida tarjota kaasua, niin tilaksi vaihdetaan: hoidettu,
ei toimenpidetta.

Tila Avoin W
Ao
Licin lshde
. ) Hoidettu, ei toimenpiteits
Liidin antaja [Hoidettu | [

2.1 Liidin aktiviteetin kirjaaminen valmiiksi:

-
Ylapalkista Tallenna valmiina L/ , jolloin aktiviteetin tilaksi tulee Valmis

Aktiviteetti siirtyy palvelupyynnon Historia-tietoihin

{= Tehtivi: Liidi - Windows Internet Explorer provided by Gasum Oy

IF;Q = ﬁ'_;lTaIIennaja subie g ﬁ'_ill = I ﬁSEuranta W5 Toiminnot -
R

— Tehtdva
‘ v Liidi

Tehtava | Muistinpanot |

Aihe * |E

Fz=3 lidi oheiseen pavelupyyntaon

Asiakaspalvelu varmistaa, ettd myyja huomaa liidin ja kirjaa sen valmiiksi. Myynti hoi-
taa liidin viimeistaan 2 tyépdivén kuluessa.
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3 Asiakkuuden perustaminen

Asiakkaan perustamista varten on CRM-jarjestelmassa asiakkuudenpe-
rustamislomake, joka l6ytyy seka palvelun ettd myynnin alta.

Uusi lomake
Myyja tayttaa lomakkeeseen kaikki tarvittavat tiedot.
Myyja lahettaa lomakkeen asiakaspalvelun sahkopostiin: Toiminnot — Ldheta linkki..

kautta
(asiakaspalvelu@gasum.fi)

= hsiakkaan perustamislomake: Tiedot - Windows Internet Explorer provided by Gasum Oy

'C-‘h =] }}Tal\ennaja sulje |L(_|2' = |y Toiminnot ~ (@) Ohie ~
Poista Asiakkaan perustamislomake
Asiakdcaar Poista kiytists Asiakk tamislomak
% = oista kaytists Asiakkaan perustamislomake
O & Tie
Delegoi...
Tiedot: = Yleiset .
& Jakaminen. .. —
Tiedat 3 - Ci)
@ Tysnkulut Yritysas Kopioi linkki =
letykser( Lahets linkki... | | ¥-tunnus |
frityksen nimen | |
tarkenne
Yksityisasiakas
Sukunimi |piipari | Herkibtunnus
Etunimi |\aura |
Asiakkaan tiedot
Postiosaite * [testitie |
Postinumero * [passo | Posttoimipakka*  |helsinki |
Alue L7) [ 0001 [@] Segmentti@n* G Lammen myynti =3
Toimiala {L7) * | e Autoien i3 persva |Ea| Maksuehto * | 14 pv netto ' |
Toimitusehto * |TOP - toimitettuna perille ha | Myyja * 8, Asiskaspalvelun visiskayttais =]
Toimitustapa * | Asennettuna v | Asiakkaan | |
kuljetuslikkesn
asiakasnumero
Laskutusosoite (mikéli eri kuin Postiosoite)
Laskun vastaanotizia | d
Tila: Aktiivinen

Uusi asiakas avattavaksi GEP puolelle

Miilakangas Max
Viesti [ahetettiin tarkeydelld Suuri.

) 10 3.2.2011 15:468
Jastaanottaja:  Asigkaspalvelu Gasum Paikallisiskelu Oy

| »

Tiedot
<http://cromi.gasum.net/Gasum/userdefined/edit.aspxPetc=10062&id=2a7c5ach-
9b2f-e011-25655-0050569f00134>
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Asiakaspalvelu luo lomakkeen tietojen perusteella asiakkuuden laskutusjarjestelmaan.

Lomake siirretdaan passiivisten lomakkeiden nakymaan: Toiminnot: Poista kdytdstd Asi-

akkaan perustamislomake

by Gasum Oy

(= hsiakkaan perustamislomake: Tiedot - Windows Internet Explorer provided

Tallenna ja sulje ﬁ’_J—:" = |7 Toiminnot =

@Qﬂ.

Poista Asiakkaan perustamislomake
Asiakkaar
- Poista kiythsts Asiakkaan perustamislomake j
@ Tied
Delegoi...
Tiedot: ~ Ylgizet l )
Jakaminen. ..
[ Tiedot ) -
@ Trlarh: Yritysas Kopioi linkki
Yrityksen Laheta linkki... ¥-tunnus
Yrityksen nimen | |
tarkenne
Yksityisasiakas
Sukunimi ||:|ii|:|ari | Henkildtunnus
Etunimi |Iaura |
Asiakkaan tiedot
Postiosoite * |bestitie

4— Microsoft Dynamics CRM

Uusi aktiviteetti = Uusi tietue = | Sirry = Tydkalut= | (3} Erikoishaku

Palvelu Asiakkaan perustamislomakkeet

m Palvelukalenteri

|}J | Nakyma:

n perustamisic

il Palvelupyymnt [ Etsi tiztusita

Aktivinen A

&9 Asiakkuudet
|85 vhteyshenkilt

Gusi | S B | 8 X | Lissa tomintoja -

[~ | asizkas

—

| Myyia &

Jar

snakymat

Passiviset: A

=}

2 Tietopankki

ﬁ Palvelut

@ Valvontapaivakirjat
B8 vaiheet
E Asiakkaan perustamislom. ..

@ Tyétehtdvat T&ssd nakymésss e
|_I§ Myynti

Markkinointi
% Palvelu

Passiiviset: A:

ﬁ Siirto

0,0 valittu.

M 4svul bk

Kaikki ABCDEFGHTIJKLMMNOOPDAQ

5| Asetukset

RS TUVwWZXY ZZHEAEGOS
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Myyntiprojektin edetessa vaiheen vastuunhenkilé kirjaa omalla vastuul-
laan olevan vaiheen valmiiksi, seuraavan vaiheen aloittamatta -tilaan seka
vaihtaa seuraavalle vaiheelle oikean vastuuhenkilon. Vaihe siis delegoi-

daan seuraavan henkilon tydjonoihin.

Asiakaspalvelun vastuulle kuuluvat seuraavat myyntiprojektin vaiheet:

- Sopimuksen ldhettaminen

- Palautuneen sopimuksen vastaanottaminen

- Osallistumismaksujen laskuttaminen
- Laskutuksen aktivointi

Asiakaspalvelun aloittamatta —tilassa olevat vaiheet 16ytyvat erillisesta nakymasta:
(Palvelu: Vaiheet: Asiakaspalvelun aloittamatta olevat vaiheet)

Uusi gktiviteetti »  Uusi tietue ~ | Sirry + Tyéikalut = | iErilgnishaku lt_); Ohije ~
Palvelu Vaiheet
% Palvelukalenteri =
gl Palvelupyynnt |E:5 tietueita |D| Nakyma: |Asiakaspal'-.-‘elun aloittamatta olevat Vaiheet w
PN
L sstakdodet Bousi | [ B | & X @ Suorita tysrkulku... | Lisaa tomintoja -
82 Yhtevshenkist
O Tietoparkki I~ | Myyntiprojekti | Mimi | Mazrapsivigd
€2 palveldt BE  Maskaasulittyma Gunnarla Sopimus [Shetetty
T irigt b BB Mannistdnkatu 52/lindgren Juhani Kaasu: Energialaskutuksen aktivointi
B8 vaihest b BB Ahdeksunckinkatu 1B/Syrisld Juha-Pekka Kaasusopimus palautunut 16.2.2011
igkkaan islom. . b BE Haavikkotie 10 Kaasu: Energialaskutuksen aktivoint 16.2,2011
’_’ﬁ Tyétehtavat
,_Ig_'g Myynti
=
% Markkineinti
% Palvelu
|£| Asetukset ‘I
1/4 valittu. Sivu 1
%Resurssikeskus Kaikki # AB CDETFGHTIIJIEKLMMNOGEP QRSTUUWVWIXTYZAA ASOD

Vaiheen valmistuttua asiakaspalvelu muuttaa vaiheen tilaksi Valmis ja kirjaa vaiheen
Toteutumispdivdimddrdn.
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B8 Tiedot
Yleiset | Halinto | Muistinpanot |
Nimi | B kassu: Enerqislaskutuksen sktivaint
Vastuuhenkis * |8 Asiskespalvelun vieiskavttaia I@| Myyntiprojekti [
Maarapaiva | | [m v]
(Toteutuspéivé [15.3.2011 | [ ]
Tila
(Tlla [ valmis | ]
Tilan kuvaus

Seuraavalle vaiheelle maaritelldaan oikea vastuuhenkild sekd varmistetaan, etta tila on
Aloittamatta.

Ba Tiedot
leiset | Hallinto | Muistinpanot |
Mini [ B Kamsu: Toteutusvaineen laadunseuranta
(-a'astuuhenk.ilﬁ * |£ Lilia Sari |Eﬂ| I'»}'ynﬁprojekﬁ I:
Mazrapsiva | |[mv]
Toteutuspaiva | |[mv]
tHa
(Tﬂa v ]
Tilan kuvaus ‘

4.1 Myyntiprojektien seuranta

CRM-jarjestelmdssa olevien myyntiprojektien etenemista seurataan asia-
kaspalvelun toimesta. Seuranta toteutetaan tarkastelemalla vaiheiden
etenemista kuukausitasolla. Mikali myyntiprojektin tai sen tietyn vaiheen
huomataan olevan pysahtyneena pidemman aikaa, selvitetdan vastuu-
henkilolta myyntiprojektin tilanne.
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