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Opinnaytetyon aiheena oli asiakkuudenhallintajarjestelman kayttoonotto. Asiakkuuden hallin-
nan lisaksi opinnaytetyossa kasiteltiin asiakaslahtoisen toimintamallin hyotyja, asiakashallin-
nan ongelmaa, sisaiset vaatimukset yritystasolla asiakaslahtoiseksi muuttumista seka muutos-
johtamista. Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa toimeksiantajayrityksen uuden asiakas-
tietojarjestelman kayton tehokkuutta, seka luoda edellytykset tyontekijoille toimia asianmu-
kaisten tyoohjeiden mukaan. Opinnaytetyon lahtokohtana oli vasta aloitettu uuden toiminta-
tavan seuranta. Tyon tavoitteena oli selvittaa asiakkuudenhallinnan kokonaisuutta, seka asi-
akkuudenhallintaan liittyvia strategioita. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa toimeksianta-
jayrityksen nykytilanne ja ongelmat.

Opinnaytetyon tutkimus suoritettiin marraskuussa 2009 Helsingissa toimeksiantajayrityksen
tiloissa. Menetelmana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta. Haastattelu suoritettiin kahden-
keskisesti haastateltavien kanssa. Haastattelumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua,
jonka aihepiirit oli ennalta maaritetty. Tutkimusta varten haastateltiin viitta uutta asiakastie-
tojarjestelmaa paivittain kayttavaa henkiloa.

Tutkimuksen tuloksista voidaan todeta, tunnelmien olevan positiiviset jarjestelmaa kohtaan.
Kuitenkin olemassa oleviin tyoohjeisiin kaivattiin muutoksia. Omaan osaamisen tasoon oltiin
tyytyvaisia, mutta kaytannon toteuttamiseen toivottiin tehokkuutta. Ongelmien aiheuttajia
olivat muun muassa pitka aikavali koulutuksen ja jarjestelman kayttoonoton valilla, tietokan-
tojen yhteensovittamisenongelmat, turhautuminen moninkertaisiin kirjauksiin, eri toimintata-
vat eri yksikoissa seka ongelmat liittyen aikaresursseihin. Muutoksen yksityiskohtaisempaan
johtamiseen, kokonaisuuden hahmottamiseen, yhtenaistamiseen seka omien paatosten vaiku-
tuksen ymmarrykseen toivottiin parannusta.

Tulosten perusteella tehtiin kehitysehdotukset puhelinpalvelun kannalta. Kehitysehdotukset

liittyivat kirjaamismuotojen tarkistamisiin, vastuullisuuteen, tehokkuuden lisaamiseen seka
jarjestelman ominaisuuksiin.

Asiasanat CRM, asiakashallinta, muutosjohtaminen
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Thesis was the introduction of customer relationship management system. Main context of
thesis focused to customer relationship management, customer benefits, problems in
customer relationship management, internal requirements at the enterprise level for
customer-oriented changes, and management of change. The purpose of the Thesis was to
develop the effectiveness of the use of the new customer relationship management system,
as well as create the knowledge for the employees act according to the according work
instructions.The starting point for the thesis was a follow-up of the new way of action that
was just begun. The objective of the work was to clear the wholeness of the customer man-
agement and the strategies which are related to the customer management. The objective of
the thesis was to clear the present situation of the company and its problems.

The survey was conducted in November 2009 in the case company's premises. Method used
was qualitative research (interview). The interviews were held in private with each of the
interviewees. The themes of the interview were pre-determined. For this study, five
employees that use the CRM on a daily basis were interviewed.

One can state about the results of the study atmospheres being positive towards system.
However, existing work instructions called for changes. Employees were satisfied for their
own knowhow but they hoped enhancement for the execution.

The causes of problems among others were a long period between the introduction of educa-
tion and the beginning of use of the system, the combining problems of the databases, fru-
stration with the manifold registrations, separate ways of action in separate units and prob-
lems with time resources. Improvements were hoped for more detailed management of the
change, the perceiving of the wholeness, unifying and the understanding of the effect of em-
ployees own decisions.

Based on the results developing proposals were made. The development proposals related to

the recognition modes of verification, accountability, efficiency gains and the characteristics
of the system.

Key words CRM, customer management, change management



EXECUTIVE SUMMARY

Tutkimus tehtiin vuonna 2009 yrityksen brandimuutoksen johdolla tapahtuneen asiakaslahtoi-
seksi yritykseksi mukautumisen johdosta otetun uuden asiakastietojarjestelman (myohemmin
CRM-jarjestelma) kayttoonoton onnistumisen kannalta. Tarkoituksena oli selvittaa, ovatko
paivittain jarjestelman ja asiakkaiden kanssa tekemissa olevat puhelinpalvelun tyontekijat
sisaistaneet uuden tavan toimia, ja tuntuiko heista, etta heidat on johdettu ja opastettu uu-
teen toimintamalliin sitoutuneesti. Toivottu vastaus oli, etta saataisiin selville seikkoja, jotka
vievat kayttajilta motivaation aarimmaisen tarkeiden asiakastietojen kirjaamisesta. Silla yri-
tyksen toiveena on, etta vasta hankitun uuden jarjestelma kaytto koettaisiin mielekkaaksi ja
tarpeelliset asiakastiedot tallennettaisiin, jotta yrityksen myynti ja tata kautta tulos paranisi-

vat.

Toimeksiantajayritys

Mandatum Life on paaasiassa Suomessa toimiva henkivakuutusyhtio. Yrityksessa on noin 400
tyontekijaa. Henkiloasiakkaita silla on noin 243 000 seka lisaksi yhteensa yli 24 000 yritysta ja
yhteisoa asiakkaana. Entinen Henki-Sampo nimi muutettiin Mandatum Lifeksi vuonna 2008 ja
yritys ryhtyi luomaan uutta asiakaslaheista ja luottamusta herattavaa brandia. Henki-Sampo
puolestaan ei ollut brandina kovinkaan tunnettu toisin kuin Mandatum. Mandatum Lifen tulos
ennen veroja vuonna 2008 oli 140 miljoonaa euroa. Yrityksen paakonttori sijaitsee Helsingis-
sa. Koska silla ei ole omia konttoreita, myynti tapahtuu paaosin ympari maata liikkuvien yri-
tyksien vakuutuksia myyvien henkiyhteyspaallikoiden, seka yksityisasiakkaisiin keskittyneen

puhelinpalvelun kautta

Opinnaytetyon aihe ja tutkimusongelma

Opinnaytetyon aihe oli uuden asiakastietojarjestelman merkintojen laadun varmistaminen eli
tarkoitus oli selvittaa kuinka hyvin Mandatum Life henkivakuutusosakeyhtion puhelinpalvelus-
sa on otettu kayttoon uusi jarjestelma. Koska teoriaa tutkiessani selvisi, etta kaikkein eniten
vaikuttavat kayttajien motivaatio, se kuinka uusi asia loppukayttajille johdetaan, ymmarta-

vatko he miksi uudistusta taytyy toteuttaa ja pitaa ylla, seka lisaksi heilla taytyy olla riittava

osaaminen uudistukseen. Edella mainitut seikat toimivat tutkimuksen pohjana.

Tavoitteena oli varmistaa asiakastietojen tasalaatuisuus, jotta yritys saa hankkimastaan asia-
kastietojarjestelmasta parhaan hyodyn irti, ja pystyy sita kautta nostamaan tulostaan. Koska
aiemmin puhelinpalvelussa ei ole merkitty asiakkaiden kommentteja piti varmistaa, etta hen-
kilosto todella merkitsee asiakastapahtumat, jotta niista jaisi oikeanlainen muistijalki yrityk-

selle.



Jarjestelmaan toivotuttujen merkintojen prosessi

Sen lisaksi, etta yritys toivoi puhelinpalveluhenkilostonsa kirjaavan kaikki saamansa asiakas-
kontaktit, oli erityisesti toivottu merkintaa seuraavista: asiakastietojen paivittaminen, myyn-

tiprojekti, asiakaspalautteet seka vinkit yritysmyyntiin.

Tutkimusmenetelma

Aineisto kerattiin kvalitatiivista tutkimustapaa kayttaen. Tutkimus aineisto on ei-
numeerisessa muodossa. Tutkimuksessa on kysymyksessa sellaisen tiedon tarve, joka koskee
erilaisten henkiloiden asenteita, mielipiteita, kokemuksia, havaintoja yms. Siksi tutkimusvali-

neeksi kavi hyvin haastattelu.

Tutkimuksessa haastateltiin niin monta henkiloa kuin tutkimuksen kannalta katsottiin tarpeel-
liseksi. Haastateltavien pieneen lukumaaraan vaikutti se, etta puhelinpalvelussa tyoskenteli

vain noin 40 ihmista, joten yli 10 %:in otos paatettiin riittavaksi.

Tuloksia oli tarkoitus hyodyntaa viikkopalavereissa niin, etta kaytaisiin lapi kirjaamisten tasoa

laskevia seikkoja ja pyrittaisiin loytamaan keinot niiden poistamiseksi.

Tulokset

Tuloksien mukaan uusi jarjestelma koettiin positiiviseksi, haasteellisen siita teki jarjestelman
monimuotoisuus ja suhteellisen vahainen koulutus. Turhautuminen jarjestelman hitauteen ja
monitasoisuus aiheutti turhautuneisuutta ja kirjauksien unohtumista. Millaiset tiedot ja missa
muodossa ne taytyy laittaa jarjestelmaan, oli epaselvyyksia. Myos vanhojen jarjestelmien
olemassaolo vaikutti siihen, etta kaytettiin vanhaa hyvaa tapaa uuden sijaan. Toivottiin sel-
vasti parempaa ohjeistusta siihen mita, minne, milloin ja milla lailla johto toivoi tiedot kirjat-

tavaksi.

Johtopaatokset ja kehitysideat

Tuloksista nakee, etta kayttajat uskovat jarjestelman ja asiakastietojen tulevan ajan saatossa
hyvaan kuntoon, kunhan selkiinnytetaan epavarmuutta aiheuttavat seikat. Kehitysehdotuksina
suositellaan sisaiseen kayttoon tarkkaa ohjekirjaa, jossa mainitaan kohta kohdalta, mita asioi-
ta on syyta kirjata, mihin paikkaan ja missa muodossa. Kayttoonoton alkuvaiheessa myos ko-

kouksissa asioiden kertaus ja muistutus vahimmaisvaatimuksista olisi hyva tehda.
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni tarkoituksena on selvittaa kuinka Mandatum Life henkivakuutusosakeyhtion
puhelinpalvelussa on otettu kayttoon uusi asiakaslahtoinen toimintamallin (CRM) jarjestelma
Microsoft Dynamics CRM 4.0. Teoriaa tutkiessani selvisi, etta kaikkein eniten vaikuttavat kayt-
tajien motivaatio, se kuinka uusi asia loppukayttajille johdetaan, ymmartavatko he miksi
uudistusta taytyy toteuttaa ja pitaa ylla, seka lisaksi heilla taytyy olla riittava osaaminen

uudistukseen. Edella mainitut seikat siis toimivat tutkimuksen pohjana.

1.1 Tyon tausta ja tarkoitus

Yleensa kaikissa muutostilanteissa on omat haasteensa johtuen siita, etta tyontekijat joutuvat
opettelemaan uuden tavan toimia. Taman seikan takia yrityksessa haluttiin tietaa mita erityi-
sia hankaluuksia uuden jarjestelman kayttoonotossa on koettu, jotta parannuksia voidaan
tehda.

Muutos yrityksessa on lahtenyt, kun Sampo Pankki myytiin Sampo-konsernista, talloin Sampo
Pankilla olleet oikeudet Mandatum-nimeen paattyivat. Silloisen Henki-Sammon oli sopiva aika
tehda paatoksia muuttua yrityksena. Yrityksessa aloitettiin brandiuudistus elokuussa 2008.
Osana brandiuudistusta on nayttaytya asiakaskeskeisena yrityksena ja saada tunnettuutta
itsenaisena yrityksena, eika olla vain muiden konserni- tai lahipiiriyhtididen kainalossa toimi-
va tuotantolaitos. Asiakaslahtoisen liiketoimintamallin aloittaminen yrityksessa on johtanut

CRM-jarjestelman kayttoonottoon.

1.2 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon suunnittelun alkuvaiheessa on rajattava tutkimusongelma, joka kiteyttaa, mita
tutkimuksessa halutaan selvittaa. Hirsjarven ym. (2003) mukaan metodioppaissa on perintei-
sesti korostettu, etta tutkimuksen ongelma tulisi tarkkaan harkita ja muotoilla ennen aineis-

ton keruuta.

Yritysta kiinnostava seikka on uuden toimintatavan omaksuminen ja kayton aste. Puhelinpal-
velun osalta mitataan uuden jarjestelman kayttoaktiivisuutta puhelukappaleiden maaralla
suhteessa jarjestelmaan tehtyihin raportteihin. Oma tutkimukseni koskee uuden toimintata-
van omaksumista, eli tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa jarjestelman laadullisesta kay-

tosta.



1.3 Viitekehys eli tyon tietoperusta, keskeiset kasitteet

Opinnaytetyon aluksi laadittiin tutkimuksen teoreettinen viitekehys, ja oli maariteltava kay-
tettavat kasitteet. ldeana oli kartoittaa, mihin jo olemassa olevaan tietoon tutkimus nojau-

tuu.

Keskeisesti tarkein tietoperusta koostuu lahinna muutosjohtamisesta ja muutoksista yritykses-
sa. Tyossa kasitellaan myos mika on Case yritys, millainen on uusi jarjestelma, ja miten oli
suunniteltu tama muutos toteutuvaksi. Keskeisimpia asioita muutosjohtamisessa ovat suunnit-
telu, kayttajien motivaatio ja uuteen toimintatapaan sitouttaminen. Jarjestelma jonka kayt-
toonottoa tutkitaan, on CRM-jarjestelma johon tulisi kirjata asiakaskontaktit ja mita kyseisis-
sa asiakaskohtaamisissa tapahtui, sovittiinko jatkotoimenpiteista ja taytyyko jonkun toisen

tahon yhtion sisalla olla syysta tai toisesta yhteyksissa asiakkaaseen myohemmin.

1.4  Aineisto

Aineiston hankinnan suunnitteluun Hirsjarvi ym. ovat teoksessaan Tutki ja Kirjoita koonneet
kymmenen kaytannon seikkaa, jotka aineiston suunnittelussa on otettava huomioon. (Hirsjar-
vi, S., Remes, P., Sajavaara, P. 2005. 166-167.)

Aineisto kerataan itse kvalitatiivista tutkimustapaa kayttaen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa
aineisto on tavallisesti ei-numeerisessa muodossa ja nain on myos omassa tutkimuksessani.
Koska tutkimuksessa on kysymyksessa sellaisen tiedon tarve, joka koskee erilaisten henkilgi-
den asenteita, mielipiteita, kokemuksia, havaintoja yms. Siksi tutkimusvalineeksi kayvat hyvin

erilaiset haastattelut ja kyselyt.

Mandatum Lifella on vain kaksi toimipistetta. Molemmat sijaitsevat Helsingissa, paakonttori
Bulevardi 56:ssa ja sivukonttori Oulunkylassa. Kasvokkain toimivia asiakaspalvelupisteita ei
siis ole, joten suuri osa asiakaskontakteista tapahtuu yrityksen puhelinpalvelussa. Taman ta-
kia tutkimus on rajattu koskemaan puhelinpalvelua. Tutkitaan sita miten puhelinpalvelussa
tyoskentelevat ihmiset ovat ottaneet kayttoon uuden toimintamallin, eli miten uuden jarjes-

telman kayttoonotto on heilla luonnistunut ja mita kehitettavaa he kokevat siina olevan.

Alkuperaisen suunnitelman mukaan olin sopinut tyonantajan kanssa, etta kesa- ja heinakuu
olisivat parhaita aikoja hoitaa tutkimus, kun on hiljaisempaa. Yrityksen paassa opinnaytetyoni
kanssa avustanut henkilo kuitenkin sairastui, ja oma tekemiseni hankaloitui, niinpa tutkimus-

haastattelut saatiin suoritettua vasta joulukuussa 2009.
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Kun tutkimus tehdaan kvalitatiivisena tutkimuksena, tutkimusvalineeksi kayvat haastattelut ja
kyselyt. Ne voidaan luokitella sen mukaan, millaista etaisyytta tutkija pitaa kohteeseensa ja
millaiseksi muodostuvat tiedon analysoinnin menetelmat. Aineiston hankintamenetelmana
kaytetaan teemahaastattelua. Tutkimuksessa pyritaan selvittamaan sellaista tietoa, joka kos-

kee erilaisten henkiloiden asenteita, mielipiteita, kokemuksia, havaintoja.(Heinonen J. 2009)

Haastattelu on tutkijan tai hanen edustajansa ja tutkittavan henkilokohtaista kosketusta edel-
lyttavaa toimintaa, joka voidaan suorittaa edeltakasin suunnitellulla tavalla, eli strukturoitu-

na haastatteluna. Siina voidaan myos pitaytya rajattuihin kysymyksiin ja aiheisiin, eli lomake-
haastatteluihin tai teemahaastatteluihin. Haastattelussa voidaan myos aiheen sisalla johdatel-
la hyvinkin yksityiskohtaisiin, tilanteen mukaisiin syvallisiin pohdintoihin, eli esimerkiksi syva-
haastatteluun. (Anttila 1999, 230)

Itse valitsin ylla mainituista tutkimusmenetelmista teemahaastattelun jossa kaytossa oli val-
mis kyselylomake jonka mukaan jokainen haastattelu eteni. Vastauksista riippuen esitettiin

tarkentavia kysymyksia, jotta saataisiin selville perimmaiset syy-seuraukset.

Kasvatustieteellisentiedekunnan Internet-sivuilta loytyi kiintoisa huomiolista, jota tulisi nou-
dattaa kvalitatiivista tutkimusta tehtaessa.

. On selvitettava, kuinka hyvin ja miten vastaaja tavoitetaan. Tietyt vastaajat
voivat olla jatkuvasti kiireisia, kun taas toiset ovat aina tavoitettavissa. Olisi pyrittava
siihen, etta vastaaja tavoitetaan ns. suotuisissa olosuhteissa eika esimerkiksi flunssai-
sena pitkan tyopaivan jalkeen.

. Pyritaan kahdenkeskiseen keskusteluun vastaajan kanssa. Tallgin vastaaja us-
kaltaa esittaa ronkeammin nakemyksiaan.

. Ennen haastattelua on varmistettava, etta haastattelu ei aiheuta haastattelun
ulkopuolisille henkiloille hairiota. Tyopaikalla tapahtuvaan haastatteluun on etuka-
teen pyydettava tarvittava lupa.

. Tarkeaa on, etta pyritaan saavuttamaan vastaajan luottamus. Kaytannossa ta-
ma edellyttaa "jaan sulattamista” ennen varsinaista haastattelua, eli keskustellaan il-
moista, tutkimuksen tarkoituksesta jne.

. Haastattelussa kasitellaan tiettyja teemoja tai aihepiiria, ja naiden otsikoiden
alla keskustellaan kohtalaisen vapaasti.

. Haastattelija on aktiivinen kuuntelija. Han esittaa tarvittaessa lisakysymyksia
ja voi jopa vieda keskustelua haluamaansa suuntaan.

. Haastattelu voi muuttua myos syvahaastatteluksi, jolloin mennaan vastaajan
kannalta perimmaisten asioiden ytimeen (esim. psykoanalyysi). Syvahaastattelu vaatii

haastattelijalta erityisen paljon kokemusta.
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Haastattelun aikana ei tehda laajasti muistiinpanoja, joten nauhuri, tai jopa
videokamera, on hyva apuvaline. On kuitenkin vastaaja voi videokameraa kaytettaes-
sa tule liian jannittyneeksi, joten nauhuri on oikeampi valine tassa haastattelussa.

Samaa vastaajaa voidaan haastatella useita kertoja. Tama on tyypillista varsin-
kin syvahaastatteluun pyrittaessa.

Haastattelun jalkeen vastaajan lausunnot litteroidaan eli kirjoitetaan puhtaak-
si. Vastaukset on kirjoitettava sellaisenaan (esim. murreilmauksia ja kirosanoja ei
muuteta eika jateta pois). Litteroinnissa kuvataan myos esim. erikoismerkein vastauk-
siin liittyvia ilmeita ja eleita, kuten huokauksia, haukotuksia, silmaniskuja, itkua ja
naurua. Ilmeitten, eleitten ja haastattelutilanteen yleistunnelman mieleen palautta-
misessa on avuksi, jos pidan haastattelupaivakirjaa (johon kirjoitetaan haastattelun
jalkeen).

Naiden haastattelujen kasittelyssa ei voida kovin paljon hyodyntaa tietokonetta
tai muita laitteita, vaan aineiston tarkastelu perustuu suurelta osin tutkijan tulkintoi-
hin.

Haastattelija ei saa ottaa kantaa esittamiinsa kysymyksiin, vaikka vastaaja sita
hanelta tiedustelisikin.

Saatujen vastauksien oikeellisuus pyritaan tarkistamaan myos muita kanavia
kayttaen.

Henkilokohtainen haastattelu voi vieda aikaa jopa useita tunteja. Niinpa yhden
paivan aikana ei ehdi eika jaksa haastatella kovin montaa henkiloa.

Hieman pelkistaen, haastattelu parhaimmillaan muistuttaa lahinna ystavien va-
lista keskustelua.

On varauduttava siihen, etta vastaajan vapaaehtoisuuteen perustuvissa tutki-
muksissa tavallisesti osa vastaajista ei halua osallistua kyselyyn tai haastatteluun.

(Kasvatustieteellinen tiedekunta. Kvalitatiivinen tutkimus.)

Otos

Puhelinpalvelussa 4 tiimia joissa yhteensa toimii 41 henkiloa, kaksi tiimia toimii Bulevardin

toimipisteessa ja kaksi Oulunkylassa. Tutkimukseen on tarkoitus valita monipuolisesti henki-

loita vastaamaan tutkimukseen eri sukupuolia, eri-ikaisia, pidempaan yrityksessa tyoskennel-

leita ja uudempia tyontekijoita. Tutkimus tehdaan haastatteluna ja siksi on rajattava haasta-

teltavien ihmisten maaran viiteen.

Haastateltavina oli

yksi 26-vuotias mies, tyoskentelee osa-aikaisesti opiskelujen ohella, ollut yhtion

palveluksessa kaksi vuotta
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o puheluja vastaanottava (myohemmin IN-puolella) tyoskenteleva 43-vuotias nai-
nen

. 23--vuotias nainen, tyoskentelee osa-aikaisesti opiskelujen ohella, ollut yhtion-
palveluksessa nelja vuotta

. 25-vuotias nainen, tyoskentelee tayspaivaisesti, ollut yhtionpalveluksessa va-
jaan kaksi vuotta

. 35-vuotias nainen, tyoskentelee tayspaivaisesti ollut yhtiossa vuoden ajan.

Kolme viimeksi mainittua edustavat keskimaaraista puhelinpalvelussa tyoskentelevaa.

Kuten jo aiemmista voidaan olettaa, tutkimus toteutettiin tutkittavien tyoajalla tyopaikalta
loytyvassa rauhallisessa huoneessa. Kun tutkittavat on valittu, heidat tavoitetaan parhaiten

sahkopostitse, sovittaessa haastattelun ajankohtaa.

Tutkittavia oli informoitu jo kesalla tutkimuksen tekemisesta, ja kaikki ilmoittautuivat vapaa-
ehtoisiksi haastateltaviksi, ja tulivat omien sanojensa mukaan mieluusti haastateltaviksi.
Haastateltujen valinnan jalkeen kavi kuitenkin niin, etta kaksi heista oli joutunut tilanteeseen
jossa joutuvat vaihtamaan tyopaikkaa Mandatum Lifesta uusiin haasteisiin, tama saattoi vai-

kuttaa heidan vastauksiinsa.

Tyontekijoiden esimiesten kanssa on neuvoteltava milloin heidan tiimissaan on paras aika
tehda haastattelu. Koska suurin osa haastateltavista tyoskenteli silla osastolla, joka soittaa
itse asiakkaille, oli aika valittava sen mukaan milloin heilla ei itsellaan ollut sovittuja asiakas-
kontakteja, muutoin esimiehille ei ollut niin valiksi missa vaiheessa paivaa haastattelut teh-

tiin.

Tarvittavan materiaalin maara tehdyssa haastattelussa oli varsin vahainen. Adrettdman tarkea
valine tutkimuksen toteuttamiseksi oli nauhuri, jolla saatiin tallennettua sanasta sanaan haas-
tateltavien vastaukset. Videokuvaus olisi voinut saada haastateltavat vain hermostumaan
turhaan siita milta nayttavat. Haastattelujen tallentamiseksi tarvittiin nauhuri ja muistiin-
panovalineet eleidenhuomioimista varten, haastatteluja varattiin rauhallinen tila jossa haas-

tattelut toteutettiin.

1.6 Teemahaastattelurunko

Teemahaastattelun on tarkoitus kasitella muutoksen onnistumista. Kuten aiemmin teo-
riaosuudessa kay ilmi, jotta muutos olisi onnistunut, taytyy muutoksen esteet olla voitettu.
Muutoksen esteita ovat: jos muutoksen kohteilla ei ole tarpeeksi tietoa, taitoa tai halua
muuttaa toimintaansa ja sitoutua uuteen toimintamalliin lopullisesti. Tama tarkoittaa sita,

jotta muutos olisi onnistunut, taytyy jarjestelmankayttajien olla motivoituneita. Kuten jo
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aiemmin todettiinkin kayttajan motivaatiota nostavat, se etta han tuntee saavansa aanensa
kuuluviin ja on saanut osallistua muutoksen suunnitteluun ja ymmartaa minka takia on hyodyl-

lista ja tarkeaa kayttaa jarjestelmaa.

Osana haastatteluteemoista toimivat myos yrityksen suunnittelemat tavat, miten uutta jar-
jestelmaa tulisi kayttaa ja mita asioita yhtio on toivonut raportoitavaksi. Kuten jo aiemmin
mainittiinkin, Mandatum Lifessa puhelunpalvelun aktiivisuutta raportoinnissa arvioidaan puhe-
lukappaleiden ja raportointimaarista koostuvan tilaston avulla. Taman haastattelun tavoit-
teena on ollut tavoittaa enemminkin laadullista jarjestelman kayttoa, ja vastaako se kayttaji-

en tarpeita ja odotuksia.

2 Case: Mandatum Life

Mandatum Life on osa Sampo-konsernia ja konsernin emoyhtio Sampo Oyj omistaa ja hallinnoi
vakuutusliiketoimintaa harjoittavia tytaryhtioita. Sampo-konserniin kuuluvat Pohjoismaiden ja
Baltian johtava vahinkovakuutusyhtio If, seka Kalevan kanssa yhdistettyna Suomen suurin

henkivakuutusyhtio Mandatum Life.(Sampo-konserni, 2008)

Mandatum Lifen liiketoimintaan kuuluu yksityisille henkiloille, yrittajille, yrityksille ja yhtei-
soille henki- sijoitus- ja elakevakuutusratkaisuja. Mandatum Lifen rahastosidonnaiset ja pe-
rustekorolliset sijoitus- ja elakevakuutukset ovat kiintea osa Sammon palvelukokonaisuutta
saastajille ja sijoittajille. Mandatum Lifen palvelu- ja tuotekokonaisuus on asiakkaiden saata-
villa Sammon palveluverkoston ja sahkoisten kanavien seka valikoitujen meklareiden ja sijoi-

tusneuvojien kautta. (Sampo-konserni, 2008)

2.1 Liiketoiminta

Sampo Oyj omistaa Mandatum Henkivakuutusosakeyhtion koko osakekannan. Mandatum Life-
konserni puolestaan omistaa Baltiassa toimivan Sampo Life Insurance Baltic SE:n, jonka koti-
paikkana on Viro. Latviassa ja Liettuassa yhtio toimii sivukonttorien kautta. Mandatum Lifen

markkinaosuus seka Suomen etta Baltian vakuutusmarkkinoista on noin 20 prosenttia. (Tietoa
yrityksesta, 2008)

Mandatum Lifen toiminta jakautuu kahteen osaan. Uusmyynnin painopisteena on sijoitussi-
donnainen vakuuttaminen (yksildlliset ja ryhmé&elakevakuutukset sijoitus- ja sdastévakuutukset.) Sijoi-
tusosaamista annetaan itsenaisesti seka yhteistyossa Danske Capitalin kanssa. Mandatum Lifen
vastuuvelasta valtaosan muodostaa laskuperustekorkoinen vakuutuskanta, jonka katteena
olevalle omaisuuden pyritaan saamaan mahdollisimman korkea tuotto. (Tietoa yrityksesta,
2008)
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2.2 Historia

Keskinainen Vakuutusyhtio Kaleva toimii kiinteassa yhteistyossa Mandatum Henkivakuutusosa-
keyhtion kanssa. Kaleva on toiminut alalla vuodesta 1874. Nain katsotaan myos Mandatum
Lifen historian alkaneen jo tuolloin, aiemmin kuin minkaan muun kotimaisen henkivakuutus-
yhtion. Kaleva huolehtii hyvalla menestyksella vastuullaan olevien vakuutussaastojen hoitami-
sesta ja tarjoaa aktiivisesti uusia ryhmahenkivakuutuksia palkansaaja-, toimihenkilo- ja mui-

den yhteistyojarjestojen jasenille. (Mandatum Life ja Kaleva, 2008)

Novan Leonia | -  Henki-
ja ii Henki- i g:nmk'?: Sammosta :
Henki- . vakuutuksen : myynti Mandatum :
Sammon | i ja Henki- i i ol iilife
fuusio | Sammon . p il 12682008
H fuusio i 122007 :
Henki-Sampo
. Leonia H:enkivakuulus
) Nové
Kaleva
. : i H i :
1987 1995 1997 1999 2001 2007 2008

Kuvio 1 MandatumLifen ja Kalevan historiaa, yli 130 vuotta vakuutuksellista varainhoitoa

(Mandatum Life ja Kaleva - Esittelymateriaali 2008)

2.3 Asiakkaat

Suomessa n. 243 000 henkiloasiakasta Kaleva mukaan lukien henkiloasiakkaita on yli 461 000
ja yli 24 000 yritysta ja yhteisoa ovat uskoneet Mandatum Lifen osaamiseen henki- ja elakeva-

kuutusratkaisuissa.(Tietoa yrityksesta, 2008)

Mandatum Lifen avainlukuja 2008

(Meur)

Maksutulo 503
Henkivakuutussaasto 5834
Vakavaraisuusaste 7,90 %

Taulukko 1 Mandatum Lifen avainlukuja 2008
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Kuvio 2 Mandatum lifen jakelukanavat
(Tietoa yrityksesta, 2008)

Kalevan myontamia ryhmahenki- ja tapaturmavakuutuksia myydaan edelleen sisaryhtio If:in

kautta yhteistyosopimusten piirissa olevien toimihenkilo- ja palkansaajajarjestojen jasenille.

Vaikka Sampo Pankki on poistunut Sampo-konsernista, yhteistydo Mandatum Lifen ja Sampo
Pankin valilla on edelleen toiminut. Irrottautuminen Sampo konsernista on aiheuttanut run-
saasti tyota, kun aikaisemmin pankilta tai pankin kautta ostetut Mandatum Lifen hallinnolliset
palvelut on jouduttu organisoimaan uudelleen. Merkittavin ja kustannuksiltaan suurin projekti
on ollut pankkiin ulkoistettujen tietotekniikkapalvelujen siirtaminen Mandatum Lifen haltuun.

(Sampo Konsernin Vuosikertomus 2007.)

Mandatum Lifessa henkiloasiakkaille suurin yrityksen oma palvelukanava on puhelinpalvelu, se
on aktiivisin kaytossa oleva keino olla yhteydessa yksityishenkiloista muodostuviin asiakas-

joukkoon.

2.4  Henkivakuutusala

Henkivakuutusalalla on paljon kilpailua ja vaikka Mandatum Life on yksi suurimmista toimi-
joista henkivakuutusalalla, kilpailu pakottaa pyrkimaan kehittymaan koko ajan sailyttaakseen
hyva asema. Henkivakuutusalan toimijoita ovat esimerkiksi pankkien omat vakuutusyhtiot
kuten

e  OP-Henkivakuutus Oy

e Nordea Henkivakuutus Suomi Oy

e Aktia Henkivakuutusosakeyhtio

e Keskinainen Henkivakuutusyhtio Tapiola, Yritysten Henkivakuutus Oy Tapiola ja Keski-

nainen Elakevakuutusyhtio Tapiola
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(Finanssialan Keskusliitto, Vakuutusyhtiot, 2009)

Tai itsenaiset henkivakuutusyhtiot kuten

e Henkivakuutusosakeyhtio Duo

e Forsakringsaktiebolaget Liv-Alandia

e Henkivakuutusosakeyhtio Retro

e Keskinainen Henkivakuutusyhtio Suomi (Suomi-yhtio)

e Skandia Life Assurance Company Limited, Suomen sivuliike
(Vakuutusyhtiot, 2009)

Asemna
Henkivakuutuksen maksutulo 3
Henkivakuutussaastot 2

Sijoitussidonnaiset vakuutukset 3

Yksilolliset elakevakuutukset 3

Ryhmaelakevakuutukset 1

0% 10% 20% 30% 40 % !

Kuvio 3 Markkina asema maksutuloista
(Tietoa yrityksesta, 2008)

2.5 Henkivakuutus

Henkivakuutus on vakuutus, jossa riski liittyy vakuutetun elamaan ja kuolemaan. Markkinoilla
on useita erilaisia henkivakuutustuotteita, Mandatum Lifen uusmyynnissa tarjoamat henkiva-
kuutukset voidaan jakaa kahteen luokkaan:

e ”Kuolemanvaravakuutus on sopimus, jossa vakuutusyhtio suorittaa vakuutetun edun-
saajille korvausta, mikali vakuutettu kuolee vakuutusaikana.

e Elamanvaravakuutus on sopimus, jossa vakuutettu saa korvausta, jos han on sovittuna
aikana hengissa. Elamanvaravakuutuksen korvaus voidaan suorittaa kerralla, tai osissa
pidemmalla aikavalilla, jolloin kyseessa on usein elakevakuutus.” (Henkivakuutus
2008)

Henkivakuutustuotteet voivat olla myos yhdistelmia edellisista, esimerkiksi tyoelakkeen tay-
dentamista varten otetut vapaaehtoiset lisaelakkeet joissa saasto summa on katettu henkiva-

kuutusturvalla. Muissa saastamistuotteissa, saastohenkivakuutuksissa, henkivakuutuksissa voi


http://fi.wikipedia.org/wiki/Riski
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olla kytkettyna muita henkilovakuutukseen kuuluvia vakuutusturvia, esimerkiksi tyokyvytto-

myysvakuutus. (Henkivakuutus 2008)

Henkivakuutuksia kaytetaan esimerkiksi turvaamaan toimeentulo, joka vakuutetun lahipiirissa
saattaa vaarantua, jos vakuutettu kuolee. Usein asuntolainaa otettaessa perheen vanhemmat
ottavat vakuutuksen kattamaan lainanmaaran jotta kuoleman tapauksessa perhe ei joudu
myymaan kotia lainan kanssa parjaamiseksi. Saastohenkivakuutukset ovat yleisia pitkaaikais-
saastamisen valineita, joissa voidaan joko pyrkia varmistamaan tulevaisuuden taloudellista
toimeentuloa, tai kayttaa niita keinona hankkia varoilleen tuottoa. (Henkivakuutus 2008;

Tuotteet ja palvelut - Henkilovakuuttamisen ohjeita 2008)

2.6  Brandi uudistus osana asiakaslahtoisyyden muutosta

26.8.2008 Henki-Sampo muutti nimensa Mandatum Lifeksi ja nimi uudistuksen myota Manda-
tum Life muuttaa toimintatapansa asiakaslahtoiseen toimintamalliin, jotta Mandatum nimen
mukanaan tuoma arvo brandi olisi yhtiossa todellisuutta. Visiona yrityksessa on olla rohkeasti
erilainen, aktiivinen ja asiakasta kuunteleva henkivakuutusyhtio, joka tarjoaa asiakkaalleen

sellaisia ratkaisuja, joita ei muualta saa. (Tietoa yrityksesta, 2008)

Jotta brandi voi tayttaa asiakaslupauksensa, taytyy yrityksen investoida tarvittaviin ohjelmiin.
Mandatum lifessa on panostettu CRM-jarjestelmaan ja puhelinpalvelun asiakasrajapinnassa on

otettu kayttoon uusi asiakaslahtoinen toimintamalli. (Aaker, Joachimstahler, 2000, 23-32)

3 CRM, asiakaslahtoinen liiketoimintamalli

Perinteisessa mallissa henkilosto, varallisuus, tuotteet ja yrityskulttuuri nahdaan yrityksen
resursseiksi, asiakaslahtoisessa mallissa myos itse asiakas kuuluu samaan joukkoon resurssina
ja yritysta hyodyntavana asiana. Tavoitteena on tehda yritykselle voittoa saamalla myynti
mahdollisimman suureksi. Asiakkaantyytyvaisyyden saavuttaminen vaatii yritykselta ajan ta-
salla olevaa tietoa asiakaskuntansa tarpeista ja odotuksista. Tama tarkoittaa, etta maksimaa-
linen myynti saadaan tavoitettua, kun lahdetaan myymaan sita mita asiakas tarvitsee. Asiak-
kaiden tarpeet pyritaan kartoittamaan mahdollisimman perusteellisesti. Asiakkaiden tarpei-
den ymmartaminen edellyttaa yritykselta toimivaa tietojarjestelmaa seka pysyvia ja toistuvia
ahkerointeja asiakkaan nakokulman omaksumiseksi ja asiakkaan ongelman ratkaisemiseksi.
(Anttila, Iltanen: Markkinointi 2001,50 ; Ala-Mutka., Talvela 2004, 26)

Asiakashallinnan tyokalut auttavat kartoittamaan asiakkaan kayttaytymista. Yksi valineista on
segmentointi. Segmentointi auttaa jaottelemanaan asiakkaat myynnin kannalta otollisiin koh-

deryhmiin aiempien ostokayttaytymisten mukaan. Tama asiakkuudenhallinnan apuvaline aut-
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taa saavuttamaan maksimaalisen hyodyn segmentoidusta asiakasryhmasta. Hyva asiakkuus-
strategia tarvitsee toteutuakseen motivoituneen, sitoutuneen ja innostuneen henkiloston,
joka on sydamellaan mukana asiakkuuksien johtamisessa ja hallinnassa. (Ala-Mutka, Talvela,
2004, 26)

CRM tarkoittaa asiakkuudenhallintaa (muodostuu englannin-kielisista sanoista customer rela-
tionship management) CRM:n tarve saa alkunsa asiakaslahtoisesta ajattelutavasta organisaati-
ossa. Siihen liittyvat tietojarjestelmat keraavat tietoa asiakkaasta ja asiakkuudesta.( Dyché,
2002, 15)

Tarve asiakaslahtoisen liiketoimintatavan oppimiseen tulee yksinkertaisesti siita, etta tehokas
yritys oletettavasti menestyy paremmin kilpailijoihin nahden kuin tehoton. Tyontekijoiden
kannalta muutoksen tarkoitus on helpottaa toimintaa asiakkaiden kanssa, palvelemaan asia-
kasta paremmin ja loytaman asiakkaan tarpeet joita se ei viela valttamatta itsekaan tiedosta.
Toteutuakseen hyvakin asiakkuusstrategia tarvitsee motivoituneen, sitoutuneen ja innostu-
neen henkiloston, joka on sydamellaan mukana asiakkuuksien johtamisessa ja hallinnassa
(Taatila 2007; Ala-Mutka, Talvela, 2004, 26)

Asiakaslahtoisen jarjestelman tarkoituksena on auttaa yritysta ja sen henkilostoa

. tekemaan oikeita asioita

o tekemaan oikeita asioita hyvin

. toimimaan kustannustehokkaasti

. ymmartamaan mitka ovat oikeita asioita

(Ala-Mutka, Talvela,2004, 26)

3.1 Hyodyt
o Strateginen tehokkuus
o Operatiivinen tehokkuus, Sisainen toiminnan laatu
o Operatiivinen tehokkuus, Maarallinen suorituskyky
o Markkina- ja asiakastuntemus

Ilman strategista tehokkuutta ja toiminnan laadukkuutta ei voi olla maarallista tehokkuutta
jossa hyoty konkretisoituu oikeiden asioiden kustannustehokkaana tekemisena
(Ala-Mutka, Talvela, 2004, 27)

Ongelmana yrityksessa on saada kaikki henkilostoon kuuluvat ja muut voimavarat menemaan

samaan suuntaan. Strategisen tehokkuuden huomaa erityisesti siina jos eri yksikot ja yksilot
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muodostavat yhtenaisen tavan toimia eli onko niilla yhtenainen toimintalogiikka. Yrityksen
henkilostolla pitaisi taman onnistumiseksi olla yhtenainen nakemys strategiasta,
strateginen tehokkuus, jolloin valitaan oikeanlaiset tuotteet, markkinat, asiakkaan kokema

laatu, kilpailuasema, kannattavuus vs. kasvu, hinnoittelu, paaoman rakenne

Operatiivinen tehokkuus jakaantuu sisaisen toiminnan laatuun ja maaralliseen suorituskykyyn.
Taman toiminnan yhtenainen laatu konkretisoituu oikeiden asioiden laadukkaana tekemisena.
Sisaisen toiminnan laatua voidaan miettia kustannussaastoina, ensisijaisesti yhtenainen ja
systemaattinen tapa toimia parantaa katetta. Maarallinen tehokkuus on puolestaan muodoste-
tun systemaattisen ja yhtenaisen toimintatavan tehostamista (Ala-Mutka, Talvela, 2004, 30-
33)

Edellytyksia operatiiviseen tehokkuuteen

. sovittu yhteinen tapa toimia

. mitataan lopputulosten sijaan kaytannon tekemista ja toiminnan edellytyksia
. jaetaan asiakastuntemus organisaatiossa

. sidotaan asiakas organisaatioon, ei henkiloon

. oleellisten asiakastietojen ja tapahtumien yllapito jarjestelmassa

. parhaat kaytannot jaetaan organisaatiossa

o kohdistetaan voimavarat oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla

. pidetaan sisaisen toiminnan laatu ylla

o hyodynnetaan teknologiaa prosessien tehostamisessa

(Ala-Mutka , Talvela 2004, 30-33)

Markkina ja asiakastuntemuksessa paras tulos saadaan, kun oikea tieto ja informaatio yhdisty-
vat kokemukseen, tarvitaan seka lukuja etta tuntumaa. Talla kyetaan lisaamaan kilpailukykya
erityisesti strategisen tehokkuuden kautta. Hyva asiakasstrategia ja segmentointi voidaan
luoda ainoastaan, kun asiakkaat ja markkinat tunnetaan hyvin, kriittista tassa on myos etta

yhtiossa on taito hyodyntaa tietoa.

Erityisesti tama koostuu

. tiedon tiivistamisesta ja jasentamisesta

o kokemusperaisen tiedon muuttamisesta koko organisaation tiedoksi
. kasitteiden ja tietojen yhtenaisyytta koko organisaatiossa

. jarjestelmallista tiedon keraamista, jalostamista ja levitysta

. lilkketoiminnan kokonaisvaltaista analysointia

(Ala-Mutka., Talvela 2004, 35)



20

3.2 Kayttoonotettu CRM-jarjestelma

Teknologia, joka otetaan kayttoon tukemaan asiakashallintaa, tulee tayttaa vaatimukset asia-
kas kannan monimuotoisuuden, tiedonhallinnan merkityksesta liiketoiminnalle, yrityksen stra-
tegiasta, asiakas strategiasta, palvelukanavastrategiasta ja toimintamalleista. Lyhyesti: tek-
nologian tulee olla mukautettavissa yrityksen tarpeisiin strategian toteuttamiseksi. (Ala-
Mutka, Talvela 2004, 148)

Jarjestelmia tulee mukauttaa organisaation kasitteisiin ja kasitemalleihin, organisaation toi-
mintamalleihin, erilaisiin kayttajaryhmiin joilla sama tieto kaytossa mutta eri tavalla jasen-
neltyna. Mukauttaminen on tehtava erilaisiin kayttotilanteisiin, silla tapaukset voivat olla
erilaisia eri asiakas segmenteissa; asiakasstrategiaan, jossa eri asiakassegmenteista pidetaan
eri maara tietoa; erilaisiin kayttooikeuksiin ja kayttajaorganisaatioihin, eli sisaisiin ja ulkoisiin
kayttajiin. (Ala-Mutka, Talvela 2004, 148)

Mandatum Lifessa kayttoon on otettu Microsoft Dynamics CRM 4.0 - jarjestelma.
Se on jarkeva valinta koska aiemminkin puhelinpalvelun muistiinpanot ovat tukeutuneet erit-
tain paljon Outlook-kalenteriin ja kayttoonotetussa jarjestelmassa on samankaltainen ulkona-

ko ja toimintamalli kuin Outlookissa, lisaksi se pystyy keskustelemaan Outlookin kanssa.

Jarjestelman myyja kuvaa jarjestelmaa seuraavalla tavalla:

”Microsoft Dynamics CRM 4.0 on taysin integroitu asiakkuudenhallinta- eli CRM-ratkaisu. Mic-
rosoft Dynamics CRM -ratkaisulla yritys voi luoda ja yllapitaa asiakastietoja selkeassa muodos-
sa ensimmaisista kontakteista myyntiin ja myynnin jalkeiseen tukeen. Microsoft Dynamics CRM
on nopea, joustava ja edullinen ratkaisu, joka sisaltaa tyokaluja yrityksen myynti-, markki-
nointi- ja asiakaspalveluprosessien tehostamiseen ja integroituu Microsoft Office Outlookiin.
Microsoft Dynamics CRM -ratkaisulla yritys voi tehostaa liiketoimintaprosessejaan

yhdenmukaisella ja mitattavalla tavalla.

o Myynti: Liidien ja myynnin lisaaminen

o Myyntihenkilosto voi kayttaa kattavia asiakastietoja online- tai offline-tilassa,
kasitella liideja reaaliaikaisesti, loytaa lisa- ja ristiin myynti mahdollisuuksia seka
tehda kauppoja entista nopeammin. Myyntihenkilosto voi hyodyntaa seuraavia Mic-

rosoft Dynamics CRM -toimintoja:

o liildien ja myyntimahdollisuuksien hallinta
o asiakkaiden ja yhteystietojen hallinta

o alueiden hallinta

o ennusteet ja myyntianalyysit

o offline- ja matkaviestinkaytto
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o tuote-, hinta- ja tarjoustietojen nopea kaytto”

3.3 Asiakashallinnan kehittamisen ongelmia

Asiakashallinnan kehitysprojekteissa on tunnistettu erilaisia ongelmia joita on eritelty alla
. tulokset toimintatavan muutoksessa eivat nay heti
o aiheuttaa sita, ettei enaa muisteta, miksi on muutettu toimintaa entisesta mal-
lista, ei voida heti huomata hyotya jota uudistunut malli tuottaa.
) uuden teknologian kayttoonotossa ilmenee vaikeuksia.
o uusi teknologia, jonka on ollut tarkoitus auttaa, ei valttamatta aina toimi heti
niin kuin on suunniteltu, henkilosto turhautuu teknologiaan.
. ei ole motivaatiota syottaa tietoa asiakkaasta tietojarjestelmiin.
o voidaan nahda tiedon syottaminen aikaa vievana asiana, syo aikaa myynnilta.
. tietojarjestelman kaytettavyys on huono
o jarjestelma saattaa olla hidas tai menna jumiin ja kayttaja turhautuu
. kehittamisen hyotyja on vaikea ymmartaa ja sisaistaa
. vastuut ovat epaselvia
o jos ei tiedeta kenen pitaa tehda ja tietaa mita, niin kayttaja turhautuu
o kannusteet eivat tue muutosta
. muutosta ei johdeta: toimenkuvat ovat epaselvia, kehityskeskusteluja ei kayda
ja strategiaa ei ymmarreta.
o jos johtamista ei tapahdu ei henkilostdo ymmarra mita pitaisi tehda ja miksi.
(Ala-Mutka, Talvela, 2004, 191)
Ylla luetellut asiat muodostavat luultavimmin suurimmat haasteet myos Mandatum Lifen aja-
massa muutoksessa puhelinpalvelussa kohti asiakaslahtoista liiketoimintamallia. Seuraavassa
kappaleessa kasitellaan tarkemmin mita tulee huomioida lahtotilanteessa (nykytilanteessa),

jotta muutokseen voidaan ryhtya.

4 Edellytykset asiakaslahtoiseksi yritykseksi muuttumiseen

Kuten edellisessa kappaleessa kerrottiin, voi muutos asiakaslahtoiseksi yritykseksi kohdata
kuoppia matkallaan, siksi on syyta ensin tutkia yrityksen edellytykset muutokseen. "Ei ole
projektia ilman ihmisia, niin yksinkertaisesti asia voidaan ilmaista. Projektin tarkein voimava-
ra ovat siina mukana olevat ihmiset. Jos nahdaan se vaiva etta etsitaan projektiin parhaiten
sopivat ihmiset, heita ei ole varaa kohdella huonosti. Jos projektin ohjaus on kurja, johto
puutteellinen ja jasenten kohtelu ala-arvoista ei kannata odottaa luovaa ilmapiiria eika kehi-
tykseen ja uuteen ajatteluun johtavaa prosessia.” Hyva asiakkuusstrategia tarvitsee toteutu-
akseen motivoituneen, sitoutuneen ja innostuneenhenkiloston, joka on sydamellaan mukana

asiakkuuksien johtamisessa ja hallinnassa. (Karlsson, Marttala, 2001.,103-107; Taantila 2007)
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Muutos ei tapahdu jos muutosta ja erityisesti ihmista ei aidosti johdeta ja johdeta hyvin. Muu-
toksen johtamisesta on siksi erikseen kappale jossa asiaa kasitellaan perinpohjaisesti. Muutos-
ta toteutettaessa tulee olla yhteinen nakemys ja tahto saada muutos aikaan muutoin haaveet

onnistumisesta voidaan unohtaa. (Ala-Mutka, Talvela, 2004, 185)

Projektin kannalta 5 erityisen tarkeaa osaa eriteltyna

. selkeys

. rakenne

. prosessitietoisuus
o kuri

o visiot

(Karlsson , Marttala, 2001,103-107)

Muutoksen onnistumisen edellytyksia

Selkeét tavoitteet ja ohjaus

Osallistuminen

Muutoksen jatkuvuus (ei lopu heti)

Iterointi: Suunnittelu ja testaus kdytan-
4. |ndssa

Kokonaisuuden hahmottaminen ja sit-
5. |ten tdman jakaminen hallittaviin osiin

6. |Kehitysaiheiden priorisointi

Ideoiden testaaminen heti kdytdnnossa
7. |ilman tarkkaa suunnittelua

8. | Kokemusten jakaminen

9. |Sitoutuminen

Nopeiden voittojen hankkiminen heti
kehittamisen alkuvaiheessa, jotta moti-
10. | vaatio kasvaa

Strategisten kehityskohteiden saaminen
11. | nopeasti suunnitelmasta taytantoon

Kuvio 4 Edellytyksia muutokseen
(Ala-Mutka , Talvela, 2004, 191)
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4.1 Strategiset voimavarat, organisaationkyvykkyydet, sisdinen strategia

Yhteista paamaaraa kohti lahdettaessa on hyva olla selvilla etta ryhmalla on tarvittavat ky-
vykkyydet paamaaran saavuttamiseksi. Ryhmassa toimittaessa kaikkia kyvykkyyksia tarvitaan.
Yksin joku kyvykkyys ei riita, tavoiteltaessa yhteista paamaaraa kyvykkyyksien tulee olla myos

tasapainossa keskenaan. Kyvykkyydet voidaan jakaa neljaan luokkaan:

o alyllinen kyvykkyys

. teoreettinen kyvykkyys

. sosiaalinen kyvykkyys

. kaytannollinen kyvykkyys

(Karlsson, Marttala. 2001.110)

Alyllinen kyvykkyys tarkoittaa, ettd osataan yhdistda erilaisia osaamisalueita, (6ytaa uusia
ratkaisuja, tehda johtopaatoksia ja ratkaista ongelmia. Tama kyvykkyys on tarkea mutta vain
jos pystytaan kuitenkin tyoskentelemaan muitten kanssa ja ymmarretaan sosiaalista ymparis-
toa, jotta ratkaisuista tulee hyvia ja sosiaalisessa mielessa toteutettavia.

(Karlsson, Marttala 2001,111-120)

Teoreettinen kyvykkyys on yleensa hankittavissa koulutuksella. Se on hyodyllinen vain jos sita
voidaan soveltaa konkreettiseen kaytannon todellisuuteen. Eli toisin sanoen talla kyvykkyydel-
la sovelletaan teoria kaytantoon tai tyokalu jolla kaytannon kokemuksista hyodynnetaan.
Epaonnistumisista oppiminen on hyva keino saavuttaa paamaara ja loytaa toimivia ratkaisuja.
(Karlsson, Marttala, 2001, 111-120)

Sosiaalisessa kyvykkyydessa on kyse kayttaytymisesta, tunne-elamasta, kasitteista ja arvos-
tuksista. Sosiaalinen kyvykkyys on kaiken yhteispelin ja vuorovaikutuksen perusta. Siksi sosi-
aaliset kyvyt ovat kaikkein tarkeimmat ominaisuudet onnistumisen kannalta. Jos yhteistyo ei

suju, on turha toivoa helppoa onnistumista. (Karlsson, Marttala, 2001, 111-120)

Kaytannollinen kyvykkyys tarkoittaa, etta pystytaan toteuttamaan ideat huolimatta koulutuk-
sen tai kokemuksen puutteellisuudesta. Kaytannollisyys tarkoittaa suoraan paamaaraan me-
nemista ja kykenemista hyodyntamaan kaikkea sita mika helpottaa paamaaraan paasemista.
(Karlsson, , Marttala, 2001, 111-120)

Kun organisaatioon on valittu henkilosto jossa kaikki kyvykkyydet ovat hyvin edustettuina ja
yhteispeli on mahdollista toteuttaa. On tarkeaa, etta naista mahdollisuuksista voidaan kehit-
taa yritysta eteenpain vievia osaamisia osana strategiaa olemisesta jatkuvasti menestyksekas
yhtio.( Hannus, 2004, 38)
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4.2  Ammatillinen osaaminen

Tyotehtavien eri vaiheissa tarvitaan ammattitaitoista suoritusta vaadittavaa substanssiosaa-
mista, siita voidaan puhua ammatillisena osaamisena, joka on useimmiten koulutuksen ja
kokemuksen kautta hankittu osaaminen tyotehtaviin ja tyoymparistoon. Etenkin muutokset
yritystoiminnassa edellyttavat tyontekijoilta osaamista uuden oppimiseen ja irrottautumiseen
tutuiksi tulleista asioista. Ammatillista osaamista on syyta kartoittaa aika ajoin, silla nama
luovat perustan koulutuksentarpeiden ja koulutuksentarjonnan suunnittelemiselle, eli yrityk-
sen mahdollisuuksille reagoida uudistuksen tarpeeseen. Tyontekija ymmartaa paremmin, mita
hanelta odotetaan, jos uusista odotuksista hanta kohtaan keskustellaan ja niita arvioidaan

yhdessa. Yksilotasolla selvitetaan mita osaamista henkilolla on. (Kiviharju, 2008)

Organisaation tasolla puhutaan maaritellyista painopistealueista (esim. toimitus) ja niille
maaritellyista suorituskyvyn tavoitteista paamaarat maarittelevat millaista osaamista henki-
(0sto tarvitsee. Tehtavasisallot on kuvattava, silla tama hyodyntaa seka esimiehia etta henki-
l0stoa ymmartamaan, mista muutoksessa on kenenkin kohdalla kyse. Epaselvyyksiin ja epatie-
toisuuteen tehtavamuutoksen aikana kyetaan silloin varautumaan paremmin ja ehkaisemaan

konflikteja, jotka johtuvat epaselvyyksista. (Kiviharju, 2008)

Kun henkilostolle kerrotaan millaisia tarpeita uuden oppimiseen on opeteltava, taytyisi ihmi-
sen ymmartaa ja oivaltaa oman hyvinvointinsakin kannalta, missa jarjestyksessa uusia asioita
kannattaa lahtea opettelemaan. Omien oppimishaasteiden jasentaminen ja aikatauluttaminen
helpottaa painetta. Tyossa jaksamisen kannalta on tarkeaa, etta harjoittelun ja uuden oppi-
misen aikana henkilot voivat jakaa kokemuksiaan ja saada vahvistusta valinnoilleen Tilantees-
sa saatetaan tormata jopa osaamiskuiluun joka taytyisi saada taytettya. Henkiloston nykyinen

osaamisen tasoja verrataan sita tarvittavaan osaamiseen ja kuilu paljastuu. ( Kiviharju, 2008)

4.3  Kyvykkyys organisaatiossa

Aiemmin jo raapaistiin kyvykkyys kasitteen pintaa. Organisaatio kyvykkyydessa kyse on henki-
lokohtaisten osaamisten yhdistelmasta, jotka takaavat tehokkaan suorituskyvyn tyotehtavissa
eli parantavat tehokkuutta. Organisaatiossa on pystyttava hyodyntamaan kokonaisvaltaisesti
sen henkiloston jokaisen edustajan henkilokohtaiset taidot, asenteet, arvot, tiedot, ominais-
piirteet ja ominaisuudet (yhteistyokyky, kokonaisuuden hallinta, sinnikkyys, jarjestelmallisyys
jne.), jotta se olisi strategisesti mahdollisimman tehokas. Oman henkiloston tunteminen on
kriittisen tarkeaa, silla saman ammatillisen osaamisen omaavien henkildiden suorituskyky voi

samankaltaisuudesta huolimatta olla hyvin erilaista kyvykkyystekijoiden takia. Persoonallisuus
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vaikuttaa paljon yksilon taipumuksiin tehda asiat tietylla tavalla ja kykyyn muuntautua niin
vaadittaessa. (Kiviharju, 2008; Ambrosius, Tikkanen H. Kietavainen, 2009, 63)

Taipumuksiin liittyvia kyvykkyystekijoita ei voida kehittaa samalla tavalla kuin ammatillista
osaamista, siksi kyvykkyystekijoiden kartoitus eli selvittaminen mihin tyorooleihin tyontekija
soveltuu parhaiten, on tarkeaa organisaation monipuolisen menestymisen kannalta. Motivoi-
tunut tyontekijalla on usein myos tavoitteita kehittya urallaan. Kyvykkyysarviointi on hyva
apu miettia urasuunnittelun apuna loytamaan parhaiten kykyja vastaavan tyoroolin. (Kiviharju
, 2008; Ambrosius ym. 2009, 63)

Mahdollisuuksia nakeva tyytyvainen henkilosto pysyy organisaatiolle uskollisena, todennakoi-
semmin pysyy organisaation palkkalistoilla. Tama on syyta huomioida toiminnassa, silla kuten
hyva asiakas myos hyva tyontekija tulee yhtiolle kannattavammaksi pitaa talossa kuin menet-
taa ja hankkia uusi. Organisaation prosessiosaamisen maarittelyn yhteydessa tunnistetut
osaamisalueet muodostavat rungon henkilostolta edellyttavan kyvykkyyden maarittelylle, eli
tiedetaan keta halutaan mihinkin tehtaviin ja tarvitaanko uutta tyovoimaa tuomaan uuden-
laista kyvykkyytta. (Kiviharju, 2008; Ambrosius ym. 2009, 63)

4.4  Arvo-osaaminen

Se millainen on organisaatiokulttuuri ja sen oppimisymparisto kertovat arvo-osaamisen osaa-
misenpuitteet. Puitteet syntyvat esim. vallitsevasta tyoilmapiirista, tyotehtavien haasteista,
tyovalineista, toiden organisoinnista, osaamisen kehittamisen mahdollisuuksista. Tyohyvin-
vointi on yksi tarkeista nakokannoista arvo-osaamista pohdittaessa. Henkiloston tyohyvinvoin-
nin kannalta olennaista on yhteishengen yllapito ja jatkuva rakentava keskustelu tyopaikoilla.
Niin toiveista kuin peloistakin puhumiseen tulee olla mahdollisuuksia, jotta asema tyoyhtei-
sossa tuntuu turvatulta. Turvalliseksi koettu yhteisollisyys suojaa tyontekijaa kuormittavissa
tilanteissa. Lahelta loytynyt kaveriapu on ollut monille korvaamatonta vaikeissa tilanteissa.
(Kiviharju ,2008, 9)

Ylla mainittuja puitteita on syyta arvioida aika-ajoin, silla selvitetaan miten hyvat mahdolli-
suudet osaamisen ja kyvykkyyden hyodyntamiselle on luotu. Vallitsevat arvot heijastuvat nai-
hin organisaation luomiin mahdollisuuksiin. Kun halutaan kehittaa henkilostoa, on tehtava se
syysta ja tarpeesta, eika vaan kouluttaa, kurssittaa ja siirrella ihmisia paikasta toiseen tuo-
tantovalineiden luontoisesti. On siis tarkistettava, tarjoaako organisaatio todella riittavat
puitteet osaamisen kaytolle vai estaako vallitsevat puitteet osaamisenhyodyntamista? (Kivi-

harju, 2008;Amrosius ym. 2009,63; Muutos haastaa tyohyvinvoinnin, 10)
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Jos yrityksessa pohja on hyva ja oikea tekemisen meininki, vahenee myohemmin tarkemmin
kasittelyyn tuleva muutosvastarinta isoja muutoksia aloitettaessa. Kun henki ja johtaminen on
tehty alusta asti hyvin, paadytaan harvemmin tilanteeseen, jossa henkilostolla ei ole halua,
taitoja tai tietoa muuttua ja kehittya. Naihin tilanteisiin on myos ratkaisut mutta joutuminen
siihen tilanteeseen kertoo siita etta aiemmin jokin on jaanyt puolitiehen. (Kiviharju,

2008;Amrosius ym. 2009,63; Muutos haastaa tyohyvinvoinnin, 10)

Perustele
Ohjaa
Kannusta
Palkitse ja
rankaise

AN
Kouluta
Valmenna
Ohjaa
Viesti
Perustele
Toista

Kuvio 5 Muutosvastarinnan tasot
(Aarnikoivu, 2008, 172-173)

Jos ei ole tietoa, taytyy organisaatiossa asiasta viestia, perustella ja toistaa enemman pa-
remmin ja tarkemmin. Jos puolestaan muutoksen vaikeuden taustalla on taitojen vajavuus, on
mietittava uudelleen kouluttaminen ohjaaminen ja valmentaminen, jotta voidaan avustaa
henkilostoa onnistumaan muutoksessa. Jos muutoksen hitaus johtuu siita, etta henkilostolla ei
ole halua muuttua on syyta selvittaa ja perustella syyt muutokseen ja motivoida henkilosto
ymmartamaan muutoksen tarkeys ja sita kautta luoda halu avustaa tilanteen kehitysta. Sa-
maan aikaan taytyy tietenkin my0s ohjata ja kannustaa uuteen toimintamalliin ja antaa tun-
nustusta hyvasta toiminnasta seka toisaalta puuttua muutosta heikentavaan toimintaan.
(Aarnikoivu, 2008, 172-173)

5 Organisaation sisaisen operatiivisen toiminnan kehittaminen

Organisaatioiden valisten prosessien kehittaminen ja ohjaus on tarkeaa kun halutaan onnistua
muutoksessa. Organisaation prosessien kehittaminen ja prosessiorganisointi, organisaation
kyvykkyyksien kehittaminen ja kyvykkyyspohjainen ohjaus muodostavat kriittisia seikkoja

joissa on onnistuttava (Hannus ,2004, 40)
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Prosessi yleisesti ajateltuna tarkoittaa edistymista. Prosessi muodostuu sarjasta suoritettavis-

ta toimenpiteista, joiden kautta paastaan tavoiteltuun ja maariteltyyn lopputuloksen. Proses-

sin toteuttaminen ja sen mukaisesti toimiminen vaatii yritykselta usein aikaa, tilaa, resursseja

ja/tai asiantuntemusta. Toistuvuus kuvaa prosessia, silla sen aikana tapahtumat ja suoritteet

toistuvat samankaltaisina jostain tietysta nakokulmasta tarkasteltuna. Tuottavuuden tehok-

kuuden ja prosessin vaikutusalueen laadun ohjaamiseksi ja parantamiseksi prosesseja pyritaan

mallintamaan ja kehittamaan. (Puolamaki, Ruusunen ,2009 ,10 )

Case Mandatum Life Kokonaisprojektin vaiheistus

Tavoite

+ Suunnittelu-vaihe

» Kaytdsta saatava info
antaa tietoa jarjestelman
kaytettavyydestd ja
suunnitellaan vaiheita
1ja2

+ Kylmapilotti

Kayttdjaryhmat (kylm )
+ Pienmyyntiryhma ja
Varainhoito

Toiminnallisuudet
Suunnitteluvaihe
-Perehtyminen ohjelmistoon
-Parametroinnin suunnittelu
-Perusliittymien suunnittelu
-Osaprojektien1&2 suunni-
telmat, pr.suunnitelma
Jirjestelmd asennettuna
-CRM-asennus. Toimittajan
perusCRM:n toiminnalli-
suudet

- Asiakkaiden+vakuutusten
vienti jarjestelmaan sovel-
tuvalla helpolla tavalla

Tavoite

« Kayttajapilotti

* Yritysmyyntiprosessin
hallinta/seuranta

+ Eradajo Info-CRM

Kaéyttijaryhm it

« Asiakkuudet ja markkinointi
myohemmin YR Myynti
(01/09)

Toiminnallisuudet
-Asiakkaan lagjat perustiedot
-Asiakkaan hakeminen Jar-
jestelman kautta
-Myyntiprosessin hallinta,
tapahtumien kirjaus
-Myyntivinkkien valitys
-Kohderyhmien/kampanjoiden
syottd tydjonoon. Kohde-
ryhmat tuodaan ulkopuolelta
-Asiakkaan kontaktihistoria
-Linkki Vakuutusraporttiin
-Palautteen kirjaarinen
-Perusraportit myynnin-
ohjauksen kayttdon

Kuvio 6 Mandatum Lifen CRM prosessikartta

Tavoite

* Henkilo dasiakasmyynti-
prosessin hallinta/seuranta
seka as.tiedon keraaminen
* Integraatio SAJ,

« Integraatio Info

= HAP asiakkaiden tiedot
Accesista

= Suurasiakasmyynti

= IF HA myynti

*» CC {maaliskuun jalkeen)
* Pienyritysmyynti

* Varainhoito

Toiminnallisuudet
-Vakuutustiedot
Jarjestelmaan
SAJ:ntasoisesti
-Asiakastietojen paivitys ja
perustaminen SAJ:hin
Jarjestelmasta kasin
-Myyjan omat kohderyhmat/
analysointi

Tavoite

« Asiakkuuksien
Jalostaminen ja nopea
reagointi asiakkuuden
jatuotteen elinkaaren
tapahtumiin

= Kaikki asiakkuuteen

lithyva tieto yhdessa

paikassa

- Kayttajaryhmat

- (lisaksi)

- Tuotepaallikat

- Lakimiehet

Tavoite

+ Asiakaspalvelun laadun
parantaminen

* CC myyntiprosessin
hallinta/seuranta seka
asiakastiedon keraaminen
Jarjestelmaan

+ Wicom/SAP-integraatio

+ Asiointipalvelu-

integraatio

Toiminnallisuudet

- Autornatisoidot tydjono-
impulssit

- Next Best Offer, myynnin-
paikat

-Automatisoidut myynti-
impulssit,
-Automatisoidut kampan-
jat

-Asiakkaiden yhdistami-
nen Jéarjestelman kautta

Toiminnallisuudet
-Saapuvan puhelinnu-
meron tunnistus
-Wicom-soittokone
tunnistaa asiakkaan
Jarjestelmasta->asiakasti
esille asiakkaalle soitetta-
essa, Quthond
-Tunnistetun asiakkaan
palaute Asiointipalvelusta
Jarjestelmaan

Yrityksessa jossa siirrytaan asiakaslahtoiseen liiketoimintamalliin ja on hankittu uusi asiakas-

tieto jarjestelma, on syyta painattaa henkilostonsa paahan seuraava prosessikaavio, jota tulisi

noudattaa jokaisen asiakas kontaktin yhteydessa. Vaikka muutosta voi aluksi ajatella prosessi-

na joka taytyy vieda lapi, on sen lopputulevan oltava pysyva toimintamalli joka sisaltaa tois-

tona uuden toimintamallin kayton jatkuvasti uusissa asiakaskohtaamisissa.( Ala-Mutka, Talve-

la, 2004)

Jokaisesta vaiheessa jossa ollaan tekemisissa asiakkaan kanssa: asiakkaan lOytyminen ja pe-

rustaminen, ensimmainen yhteydenotto, neuvottelut asiakkaan kanssa ja asiakkaaseen pereh-

tyminen, tarjouksen esittaminen, tilauksen saaminen asiakkaalta ja toimitus seka myohempi

markkinointi jattavat tapahtumasta jaljen yrityksessa kaytossa olevaan tietojarjestelmaan ja
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nain tieto asiakkaasta kasvaa ja parantaa mahdollisuuksia myyda asiakkaalle koko sen osto
potentiaalin verran. .( Ala-Mutka, Talvela 2004,170)

Muutoksen aloituksessa on syyta tehda prosessi karttoja jotta tiedetaan mita tehdaan missa
vaiheessa, miten ja kuka nama asiat tekee ja kuka niista on vastuussa. Prosessikartta on kaa-
vio jossa on yrityksen toiminnalliset yksikot, paatoiminnot, toimittajat ja asiakkaat. Tyypilli-
sesti kaavio on kuvattu niin, etta ylhaalla on vertikaalisesti yrityksen organisaatioyksikot,
asiakas on piirretty oikeaan laitaan ja toimittaja vasempaan laitaan. Naiden vertikaalisten
elementtien paalle piirretyt horisontaaliset nuolet kuvaavat yrityksen toimintaa toimittajilta
asiakkaille. (Puolamaki, Ruusunen.2009 ,10-11)

Asiakkaan
perustaminen
tieto-
jarjestelmain

Perustiedot Kontaktit,

Viestit, L. "
viestit, postitus

tapaamiset,
postitus

Tieto
jarjestelmét

Kasiteltava markkinoin
tieto ti

Jalki Asiakas
: hallinta Yhteyden

otto

Taimitus,
asennus,
laskutus

Neuvottelu
Toimitus . perehtymi
nen

Tapaaminen,
budjetti-
tarjous

Tilaus Tarjous

Tilaus,
tilaus-
vahvistus

Tapaaminen,
budjetti-
tarjous

Kuvio 7 Asiakaskohtaamisen prosessi, siina kaytossa olevat tietojarjestelmat ja kasiteltava
tieto.
(Ala-Mutka, Talvela, 2004,170)

6  Muutosjohtaminen

Muutos tarkoittaa prosessia, jossa jokin tulee toisenlaiseksi kuin se oli. Kyky johtaa muutoksia
on 2000-luvulla avainasemassa. Toimintatapojen muuttaminen eli reagoiminen (oikein ja no-
peasti) asiakkailta ja ymparistosta saatuihin signaaleihin vaikuttaa siihen kuinka menestynyt
yritys on. (Aarnikoivu, 2008, 163)
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Muutos yrityksessa voi johtua useasta eri seikasta useimmiten ne johtuva seuraavista
1. yrityksen menestyminen tai heikko menestyminen
2. toimintaymparistoon liittyvat tekijat esim. teknologiaan ja lainsaadantoon liit-
tyvat tekijat
lilketoiminnan trendit, esim. globalisaatio
4, sidosryhmien odotukset esim. asiakkaat ja osakkeen omistajat
minen

6. sosiaaliset, poliittiset ja taloudelliset muutokset, esim. turvallisuus uhat.

Oli muutos mika tahansa ja missa yrityksessa tahansa taytyy muutos toteuttaa ja johtaa jar-
jestelmallisesti. Johtamisen taidot ratkaisevat muutoksen onnistumisen yrityksessa. Muutok-
sen johtaminen ei saa tarkoittaa sita, etta muutokset toteutettaisiin marginalisoituina proses-
seina eli eristettyina taysin muusta arjesta. Muutoksen taytyy tulla kokonaisvaltaisena uutena
toimintatapana ja johdolla on oltava vankka halu luoda uutta. Lisaksi henkilosto on saatava
sitoutumaan mukaan muutoksen toteuttamiseen, muutoin muutoksen kokonaisvaltainen onnis-

tuminen vaikeutuu huomattavasti.( Aarnikoivu, 2008)

6.1  Muutosjohtamisen vaiheet

Muutoksen johtaminen jaetaan usein neljaan vaiheeseen

o valmistelu

o suunnittelu

. toteutus

o vakiinnuttaminen

Valmistelun aikana tutkitaan ensin nykytila organisaatiossa ja haasteita joita tama muutos
aiheuttaa. Visio tulee kirkastaa ja tiivistaa kasiteltavaan muotoon, kuten myos tavoitteet seka
syyt muutokselle. Varmistetaan etta voidaan vastata oikein ja hyvin muutoksen peruskysy-
myksiin: miksi miten mita? Nain varmistuu, etta tiedetaan oikeasti nykytila ja mita on tarvis
muuttaa, siirtymavaihe eli milla keinoin muutos suoritetaan ja tavoitetila lopputuloksineen.
(Aarnikoivu, 2008, 164-165)
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Miksi ?
L Miten /Mita? Mihin?
-motivointi . . ..
. . -toimenpiteet -VISIO, suunta
sitouttaminen
Nykytila Siirtymavaihe Tavoitetila

Kuvio 8 Peruskysymykset

Suunnittelun aikana tarrataan toteutukseen, ja hahmotellaan keinoja muutokseen ja lapi-
menoon. Jotta saataisiin sitoutunut henkilosto toteuttamaan muutosta ruohonjuuri tasolla, on
tarkeaa ottaa henkilostdo mukaan suunnitteluun. Suunnitteluvaiheessa on tarpeellista myos
turvata muutoksen tehokas ja hallittu kaynnistaminen, jotta usko muutoksen todellisuudesta
ja oikeutuksesta pysyy positiivisena. Esimiehen tulee antaa muutokselle starttilaukaus, jolloin
siirrytaan toteutusvaiheeseen. Tassa vaiheessa voidaan huomata huolellisen perustan tuomat
hyodyt muutokselle, eli perustelut on jo annettu ja tiedetaan miten muutosta pitaa toteut-
taa. Vakiinnuttamisvaiheessa ollaan, kun muutoshankkeen hyodyt huomataan

arjessa. (Aarnikoivu, 2008, 165)

Suunnittelu muodostuu paljolti osaamisen maarittelysta. Henkiloston osaamisen maarittely
jakaantuu tietoon siita mika taman hetkinen ammatillinen osaaminen on, millainen kyvykkyys
taso ja arvo-osaaminen ovat. Organisaatiossa jo olevan osaamisen ja mahdollisesti uuden op-

pimisen maarittelyn perusteella sitten mietitaan millaisin keinoin siirrytaan kohti muutosta.

Organisaatio on kyvykas, kun sisaiset kyvykkyystekijat ovat tasapainossa seka keskenaan, etta
ulkoisten vaatimusten kanssa. Jos jokin kyvykkyys tekija korostuu liikaa, alkavat riskit kasva-

vat. (valtion tyomarkkinalaitoksen julkaisu 8/2000)

6.2  Muutosvastarinta

Muutokset tuovat aina monenlaista mielipidetta. Toiset toivovat ja odottavat muutosta, ja
toiset eivat, koska ovat niin tottuneet asioiden kulkuun ”vanhalla hyvalla tavalla”. lhminen on
turvallisuushakuinen, kaikki mika on tuttua, on myos turvallista. Tasta turvallisuudesta ei
haluta hevilla luopua. Oli muutos millainen tahansa on varmaa, etta aina loytyy muutosvasta-
rintaa. Muutosvastarinnan oikeanlainen kasittely, on muutosprosessin osa-alueita mietittaessa
yksi kriittisimmista. Muutosvastarinta on myos monissa kariutuneissa muutoksissa ollut lem-
pisyyllinen epaonnistumiseen, vaikka se pitaisi nahda myos positiivisesti, muutosta tarkkail-
laan kriittisessa valossa ja mielipide asiasta kerrotaan. Mikali muutos on todella tarpeen ja
hyva pohjustus on tehty, ei pitaisi olla vaikea loytaa sille perusteluja.( Aarnikoivu ,2008, 165-
16; Hellman, Varila. 2009, 91)
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Muutosvastarintaa esiintyy kaikilla organisaatiotasoilla, ja persoonallisuus ja sitoutuminen
yhtioon vaikuttavat reagointiin. Ylemmilla tasoilla muutosvastarinta voi johtua uralla etene-
misen vaikeutumisen ja etujen menettamisen pelosta. Ruohonjuuritasolla vastarinta voi joh-
tua siita etta se osa henkilostoa ei juuri ole mukana muutoksen suunnittelussa. Yksi keino
vahentaa vastarintaa onkin ottaa ruohonjuuritason henkilosto suunnitteluun mukaan ja vahen-
taa yllatystekijoita muutoksessa niin ei tule tiedottomuuden tunnetta ja pelkoja. Tietoa an-
tamalla, kuuntelemalla henkiloston nakemyksia ja antamalla mahdollisuuden osallistua muu-
toksen kaytannon toteuttamiseen tehdaan muutoksesta kaikkien yhteinen hanke.

Suurimmat henkilokohtaisen vastarinnan syyt ovat

. persoonallisuus
o informaation saanti
. erimielisyys toimintatapojen suhteen tai tyytymattomyys

(Aarnikoivu, 2008, 166-167)

Muutos koetaan yleensa aina uhaksi, kunnes sen laajuus ja luonne selviavat. Jatkuva ja avoin
muutosviestinta jolla kuvataan muutoksen kulkua ajantasaisesti helpottaa ihmisten toimintaa.
Kun leikataan huhuilta siivet jo ennen kuin ne ehtivat muodostua, vahentaa

. muutoksesta irtisanoutumista ja sitoutumattomuutta

. samaistumattomuutta, menneiden muistelua murjottamista ja asioiden teke-

mista niin kuin ennenkin

. epavarmuutta suunnasta, vaariin asioihin keskittymista, varmistelemista ja
hammentyneisyytta
. pettymys, suuttumus, kielteisyys sabotoiminen ja pyrkimys kylvaa tyytymatto-

myytta laajemmin tyoyhteisoon

Muutokset voidaan jakaa karheasti kahteen paatyyppiin: sisaisesta kehittymistarpeesta synty-
neisiin ja ulkoisista muutoksista syntyneisiin. Ne eroavat toisistaan siten, etta sisaisia on
yleensa aikaa valmistella ja valmistautua niihin, ulkoiset muutostarpeet puolestaan vaativat
usein nopeita toimenpiteita lyhyessa ajassa. Muutoksen vierastamisesta saattaa olla kyse ti-
lanteessa jossa organisaatiossa ei ole ollut pitkaan aikaan muutoksia, markkinat ovat olleet
rauhalliset ja yrityksen tuotteet ja palvelut ovat tyydyttaneet asiakkaita ja oma toimintatapa
on tuntunut myos kunnolliselta, organisaatio ei mahdollisesti ole tottunut muutoksiin.
(Tainio, Valpola, 1996,181).

Jos johto muuttaa viitekehystaan, muttei liiketoiminnan suunnittelua ja ohjausta ei muutok-
sen toteutuksella ole mahdollisuuksia. Mikali organisaatio on rakentanut toimintansa ja opet-
tanut henkilo kuntansakin rajojen ja asemien puolustamiseen uudet asiat tuntuvat epailytta-

vilta ja niita tarkkaillaan etaammalta ja jamahdetaan vanhoihin toimintarakenteisiin. ”ei
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niinkaan se uuden oppiminen, vaan vanhasta pois oppiminen on haastavaa” (Hellman, Varila,
2009 91)

Naissa tilanteissa muutosta hidastavia tekijoita ovat
) jo aiemmin mainittu itsetyytyvaisyys, joka vallitessaan haittaa muutoksen tar-

peen ja syyn nakemista

) pysyttaytyminen paikallaan, valttely ja itsesuojelu muutosta pantaessa toimeen

. pessimistinen suhtautuminen, jolla vaikutus muun yhteison motivaatioon ja si-
toutumiseen

. suora kieltaytyminen muuttumasta

(Mattila, 2007,24)

6.3  Muutosta edeltava esimiestoiminta

Aiemmin on puhuttu siita kuinka paljon tyontekijoilta vaaditaan nykyaan muutoksessa ja muu-
tososaamisessa. Esimiehella sita onkin hankalaa, on nimittain erittain kriittista, etta nopeita
muutoksia vaativassa nykytilanteessa esimiehen on oltava loistava muutososaamiseltaan. Ha-
nenhan taytyy paitsi suunnata oma toimintansa kohti muutosta, myos tukea alaistensa toimia
muutokseen. Esimiehen tulee olla esimerkillinen muutoksen suorittaja ja toteuttaja opetel-
lessaan itsekin uutta toimintamallia. Esimiehen on osattava tiedostaa muutoksen edistami-
seen ja lapimenoon liittyvat perusasiat, myos muutoksen mahdolliset pysayttavat tekijat on
oltava selvat. Olennaisiin asioihin keskittyminen ja esimiehen oman toiminnan sopeuttaminen
kulloinkin kaynnissa olevaan muutosvaiheeseen, auttaa siihen etta alaisiin voidaan vaikuttaa

tehokkaasti muutosprosessissa.( Aarnikoivu, 2008, 170-171)

Eri vaiheet muutosprosessissa ja sitoutumisessa muutokseen ovat
1. sabotointi

vastustaminen

luopuminen

neutraalisuus

hyvaksyminen

tekeminen

yhteistyo

© N o v kWD

omistautuminen.
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8.0Omistautuminen

2.Vastustaminen
Kuuntele: kest3

Johdaitse esimerkilla(toimi
itsekintoisin} ja auta tyontekijaa
loytamaan selkeatysohon littyva

roolijavastuumuutoksessa

kritiikkia,
hyddynnasita 7. Yhteistyd
sekdihmisten ‘ 3. Luopuminen Seuraa, palkitse
aktiivisuutta Annaihmisille aikaa jaanna
pr— oppia, valmennaja palautetta
1 e 6,/Tekeminen

/ Kannusta
/ yksilotydsta
/ yhteistyshon

nakyvissa

muutosvastarinta

S.Hyvaksyminen
Jalkaudu: havaitse
hiljaiset hyvaksyjat ja
aktivoiheidat tekoihin

Varsinainen muutos, uuden oppiminen

Surutyd, vanhastapois oppiminen

1.Sabotointi

Jalkaudu: jaa
faktaa katkaise
huhuiltasiivet ja
keskustele

4.Neutralius
Tue ihmisid, ota
heidat mukaan
jaanna
tavoitteita

Kuvio 9 Sitoutuminen muutoksissa
(Aarnikoivu H. 2008, 171-172)

Ensimmaisessa vaiheessa kaytettavissa olo alaisille, jatkuva lasnaolo, informointi ja huhujen
estaminen on tarkeaa, silla sabotointi tapahtuu pinnan alla supisten eika niinkaan suoranaise-
na vastustuksena. Vastustaminen on seuraava vaihe jolloin taytyy osata hyodyntaa alaisten
aktiivisuutta heidan kertoessaan mika heilla lyo vastaan muutoksessa, ja silloin voi auttaa

loytamaan keinoja joilla vaikeudet voivat auttaa muutosta. (Aarnikoivu, 2008, 171-172)

Kun siirrytaan luopumisvaiheeseen jonka tarkein ja haasteellisin tehtava on vanhasta pois
oppiminen, on esimiehen syyta olla karsivallinen ja antaa aikaa surutyolle. Kouluttaminen ja
valmentaminen ovat tassa vaiheessa myos tarkeita jotta henkilosto voi ymmartaa muutoksen

ja sen mukanaan tuomat tavoitteet konkreettisesti. (Aarnikoivu, 2008, 171-172)

Neutraaliusvaiheessa ollaan valmiita oppimaan uutta, toimintaa suunnataan esimiehen toi-
mesta tukemalla, tavoitteet asettamalla ja osallistamalla. Esimiehen tulee pitaa mielessa,
etta vaikka suurin tunnekuohu on ohitettu, muutos ei viela ole valmis eli muutoksen prioritee-

tin korostaminen ja muutoksen edistaminen ei ole viela ohi. (Aarnikoivu, 2008, 173)

Viidennessa vaiheessa esimiehen on syyta hakea tukea jo varovaisesti myonteisilta henkiloston

jasenilta. He auttavat alaistensa joukkoon jalkautunutta esimiesta saamaan hyvaksymisvai-

aika
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heen onnistumaan. Tekemisenvaiheessa, pyritaan korostamalla yhteisia tavoitteita ja ohjaa-
malla yhteistyohon saamaan henkilosto siirtymaan mina keskittyneesta ajattelu mallista me-

keskiseen ajatteluun. (Aarnikoivu, 2008, 173)

Toiseksi viimeisessa yhteistyovaiheessa, esimies palkitsee yhteistyosta ja onnistumisista seka
antaa paljon palautetta jolloin ohjataan konkreettisesti henkilostoa oikeaan suuntaan. Viimei-
sessa omistautumisvaiheessa, esimiehen rooli ennen kaikkea esimerkkina korostuu, hanen on
oltava tarkka etta toimii itsekin toisin. Hanen tulee myos varmistaa, etta vastuut ja henkilos-

ton omat roolit ovat selkeita muutoksessa. (Aarnikoivu, 2008, 174)

On olemassa muutoksia, joiden lapi saamiseksi vaaditaan muutoksia koko organisaation jasen-
ten asenteissa, arvoissa ja nakemyksissa. Silloin tavoitellaan organisaatiokulttuurin ja ihmisen
kayttaytymisen perustavanlaatuista muutosta. Naissa tilanteissa yhteisymmarryksen saavut-

taminen muutostarpeista ja - toimenpiteista on olennaista. On kyettava tunnistamaan milloin
riittaa pelkka toiminnan ohjaus ja milloin vaaditaan syvallisempaa vaikuttamista esimiestasol-
ta. Myos se etta ihmiset ovat persoonallisuuksiltaan erilaisia ja muuttuminen tapahtuu joskus
jopa huomattavan eri tahdissa, on tarpeen pitaa mielessa. Muutokseen suhtautumiseen liitty-

en yleensa henkiloston voi jaotella seuraavasti

o aktiiviset kehittyjat 10-20% organisaation jasenista
. olosuhderiippuvaiset kehittyjat 60-70%
. kehityksesta kieltaytyjat 20 %

(Aarnikoivu, 2008,17)

7  Tutkimustulosten arviointi

Pohdin seuraavaksi Aarnikoivun mielesta tarkeita asioita eli: puuttuuko organisaatiosta yhtei-
nen nakemys ja ymmarrys siita, milloin muutos on konkreettisesti kokonaisuudessaan tapah-
tunut. Taustalla muutoksessa oli tavoite kehittaa ja panostaa asiakassuhteen hoitoon. Mikali
muutos on marginalisoitu vain jarjestelman toimimiseen, varsinainen muutos organisaatiossa
on viela kaukana. Asiakashallintajarjestelman kayttoonotossa muutoksessa on kyse suhteelli-
seen laajasta strategisesta muutoksesta ja toimintamallisen muuttamisesta. Muutoksen tuovat
jarjestelmaa kayttavat ihmiset, ei pelkka jarjestelma sinansa. Johdon tulee tassa tilanteessa
korostaa riittavasti asiakassuhteen hoidon tarkeytta intensiivisesti, jottei henkilostolle jaa

tilaa olla huomioimatta muutoksen edellyttamia asioita.(Aarnikoivu, 2008,170)

7.1 Tutkimustulokset

Alkuun tarkastettiin mita haastatellut itse kirjaavat ja pitavat tarkeana merkita jarjestelmaan

ja merkitsevatko he itse aina jokaisen asiakaskontaktinsa.
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Yhtion toive on, etta jokainen asiakaskontakti merkitaan CRM-jarjestelmaan ja asiakkaista

kirjataan seuraavat asiat:

J Asiakastietojen paivittaminen
. Myyntiprojekti

. Asiakaspalautteet

. Vinkit

Vinkit ovat puhelinpalvelusta muille osastoille lahetettyja tietoja potentiaalisista ostavista
asiakkaista, koska puhelinpalvelussa tyoskentelevat pystyvat tarjoamaan vain tiettyja yhtion

tarjoamia ratkaisuja asiakkaille.

Haastatellut kertoivat kirjaavansa paakohdat puhelusta CRM:aan. Paakohdilla on tarkoitettu
puhelun sisaltoa, eli sita mista asiakkaan kanssa on keskusteltu. Asiakkaan kanssa kaytyjen
keskustelun sisalloista, joita haastatellut kirjaavat, mainittiin asiakkaan varallisuustiedot,
sovitut jatkotoimenpiteet ja niihin liittyvat lomakkeet ja myyntiprojektit seka tulevaisuuteen
siirtyvat puhelut. Yksi haastatelluista tosin sanoi, ettei tosiaan kirjoita asiakkaan koko perhe-
historiaa, vaikka se hanelle kerrottaisiinkin. Ylipaataan vastauksista kavi ilmi etta kayttajat
pyrkivat kirjoittamaan puhelun sisallon mahdollisimman tiiviisti. Asiakaspalautteita ei juuri-
kaan kirjata, paitsi jos asiakas kertoo, ettei missaan tapauksessa halua olla tekemisissa enaa
yhtion kanssa. Yksi mainitsi myos asiakastietojen paivityksen, mutta kertoi tekevansa sen SAJ-

jarjestelman kautta vanhasta tottumuksesta eika CRM:aan.

7.2 Raportointitavat

Raportointitavoista ristiriidassa olivat esimerkiksi merkinnat siita, mita asiakkaalle on lahetet-
ty ja kuinka tarkeana tata pidetaan. 23-vuotias osa-aikatyontekija oli sita mielta, ettei hyody-
ta ketaan tietaa, etta esimerkiksi vakuutuksen voimassaolotodistus on lahetetty. Toisen IN
puolella tyoskentelevan (asiakkaiden yritykseen soittamiin puheluihin vastaava), mielesta
tama tieto on kriittisen tarkea. IN puolella oleva sanoi, etta ehdottomasti jok’ikinen todistuk-
sen lahetyskin pitaa merkita, ”niin tietaa sanoa asiakkaalle, etta kylla se on lahetetty.” Lisak-
si voidaan sanoa, etta lahetetaan sama uudelleen, silla nakee valmiiksi, mika on asiakkaalle
aiemmin lahetetty. Toinen taas sanoi, etta hanesta se ei anna yhtiolle mitaan lisaarvoa asiak-
kaasta, niin han ei oikeastaan koskaan merkitse todistuksien lahettamista, vain jos se johtaa

johonkin myynnilliseen jatkotoimeen, han merkitsee tarkemmin.

Yhtenevainen toive raportoinnin tyyliin liittyen oli, etta merkitaan puhelua koskevat tarpeel-
liset asiat tarkasti mutta tiiviisti, silla liian pitkia vastauksia on hankala lukea. Toiset haluavat
kirjoittaa mahdollisimman tarkkaan kaiken, esimerkiksi perhetiedot ja mita lomakkeita on
lahettanyt asiakkaalle. Molemmat osa-aikaisesti tyoskentelevat haastatellut kertoivat panos-

tavansa enemman merkitsemaan varallisuutta koskevia tietoja asiakkaista eli kovia arvoja
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kuin perhetta ja harrastuksia koskevia pehmeita arvoja. In puolen haastateltu pitaa erityisen
tarkeana, etta ylipaatansa merkinta asiakkaan kanssa yhteydenpidosta tehdaan merkintajar-
jestelmaan, jotta vastattaessa tiedetaan, kuka tietaa lisaa asiakkaasta. Lisaksi tarkeana pi-
dettiin, etta jos tarjouksen lahettamisesta on sovittu, niin se merkitaan, jotta voidaan tietaa,

kuka on myynyt ja kenella on lisatietoja.

Yksi haastatelluista sanoi, ettei han oikein tieda, onko se nyt niin tarkeaakaan, onko jokin
rasti jossain vai ei, kun puhelinjarjestelma on edelleen oma erillinen jarjestelmansa, hanen
mielestaan jarjestelma laittaa soitot samoille ihmisille, riippumatta siita, mihin rastit on lai-
tettu.

Osa-aikaisesti tyoskentelevat haastateltavat mainitsivat oman laiskuuden ja unohtamisen
syyksi, miksi saattaa joskus jaada merkinnat tekematta. 25-vuotias haastateltavista totesi,
etta jarjestelma on joskus hidas ladatessaan eri kohtia esiin. Ja jarjestelma on IN-puolella
tyoskentelevan mielesta niin laaja, ettei yhtiossa ole viela edes tiedossa kaikkia mahdolli-
suuksia, joita jarjestelma antaa. Jarjestelman moninaisuus ja lukuisat eri valilehdet saivat
myos kritiikkia, koska aina ei tieda minne tulisi merkita ja minne joku muu on mahdollisesti
merkinnyt. Koska puhelujen jalkeen tehdyt merkinnat jarjestelmaan voi sulkea kolmella eri
tavalla, 23-vuotias haastateltu koki sen erityisen turhauttavaksi. Mainittiin myos, etta HYP
puolen henkilot (yritysmyynnin face-to-face osastolla tyoskentelevat) eivat merkitse tietoja
valttamatta niin innokkaasti. Se aiheuttaa joskus hankaluuksia vastattaessa puhelimeen, ellei

asiakkaan tiedoissa ole merkintaa kanssakaymisesta.

Kaikkien paitsi 23-vuotiaan vastaajan mielesta kaytettavyys on helppo. Kehuja jarjestelma sai
siita, etta kaikki tiedot ja asiakkaan asioiden eteneminen on yhdessa jarjestelmassa. Eri miel-
ta oleva valitteli juuri sita, ettei tieda, milla lailla pitaa merkita, ja on monia eri kohtia jotka
taytyy muistaa merkita yhden yhteydenpidon yhteydessa. Hanesta esimerkiksi vinkkien mer-

kinta on pitkaveteista.

7.3  Kayttajien suoraan motivaatiota koskevista kysymykset

Kaikki paitsi yksi vastaaja ovat sita mielta, etteivat ole aivan varmoja siita, mita pitaisi kirja-
ta tai, etta kaveri kirjaa varmasti erilailla kuin mita itse. Monien mielesta syy on siina, ettei
heille ole tarpeeksi selvasti kerrottu, mita pitaisi minnekin merkita. Asiasta on kerrottu vain
kerran jossain kokouksessa ohimennen, ja oletettu kaikkien taman jalkeen tietavan miten
tulee toimia. Tama siis myos tilanteissa, jolloin joku oli ollut poissa. IN-puolella ollut sanoi,

etta uskoo kylla tietavansa, mita pitaa kirjata.
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Kolme taysipaivaisissa tehtavissa olevaa vastaajaa kertoivat, etta heilla on motivaatio kirjata
asioita, koska tietavat, miten se hyodyntaa tulevaisuudessa. Heista 32-vuotias sanoi, ettei ole
motivaatiota aina liittaa kaikkia tarjouksia myyntiraportin mukaan, koska se on niin monimut-
kaista ja hanella loppuu karsivallisyys. 23-vuotias nainen, joka sanoi, ettei hanella ole ollen-
kaan motivaatiota kirjata, kertoi sen johtuvan siita, etta raportointi vie niin paljon aikaa, ja
han inhoaa kaikkea monimutkaista selvittelya ja raportointia. 26-vuotias mies taas sanoi,

ettei ole motivaatiota kirjata, koska on lopettamassa firman palveluksessa pian.

Nelja vastaajista sanoi, etta ”on kai ihan positiiviset aatteet jarjestelman kayttoa kohtaan,
koska kukaan ei ainakaan ole mitenkaan erityisesti myoskaan ollut sita mielta, etta jarjestel-
ma olisi tosi huono.” 25-vuotias nainen sanoi, etta aivan varmasti on huono fiilis, koska on
niin paljon eroja kirjaamistavoissa, ellei ole kaikille kerrottu asioista samalla tavalla. 43-
vuotias sanoi, etta varmaan alussa oli vahan huono olo jarjestelmaa kohtaan, kun kaikkien piti
opetella uutta. Verrattaessa HYP:ien asenteisiin CRM-jarjestelmaa kohtaan, on oikein positii-
viset ajatukset, koska kuitenkin puhelinpalvelussa tehdaan merkinnat jarjestelmaan todella
hyvalla prosentilla. HYP:it ovat henkiyhteyspaallikoita, jotka tyoskentelevat yritysasiakkaiden

paaasiallisina kontakteina.

7.4 Jarjestelman kayttoonoton ymmarrys

Pari haastateltua oli todella epaluuloisia sen suhteen, etta jarjestelmaan kirjaamista asioista
olisi todella hyotya myohemmissa vaiheissa. Silla toiset jarjestelmat eivat keskustele uuden
kanssa, ja saattavat vastaajien mielesta talloin toimia ristiriitaisesti siihen verrattuna mita he
ovat kirjanneet ylos CRM:aan. Yksi vastaaja taas oli sita mielta, ettei kukaan kuitenkaan ehdi
tarkistaa asiakkaan koko historiaa, ja hyodyttaa sita vaikka siella kaikki saatu tieto olisikin.
Lisaksi miespuoleinen vastaaja koki jarjestelman niin, etta voidaan tarkkailla sita etta tekee-

ko han toita ja milla lailla han tyonsa suorittaa.

Lahes kaikki haastateltavat mainitsivat, etta kunhan siihen vaiheeseen paastaan, etta kaikki
merkitsevat kaikki tiedot, niin saadaan kattavat tiedot asiakkaista ja heidan tarpeistaan toi-
veistaan ja pettymyksistaan, joita sitten voisi hyodyntaa tulevaisuudessa oltaessa yhteydessa
asiakkaisiin. Myos se, etta ollaan avoimia ja kaikki tietavat mita kukakin on kenenkin asiak-
kaan kanssa sopinut ja tehnyt ja niista voisi oppia. Eraan haastatellun mielesta myos siksi etta
voidaan tarkkailla mita "pienet tyolaismuurahaiset” ovat saaneet aikaan. ja kuten jo edellises-
sa kohdassa jokaista puhelua ei tarvitse aloittaa nollasta ja etta kaikki asiakkaasta keratty

tieto on yhdessa jarjestelmassa eika ripoteltuna sinne tanne.

Vastaajien kesken koetaan hyvana, ettei joka puhelun alussa tarvitse aloittaa tyhjalta pohjal-

ta. ”Kiva ettei tarvitse aloittaa ihan nollasta asian vatvomista vaan voidaan oikeasti sanoa:
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juu niinpa nayttaa, etta olet puhunut sen ja sen henkilon kanssa siita ja siita asiasta.” Ja yli-
paataan koettiin tarkeaksi se, etta asiakashistoria jaa yhtion muistiin vaikka asiakaspalvelijat
vaihtuvatkin. Lisaksi jaa todistus siita mita asiakkaan kanssa on sovittu. Yksi haastatelluista
mainitsi, etta jarjestelman kayttoonoton alkuaikoina hanella oli suuri vastarinta uutta jarjes-
telmaa kohtaan, koska oli jo kaksi hankalaa jarjestelmaa joihin piti merkita osin samoja asioi-
ta. Hanesta tuntui talloin silta, etta tuhlaa omaa aikaansa kun kirjailee paallekkaisia asioita

eri paikkoihin.

7.5 Johtamisesta

Kaikkien paitsi In puolella ja testiryhmaan kuuluneen haastatellun mielesta he eivat muista
ollenkaan milloin asiasta ryhdyttiin puhumaan. Jarjestelma "vain yhtakkia oli siina" yksi haas-
tateltava sanoi etta varmaan silloin sai ensi kerran kuulla CRM:sta, kun kerrottiin etta meilla
olisi nyt tammaoinen koulutus uudesta jarjestelmasta. Yksi vastaaja sanoi etta hanelle oli mai-

nittu asiasta toihin tulon yhteydessa, etta sellainen jarjestelma on tulossa.

Kaikki muistivat, etta joukko oli istutettu paivaksi luokkahuoneeseen kuuntelemaan CRM-
jarjestelmakonsulttia, joka ensin kertoi mita pitaisi tehda ja sitten kaikki testasivat kerran
mita juuri oli selitetty. Huonoja puolia kyseisessa menetelmassa huomattiin rutkasti, ei ollut

koettu, etta asiat oli opittu syvallisesti yhdessa opetussessiossa.

Haastatellut kertoivat, etta oli pitka vali ennen kuin taman koulutuksen jalkeen oikeasti ryh-
dyttiin kayttamaan jarjestelmaa arjessa. Periaatteessa piti vaivalla muistella miten asiat me-
nivatkaan. Yksi haastatelluista sanoi, etta koulutusta oli aivan liian vahan. Toinen sanoi viela,
etta hanen mielestaan olisi kannattanut jarjestaa jonkinlaista jalkihuoltoa. Ettei olisi kannat-
tanut vaan kaataa kaikkea kerralla ja sysata kayttamaan jarjestelmaa, vaan jonkin ajan paas-
ta pitaa viela toinen tilaisuus, missa olisi voinut kysella mielensa juolahtaneita ongelmia. Yksi

vastanneista sanoi, ettei edes osaa katsoa jarjestelmasta onko hanelle tullut myyntivinkkeja.

25-vuotias tayspaivaisesti tyoskenteleva sanoi saaneensa opastuksen ja on siihen ihan tyyty-
vainen. 35-vuotias kertoi, etta hanen muistelmissaan jarjestelman kayttoonotto ”tokki”, kun
yhtakkia piti taas osata kayttaa ihan uutta jarjestelmaa, vaikka olikin vasta uusi tyontekija, ja
monta muuta uutta jarjestelmaa oli juuri pitanyt opetella. Han olisi kaivannut viela vahan
lisaa opastusta CRM-jarjestelmaan merkittavista tiedoista. Osa-aikaisena tyoskentelevat olivat
sita mielta, etta olisivat kaivanneet vahan lisaa valmennusta merkinnoissa, silla tietaa ehka
minne merkita, mutta laatu jaa mahdollisesti hataraksi. IN puolella ja testiryhmassa ollut
sanoi kayttaneensa kyseista jarjestelmaa jo niin kauan, etta kokee osaavansa kayttaa sita

todella hyvin.
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25-vuotias vastaaja sanoi, etta kylla hyvin menee ja kaikki hanen antamansa palautteet ovat
menneet eteenpain seka vastaus on sitten annettu kaikille yleisesti. Kolme muuta haastatel-
tavaa kertoivat, ettei oikein tunnu etta mielipiteilla ja palautteilla tunnu olevan oikein mi-
taan merkitysta. "Ehka ne jonnekin merkitaan ne palautteet, mutta toiminta toteutuksen
osalta ainakin on ollut todella hidasta ja jopa niin ettei olla reagoitu ollenkaan.” In puolella
tyoskenteleva toivoi, etta olisi alusta asti ollut vielakin selkeammin kerrottu kenen puoleen
erityisesti CRM-asioihin liittyen kannattaa kaantya, jotta asiat menevat eteenpain ja jos on

kysyttavaa saa vastauksen.

7.6  Kayttajien kokemus jarjestelman kaytettavyydesta ja omista taidoistaan

Vastaajien yhtenevainen sanoma oli se etta puhelinpalvelussa on yhta monta tapaa kirjata
asioita jarjestelmaan kuin on kayttajaakin. Kummallista kylla haastateltavat vaittivat, ettei
se juurikaan hairitse heita. Kuitenkin toivottiin yhtenaisempaa ylhaalta johdettua tapaa kirja-
ta asiat jarjestelmaan. Talla hetkella kaikki olivat sita mielta, ettei heidan tekemisiaan aino-
an koulutuskerran jalkeen ole valvottu ja valmennettu tarpeeksi. Jarjestelma itsessaan sai
suurimmaksi osaksi kehuja silta osin, etta kaikki loytyy saman jarjestelman sisalta. Negatiivis-
ta palautetta puolestaan sai se, etta saman jarjestelman alla on niin monia valilehtia joille
voi tallentaa tietoa. Epaselvat ohjeet saavat aikaan, etta samantyyppisia asioita on saatettu

tallentaa eri asiakkaille eri asiakaspalvelu henkiloiden toimesta tyystin erilaisilla tavoilla.

Jokaisen vastaajan mielesta kaikki kirjaavat asiat eri tavalla. Huomioituja eroja olivat: toiset
kirjoittavat jopa liiankin tarkasti puhelun sisallon, toiset kirjaavat vain ranskalaisilla viivoilla
paakohdat puheluista, osa merkitsee vain otsikon (esimerkiksi OPTIMI) eika sen enempaa
tarkkaa tietoa. Toiset tuntuvat olevan niin etteivat he edes tieda mita pitaisi kirjata. Lisaksi
erona on huomattu etta jotkut merkitsevat jokaisen puhelun uuteen tapaamiseen, ja toiset
merkitsevat kaikki saman asiakkaan kanssa kaydyt omat puhelunsa samaan tapaamiseen, eli

valilehteen.

Vain yksi vastaaja sanoi suoraan etta erot kieltamatta hairitsevat hanta. Muut tutkimukseen
osallistuneet sanoivat, etteivat merkintatapojen erot niinkaan hairitse, kunhan tiedot ovat

riittavat, eika tarvitse aloittaa ihan nollasta.

8 Pohdinta

Tieto-osuudessa puhuttiin miten loppukayttajien taytyisi olla tietoisia muutoksen tapahtumi-
sesta, ja saada osallistua muutoksen tekoon. Kysyttaessa ovatko he paasseet mukaan suunnit-
teluun ja tuntuiko se riittavalta. Vastattiin, etta eivat ole paasseet juuri osallistumaan suun-

nitteluun, mutteivat sita olettaneetkaan. Vaikka haastatteluun osallistuneet eivat olleet osal-
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listuneet kehitystyohon, he eivat kokeneet sita negatiivisena asiana. Yksi kriittisista asioista
uuden toimintatavan omaksumisissa on se, etta kayttajilla on riittavat kyvykkyydet toimia
uuden toimintatavan mukaisesti, tata kysyttiin ja tarkistettiin, kokivatko kayttajat etta heita
oli opastettu kayttamaan jarjestelmaa riittavan hyvin ennen kuin sita tuli kayttaa arjessa.
Melko monelta taholta vastaus kysymykseen oli ”ei.” Kayttajat kuitenkin kokivat jarjestelman

positiivisesti, mutta toivoivat parempaa ohjastusta sen kayttoon.

8.1  Toimintasuositukset

Suurin ongelma jarjestelman kaytossa tuntui olevan tiedonpuute siita mita ja minne toivottiin
vastauksia, ja millaiset asiat ovat yritykselle tarkeita. Koska jarjestelman kayttoonotto oli
maaritelty ylhaalta ja asiakaspalvelun tyontekijat eivat itse viela taysin olleet sisaistaneet sen
merkittavaa hyotya ja tarpeellisuutta, yrityksen kannalta olisi syyta pitaa lisaa kayttoon kan-

nustavia opetussessioita.

Yrityksessa olisi hyva tehda sisainen kayttoopas, jossa kerrotaan tarkasti, kuvien kera, mita ja
minne laajaan ja monipuolisen tietojarjestelman sivulehdista toivotaan mikakin asia kirjatta-
vaksi. Suositeltavaa on myos jarjestelman kayttoonoton alkuvaiheessa ottaa jokaisessa viikko-
palaverissa esiin lista asioista, jotka halutaan merkittaviksi jotta kayttajien mieleen iskostuu
ajatus siita mika on vahimmaisvaatimus. Kayttajia kannattaisi kehottaa naissa palavereissa
myos kirjaamaan positiiviset asiakaspalautteet, jotteivat yrityksen tiedot asiakaspalvelun

tasosta vaaristy, pelkastaan negatiivisten palautteiden kirjaamisen ansiosta.

Tarkeaa olisi myos kirkastaa kaikkien kayttajien mieleen, etta uusi jarjestelma on ensisijainen
paikka johon kirjataan kaikki muutokset ja asiakkaaseen liittyvat tiedot ja entiset jarjestel-
mat on tarkoitus jattaa historiaan, talloin tyontekijoiden turhautuminen paallekkaisiin kirja-

uksiin vahenisi.

8.2  Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Validiteetti ja reliabiliteetti kuvaavat tutkimuksen luotettavuutta. Tavoitteena on, etta tutki-
ja on tutkittavan ilmion suhteen objektiivisella tasolla. Tutkimus on validi, mikali siina on
tutkittu sita mita on ollut tarkoituskin tutkia. Tutkimus on suoritettu oikealla menetelmalla
kayttaen oikeaa mittaria ja mitattavat asiat ovat oikein, tyolainta on ymmartaa mita nama
oikeat ovat. Reliabiliteetti puolestaan tarkoittaa sita etta tutkimus on toistettavissa. Samat
tulokset saadaan kun kaytetaan samaa mittaustekniikkaa ja mittaria. Todistetaan etteivat

tulokset ole sattumanvaraisia. (Kananen , 2009, 87-88)



11

Laadullinentutkimus on luonteeltaan sellainen, etta siihen yleensa aina jaa jalkia tutkijansa
tahra., silla tutkijan paatokset ohjaavat ja suuntaavat huomioita suuntaan tai toiseen, vaikka
tulkintojen tulisi nousta pelkastaan aineistosta. Toimintatutkimus pyrkii selittamaan ja ym-
martamaan ilmiota, ei yleistamaan. Tulokset pitavat paikkansa vain kyseessa olevassa tutki-
muksessa, kunhan tutkimus ja tulkinta on tehty oikein, erityisesti kirjoitusasuun on syyta kiin-

nittaa huomiota. (Kananen, 2009, 88)

Tutkimus toteutettiin kaikille tutkittaville samassa tilassa, joten sen ei pitaisi vaikuttaa mil-
laan lailla vastauksien erilaisuuksiin. Mahdollisesti kaksi viimeista kuukauttaan Mandatum
Lifen palveluksessa viettanytta henkiloa vastasi suoremmin ja kenties rehellisemminkin kysy-
myksiin, kuin ty0suhteessaan jatkavat tyontekijat, toisaalta naiden motivaatio on ollut lahto-
kohtaisesti vahaisempi kuin tyosuhdettaan jatkavilla. IN puolelta tullut oli ollut testiryhmassa,
joten hanen vastauksensa luultavasti olivat omalta osaltaan myotamielisempia jarjestelmaa ja
sen kayttoa kohtaan taman takia. Haastattelija on itse myos toiminut kyseisessa yrityksessa
puhelinpalvelussa ja tutkimuksen tuloksiin on voinut jaada sen tahden myos tutkijan omia
asenteita. Tutkimushaastattelut tallennettiin nauhurille, litteroitiin myohemmin ymmarretta-

vaan muotoon, ja taman jalkeen muodostettiin niista yhtenaisia tuloksia.
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Liite 1: Teemahaastattelurunko

Haastatteluteemoina toimivat yrityksen suunnittelemat tavat miten uutta jarjestelmaa tulisi

kayttaa ja mita asioita taytyy raportoida.

CRM:n kaytto asiakaspalvelussa
Asiakastietojen paivittaminen
Myyntiprojekti
Asiakaspalautteet

Vinkit

kuinka hyvin otettu kayttoon

Puhelu kappaleet. mita tarkoittaa hyvin raporttien kaytto ja kuinka paljon

mita halutaan oikeasti tietaa?

mita sina raportoit puhelun jalkeen

Mita haastatellut ovat vastanneet verrattuna siihen mita heilta on pyydetty ra-
portoimaan.

mita sinun mielestasi pitaisi raportoida

tutkimus ongelmaksi miten ja vastaako kayttajien tarpeita ja odotuksia.

mita haasteita olet huomannut jarjestelman kayttoon otossa

mitka ovat kayton esteet, kirjota auki

mita hyotya sinun mielestasi uudessa jarjestelmassa on

ovatko kayttajat motivoituneita kayttamaan motivaatio lisaa kayttomaaraa

minka takia uusi jarjestelma on otettu kayttoon

esteita voi olla onnistuminen riippuu ymmarryksesta

onko sinun mielestasi kaikilla yhtenainen tapa toimia

onko mita haen takana olevia motivaatio mita vastaa onko sopiva tapa toimia.

onko helppo kayttaa
kasitteet ymmarrettavia
selkeat ohjeet

haastattelu tutkimuksen haasteet ja luotettavuus.

onko motivaatiota kirjata
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ymmarratko mita sinun odotetaan kirjaavan

oletko saanut tarpeeksi tietoa muutoksesta

loppukayttajien taytyisi olla tietoisia ja saada osallistua muutoksen tekoon
oletko paassyt mukaan suunnitteluun ja missa vaiheessa riittavasti ei riittavasti
kayttajan osallistuminen kehitys tyohon

tuntuuko etta mielipiteesi kuullaan

oletko saanut riittavan opin jarjestelman kayttoon

esteissa on etta jos ei ole riittava osaaminen niin ei onnistu

onko taalla mielestasi positiiviset aatteet jarjestelman kayttoa kohtaan



