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Tassa opinnaytetyossa tutkitaan mita CRM eli customer relationship management (suom. asi-
akkuudenhallinta, asiakashallinta) tarkoittaa ja mita siihen sisaltyy. Tyon tavoitteena on sel-
vittaa miten jarjestelmatoimittajan olisi mahdollista auttaa asiakasta tavoittamaan CRM-
kayttoonottoprojektin tavoitteet seka jatkokehittaa asiakkuudenhallintajarjestelmaa ja liike-
toimintaprosesseja myos kayttoonottoproejktin jalkeen. Tutkimus perustuu asiakkuudenhal-
linnan ja IT-alan tietokirjallisuuteen, haastatteluihin, asiakastapaamiseen seka kirjoittajan
omaan kokemukseen jarjestelmatoimittajan palveluksessa 10 vuoden ajalta.

Jarjestelmatoimittajan rooli on muuttumassa tai jo muuttunutkin yha enemman konsul-
toivammaksi ja proaktiiviseksi entisen traditionaalisen teknisen toteuttajaroolin sijaan. Tama
asettaa haasteita jarjestelmatoimittajalle, mutta antaa mahdollisuuksia asiakasyrityksille yha
enemman hyodyntaa erikoisasiantuntijoiden kokemuksia, osaamista, tietamysta ja nakemyk-
sia muussakin kuin pelkastaan teknisissa toteutuksissa. Tulevaisuuden jarjestelmatoimittaja
on enemman konsultti ja kumppani kuin pelkka toimittaja.

CRM-jarjestelman kayttoonoton onnistuminen vaatii panostusta asiakkaan johtotasolta alka-
en. Avoin sitoutuminen jarjestelman kayttoon, kayton seurantaan seka kertyvan tietosisallon
aito hyodyntaminen ovat avaimet liiketoiminnallisten hyotyjen saavuttamiseen. Aktiivisuuden
pitaa jatkua myos kayttoonottoprojektin jalkeen ja yritysten tulisi enemman hyodyntaa jar-
jestelman toimittaneen yrityksen osaamista myos toimituksen jalkeen ja nahda toimittaja
kumppanina.

Tutkimuksen lopputuloksena saavutettiin joukko konkreettisia kehitysideoita, joita jalosta-
malla jarjestelmatoimittaja voi laajentaa palvelutarjontaansa. Osa ideoista on geneerisia,
mutta esille tuli myos yksilollisesti tai asiakaskohtaisesti toteutettavia ajatuksia.

Asiasanat CRM, asiakkuudenhallinta, asiakasjohtaminen, projektimalli, jarjestelmapro-
jekti, palvelut, yllapito
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This thesis studies what CRM (Customer Relationship Management) means and what aspects
are included. The objective of the thesis is to clarify how it would be possible for the system
supplier to help the customer to catch the objectives of the CRM implementation project. At
the same time the study will further develop the Customer Relationship Management and the
business processes also after the project has been implemented. The study is based on cus-
tomer relationship management and IT literature, interviews, a customer meeting and on the
writer's own employment experience with the system supplier during10 years.

The system supplier's role is changing. It has already become more consultative and proactive
instead of the former traditional technical implementor s role. This sets challenges to the
system supplier but gives more opportunities to the customer companies to use the special
experts' experiences, know-how, knowledge and views in other than just merely technical
implementation. The system supplier of the future is more like a consultant and a partner
than a mere supplier.

The success of the introduction of the CRM system requires an input starting from the cus-
tomer's management level. An open commitment to the use and follow-up of the system and
the genuine exploitation of the accumulating data content are the main keys to gaining-com-
mercial advantages.

The final results of the study will present a set of concrete development ideas with which the
system supplier can extend its service supply by refining them. Some of the ideas are generic
but individually or customer-specifically realizable thoughts also emerged.

Keywords CRM, customer relationship management, customer management, project
model, system project, services, maintenance
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1 Johdanto

Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa miten jarjestelmatoimittajan olisi mahdollista
auttaa asiakasta tavoittamaan CRM-kayttoonottoprojektin tavoitteet seka auttaa asiakasta
jarjestelman ja prosessien jatkokehityksessa. Opinnaytetyossa tutkitaan lisaksi mita CRM eli
Customer Relationship Management (suom. asiakkuudenhallinta, asiakashallinta) tarkoittaa ja
mita siihen sisaltyy. Tutkimuksessa kaydaan lapi kayttoonottoprojektin vaiheita ja erilaisia
malleja, mutta tyon varsinainen tavoite painottuu kayttoonottoprojektin jalkeiseen aikaan eli

yllapito- ja kehitysvaiheeseen.

Aihevalinta linkittyy konkreettisesti kirjoittajan nykyiseen tyoelamaan, ja tyon tavoitteena on
saada esille sellaisia asioita, joita jarjestelmatoimittaja voisi alkaa hyodyntaa toiminnassaan
palvelutarjonnan kehittamiseksi ja laajentamiseksi. Tyossa kaydaan myos lapi jarjestelma-
toimittajan kayttoonottoprojektien malleja seka jatkuvan palvelun toimintamalleja ja kaytan-
toja. Lisaksi tarkastellaan kaytannon yritysesimerkin kautta, miten yrityksen liiketoiminta-

strategia jalostetaan kaytantoon ja hyodynnetaan CRM-jarjestelmaa.

1.1 Tausta

Aihevalinnan taustalla on huomio siita, etta CRM-jarjestelma ei ole valttamaton, toisin kuin
esimerkiksi toiminnanohjausjarjestelma. CRM-jarjestelman hankintaa ja kayttoa on nain ollen
helppo siirtaa, ja se jaakin usein yrityksissa muiden hankintojen ja projektien jalkoihin. Myos
kayttajien motivointi jarjestelman kayttoon on usein haasteellista ja vaatii jatkuvaa seuran-
taa. Yrityksissa, joissa johto on ymmartanyt edella mainittujen asioiden tarkeyden ja seka
jarjestelman tarkeyden, hankinta priorisoidaan ja kayttoonottoprojektiin panostetaan sen
vaatimalla tavalla. Johto ymmartaa myos jarjestelman loppukayttajien motivoinnin tarkey-
den, jotta kayttoonotto ja kaytto alkavat intensiivisesti. Onnistuneen projektin ja kayttoon-
oton jalkeen kuitenkin usein tormataan siihen, etta alkuinnostuksen jalkeen jarjestelmasta ei
saadakaan toivottuja hyotyja, sita ei ehka kayteta siina laajuudessa kuin oli alun perin tarkoi-
tus eika kehitysasioihin ole varattu resursseja. Mikaan jarjestelma ei palvele liiketoimintaa ja
muuttuvia toimintatapoja vuodesta toiseen ilman, etta jarjestelmaa ja sen kayttajia kehite-
taan. Mikaan jarjestelma ei myoskaan tuo hyotyja, mikali sita ei kayteta ja jarjestelmassa

olevia tietoja hyodynneta liiketoiminnassa analysoinnin ja ennustamisen valineina.

Tutkimuksen tarkasteluajanjaksona on jarjestelman kayttoonottoajankohdasta 1-3 vuotta
eteenpain, huomioiden kuitenkin myos kayttoonottoprojektin valmistelevat tehtavat ja luon-
nollisesti koko kayttoonottoprojekti. Jotta voidaan tutkia kayttokokemuksia, projektin tavoit-
teiden tayttymista ja voidaan mitata liiketoiminnallisia hyotyja, muutama vuosi on hyva aika

naiden nakokulmien tarkasteluun koska talta ajalta ehtii kertya jo kokemuksia ja nakemyksia,



joita voidaan peilata alkuperaisiin tavoitteisiin. Lisaksi tarkasteluajanjakso on jarjestelma-
toimittajan kokemusten mukaan tyypillisesti sellainen, etta jatkokehitysajatuksia on jo synty-
nyt ja jarjestelman kaytto on stabiloitunut. Kayttoonottoprojektin aikana syntyy yleensa aja-
tuksia ja ideoita, jotka sovitusti siirretaan tuotantokaytonaikaiseen jatkokehitykseen, jotta

varsinainen kayttoonottoprojekti pysyy sille asetetuissa aikataulu- ja kustannustavoitteissa.

1.2  Tavoite ja rajaukset

Opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, mita on CRM ja miten CRM-jarjestelman kayttoonotta-
neet yritykset ovat hyodyntaneet jarjestelmaa liiketoiminnassaan. Tavoitteena on myos saada
tietoa siita, miten nama yritykset ovat hyotyneet jarjestelmasta, miten sita on kehitetty,
kuinka aktiivista ja laajaa jarjestelman kaytto on seka miten hyotyja mitataan tai voitaisiin
mitata. Tyossa tutkitaan lisaksi mita asiakkaat odottavat jarjestelmatoimittajalta ja miten
jarjestelmatoimittaja voisi naihin odotuksiin vastata ja mita uutta jarjestelmatoimittaja voisi

tarjota asiakkailleen jarjestelman edelleen hyodyntamiseksi ja kehittamiseksi.

Tutkimusalue on kokonaisuudessaan erittain laaja ja monimuotoinen. Tama tyo on rajattu
tutkimaan jarjestelman hyodyntamista ja liiketoimintahyotyja kayttoonottoprojektin hyvak-
symisesta noin muutaman vuoden ajalta eteenpain. Tutkimuksen kohteena asiakasnakokulmaa
edustaa Microsoft Dynamics CRM -jarjestelman kayttoonottaneen yrityksen kokemukset ja

haasteet.

Tutkimusnakokulmana tulee myos olemaan, se miten edella mainittuja asioita voidaan hyo-
dyntaa jarjestelmatoimittajan nakokulmasta tarjoamalla mahdollisimman suunniteltuja ja
kohdennettuja palveluita, jotta asiakassuhteesta voisi kehittya aito ja pitka kumppanuussuh-
de. Jarjestelmatoimittajan rooli on muuttumassa tai jo muuttunutkin yha enemman konsul-

toivammaksi ja proaktiiviseksi entisen traditionaalisen teknisen toteutuksen sijaan.

1.3  Tutkimusmenetelmat

Teoreettiset lahtokohdat tutkimuksessa perustuvat alan kirjallisuuteen. Tutkimuksessa kay-
tettiin aineistona seka asiakkuudenhallinnan etta IT-alan tietokirjallisuutta seka jarjestelman
kayttoonottaneen yrityksen materiaaleja ja tapaamista seka jarjestelmatoimittajan projekti-
ja konsulttityontekijoiden haastatteluja. Hirsjarvi & co esittelevat teoksessaan Tutki ja kirjoi-
ta (Hirsjarvi & co 2009, 134-135) kolme traditionaalista tutkimusstrategiaa: eksperimentaali-
nen, kvantitatiivinen seka kvalitatiivinen tutkimusstrategia. Edella mainituista kaytetaan
myos nimityksia kokeet, survey-tutkimus ja tapaustutkimus. Tassa opinnaytetyossa kaytettiin

seka survey- etta tapaustutkimusta.



Survey-tutkimuksessa tiedot kerataan vakioidussa muodossa joukolta ihmisia ja sen tyypillisia
piirteita ovat:

« tietysta ihmisjoukosta poimitaan otos

e kerataan aineisto jokaiselta yksilolta (esim. kyselylomake tai strukturoitu haastattelu)

e aineiston avulla pyritaan kuvaamaan, vertailemaan ja selittamaan ilmioita

Survey-tutkimus suoritettiin haastattelemalla valittuja jarjestelmatoimittajan edustaja. Haas-
tatteluilla pyrittiin kartoittamaan ja tutkimaan, mita nakemyksia, kokemuksia ja kehitysaja-
tuksia projektissa mukana olleilla on, erityisesti liittyen kayttoonottovaiheeseen seka projek-
tin aikana esille tulleisiin asioihin, joita ei ole voitu toteuttaa projektin aikana. Tarkemmat

haastattelukysymykset on esitetty liitteessa 1.

Tapaustutkimus tarkoittaa yksityiskohtaista tietoa yksittaisesta tapauksesta tai pienesta jou-
kosta toisiinsa suhteessa olevia tapauksia. Tapaustutkimuksen tyypillisia piirteita ovat:
< valtaan yksittainen tapaus (esim. yksilo, ryhma tai yhteiso)
« kiinnostuksen kohteena usein prosessit
» aineistoa kerataan kayttamalla useita menetelmia (esim. havainnot, haastattelut, do-
kumenttien tutkinta)

« tavoitteena ilmioiden kuvaus

Tapaustutkimus suoritettiin tapaamalla toimittajan asiakasyrityksen edustaja seka tutustu-
malla ja tutkimalla kyseisen yrityksen materiaaleja seka internet-sivuja. Tapaamisen avulla
pyrittiin tutustumaan valitun yrityksen asiakkuudenhallintaan liittyviin prosesseihin, tapaan
kayttaa CRM -jarjestelmaa seka siihen, miten yritys on onnistunut hyodyntamaan jarjestelmaa
lilketoiminnassaan ja miten hyotyja heilla mitataan seka miten toimintaa systemaattisesti

kehitetaan.

Valittuun tutkimusaiheeseen liittyvia tekijoita ovat kayttoonotetun jarjestelman toimintaympa-
ristd, organisaatiokulttuuri, yrityksen asiakkuudenhallintaan liittyvat prosessit seka yrityksen na-
kemys jarjestelmatoimittajan roolista kumppanina. Seuraavassa kuvassa (1) on kuvattu jarjes-

telman toimintaymparisto.
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Kuva 1: Toimintaymparisto (Logica 2008/1)

2 CRM eli customer relationship management

CRM - lyhennys tulee englannin kielen sanoista customer relationship management. Talle ter-
mille on monta erilaista suomennosta, yleisimmat niista ovat asiakkuudenhallinta tai asia-
kashallinta. Tommi Oksasen (2010, 22) teoksessa ”CRM ja muutoksen tuska” avataan termia
seuraavasti:
« Kasite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio jarjestelmallisesti
hallitsee asiakkuuksiaan.
e Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia esimerkkeina markkinointi, myyn-
ti, asiakaspalvelu.
« Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni pitamiseen.
« Liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johde-
taan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.
« Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotot ja tyyty-

vaisyys.

Ala-Mutkan mukaan (Ala-Mutka 2004, 21): "asiakashallinta on liiketoimintastrategia asiakas-
suhteiden valintaan ja hallintaan. Se vaatii markkina- ja asiakaskeskeisen liiketoimintamallin
ja asiakaslahtoisen kulttuurin tueksi kohdennettua markkinointia, tehokasta myyntia ja opti-

moituja liiketoiminta prosesseja. Asiakashallinnalla pyritaan parantamaan asiakkaiden hankin-
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taa, asiakkaiden pysyvyytta, asiakastyytyvaisyytta ja - kannattavuutta. Oikean strategian
avulla tietojarjestelmat mahdollistavat kustannustehokkaan ja kohdennetun asiakashallin-

”

nan.

Ala-Mutka jakaa asiakaslahtoisen liiketoimintamallin kuuteen osa-alueeseen: asiakasstrategia,
toimintamallit, lilkketoimintaprosessit, tiedonhallinta ja tietoteknologia, strategian seuranta
ja ohjaus seka asiakas- ja markkinatuntemus. Taman jaottelun ja mallin perusteella pyritaan

suuntaamaan organisaation voimavarat oikeisiin asiakkaisiin oikealla tavalla (2004, 22).

Oksanen (2010, 22) lainaa ja suomentaa teoksessaan yhdysvaltalaisia asiakasjohtamisguruja
Don Peppersia ja Martha Rogersia: ”oppiva yhteistyosuhde toimii nain: jos sina olet asiakkaani
ja saan sinut keskustelemaan kanssani ja muistan mita kerrot minulle, tulen viisaammaksi ja
viisaammaksi sinusta. Tiedan sinusta jotain, mita kilpailijani eivat tieda. Siten voin toimittaa
sinulle asioita, joihin kilpailijani eivat pysty, koska he eivat tunne sinua yhta hyvin kuin mina.
Ennen pitkaa saat minulta jotain, jota et voi saada muualta, et mistaan hinnasta. Vahintaan-
kin joutuisit aloittamaan alusta, mutta se taas olisi paljon kalliimpaa kuin jatkaa minun kans-

sani.”

Hellmanin, Peuhkurisen ja Raulaan mukaan (2005, 17) asiakashallinnassa onnistuminen edel-
lyttaa laadukasta ja ajantasaista asiakastietoa. Monesti asiakastietojarjestelmaa hankittaessa
unohdetaan, etta jarjestelman tuottama tieto on enintaan yhta laadukasta ja ajantasaista
kuin jarjestelmaan tallennettu tieto. Tiedon keraamisen ja sen hyodyntaminen jarjestelman
avulla on tuotettava tulosta, jotta yritys voi hyotya jarjestelmasijoituksesta. Tiedon hankinta

ja sen kaytto on hoidettava systemaattisesti ja vastuutettava riittavan monelle.

Asiakashallinnan tietojarjestelma on liiketoimintaa hyvin tukeva jarjestelma, jossa on huomi-
oitu erilaiset operatiiviset asiakaskohtaamiset eli kayttotapaukset. Tietojarjestelman maarit-
tamisessa on kaytetty prosessikuvauksia karkealla tasolla, kayttotapauksia kuvaamaan asia-
kaskohtaamisia ja ohjaustilanteita, kasitemalli maarittamaan yrityksen tietoyhtenaisyys seka
systeemi-integraatiokuvausta, jolla toteutetaan datan ja informaation yhdistaminen eri jar-
jestelmista. (Ala-Mutka 2004, 176). Seuraavissa kuvissa (kuvat 2 ja 3) kuvataan miten jarjes-

telma tukee erilaisia asiakastilanteita seka miten systeemi-integraatio toimii.
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Kuva 2: Asiakashallinnan tietojarjestelma tukee erilaisia asiakaskohtaamisia (Ala-Mutka 2004,
176)

i A-naiyyt-ti n.en ] Operatiivinen @ Sovellus Asiakashallinta | Savellus -»
,'_:is_rii[(ashalllnta ! asiakashallinta | | -= savellus asiakashallinta
_ 'T Suunnittelu Eraajo
/
e e b Myynti Reaaliaikainen | Eraajo l
Tietovarasto! ii i i | Re .
ESt_DJ_ . _S_y_S_lt_EEl_TI_I lnt_e_gr?:’ayi)_ i Teiminnan Reaaliaikainen | Reaaliaikainen
'f _ ohjaus
3 'ﬂ ~ Kalenteri Reaaliaikainen | Reaaliail ainen
| —l
) \ Laskutus Erdajo Eraajo
Tuotanto . Myynti Eﬁhk:]posn Eraajo Eraaj
& osto Suunnit- & Markki- | AT
telu Laskutus nointi Reklamaatiot | Erdajo | Erdajo

Kayttajat

Kuva 3: Systeemi-integraation kautta tuodaan toimintapohjaisten jarjestelmien informaatio
asiakashallintajarjestelman kayttajille (Ala-Mutka 2004, 177)
2.1 Kasitteita

Tassa luvussa avataan tyon kannalta muutamia olennaisia kasitteita. Suurin osa kasitteista on
maaritelty lyhyesti, mutta asiakasjohtaminen seka asiakkuuden elinkaari ovat kirjoittajan
mielesta niin olennaisia asioita, etta naita kahta termia oli syyta kasitella enemman. Asiak-
kuuden elinkaaren sisaistaminen liittyy olennaisesti jarjestelman jatkokehitykseen, koska jar-

jestelmaan maariteltavien prosessien tulee tukea koko asiakkuuden elinkaarta. Asiakasjohta-
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misen termin erottaminen asiakashallinta - termista vaati kirjoittajan mielesta oman kappa-

leen, jotta kasitteiden erot tulevat selvaksi.

Asiakasstrategia: Strategiassa maaritellaan asiakashallinnan asiakassegmentit, muodostetaan
segmenttikohtaiset tuotteet, palvelut ja tavoitteet seka valitaan palvelustrategia eli kanavat,

joiden kautta asiakassuhdetta hoidetaan.

Asiakassegmentointi: Segmentointi auttaa yritysta suuntaamaan voimavarat oikeisiin asiakkai-
siin oikealla tavalla (Ala-Mutka 2004, 23, 53).

Liiketoimintaprosessit: Prosessi sisaltaa suoritettavat toimenpiteet, jotka johtavat maaritel-

tyyn lopputulokseen.

Jarjestelma: Jarjestelma on ohjelmisto tai laajemmin ajateltuna kokonaisuus jonka muodos-

tavat ohjelmisto seka sen integraatiot.

Jarjestelmatoimittaja: Toimittaja on yritys, joka myy valmis- tai asiakaskohtaisia ohjelmisto-

ja seka niiden kayttoonottoprojekteja ja yllapitopalveluita.

Organisaatiokulttuuri: Organisaatiokulttuuri maarittelee yrityksen kayttaytymissaannot, arvot

seka toimintatavan.

Projekti: Projektin tarkoituksena on saavuttaa jokin ennalta maaritelty tavoite.

2.2  Asiakasjohtaminen

Asiakasjohtaminen tarkoittaa yrityksen liiketoiminnan johtamista asiakassuhteita johtamalla.
Jotta asiakassuhteita voidaan johtaa, on maariteltava asiakastavoitteet ja - strategiat seka
niiden toteuttamiseen vaadittavat tyokalut. Asiakashallinta eroaa asiakasjohtamisesta siten,
etta asiakashallinta on asiakasjohtamisen operatiivista toteutusta eli toimintaa, jolla saavute-
taan asiakastavoitteet ja - strategiat. Yritysten toimintaymparistossa tapahtuneet muutokset
seka tietotekniikan tarjoamat mahdollisuudet ovat tarjonneet yrityksille uusia johtamistapoja
seka liiketoiminnan kehittamismenetelmia ja samalla asiakasjohtaminen on tullut ajankohtai-
semmaksi ja tutummaksi kasitteeksi osana liiketoiminnan johtamista. Asiakaslahtoinen ajatte-
lu haastaa tahan asti vallalla olleen tuotekeskeisen tavoite- ja strategiatyoskentelyn. Seuraa-
vassa kuvassa (kuva 4) esitetaan asiakasjohtamisen uudet nakokulmat seka toiminnan perus-
teet. Toiminta kuvaa konkreettisesti ne asiat, joihin johdon tavoiteasetanta ja strategiat
kohdistuvat. Tyokalut ovat toiminnan onnistumisen seurantaa varten ja niista saadaan tietoa

toiminnan tavoitteiden laadintaan. (Hellman & co 2005, 51.)
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Kuva 4: Mita uutta asiakasjohtaminen tuo? (Hellman & co 2005, 52)

Yritysten siirtymista asiakasjohtamiseen voidaan pitaa tieto- ja viestintateknologian (ICT)
kaynnistaman kehityksen tuloksena, koska teknologiset ratkaisu ovat voimakkaasti kehittyneet
lisaten asiakastiedon saatavuutta seka sen kaytettavyytta. Yritysten arvoihin ja johtamiskult-
tuuriin on samanaikaisesti tullut mukaan yha enemman asiakaslahtoinen toiminta seka asiak-
kuuksien arvo ja merkitys. Jotta asiakastieto voidaan hyodyntaa johtamisessa, tulee liiketoi-
mintaan liittyva tieto integroida tunnistettuun asiakastietoon entisen tuoteyhdistamisen si-
jaan. Kun asiakastieto toimii tiedon integraattorina, on asiakkuudesta mahdollista saada ko-

konaisvaltainen kuva.

Asiakasjohtamisen hyoty ja valttamattomyys nakyvat neljalla osa-alueella: asiakkaiden arvo ja
merkitys liiketoiminnalle, uusien liiketoimintamahdollisuuksien hyodyntaminen ja kilpailuetu-
jen luominen, sisainen ja ulkoinen tehokkuus seka asiakkaiden odotuksiin vastaaminen. Asiak-
kaiden merkitys korostuu markkinoiden alati muuttuessa seka kilpailutilanteen kiristyessa.
Asiakkaiden arvo yritykselle koostuu seuraavista tekijoista:

» asiakaskannan koko

» asiakkaiden laatu ja rakenne

» asiakassuhteiden syvyys ja leveys
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» asiakaskannattavuus
» asiakasuskollisuus eli asiakassuhteiden kestavyys
+ asiakastiedon taso

» asiakashallinnan tehokkuus

Johtotasolla tulee olla selkea nakemys asiakaskannan arvosta ja edellytykset tavoiteasetan-
taan ja asiakkuuksien arvon seuraamiseen. Asiakaskannan tavoitteellinen kasvatus tulisi olla
johdon vastuulla. Jotta nama asiat onnistuvat, tulee yrityksella olla ajantasaiset seka yksise-
litteiset tyokalut. Uudet teknologiat ovat luoneet yrityksille uusia liiketoimintamahdollisuuk-
sia esimerkiksi tuote- ja palvelukehitykseen, asiakaskohtaiseen toimintaan, uusien kanavien
ja ansaintalogiikoiden kayttoon seka yhteistyohon ja verkostoitumiseen. (Hellman & co 2005,
97-98, 101-104.)

2.3 Asiakkuuden elinkaari

Asiakashallinnassa kasitellaan asiakkaita usein asiakkuuden elinkaaren mukaisesti. Ala-Mutka
jaottelee teoksessaan asiakkuuden elinkaaren viiteen vaiheeseen, jotka ovat tietoisuus, kar-
toitus, laajentuminen, sitoutuminen ja irtautuminen. Elinkaariajattelu on eras asiakashallin-
nan segmentoinnin lahestymistapa, koska eri vaiheisiin sijoittuu myos toimittajan erilaisia
toimintatapoja. Asiakas kayttaytyy eri tavoilla riippuen siita miten hyvin han tuntee toimitta-
jan. Asiakkuuden elinkaarta voidaan kayttaa apuna asiakkaiden segmentoinnissa ja sen perus-
teiden tunnistamisessa. Esimerkiksi pyritaan havaitsemaan miten uusasiakashankinta eroaa
nykyasiakkaiden hoitamisesta tai miten eri tuotteet vetoavat eri elinkaaressa oleviin asiakkai-

siin. (Ala-Mutka 2004, 60-61.) Kuvassa 5 esitetaan asiakkuuden elinkaarimalli vaiheittain.
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Kuva 5: Asiakkuuden elinkaarimalli (Ala-Mutka 2004, 61)

Elinkaariajattelun lisaksi kaytetaan myos niin sanottua virta- eli flow-ajattelua. Yrityksissa on
erilaisia virtoja kuten kassavirta, tavaravirta, tuotantovirta seka tietovirta. Virtaa mitataan
volyymilla, nopeudella ja tuloksellisuudella. Markkinoinnissa ja myynnissa on ollut vallalla
staattinen asiakasajattelu ja asiakkaita on tarkastelu viipaleittain, tiettyna ajankohtana ja
tietysta nakokulmasta erilaisten raporttien ja analyysien muodossa. Staattisessa raportoinnis-
sa yksittaisissa asiakkaissa eri suuntaan tapahtuneet muutokset kumoutuvat toistensa keskiar-
voiksi. Virta-ajattelu puolestaan kuvaa asiakkaiden siirtymista erilaisten tilojen valilla. Asiak-
kaan siirtyminen uuden asiakkaan tilasta menetetyksi asiakkaaksi voi kestaa hyvin vahan aikaa
tai kauan aikaa. Asiakasvirrassa tapahtuu jatkuvasti muutoksia ja siina on useita tiloja eli su-
vantoja tai virtoja. Asiakasvirran tiloja ovat:

e suspekti

e prospekti

e valikoitu prospekti

e uusi asiakas

« aktiiviasiakas

e passivoituva asiakas

e  passiiviasiakas

* menetetty asiakas.

Yritys pystyy johtamaan asiakasvirtoja seka seuraamaan ja vaikuttamaan asiakkaan liikkumi-
seen eri suvantojen sisalla tai valilla. Jotta seurantaa voidaan tehda, asiakkaan tila pitaa tal-
lentaa ja historioida. Virta-ajattelussa seurataan aktiivisesti asiakkaan tilannetta ja asiakas-
suhteen kehitysta historia-, ajantasa- seka ennustetiedon avulla ja pyritaan vaikuttamaan vir-

toihin.

Tietotekniset ratkaisut mahdollistavat etta yritykset voivat yksiloida asiakkaidensa eri tiloja
ja samalla huomioida kuluneen asiakassuhteen ajan. Tama mahdollistaa asiakasvirtojen hal-
linnan. Asiakasvirta seka sen laatu vaikuttavat yrityksen menestymiseen toiminnassaan. Hal-
litsemalla asiakasvirtoja, yritys varmistaa, etta silla on aina riittavasti aktiiviasiakkaita ja etta
aktiiviasiakaskanta pysyy oikean kokoisena. Toiminnan kannalta on myos tarkeaa, etta yrityk-
sella on tarpeeksi hyvalaatuisia suspekteja ja prospekteja. Yrityksen tulee huolehtia etta:

* Yrityksella on riittavasti aktiiviasiakkaita.

« Kyetaan pitamaan asiakkaat aktiivitilassa mahdollisimman pitkaan.

e Virrassa on riittavasti prospekteja ja kvalifioituja prospekteja.

* Yrityksella on tehokkaat prosessit, jotta asiakas saadaan kvalifioidusta prospektista

uudeksi asiakkaaksi.

« Hyvatasoisten uusien asiakkaiden saanti onnistuu.
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» Pystytaan saamaan passivoituvat asiakkaat seka osan parhaista menetetyista asiak-
kaista takaisin aktiiviasiakkaiksi.
(Hellman 2003, 18-19, 195-196.)

Kuvassa 6 on kuvattu edella mainittuja asiakasvirtoja.
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Kuva 6: Asiakasvirta (Hellman 2003, 201)

2.4  Asiakaspaaoma

Perinteisen kasityksen mukaan paaoma on joko rahaa tai tuotannontekijoita ja tuotantovali-
neita. Liiketoiminnan ja liiketoimintaympariston kehitys on monipuolistanut paaoman kasitet-
ta esimerkiksi tuomalla mukaan aineettomien paaomaerien kasitteet. Paaomaa on siten kah-
denlaista:
» Aineellista paaomaa (raha, kayttoomaisuus ja vaihto-omaisuus), jota on helppo mitata
ja arvostaa rahan avulla.

« Aineetonta paaomaa (henkilokunta, johtaminen, brandi, asiakassuhteet, verkostot).

Perinteinen paaoma on tahdonvaltaista eli yrityksen hallinnassa ja paatettavissa. Aineettomat
paaoman erat, kuten asiakassuhteet eivat ole koska yritys ei yksin voi paattaa ja maarata niis-
ta. Aineettoman paaoman mittaaminen ja johtaminen on hankalaa, koska se on hajanaista ja
heterogeenista. Johtamiselta puuttuvat myos selkeat mittarit ja tyokalut eika aineettoman

paaoman kohdalla voida tunnistaa selvia syy-seuraus- tai panos-tuotossuhteita kuten kiintealla
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paaomalla. ”Asiakkaat ovat olleet kuin valtava saavi, josta tarpeen mukaan ja eri tavoin ja eri

ajankohtina on tuotteiden avulla ammennettu varallisuutta yritykseen”.

Kasvanut kilpailu asiakkaista on muuttanut tilannetta painopisteen siirtyessa tuotteista asiak-
kaisiin. Asiakaspaaoman syntya on tukenut ICT:n mahdollistama asiakastietojen yhdistettavyys
ja tunnistettavuus seka naiden kautta myos mitattavuus. Yksittaisen asiakkaan tasolla on
mahdollista liittaa yritystoimintaan liittyvia mittareita ja panostuksia kuten ostokayttaytymi-
nen, tuotekehityksen panostukset ja tuotot, asiakaskohtainen tyytyvaisyys seka markkinointi-
ja myyntipanostukset. Naihin edella mainittuihin asioihin voidaan lisaksi liittaa ajankohta,
kesto, panostuksen laatu, henkilo jne. (Hellman & Varila 2009, 170, 165-170.)

2.5 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft on kehittanyt asiakkuudenhallintajarjestelman, joka kuuluu ns. Dynamics - tuote-
perheeseen. Muut Dynamics- tuoteperheen tuotteet ovat Dynamics AX ja Dynamics NAV. Pe-
rustuotteena Microsoft Dynamics CRM jakautuu kolmeen paaasialliseen moduuliin tai osioon:
myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu. Kuvassa 7 on esitetty Microsoft Dynamics CRM - jarjes-

telman osioita ja kasitteita.

Liidit
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Kuva 7: Microsoft Dynamics CRM-jarjestelman osiot ja kasitteita (Logica 2011/1)

Myyntiosion toiminnallisuuksien avulla kayttajaa tuetaan jokapaivaisessa myyntityossa. Osio

sisaltaa tyokaluja muun muassa liidien kasittelyyn, asiakas- ja yhteyshenkilotietojen yllapi-
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toon ja asiakaskontaktointiin. Myyntiprosessin eri vaiheiden seuraamiseksi ja yllapitamiseksi
ovat kasitteet myyntimahdollisuus, tarjous, tilaus ja lasku. Markkinointiosion paakasitteet
ovat jarjestelmassa kampanja, markkinointilista ja kampanja-aktiviteetti. Asiakaspalveluosi-

ossa voidaan hallinnoida kasitteita palvelupyynto, palveluaktiviteetti ja palvelukalenteri.

Dynamics CRM on monikayttoinen asiakkuudenhallintajarjestelma, joka on mukautettavissa
eri toimialojen seka erikokoisten yritysten kayttoon. Jarjestelmasta on useita eri kieliversioita
ja sen on kaytettavissa joko selainliittyman kautta tai Outlook-kayttoliittyman kautta. Perus-
jarjestelma on helposti laajennettavissa joko taysin uusilla toiminnallisuuksilla, integroinneil-
la tai liittamalla siihen toisia ohjelmia tai jarjestelmia. Jarjestelma voi toimia alustana myos
ns. XRM (any relationship management) - jarjestelmalle, jolloin ei puhutakaan enaa ainoas-
taan asiakkuuksien hallinnasta vaan minka tahansa asian tai tiedon hallinnasta jarjestelman
avulla. xRM-ratkaisu voi olla esim. konditorian reseptien hallinnointijarjestelma tai hankehal-

lintajarjestelma.

”Microsoft Dynamics CRM on helppokayttoinen ja skaalautuva asiakkuudenhallinta- jarjestel-
ma, jonka avulla yritykset voivat tehostaa myyntia ja markkinointia ja parantaa asiakaspalve-
luaan seka tehda parempia paatoksia”.

(http://www.microsoft.com/dynamics/fi/fi/products.aspx)

Laajennettu CRM

”QOrganisaatioiden on myos hallittava muita suhteita, jotka ovat elintarkeita menestymisen
kannalta - tyontekijoita, kumppaneita, toimittajia, jakelijoita, jalleenmyyjia ja monia muita
tarkeita tahoja. Microsoft Dynamics CRM voidaan helposti mukauttaa naita "laajennetun
CRM:n" skenaarioita varten, ja se pystyy lisaamaan kaikkien suhteiden arvoa, tehostamaan
kaikkia prosesseja, kannustamaan toiminnan onnistumiseen mittaristojen avulla ja keskitta-

maan muutkin kuin asiakastiedot yhteen paikkaan”. (http://crm.dynamics.com/fi-

fi/extended-crm)

3 Jarjestelmaprojekti

Projektityota tehdaan kaikissa yrityksissa. Projektin tarkoituksena on saavuttaa ennalta maa-
ritelty tavoite. Projekti on tyokokonaisuus, jolla on selkearajainen tehtava ja projekti voi olla
osana isompaa hanketta. Hanke kasittaa siten useita projektikokonaisuuksia. Kaikille projek-
teille yhteisia asioita ovat:

« selkea tavoite, aikataulu ja paattymisajankohta

e tavoite pyritaan saavuttamaan projektityolla

e toimintaa ohjataan suunnitellusti
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« lapiviennista on olemassa suunnitelma

» projektiryhma, jossa kaikille omat roolit ja vastuualueet
e ihmisten valista yhteistoimintaa

e on asetettu taloudelliset reunaehdot

» etenemista ja tuloksia seurataan

Suurin osa projekteista yrityksissa tehdaan oman tyon ohessa ja projektien tavoitteena on
kehittaa yrityksen toimintaa tai prosesseja. Joskus yrityksessa voi olla menossa useita eri pro-
jekteja samaan aikaan. Projektiin osallistuvien kannalta nama edella mainitut seikat ovat
haastavia, koska tilanteet voivat aiheuttaa ajankaytollisia haasteita. Projektipaallikon nako-
kulmasta haasteena onkin saada projektiin osallistuvat sitoutumaan tavoitteeseen ja varmis-
taa heidan resurssinsa projektissa. Projektin etenemisen ja onnistumisen kannalta on erittain
tarkeaa, etta projektilla on projektipaallikko, joka kantaa vastuun projektista. Jokaisella pro-
jektilla tulee olla omistaja, joka ottaa projektin tulokset vastuulleen kun projekti paattyy.
Projektipaallikon ja projektiryhman lisaksi projektilla voi olla myos ohjausryhma, jonka teh-

tavana on ohjata ja seurata projektia. Ohjausryhma koostuu tilaajan ja tekijan edustajista.

Projektit voivat olla luonteeltaan erilaisia riippuen niiden tavoitteesta. Projektityyppeja ovat:
« yritysten sisaiset kehitysprojektit
e toimitusprojektit
e tutkimusprojektit
e toteutusprojektit
e rakennusprojektit
« tuotekehitysprojektit
(Kettunen 2009, 15-17.)

Jarjestelman kayttoonotto vastaan luonteeltaan toimitusprojektityyppia. Pienimuotoisimmat
toimitusprojektit voivat olla esimerkiksi valmisohjelmiston asennus- ja kayttoonotto, jossa
ohjelmiston valmistaja asentaa ohjelmiston asiakkaalle, suorittaa testauksen ja kouluttaa oh-
jelmiston tulevat yllapitajat ja kayttajat. Laajempi toimitusprojekti voi sisaltaa samoja vai-
heita, mutta on kestoltaan yleensa pidempiaikainen ja projekteihin saattaa osallistua myos
alihankkijoita ja yhteistyokumppaneita. Toimitusprojekti tehdaan poikkeuksetta ulkopuolisel-
le asiakkaalle. Ominaispiirteena toimitusprojektille on, etta siina tehdaan toimintoja yhdessa
asiakkaan ja mahdollisesti muiden toimittajien kanssa. Toimitusprojektin erityispiirteita ovat,
etta ne ovat asiakkaan ja asennusympariston kannalta ainutkertaisia, projektien koot ovat
hyvin vaihtelevia eli muutamista viikoista useisiin vuosiin, projektit voivat olla ulkomailla ja
niihin voi osallistua useita toimittajia, asiakkaana on aina ulkopuolinen taho ja projektit sisal-

tavat paljon erilaisia, usein rinnakkaisia, tehtavia. (Kettunen 2009, 20-21.)
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Projektin paattyessa sen onnistumista mitataan yleensa kolmella mittarilla: aika, raha ja tu-
los. Oliko projekti liiketoiminnallisesti hyodyllinen nahdaan pidemman ajan, usein vasta vuo-
sien kuluttua . Onnistuneen projektin yhtena kulmakivena on selkea organisointi, suunnittelu
seka raportointi ja nama asiat tulisi maaritella jo sopimuksessa. Usein sopimuksen liitteena on

projektisuunnitelma. (Pelin 2009, 51, 64.)
3.1 Toimittajaesittely: Logica

Logica on eurooppalainen IT-palveluyritys, joka toimii 36 eri maassa. Paakonttori on Lontoos-
sa ja yhtio on listattu Lontoon ja Amsterdamin porsseissa. Logican paajohtaja on talla hetkel-
la Andy Green. Yritys on perustettu 1969 ja on laajentunut ja kasvanut mm. yritysostoin.

Suomessa WM-data kasvoi myos yritysostojen avulla (mm. Novo Group) ennen kuin LogicaCMG

osti WM-datan. Kuvassa 8 esitetaan Logican historiaa janamallilla.

108ico E©ME& Unilog WM-data f) l06iCQ

EWWMCDWPBW
Perustetty 1969 Perustettu 1964 Perustetty 1968 Perustettu 1969
| | | | | >
2002 2005 2006 2008 Logica, vksi
vhdistyvat Unitog vhdistyvat b brandi kaikissa

Kuva 8: Logican historia (Logica 2011/3)

Logica tyollistaa maailmanlaajuisesti n. 39 000 henkiloa 36 maassa. Suomessa tyontekijoita on
n. 3 300 henkiloa 20 paikkakunnalla.

Logica pyrkii rakentamaan pitkakestoisia yhteistyosuhteita, jotka perustuvat asiakkaiden lii-
ketoiminnan ja kehittamistavoitteiden ymmartamiseen. Asiantuntijoilla on monipuolinen ja
laaja kokemus vaativien, eri toimialoille soveltuvien ratkaisujen konsultoinnista ja suunnitte-
lusta. Logica vastaa myos ratkaisujen toteutuksista, yllapidosta ja kehittamisesta asiakkaiden
toiminnan muuttuessa. Logican kansainvalinen verkosto tarjoaa seka kotimaisten etta kan-
sainvalisten asiakkaiden tueksi valmiin osaajaverkoston edullisemman kustannustason maissa,
kuten Intiassa, Filippiineilla ja Ita-Euroopassa. Logicalla on laaja Microsoft Dynamics CRM -
osaaminen koko konsernissa. Dynamics CRM on osa Logican HGA- eli High Growht Area - aluet-
ta, mika tarkoittaa merkittavaa satsausta Dynamics-tuotealueeseen ja sen osaamisen vahvis-

tamiseen.
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Suomessa sijaitsee koko Logican merkittavin osaamiskeskus Dynamics CRM:n osalta. Dynamics
CRM -projektien kanssa tyoskentelee n. 80 ammattilaista, joista useimmat ovat Microsoftin
sertifioimia jollain vaadituista alueista. Logican Dynamics CRM - yksikko jakaantuu kahteen
projekti- ja konsulttitiimiin seka palvelutiimiin. Projektitiimit vastaavat asiakkaiden jarjes-
telmakayttoonottoprojekteista. Asiakkaat siirtyvat jarjestelman kayttoonoton jalkeen Logican
jatkuvien CRM -palvelujen piiriin eli palvelutiimin vastuulle. Yksikon vastuulla on varmistaa,
etta asiantuntijoiden seka tekninen etta jarjestelmaosaaminen pysyy ajan tasalla, ennustaa
tulevaisuuteen ja siten huomioida tulevat muutokset ajoissa, tuottaa asiakkaille tarvittavaa
tukea seka pitaa sovitusti jarjestelmaymparisto toimintakuntoisena ja tarjota kehitysideoita

jarjestelman kayton kehittamiseksi.

Logican toimittaessa asiakkaalle CRM-kayttoonottoprojekteja on kaytossa kaksi erilaista pro-
jektimallia: kevyt kayttoonottomalli tai kettera kayttoonottomalli. Naista malleista on tar-

kemmat kuvaukset kappaleissa 3.3 ja 3.4.

3.2 Projektimallit

Tietojarjestelmaprojektit ovat osa liiketoiminnan tai hallinnon kehittamista. Tama tarkoittaa
sita, etta projektin omistajuus tulee olla lilketoiminnassa tai hallinnossa eika tietohallinnossa
vaikka tietohallinnon merkitys jarjestelmien kehittamisessa tai kayttoonotossa olisi ratkaise-
va. Liiketoimintajohtajalla voi olla kolme tapaa jarjestelmakehittamisen organisointiin:
1. Kannustaa liiketoiminnan henkilokuntaa ratkaisemaan asiat ilman tietohallintoa
2. Kannustaa liiketoiminnan henkilokuntaa delegoimaan asiat tietohallinnolle
3. Kannustaa tekemaan yhteistyota tietohallinnon kanssa
Kokemusten perusteella ensimmainen vaihtoehto johtaa yleensa huonoihin lopputuloksiin,
mutta sita kaytetaan viela varsin yleisesti. Myllymaki & co esittavat teoksessaan muutamia
syita tilanteeseen:
« Liiketoiminnan ja tietohallinnon valilla voi olla huonot valit johtajatasolla
e Tietohallinto koetaan liiketoiminnassa hidasteena kehitysprojektille
« Tietohallinnon tehokkuus ja laatu koetaan niin huonoiksi, etteivat ne kelpaa liiketoi-
minnalle
(Myllymaki & co 2010, 192-194.)

Parhaat tulokset tietojarjestelmaprojekteissa syntyvat silloin kun seka liiketoiminta etta tie-
tohallinto ovat sitoutuneet molemmat projektiin ja niiden valinen yhteistyo on toimivaa. Jot-
ta yhteistyo naiden kahden valilla voi olla toimivaa, edellytetaan etta molemmat osapuolet
hoitavat heille maaritellyt tehtavat ja kunnioittavat toisiaan omien osa-alueidensa asiantunti-

joina.
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Tutkimusten mukaan merkittava osa projektien epaonnistumisesta johtuu siita, etta toimen-
piteita tehtiin tai jatettiin tekematta projektin alkupuolella eli valmistelussa, suunnittelussa,
organisoinnissa seka jarjestelman kehittamista aloitettaessa. Kehityshankkeisiin tulisi suhtau-
tua perusteellisesti ja huolehtia projektin riittavasta resursoinnista. Liiketoiminnan sitoutu-
minen oman toimintansa kehittamiseen on projektin onnistumisen kannalta ensiarvioiden tar-
keaa. Projektin onnistumisen kannalta on huomioitavia asioita myos aloituksen jalkeenkin eli

seurannan, paatoksenteon ja raportoinnin on toimittava koko projektin ajan.

Myllymaki & co esittelevat teoksessaan CxO kehityshankemalli 2.0:n. Malli auttaa tunnista-
maan projektin keskeiset vaiheet ja niiden tehtavat. Projektimalli alkaa projektin valmistelu-
vaiheella, joka paattyy sopimusten allekirjoittamiseen. Tietojarjestelman rakentamisen aika-
na kehitetaan liilketoimintaa, toteutetaan integrointeja muihin jarjestelmiin ja hallinnoidaan
projektikokonaisuutta. Mallin viimeinen vaihe on tulosten kayttoonotto. Teoksen kirjoittajat
ovat sita mielta, etta kyseessa ei ole taysiverinen projektihallintamalli vaan se syntyi kun
huomattiin monien mallien kuvaavan hanketta liian suppeasti. Malli pyrkii osoittamaan jarjes-
telmaan hankkivan yrityksen tai organisaation suuren vastuun. Alla olevat kuvat (kuva 9 ja 10)
kuvaavat CxO Kehityshankemalli 2.0. Kuvassa sinisella merkittyjen asioiden osuus kuuluu yri-
tysten tai organisaatioiden vastuulle ja harmaalla olevat osuudet kokonaan tai osittain jarjes-
telmatoimittajan vastuulle. (Myllymaki & co 2010, 197, 199, etu- ja takakansi.)

Projektin ko ishallinto

Lhusian
tolminta-
tapojen,

Kehitys- prosessien

hankkoen Lilkataim|pnan kehittdminen Ja theto-

valmistelu jllj'!'!tl'-
mien

——— yttion-
i
rtegroimti muihin j@rjesteimiin vy

Tletoj#rjestalmién mentaminen

Kuva 9: CxO Mentor Oy:n kehityshankemalli, karkea taso (Myllymaki & co 2010, etukansi)
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Kuva 10: CxO Mentor Oy:n kehityshankemalli, tarkempi taso (Myllymaki & co 2010, takakansi)

Oksanen jakaa teoksessaan CRM-projektit viiteen erilaiseen peruslajiin, joista jokainen on
omanlaisensa kokonaisuus ja vaatii nain ollen erilaisen lahestymistavan. Lajeja ovat: pilotti-
projekti, ensimmainen CRM-projekti, uudelleenkayttoonotto, jatkokehitysprojekti seka kan-
sainvalinen kayttoonotto. Raja naiden edella mainittujen projektilajien valilla ei aina ole sel-
kea vaan esimerkiksi pilottiprojekti voi olla osa uudelleenkayttoonottoa tai projekti voi koos-

tua kaikista luetelluista lajeista. (Oksanen 2010, 31.)

Myllymaki & co ottavat teoksessaan esille tunnettuja, tietojarjestelmaprojekteja varten
suunniteltuja projektinhallintamenettelyita ja - ohjelmistoja. Naista tunnetuimmat ovat
PRINCE2, PMBok ja CMMI seka IT: auditointijarjestelma Cobit, jotka sisaltavat projektin joh-
tamiseen liittyvia asioita. Isoissa hankkeissa saattaa olla kayttokelpoinen johtamismalli MSP.
Jarjestelmatoimittajat ovat usein kehittaneet omia projektihallintamenettelyjaan, jotka ovat
usein sovellettu edella mainituista projektihallintamenettelyista. Mikali tietojarjestelma kehi-
tetaan alusta alkaen niin sanotusti tyhjasta, saattaa esimerkiksi Scrum, ketteran ohjelmisto-
kehityksen menetelma, olla kayttokelpoinen. Ketteriin ohjelmistokehitysmenetelmiin liittyy
olennaisesti tiivis ja yhteisollisesti toimiva kehitystiimi, lyhyet kehityspyrahdykset seka ite-
roiva eteneminen. Erilaisia malleja ja menetelmia on paljon ja projektissa kaytettavan mallin
tulisikin olla tuttu edes osalle projektiryhmaan kuuluvista. Mikali asiakkaalla itsellaan ei ole
vahvoja projektin toimintamalleja, kannattaa kayttaa jarjestelmatoimittajan menetelmia.
(Myllymaki & co 2010, 237-238.)
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3.3 Logican CRM Kevyt kayttoonotto - projektimalli

Malli perustuu Logican laatusertifioituun Ruori-malliin, joka ohjaa Logican kaikkea ohjelmis-
totyota. Logicassa ollaan ottamassa kayttoon Cortex-mallia, joka tulee korvaamaan Ruori-
mallin. Kevyt kayttoonottomalli sopii kaytettavaksi tilanteissa, jossa tarkoituksena on ottaa
Microsoft Dynamics CRM -sovellus kayttoon nopeasti ja kustannustehokkaasti. Tavoitteena on
tehda tallaisten projektien ostaminen ja toteuttaminen helpoksi ja tulokselliseksi. Projekti-
mallin keskeisimmat rajaukset ovat seuraavat:
e Toiminnallisuus: Jarjestelma toimii asiakasrekisterina, hallitsee asiakkaiden yhtey-
denpidot seka tukee myynnin ja markkinoinnin toimintaa.
e Jarjestelman sovittaminen: Jarjestelmaan ei tehda raatalointeja. Keskeisimmat tieto-
sisallot sovitetaan yrityksen tarpeiden mukaisesti. Muilta osin hyodynnetaan jarjes-

telman valmista toiminnallisuutta.

Liiketoiminnan kehittaminen: Projektissa lapikaydaan lyhyesti asiakkaan toimintaprosessit
seka niiden tukeminen Microsoft CRM -sovelluksen avulla. Projekti ei sisalla erillista vaati-
musmaarittelya eika liiketoiminnan kehittamistyota - lilkketoiminnan nakokulmat tulevat esiin
paaasiassa toiminnallisen maarittelyn ja tietosisaltojen maarittelyn kautta. Projektimalli si-
saltaa:
< Ennalta mietityn, kokemuksien kautta kehitetyn tavan ottaa Microsoft Dynamics CRM -
sovellus kayttoon ja hyodyntaa sita asiakasrekisterina seka myynnissa ja markkinoin-
nissa.
e Kayttoonottoprojektin vaiheistuksen, jossa on valmiina mm. kaavio maarittely-
workshopeille seka aikataulurunko.
« Projektin organisaatio-, tehtava- ja vastuujakokuvaukset
« Kaytannon tyokalut projektin tehokkaaseen lapiviemiseen (mm. projektin aloituspala-
verin seka ohjausryhmien poytakirjojen rungot, esitaytetyt maarittelydokumentit,
seurantataulukot, koulutussuunnitelmat jne.).
< Joukon ennalta mietittyja ja erikseen sovittavia optioita, joiden avulla voidaan laa-
jentaa projektimallin hyodyntamista. Optioita ovat esimerkiksi Logican CRM-
lisamoduulit, jarjestelmaintegraatiot seka tuki asiakaspalvelun prosesseille.
(Logica 2008/2.)

3.4 Logican Kettera kayttoonotto - projektimalli
CRM Kettera Kayttoonottoprojekti kuuluu ns. ketteriin (agile) projektimalleihin. Projektimalli

tahtaa hyodyllisten lopputulosten nopeaan ja kustannustehokkaaseen saavuttamiseen teke-

malla kehitystyo interaktiivisesti kayttajien kanssa, ilman perinteisen ”vesiputousmallin” eril-
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lisia maarittely-, suunnittelu- ja toteutusvaiheita. Konseptin keskeiset elementit ovat seuraa-

vat:

Projekti alkaa yhteisella suunnitteluvaiheella, jossa sovitaan, minkalaisten vaiheiden
mukaan projekti tehdaan. Yhteisessa suunnittelussa myos kaydaan asiakkaan projekti-
ryhman ja ohjausryhman kanssa lapi, mita kettera projektimalli kaytannossa tarkoit-
taa.
Tyon painopiste on yhteisessa tekemisessa asiakkaan kanssa enemman kuin Logican
omassa tekemisessa - koskien seka projektin aikaista tekemista etta yllapitoa ja jat-
kokehitysta.
Kayttoliittyman maarittely, suunnittelu, toteutus, testaus ja hyvaksynta ovat paaosin
yhta ja samaa tyota (toistuen paivan mittaisissa "mikrosykleissa”), eivat erillisia pro-
jektivaiheita.
Jos jarjestelmaan toteutetaan asiakaskohtaisia raatalointeja, integraatioita, moni-
mutkaisia konversioita tai raataloityja raportteja, ne maaritellaan ja toteutetaan pe-
rinteisesti (maarittely, toteutus, testaus), projektin vaiheistuksesta riippuen mahdol-
lisesti jatkovaiheessa.
Asiakas vastaa erillisen hyvaksymistestauksen tekemisesta projektin loppuvaiheessa.
Hyvaksymistestauksessa kaydaan lapi etenkin mahdollisten asiakaskohtaisten sovitus-
ten, integraatioiden ja konversioiden kayttotapaukset.
Asiakkaan tuotantojarjestelma perustetaan heti projektin alussa ja jarjestelma pide-
taan toimintakuntoisena koko projektin ajan
On-premises: asennus suoritetaan asiakkaan palvelimelle Logican toimesta
Online: asiakas tilaa ympariston Microsoftin palvelusta
Koska integrointityo (mikali integrointeja tehdaan ensimmaisessa vaiheessa) on pro-
jektin eniten tyollistava kokonaisuus, asiakastietojen integrointi pyritaan toteutta-
maan projektin alkuvaiheessa projektin keston ja riskien minimoimiseksi. Muut integ-
roinnit tehdaan paaosin tuotannon aikaisena jatkokehityksena.
Projektimalli sisaltaa ”best practice” -kaytantoja hyodynnettavaksi kayttoonottopro-

jektissa ja asiakkaan toiminnassa.

Projektimalli sisaltaa:

Ennalta mietityn, kokemuksien kautta kehitetyn tavan ottaa Microsoft Dynamics CRM -
sovellus kayttoon ja hyodyntaa sita asiakasrekisterina seka myynnissa ja markkinoin-
nissa.

Kayttoonottoprojektin vaiheistuksen ja malliaikataulun, sisaltaen valmiin kaavion yh-
teisille workshopeille ja muille tapaamisille

Projektin organisaatio-, tehtava- ja vastuujakokuvaukset

Menetelmat kayttoonottosuunnittelua, hyvaksymistestausta seka paakayttajien koulu-

tusta varten
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e Toimintatavan asiakkuustietojen konvertoimiseksi Excel-tiedostoista tai vanhoista jar-
jestelmista (Logican vakio-konversiopohjat)

« Kaytannon tyokalut projektin tehokkaaseen lapiviemiseen (mm. projektin aloituspala-
verin ja ohjausryhmien poytakirjojen rungot, esitaytetyt dokumentit, seurantataulu-
kot, testitapausrungot jne.)

< Joukon ennalta mietittyja ja erikseen sovittavia optioita, joiden avulla voidaan pro-
jektimallin hyodyntamista laajentaa. Optioita ovat esimerkiksi Logican CRM -
lisaarvomoduulit, jarjestelmaintegraatiot, tuki asiakaspalvelun prosesseille, lisakoulu-

tukset ja tekniset palvelut.

Logican Ketteran kayttoonottomallin esimerkki-Workshopit, joissa Logicasta 1-2 ja asiakkaalta

2-6 osallistujaa:

1. Workshop (puoli paivaa tai koko paiva):
» prosessikartta karkealla tasolla; Microsoft CRM hyodyntamistavat (2 paivaa)

e jarjestelmien roolit ja integraatioiden paalinjat (2 paivaa, optio)

2. Workshop (koko paiva):
+ tietosisallot ja lomakkeet: asiakas, henkilo; 2 paivaa
* myyntiprosessin toteutustapa; %2 paivaa

« tietosisallot ja lomakkeet: liidi, myyntimahdollisuus (jos aikaa jaa)

3. Workshop (puoli paivaa):
e tietosisaltojen taydennys ja tarkennukset

e organisaatio, kayttajat ja kayttooikeudet

4. Workshop (puoli paivaa):
e raportointitarpeet seka valmisraporttien, listanakymien, hakujen ja Excel-

integraation hyodyntaminen; %2 paivaa

5. Workshop (optio; koko paiva)
e integraatioiden liiketoimintalogiikan yksityiskohdat (1 paiva per integroitava jarjes-

telma)

6. Workshop (optio; koko paiva)
e palvelu- tai tuoterakenne

« tietosisallot ja lomakkeet: asiakaspalvelu (palvelupyynnot)
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7. Workshop (puoli paivaa tai koko paiva)
e avointen asioiden paatokset
(Logica 2011/4.)

3.5 Logican mallien projektidokumentaatio

Logican projektimallien dokumentaatio perustuu osin Logican omiin dokumenttipohjiin. Pro-
jektidokumentaatio sisaltaa paasaantoisesti seuraavanlaisia dokumentaatioita:
« projektin kaynnistysdokumentaatio: aikataulu ja organisaatio, tavoitteet, riskit
(vastaa tiivista projektisuunnitelmaa)
« maarittelydokumentaatio (toiminnallinen kuvaus, tietomallit, kayttajat ja roolit)
e tekninen kuvaus, mikali jarjestelmaan sisaltyy teknisia erityisratkaisuja
« ohjausdokumentaatio: ohjausryhmien asialistat ja poytakirjat, projektin tilanne-
raportit ohjausryhmalle (tehtavien tilanne seka tyomaara- ja kustannuskertymat),
projektiryhman palaverien muistiot tapaamisten teemojen mukaisesti
« kayttoonottosuunnitelma: kayttoonottovaiheen tehtavat, aikataulu ja vastuut
e hyvaksymispoytakirjat tai muu hyvaksynnan dokumentointi
« siirto jatkuviin palveluihin dokumentoidaan Logican toimesta Logican sisaisen ta-
van mukaisesti
« optio: integrointien rajapintakuvaukset ja liiketoimintalogiikan kuvaus
(Logica 2011/4.)

3.6 Jarjestelman kayttoonotto

CRM-jarjestelman puuttuminen ei yleensa lyhyella aikavalilla aiheuta mittavia vahinkoja liike-
toiminnalle: myyjat pystyvat jatkamaan asiakaskayntejaan muistinvaraisesti, asiakaspalvelus-
sa voidaan palvella ilman jarjestelmaa ja markkinointiin liittyy muutakin kuin pelkastaan
kampanjointia jarjestelman avulla (Oksanen 2010, 25). Jarjestelma ei useinkaan ole liiketoi-
minnan kannalta kriittinen jarjestelma. Kayttajan kannalta tietojarjestelman valttamatto-
myys tarkoittaa, ettei kayttaja pysty suoriutumaan jokapaivaisista toista ilman jarjestelmaa.
Yrityksen nakokulmasta tietojarjestelman epaonnistunut kayttoonotto on uhka liiketoiminnal-

le.

CRM jarjestelman kayttoonoton onnistuminen edellyttaa vahvaa johtajuutta ja maaratietoisia
toimenpiteita. (Oksanen 2010, 30). Oksasen teoksessa kerrotaan THO Consulting Oy:n vuonna
2010 tekemasta tutkimuksesta, jossa tutkittiin suomalaisten yritysjohtajien CRM-nakemyksia.
Osana tutkimusta selvitettiin vastaajien mielipiteita kayttoonottojen menestystekijoista. Tut-
kimuksessa saatujen tulosten mukaan onnistunut kayttoonotto koostuu viidesta eri menestys-

tekijasta seuraavassa tarkeysjarjestyksessa: johdon sitoutuminen ja osallistuminen, projekti-
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paallikko, hankkeen strateginen merkitys, jarjestelman paakayttaja seka toimittajan osaami-
nen ja kokemus. Johdon sitoutumisen ja osallistumisen korostuminen on varsin ymmarretta-
vaa, koska hankkeet koskevat yleensa koko organisaatiota, ja jos tallaisella hankkeella ei ole
johdon sitoutumista, niin ei hanke voi onnistua. Sitoutumisen ja osallistumisen tulee olla na-
kyvaa ja konkreettista. Harvassa organisaatiossa tyontekijat osaavat konkretisoida mita hei-
dan oman tyonsa kannalta tarkoittaa toimitusjohtajan lausahdus: ”"tama on meille tarkea pro-
maarayksella, vaan se edellyttaa, etta jokainen ymmartaa miten muutos tulee koskemaan ja

vaikuttamaan omaan tyohon.

Projektipaallikon ja jarjestelman paakayttajan merkitykset arvioitiin tutkimuksessa sijoille
kaksi ja nelja. Oksasen mukaan mielenkiintoista on, etta lyhytaikainen projektipaallikko arvi-
oitiin tarkeammaksi menestystekijaksi kuin pitkaaikaisempi paakayttajarooli. Hankkeen stra-
teginen merkitys arvioitiin kolmanneksi tarkeimmaksi tekijaksi. Parhaissa projekteissa on kyse
muutoksesta ja siita, etta sita tuetaan uusilla toimintatavoilla seka tietoteknisilla ratkaisuilla.
Silloin kun CRM on osa laajempaa strategiakokonaisuutta, on jarjestelman ymparille rakentu-

nut muutakin kayttoonottoa tukevaa tekemista, joilla kaikilla on sama lopputavoite.

Jarjestelmatoimittajan osaaminen ja kokemus arvioitiin viidenneksi. Tutkimuksen vastaajista
vain 15 prosentin mielesta CRM-toimittaja on heidan strateginen kumppaninsa ja 9 prosenttia
vastaajista oli sita mielta, etta yhteistyota toimittajan kanssa voi luonnehtia muuten kump-
panuudeksi. Suurin osa vastaajista luonnehti toimittajia ratkaisu- tai valinetoimittajiksi. (Ok-
sanen 2010, 28, 47-52.)

Oksanen asettaa teoksessa seuraavanlaiset mittarit onnistuneelle kayttoonotolle:
1. vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa saannollisesti
2. kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta, eli jarjestelma tuottaa liiketoi-
minnan johtamisessa tarvittavaa tietoa
3. jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa
Nama kaikki edella mainitut asiat pitaa toteutua, jotta jarjestelman kayttoonottoa voidaan

pitaa onnistuneena.

CRM-jarjestelman kayttoonotot ovat haastavia ja ilman maaratietoisia ja selkeasti johdettuja
toimia uudet toimintatavat ja jarjestelmat eivat tule kayttoon tayspainoisesti. Pahimmillaan
organisaatio taantuu ajan kuluessa takaisin vanhoihin toimintatapoihin ja kaytantoihin ja uu-

den jarjestelman kayttoonotto jaa vajaaksi. (Oksanen 2010, 29, 285.)
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4 CRM:n juurruttaminen organisaatioon

Oksanen mainitsee teoksessaan, etta silloin kun CRM:sta tulee luonteva osa organisaation ar-
kea, on se samalla luonteva osa organisaatiota (Oksanen 2010, 285). Kayttoonoton jalkeinen
vuosi on kriittisin uusien toimintatapojen ja jarjestelmakayton juurtumiselle ja juurruttami-
selle. Mikali kayttajat eivat ole oppinee kayttoonotetun jarjestelman toiminnallisuuksia, alkaa
jarjestelman kaytto arsyttaa ja alkaa helposti muodostua joko rinnakkaisia kayttotapoja tai
palataan vanhoihin toimintamalleihin. Kayttoonoton jalkeisesta repsahduksesta palautuminen
on mahdollista, varsinkin jos se huomataan ajoissa. Jos repsahdusta on jatkunut jo esimerkiksi
vuosi tai kaksi, palautuminen ei ole helppoa, silla virheellinen kayttokulttuuri on jo ehtinyt
rakentua osaksi normaalia toimintatapaa. Oksasen mukaan kayttoonoton seurantaa on tehtava
kuukausitasolla vahintaan vuoden ajan projektin paattymisesta. Seurantakohteita ovat:

e kayttoaktiivisuus

« syotettyjen tietojen oikeellisuus

e CRM:n tuki muille prosesseille

e uusien toimintatapojen noudattaminen

Seurannan kohteille oleville asioille on olennaista loytaa jarkeva taso, jolla seurantaa teh-
daan. Taydellisyyden tavoittelu ei ole mielekasta ja seurannan tarkoituksen on ensivaiheessa
tunnistaa lahinna poikkeamatilanteet ja tehda niille korjaavat toimenpiteet. Tavallisimpia
korjaavia toimenpiteita ovat: esimiestyo, osaamistason nostaminen seka dokumentaatioiden
paivitys ja tarkentaminen. Ensimmaisen vuoden aikainen seuranta on yrityksen johtoryhman

vastuulle kuuluva asia.

Kayttoonottoprojektin paattyessa projektiorganisaatio puretaan ja osa siihen liittyvista roo-
leista paattyy. Jarjestelman omistajan, paa- ja avainkayttajien seka tietosuojavastaan roolit
jatkuvat. Jarjestelmalle ja sen kayttajille on luotava riittavat tukirakenteen tuotantokayton
alettua ja projektiorganisaation poistuttua. Projektiryhman jatkajana voi yllapitovaiheessa
toimia CRM-kehitysryhma, jossa paakayttaja ja jarjestelman omistaja ohjaavat ja tukevat
ryhman tyoskentelya. Kehitysryhman on hyva kokoontua 4-6 kertaa vuodessa kasittelemaan
jarjestelmaan liittyvat palautteet ja muutosehdotukset. Kehitysryhman avulla mahdolliste-
taan myos, etta kaikki osapuolet pystyvat vaikuttamaan jatkokehitykseen. Usein jarjestelmat
jatkavat kehittymistaan kayttoonoton jalkeen: lisataan uusia kayttajia, toteutetaan uusia
toiminnallisuuksia seka kehitetaan jo olemassa olevia ominaisuuksia tukemaan liiketoiminnan
muutoksia ja tarpeita. Oksasen mukaan kayton laajennusten yleisin virhe on jattaa ne projek-
toimatta. Kayttoonottoprojektin yhteydessa syntyy yleensa paljon dokumentaatiota, josta osa
on projektin aikaista, mutta osalla on arvoa projektin paatyttyakin. Tallaisia dokumentaatiota
ovat kayttajadokumentaatio ja tekninen dokumentaatio. (Oksanen 2010, 286-289, 295-300.)
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4.1 Logican yllapito- ja kayttotukipalvelut eli jatkuvat palvelut

Hyvin tehty CRM-jarjestelma ansaitsee kovan kayton, asiantuntevan hoidon ja pitkan elinkaa-
ren. Liiketoiminta kehittyy ja CRM-jarjestelman taytyy kasvaa sen mukana. Asiakkuudenhal-
linnan kehittaminen ei ole kertaponnistus vaan jatkuva prosessi. Logica haluaa varmistaa, et-
ta huolella tehty CRM-jarjestelma palvelee jarjestelman kayttajia ja yrityksen liiketoimintaa,
elaa pitkaan ja paranee toiminnan ja teknologian kehittyessa. Logican tuotteistettu yllapito-
ja kayttotukipalvelu kattaa CRM-kokonaisratkaisun, mukaan lukien Dynamics CRM - ohjelmis-
ton toiminnot, jarjestelman mukautukset, liittymat, raportit ja muut laajennukset, jotka on
toteutettu kayttoonottoprojektin aikana. Myos jatkokehityksena tehdyt toiminnallisuudet on

mahdollista ja suositeltavaa sisallyttaa palveluun.

Yllapito- ja kayttotukipalvelun tuottaa Logican jatkuvan CRM-palvelun tiimi, joka toimii Hel-
singissa, Tampereella, Turussa ja Hameenlinnassa. Tyohon varatut resurssit takaavat palvelun
laadun ja vasteaikalupausten pitamisen. Logica yllapitaa ja kehittaa myos muiden CRM-
toimittajien rakentamia Dynamics CRM -ratkaisuja. Erillinen palvelukuvaus kertoo toimintata-
vat ja osapuolten vastuut. Palvelu kaynnistetaan haltuunottovaiheen kautta. Siina inventoi-

daan ja dokumentoidaan yllapidettava jarjestelma, hyodyntamistavat ja kehitystarpeet.

Palvelu sisalto:

e Logican paivystava CRM Help Desk neuvoo jarjestelman kayttajia ja selvittaa tarvitta-
essa pulmatilanteet. Palvelu kohdistetaan yleensa paakayttajille, erikseen sovittaessa
kaikille kayttajille.

« Palvelu sisaltaa jatkuvan takuun Logican toimittamille sovelluksille.

« Palvelu annetaan suomeksi ja englanniksi.

e Palveluaika on arkipaivisin kello 8-16.

Palvelun sisalto, palvelutasot, rajaukset ja toimintatavat on kuvattu yksityiskohtaisesti erilli-
sessa palvelukuvauksessa. Logican tarjoama yllapito- ja kayttotukipalvelu perustuu ITILin (In-
formation Technology Infrastructure Library) mukaiseen tapahtumahallintaprosessiin (Incident

Management). (Logica 2011/5.)

4.2  Kayton seuranta

Aiemmin on jo todettu, etta mistaan tietojarjestelmasta ei ole hyotya, mikali jarjestelmaa
eivat kayta kaikki, joiden sita pitaisi kayttaa tai, etta jarjestelmaan tallennetut tiedot ovat
vajavaisia tai jopa vanhentuneita. Osa Logican CRM-asiakkaista seuraa aktiivisesti jarjestel-

tyokaluksi raportti, jolle listautuu annetulla aikavalilla kaikkien kayttajien jarjestelman kay-
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ton aktiivisuus. Aktiivisuutta voidaan seurata yleistasolla esimerkiksi kuinka monta kertaa
kayttaja on avannut jarjestelman ja missa tietosisalloissa han on liikkunut. Voidaan myos seu-
rata kuinka paljon kayttaja on tallentanut uutta tietoa jarjestelmaan tai yllapitanyt jo ole-
massa olevaa tietoa. Tarvittaessa voidaan tehda myos sellaisia ratkaisuja, joissa pystytaan
tekemaan seurantaa yksittaisten kenttien tietojen muutoksista, jolloin paastaan tarvittaessa

kasiksi siihen kuka tietoa on muuttanut ja miten.

Kirjoittajan kokemuksen mukaan useissa yrityksissa seurataan kayttajien kayton aktiivisuutta
tarkasti ja usein kayttoasteeseen on sidottu jonkinlainen palkitsemiskaytanto. Kaytannot eri
yrityksissa vaihtelevat kunniamaininnoista aina rahallisiin palkkioihin asti. Hyvin tyypillista on,
etta myyntiprosessin vaiheita seurataan erityisen tarkasta ja myyjien palkkiolaskenta tuote-
taan suoraan CRM-jarjestelman tietojen perusteella. Nain ollen kayttajan motivaatio jarjes-

telman kayttoon ja hyodyntamiseen omassa tyossaan tulee luontevasti.

5 Case Kotimaa-yhtiot: Miten strategia jalostetaan kaytantoon

Taman kappaleen sisalto perustuu lahes taysin Kotimaa-yhtioiden materiaaleihin, lahinna
myynti- ja markkinointijohtaja Jarmo Lipiaisen esitysmateriaaleihin aiheesta. Materiaaleissa
kuvataan selkealla tavalla sita, miten strategian jalostus on Kotimaa-yhtiossa suunniteltu ja

toteutettu.

Kotimaa-yhtiot on Suomen johtava kristillinen viestintatalo. Sen omistavat Suomen evankelis-
luterilaisen kirkon organisaatiot ja paikallisseurakunnat. Yhtion ydinliiketoimintoja ovat lehti-
ja kirjakustannus, asiakaslehtien kustantaminen seka kirkollisten tarvikkeiden valmistus ja

valittaminen. Voimakkaasti kehittyva liiketoiminta-alue ovat digitaaliset tuotteet ja palvelut.

Yhtion tunnetuimpia tuotteita ovat viikkosanomalehti Kotimaa, verkkomedia Kotimaa24, aika-
kauslehti Askel, lukuisat seurakuntalehdet, Kirjapajan kirjat, Urkurakentamo Veikko Virtasen
urut, Juhavan kynttilat seka Ateljé Solemniksen kirkolliset tekstiilit. Yhdistava tekija moninai-
selle tuotepaletille ovat seurakuntaelaman ja kristillisen kuluttajan erityistarpeet. Vuonna
2009 Kotimaa-yhtioiden liikevaihto oli 22 miljoonaa euroa ja sen palveluksessa oli 125 henkea.
Kotimaa-yhtiot on osa paaomistajansa Kirkkopalveluiden muodostamaa konsernia. Kotimaa-
yhtiot ja Kirkkopalvelut ovat seurakuntien ja jarjestojen oma palvelujen tuottaja.
(Kotimaa-yhtiot 2011.)

Kotimaa-yhtioissa kaynnistettiin CRM-jarjestelman kayttoonottoprojekti vuonna 2007. Projekti
nimettiin Luotsiksi, ja nimi jai kayttoon myos CRM-jarjestelmalle. Perustelut jarjestelmapro-

jektille olivat:
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« asiakkaille nakyma yhteen Kotimaahan

« Kotimaalla sisaisesti yhtenainen tapa tehda asioita (paallekkainen tyo ja virheet va-
henevat)

e jatkuvuuden turvaaminen (hiljaisen tiedon sailyttaminen)

e tyota helpottavia ja tehostavia parannuksia.

Kuvassa 11 on esitetty Kotimaa-yhtioiden evoluutiopolku.

Kotimaa-yhtididen

evoluutiopolku
© Asiakkuusstrategia(2004) © Kotimaan tapatoimiaja johtaa
© Segmentointimallit (2004-2005) asiakassegmenttejd asiakkuudenarvon
© Asiakkuudenhoitomallit (2005) kasvattamiseksi

Asiakkuuden nykyarvo & potentiaalinenarvo

© Tariooma(2005)
© Organisoituminen (2006)

© Kanavastrategia (2006-2007)
© CRM & asiakkuusprosessit (2007)
© Osaamisen kehittdmisen hanke (2010-2011)

© Brindistrategia (2011)
© Symbioosi (2011-)

Asiakkuussuunnitelmat, vuosikello, MWBs
Tuote-ja palveluportfolio segmenteittédin

5 osakeyhtion fuusio & matriisiorganisaatio
Kanavamallit,inbound, outhound, kenttd, verkko

Luotsistrategian mahdollistajana
Asiakaskeskeisenosaamisen kehittdmishanke
Brandihierarkia, -identiteettija -tarina

© © 0 0 0 0 0 0 ©

Jaettu arvo, yleinen hyva

Kuva 11: Kotimaa-yhtioiden evoluutiopolku (Lipiainen 2011/2)

Ennen varsinaista kayttoonottoprojektia oli maaritelty nykytila seka tavoitetila neljan eri osa-

alueen osalta, jotka esitetaan seuraavissa taulukoissa (1-4).



Taulukko 1: Asiakastiedon yhdistaminen
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Nykytila

Tavoitetila

Talla hetkella asiakastieto hajallaan eri yhti-
Oissa useissa jarjestelmissa, Excel - tiedos-

toissa, muissa tiedoissa ja ihmisten muistiin-
panoissa ja paassa. Asiakastiedon rakenne on
samasta syysta moninainen eika tue yhteista

suunnittelua

Koko Kotimaa - konsernin asiakastieto on yh-
dessa paikassa ja yhtenaisessa tietoraken-
teessa. Yhtenainen asiakastieto muodostaa
eraan keskeisen ydintiedon ja kilpailutekijan

Kotimaalle

Asiakastiedoista on useita versioita ja samaa
asiakastietoa yllapidetaan useissa jarjestel-

missa

Asiakastietoa voi ja tulee hyodyntaa yhteis-
ten prosessien avulla siten, etta kaytettavissa
on koko ajan yksi ja oikea tieto. Tiedon

eheyden sailyttamista vaalitaan tarkasti

Asiakastietoon paasy on hankalaa muiden
kuin yksikon/yhtion olemassa olevien asiak-

kaiden osalta

Kotimaa - konserni kykenee yhteisen asiakas-
tiedon avulla suunnittelemaan ja toteutta-
maan halutessaan kokonaisvaltaisia asiakas-

tai asiakasryhmakohtaisia toimenpiteita

Asiakastietojen hajanaisuus ei mahdollista

yhtenaista nakymaa asiakkaaseen eika mah-

Asiakkuuteen liittyva ehea tieto tarjoaa lu-

kuisat mahdollisuudet erilaiselle raportoinnil-

dollista asiakaskohtaista kokonaissuunnittelua | le
Kotimaa - konsernin nakokulmasta

Taulukko 2: Asiakkuuden hoitomalli

Nykytila Tavoitetila

Asiakkaita hoidetaan yrityskohtaisesti kaikki-
en asiakkaiden osalta siten, etta eri konser-
nin osien samalle asiakkaalle tehtavista toi-
menpiteista ei ole tietoa muilla. Tama johtaa
tilanteisiin, jotka voivat karjistya siihen, etta
samaa tuotetta tai palvelua voidaan tarjota
eri Kotimaa - konsernin yhtioiden toimesta.
Pahimmillaan tama voi aiheuttaa kilpailuti-

lanteen konsernin yritysten valille

Kotimaa konsernilla on tarkeimmille asiakas-
segmenteille ja asiakkaille maariteltyna asi-
akkuuden hoitomalli, jonka pohjalta asiakas-
suunnitelmat tehdaan ja ko. Asiakkuuksiin
liittyvat markkinoinnin, myynnin ja asiakas-

palvelun toimenpiteet toteutetaan

Asiakkuuden hoito on yrityskohtainen ja jopa
henkilokohtainen eika tukena ole Kotimaa -

konsernin yhteisia prosesseja tai toimintata-

Asiakkuuden hoitomalli perustuu segmentoin-
tiin, vuosikelloajatteluun seka koeteltuihin

Kotimaa - konsernin tasolla maaritettyihin
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poja

prosesseihin

Konsernin yhteinen asiakkaan hoitomalli on
kasitteena vieras ja tulee olemaan toiminta-

mallimuutoksena haastava

Asiakkuuden hoitomallin suunnittelun ja to-
teutuksen tukemiseksi on kaytettavissa tieto-
jarjestelmatuki, jonka avulla seka kokonai-
suuden hallinta etta yksittaiset ko. asiakkaa-
seen liittyvat toimenpiteet voidaan hallita,

todentaa ja raportoida

Taulukko 3: Yhteisen myyntimallin kehittaminen

Nykytila

Tavoitetila

Kotimaa -konsernin myyntitoiminta on yritys-
ja yksikkokohtaista, eika myyntityon suunnit-
telu ja toteutus perustu prosesseihin. Siksi

myynnin nakymaa ennustettavuutta ja toteu-
tumisen seurantaa on vaikeaa tehda erityises-

ti konsernin nakokulmasta

Kotimaalla on eri asiakas- ja myyntialueilla
kaytossaan yhteiset myynnin prosessit ja toi-
mintatavat, joiden pohjalta myynnin ennus-
taminen ja myymisen kustannukset on helppo

todentaa

Myyntitoiminnan tehokkuutta on vaikeaa ar-
vioida, koska suunnittelua ja seurantaa tu-
kemassa ei ole tyokalua eika prosesseja. Siksi
esim. Myynnin ennustaminen on haastavaa ja
myynnin kohdentaminen oikeille alueille ja

oikeisiin kohteisiin on vaikea toteuttaa

Myynnin prosessit ja myyntimalli on tuettu
tietojarjestelmalla, jonka avulla myyntityo-
hon ja myynnin tuloksiin saadaan lapinaky-
vyys ja konsernitason raportointi. Myyntia on
helpompi johtaa ja myyntityota voidaan jous-

tavammin kohdentaa

Taulukko 4: Tuki johtamiselle

Nykytila

Tavoitetila

Kotimaa - konsernin asiakkuuksiin ja asiakas-
tyon tuloksiin liittyva johtaminen perustuu

raportointiin, joka ei ole ajantasaista

Kotimaalla on tunnistettu ja toteutettu yhte-
nainen raportointimalli, jonka pohjalta mm.

asiakkuuteen liittyva tieto on saatavilla

Konsernitason raportointi eri alueilla on vai-
kea toteuttaa ja se pitaa sisallaan paljon ma-

nuaalista tyota

Paperiraporteista ja yksittaisista excel -
raporteista on siirrytty poikkeamaraportoin-
tiin ja johtamista tukevien kyselyjen toteut-

tamiseen

Konsernilla ei ole yhtenaisia raportointivali-

Kotimaa konsernilla on yhtenainen raportoin-

tiportaali, jonka kautta keskeinen asiakkuu-
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neita eika yhteista raportointimallia asiak- teen liittyva tieto on reaaliaikaista, helposti

kuuksiin. Myyntiin, markkinointiin ja asiakas- | saatavilla ja analysoitavissa

palveluun liittyva raportointi on vahaista

Ratkaisukomponentit edella oleviin neljaan osa-alueeseen:

1.

Asiakastiedon yhtenaistaminen

Konsernin yhteinen, keskitetty asiakasrekisteri, jossa asiakastiedot yhteen ker-
taan ja reaaliaikaisesti ajantasainen.

Asiakkaiden perustamiseen, asiakastietojen yllapitamiseen ja niiden hyodyntami-
seen on olemassa yhteinen toimintatapa.

Konsernin eri yksikkojen asiakasty0ssa toimivat ihmiset ymmartavat yhteisten ja

ajantasaisten asiakastietojen merkityksen ja yhteisen toimintamallin merkityksen.

Asiakkuuden hoitomalli

yhteinen asiakkuuksien hoitomallin kayttoonotto asiakkuusstrategian pohjalta so-
vittavilla segmenteilla ja asiakkuuksilla

Yhteista asiakkuuksien hoitomallia tukevan tietojarjestelman kayttoonotto. Jar-
jestelman tulee tarjota mahdollisuus kerata, syottaa ja analysoida eri tahoilta
paivitettavaa asiakastietoa siten, etta hoitomallin mukaisesti koko asiakkuusryh-

malla on kaytettavissaan sama ajantasainen tieto.

Myyntimallin kehittaminen

yhteisten myyntiprosessien kuvaaminen ja kayttoonotto eri alueilla (B2B eri seg-
menteissaan, B2C, eri toimialueet)

prosesseja tukevan tietojarjestelman kayttoonotto

myyntitoiminnan kehittamiseen liittyvan muutoksen suunnittelu ja lapivienti
tarkeiden asiakkaiden palvelun tehostaminen myyntityota kehittamalla ja sahkois-
ta itsepalvelua lisaamalla

hinnoittelun kehittaminen ja yhtenaistaminen.

Raportointi ja johtaminen

yhtenaisen asiakastietomallin ja -tiedon pohjalta toteutettava ajantasainen ra-
portointijarjestelma

myyntitoiminnan lapinakyvyyden mahdollistaminen myynnin johtamisen kehitta-
miseksi ja ennustettavuuden parantamiseksi (myynnin ajantasainen portfoliotieto)
yhtenaisen asiakastiedon mahdollistama ajantasainen asiakkuusnakyma eri seg-

mentteja hoitavien tueksi.
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Jarjestelman kayttoonottoprojektin onnistumisiksi tunnistettiin muun muassa: aikataulussa
pysyminen, erinomainen pohjatyo antoi edellytykset onnistuneelle projektille, projektiryhma,
johdon sitoutuminen, projektiviestinta, muutosjohtaminen ja - viestinta, kayttajien hyvaksyn-
ta, koulutukset, nopeasti saadut konkreettiset lilketoimintahyodyt, projektimalli ja sapluuna

muihin projekteihin seka sisaisen osaamisen kasvaminen.

Suurimmiksi haasteiksi todettiin: integraatioiden yksityiskohdat, alkuperaisen budjetin ylitty-
minen (ylitys 12 % hyvaksytysta maarittelydokumentista), testauksen riittavyytta ja tarkeytta
ei aluksi ymmarretty, mutta korjaantui projektin loppupuolella, tietohallinnon rooli (omaa
asiantuntemusta ei ollut riittavasti vaan jouduttiin kayttamaan useiden eri henkiloiden asian-
tuntemusta ja tietamysta, mika vaikutti tiedon pirstaloitumiseen), tietohallinnon kokonaisku-
van puuttuminen, projektipaallikko vaihtoi taloa kesken projektin seka yksi paakayttajista

irtisanoutui.

Konkreettiset hyodyt:
« moninkertaisesta asiakastiedon yllapidosta saadut saastot
« asiakkuuksien hoitomallit nakyvat jokapaivaisessa operatiivisessa tyossa -> tuottavuu-
den kasvu
« verkkokaupan kasvu 265 %
Segmenttikohtainen ohjaus
e mediamyynti +6 %
* myyntiprosessin lapimenoaste parantunut
« markkinoinnin kohdentaminen & suoramarkkinointi
« asiakastiedon sailyminen
» asiakastiedot erinomaisessa kunnossa
(Lipiainen 2011/1)

6  Logican palvelu- ja projektipaallikoiden haastattelut

Haastattelut suoritettiin geneerisina heinakuussa 2011. Haastateltuja oli yhteensa 4, mukana
seka projekti- etta palvelupaallikoita. Logicassa projektipaallikot toimivat kayttoonottopro-
jektteissa projektin johdossa ja palvelupaallikdiden rooli alkaa kayttoonottoprojektin jalkeen
jatkuvissa palveluissa. Sama henkilo voi jatkaa projektipaallikon roolista palvelupaallikoksi

tietyssa asiakkuudessa, mutta yleensa henkilo vaihtuu kun projekit paattyy.

Tehtyjen haastattelujen perusteella palvelutarjonnan kehittamiseen seka asiakkuuden hoito-

malliin ja suunnitelmallisuuteen tulisi kiinnittaa yha enemman huomioita. Useat haastatelta-
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vista olivat sita mielta, etta on toisaalta hyodyllista jos samat henkilot ovat mukana seka
kayttoonottoprojektissa etta tuotantokayton aikaisessa palvelussa, mutta usein nain ei kui-
tenkaan kaytannossa ole. Henkilot vaihtuvat yleensa projektin paattyessa seka asiakkaan etta
jarjestelmatoimittajan puolella. Toisaalta tama on positiivinen asia, koska nain saadaan uutta
nakemysta ja erilaisia kokemuksia kaytettavaksi seka asiakkaan etta toimittajan nakokulmasta
katsottuna. Henkiloiden vaihtuessa tulee kuitenkin aina se riski, etta projektiin liittyvia histo-
riatietoja ja hiljaista tietoa haviaa kaytettavista, joka saattaa aiheuttaa notkahduksen palve-
lussa. Taustat ja tarpeetkin ovat saattaneet jo muuttua kayttoonottoprojektin aikana, eten-
kin jos projektia tehdaan vesiputousmallilla ja kyseessa on pitka ja laaja projekti. Toisinaan
jarjestelmatoimittajan edustajille on myos tullut tunne siita, etta asiakas ei halua, tai pysty,
kertomaan tarpeeksi avoimesti omassa liiketoiminnassa tapahtuvista muutoksista, jotka saat-

tava vaikuttaa suoraan jarjestelman toimintaan.

Asiakkuuden hoidon haasteina pidettiin dokumentaation jatkuvaa yllapitamista seka pitkajan-
teista asiakastoimintaa. Varahenkilojarjestelyita pitaisi myos olla riittavalla tasolla isoissa
asiakkuuksissa jotta henkilosidonnaisuus tiedon osalta olisi varmistettu. CRM-
jarjestelmatoimittajalta vaaditaan myos monen toimialan ainakin jonkin tason osaamista ja
tietamysta, jotta projekti- ja palveluhenkilot voivat ymmartaa asiakkaan liiketoimintaa ja
antaa siihen oman panoksensa. Asiakkaan liiketoiminnan sisaistamista pidettiin haastateltavi-
en keskuudessa erityisen tarkeana seka sita, etta paastaan seuraamaan miten jarjestelmaa
tuotannossa oikeasti kaytetaan ja hyodynnetaan, millaisin toimenpitein rutiinitehtavia suori-

tetaan ja minkalaista palautetta jarjestelman loppukayttajilta saadaan.

Haastatteluissa tuli esille asiakkuudenhoidon saannollisyys eli saannolliset tapaamiset ja kon-
taktointi, jarjestelmatoimittajan proaktiivisuus esimerkiksi uuden ohjelmaversion tullessa tai
muiden lisapalvelujen tarjonnassa. Pitaa olla valineita ja toimenpiteita joilla voidaan auttaa
asiakasta ostamaan jarjestelmatoimittajan tuotteita ja palveluita. Haastatteluissa tuli esille
myos muutamia toiveita asiakkaalle kuten luottamus jarjestelmatoimittajaan kumppanina, ei
siis pelkastaan jarjestelmatoimittajana, vaan myos pitkaaikaisena heidan liiketoimintansa
kehittajana jarjestelmahyotyjen avulla. Asiakkailta toivotaan avoimuutta kertoa tulevaisuu-
den suunnitelmistaan, jotka vaikuttavat jarjestelmaan tai prosesseihin. Ilman avoimuutta on
hankalampaa toimittajankin etsia ja tavoitella toimia, joilla voidaan tarjota lisaa hyotyja jar-

jestelmasta tai siihen liittyvista palveluista.

Projektien aikana jaa yleensa paljon asioita niin sanottuun “toiveiden tynnyriin” eli projektin
aikana pidattaydytaan projektille asetetuissa raameissa, jotta lopputulos olisi seka aikataulun
etta euromaaraisen tavoitteen mukainen. Toiveiden tynnyriin siirretaan odottamaan sellaiset
kehitystoiveet ja ominaisuudet, joita ei valttamatta tarvita jarjestelman kayttoonottovai-

heessa vaan ne voidaan toteuttaa myohemmin. Joskus saattaa kayda niin, etta prosessit ja
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toimintatavat ovat jo muuttuneet sellaisiksi, etta osa toiveiden tynnyriin kirjatuista asioista
on toteuttamiskelvottomia tai turhia. Toiveiden tynnyriin kirjattujen asioiden lapikaynti asi-

akkaan kanssa on suositeltavaa tehda noin puolen vuoden kuluttua kayttoonotosta.

Haastatteluissa tuli esille asioita, joita jarjestelmatoimittajan edustajien mukaan asiakkaat
odottavat toimittajalta. Naita ovat esimerkiksi:

e jarjestelman taydellinen tekninen tuntemus

e teknisten ominaisuuksien hyodyntaminen ilman suuria kustannuksia

« jarjestelman tulisi olla virheeton

* toimialatuntemus

« viesteihin ja yhteydenottoihin reagointi nopeasti, vaikka vastausta ei heti tiedetakaan

* lupaukset pidettava

e toimitusaikataulujen varmuus

» kaikkea ei tarvitse tietaa heti, mutta asioista on otettava selvaa.

Seuraavanlaisia palvelutarjonnan kehitysideoita tuli esille haastatteluissa:

« jarjestelman aktiivisen kayton analysointi

« liiketoiminnallisten hyotyjen mittarointi, seuranta ja kehityskohde-ehdotukset

« erilaisten koulutustarpeiden tunnistus seka paketointi (yksilollinen, asiakaskohtainen
paakayttajakoulutus, loppukayttajakoulutus, raporttikoulutus, hakukoulutus, eri asi-
akkaiden paakayttajien tai loppukayttajien ryhmakoulutus soveltuvin osin)

« kehityspaketit (valmiiksi mietittyja ja bechmarkattuja toiminnallisuuksia)

e tehostettu kayttoonoton tuki (jarjestelmatoimittajan keraamien hyotyjen monistami-
nen).

7  Johdon tietotarpeet ja tyokalut

Asiakkaisiin suuntautunut johtaminen ei nay viela johdon tyokaluissa. Hellman ja Varila esit-
televat teoksessaan Arvokas asiakas ICMI Oy:n 2004-2008 tekemaa tutkimusta asiakastiedon
merkityksesta johtamisessa seka johdon tyokaluja ja niiden kehitystarpeita. Tutkimuksen mu-
kaan yritysjohto kayttaa paaasiassa johtamisessaan perinteisia taloudellisia mittareita kuten
tuloslaskelma ja tase. Naiden merkitysta ei voida vahatella, koska ne ovat kauan kaytossa ol-
leita mittareita ja ovat standardimuotoisia, jolloin kaikkien on helppo niita ymmartaa. Asiak-
kaista mitataaan lahinna asiakastyytyvaisyytta ja kaytetaan mittaustuloksia palveluprosessin
kehittamiseksi. Tutkimuksen mukaan asiakastyytyvaisyys koetaan myos keskeiseksi johtamis-
tyokaluksi. Hellman ja Varila luokittelevat johdon nykyiset tyokalut kolmeen ryhmaan:

e johtamistyokalut

e analyysityokalut
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e tukitietoa tuottavat tyokalut.

Luokittelun perusteena on jos johdosta yli 50 prosettia pitaa tyokalua erittain keskeisena,
kyseessa on johtamistyokalu, joka on systemaattisesti jatkuvassa kaytossa. Jos tyokalun kayt-
toaste on 20-50 prosenttia, kyseessa on analyysityokalu, joita kaytetaan suhteellisen paljon
mutta systemaattinen kaytto puuttuu. Tyokalut, joita kaytetaan alle 20 prosenttia, ovat sa-
tunnaisessa kaytossa ja tulkitaan tukityokaluiksi.(Hellman & Varila 2009, 41-43.) Kuvassa 12

esitetaan ylimman johdon tyokalujen jakauma.

Yeltvksen viimman fohdan 13015 hetkelld kiviamat vbkakul ja midarit

Eritidin beskeinen

Kuva 12: Ylimman johdon keskeiset tyokalut (Hellman & Varila 2009, 42)

Ylimman johdon tyokalut antavat asiakkuuksista kehittymisesta ja toiminnasta asiakasrajapin-
nassa puutteellisen kuvan. Hellman ja Varila pitavat huolestuttavana sita, etta tutkimuksen
mukaan yritysjohdon asiakkuuksista saatavassa kokonaiskuvassa nahdaan paljon parantamisen
varaa. Ilman systemaattisesti ja koko yrityksen kattavaa asiakastiedon keraamista asiakaskuva
vaaristyy matkalla asiakasrajapinnasta johdolle. Asiakasrajapinnassa syntyy tarkeaa tietoa,
jota johto pystyy hyodyntamaan tyoskentelyssaan seka strategisessa suunnittelussaan. Syste-
matiikan ansiosta johto pystyy palauttamaan tietoa takaisin asiakasrajapintaan strategioina ja
ohjeistuksina. Tutkimuksen mukaan yrityksen toiminnasta saadaan kohtuullisen hyva yleiskuva
nykyisilla tyokaluilla. Erittain hyvaksi yleiskuvan kokee kuitenkin vain 36 prosenttia talousjoh-

dosta, 23 prosenttia markkinointijohdosta ja 19 prosenttia ICR-johdosta.

Asiakastiedon tarve kasvaa ja yritykset ovat tyytymattomia kaytettavissa oleviin, perinteisiin
mittareihin. Talous-, markkinointi- ja ICT-johto ovat sita mielta, etta paatoksenteon apuna

tulisi yha enemman kayttaa asiakaskannattavuutta seka asiakasennusteita ja asiakasanalyyse-
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ja. Talouspohjaisten mittareiden rinnalle kaivataan myos muuta tietoa paatoksenteon avuksi.
Taloustietoon perustuvissa mittareissa on esimerkiksi seuraavanlaisia huomioitavia asioita,
jotka hankaloittavat tiedon hyodyntamista:
* historiatietoa
« ei kata koko yrityksen toimintaa eli toiminta josta ei synny taloudellista dokumentaa-
tiota, jaa ulkopuolelle
* tuotteisiin perustuen riittamaton toimimaan muun tiedon integroijina
* hitaasti ja jaykasti kerattavaa
e tiivisti pakattua, yhdistettya tietoa josta haviavat yksityiskohdat ja jota on vaikea
purkaa
e jaykkaa tulostaa koska ajanjaksot ovat kuukausi, kvarteeri ja vuosi
» ei mahdollista tarkkaa ennustamista

» ei kerro asiakkaista paljoakaan.

Johdon kayttamien tyokalujen kehitystarpeet voidaan kiteyttaa kolmeen asiaan: rakentumi-
nen asiakastiedon ymparille, ennakointia ja monipuolisempaa ja tarkempaa tulevaisuuden

ennustamista seka paivittainen johtamistieto. (Hellman & Varila 2009, 47-48, 49-53).

8 IT-barometri 2010

IT-barometri on vuosittain verkkokyselyna suoritettava tutkimus, joka tutkii IT:n merkitysta
suomalaisyrityksille. Tutkimuksen nakokulma on IT-johdon nakokulma ja sita on suoritettu
vuodesta 2008 alkaen. Viimeisin saatavilla oleva tutkimus on vuodelta 2010. Tutkimuskysely
lahetettiin henkilomaaraltaan yli 500 tyontekijan yritysten operatiivisessa johdossa seka IT- ja
tietohallintojohdossa tyoskenteleville. Vuoden 2010 kyselyyn vastasi 176 henkiloa. Barometri
toistetaan vuosittain ja sita kaytetaan IT-alan aktiivisuuden yleisena mittarina. Barometrin
vastauksista on koottu seitsemaan tunnuslukuun perustuva IT-indeksi. Sen tehtavana on mita-
ta ja seurata tietotekniikan hyodyntamisen ja investointiympariston vuosittaisia muutoksia.
(IT-barometri 2010.)

IT:n merkitys yritysten tulevalle menestykselle koetaan edelleen erittain tarkeaksi. Vastaajis-
ta 89 prosenttia koko, etta IT:n rooli yrityksen yhtena kilpailutekijana korostuu edelleen.
Edelliseen tutkimukseen verrattuna barometrin luvut laskivat vain hienoisesti. Jarjestelma-
projekteista etenkin ERP, CRM, integraatio ja dokumentinhallintaprojektit ovat tutkimuksen

mukaan ajankohtaisia suomalaisyrityksissa.

Barometritutkimuksen mukaan IT:n vaikutusten mittaaminen on merkittava ongelma suoma-

laisyrityksissa ja tilanne on heikompi kuin viime vuonna (2009). Tulos heijastelee sita, etta
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yrityksissa aletaan tiedostaa IT:n vaikutusten mittaamisen problematiikka. IT:n liiketoiminta-
vaikutuksia ei juurikaan mitata luotettavilla liiketoiminnan mittareilla, joten IT:n liiketoimin-
nalle tuottamat hyodyt perustuvat lahes kokonaan uskomuksiin. Alle puolet vastaajista kertoo
suomalaisyritysten mittaavan IT-hankintojen tavoitteiden saavuttamista tai IT-innovaatioiden

vaikutusta liiketoimintaan.” (IT-barometri 2010, 7.)

Barometritutkimuksen tulokset on tiivistetty tunnusluvuiksi ja niiden perusteella lasketuksi IT-
indeksiksi. Indeksi kuvaa IT:n hyodyntamisen tasoa suomalaisissa yrityksissa. Eri vuosien tun-
nuslukujen ja IT-indeksien avulla on mahdollista vertailla tapahtuvia muutoksia. Indeksin pe-
rusarvoksi on vuonna 2008 asetettu 100. (IT-barometri 2010, 9.) Seuraavassa kuvassa (13) esi-

tetaan IT-indeksin tunnusluvut vuosilta 2008-2010.

IT-indeksi 2010 2010 2009 2005

IT-kustannusten osuus yrityksen likevaihdosta nykyaan 447 % 446 % 445 %
IT-kustannusten osuus yrityksen liilkevaihdosta koimen vuoden kulutiua 4094 % 449 % 4584 %
IT:n tvomien vusien innovaaticiden vaikutus organisaation likevaihtoon viime

vuonna 3,66 % 8.19% 427 %

IT:etd tehostamizen kautta saadut kustannussaastot osuutena lilkevaihdosta 428% 75T % 454 %

Crganisaatiof, joiden mielesta IT-osaajien loytdminen niiden tarpeisiin on
vaikeas 44 % 47% 52%

Organisaatiot, joissa IT tucttaa lizdarvoa mahdollistamalla uusien

innovaatioiden ja liketoimintojen kehittamisen 81% B1% T8%
Organisaatiot, joissa T3 kehitetaan sirategisena voimavarana 63% F7% ©6B%
IT-indeksi 2010 {N=168) 95 123 100

Kuva 13: IT-indeksin tunnusluvut 2010 (IT-barometri 2010, 9)

Vuosien 2010 ja 2009 tunnuslukujen vertailu osoittaa, etta IT-indeksin arvo on laskenut mer-
kittavasti vuodesta 2009. Indeksin arvon pudotus kertonee siita, miten IT:hen ladattuja odo-
tuksia ei olla, hankalasta taloustilanteessa johtuen, kyetty lunastamaan. Yha harvempi vas-
taaja myoskaan kokee, etta IT:ta kehitetaan strategisena tekijana heidan yrityksessaan. Vuo-
den 2010 barometrin vastaajat suhtautuivat yleisesti selvasti pessimistisemmin IT:n tuomiin
hyotyihin, kuin vastaajat aiemmissa tutkimuksissa. Vastaajien negatiivisempaan suhtautumi-
seen vaikuttavia tekijoita saattavat olla pettymykset projekteissa, liiketoiminnan ja IT:n vali-
nen kommunikointi seka 2010 vuoden leikatut budjetit. Kirea taloustilanne on useissa yrityk-
sissa pakottanut IT-projektien siirtamiseen tai aliresursointiin, joka nakyy taas tyytymatto-

myytena IT:hen kokonaisuutena. (IT-barometri 2010, 9.)
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9  Yhteenveto

Asiakkuudenhallinta- eli CRM-jarjestelman kayttoonotot ovat usein haasteellisia yritykselle.
CRM-jarjestelmaa ei usein tunnisteta jarjestelmaksi, jonka kayttoonotosta ja tehokkaasta
kaytosta saadaan mitattavia seka liiketoimintaa edistavia, jopa uudistavia hyotyja. Jarjestel-
man kayttoonotto saattaa siirtya tai jaada puutteelliseksi vajaan resursoinnin, pitkittyneen
tai alimitoitetun projektin vuoksi tai jopa johdon sitoutumattomuuden takia. Kuten Oksanen
teoksessaan ”"CRM ja muutoksen tuska” mainitsee, niin onnistunut kayttoonotto vaatii, etta
jarjestelmaa kayttaa nelja viidesosaa kayttajista saannollisesti, organisaatio on riippuvainen

jarjestelmasta ja jarjestelma on olennainen osa yrityksen tiedonhallintaa (Oksanen 2010, 29).

Minka tahansa jarjestelman kayttoonotto on aina haastavaa, mutta erityisesti CRM-
jarjestelman, koska kayttoonottoprojektin rinnalla usein juurrutetaan samalla myos taysin
uusia toimintatapoja organisaatioon, pyritaan motivoimaan kayttajia uuden jarjestelman
siita, etta jarjestelmaan tallennettava ja siella oleva tietosisalto on ja pysyy ajan tasalla. Jos
tata kaikkea edella mainittua yritetaan yrityksessa tehda ilman maaratietoista projektinveta-
jaa ja - ryhmaa seka avoimesti sitoutunutta johtoa, on enemman kuin todennakoista, etta
jarjestelman kayttoonotto epaonnistuu joko osittain tai kokonaan. Jarjestelman tuomat mah-

dollisuudet jaavat hyodyntamatta ja ajan kuluessa jarjestelmasta tulee kayttokelvoton.

Kayttoonottoon ja jatkuvaan kayttoon tulee panostaa ja sen onnistumista tulee seurata, ohja-
ta seka tukea. Seurantaa tulee tehda saannollisesti jarjestelman tuotantokayton alettua va-
hintaan kuukausitasolla ja seurantaa tulee jatkaa ainakin vuoden ajan varsinaisen kayttoonot-
toprojektin paattymisesta. Ohjaus ja tukeminen tulee projektiorganisaation purkamisen jal-
johdon sitoutuminen jarjestelman kayttoon ja hyodyntamiseen tulee olla viela jarjestelman

tuotantokaytossakin avointa, sitoutunutta ja nakyvaa.

Nykyiset tietojarjestelmat mahdollistavat usein monipuoliset tyokalut jarjestelman paakayt-
tajan kayttoon tulevia jarjestelmamuokkauksia varten. Liiketoiminnassa tapahtuu muutoksia
jatkuvasti ja jotta mukautuva ja helppokayttoinen jarjestelma saadaan pysymaan muutosten
mukana, pitaa jarjestelman pysya muutoksessa mukana myos teknisen toimivuuden nakokul-
masta. On kuitenkin huomioitava, etta paakayttajalla tulee olla riittava osaaminen seka re-
sursoitu tyoaika, jotta han pystyy paneutumaan jarjestelmamuokkauksiin lilketoiminnan muu-
tosten vaatimassa aikataulussa. Usein yrityksille olisi kannattavaa, edella mainituista syista,
harkita jarjestelmatoimittajan ottamista mukaan aktiiviseen kehitykseen ja hyodyntaa heidan

asiantuntijoiden seka teknista etta liiketoiminnallista osaamista.
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9.1 Tavoitteiden saavuttaminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa mita on CRM ja miten CRM-jarjestelman kayttoonotta-
neet yritykset ovat hyodyntaneet jarjestelmaa liikketoiminnassaan seka miten jarjestelmaa on
kehitetty ja hyodynnetty. Tavoitteena oli myos saada selville miten jarjestelmatoimittaja voi-
si kehittaa omaa palvelutarjontaansa asiakkaidensa hyodyksi seka heidan jarjestelmansa ja
liilketoimintansa kehittamiseksi. Tutkimusta varten haastateltiin useita jarjestelmatoimittajan
eri rooleissa olevia henkiloita, otettiin huomioon kirjoittajan omat kokemukset seka tutkittiin

Kotimaa-yhtioiden Case-esimerkki.

Asiakkuudenhallinnasta on tarjolla paljon kirjallista lahdemateriaalia, joten "mita CRM on” -
tavoitteen saavuttaminen ja selvittaminen oli mielenkiintoista ja helppoa. Jarjestelmakehitys
ja sen hyodyntaminen eri yrityksissa on kirjoittajankin kokemuksen mukaan hyvin erilaista:
osassa yrityksista kehitysta tehdaan jatkuvasti ja yhdessa jarjestelmatoimittajan kanssa, osas-
sa kehitysta tehdaan omatoimisesti paakayttajan toimesta ilman jarjestelmatoimittajaa ja
pienessa osassa yrityksia kehitysta ei tehda lainkaan. Kotimaa-yhtioiden Case-esimerkki toi
hyodyllisen ja kattavan luotauksen yhden yrityksen onnistuneeseen prosessien seka jarjestel-
man kayton jalkautukseen. Konkreettiseen esimerkkiin tutustuminen ja asioiden analysoimi-
nen asiakkaan nakokulmasta katsottuna on aina hyodyllista myos jarjestelmatoimittajan edus-
tajille. Jarjestelmatoimittajan edustajien haastatteluiden kautta tuli esille konkreettisia pal-
velutarjonnan kehitysideoita, kuten jarjestelman kayton analysointi, hyotyjen mittaus ja seu-
ranta seka kehitysehdotukset. Kehitysideat on lueteltu tarkemmin kappaleessa 6. Haastatte-
luissa tuli esille myos sisaisia toimintatavan muutosajatuksia konsultatiivisempaan palve-

lusuuntaukseen.

9.2 Johtopaatokset

Jarjestelmatoimittajan rooli on oleellisesti muuttumassa tai jo muuttunut passiivisesta tekni-
sesta suorittajasta yha enemman proaktiivisemmaksi konsulttipalveluiden tuottajaksi seka
organisaatioiden kehityskumppaniksi. Jarjestelmatoimittajan tulee huomioida omassa palve-
lutuotannon kehittamisessa muutos ja ottaa huomioon erilaiset asiakkuudet. Osittain palvelui-
ta voidaan tuottaa kaikille organisaatioille samanlaisina, mutta yha enemman on kiinnitettava
huomioita yrityskohtaiseen tai yksilolliseen palvelutarjonnan mahdollisuuteen. Isoimmat or-
ganisaatiot vaativat ja tarvitsevat erilaisia palveluita jarjestelmatoimittajalta kuin pienem-

mat.

CRM-jarjestelman osalta on todettava, etta jarjestelmatoimittajan tulee kiinnittaa huomioita
yha enemman siihen, etta kayttoonotettavan ja jarjestelmaa hyodyntavan yrityksen tai orga-

nisaation kanssa toimitaan kumppanina ja tarjotaan ideoita ja kehitysajatuksia, jotka perus-



44

tuvat siihen tekniseen tietamykseen joka asiantuntijoilla on ja joka voisi hyodyntaa yrityksen
liilketoimintaa. Erilaisia mittareita, mittaustapoja, toimintamalleja seka tuoretta raportointia
tulee kehittaa siihen suuntaan, etta se on mahdollisimman helppokayttoista ja -tajuista kai-

kille jarjestelmankayttajille ja tiedon hyodyntajille.

9.3  Muut paatelmat

Opinnaytetyota kirjoittaessa ja erilaisiin tietolahteisiin perehtyessa tuli erityisesti esille kuin-
ka tarkeaa on se, etta yrityksen johto on avoimesti sitoutunut CRM-jarjestelman kayttoonot-
toon ja sen jatkuvaan kayttoon. Kirjoittajan oma kokemus tukee tata johtopaatelmaa. Johdon
avoin sitoutuneisuus tarkoittaa sita, etta jo projektia valmisteltaessa yrityksen johdon pitaa
olla nakyvasti tukemassa tulevaa projektia ja korostamassa uuden jarjestelman tarkeytta yri-
tyksen liiketoiminnassa. Mita korkeampi johto on nakyvasti sitoutunut tahan sita parempi.
Johdon avointa ja nakyvaa tukemista tarvitaan myos jarjestelman jatkuvan kayton aikana.
Erityisesti tama koskee CRM-jarjestelmaa, joka todetusti on sellainen jarjestelma, joka hel-
posti jaa kunnolla ottamatta kayttoon tai jatkuva kaytto jaa vajaatehoiseksi. Miksi panostaa
jarjestelman kayttoonottoon, jos se hyodyt jatetaan kayttamatta vain siksi, etta toimintata-
pojen muutosta ja uutta jarjestelmaa ei jalkauteta kunnolla ja uusia toimintatapoja ei tueta

myos yrityksen korkeimman johdon toimesta.
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Liite 1

Liite 1 Teemahaastattelun kysymykset/teemat

Logican sisaiset haastattelut

Projektipaallikot/konsultit:

1. Monessako kayttoonottoprojektissa olet ollut mukana
2. Oletko ollut mukana muunlaisissa projekteissa
3. Projektien haasteet
4. Mita projekteissa yleensa asetetaan tavoitteiksi
5. Riskit
« Mita riskeja yleensa tunnistetaan
* Miten ne kirjataan
» Miten riskeja seurataan
* Miten riskeihin otetaan kantaa
» Mita tehdaan jos riski on toteutumassa tai vaarassa toteutua
6. Kayttoonoton valmistelu, suunnittelu, toimenpiteet, tuki
7. Paattaminen, paattyminen, siirto yllapitoon
8. Jalkihoito
9. Mahdollinen jatkokehitys
» Jaiko projektin aikana jotakin toiveiden tynnyriin
« Onko kehityspiirteita toteutettu
+ Ollaanko asiakkaaseen aktiivisesti yhteydessa
10. Mita odotuksia asiakkaalle projektista tai sen jalkeen
11. Miten tai mita projektissa voisi tehda toisin joka auttaa asiakasta toteuttamaan pitkan
aikavalin tavoitteita
Palvelupaallikot:
1. Millaisia erilaisia asiakkuuksia hoidat
2. Oletko ollut mukana jo toimitusprojektivaiheessa
» Jos olet, miten koet asia
» Onko positiivinen merkitys
3. Asiakkuudenhoito
* Haasteet
* Suunnitelmallisuus
» Kehitysasioiden kulku
« Aktiivinen yhteydenpito
4. Jaiko projektin aikana jotakin toiveiden tynnyriin, onko niille tehty jotain
5. Onko kehityspiirteita toteutettu
6. Mita odotuksia asiakkaalla on ja miten jarjestelmatoimittaja voi niihin vastata
7. Miten tai mita palvelussa voisi tehda toisin joka auttaa asiakasta toteuttamaan pitkan
aikavalin tavoitteita
8. Mita uutta jarjestelmatoimittaja voisi tehda tai tarjota jotta asiakkaat voisivat saada

paremman hyodyn jarjestelmahankinnastaan



