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Asiakkaat ovat yrityksen keskeinen resurssi eika yrityksella ole kaytannossa toimintaedellytyk-
sia ilman asiakkaita. Asiakkuudenhallinnalla tarkoitetaan asiakasnakokulman huomiointia yri-
tyksen kaikessa liiketoiminnassa ja asiakkuudenhallinnan tehtava on tukea niin asiakkuuksien
tuntemista ja johtamista kuin myos tyoskentelya asiakasrajapinnassa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli lahdekirjallisuuteen ja kohdeympariston kontekstiin
perustuen selvittaa asiakkuudenhallinnan jarjestelmien kayttoonottoprojekteihin liittyvia
ominaispiirteita ja haasteita. Tutkimus sisaltaa myos nakokulman integraatioihin. Tyon tavoit-
teeksi kohdeyrityksessa oli asetettu asiakkuudenhallinnan tehostamisen suunnittelu.

Opinnaytetyon tyometodiksi valikoitui suunnittelutieteellinen tutkimusmenetelma. Suunnitte-
lutieteellisessa tutkimuksessa tavoitteena on luoda tietamysta ja suunnittelua kaytannon to-
teutusta varten. Suunnittelutiede on teknologiaorientoitunutta ja se pyrkii luomaan asioita,
joista on hyotya organisaatioille ja ihmisille.

Tutkimuksen tulosten perusteella asiakkuudenhallinnan jarjestelmien kayttoonottoprojekteil-
la on parhaat edellytyksen onnistua, jos organisaatioilla on toimiva asiakkuudenhallinnan stra-
tegia, johon liiketoiminta on sitoutunut ja jota se haluaa systemaattisesti kehittaa.

Taman opinnaytetyon tuloksena syntyi viitekehys, jonka avulla kohdeyritys voi tietojarjestel-
mia hyodyntamalla tehostaa asiakkuudenhallintaan liittyvia toimintatapoja ja prosesseja ja
siten parantaa oman liiketoimintansa kannattavuutta. Tutkimuksen tulos on hyodyllinen koh-
deyritykselle ja mahdollisesti muille vastaavassa lahtotilanteessa oleville pienille ja keskisuu-
rille yrityksille, mutta tiedeyhteisolle tutkimus ei tuottanut uutta tietoa.

Asiakkuudenhallinta, CRM, prosessien tehostaminen, integraatio
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Customers are one of the key resources for the company and in practice it is not possible to
operate business without customers. Customer relationship management (CRM) aims to con-
sidering customer perspective in all business operations and role of the CRM is to support both
customer knowledge management and customership governance, as well as work in the cus-
tomer interface.

The purpose of this thesis was to investigate characteristics and challenges of the CRM-system
implementation projects based on the literary sources in the context of the target company.
The study includes also the integration perspective. The goal that the case company had set
up for the thesis was to create a plan in order to optimize customer relationship management
in the company.

The research method of the study was design science research that aims to create knowledge
and planning for the practical implementation. Design science is technologically oriented and
aims creating things that benefit organizations and individuals.

According to the results of this study CRM system implementations have the best possibilities
to succeed if organizations have a functioning CRM strategy, which is strongly committed and
systematically developed by the company management and other business stakeholders.

As a result of this thesis was develop a framework that gives practical guidelines for the op-
timization of CRM related processes and procedures in a case company and thus it can im-
prove profitability of its business. The result of the study might be useful for the other similar
kind of companies but for the scientific community it did not produce new information.

Customer relationship management, CRM, process optimization, integration
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1 Johdanto

Jokainen meista on asiakas ja jokainen yritys ja organisaatio tarvitsevat asiakkaita. Ilman asi-
akkaita yrityksella ei Mantynevan (2001,9) mukaan ole edellytyksia toimia. Hyvalla asiakkuu-
denhallinnan konseptilla ja sita tukevalla tietoteknisella ratkaisulla yritys voi tehostaa toimin-

tojaan ja prosessejaan ja siten parantaa liiketoiminnan kannattavuutta.

Asiakkuudenhallinta on asiakasnakokulman huomiointia yrityksen kaikessa liiketoiminnassa ja
asiakkuudenhallinnan tehtava on tukea niin asiakkuuksien tuntemista ja johtamista kuin myos
tyoskentelya asiakasrajapinnassa. Asiakkuudenhallinnan osa-alueita ovat: asiakas- ja henkilo-
tietojen yllapito ja niihin liittyvat luokitukset, asiakaskohtaamisten hallinta, myyntiprosessien
ohjaaminen, asiakkuudenhoitosuunnitelmien tekeminen ja niiden toimeenpano, markkinointi-
toimenpiteet, asiakaspalvelun tukijarjestelmat ja erilaiset analysointi- ja raportointityokalut
(Nykamp 2001, 1-11; Oksanen 2010, 22).

Asiakkuudenhallinnan jarjestelmaa ei yleensa kannata hankkia pakettiohjelmistona suoraan
kaupan hyllylta, vaan hankinta on syyta suunnitella huolellisesti organisaation asiakkuuden-
hallintaa koskevat toimintatavat ja prosessit huomioiden. Useammassa opinnaytetyossa kayte-
tyssa lahdemateriaalissa, mm. Finnegan ja Currie (2010, 153), toistui toteamus siita, etta ai-
noastaan noin neljannes asiakkuudenhallinnan kayttoonottoprojekteista onnistuu hyvin. Oksa-
sen (2010, 239) mukaan kayttoonoton yhtena onnistumisen kriteerina voidaan pitaa sita, etta
kayttajaorganisaation on tullut riippuvaiseksi jarjestelmasta ja jarjestelma tuottaa liiketoi-

minnan johtamisessa tarvittavaa tietoa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa millaisin menetelmin opinnaytetyon toimek-
siantajana olevassa yrityksessa voidaan tehostaa asiakkuudenhallintaa ja siihen liittyvia pro-
sesseja. Kohdeyritys tuo kaytannon relevanssin opinnaytetyohon, jossa tutkimuksellisin mene-
telmin pyritaan ratkaisemaan kohdeyrityksessa oleva ongelma. Kohdeyrityksessa on kaytossa
erillinen jarjestelma asiakastietojen hallinnointia varten, mutta sen ominaisuuksiin ei olla

tyytyvaisia eika sita myoskaan hyodynneta taysin optimaalisella tavalla.

Opinnaytetyo tehtiin suunnittelutieteellisia tutkimusmenetelmia hyodyntaen. March ja Smit-
hin (1995, 253) mukaan suunnittelutiede pyrkii luomaan asioita, jotka palvelevat inhimillisia
tarkoituksia. Suunnittelutiede on teknologiaorientoitunutta ja soveltavaa. March ja Smith
(1995, 254) ovat todenneet, etta IT-artefakti rakennetaan suorittamaan jotain tiettya tehta-
vaa ja kun artefakti on rakennettu valmiiksi, on suunnitteluongelma ratkennut. Van Akenin
(2004, 224) mukaan suunnittelutieteen tarkoitus on luoda uutta tietamysta ongelman ratkai-
semista varten ja luotavan mallin tai metodin tai systeemin tulee olla nykyista parempia.

Tutkimuksen viitekehyksessa sovellettiin Hevnerin, Marchin ja Parkin (2004, 80) laatimaa



suunnittelutieteellisen tutkimuskehyksen viitekehysta ja siihen liittyvaa seitsemanportaista

ohjeistusta.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi kohdeyritykselle kaytannon tyon tueksi projektimalli, jota
yritys voi soveltaa asiakkuudenhallintaa koskevissa kehityshankkeissa. Projektimallin lopputu-
loksessa korostuu asiakkuudenhallintaan liittyvien strategioiden tarkeys - voidaan jopa todeta,
etta jarjestelmaprojektia ei kannata aloittaa, jos toimintamallit eivat ole kunnossa eika nii-
den uudistamiseen hyvissa ajoin ennen kayttoonottoprojektin alkua ole resursseja. Jarjestel-
maan liittyvia vaatimusmaarittelyja ei kaytannossa ole mahdollista tehda, jos tavoitetila ei
ole selvilla. Toisena keskeisena tuloksena nousi esiin liiketoiminnan ja yrityksen johdon si-
touttaminen asiakkuudenhallintaan ja sen tehostamiseen liittyviin hankkeisiin. Projektiorgani-
saatiossa tulee olla riittava edustus asiakasrajapinnassa tyoskentelevia henkiloita ja suotavaa
olisi, etta projektipaallikko voitaisiin nimeta liiketoiminnan puolelta. Jos projektipaallikkona
toimii IT-tehtavissa tyoskenteleva henkilo, saattaa projekti painottua liikaa teknologian suun-
taan. Opinnaytetyossa selvitettiin lisaksi integraatioiden mahdollista roolia asiakkuudenhal-
linnan tehostamisessa. Sen osalta lopputulos oli myonteinen, joskin integraatioidenkin osalta

korostui liiketoimintanakokulman vahva huomiointi ja huolellinen suunnittelu.

Opinnaytetyon merkityksellisyytta arvioitaessa voidaan todeta, etta tyon lopputulos on koh-
deyritykselle ja sen projektitehtavissa tyoskentelevalle henkilostolle hyodyllinen. Yksilotasol-
la tyon merkitys korostuu seka opinnaytetyon tekijan etta kohdeyrityksen CRM-jarjestelman
paakayttajan nakokulmasta. Tyon tuloksia voidaan hyodyntaa myos muissa pienissa ja kes-
kisuurissa yrityksissa, joille asiakkuudenhallinnan tehostaminen on ajankohtainen asia. Tyon
tulosten hyodyllisyys painottuu nimenomaan kohdeymparistossaan eika tuloksella ole laajem-
paa yhteiskunnallista tai tutkijayhteisoa kiinnostavaa merkitysta. Tutkimuksen keskeiset ha-
vainnot perustuvat jo aiemmin argumentoituihin julkaisuihin ja voidaan jopa todeta etta lah-
dekirjallisuus oli joltakin osin toisintoa eika mitaan mullistavia uusia nakokulmia aiheesta loy-
tynyt. Toisaalta taman havainnon voidaan katsoa vahvistavan tutkimustulosten luotettavuut-
ta, koska tutkimuskirjallisuudessa ei tullut esiin ristiriitaisuuksia vaan nakemykset olivat hyvin

samankaltaisia.



2 Opinnaytetyon tausta, tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan asiakkuudenhallinnan jarjestelmiin ja erityisesti niiden kayt-
toonottoon liittyvia haasteita ja ominaispiirteita. Tyon tavoitteena on kehittaa kohdeyrityk-
selle kaytannon tyon tueksi viitekehys, jota soveltamalla kohdeyrityksen asiakkuudenhallinta

ja siihen liittyvat prosessit tehostuvat.

2.1 Kohdeyritys

Kohdeyritys on keskisuuri finanssisektorilla toimiva suomalainen yritys, joka tarjoaa asiak-

kaidensa tarpeisiin soveltuvia rahoitusratkaisuja.

Yrityksella on kaytossaan useita tietojarjestelmia ja sovelluksia, joiden valilla ei ole liittyma-
rajapintoja keskenaan. Tiedonsiirto jarjestelmien yhteisten tietojen kesken hoidetaan paa-
saantoisesti manuaalisesti. Linthicum (2000, 12) toteaa perinteisen tietojarjestelmaarkkiteh-
tuurin koostuvan yksittaisista jarjestelmista, joista kukin suorittaa itsenaisesti sille dedikoitua

tehtavaa ja tama vastaa kohdeyrityksen nykyista tietojarjestelmaarkkitehtuurin rakennetta.

Useissa kohdeyrityksen sovelluksissa kasitellaan asiakkuuteen liittyvia tietoja, joita yllapide-
taan kussakin sovelluksessa erikseen. Asiakkuudella ei ole yhtenaista tunnistetietoa, vaan asi-
akkuuden yksiloiva tunniste on maaritelty kussakin jarjestelmassa ko. jarjestelman kayttotar-
koituksen mukaan. Toimintamalliin liittyy runsaasti manuaalisia tyOvaiheita, jotka saattavat
johtaa virheisiin, joiden selvittelyyn kuluu tyoaikaa. Myos yhtenaisen asiakkuusmaaritelman ja
sithen liittyvien kasitteiden puuttuminen aiheuttaa toisinaan sekaannuksia. Oksasen (2010,
149) mukaan ideaalitilanteessa kaikki asiakkaisiin liittyva tieto loytyy yrityksen tietojarjes-
telmista ja se on hyvin organisoitua seka laadukasta. Tietojen kasittelyn tulee olla tietosuojaa

koskevien saannosten mukaista.

Kohdeyrityksen tietojarjestelmaarkkitehtuuri erityisesti asiakkuustietojen ja niiden hallin-

noinnin nakokulmasta esitetaan yleisella ja pelkistetylla tasolla kuvassa 1.
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Kuva 1: Kohdeyrityksen asiakasarkkitehtuurin nykytilan kuvaus

Asiakkuusarkkitehtuuri kuvaa miten yrityksen asiakkaita ja niihin liittyvia tietoja hallinnoi-
daan, raportoidaan seka missa tietojarjestelmissa tiedot sijaitsevat. Yrityksessa on kaytossa
erillinen CRM-jarjestelma, johon asiakkaiden ja muiden yhteistyokumppanien perustiedot tal-
lennetaan. CRM-jarjestelma toimii yrityksen yhteisena asiakasrekisterina ja sita kaytetaan
erilaisissa kampanjoissa ja postituksissa asiakastietojen lahdejarjestelmana. Jos postitukseen
tarvitaan tietoja jostakin liiketoimintasovelluksesta, poimitaan ne asianosaisesta jarjestel-
masta ja yhdistetaan CRM-aineistoon joko jossakin omassa tai ulkopuolisen palveluntuottajan
jarjestelmassa. CRM-jarjestelmien yksi keskeinen tehtava on automatisoida asiakkuudenhal-
lintaan liittyvia prosesseja, jolloin myyntihenkilosto voi keskittya hallinnollisten tehtavien
sijasta myyntitehtaviin (Chen ja Popovich 2003, 675). Tama ei viela ole kaikilta osin optimaa-

linen tilanne yrityksessa.

Asiakkuutta koskevien tietojen hyodyntaminen myynti- ja asiakaspalveluprosessien tukena
vaihtelee osastoittain eika silta osin ole olemassa yhteisia toimintatapoja. Kussakin asiakasra-
japinnan jarjestelmassa on omat asiakastietonsa ja niita hallinnoidaan erillisesti toisistaan
riippumatta. Asiakkuudella ei ole yhtenaista tunnistetta ja asiakkuuden rakenne on toteutettu
kuhunkin liiketoimintasovellukseen kyseisen sovelluksen kayttotarkoituksen mukaan. Tasta
johtuen asiakastietojen yhdistaminen raportointia varten on tyolasta ja aikaa vievaa. Manty-
nevan (2001, 82) mukaan tietovarastointihankkeen avulla on mahdollista nopeuttaa ja helpot-

taa erityisesti vaativampien raporttien ja analyysien tekemista.

Yrityksen jarjestelmien valilla ei ole liittymarajapintoja ja tietojen paivitys eri jarjestelmien
valilla tapahtuu manuaalisesti. Raportointia varten eri liiketoimintasovellusten tiedot yhdis-

tetaan raportointisovelluksessa. Raportoinnissa kaytetaan paasaantoisesti taulukkolaskentaoh-
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jelmaa ja sen raportointia tukevia tyokaluja. Raportointi kattaa ensisijaisesti liiketoimintaan
liittyvien pakollisten raporttien, mm. viranomaisraporttien tuottamisen, seka liiketoiminnan
johtamisessa tarvittavien tunnuslukujen seurannan. Nykyinen asiakkuudenhallinnan ja rapor-
toinnin ratkaisumalli ei mahdollista yksittaista asiakkuutta koskevien volyymitietojen rapor-
tointia yhdesta paikasta vaan ne joudutaan keraamaan erikseen useammasta eri jarjestelmas-
ta, jotta saadaan nakemys asiakkaan kokonaistilanteesta tiettyna ajanhetkena. Tama tyollis-

taa erityisesti asiakasrajapinnassa tyoskentelevia henkiloita.

CRM-jarjestelma on hankittu useampia vuosia sitten eika sen kaytettavyyteen ja toiminnalli-
suuteen olla oltu erityisen tyytyvaisia. Tyytymattomyyden taustalla lienee huonosti suunnitel-
tu kayttoonottoprojekti, jossa ei riittavasti kartoitettu liiketoiminnan kayttotarpeita. Vasta
muutaman viime vuoden aikana CRM-jarjestelman hyodyntamista liiketoiminnan myynti- ja

asiakaspalveluprosessien tukena on aktiivisesti ruvettu suunnittelemaan ja toteuttamaan.

Vastaavia, ei niin menestyksekkaita, kayttoonottoja on useiden tutkimusten; mm. Finnegan ja
Currie (2010, 153) ja Cooper, Gwin ja Wakefield (2007, 292), mukaan tapahtunut useissa yri-
tyksissa. Epaonnistumisten taustalla on huolellisen suunnittelun puute ja kyvyttomyys integ-
roida teknologisia ratkaisuja myyntiprosesseihin (Cooper ja muut 2007, 292). Gentlen (2002,
9) mukaan lukuisat tutkimukset todistavat, etta ainoastaan viidennes CRM-projekteista onnis-
tuu erinomaisesti. Finnegan ja Currie (2010, 153) selittavat korkeaa epaonnistumisten maaraa
silla, etta usein CRM-jarjestelma ostetaan ohjelmistopakettina ilman ymmarrysta siita millai-
nen vaikutus silla on yrityksen tyontekijoihin ja toimintoihin. Isossa osassa yrityksia inves-
toinnit CRM-projektiin eivat siis ole tuottaneet hankinnan yhteydessa toivottuja hyotyja liike-
toiminnalle. Siita, onko kehityssuunta muuttunut positiivisemmaksi viime vuosien aikana, ei

loytynyt tieteellisesti argumentoituja julkaisuja.

Oksanen (2010, 31) jakaa CRM-projektit viiteen eri peruslajiin. Ensimmainen laji on pilottipro-
jekti, jossa tavoitteena on mallintaa tulevaa muutosta organisaation asiakkuudenhallintaa
liittyvissa toimintatavoissa seka hahmotella toimittajan kanssa yhteisia tyomenetelmia. Aidos-
ta CRM-pilotista on jatkumo varsinaiseen kayttoonottoprojektiin, joka jaa aloittamatta aino-
astaan siina tapauksessa, etta pilotissa tulee esiin seikkoja, joiden takia varsinainen kayt-
toonottoprojekti perutaan tai se siirretaan myohempaan ajankohtaan. Toinen CRM-projektien
laji on organisaation ensimmainen CRM-projekti, jossa organisaatiossa otetaan kayttoon taysin
uusi keskitetyn asiakkuudenhallinnan tyovaline. Kolmas projektilaji on uudelleenkayttoonotto,
jossa organisaation vaihtaa nykyisen CRM-jarjestelman kokonaan uuteen jarjestelmaan tai
paivittaa nykyista jarjestelmaa. Uudelleenkayttoonoton taustalla on yleensa aiemmin tehty
epaonnistunut kayttoonotto, joka tuo projektin lahtotilanteeseen negatiivisen elementin.
Jatkokehitysprojektissa, neljannessa projektilajissa, parannetaan nykyisen jarjestelman toi-

minnallisuutta ja ominaisuuksia. Viidenneksi projektilajiksi Oksanen (2010, 31) nimeaa kan-
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sainvalisen kayttoonoton, johon omat erityiset haasteensa tuo organisaation sisaiset kieli- ja

kulttuurierot.

Projektilajien valiset rajat eivat valttamatta ole aina selkeita ja kohdeyrityksen osalta voi-
daan todeta, etta kyseessa on uudelleenkayttoprojekti, joka samalla sisaltaa piirteita jatko-
kehitysprojektista. Uudelleenkayttoprojektissa Oksanen (2010, 41) painottaa nykytilan analyy-
sin huolellista tekemista ja siina erityisesti CRM-jarjestelman omistajuuden maarittamista.
Myos nykyinen jarjestelma ja sen toimittaja tulee analysoida kriittisesti ja tarvittaessa harkita

jarjestelman ja/tai toimittajan vaihtoa.

Kohdeyrityksen tietohallintostrategian mukaisesti lahivuosien aikana yrityksessa tullaan tehos-
tamaan prosesseja kehittamalla tietoteknisia ratkaisuja. Yhtena keskeisena osana strategiaa
ovat eri jarjestelmien valiset integraatiot. CRM-jarjestelmassa yllapidetaan kaikkien asiakkai-
den perustiedot ja siten silla tulee olemaan keskeinen rooli integraatiomallin suunnittelussa

ja toteuttamisessa. Tasta johtuen tutkimukseen sisallytetaan myos integraationakokulma.

2.2  Tutkimuksen tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa asiakkuudenhallinnan jarjestelmiin ja niiden kayt-
toonottoihin seka asiakkuudenhallinnan prosesseihin liittyvia piirteita ja soveltaa tasta saatua

tietoa suunniteltaessa kohdeyrityksen asiakkuudenhallinnan tehostamista.

March ja Smithin (1995, 253) mukaan suunnittelutieteellisen tutkimuksen tarkoitus on luoda
asioita, jotka palvelevat inhimillisia tarkoituksia. Suunnittelutieteellinen tutkimus on teknolo-
gisesti orientoitunutta ja sen tarkoitus on kehittaa ja parantaa tietojarjestelmia organisaation
toimintojen kehittamiseksi ja tukemiseksi. Tutkimuksen tuloksena syntyva artefakti pyrkii

kehittamaan ja tehostamaan organisaation prosesseihin liittyvia ongelmakohtia.

Taman opinnaytetyona tehtavan tutkimuksen tavoitteena on luoda artefakti eli malli, jonka
avulla voidaan tehostaa kohdeyrityksen kokonaisasiakkuudenhallintaa. Hevner ja muut (2004,
77) maarittelevat artefaktien olevan kasitteistoja, malleja, metodeja tai realisointeja. Tassa
opinnaytetyossa luotavan artefaktin on tarkoitus toimia viitekehyksen muodossa olevana me-
todina eli joukkona toimintatapoja, jotka luovat puitteet kohdeyrityksen asiakkuudenhallin-
nan tehostamisprojektin toteutukselle ja siten tuottavat konkreettista kaytannon hyotya koh-

deyritykselle.
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2.3 Tutkimusongelma

Opinnaytetyon paatutkimusongelma on ”Miten kohdeorganisaation asiakkuudenhallintaa voi-
daan tietojarjestelmien avulla tehostaa?”. Tutkimusongelma on jaettu kolmeen tutkimusky-

symykseen:

1) Mitka ovat CRM-kayttoonottoprojektien tyypillisia ongelmia ja kuinka niiden esiinty-

minen on mahdollista estaa?

2) Miten CRM-projektit eroavat muista jarjestelmaprojekteista?

3) Voidaanko integraatioiden avulla tehostaa asiakkuudenhallintaa?

2.4 Rajaukset

Opinnaytetyon keskeisin tutkimusalue on asiakkuudenhallinnan tehostaminen huomioiden eri-
tyisesti CRM-jarjestelmien kayttoonottoon liittyvat ominaispiirteet. Tutkimuksessa ei ole tar-
koitus selvittaa raportoinnin osa-alueeseen liittyvia ongelmia tai etsia niihin ratkaisuja. Myyn-
ti- ja asiakaspalveluprosesseja koskevien strategioiden kasittely ja kehittaminen on myos ra-

jattu taman tutkimuksen ulkopuolelle.

Kohdeyritysta koskevat huomiot ja havainnot esitetaan yleistaen ja yksinkertaistettuna sellai-

sessa muodossa, etta luottamuksellisuus yritysta kohtaan tulee sailytettya.

3 Asiakas ja asiakkuus

Olemme kaikki asiakkaita; kaymme laakarissa, tankkaamme autoa, puhumme matkapuheli-
meen, lainaamme kirjastosta kirjoja jne. Tarvitsemme jonkun tuottamaan tuotteita ja palve-
luita voidaksemme tehda em. asioita. Toisaalta taas jokaisella yrityksella ja organisaatiolla on
oltava asiakkaita, silla ilman asiakkaita organisaation toiminnalla ei ole jatkuvuutta. Asiak-
kaat ja niihin liittyvat asiakkuudet muodostavat yrityksen keskeisen resurssin. Jos asiakkaita
ei ole, ei yritys kaytannossa voi toimia (Mantyneva 2001, 7 ). Asiakkaat ovat siis hyvin keskei-

sessa roolissa jokaisen organisaation toiminnassa.

Nurmen (2003, 54) maaritelman mukaan asiakas on henkilo tai liikeyritys, joka ostaa tai tee-
tattaa jotakin joltakin ammatinharjoittajalta ja asiakkuudella tarkoitetaan asiakkaana olemis-
ta, asiakassuhdetta. Mantyneva (2001, 126) taas kuvaa asiakkuuden kasitteen laajemmin:

”Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen valisista asiakaskohtaamisista muodostuva prosessi, joka
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alkaa asiakkaan tehdessa ensimmaisen ostoksensa.” Asiakkuus voidaan ymmartaa kasitteena,

joka tarkoittaa asiakkaaseen ja asiakassuhteen hoitoon liittyvaa kokonaisuutta.

Yrityksen strategia koostuu joukosta paatoksia, valintoja ja toimenpiteita, joiden kautta yri-
tys pyrkii saavuttamaan paamaaransa (Hannus ja muut 1999, 222). Siten asiakas- tai asiak-
kuusstrategia voidaan ymmartaa joukkona toimintatapoja, joilla asiakkuuksia hoidetaan asia-
kaspotentiaalin etsimisesta lahtien aina asiakassuhteen paattymiseen asti. Asiakasstrategia
tarkoittaa muun muassa asiakkaiden luokittelua asiakkuuden kannattavuuden ja potentiaalin
mukaan ja sita kuinka valitaan ne asiakkaat joihin panostetaan muita asiakkaita enemman,
tehdaan kampanjoita tuotteiden ja palveluiden myynnin edistamiseksi. Myos asiakassuhteen

jalkihoitoon liittyvat toimenpiteet ovat osa asiakasstrategiaa.

Kaikki asiakassuhteet eivat ole samanarvoisia, vaan jotkut ovat arvokkaampia kuin toiset.
Hannuksen ja muiden mukaan (1999, 103) arvokkaiden asiakassuhteiden tunnistaminen ja ke-
hittaminen on yrityksen toiminnan perusta. Menestyvilla yrityksilla on mahdollisuus keskittya
parhaisiin asiakkaisiin. Huomioitavaa on, etta se asiakas, jolle myydaan euromaaraisesti eni-
ten, ei valttamatta aina ole kuitenkaan paras asiakas. Kokonaisvaltainen asiakassuhde syntyy
pidemman aikajanteen tuottavuudesta ja se edellyttaa etta yritys kykenee tunnistamaan
myos tulevaisuuden myyntipotentiaalin ja pitamaan asiakasuskollisuuden korkeana. Asiak-
kuutta ja sen kehittymista voidaan seurata asiakaskannattavuuden avulla. Tietojarjestelmilla
on merkittava rooli edella mainittujen asiakassuhteiden hankinnan, yllapidon, analysoinnin ja

ennustamisen kustannustehokkaassa hallinnoinnissa.

Edella mainituista ylatason perusmaaritelmista huolimatta asiakkuus seka kaikki siihen liitty-
vat kasitteet ja terminologia vaihtelevat organisaatio- ja yrityskohtaisesti ja ne tulee maari-
tella organisaation tarpeiden mukaisesti. Keskeista on, etta organisaation sisalla kasitteet
ovat selkeasti yhdenmukaisia. Kohdeyrityksen kontekstissa asiakas-kasitteen alle kuuluvat
kaikki yrityksen sidosryhmat, mukaan lukien liiketoimintaan liittyvat kumppanit, jotka eivat
varsinaisesti osta yrityksen tuotteita tai palveluita. Nailla kumppanuuksilla ja niiden hoitami-
sella on keskeinen rooli yrityksen liiketoiminnassa. Kohdeyrityksessa asiakkuudet ja niiden
hallinta voidaan ymmartaa kokonaisvaltaisena prosessina, joka usein syntyy jo ennen ensim-
maista osto- tai myyntitapahtumaa. Asiakkuusstrategia on systemaattinen ja yhtenainen asi-

akkuuksien ja kumppanuuksien hoitotapa koko niiden elinkaaren ajalle.
3.1 Asiakkuudenhallinta
Asiakkuudenhallinta eli CRM (englanniksi customer relationship management) on moniulottei-

nen termi. Oksasen (2010, 22) mukaan asiakkuudenhallinta tarkoittaa ainakin taulukossa 1

mainittuja nakokulmia.
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Nakokulma Kuvaus

Kasite Toimintatavat ja tietojarjestelmat systemaattiseen asiakkuudenhal-
lintaan.

Prosessi Asiakaskohtaamisten hallintatapa. Asiakaskohtaamisia ovat mm.

myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu.

Lahestymistapa Asiakkaiden tunnistaminen, hankkiminen ja niista kiinni pitaminen.

Liiketoiminnan tieto- | Markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoiminnan suunnittelu, aika-

jarjestelma taulutus ja johtaminen.

Liiketoimintastrategia | Asiakkaiden kannattavuuden, tuottojen tyytyvaisyyden maksimointi.

Taulukko 1: CRM-nakokulmat

Chen ja Popovitch (2003, 673) maarittelevat asiakkuudenhallinnan eli CRM:n ihmisten, proses-
sien ja teknologian valiseksi integroiduksi yhdistelmaksi, jonka tavoitteena on yrityksen asiak-
kaiden ymmartaminen, sailyttaminen seka asiakassuhteen kehittaminen. CRM-jarjestelmaa
kaytetaan asiakassuhteen hallintaan kaikissa asiakkuuden elinkaaren vaiheissa ja optimaali-

sessa tilanteessa se tukee kaikkia asiakkuuden hoitoon liittyvia prosesseja organisaatiossa.

Asiakastietojen hallinnalla tarkoitetaan asiakastietojen systemaattista keraamista ja niiden
yllapitoa seka analysointia. Asiakkuudenhallintajarjestelman keskeisena osa-alueena voidaan
pitaa asiakkaan ja organisaation valisen vuorovaikutuksen dokumentointia seka ajantasaisen
informaation yllapitoa asiakkaasta. Asiakkuudenhallintajarjestelma on tavallaan tukijarjes-
telma sille, etta kaikilla organisaation tyontekijoilla on aina kaytettavissaan ajantasainen
asiakastieto. Parhaimmillaan asiakkuudenhallintajarjestelma parantaa organisaation tiedon-
kulkua ja mahdollistaa tiedon analysoinnin paatoksentekoa varten. Asiakkaan tunteminen on
asiakkuudenhallinnan keskeisin osa. Organisaatiossa tulee olla dokumentoituna tieto siita,
kuka asiakkaaseen on ollut yhteydessa, milloin ja mita on sovittu ja keskusteltu. Asiakkuu-
denhallintajarjestelma antaa tyokalut tuntemiseen. Kattavan tietoteknisen ratkaisun rakenne

pitaa sisallaan kaksi osa-aluetta, seka operatiivisen etta analyyttisen asiakkuudenhallinnan.

Termi CRM ymmarretaan usein tietojarjestelmaksi. Se kuitenkin on, tai sen pitaisi olla, asiak-
kuudenhallinnan strategia, jota tuetaan tietoteknisilla ratkaisuilla. Aluksi yrityksella tulee siis

olla selkea strategia, jota lahdetaan toteuttamaan tietoteknisten ratkaisujen avulla.

Andersonin (2002, 7) kuvaa asiakkuudenhallinnan strategian lahtokohtana teknologiselle rat-

kaisulle kuvan 2 mukaisesti.
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Rahoitus Kasvu Logistiikka

Asiakkuudenhallinnan strategia

Johto Markkinointi

V
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JL

R
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Kuva 2: CRM-strategian rakenne

Asiakkuudenhallinnan strategiasta syntyvat ajurit vaikuttavat organisaation rakenteisiin ja
toimintatapoihin, jotka taas edelleen muodostavat vaatimukset teknologisen ratkaisun perus-
taksi.

Anderson ja Kerr (2002, 12-14) listaavat asiakkuudenhallinnan strategian onnistumisen kannal-
ta menestystekijoiksi kolme nakokulmaa. Ensinnakin organisaation ja sen tyotekijoiden tulee
sisaistaa strategia ja sitoutua siihen. Toiseksi tyontekijoiden taytyy olla valmiita paivittamaan
relevanttia tietoa systemaattisesti asiakkuudenhallinnan jarjestelmaan. Lisaksi asiakkuuden-
hallinnan tyokalujen taytyy olla helppokayttoisia eika jarjestelma saa olla liian hieno tai mo-

nimutkainen.

Nykamp (2001, 6) esittaa CRM prosessin kuvan 3 mukaisesti jatkuvana syklina, jossa saavute-
tut asiakkuudet pyritaan sailyttamaan jatkuvan asiakkaan ymmartamisen ja silta pohjalta teh-
tavan tuote- ja palvelukehittamisen avulla. Tavoitteena on win-win-tilanne, jossa seka asia-

kas etta myyja ovat tyytyvaisia yhteistyohon.
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Kuva 3: Asiakkuudenhallinnan prosessi

Syklin keskeiset vaiheet ovat: hanki ja sailyta asiakkuudet, ymmarra asiakkaan kayttaytymista
ja hyodynna sita asiakkaaseen liittyvissa aktiviteeteissa seka kehita tuote- ja palvelutarjontaa
raataloityjen tarpeiden mukaan. Kun organisaatio toistaa syklia toistaa minka tahansa asiak-
kaan tai asiakasryhman kanssa, on tuloksena asiakkuudenhallinnan strategian parantuminen ja
sen hienosaato asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakkaat huomaavat organisaation toimenpi-
teet ja siten organisaatio tulee hyotymaan asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja sitoutuneisuudes-

ta.

Chaffey ja Wood (2005, 105) kategorisoivat asiakkuudenhallinnan seuraavaan neljaan ele-
menttiin: asiakkaiden hankinta, asiakkaiden sailyttaminen, asiakassuhteen laajentaminen se-

ka asiakkaiden luokittelun erilaisia markkinointitoimenpiteita varten.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta onnistuneen asiakkuudenhallinnan strategian avulla ja
asiakasta kuuntelemalla voidaan todella ymmartaa asiakasta. Systemaattisella tiedon keraa-
miselld, analysoinnilla ja sen perusteella tehtavilla toimenpiteilla voidaan tarjota asiakkaille
juuri heidan tarvitsemiaan palveluita ja tuotteita ja siten myos parantaa oman liiketoiminnan

tuottavuutta.

3.2 CRM-jarjestelmat
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CRM-jarjestelma tarkoittaa jarjestelmaa, joka tarjoaa kayttajalle nakyman yrityksen asiak-
kuuksiin ja niiden hallinnointiin. Hallinnointi kattaa kaiken asiakkaan perustietojen yllapidos-
ta aina monipuolisiin analysointi- ja raportointityokaluihin asti. CRM-jarjestelman tehtava on
tukea asiakkuuksien tuntemista ja johtamista seka tyoskentelya asiakasrajapinnassa. CRM-
jarjestelmien laajuus ja tietosisalto raataloidaan organisaatiokohtaisesti ja asiakkuudenhallin-
taan liittyvat jarjestelmat kannattaa pyrkia yhdistamaan yrityksen muihin tietojarjestelmiin.
Esimerkiksi asiakaskannattavuuden nakokulmasta asiakkuudenhallinnan yhteyteen kuuluvat
jarjestelmat on yhdistettava taloushallinnon jarjestelmiin, jotta yksittaisten asiakkuuksien ja
erilaisten asiakasryhmien kannattavuus olisi kaytannossa mahdollista selvittaa (Mantyneva
2001, 61).

CRM voidaan luokitella useilla eri tavoilla. Oksasen (2010, 23) mukaan luokittelujen ensim-
mainen perusjako tehdaan paaasiallisen asiakaskunnan perusteella. Kuluttaja- ja yritysasiak-
kaille suunnatussa liiketoiminnassa on lainsaadanndllisia eroja mm. tietosuojan ja kulutta-
jasuojan osalta. Asiakaskunnan lajilla ei kuitenkaan ole juurikaan merkitysta tekniselle jarjes-
telmaratkaisulle. Keskeista on tunnistaa asiakastietojen kasittelyyn sovellettavat toimintape-
riaatteet. Luokitus voidaan tehda myos jarjestelman paaasiallisen kayttotarkoituksen mu-
kaan. Tavallisimpia kayttotarkoituksia ovat strategiseen, toiminnalliseen, analyyttiseen ja
kumppanuuteen perustuvat painopistealueet (Oksanen 2010,24). Dyche (2002, 12) puolestaan
asettaa luokittelussa vastakkain toiminnallisen ja analyyttisen CRM:n. Toiminnallinen CRM,
josta kaytetaan myos termia myos front-office CRM, pitaa sisallaan ne alueet, joissa tapahtuu
suoraa kontaktointia asiakkaiden kanssa. Naita rajapintoja ovat esimerkiksi henkilokohtaista
palvelua tarjoavat asiakaspalvelupisteet, call centerit, mobiilipalvelut ja verkkopalvelut joko
Internetin tai sahkopostin valityksella. Analyyttinen CRM eli back office tai strateginen CRM,
kattaa taas asiakkaiden aktiviteettien tunnistamisen ja analysoinnin ja analyysien tulosten
pohjalta tehtavat toimenpiteet. Analyyttinen CRM auttaa loytamaan piilotetun ja tunnista-
mattoman asiakasta koskevan tiedon (Ranjan ja Bhatnagar 2011, 132). Mikali yritys haluaa
hyodyntaa analyyttista CRM:a, tulee sen luoda toimintamalli asiakastietojen- ja tapahtumien
viemiseksi saannollisesti asiakastietokantaan. Yrityksen tulee myos luoda periaatteet sille,

minka tietojen perusteella asiakkuuden strategista arvoa arvioidaan.

Mantyneva (2001, 59) kuvaa asiakkuusinformaation hallinnan muodostuvan neljasta eri nako-

kulmasta, jotka esitetaan sovellettuna kuvassa 4.
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Kuva 4: Asiakkuudenhallinnan nakokulmat

Keskeiset asiakkuudenhallinnan osa-alueet tietojarjestelmien hyodyntamisen nakokulmasta
tavan ja kayttajaystavallisen jarjestelmatuen asiakkuudenhallintaan. Tuottavuuden tulisi olla
ohjaavan tekijana, jotta investoinnille saadaan odotuksia vastaava tuotto. Kustannussaastoja
saavutetaan tyypillisesti prosessien tehostamisen myota, mutta todelliset kustannussaastot
tulee aina pyrkia arvioimaan vertaamalla investoinnin suuruutta niihin olosuhteisiin, joissa
kustannussaastot toteutuvat. Asiakkuudenhallinta ei ole yksinomaan tietotekninen ongelma,

vaan kyseessa on erittain moniulotteinen koko yrityksen toimintaan vaikuttava asia.

Markkinoinnin ja myynnin johtamisen osalta asiakkuudenhallinta liittyy kaytannon markkinoin-
tiin erityisesti markkinointiviestinnan vaikuttavuuden lisaamisena ja myynnin tehostamisena.
Markkinointiviestinnan tehokkuus paranee, mikali siina huomioidaan kohderyhma ja viestin
sisalto raataloidaan vastaanottajan tarpeita vastaavaksi. Myyntityota ja asiakkuuksiin liittyvan
informaation hyodyntamista voidaan tehostaa tietojarjestelmien avulla. Chaffey ja Woodin
(2005, 105) mukaan CRM-jarjestelmat tukevat markkinoinnin sovelluksia kuten esimerkiksi
Sales force automation (SFA), joka tarjoaa tyokalut myyjille asiakastapaamisten taltioimiseen
ja jarjestamiseen. Asiakaspalvelulle voidaan rakentaa organisaation Intranetiin liittyma, joka
mahdollistaa asiakasta koskevan tiedon nopean esille hakemisen asiakaskohtaamisen yhtey-

dessa.
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Tiedon maara lisaantyy jatkuvasti ja myos asiakkuudenhallinnan osalta haasteena on se, mi-

ten tietotulvaa hallitaan ja muutetaan paatoksenteossa ja operatiivisessa toiminnassa tarvit-

tavaksi informaatioksi. Yrityksessa pitaa luoda linjaukset sille, mika on tarkeaa tietoa ja mi-

ten se saadaan suodatettua kaikesta saatavilla olevasta tiedosta. Tietojarjestelmien kaytetta-

vyyden kannalta on tarpeen asettaa omat tavoitteet tiedon sisallolle ja rakenteelle. Asiakkuu-

teen liittyvat tiedot tulee tallentaa maaramuotoisina ja yhdessa sovittujen periaatteiden mu-

kaisesti, jotta informaatio kertyy yhtenaisesti ja sita voidaan hyodyntaa systemaattisesti. Tie-

tokantapohjaisuus mahdollistaa yksilollisten markkinointitoimenpiteiden toteuttamisen. Tie-

tokannan rakennetta ja tietosisaltoa ohjaavat tietojen kayttotarpeet.

Tietovarastointia tarvitaan, koska useimmiten operatiiviset liiketoimintasovellukset eivat ole

soveltuvia syvalliseen tietojen analysointiin ja raportointiin. Kuvassa 5 esitetaan sovellettu

Mantynevan (2001, 83) malli asiakkuudenhallinnan tietovarastoratkaisuksi.

Analyysi- ja raportointitydkalut

Asiakkuuksien
paikallisvarasto

ASIAKKUUDENHALLINMNAN
TIETOVARASTO

Tuotteiden
paikallisvarasto

Asiakasaktiviteetin
paikallisvarasto

Myynnin
h jarjestelmat

™ - ™ i
"I 4 Wyynnin {
AN jarjestelmat M

Myynnin
jarjestelmat }

Kuva 5: Asiakkuustiedon tekninen haltuunotto

Tietovarastoinnin yhteydessa toteutetaan operatiivisista jarjestelmista erillaan oleva jarjes-

telmakokonaisuus. Tietovarastoon tai pienempiin paikallisvarastoihin siirretaan operatiivisista

jarjestelmista tietoa, jota pystytaan analyysi- ja raportointityokalujen avulla kasittelemaan.
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4  CRM-projektin onnistumisen edellytykset

Tassa luvussa kuvataan opinnaytetyon lahdekirjallisuuteen perustuen niita asioita, joihin CRM-
kayttoonottoprojektissa olisi erityisesti hyva kiinnittaa huomiota. Useimmiten jokaisella asia-
kas- ja toimittajaorganisaatiolla on kaytossa omat projektityomenetelmansa ja -mallinsa,
mutta tyypillisesti tietojarjestelmaprojektien suunnittelu- ja toteutusvaiheet sisaltavat jar-
jestelman kayttotarkoituksesta riippumatta samankaltaisia tehtavakokonaisuuksia. Oksanen
(2010, 234) nostaa erityisesti CRM-projektien osalta kriittisimpina vaiheina esiin jarjestayty-

misen, toiminnallisuusmaarittelyn, ratkaisun testauksen seka teknisen muutoshallinnan.

4.1  Ennen projektia

Ennen varsinaisen CRM-jarjestelman kehittamis- tai kayttoonottoprojektin aloittamista on
tarpeen varmistaa, etta projektilla on olemassa onnistumisen edellytykset. CRM:n puuttumi-
nen ei yleensa aiheuta suuria vahinkoja organisaation toiminnalle lyhyella aikavalilla tarkas-
teltuna (Oksanen 2010, 27) ja onnistuneen lopputuloksen varmistamiseksi on syyta kayttaa

riittavasti aikaa hankkeen vaatimiin esiselvityksiin.

Finnegan ja Willcococks (2007, 68) esittelevat kuvan 6 mukaisen viitekehyksen alustavan ana-

lyysin tekoa varten.

Content

\‘ Tl f}_.r‘-\.} |— e
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Kuva 6: Esiselvityksen viitekehys

Esiselvityksessa tavoitteena on laajaulotteisen tietamyksenhallinnan kautta saada nakemys

kaikista niista sisaisista ja ulkoisista seikoista, joilla on vaikutusta CRM-kayttoonottoprojektin
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suunnitteluun. Naita seikkoja voidaan tarvittavin osin hyodyntaa projektissa seka sisallon etta
prosessien suunnittelussa ja siten varmistaa optimaalinen lopputulos vaatimusmaarittelyn

osalta.

Seuraavaksi esitellaan keskeisia CRM-projektien epaonnistumisiin johtaneita syita ja keinoja
niiden estamiseen. Tiedot on koottu Dychen (2003, 234-237) laatimasta projektin esivalmiste-
lujen tarkistuslistasta ja Gentlen (2002, 10-14) seka Dychen (2003, 263) listaamista syista

CRM-kayttoonottoprojektien epaonnistumiselle.

Omistajuuden ja sitoutuneisuuden puute

Kuten kaikissa muissakin koko organisaatiota koskettavissa hankkeissa, tulee hankkeella olla
johdon tuki. Ilman sita hankkeella ei ole onnistumisen edellytyksia. Sitoutuminen tulee ym-
martaa laajasti pelkkaa hyvaksymista suurempana kokonaisuutena. Kun johto on sitoutunut
hankkeeseen, on siihen helpompi sitouttaa koko organisaation henkilokunta. Sitoutuminen
tarkoittaa konkreettisesti uuden ratkaisun kayttoon ja hyodyntamiseen sitoutumista ja sen

myota tulevien uusien toimintatapojen aitoa omaksumista.

Liiketoimintasuunnitelman puuttuminen

CRM-litketoimintasuunnitelma ja business case tulee valmistella huolellisesti ennen kayttoon-
ottoprojektin aloittamista. Investoinneilla pyritaan kehittamaan liiketoimintaa ja paranta-
maan yrityksen tuloksentekokykya. Naiden tavoitteiden saavuttaminen edellyttaa yleensa
muutoksia olemassa oleviin prosesseihin ja toimintatapoihin ja organisaatiolla tulee olla val-

mius muutokseen.

Projektihallinnon ongelmat: IT-painotteinen projekti, liian laaja projektin sisdlto, liian vd-

hdiset resurssit, vddrd projektimalli

Jos CRM-projektin vetaja on organisaation IT-yksikkd, on vaarana etta projektista tulee liian
teknologiapainotteinen. CRM-hanke tulee nahda kuitenkin selkeasti liiketoiminnan kehittami-
sen hankkeena, jonka tietotekniikka mahdollistaa ja siita johtuen olisi suotavaa, etta hank-

keen projektipaallikko nimetaan liiketoiminnan puolelta.

Projektilla tulee olla riittavat resurssit hankkeen laajuus ja tavoitteet huomioiden. Koska
CRM-projekti vaikuttaa koko organisaation toimintaan, laajenee se helposti edetessaan ja sii-
ta johtuen projektin aloituksen yhteydessa tulee kiinnittaa rajaukset ja sopia muutoshallinnan

periaatteista.
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CRM-projektia ei kannata toteuttaa perinteisen vesiputousmallin mukaisesti vaan parempiin
tuloksiin paastaa iteratiivisen projektimallin avulla. Iteratiivisessa tyoskentelyssa uusi ratkaisu
tuodaan tuotantoon pienempina kokonaisuuksina, jolloin voidaan paremmin varmistua siita
etta ollaan menossa kohti tavoiteltua lopputulosta ja tehda tarvittavat muutokset seuraavaan

kehitysversioon.

CRM:n ajattelu (pelkkdnd) jérjestelmdnd

Monet organisaatiot hankkivat CRM-jarjestelman ohjelmistopakettina suoraan kaupan hyllylta,
ja ajattelevat sen edellyttavan pelkkaa teknista kayttoonottoa. Kuten jo aiemmin tassa rapor-
tissa on todettu, nain ei ole vaan kyseessa on moniulotteinen, koko organisaatioon vaikuttava

kokonaisuus.

Huono datan laatu

Organisaation datan laatu saattaa aiheuttaa epamiellyttavia yllatyksia CRM-projektin edetes-
sa, jos esikartoituksessa ei asiaa selviteta riittavalla tasolla. Perusjarjestelmat saattavat olla
useita vuosia vanhoja ja kasitteet eri jarjestelmien kesken vaihtelevat. Tama aiheuttaa on-

gelmia siina vaiheessa, kun CRM- ja perusjarjestelmien kesken on tarkoitus siirtaa tietoja.

Kuten tutkimuksen alkupuolella kohdeyrityksen lahtotilannetta kuvattiin, kohdeyrityksen
CRM-projektissa on kyse uudelleenkayttoonotosta. Uudelleenkayttoonotossa ei saa toistaa
niita toimenpiteita ja virheita, jotka ovat johtaneet tyytymattomyyteen nykyisen jarjestel-
man kanssa. Jotta kayttoonotto onnistuu, tulee huolellisesti analysoida nykytilanne ja ne sei-
kat, jotka ovat johtaneet siihen, etta CRM-jarjestelman kayttoa ei koeta mielekkaaksi. Oksa-

nen (2010, 41) nostaa ainakin seuraavat kolme nakokulmaa tarkastelun kohteeksi:

Omistajuus - kuka on CRM-omistaja nyt ja kuka on sita jatkossa? Kenella on liiketoiminnallinen
vastuu CRM:n kehittamisesta? Aiemmilla omistajilla tai jopa niiden puuttumisella ei kuiten-
kaan ole juurikaan merkitysta. Tarkeinta on toimia oikein tasta eteenpadin ja olla toistamatta

niita huonoksi osoittautuneita toimenpiteita, jotka ovat johtaneet nykytilanteeseen.

Nykyinen jarjestelma - onko nykyinen jarjestelma syyta vaihtaa vai olisiko uudelleenkayt-
toonotto mahdollista toteuttaa nykyiseen jarjestelmaan pohjautuen. Jotta kysymykseen saa-

daan vastaus, taytyy nykyinen jarjestelma ja sen tietosisalto analysoida.

Nykyinen toimittaja - jos yhteistyohon toimittajan kanssa ei ole oltu tyytyvaisia, tulee kartoit-
taa syyt siihen ja tarvittaessa harkita toimittajan vaihtoa. Varsin usein samaa jarjestelmaa

tarjotaan useiden eri jarjestelmatoimittajien toimesta.
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CRM-strategian olemassaolo on keskeisessa asemassa hankkeen onnistumisessa. Peelen (2005,
7) toteaa: "After all, it is not the techonology but the business strategy which must lead or
provide guidance” ja jatkaa neljan CRM:n kulmakiven olevan asiakkaan tunteminen, asiakas-

suhdestrategia, viestinta seka asiakkaan yksilollinen arvo.

Nykamp (2001, 40) suosittelee kayttoonottoprojektille yksinkertaista, mutta systemaattista
lahestymistapaa, jossa keskeisina vaiheina ovat nykytilan analyysi, gap-analyysi seka gap-
analyysin pohjalta laadittava toimintasuunnitelma. Nykytilan analysointivaiheessa on tarkoitus
kuvata organisaation nykyinen asiakkuudenhallinnan tilanne seka prosessien etta jarjestelmi-
en nakokulmasta. Gap-analyysissa nykytilannetta verrataan siihen tilaan, jonka organisaatio
on maaritellyt tehokkaan asiakkuudenhallinnan tavoitetilaksi. Toimintasuunnitelmassa laadi-

taan lyhyen ja pitkan aikavalin suunnitelmat tavoitetilan saavuttamiseksi.

4.2  Projektin aikana

Jokainen projektityossa mukana ollut tietaa, etta IT-projekteissa tulee aina haasteita eivatka
CRM-projektit tee poikkeusta tuohon kaytantoon. Haasteet koskevat erityisesti aikataulua,
budjettia ja resursseja. Projektin tavoitetta saatetaan joutua muuttamaan joko edella maini-

tuista tai muista syista.

Onnistunut CRM-projektin lapivienti edellyttaa, etta projektitiimissa on riittava edustus kayt-
tajarajapinnasta. Tyypillisesti tama koskee erityisesti myynti-, markkinointi- ja asiakaspalve-
lutehtavissa toimivia henkiloita. Cooper ja muut (2007, 297) toteavat tutkimuksessaan, etta
onnistunut CRM-projekti edellyttaa tehokasta projektihallintaa organisaation eri toiminnoista
koostuvien projektitiimien kesken. Tutkimuksen tulosten perusteella CRM-projektissa tulee
erityisesti kiinnittdaa huomioita markkinoinnin ja myynnin seka IT:n valiseen rajapintaan ja sen

toimivuuteen seka palkitsemiskaytantoihin.

Finnegan ja Currie (2009, 156) ehdottavat CRM-kayttoonoton hallinnoinnin tueksi kuvan 7 mu-

kaista moniulotteista viitehysmallia.
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Kuva 7: CRM-implementoinnin viitekehys

Viitekehys huomioi moniulotteisesti yrityskulttuurin, henkiloston, prosessit ja teknologian
CRM-kayttoonoton yhteydessa. Kaikilla kerroksilla on riippuvuussuhde keskenaan ja niiden
rinnalla kulkee termi Affordance, joka tassa yhteydessa voidaan suomentaa termilla kaytto-
mahdollisuudet. Finneganin ja Currien tutkimuksen (2010, 163) mukaan viitekehysta voidaan
soveltaa hyvinkin erilaisten organisaatioiden CRM-projekteissa. CRM-hankkeen toteuttaminen
on tasapainoilua kaikkien eri kerrosten ja niiden sisalla huomioitavien nakokulmien valilla.
Painotukset eri nakokulmiin tulee valita organisaation ja CRM-hankkeen tavoitteiden mukai-

sesti.

4.2.1 Kayttoonotto

Kun projekti on onnistuneesti saatu loppusuoralle, otetaan jarjestelma kayttoon organisaati-
ossa. Oksasen (2010, 254) mukaan kayttoonotto on projektin kriittisin ja isoissa organisaatiois-
sa usein myos kallein vaihe. Kayttoonoton tehtava on lunastaa projektille asetetut tavoitteet
ja mahdollistaa suunnitellut muutokset. Kayttoonotto vaatii projektiryhman lisaksi panostusta
koko organisaatiolta. Kayttoonoton suunnittelussa tulee teknisen implementaatiosuunnitel-
man lisaksi suunnitella koulutustilaisuuksien sisalto ja ajankohdat, tehda sisainen markkinoin-

tisuunnitelma ja tukimateriaalit seka organisoida kayttajien lahituki ensimmaisille paiville
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kayttoonoton jalkeen. Jarjestelman paakayttajaa tai paakayttajia kannattaa aktiivisesti hyo-

dyntaa seka tuessa etta jarjestelman kayton motivoinnissa

4.3  Projektin jalkeen

Onnistuneen kayttoonoton jalkeen uudet toimintatavat ja tyovalineet tulevat osaksi paivit-
taista rutiinia. Organisaation johdon tulee nayttaa esimerkkia uusien toimintatapojen kayt-

toonotossa, jotta ne saadaan juurrutettua osaksi yhteista tekemista.

Oksasen (2010, 29) mukaan CRM-kayttoonottoa voidaan pitaa onnistuneena, jos kaksi vuotta

kayttoonottoprojektin paattymisen jalkeen kaikki seuraavat kriteerit tayttyvat:

1. Vahintaan 4/5 suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelmaa saannollisesti
2. Kayttajaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta eli jarjestelma tuottaa liike-
toiminnan johtamisessa tarvittavaa tietoa

3. Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa.

4.3.1 Mittaaminen ja mittariston laadinta

Mittaaminen on ainoa tapa varmistaa, etta projekti ja siihen tehty investointi on onnistunut.
Ilman mittaamista on mahdotonta konkreettisesti selvittaa onko parannusta saatu aikaan.

Mittaamisen pitaisi olla jatkuva prosessi, jotta mittarien perusteella syntyvien tunnuslukujen
avulla on mahdollista loytaa kehittamisen kohteet. Prosessien tehokkuutta ei voi arvioida il-

man asianmukaisia mittareita.

Hannus ja muut (1999, 75) toteavat etta mittariston rakentaminen lahtee liikkeelle viiteke-
hyksen valinnasta. Organisaatio voi ottaa viitekehyksen pohjaksi valmiin viitekehyksen ja/tai
soveltaa organisaation omia, olemassa olevia mittaristopatteristoja suunnitellessaan CRM-
hankkeelle mittaristoa. Edelleen Hannus ja muut (1999, 79) ehdottavat mittarien suunnitte-
lussa geneerisiksi lahestymistavoiksi ihmisten sitouttamista ja osaamista, uudistumiskykya

seka prosessien suorituskykya ja niiden arvoa asiakkaalle.

Nykamp (2001, 120) puolestaan esittaa mittariston perustaksi seuraavaa viitta nakokulmaa:

1. Sisaiset asiakkuudenhallinnan kyvykkyydet

Talla aspektilla haetaan nakemysta siihen onko liiketoiminnan painopiste, organisaation ra-

kenne, asiakkaan vuorovaikutusmahdollisuudet seka teknologiset ratkaisut muuttuneet tuke-

maan aiempaa enemman asiakaskeskeista lahestymistapaa.
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2. Vuorovaikutus asiakkaiden kanssa

Organisaation tulee arvioida, ovatko asiakaskokemukset parantuneet kaikissa kontaktirajapin-

noissa.

3. Asiakassuhteen dynamiikka

Dynaamisuutta voidaan mitata asiakkaiden ostohalun, asiakkaiden maaran, asiakassuhteiden

sailymisen ja uudelleenaktivoinnin maaria seuraamalla.

4. Operatiivinen tehokkuus

Operatiivisen tehokkuuden mittaamisella seurataan onko jarjestelmien ja prosessien tehok-
kuuden parantumisen myota saavutettu ajan ja resurssien saastoja. Chaffey ja Wood (2005, 7)
luokittelevat resurssit seuraavan kolmeen tyyppiin, joista ensimmainen on tietoresurssit kuten
data, tieto ja tietamys. Toinen resurssiluokka on teknologiaresurssit kuten laitteet ja sovel-
lukset, jotka muodostavat tieto- ja viestintateknologian seka tietojarjestelmat ja kolmannen
tyypin muodostavat henkiloresurssit kuten erilaiset tyontekijat ja yrityksen johto ja muut si-

dosryhmat kuten toimittajat ja asiakkaat.

5. Liiketoiminnan mittarit

Jos edella mainittujen nakokulmien osalta on tullut parannusta, tulisi tulosten nakya koko
organisaation osalta kasvaneina tuottoina, kulujen vahentymisena seka kilpailukyvyn paran-

tumisena.

5 Integraationakokulma

Tassa luvussa kasitellaan opinnaytetyohon sisaltyva integraationakokulma. Tavoitteena on

selvittaa integraatioiden merkitysta osana asiakkuudenhallinnan prosessien tehostamista.

5.1 Integraation kasite

Nurmen (2003, 261) mukaan integraatiolla tarkoitetaan yhdentamista ja eheytymista. Se on
myos eri osien liittamista yhteen ja yhtenaisen kokonaisuuden muodostamista kuin myos vaes-
ton hajanaisuuden poistamista kielen tai rodun tai sosiaalisten suhteiden osalta (Valpola 2000,
500). Se on termina hyvin monenlaisissa yhteyksissa kaytetty. Esimerkkeina tasta voi mainita

maahanmuuttajien integroitumisen uuteen kotimaahan, erityisopetusta tarvitsevien oppilai-



27

den integroinnin osaksi tavallista koululuokkaa seka maa-alueita koskevat integraatiot. Tassa
opinnaytetyossa integraatiolla tarkoitetaan tietojarjestelmien ja sovellusten valista tietojen

vaihtoa.

Juha Siltanen (2004, 27) on maaritellyt Pro Gradu-tutkielmassaan useisiin lahteisiin perustuen
sovellusintegraation seuraavasti: ”Sovellusintegraatio on prosessi, jonka tavoitteena on lisata
tietojarjestelmien ja sovellusten yhteistoiminnallisuutta kohdeorganisaation- tai organisaati-
oiden operatiivisen toiminnan asettamia tietojenkasittelyvaatimuksia vastaavaksi.” Jarjes-
telmaintegraatioista kaytetaan englanninkielista termia EAIl (Enterprise Application Integrati-
on), myos lyhenne Al (application integration) on usein kaytetty. EAl ei ole mikaan yksittainen
tekniikka tai tuote, vaan se tarkoittaa suunnitelmia, toimintatapoja ja tyokaluja, joiden avul-
la yrityksen tietojarjestelmien toiminnallisuutta tehostetaan ja yhdistetaan (Lee ja muut
2003, 57). Integraation avulla yrityksen yksittaiset jarjestelmat voidaan liittaa keskenaan yh-
deksi suureksi kokonaisuudeksi. Koska integraatiolla haetaan tehokkuutta, ketteryytta ja jous-
tavuutta, on huomioitava etta onnistunut integraatio vaatii teknisten ratkaisujen lisaksi vah-
vaa liiketoimintaprosessien ymmarrysta ja yrityksen johdon sitoutumista hankkeeseen (Tahti-
nen 2005, 154).

Themistocleus ja Irani (2001,329) ovat tutkimuksessaan argumentoineet, etta Al:n avulla yri-
tykset voivat parantaa tuottavuutta ja tehostaa prosesseja. Tama saavutetaan toteuttamalla
vain pienehkoja muutoksia jarjestelmien koodiin. Myos Lee ja muut (2003, 58) ovat toden-
neet, etta EAl:n toteuttaminen on edullista, koska nykyisen tekniikan avulla jarjestelmiin tar-

vitse tehda suuria muutoksia.

Integraatioratkaisujen avulla organisaation sisaiset ja ulkoiset tietolahteet voidaan yhdistaa
yhdeksi yhtenaiseksi tietamyspohjaksi. Integroitu tietoarkkitehtuuri tukee siten liiketoiminnan
kannalta kriittisia sovelluksia, kuten operatiiviset jarjestelmat, asiakkuudenhallinnan jarjes-

telmat ja johdon tietojarjestelmat.

Tahtisen (2005, 23) mukaan informaation jakamisen automatisointi yrityksen tietojarjestelmi-
en valilla nopeuttaa prosesseja ja vahentaa virheita, josta seuraa kustannussaastoja ja sita
kautta yrityksen kilpailukyky paranee. Kohdeorganisaatiossa tehostaminen koskee erityisesti
operatiivisen toiminnan prosesseja, joissa tehokkuutta voidaan optimoida vahentamalla ma-
nuaalisia tyovaiheita. Samalla myos inhimillisten virheiden maara vahenee eika virheiden sel-

vittamiseen kulu tyoaikaa.

5.2 Integraatioprosessi
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Jokainen organisaatio on erilainen ja integraatioprosessin suunnittelussa taytyy aina lahtea
liilketoimintaprosessien kautta liikkeelle. Prosessia varten voidaan antaa yleisia toimintamal-
leja, ohjeistuksia ja tarkistuslistoja, mutta lopullinen toteutusmalli riippuu aina organisaation

ja sen liiketoiminnan vaatimuksista (Linthicum 2003, 91).

Seuraavassa esitetaan kahden eri kirjoittajan nakemys siihen kuinka integraatioprosessi voi-

taisiin organisaatiossa toteuttaa.

Tahtinen (2005, 154) lapikay integraationprojektin vaiheet perinteisten projektityomallin vai-

heistuksen kautta ja korostaa seuraavien asioiden huomiointia:

Kaynnistysvaihe

Pyritaan analysoimaan jarjestelmaintegroinnin tarkoitus seka liiketoiminnalliset hyodyt lyhy-
ella ja pitkalla tahtaimella. Parhaat edellytykset projektin onnistumiselle saadaan, kun ky-
seessa on yksinomaan liiketoimintalahtoinen hanke, jonka organisaation johto on hyvaksynyt

ja jonka etenemista valvotaan.

Suunnitteluvaihe

Suunnitteluvaiheen tulee lahtea liikkeelle tietojarjestelmaarkkitehtuurin nykytilan kartoituk-
sesta, jos siihen liittyvaa dokumentaatioita ei ole olemassa. Arkkitehtuurikartoituksessa tulee
huomioida liiketoiminnan kannalta tarkeiden jarjestelmien vastuut ja toiminnallisuudet ylata-
solla, jarjestelmien valiset informaatiovirrat seka jarjestelmien ja niiden valisten informaa-

tiovirtojen vastaavuudet yrityksen liiketoimintaprosesseihin.

Arkkitehtuurikuvauksen jalkeen voidaan siirtya tutkimaan ja analysoimaan tekniikan ja tekno-
logioiden tarjoamia mahdollisuuksia kayttoonottoon. Tahan vaiheeseen kuuluu myos ratkaisu-
toimittajien kilpailutus, mikali prosessia ei voida toteuttaa pelkastaan omin resurssein. Yri-
tyksen oman henkildston koulutus ja sitouttaminen uusin prosesseihin vaatii myos suunnitte-

lua.

Toteutusvaihe

Toteutusvaihe on luonteeltaan samanlainen kuin muut IT-projektit; tosin ulkoisia sidosryhmia
on todennakoisesti enemman kuin tavanomaisessa IT-projektissa. Koska integraatioratkaisu
koskee lahes kaikkia organisaation jarjestelmia, on mukana useita eri jarjestelmatoimittajia,

vastuuhenkiloita ja loppukayttajia. Toteutuksessa kannattaa kiinnittaa huomiota erityisesti
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sen tekemiseen pienissa palasissa. Testaus on myos tarkeassa tehtavassa varmistamassa, ettei

tuotantoonsiirron yhteydessa riskeerata yrityksen informaatiovirtojen kulkua.

Yllapitovaihe

Projektin paattyessa yrityksessa tulee olla riittavasti tietoa arkkitehtuurin ymmartamisesta ja

teknologiasta ja yrityksessa tulee olla nimetty henkiloa joka vastaa arkkitehtuurin kehittami-

sesta. Integraatioratkaisun kayttoonoton myota saadaan joustavuutta, joka ei toteudu ilman

jatkuvaa arkkitehtuurin kehitysta

Linthicum puolestaan (2003, 93) on kehittanyt kahdentoista tason mallin, jonka sisalto esite-

taan taulukossa 2.

Kohta

Kuvaus

1 Organisaation ja ongelmaken-
tan ymmartaminen

Pakollinen ja koko prosessin aikaa vievin osa, jossa on ta-
voitteena kerata kaikki keskeinen informaatio integraatio-
suunnittelun pohjaksi. Huolellinen tyo luo hyva perustan
kohtien 2 ja 3 tekemiselle.

2 Tiedon ymmartaminen

Selvitetaan mita ja millaista tietoa on olemassa ja missa
se sijaitsee. Kuvataan jarjestelmien valiset informaatio-
virrat.

3 Prosessien ymmartaminen

Tunnistetaan ja kuvataan liiketoiminnan prosessit edelli-
sissa kohdissa tunnistettuja asioita hyodyntaen.

4 Sovellusten rajapintojen tun-
nistaminen

Tunnistetaan jarjestelmien rajapinnan luodaan ja sovel-
lusrajapintarekisteri.

5 Liiketoimintatapahtumien
tunnistaminen

Kuvataan jarjestelmien kayttoon liittyvat kayttotapauk-
set.

6 Tiedonsiirron muutosskenaa-
rioiden tunnistaminen

Maaritellaan ne tietoja koskevat muutostarpeet, jotka
ovat edellytyksena integraation toteuttamiselle.

7 Tietojen yhdistamisen

kuvaaminen

Maaritellaan tiedon liikkuminen eri jarjestelmien valilla.

8 Teknisen ratkaisun suunnitte-
lu

Valitaan tekninen ratkaisumalli ja teknologia.

9 Testaus

Laaditaan testaussuunnitelma ja toteutetaan testaus.

10 Tehokkuuden mittaaminen

11 Hyotyjen mittaaminen

Suunnitellaan integraatioprosessin tehokkuuden mittaami-
sen mittarit. Niihin kuuluu seka integraatioiden myota
nopeutuvien liiketoimintaprosessien mittaaminen etta
integraatioprosessin rasitustestit. Vain mittaamalla voi-
daan todentaa projektin hyotyjen saavuttaminen.

12 Yllapito-ohjeiston luominen

Kuvataan integraatioratkaisun yllapitomalli.

Taulukko 2: Integraatioprosessi
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Vaikkakin valtaosa lahteista puoltaa integraatioiden hyodyllisyytta, toteaa Finnegan (2007,
290) niilla olevan myos kaantopuolensa. Haasteena saattaa olla integraatioiden epasuotuisten
nakokulmien ymmartaminen ja hallinnointi. Nama potentiaaliset nakokulmat tulee pyrkia
tunnistamaan integraatioiden suunnitteluvaiheessa, jotta niiden synnyttamiin haasteisiin voi-

daan valmistautua riittavan ajoissa.

6  Master data

Master Data Managament (MDM) on toimintatapa, jossa organisaation tiedot kerataan yhteen
ja yhdistetaan niin, etta vain laadullisesti ja sisallollisesti paras tieto jaa jaljelle. Sen jalkeen
tata master-tietoa jaellaan muihin jarjestelmiin. (Oksanen 2010, 310). MDM:n sovellutus asi-
akkuudenhallinnan osalta on Customer Data Integration (CDI), jossa eri jarjestelmiin tallenne-
tut asiakastiedot yhdistetaan ja harmonisoidaan niin, etta organisaation tietojarjestelmilla on

mahdollisimman yhtenainen kasitys asiakastiedoista (Oksanen, 306).

MDM:ssa on kyse asiakastietojen lisaksi myos organisaation muiden tietojen, kuten esimerkiksi
tuotetietojen, harmonisoinnista. Kun puhutaan pelkkien asiakastietojen- ja rakenteiden yh-
distamisesta, voidaan kayttaa ilmaisua CDI. Master datan ajatuksena on, etta organisaation
johonkin tiettyyn asiaan liittyva eri tietolahteiden tiedot kerataan yhteen ja yhdistetaan niin,
etta vain laadullisesti ja sisallollisesti paras tieto jaa jaljelle. Lopputuloksena on ns. golden
record, "taydellinen tietue”, joka sisaltaa maaritelman asiasta. Kyseiselle tietueelle annetaan
oma uniikki tunnus, jolla se voidaan jatkossa tunnistaa kaikissa organisaation tietojarjestel-
missa. Jatkossa tietuetta paivitetaan vain master data-jarjestelman kautta ja tieto siirtyy

sieltda muihin jarjestelmiin. (Oksanen 2010, 159).

Otto ja Reichert (2010, 109) toteavat, etta MDM ei ole pelkastaan tekninen asia, vaan se kos-
kee myos litketoimintaa. Organisaatioiden tulee huomioida toiminnalliset tavoitteet, joita
ovat mm. master data strategian yllapito ja kehittaminen seka niihin liittyvat ohjeistukset.

Tiedon laadullinen hallinta on keskeinen osa master datan hallintaa.

Master Datan viitekehys on yhdistelma tiedosta, prosesseista ja tietojarjestelmista. Keskeiset
haasteet liittyvat siihen, etta mdm-maaritelmat ovat epaselvia ja tiedon laatu on huono eika
sen omistajuutta ole maaritelty ja myos kaytannon toimenpiteet tiedon laadun varmistami-
seksi puuttuvat. Sovellusten valisessa integraatiossa puutteet aiheuttavat valtavia haasteita,

kun rakennetaan kokonaisvaltaista master dataa. (Silvola ja muut 2010, 146).

Asiakkuuteen liittyvan mdm-maarityksen tekeminen edellyttaa, etta asiakkuuden rakenne on

maaritelty ja asiakuuden hallinnointiin liittyvat prosessit on kuvattu. Eri osastoilla ja jarjes-
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telmissa olevat kasitteet ja terminologia tulee yhtenaistaa, jotta tehokkuuden ja toimivuuden
tavoitteet ovat saavutettavissa (Oksanen 2010, 156). Ilman yhtenaisia rakenteita ei tietoja ole

mahdollista siirtaa eri jarjestelmien valilla.

Asiakkuuden osalta erityinen haaste liittyy yritysasiakkaiden osalta konserniasiakkuuksiin (Ok-
sanen 2010, 158). Kuvassa 8 on Oksasen (2010, 158) esimerkki konsernirakenteesta juridisen,

operatiivisen ja CRM-jarjestelman nakokulman mukaisesti.

Juridinen rakenne Operatiivinen rakenne Rakenne CRM:ssa
= = | I
[ ACME Holding Oy — ACME Oy ACME Oy, paakonttori Hk
|
‘ ACME Oy — ACME AB [ ACME Ruotsl, Tukholma ]
]
L ACME AB —— 000 "ACME" ACME Vendjd, Pietar
|
—l 000 "ACME" — ACME, Inc ACME USA, Denver

B
L ACME, Inc

ACME Retal l

Kuva 8: Asiakkuuden rakenteet

Rakenteen mallintaminen saattaa olla haasteellista, koska liiketoiminnan eri yksikot kayttavat
samaa asiakkuutta erilaisiin kayttotarkoituksiin. Konsernin rakenteen perustan luo konsernin
juridinen rakenne, joka taas ei valttamatta nay konsernin operatiivisessa toiminnassa lain-
kaan. CRM-jarjestelmassa asiakkuuden rakenne pitaa taas suunnitella organisaation todellisen
kayttotarpeen mukaan. Talloin voidaan paatya ratkaisuun, jossa jokainen konsernin yksikko
toimii itsenaisena asiakkaana jarjestelman kayttajan suuntaan. Jotta Master datalle saadaan
maariteltya viitekehys ja siita johtaa tietomalli, tulee selvittaa miten kohdeyrityksen liike-
toimintayksikoissa ja sen jarjestelmissa asiakkaita perustetaan, hallinnoidaan ja raportoidaan
seka miten tiedot sijaitsevat eri jarjestelmissa. Tata kautta syntyvat suuntaviivat kokonaisasi-

akkuuden hallitsemiseksi uudella, entista tehokkaammalla tavalla.
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7  Opinnaytetyon tutkimusmenetelma

Tassa luvussa kerrotaan opinnadytetyossa kaytetysta tutkimusmenetelmasta ja sen soveltami-

sesta opinnaytetyon tekemisen eri vaiheissa.

7.1 Yleista tutkimuksen perusteista

Koulutuksessa tutkimustyon opiskelun perimmaisena tarkoituksena on opettaa opiskelijoita
tyoskentelemaan systemaattisesti seka antaa opiskelijoille valmiudet kriittisesti kyseenalais-
taa asioita ennen niihin uskomista tai niiden perusteella toimimista. (Ghauri ja Grenhaug
2005, 9). Tutkimuksen tekeminen edellyttaa aina teorialahteiden tutkimista ja niiden kriittis-
ta arviointia. Laurean ylempaa amk-tutkintoa koskevan ohjeiston (2008, 4) mukaan opinnay-
tetyon tulee pitaa sisallaan seka tutkimuksellisuus etta konkreettinen kehittamistoiminta.
Pelkka kehittamistehtava ei sellaisenaan riita, vaan opinnaytetyossa tulee analysoida kehit-

tamiskohdetta teoreettisten lahteiden kautta.

Jarvinen ja Jarvisen (2004, 3) mukaan tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tietoa, jolla
on seka tieteellista mielenkiintoa ja jota voidaan hyodyntaa kaytannossa. Tutkimustyo lahtee
lilkkkeelle ongelman maarittamisesta ja tutkimuksen tavoitteena on loytaa ratkaisu ongel-

maan.

Graun ja Gronhaug 2005, 40) esittelevat tutkimusmenetelman roolin kuvassa 9.

Ongelma/tehtiva Ratkaizu/vastaus

Tutkimusmenetelma

Kuva 9: Menetelman kaytto tutkimuksessa

Tutkimusmetodi tai -menetelma on joukko saantoja ja toimintatapojen muodostamia tyokalu-

ja, jotka auttavat tutkimusongelman ratkaisussa (Graun ja Gronhaug 2005, 40).
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Erilaisia tutkimusmenetelmia on olemassa paljon ja niiden kaytto vaihtelee eri tieteenaloilla.
Tietojarjestelmatieteiden osalta Jarvinen ja Jarvinen (2004, 10) esittavat tutkimusotteiden

jaottelun kuvan 10 mukaisesti.

‘ Kaikki
tutkimusotteet

~ - ~
Matemaattiset

otteet

A ., A

Reaalimaailmaa
koskevat otteet

b,

-

-

Innovaation hyddyllisyytta
painottavat tutkimukset

. "Millainen todellisuus
on”-tutkimukset

b A

., y

Kasitteellis- Innovaation Innovaation
teoreettiset otteet toteuttaminen arviointi

b A b . A *, A p A

Empiiriset otteet

=, = =
Teoriaatestaavat Uuttateoriaa

otteet luovat otteet
. A . A

Kuva 10: Tutkimusotteet

Matemaattisissa tutkimuksissa todistetaan joku teoreema tai apulause. Kasitteellis-
teoreettiset tutkimukset pyrkivat analysoimaan tiettya ilmiota koskevien tutkimusten tausta-
oletuksia, kasitteita ja niiden valisia relaatioita. Teoriaa testaava tutkimus tehdaan esimer-
kiksi kentta- tai katsaustutkimuksen keinoin. Tavallinen tapaustutkimus kuuluu uuttaa teoriaa
luoviin tutkimusmetodeihin. Uuden innovaation toteutuksen tai parannetun konstruktion te-
kemisen yhteydessa seurataan erilaisia vaiheistuksia ja uuden innovaation arvioinnin yhtey-

dessa mitataan tavoitteiden saavutettavuus ja innovaation muut vaikutukset.

Tassa tutkimuksessa on kyseessa asiakkuudenhallinnan tehostamismenetelman kehittamisesta
kaytannon kohdeympariston tarpeiden pohjalta. Tutkimuksessa suunnitellaan ja kertaalleen
arvioidaan innovaatio, jolla pyritaan ratkaisemaan kohdetta koskeva ongelma. Kyseessa on
reaalimaailmaa koskeva tutkimus, jonka tavoitteena on toteuttaa innovaatio, jota yritys voi

toiminnassaan hyodyntaa.

7.2  Suunnittelutieteellinen tutkimusmetodi
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Tama tutkimus tehdaan osana tietojarjestelmaosaaminen koulutusohjelmaa, joten se kuuluu
luontaisesti tietojarjestelmatieteen piiriin. Tietojarjestelmatieteen tutkimuksella on kaksi
paaluokkaa; luonnontieteellinen ja suunnittelutieteellinen. Luonnontieteellisen tutkimuksen
kohteena ovat luonnon ilmiot ja siina pyritaan ymmartamaan todellisuutta ja selittamaan mi-
ten asiat ovat ja miksi ne ovat kuten ovat. Luonnontieteellinen tutkimus on selittavaa tutki-
musta. Suunnittelutieteellisessa tutkimuksessa taas tutkimuksen kohteena ovat ihmisten tuo-
tokset kuten tietojarjestelmat ja organisaatiot. Suunnittelutieteessa pyritaan tuottamaan
tuotoksia, jotka palvelevat niille asetettuja tarkoituksia. Suunnittelutiede on teknologia-

orientoitunutta.
March ja Smith (1995, 255) esittavat viitekehyksessaan tutkimuksen tehtaville nelja eri toimi-

toluokkaa, joista kustakin syntyy nelja tuotosta. Seuraavassa taulukossa on Marchin ja Smithin

viitekehykseen lisatty taman tutkimuksen aktiviteetit.

Tutkimustoiminnot

Suunnittelutiede Luonnontiede
Rakenta Arviointi Teorian Teorian
minen luenti perustelu

Kasitteet
Tuoctokset Mallit
Menetelmat

Toteutukset

Taulukko 3: Tutkimustoimintojen soveltaminen

Tutkimustoiminnot on jaoteltu suunnittelutieteessa kaytannonlaheisesti rakentamiseen ja ar-
viointiin, kun taas luonnontieteen puolella toiminnot painottavat teorian luontiin ja peruste-
luun. Kasitteet muodostavat tutkimusalueen sanaston. Malli on joukko proposioita tai lausei-
ta, jotka ilmaisevat kasitteiden valiset suhteet. Menetelma on joukko askelia, joita kaytetaan

tehtavan suorittamiseen. Toteutus on artefaktin toteutus omassa kohdeymparistossaan.

Taman opinnaytetyon aktiviteetit sijoittuvat suunnittelutieteellisen tutkimuksen kahteen eri
vaiheeseen ja siita johtuen tutkimusmetodiksi valikoituu suunnittelutieteellinen tutkimusme-

netelma. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uusi malli, viitekehys kohdeyrityksen asiakkuu-
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denhallinnan parantamiseksi. Menetelmat voidaan ymmartaa joukkona tehtavina, joita tarvi-
taan mallin toteuttamisessa. Tutkimuksessa pyritaan arvioimaan tutkimuksen tuloksena synty-
van mallin ja sen toteuttamisessa tarvittavien menetelmien hyodyllisyys ja tarkoituksenmu-
kaisuus kohdeyrityksen nakokulmasta. Tutkimuksessa ei varsinaisesti maaritella uusia kasittei-
ta, mutta keskeiset kasitteet kuvataan ja terminologia pyritaan pitamaan yhtenaisena koko
tutkimuksen ajan. Tutkimus ei myoskaan kata mallin toteuttamisvaihetta vaan se tulee tapah-

tumaan kohdeymparistossa myohemmin.

Suunnittelutieteellisessa eli konstruktiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on luoda tietamys-
ta ja suunnittelua toteutusta varten. Jarvisen (2004, 103) mukaan tutkimusmetodi on suunnit-
telutieteellinen, kun tutkimuskysymyksessa on mm. seuraavia verbeja: rakentaa, muuttaa,
vahvistaa, laajentaa, korjata jne. Suunnittelutiede pyrkii luomaan asioita, jotka palvelevat
inhimillisia tarkoituksia eli niilla pyritaan parantamaan jotakin, josta on ihmisille ja organi-
saatioille hyotya. Suunnittelutiede on teknologiaorientoitunutta ja soveltavaa. March ja Smith
(1995,254) ovat todenneet, etta IT-artefakti rakennetaan suorittamaan jotain tiettya tehta-
vaa ja kun artefakti on rakennettu valmiiksi, on suunnittelutieteellinen ongelma ratkennut.
Van Akenin (2004, 224) mukaan suunnittelutieteen tarkoitus on luoda uutta tietamysta on-
gelman ratkaisemista varten ja luotavan mallin tai metodin tai systeemin tulee olla nykyista

parempia. Lisaksi Van Aken korostaa innovaation hyodyllisyyden arviointia.

Hevner ja muut (2004, 80) ovat kuvanneet suunnittelutieteellisen tutkimuksen viitekehyksen
kaaviossa, jossa liiketoiminnan tarpeet maarittelevat tietojarjestelmatutkimuksen kaytannon
relevanssin ja jossa tietamyskanta mahdollistaa tieteellisen ja tutkimuksellisen nakokannan.
Tietojarjestelmatutkimuksen tutkimuksen sisalla kehitetaan artefaktia seka arvioidaan toteu-
tettua artefaktia iteratiivisesti. Itse artefaktin seka tutkimusmenetelman arviointi on suunni-
teltava ja toteutettava tasmallisesti ja arvioinnissa korostuu artefaktin hyodyllisyys liiketoi-

minnalle seka liiketoimintatarpeisiin vastaaminen.
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Kuva 11: Tietojarjestelmien tutkimuskehys

Viitekehyksen kuvauksen avulla suunnittelutieteellisen mallin ymmartaminen helpottuu, kun
kehitysprosessin syotteet ja tulokset seka tietovirrat ovat loogisia. Tutkimuksen sisalla tehta-
vista iteratiivisista kierroksista kehittaminen ja rakentaminen saavat syotteita testauksen ja
arvioinnin tuloksista. Artefaktin kehittamisen jalkeen palataan taas testaus- ja arviointivai-
heeseen. Riittavien iterointikierrosten jalkeen artefakti valmistuu ja sita voidaan alkaa hyo-
dyntaa asianmukaisessa kohdeymparistossa, jolloin tutkimuksen hyodyllisyys konkretisoituu.
My0s tietamyskantaan syntyy uutta tietamysta tutkimuksen tuloksena. Tutkimuksen toteutta-
miseen Hevner ja muut (2004, 83) ovat laatineet seitseman kohtaa sisaltavan konkreettisen

ohjeistuksen, joka kuvataan jaljempana.

Seuraavassa kuvassa esitetaan tassa opinnaytetyossa sovellettu tutkimuksellinen viitekehys,

joka perustuu Hevnerin ja muiden (2004, 80) laatimaan tietojarjestelmien tutkimuskehikkoon.
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Kuva 12: Opinnaytetyon tutkimuksen viitekehys

Opinnaytetyon viitekehyksen muodostavat ymparistona kohdeyritys, varsinainen tutkimus seka
tietamyskanta, jota tarvitaan tutkimuksen tekemiseen. Tutkimuksen relevanssi syntyy koh-

deyrityksen tilanteen analysoinnin avulla ja tutkimuksen tasmallisyys varmistetaan hyodynta-

malla olemassa olevia laadukkaita menetelmia ja tietamyskantaa.

Alkuperaisesta mallista poiketen tassa tutkimuksessa ei tehda iteratiivisia arviointi ja kehi-

tys-kierroksia, mutta artefaktin hyodyllisyys arvioidaan tarkoituksenmukaisella tavalla koh-

deymparistossa.

Tutkimuksen ohjeistus perustuu Hevnerin ja muiden (2004,83) ohjeistukseen. Seuraavaksi esi-

tetaan seitseman ohjetta ja kuinka niita tutkimuksessa tullaan soveltamaan.

1.

Artefaktin suunnittelu

Suunnittelutieteellinen tutkimus tuottaa johonkin tiettyyn liiketoimintaongelmaan ra-
kennetun IT-artefaktin, joka voi olla kasitteisto, malli, metodi tai toteutus. Artefaktin

toteutuksella voidaan osoittaa suunnitteluprosessin ja lopputuloksen toimivuus.

Taman tutkimuksen tuloksena syntyy malli, joka on viitekehys projektille, jonka ta-

voitteena on tehostaa kohden yrityksen kokonaisasiakkuudenhallintaa ja siihen liitty-
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via prosesseja. Suunnittelu tehdaan Hevnerin ohjeistukseen perustuen analysoimalla

tietamyskannasta kerattya informaatioita kohdeympariston kontekstissa.

Ongelman relevanttius

Tutkimuksen tavoitteena on kehittaa teknologiaan pohjautuvia ratkaisuja tarkeisiin ja
relevantteihin liiketoiminnassa havaittuihin ongelmiin. Tutkimus on merkityksellista,

jos se ratkaisee kohdeyrityksen ongelman.

Tassa tutkimuksessa konkreettinen ongelma kohdeyrityksessa on se, etta asiakastiedot
hallinnoidaan kussakin liiketoimintasovelluksessa erikseen ja samat tiedot joudutaan
tallentamaan useaan kertaan eri jarjestelmiin. Tutkimuksen tavoitteena on tehostaa

kohdeyrityksen asiakkuudenhallintaa ja siten ratkaista yrityksessa oleva ongelma.

Suunnittele evaluointi

Suunnitteluartefaktin hyodyllisyys, laatu ja vaikutus tulee arvioida hyvin toteutetuilla
arviointimenetelmilla. Arvioinnin tulee perustua liiketoiminnan vaatimuksiin ja arte-
faktin integroitua organisaation IT-infrastuktuuriin. Artefaktin arvioinnin mittariston
tulee Hevnerin ja muiden (2004, 85) mukaan perustua seuraaviin ominaisuuksiin: toi-
minnallisuus, taydellisyys, johdonmukaisuus, tarkkuus, suoritus, luotettavuus, kaytet-

tavyys, sopivuus organisaatioon ja muut tarkoituksenmukaiset laatuominaisuudet.

Tassa tutkimuksessa arviointi suoritetaan kohdeymparistossa sovittavalla tavalla edel-

@ mainittuihin kriteereihin pohjautuen.

Kuvaa tutkimuksen kontribuutio

Tutkimuksen taytyy tuottaa uutta tietoa ja tietamysta artefaktista ja sen on annetta-
va vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimus tulee tuottaa kohdeorganisaatiolle uutta tie-
teellisesti patevaa tietoa.

Tutkimuksen tuloksena kohdeyritys saa sille raataloidyn kaytannonlaheisen viiteke-
hyksen, joka perustuu tieteellisesti patevaan tietoon. Suunnittelutieteellinen kontri-

buutio saavutetaan arvioimalla menetelman soveltuvuus tutkimuksen tekemiseen.

Kuvaa tutkimuksen tasmallisyys
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Tutkimuksen rakentaminen ja arviointi tulee toteuttaa tieteellista tasmallisyytta ja
tarkkuutta noudattaen. Suunnittelutieteessa tutkimuksen tarkkuudella tarkoitetaan
olemassa olevan tutkimustiedon, teoreettisen perustan ja tutkimusmenetelman teho-

kasta kayttoa.

Tutkimuksessa perehdytaan alan aiempaan tutkimukseen ja tutkimus toteutetaan tie-

teellisesti hyvaksytyn metodologian mukaisesti.

6. Suunnittele etsintaprosessi

Ratkaisun luominen on itsendinen etsintaprosessi ja puitteet sille maaritellaan tutki-

muksessa.

Tutkimuksessa tuotetaan kohdeyrityksen kayttoon raataloity artefakti tieteellisesti

valideihin lahteisiin perustuen.

7. Tuloksista raportointi

Tutkimus tulee esittaa tehokkaasti seka teknisesti etta johtamiseen suuntautuneelle

yleisolle. Esityksessa tulee kuvata kuinka artefakti on saatu aikaan.
Taman tutkimuksen tulokset tullaan esittamaan kouluyhteisossa opettajille ja tieto-
teknisen alan opiskelijoille. Lisaksi tyon tulokset ja niista johdettu konkreettinen pro-
jektiehdotus esitetaan kohdeyrityksessa liiketoiminta- ja IT-johdolle.
Tama tutkimus on pyritty tekemaan edella mainittuihin ohjeistukseen perustuen.
8  Lopputulokset
Tassa luvussa esitellaan kehittamistyon tuloksena syntynyt artefakti kohdeyrityksen asiakkuu-
denhallinnan tehostamisen tueksi ja arvioidaan seka tutkimusmenetelman soveltuvuutta etta
tulosten luotettavuutta.
8.1  Asiakkuudenhallinnan tehostamisen viitekehys
Opinnaytetyon tutkimuskysymysten avulla haettiin vastausta siihen kysymykseen, miten voi-

daan estaa CRM-kayttooottoprojektien tyypilliset ongelmat ja miten ne eroavat muiden jar-

jestelmien kayttoonottoprojekteista. Kolmas tutkimuskysymys liittyi integraatioiden rooliin
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asiakkuudenhallinnan tehostajana. Naihin kysymyksiin saatiin vastauksia tutkimuksen edetessa

ja seuraavaksi esitellaan lopputulos.

Lahdekirjallisuudessa ja artikkeleissa nousi toistuvasti esiin liiketoiminnan sitoutuminen IT-
hankkeisiin, joka on keskeinen edellytys CRM-hankkeen onnistumiselle. Sitoutumisella tarkoi-
tetaan seka johdon sitoutumista etta tarvittavien resurssien saamista hankkeeseen mukaan.
CRM-hankkeessa korostuu erityisesti myynti- ja asiakaspalvelurajapinnassa tyoskentelevien
henkiloiden rooli. Organisaatioissa myyntihenkilosto on usein kiireista ja heidan palkkauksena
perustuu yleensa myyntituloksiin. Tasta johtuen myyntiresurssien saaminen mukaan IT-
projektiin saattaa olla varsin haasteellista, mutta asia tulisi pyrkia ratkaisemaan kaikkia osa-
puolia tyydyttavalla tavalla. Jos myyntihenkilostdo ei osallistu vaatimusten maarittelyyn, ei

lopputuloksesta voi mitenkaan tulla heidan tarpeitaan vastaava.

Kuvassa 14 esitetaan tutkimuksen tuloksena syntynyt ehdotus kohdeyrityksen asiakkuudenhal-
linnan tehostamisprojektin viitekehykseksi. Koska tutkimuksen perusteella vahvistui lahtoole-
tus siita, etta integraatioiden avulla voidaan prosesseja yksinkertaistaa, on integraatioiden
huomiointi otettu mukaan lopulliseen malliin. Ennen varsinaisen projektin aloitusta tulee teh-
da kaksi toisistaan erillista kokonaisuutta; CRM-strategian arviointi ja tarvittaessa paivitys
seka integraatioihin liittyva esiselvitys. Vasta niiden tekemisen jalkeen yrityksella on riitta-
vasti informaatiota sen arvioimiseen, kannattaako hanketta lahtea toteuttamaan eli voidaan-

ko investoinnin odottaa tuottavan saastéja mm. prosessien tehostumisen myota.
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Kuva 13: Asiakkuudenhallinnan tehostamisen viitekehys

Nykytilan analyysivaiheessa lapikdydaan ja kuvataan organisaation asiakkuudenhallintaan liit-
tyvat strategiat, prosessit ja jarjestelmat seka tietovirrat jarjestelmien valilla. Analyysin pe-
rusteella voidaan tunnistaa manuaaliset ja useampaan kertaan toistuvat tyovaiheet. Nimen-
omaan naita tyovaiheita on tarkoitus minimoida ja siten tehostaa operatiivisten prosessien

toimintaa.

Nykytilan analysoinnin jalkeen hanke suuntautuu kahdelle eri polulle: integraatioiden ja asi-

akkuudenhallinnan kehittamisen esiselvitystyohon.

Integraatioiden esiselvitysvaiheessa laaditaan suunnitelma tulevaisuuden tietovirroista ja pro-
sesseista. Master datalla tarkoitetaan tassa yhteydessa asiakkaan yhtenaista tunnistetietoa
seka periaatteita sille, mita tietoja asiakkuudesta tallennetaan kuhunkin jarjestelmaan. Oh-
jaava periaate on tallentaa sama tieto vain kertaalleen ja integraatio hoitaa tiedon siirron
muihin jarjestelmiin. Asiakkaan ja asiakkuuksien rakenteista tulee laatia tietomalli, jossa
kuvataan tietojen sisalto ja laaditaan tietojen valityssuunnitelma eri jarjestelmien valilla.
Tietomallin suunnittelun yhteydessa tulee laadittua pohjatyota integraatioiden toteutusta

varten. Kaytannossa eri perusjarjestelmien asiakastietojen rakenne tulee yhtenaistaa, jotta
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tietoja voidaan siirtaa eri jarjestelmien valilla. Integraatiosuunnittelun lopputuloksena syntyy

kokonaisarkkitehtuurin tavoitetila, jossa asiakkuudenhallinta on oma kokonaisuutensa.

Asiakkuudenhallinnan osalta omistajuusasiat ja asiakkuuteen liittyvat myynti- ja asiakaspalve-
lustrategiat tulee olla kunnossa ennen hankkeen aloittamista. Ainoastaan sita kautta on mah-
dollista saada tulevan CRM-ratkaisun vaatimusmaarittely kuntoon. Jos vaatimuksia ei osata
maaritella, ei jarjestelmasta voi tulla kayttajien tarpeita vastaava eika hankkeeseen kannata
investoida vaan on parempi jatkaa toimintaa nykyisten prosessien mukaisesti. Kun asiakkuu-
denhallinnan jarjestelmaa koskevat vaatimukset ovat selvilla, voidaan arvioida nykyisen CRM-
jarjestelman toiminnallisuudet vaatimuksia vasten. Tassa vaiheessa tulee myos arvioida, onko

jarjestelman toimittajaa tarpeellista vaihtaa.

Finnegan ja Willcocksin (2007, 17) mukaan tietojarjestelmien arvo ei voi koskaan olla enem-
paa kuin mita niiden hyoty liiketoiminnalle on. Tasta seuraa se, ettei jarjestelman asennus
yksinaan ole riittava toimenpide, vaan jarjestelma tulee aina istuttaa tarkoituksenmukaiseen
ymparistoonsa ja samalla varmistua siita, etta prosessit, osaaminen ja teknologia kytkeytyvat
mutkattomasti yhteen. Voidaankin todeta, etta CRM-strategia ja sen ajantasaisuus on luon-
teeltaan show-stopper-tyyppinen asia eika CRM-jarjestelmahanketta kannata aloittaa ennen

kuin strategiat ja niista johdettavat toimintaperiaatteet ja prosessit ovat kunnossa.

Kun CRM-ratkaisun tavoitetila ja tavoitearkkitehtuuri ovat selvilla, voidaan kaynnistaa toteu-
tushanke. Todennakoisesti integraatio- ja CRM-projektien projektitiimeissa tulee olemaan
sen verran eroja resurssien osalta, etta ne kannattaa hallinnoida erillisina kokonaisuuksina.
Koska projekteilla on vahva keskinainen riippuvuus, tulee niille sopia keskinaiset yhteistyota-
vat (mm. maarittelyt, seuranta, riskienhallinta, yhteistestaukset) ja kayttoonotto tulee koor-
dinoida huolellisesti. Jatkuva kommunikointi projektien vastuuhenkiloiden kesken on valtta-

matonta.

Sovitun ajan kuluttua kayttoonotosta on suoritettava arviointi eli arvioida ovatko kayttoonotot
tayttaneet niille asetetut hyotyodotukset. On kaytettava mittareita, joista projektien aloitus-
vaiheessa tulee sopia. Tassa yhteydessa on myos sovittava tarvittavien korjaustoimenpiteiden
priorisoinnista ja jatkokehittamisen periaatteet. CRM-jarjestelman osalta on suositeltavaa

luoda toimintamallit jatkuvan kehittamisen pohjaksi.

Koko hankkeen ajan ja sen jalkeenkin on huomioitava asianmukaisella tavalla yrityskulttuurin
liittyvat asiat. Tama koskee seka henkilostoa, prosesseja etta teknologiaa. Muutoksenhallinta

ja jatkuva viestinta muutoksen kohteena olevan henkiloston kanssa on valttamatonta.
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Kohdeyrityksen asiakkuusarkkitehtuurin tulevaisuuden tavoitetila esitetaan kuvassa 15.
Tavoitteena on, etta perustason asiakastieto hallinnoidaan CRM-jarjestelmassa, josta tiedot
valittyvat automaattisesti liiketoiminnan perussovelluksiin. Perussovelluksissa asiakkuustietoa
rikastetaan jarjestelman kayttotarkoituksen mukaan. Paivittaisten latausten myota sovittu
asiakasinformaatio siirretaan edelleen automaattisesti raportointialustalle. CRM-jarjestelma
tai mahdollisesti muu sovittu rajapinta saa asiakkuutta koskevan liiketoimintatiedon rapor-
tointisovelluksesta ja nain mahdollistuu kokonaisvaltaisen asiakkuusinformaation keraaminen
yhdesta paikasta asiakastapaamisen yhteydessa. Asiakasmarkkinointiin liittyvien kampanjoi-
den ja tapahtumien hallinnointi helpottuu, kun kaikki tarvittava tieto on saatavilla samasta

tietokannasta eika tietojen erillista yhdistelya ole tarpeen tehda.

Asiakkuusarkkitehtuurin tavoitetila
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Kuva 14: Asiakasarkkitehtuurin tavoitetila

8.2  Tutkimusprosessin ja lopputuloksen arviointi

Tama tutkimus tehtiin Hevnerin ja muiden (2004, 80) tietojarjestelmien tutkimuskehikkoa
soveltaen ja Hevnerin ja muiden (2004, 85) seitsemaa ohjetta noudattaen. Tutkimuskehikko
ja sita tukeva ohjeistus soveltui hyvin taman tutkimuksen metodologiaksi. Menetelma on hy-
vin looginen ja kaytannonlaheinen ja se tukee tutkijaa tutkimuksen kaytannon toimintojen
suorittamisessa. Tutkimuskehikko ei suoraan tue varsinaisen kehittamiskohteen analysoinnissa
ja suunnittelussa, vaan siihen tutkijan taytyy itse laatia riittava teoreettinen perusta. Tassa
tutkimuksessa kontekstin osalta teoreettinen viitekehys rakentui asiakkuudenhallintaa ja in-
tegraatioita koskevan kirjallisuuden ja tieteellisesti argumentoitujen julkaisujen perustaan.

Analysoinnin ja suunnittelun apuna kaytettiin lisaksi kohdeympariston omia aineistoja.
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Tutkimuksen tekeminen aloitettiin kohdeymparistoon ja sen kaytannon problematiikkaan tu-
tustumalla. Kaytannossa tutkija kerasi kohdeyrityksen asiakkuudenhallintaa koskevat aineistot
yhteen paikkaan analysointia varten. Aineiston analysointi tehtiin yhteistyossa kohdeyrityk-
sen asiantuntijoiden kanssa ja sen yhteydessa pureuduttiin asiakkuudenhallinnan nykyisiin
ongelmakohtiin ja kehittamistarpeisiin. Taman jalkeen seurasi tavoitetilan maarittely. Nykyti-
lan ja tavoitetilan valisista eroista laadittiin gap-analyysi, jonka pohjalta saatiin maariteltya

kehittamiskohteelle viitekehys.

Toisessa vaiheessa perehdyttiin asiakkuudenhallintaa ja integraatioita koskevaan tematiik-
kaan laaja-alaisesti. Tama vaihe sisalsi kirjallisuuden ja tieteellisten artikkeleiden keraamisen
ja analysoinnin. Vaihe oli aineiston suuresta maarasta johtuen erittain tyolas ja aikaa vieva.
Tutkimuksen aihepiirista on kirjoitettu paljon ja siita lOytyi runsaasti tieteellisia julkaisuja,
mutta taysin vastaavaa tutkimusta, jossa olisi yhdistetty asiakkuudenhallinnan tehostaminen
ja integraatiot ei tietamyskannasta loytynyt. Siina mielessa tutkimuksen tulos on ainutkertai-
nen, joskin on todettava etta tutkimus on merkityksellinen lahinna kohdeyritykselle ja mah-
dollisesti muille vastaavan nyky- ja tavoitetilan omaaville organisaatioille. Tutkimuksellista
uutta tietoa ei tassa prosessissa syntynyt vaan lopputulos on erilaisten aineistojen analysoin-

tiin ja niiden pohjalta kehitetyn artefaktin toteutus omassa kohdeymparistossaan.

Seuraavaksi siirryttiin artefaktin suunnitteluvaiheen, joka oli luonteeltaan iteratiivista. Koh-
deymparistossa konkreettisen mallin evaluointia tehtiin poytatestauksen avulla. Kaytannon
tyon ohella tutkija analysoi ja sovelsi lahdekirjallisuuden aineistoa ja pyrki talla varmista-
maan tutkimuksen laadun. Lopputuloksena, seka kohdeympariston kaytannon havaintoja etta
tietamyskannan aineistoja hyodyntaen, syntyi tutkimuksen lopputuloksena edellisessa luvussa

esitetty malli.

Eskola ja Suoranta (2008, 208) toteavat, etta erityisesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutki-
ja joutuu jatkuvasti pohtimaan tehtyja ratkaisuja ja siten ottamaan kantaa analyysin katta-
vuuteen ja tyon luotettavuuteen. Laadullisessa tutkimuksessa arviointi pelkistyy kysymykseksi
tutkimusprosessin luotettavuudesta ja toteamukseen siita, etta tutkija on tutkimuksensa kes-
keinen tutkimusvaline (Eskola ja Suoranta 2008, 210). Jarvinen ja Jarvinen (2004, 119) totea-
vat, etta luotu malli ei voi olla koskaan taydellinen. Taman tutkijaa helpottavan toteamuksen
taustalla on ajatus siita, etta malli on aina tietyn tason abstraktio realisaatiosta ja kaikki

muuttujat eivat tule malliin mukaan.

Suunnittelutieteellisen tutkimuksen tuloksena syntyneen artefaktin arvioinnin tulee Hevnerin
ja muiden (2004, 85) mukaan perustua liiketoimintaympariston vaatimuksiin ja sen tulee so-
veltua kohdeympariston IT-infrastruktuuriin. Koska tutkimuksessa oli mukana vahva kaytannon

konteksti, voidaan tutkimuksen katsoa talta osin onnistuneeksi ja merkitykselliseksi. Taman
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tutkimuksen tuotoksiksi maariteltiin Marchin ja Smithin (1995, 255) viitekehyksen mukaan
malli ja menetelma. Taulukossa 3 esitellaan Jarvinen ja Jarvisen (2004, 123) suunnittelutie-
teellisen tutkimuksen arviointikriteereita ja niiden toteutuminen tassa tutkimuksen tuotosten

eli mallin ja menetelman osalta.

Tutkimustuotos | Mahdollisia arviointikriteereita Lopputuloksen arviointi tassa
tutkimuksessa
Kasitteet Helppokayttoisyys, yhteiset rajakasit- | n/ a
teet, hyodynnettavyys
Mallit Mallin ja todellisuuden vastaavuus, joh- | Lopputuloksena syntynyt viiteke-
donmukaisuus, ymmarrettavyys hys vastaa todellisen kohdeym-

pariston vaatimuksia. Luoto malli
on johdonmukaisesti eteneva ja
kontekstin yhteydessa ymmarret-

tavissa.
Menetelmat Operationaalisuus (kyky suorittaa teh- | Menetelman suorittamisen seu-
tava), tehokkuus, yleisyys, helppokayt- | rauksena syntyy tehokkaampi
toisyys asiakkuudenhallinta. Menetelma

on loogisesti eteneva (helppo-
kayttoinen) ja yleistettavissa
kohdeymparistoa vastaavissa
ymparistoissa.

Toteutukset Artefaktin tehokkuus ja vaikuttavuus, | n/ a
artefaktin vaikutuksen ymparistoon ja
kayttajiin, artefaktin odottamattomat
positiiviset ja negatiiviset vaikutukset

Taulukko 4: Suunnittelutieteellisen tutkimuksen arviointikriteereita

9 Pohdintaa

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli rakentaa kohdeyritykseen kaytannon tyon tueksi viite-
kehys, jota soveltamalla yritys voi tehostaa asiakkuudenhallinnan prosesseja. Tutkimuksen
tuloksena syntyi viitekehys, jota yritys voi joko sellaisenaan tai tarkoituksenmukaisesti sovel-
lettuna kaytannon toiminnassaan hyodyntaa. Talta osin voidaan todeta etta tutkimuksen ta-

voite onnistuttiin saavuttamaan.

Kaikissa tutkimuksissa tulee pyrkia arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta ja pate-
vyytta (Hirsijarvi, Remes, Sajavaara 2009, 231). Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa tulosten
toistettavuutta ja validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya mitata juuri si-
ta, mita on tarkoituskin mitata. Tassa tutkimuksessa saavutettu tulos on sovellettavissa muis-
sa kohdeyritysta vastaavissa pienissa ja keskisuurissa organisaatioissa ja siina mielessa tutki-
mus on reliaabeli ja merkityksellinen. Myos validiuden maaritelma tuli todennetuksi, koska
tutkimuksen alkuvaiheessa asetettuun tutkimusongelmaan ja sita tukeviin tutkimusongelmiin

saatiin vastaukset luotettaviin lahteisiin perustuen. Tutkimuksessa kaytetyt lahdemateriaalit,




46

seka kirjallisuus etta tieteelliset julkaisut, sisalsivat jonkin verran toistoa samoista asioista.
Toisaalta taman voi tulkita lisaavan tutkimuksen luotettavuutta, koska lahdemateriaalissa ei
ollut ristiriitaisuuksia vaan ne olivat johdonmukaisesti yhtenevaisia ja vahvistivat tutkimuksen

keskeisia havaintoja.

Tutkimuksen tuloksena ei kuitenkaan syntynyt mitaan varsinaista uutta tietoa tutkittavasta
aihepiirista vaan opinnaytetyota voidaan lahinna hyodyntaa kirjallisuuskatsauksena asiakkuu-
denhallinnan tietojarjestelmien kayttoonottoprojektin haasteiden osalta. Tutkimuksen tulok-
sissa ei siten ole merkityksellista raportoitavaa yhteiskunnallisesti tai tutkijayhteison nako-

kulmasta.

Varsinaisen asiasisallon eli asiakkuudenhallinnan jarjestelmien kayttoonoton haasteiden osalta
oli mielenkiintoista huomata, kuinka samantyyppisia ongelmia seka pienet yritykset etta suu-
ret organisaatiot jarjestelmahankkeissaan niin Suomessa kuin muuallakin maailmassa kohtaa-
vat. Tama tuli esiin hyvin myos CRM-ratkaisutoimittaja Mepcon 31.1.2012 jarjestamassa asia-
kastilaisuudessa, johon taman opinnaytetyon tekija osallistui. Tilaisuudessa oli paneelikeskus-
telu CRM-kayttoonottoprojekteihin liittyvista haasteista ja keskustelu kulki hyvin samoilla lin-
joilla taman tutkimuksen havaintojen kanssa. Keskustelussa keskeisiksi menestystekijoiksi
CRM-kayttoonottoprojekteissa ja yllapidossa nousivat johdon sitouttamisen tarkeys, kehitys-

tyon vaiheistus seka kayttajien motivointi hyotyjen korostamisen, tuen ja koulutuksen avulla.

9.1 Jatkotutkimus

Opinnaytetyossa kaytetyssa lahdemateriaalissa korostui liiketoiminnan, seka johdon etta
muun henkiloston, sitouttamisen merkitys CRM-projektin onnistumisen edellytyksena. Tama
on luonnollisesti tarkeaa kaikissa IT-hankkeissa, mutta korostuu erityisesti asiakkuudenhallin-
nan osalta, koska silla on laaja-alaisesti vaikutuksia koko organisaation toimintaan ja proses-
seihin. Liiketoiminnan osallistuminen riittavalla laajuudella hankkeisiin on kuitenkin erittain
iso haaste, koska yleensa organisaatiolla ei ole ns. hukkaresursseja vaan tyoaika kuluu paa-
saantoisesti omalla vastuulla olevien tyotehtavien hoitoon eika projektityolle jaa aikaa. Tama
hidastaa projektien etenemista ja mahdollisesti myos haittaa projektien tavoitteiden saavut-
tamista. Tama ongelma on akuutti myos kohdeyrityksessa, joka on asiantuntijaorganisaatio.
Asiantuntijanorganisaatiossa jokaisella tyontekijalla on oma vastuualueensa eika sijaisuuksien
hoitaminen ole helposti jarjestettavissa. Itse asiakkuudenhallinnan osalta ei tullut eteen var-
sinaisia tarpeita jatkotutkimukseen, mutta sen sijaan olisi kiinnostavaa selvittaa, millaisin
konkreettisin menetelmin on mahdollista parantaa liiketoiminnan resurssien osallistumisastet-
ta projektitoissa ilman etta yrityksen operatiivinen toiminta karsii ja projektityo voidaan hoi-

taa paasaantoisesti normaalin tyoajan puitteissa.
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