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Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on turkulainen osakeyhtit FirstView Digital Signage. Yritys
otti uuden asiakkuudenhallintaohjelmiston kayttéonsa kevaalla 2013 ja kayttdonotto saatettiin
paatokseen toimeksiannon muodossa. Projektin aikana tutustutaan CRM (Customer
Relationship Management) -asiakkuudenhallintaan, palvelukulttuuriin seka siihen liittyvén tiedon
hallintaan. Nam& muodostavat tydn teoreettisen viitekehyksen.

Tyo6n toiminnallisen osan muodostaa tuotettu kayttdopas uuden asiakkuudenhallintaohjelmiston
paivittaisesta kaytosta. Tyon tekija toimii yrityksessa talousvastaavana, ja oli osallisena kaikissa
projektin vaiheissa. Oppaan tuottamisessa hyddynnettiin teoreettisen viitekehyksen liséksi
henkildkohtaista tytkokemusta ja havaintoja yrityksessa.

Pk-yrityksissa on usein haasteellista saada palvelukulttuuri juurtumaan péaivittdiseen toimintaan.
Projektin tavoitteena oli saada uusi ohjelmisto mahdollisimman hyvin yrityksen kaytt6on seka
tehostaa toimitusketjua ja resurssien kayttta. Asiakkuudenhallintaa parannettiin monelta osin
seka palveluilmapiirin tarkeytta korostettiin. Ohjelmiston kayttdéa yhdenmukaistettiin ja
tehostettiin, jotta saavutettiin toivottuja kustannussaastdja. Kayttbopas jaa yrityksen kayttoon
avustamaan niin uusien kuin nykyisten tydntekijoiden kayttokoulutuksessa.
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This thesis is commissioned by a private limited company from Turku, FirstView Digital Signage.
The company implemented new customer relationship management software in spring 2013
and it wished to complete the implementation as an assignment. During the project, CRM
(Customer Relationship Management), service-orientation and knowledge management
became acquainted. These themes comprise the theoretical framework of this work.

The functional part of this work is formed by the user guide that is about the daily use of the new
CRM software. The writer of the thesis is in charge for the financial matters of the company and
was a part of the project in all of its stages. When creating the user guide for the software,
personal work experience was made use of in addition of the theoretical framework.

It is often very challenging for SMEs to get service-orientation as a part of their daily operations.
The goals of this work were to put the new system into operation as efficiently as possible and
emphasize the deliveries and the usage of resources. There was a need to improve customer
relationship management in total and also to underline the importance of service-orientation.
The company wanted to harmonize and rebuild the ways of using the new software so that
financial benefits were also achieved in the process. The user guide was handed over to the
company to help to train the current and the future employees.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tutkimuskohteena on uuden asiakkuudenhallintaohjelman kéyt-
toonotto. Tyon toimeksiantaja on FirstView Digital Signage. Yritys on vaihtanut
asiakkuudenhallintaohjelmistoaan, ja tavoitteena on saattaa loppuun sujuva
kayttoonotto seka varmistaa ohjelmiston yhtenaiset kayttbtavat. Ajatus tyon ai-
heesta syntyi yhteistydssa toimeksiantajayrityksen kanssa, silla yrityksella ei ole
aiemmin ollut ohjeistusta asiakkuudenhallintaohjelmistonsa kayttéa varten.

Tyossa perehdytddn kaytettdvaan CRM-ohjelmistoon, palvelukulttuuriin, asiak-
kuusajatteluun seka siihen liittyvan tiedon hallintaan. Taman tuloksena tuotan
ohjelmaan kayttdoppaan niin yrityksen nykyisia kuin mahdollisia uusia tydnteki-
joitd silmalla pitden. Tyodn kohderyhmé& on yrityksen omat tyontekijat. Ohjelmis-
ton tekniset osa-alueet rajaan opinnaytetyon ulkopuolelle. Ty6ssa pyrin vas-
taamaan ensisijaisesti kysymyksiin siitd, millainen on toimiva asiakkuudenhallin-
ta, mitd se vaatii toteutuakseen seka millainen on asiakkuudenhallinnan asema

FirstView Digital Signagen toiminnassa.

Uusi asiakkuudenhallintaohjelmisto otettiin yrityksessa kayttoon kevaalla 2013.
Kayttbonottovaiheen jalkeen jarjestelma on kuitenkin jaanyt vahalle huomiolle
muiden kiireiden vuoksi eik& sen koko potentiaali ole viela kaytéssa. Yritykses-
sa ei taysin ymmarreta asiakkuudenhallinnan tarkeytta ja mahdollisuuksia. Asi-
akkuudenhallinnalta yritys tavoittelee toimivuutta seka nykytilanteessa etta eri-
tyisesti yrityksen kasvaessa ja kansainvalistyessa (Paivi Mattila, markkinointi-
johtajan haastattelu 13.9.2013). Tavoitteena on saattaa kaytt6onotto loppuun

asti taman tutkimuksen seka kayttboppaan laadinnan avulla.

Ty6 koostuu kahdesta osasta, ja se on toiminnallinen opinnaytetyd. Ensin kasi-
tellaén tydn teoriaosuus, esitelladn toimeksiantaja ja kayttoonotettu ohjelmisto
seka selostetaan projektin etenemista ja saavutettua lopputulosta. Tarkeimpia
lahteitd ovat asiakkuudenhallintaa koskeva kirjallisuus seké& yrityksen markki-

nointijohtajan, Paivi Mattilan haastattelu.
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Toiminnallinen osuus muodostuu tuotetusta kayttdoppaasta. Opas laaditaan
teoriapohjan ja kayttéonotetun ohjelmiston perusteella. Se on kirjallinen tuotos,
jota ei julkaista opinnaytetydraportin mukana. Se laaditaan nimenomaan toi-
meksiantajayrityksen kayttdéon, joten opas ei ole yleistettavissa kaikkien asiak-
kuudenhallintaohjelmistojen tai yritysten kayttéon. Opas toteutetaan sahkoises-

sa muodossa, jotta sen paivittaminen ja jakaminen onnistuvat helposti.

Opinnaytetyon aihe on itselleni mieluinen, koska tydskentelen talla hetkella toi-
meksiantajayrityksessa talousvastaavana. Olen paivittdin tekemisissa asiakas-
tietojen, laskutuksen ja talouslukujen kanssa. Opinnédytetydn aihe valikoitui
omasta ja tyoyhteison tarpeesta kehittdad asiakkuudenhallintaa, jotta menesty-
minen kilpailumarkkinoilla olisi mahdollista. Haluan auttaa yritystd saavutta-
maan toimivan asiakkuusjarjestelmén ja osaltani edistda tavoitteena olevaa

kasvua.
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2 YRITYSESITTELY

2.1 FirstView Digital Signage

FirstView Digital Signage, aiemmalta nimeltaan First Technology Oy, toimii tyon
toimeksiantajana. Yrityksesta kaytetdéan myohemmin lyhennettad FirstView. Yri-
tys aloitti toimintansa vuonna 2004, kun yksi Suomen suurimmista urheiluva-
lineyrityksista tarvitsi kuntopyoriinsa uudet mittarinaytét ja -ohjelmat. Onnistu-
neen projektin myo6ta syntyi nykyinen digital signage -alan yritys. (FirstView Di-
gital Signage 2012.)

Yritys on yksityinen osakeyhtid, jonka toimipiste sijaitsee Turussa. Henkiloston
lukumaara on talla hetkella kymmenen. Henkilosté6n kuuluu toimitusjohtajan
lisdksi kolme myyntihenkil6&, neljan hengen tuotekehitystiimi, markkinointijohta-
ja seké talousvastaava. Vuonna 2010 liikevaihto oli 473 000 euroa. Se kasvoi
seuraavana vuonna 53 prosenttia 726 000 euroon. Vuoden 2012 jalkeen liike-
vaihto oli 1 058 000 euroa, ja kasvua saavutettiin Iahes 46 prosenttia. Liikevaih-
don kasvu on ollut viime vuosien aikana vahvasti nousujohteista. (FirstView Di-
gital Signage 2012.)

Organisaatiorakenteessa on sekd pienen ettd kasvavan yrityksen piirteitd. Yk-
sinkertainen rakenne on tyypillinen pienissa ja keskisuurissa yrityksissa, jolloin
organisaatiossa on matala hierarkia ja suorat yhteydet toimitusjohtajan ja orga-
nisaation muiden toimijoiden valilla. Funktionaalinen rakenne taas on tyypillinen
kasvaville yrityksille. Organisaatio on talléin jaettu toimintokohtaisiin yksikaihin,
kuten tuotantoon ja myyntiin. (Merilainen & Tienari 2010, 135.) Toimeksianta-
jayrityksessa on matala hierarkia, toimitusjohtaja on tekemisissa suoraan tyon-
tekijoiden kanssa ja osallistuu paivittaiseen toimintaan aktiivisesti. Toisaalta
tyontekijat kuitenkin muodostavat selkeitd yksikoitd, joilla jokaisella on omat

vastuualueensa ja joihin jokainen on saanut ammatillista koulutusta.

Myytava tuote on yrityksessa kehitetty digital signage -jarjestelma. Se on vies-
tintdkokonaisuus, johon kuuluvat naytté- ja mediasoitinlaitteistot seka pilvipalve-
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luna tuotettava sisalléonhallintajarjestelma paivityksineen. Lisaksi yritys myy li-
sensseina sisallonhallintajarjestelmaansa jalleenmyyntitarkoitukseen. FirstView
InfoTV -nayttoja on talla hetkella tuhansia ympari Eurooppaa, Lahi-itaa ja Afrik-
kaa. Naytoilla esitetddn opasteiden lisdksi esimerkiksi mainoksia, hinnastoja,

uutisia ja tiedotteita. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Suomessa yritys on suoriin kilpailijoihinsa verrattuna liikevaihdoltaan noin vii-
denneksi suurin. Yritys kehittdd FirstView InfoTV -jarjestelmaa tuotekehitystii-
minsa voimin yhteistydssa asiakkaidensa kanssa ja pystyy siksi tehokkaasti
vastaamaan jatkuvasti kehittyvan digital signage -alan vaatimuksiin (Paivi Matti-

la, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013).

2.2 VVTiger-ohjelmisto

FirstView on aiemmin kayttanyt toisen palveluntarjoajan asiakkuudenhallintaoh-
jelmistoa. Jarjestelmalla oli suuri kuukausiveloitus saavutettuun hyotyyn néh-
den. Kayttoliittymassa liikkkuminen oli hidasta, hakutoiminnot olivat vajavaiset ja
asioiden linkittdminen toisiinsa oli sekavaa. Ohjelmiston kayttéa hankaloittivat
myos kayttajien aikaansaamat ongelmat, silla ohjelmistoa oli alun perin ruvettu
kayttamaan epaloogisesti. Asiakkuuksien nime&misestd ja muista toimintata-
voista ei ollut tyontekijoiden kesken yhdessé sovittu. Jokaisella ohjelmiston
kayttajalla oli oma tapansa toimia, eivatka ohjelmiston kaikki ominaisuudet ol-
leet edes tiedossa. Naiden syiden takia yrityksessa paatettiin vaihtaa asiakkuu-
denhallintaohjelmisto VTiger-ohjelmistoon. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan
haastattelu 13.9.2013.)

Ohjelmiston valinnan kriteereiné olivat toimivat hakutoiminnot seka asiakkuuk-
sien hierarkia ja luokittelu. Jarjestelman halutaan olevan selked ja helposti
muokattava, silla yrityksen toimiala aiheuttaa lisdvaatimuksia esimerkiksi laittei-
den sarjanumeroiden ja ip-tietojen tallentamisessa. Lisaksi ohjelmistoon halut-
tiin tukitoimintoja myyntihenkildiden tarpeisiin. N&itd ovat esimerkiksi tarjous-
kannan seurattavuus seka potentiaalisten asiakkaiden ja tarjousten tallentami-

nen. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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Stratman Oy:n tarjoamaa VTiger-ohjelmistoa voivat kayttaa niin pienet kuin suu-
ret yritykset. Se soveltuu monipuolisuutensa ansiosta toiminnanohjauksen ja
johdon tyévalineeksi. (VTiger CRM 2013.) Ohjelmisto muodostuu moduuleista,
jotka on nimetty loogisesti tallennettavan tiedon mukaisesti. Stratman Oy:n yh-
teyshenkilon, Pekka Ketosen (séhkdpostihaastattelu 12.9.2013) mukaan ohjel-
miston kayton yhteydessa muodostuu automaattisesti asiakkaaseen liittyvien
toimenpiteiden historia, jota voidaan analysoida raportointityokalujen avulla.
Ohjelmisto on helposti mukautettavissa kayttajan toiveisiin. Sen kehittyminen ja
jatkuvuus ovat taattuja laajan kayttdja- ja tarjoajayhteisén ansiosta. VTiger-

ohjelmisto ker&a talla hetkella eniten uusia kayttéonottoja maailmassa.
VTiger-ohjelmistosta FirstView kayttaa talla hetkell& seuraavia moduuleita:

e yhteyshenkilGiden yhteystiedot
e asiakkaiden yhteystiedot

e liidien yhteystiedot

e tarjoukset

e myyntitilaukset

e fuotteet

e potentiaaliset projektit

e kaynnissa olevat projektit

e raportit

e kampanjat ja

e palvelusopimukset.

Asiakkaan yhteystietoihin voidaan tallentaa nimen lisaksi puhelinnumero, sah-
kopostiosoite seka toimitus- ja laskutusosoite. Henkildiden osalta ohjelmistoon
voidaan tallentaa titteli ja henkilon toimipiste, kontaktin alkupera seka mahdolli-
sia lisatietoja ja kommentteja. Taytettavia informaatiokenttia voidaan ohjelmis-
tossa muokata melko vapaasti. Kentti& voidaan my6s luoda uusia, mikali niissa
havaitsee puutteita omiin tarpeisiin ndhden. (Pekka Ketonen, sdhkdpostihaas-
tattelu 12.9.2013; Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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FirstView:ssé paatettiin, ettei ohjelmistosta oteta heti kaikkia mahdollisia mo-
duuleja kayttéon. Kayttdonotosta ei haluttu liian monimutkaista ja pitkaa proses-
sia. Moduulit, jotka ovat kaytossa talla hetkelld, ovat yrityksen paivittaisen toi-
minnan kannalta tarkeimmat. Ohjelmiston kayton laajentamista arvioidaan myo-
hemmin, kun taman hetkiset moduulit on saatettu perusteellisesti osaksi jokai-
sen tyontekijan toimintatapoja. Tarkoituksena on myds kartoittaa yrityksen kayt-
tamien muiden ohjelmistojen integroimista VTiger-ohjelmistoon. (Paivi Mattila,

markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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3 ASIAKKUUDENHALLINTA

3.1 Sisainen markkinointi ja viestinta

Sisaisen markkinoinnin kasite sai alkunsa markkinoijan tarpeesta kokeilla mark-
kinointitoimenpiteitaan ensin yrityksen omilla tyontekijoilla. Toimenpiteiden ym-
marrettavyys ja tehokkuus varmistetaan omalla henkilékunnalla ennen kuin ne
julkistetaan nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden saataville. Sisdisen markki-
noinnin kasite perustuu ajatukseen, etta tyéntekijat muodostavat organisaation
ensimmaiset, sisdiset markkinat, joille tuotteet, palvelut ja viestintakampanjat
kyetaan markkinoimaan. Mikali tdma ei onnistu, ei oleteta markkinoinnin toi-
menpiteiden onnistuvan yrityksen ulkopuolellakaan. Késitteen nimeamisessa on
tosin toivomisen varaa, silla tyontekijat, joiden toimenkuvaan markkinointi ei liity,
suhtautuvat usein hyvin negatiivisesti kaikkeen markkinoinniksi nimettyyn.
(Grénroos 2009, 443-446.)

Henkildstd on yrityksen tarkein voimavara. Sisainen markkinointi on siksi teho-
kas johtamisstrategia. "Jos ylin johto ei ymmarra sisdisen markkinoinnin strate-
gista merkitysta, sisdisen markkinoinnin toimenpiteisiin ja prosesseihin sijoitetut
rahat eivat tuota tulosta”. Talloin tietotekniikkaan ja jarjestelmiin sijoitetut varat-

kin menevat useissa tapauksissa hukkaan. (Grénroos 2009, 446.)

Yrityksen on vaikea saavuttaa menestysta, mikali tyontekijat eivat koe saavansa
tarpeeksi tukea tietojarjestelmiltd, esimiehilta tai muilta sisaisen palvelun tarjo-
ajilta. Jos tyontekijat on koulutettu puutteellisesti omiin ty6tehtaviinsa, he voivat
suhtautua negatiivisesti tydhonsa ja asiakkaisiinsa eivatka toimi asiakaslahtoi-
sesti. (Gronroos 2009, 446.) Motivoitunut henkiléstd luo hyvan tyéilmapiirin, joka
vaikuttaa positiivisesti tyon tuottavuuteen ja tyontekijéiden hyvinvointiin. Hyva
ilmapiiri heijastuu my6s ulospéin asiakkaisiin ja motivoi yhteistydhon hyvin toi-

mivan yrityksen kanssa. (Selin & Selin 2013, 96.)

Sisdisen markkinoinnin tarkein painopiste on eritasoisten tyontekijoiden valisis-

sa hyvissa suhteissa. Jokaiselle tyontekijélle johtajasta asiakaspalvelijaan sopii
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asiakaslahtoinen toimintatapa. Lisaksi tavoitteena on tukea tyontekijoiden vies-
tintd- ja vuorovaikutustaitoja, ja toisaalta myos tarjota toimintaa helpottavia tuki-
jarjestelmia heidan kayttdonsa. Organisaation sujuva sisdinen markkinointi ja
tiedonkulku ovat edellytyksind menestyksen saavuttamiselle ulkoisilla markki-
noilla. (Storbacka ym. 1999, 23; Grénroos 2009, 446-447.)

Sisdista tiedonkulkua pidetaan yhtena yritystoiminnan haasteellisimmista osa-
alueista. Ihmisten ajattelutavat ovat hyvin erilaisia, ja siksi itsestaanselvyydet
ovat yksi yleisimmista syista tiedonkulun riittAméattémyyteen. Paljon tietoa jaa
jakamatta, kun ihmiset olettavat muiden ymmartavan asiat itsensa kanssa sa-
malla tavalla. Toinen tavallinen syy tiedonkulun riittAmattémyyteen on keskus-
telun puute. Asioista ei ole yrityksessa keskusteltu eik& tiedon jakamisen vas-
tuista ja tarpeista ole sovittu. Kolmas mahdollinen syy tiedonkulun puutteellisuu-
teen on tydntekijan passiivisuus tiedonhankinnassa. Jos jotain tietoa ei ole saa-
tavilla, sitéa voi aina kysya itse. Avointa kysymisen ja keskustelemisen kulttuuria

on yrityksissa hyodyllista pitaa ylla. (Selin & Selin 2013, 103.)
Sisdinen markkinointi on erityisasemassa seuraavissa kolmessa tilanteessa:

1. Yritykseen luodaan palvelukulttuuria tai pyritaan kehittdmaéan tyon-

tekijoiden palveluhenkisyytta
2.  Henkiloston palveluhenkisyytta pidetaan ylla

3. Esitelldadn uusia tuotteita ja palveluita sekd markkinointitoimia.
(Gronroos 2009, 451.)

Sisédinen markkinointi on tarkedd monessa yrityksen toimintavaiheessa. Erityi-
sen tarkeasséa roolissa se on kuitenkin muutoksien lanseeraamisessa seka nii-

den yllapitdmisessa. (Gronroos 2009, 451.)

3.2 Palvelukulttuuri

Kun yritys on nostanut palveluhenkisyyden tarkeimpien normiensa joukkoon,
palvelukulttuuri ja asiakaslahtdinen ajattelutapa ovat osa yrityksen toimintaa.

Sisdainen markkinointi nahdaan usein keinona tadman saavuttamiseen, mutta se
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ei yksin riitd. Palvelukulttuurissa pyritddn saamaan kaikentasoiset tyontekijat
omaksumaan yrityksen toiminta-ajatus, tuotteet ja kampanjat seka toimimaan
palveluhenkisen johtamistyylin mukaisesti. Yrityksen tavoitteiden tunteminen on
tyontekijalle tarkedd, jotta h&n ymmartaa toimivansa osana kokonaisuutta ja

kohti yhteistd maaranpaata. (Grénroos 2009, 452.)

Asiakaslahtoisen toimintatavan kehittamiseen liittyy useita haasteita. Ne johtu-
vat usein siita, ettei asiakaslahtéisyyden ymmartamiseen ole kiinnitetty tarpeek-
si huomiota. Tyypillisimpia virheita on keskittyminen pelkastadan nykyisten asi-
akkaiden ilmaistuihin tarpeisiin. Tama saattaa johtaa sokeuteen ymparoivien
markkinoiden kehitykselle. Joskus asiakaslahtdisyys ymmarretdédn vastakoh-
daksi tuotekehityslahttisyydelle, vaikka tuotekehityksen tapahtuessa yhteis-
tyodssa asiakkaiden kanssa nama osapuolet tukevat toisiaan. Asiakaslahtoisyyt-
té& moititaan usein liilan absurdiksi kasitteeksi. TAma johtuu siita, etta asiakastyy-
tyvaisyyden ja kannattavuuden, ja siten myos yrityksen menestyksen, valinen
yhteys jaa helposti epaselvéksi. (Storbacka ym. 1999, 90; Jarvenp&a ym. 2001,
236.)

Palvelukulttuuri ja asiakaslahtoisyys vaativat aktiivista yllapitoa, silla tyontekijoi-
den asenteilla on taipumus palata takaisin tekniseen suorittamiseen. Tyodnteki-
joiden keskinaiset suhteet sailytetaan hyvina rohkaisevilla johtamismenetelmilla
seka riittavalla tiedon ja palautteen vaihdolla. Sisainen tiedonsaanti korostuu
entisestaan yrityksen esitellessa uutuustuotteita. Tyontekijoiden on tarpeellista
hyvaksya uudet ja vanhat toimintatavat, jotta he pystyvat parhaalla tavalla edus-
tamaan yritysta ja sen tuotteita asiakasmarkkinoilla heidan varsinaisesta toi-
menkuvastaan riippumatta. (Gronroos 2009, 452-454.) Asiakasajattelu on siis
osa koko yrityksen toimintatapaa (Ala-Mutka & Talvela 2004, 14; Selin & Selin
2013, 97).

Siirtyminen tuotepainotteisesta ajattelusta asiakaslahtdiseen ajatteluun kuuluu
monessa yrityksesséa sen suurimpiin haasteisiin. Tyontekijat tuntevat tarjottavan
tuotteen tai palvelun lapikotaisin, mutta sen asiakkaalle tuottama lisdarvo on

usein epdaselva. Lisdarvon tuottaminen on asiakasléhtdisen ajattelun ja asia-
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kasnakokulman kulmakivia. Pelkké tuotteiden valmistaminen ei riitd, vaan ajat-

telumallia siirretdén asiakkaalle tarjottaviin ratkaisuihin. (Selin & Selin 2013, 18.)

Tuotteen ajatellaankin mieluummin koostuvan kolmesta osasta: fyysisesta tava-
rasta, tiedosta ja asiakaspalvelusta. Tavaraosa seka tieto, joka tarvitaan lisaar-
von tuottamiseksi, ovat melko helppoja hahmottaa. Asiakaspalvelun ymmarta-
minen on osa-alue, joka auttaa eniten asiakkaan kokeman arvon maksimoimi-
sessa. Asiakaspalvelua on kaikki asiakassuhteeseen liittyva toimituksesta asi-
akkaan tuotteen kaytossa tarvitsemaan apuun. Se on osa-alue, johon kaikki
yrityksen tyontekijat osallistuvat. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 14; Lehtinen 2004,
17-18.)

3.3 Knowledge management

Asiakastieto on yritykselle tarke&a tietoa. Tiedon johtamiselle on oma kasitteen-
sa, knowledge management. Kasite kddnnetdan joskus tiedon tai tietdAmyksen
hallinnaksi. Kasite on toistaiseksi hieman epdmaarainen suurelle yleisdlle. Se
sisaltaa tiedon hallinnan prosessin, joka on yritysten menestykselle elintarkea.
Se tarkoittaa menetelméakokonaisuutta, jolla pyritddn ohjaamaan ja hallitsemaan
yrityksen inhimillistda pddomaa ja aineetonta omaisuutta. Tiedon hallinnan ja
johtamisen paatavoitteena on tiedon tehokas soveltaminen paatdksentekotilan-
teissa. Tamé vaatii sen, ettd tarvittava tieto on saatavilla suhteellisen véahin
ponnistuksin. (Stahle & Gronroos 1999, 209; Sydanmaanlakka 2007, 182.)

Sydanmaanlakan (2007, 182.) mukaan tiedon johtamisen prosessi koostuu vai-
heista, jotka ovat luominen, hankinta, varastointi, jakaminen ja soveltaminen.
Nailla vaiheilla tuetaan esimerkiksi hiljaisen tiedon muuttamista havaittavaan

muotoon seka yhden ihmisen tiedon muuttamista yhteison tiedoksi.

Tiedon luominen voi tapahtua monella tavalla, esimerkiksi yksilollisesti opiskel-
len tai olemalla mukana tuotekehityksessa. Tiedon hankinta taas on toisen luo-
man tiedon etsimistd. Relevanttia tietoa 16ytyy niin organisaation sisa- kuin ul-
kopuolelta. Tiedon hankinnaksi katsotaan myds hiljaisen tiedon dokumentointi
muiden saataville. (Sydanmaanlakka 2007, 183-184.)
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Tiedon varastointi, jossa asiakkuudenhallintakin on vahvasti mukana, on kas-
vattanut merkitystaan tiedon maaran lisaantyessa. Organisaatioiden tietokannat
ovat jarjestelmallisia ja loogisia toimiakseen toivotulla tavalla. Tietokannat ovat
séhkoisessd muodossa, jotta taataan tiedon saatavuus ja helppo jakaminen.
llIman jarjestelmallisyytta tietokannat muuttuvat haitalliseksi informaatiotulvaksi,

jolloin tietoa on hankala l6ytaa ja hyédyntaa. (Sydanmaanlakka 2007, 184.)

Asiakastietojen oikeellisuus parantaa raportoinnin tarkkuutta, jolloin johdon kay-
tettavissa on viimeisimpiin tietoihin perustuva informaatio. Raportointi ei ole vain
talouden tuottamia tulos- ja tasetietoja, vaan sen tehtdvana on antaa kokonais-
kuva yrityksen tilanteesta. Raportointi kertoo, miten on mennyt, miksi nain on
mennyt ja mihin olemme menossa. Talouden raportoinnissa analysoidaan histo-
riaa, nykyisyytta ja tulevaisuutta jatkumona, jotta saadaan monipuolinen kuva
yrityksen tilanteesta. Siten yrityksen johdon tekemat paatokset perustuvat rea-
listisiin tietoihin. (Alhola & Lauslahti 2006, 173; Jarvenpaa ym. 2013, 305.) Ta-
louden ja asiakastietojen raportointi tukee siis paatoksentekoa, jolloin valmiiden
tietojen hyddyntadminen sdastdd johdon aikaa paivittaistoiminnan operaatioista
tulevaisuuden suunnitteluun (Partanen 2007, 27-28; Jarvenp&d ym. 2013, 301).

Merkityksellisen tiedon soveltaminen on kuitenkin viime k&dessa se taito, joka
ratkaisee organisaation saavuttaman hyddyn. Jotta tiedon johtaminen toimisi
tehokkaasti, IT-tyokalujen lisaksi tarvitaan my6s avointa tiedon jakamisen ilma-
piirid. Olennaista on yhteis6n jasenten kyky ja halu oppia. Monesti onnistumi-
nen on nimenomaan kiinni oppimisen halusta, ja siihen organisaatiokulttuurilla
on suuri vaikutus. Tiedon johtaminen on 80-prosenttisesti ihmisten johtamista ja
vain 20 prosenttia koskee tietotekniikkaa. Liika keskittyminen tekniseen toteu-
tukseen on menneilla vuosikymmenilla ollut usein syyna tiedonjohtamisprojekti-
en epaonnistumiseen. Talla hetkella keskitytddn enemman henkiléston sisdan-
ajamiseen onnistumisen takaamiseksi. (Lehtinen 2004, 124-125; Sydanmaan-
lakka 2007, 185-187.)
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3.4 Asiakkuus

Asiakkuudet ovat henkiloston jalkeen yrityksen keskeisimpid resursseja, silla
iiman asiakkaita ei kaytdnndssa ole yritystoimintaakaan. Markkinoinnin perus-
muuttujien eli tuotteen, hinnan, jakelun ja markkinointiviestinnan lisaksi yritysten
on perusteltua kohdistaa panostuksiaan myds asiakaslahtdisyyteen. (Mantyne-
va 2001, 9; Storbacka ym. 2001, 291.) Asiakkuuksiin kiinnitetaan siis entista

enemman huomiota (Lehtinen 2004, 11).

Storbacka (2005, 45-46) seka Lehtinen (2004, 12, 123) maarittelevat asiakkuu-
den yrityksen ja asiakkaan valisten resurssien vaihdon mekanismiksi, jonka ta-
voitteena on tuottaa arvoa kummallekin osapuolelle. Asiakkuuden molemmat
osapuolet kokevat saavansa vaihdannassa antamalleen arvolle vastineeksi jo-
tain viela arvokkaampaa. Asiakkuus voi jatkua niin pitkaan, kun seka yritys etta
asiakas kokevat saavansa arvoa asiakkuuden yllapitamisestd. Menestysta ta-
voitteleva yritys pyrkii investoimaan oikeisiin asiakkuuksiin jo varhain, jotta saa-
vutetaan pitkdaikaisia ja tuottavia asiakassuhteita (Storbacka ym. 1999, 57;
Mantyneva 2001, 19).

Asiakashankintaa ei enda pideta asiakkuudenhallinnan tarkeimpana tavoittee-
na. Nykyaan korostetaan pysyvien asiakassuhteiden ja uusintamyynnin merki-
tystd menestyksen saavuttamiseksi. (Storbacka 2005, 36; Grénroos 2009, 16.)
Ajatuksena on, etta se yritys, jolla on paras tuntuma asiakkaisiinsa, kykenee
parhaiten ennustamaan asiakkaan ostokayttaytymista ja toimimaan sen mukai-
sesti (Mantyneva 2001, 15; Ala-Mutka & Talvela 2004, 14).

Asiakkuuden arvoa ja sitd kautta yrityksen kilpailuetua on hyddyllista parantaa
jatkuvasti. Asiakasta kiinnostavan tarjonnan maaritteleminen ja kokonaisuuden
suunnitteleminen yhdessa asiakkaan kanssa kasvattaa asiakkaan kokemaa
arvoa. Arvo, jonka asiakas kokee saavansa, ei riipu vain tuoteteknisesta toteu-
tuksesta ratkaista asiakkaan tarpeet. Arvoon vaikuttaa myods asiakkaan koke-
mus kokonaisuudesta, joka syntyy kaikkien asiakaskohtaamisten yhteisvaiku-
tuksesta. (Storbacka ym. 1999, 32-33, 35; Storbacka ym. 2001, 16-17.) Arvon

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ritva Aalto



18

saavuttaminen vaatii kuitenkin koko yrityksen osallistumisen palvelukulttuurin
toteuttamiseen (Ala-Mutka & Talvela 2004, 14; Selin & Selin 2013, 97).

3.5 Asiakkuudenhallinta

Asiakastieto on yritykselle elintdrkeaa tietoa (Sydanmaanlakka 2007, 182). Asi-
akkuudenhallinta voidaan nahd& joukkona toimenpiteita, joilla yritykset pyrkivét
hoitamaan asiakassuhdetta kaikissa sen elinkaaren vaiheissa (Tieke 2013).

Asiakkuudenhallinnasta on tullut entisté tarkeampi toiminto yrityksissa, silla on
havaittu sen merkittdva vaikutus kilpailukykyyn. Asiakkuudenhallinnasta kayte-
taan myos kasitetta asiakkuusajattelu. Siina pyritaan ottamaan asiakas mukaan
prosessiin ja saamaan asiakas itse tuottamaan lisdarvoa itselleen. Asiak-
kuusajattelu edellyttaé asiakkaan toimintatapojen tarkkaa tuntemusta. Asiakas-
kannan hallinta ja asiakkuuksien hallinta voidaan nahda asiakkuusajattelun osa-

alueina. (Kaskela 2005a.)

Asiakkuudenhallinta on kasitteena hieman haasteellinen. Se on noussut suora-
naiseksi ilmidksi 2000-luvun alussa ja on jatkanut suosionsa kasvattamista viel&
2010-luvullakin. Kasitteené se korostaa asiakkuuksien maaratietoista johtamista
seka liiketoimintaprosessien toisiinsa integroimista (Sahlsten 2012; Yleinen
suomalainen asiasanasto 2013a). Mantynevan (2001, 9) mukaan asiakkuuden-
hallinnan kasite vastaa englanninkielistd kasitettda Customer Relationship Ma-
nagement eli CRM. Han kayttaa asiakkuudenhallinnan kasitetta yhdenmukai-
sesti kuvaamaan yrityksen kaikkien asiakkuuksien hallintaa yksittaisten asiak-

kuuksien sijaan. Tata ajattelutapaa noudatetaan myos tassa raportissa.

Asiakkuudenhallinta ymmarretddn oppimisprosessina. Asiakkuudenhallinnan
tavoitteena on ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja selvittdd ostoaikomuksia. Tay-
dellista ymmarrysta ei kuitenkaan koskaan saavuteta. Kun potentiaalinen osto-
aikomus on paikannettu, on asiakkuudenhallinnan pyrkimyksena lisata toden-
nakoisyytta sille, ettei asiakas kaanny kilpailijan puoleen. Tavoitteena on saada
asiakkuuksista parempi ote ja olla aktiivisesti mukana asiakkaan toiminnassa.

Asiakkuudenhallinnan kaytannon sovellusalueet ovat myynti, markkinointi ja
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asiakaspalvelu seka naiden kehittdminen asiakaslahtoiseksi. (Mantyneva 2001,
11, 34; Tieke 2013.)

Asiakkuudenhallinnalla saavutetaan kahden tyyppisid etuja. Ensinnékin asiak-
kuudenhallinta lisaa tietamysta asiakkaista ja asiakkaiden ostomotiiveista. Toi-
saalta asiakkuudenhallinta lisdd asiakaskannattavuutta, koska myynnin ja
markkinoinnin panostukset pystytdan kohdistamaan tehokkaammin. Lisaksi asi-
akkuudenhallinta parantaa asiakastietojen ja -toimintojen mitattavuutta. Taméa
antaa mahdollisuuden muodostaa toimivista markkinointikeinoista optimaalinen
yhdistelm&. (Mantyneva 2001, 12.)

Asiakkuudenhallinta on erilaista asiakkuuden elinkaaren eri vaiheissa. Taulukko
1 (Mantyneva 2001, 19) havainnollistaa asiakkuudenhallinnan elinkaaren vai-

heita seka useita nakdkulmia.

Asiakkuuden alussa motivoidaan potentiaalista asiakasta tekemaan hankinta
yrityksesta ja luodaan tunnelma aidosta kiinnostuksesta asiakkaan tarpeita koh-
taan. Asiakkuuden hankkimisen jalkeen ostomaaré ja sen mukana asiakaskan-
nattavuus yritetaan saada kasvuun. Myohemmin taas korostetaan erityisesti
aktiivista asiakasuskollisuutta. Uskolliset asiakkuudet ovat tyypillisesti kannatta-
via, koska uusiin ostoihin ei liity asiakkuuden hankintaan liittyvia kustannuksia.
Asiakkuuden kypséssa vaiheessa keskitytaan lahinna naiden uskollisten asiak-
kaiden sailyttamiseen ja tyytyvaisena pitamiseen. (Mantyneva 2001, 19; Alhola
& Lauslahti 2006, 205.)
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Taulukko 1. Asiakkuudenhallinta eri elinkaaren vaiheissa (Mantyneva 2001, 19).

Asiakkuuden Hankinta Haltuunotto Kehittaminen Sailyttaminen
vaihe
Tavoite Potentiaalis- | Uusien asiak- | Asiakkuuden Olemassa
ten asiak- | kuuksien syventaminen olevien
kuuksien kannattavuus asiakkuuksien
hankinta muiden  tuot- sailyttaminen
teiden lisa-
myynnilla
Lahestymisen Demografi- Aiemmat Potentiaalin Asiakkaan
peruste nen profiili ostokset realisointi ostohistoria ja
profiili
Tarvelahtoisyys | Oletetut Viestityt Todelliset Todelliset
tarpeet tarpeet tarpeet tarpeet
Markkinointi- Vahemman- | Pyrkimys Persoonalli- Persoonalli-
viestinnén kin  persoo- | persoonalli- suus suus
personointi nallinen suuteen valttamatonta valttAmatonta
riittéa
Tarjouksen Perustuu Perustuu asi- | Perustuu asiak- | Perustuu
sisalto tuotel&htai- akkaan ole- | kaan olemassa | aiempaan
syyteen massa oleviin | oleviin tarpeisiin | asiakas-
tarpeisiin ja toiveisiin suhteeseen
Kaupanteon Alhainen Kohtalainen Hyva Suhteellisen
onnistumis- korkea

todennékoisyys

Asiakaskannattavuuden kehittdmisella pyritaan vaikuttamaan koko yrityksen

kannattavuuteen. Asiakaskannattavuus lasketaan asiakkuuden tuottojen ja kus-

tannusten valisenad erotuksena, mutta lisaksi asiakkuuteen allokoidaan kiinteita

kustannuksia yrityksen valitseman periaatteen mukaisesti. Asiakkuuden kannat-

tavuuteen vaikuttavat hyvin monet tekijat, joista yrityksessa on hyodyllista olla

tietoisia. Asiakkuuden hankintakustannuksien lisdksi asiakkuuden kustannuksia
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ovat myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun kustannukset seka esimerkiksi
kiinteat toimitiloista aiheutuvat kustannukset. Toisaalta asiakkuuksien hallinnas-
ta syntyy myds kustannuksia, mutta saavutetun hyddyn arvo on syntyneita kus-
tannuksia suurempi. (Mantyneva 2001, 34-37; Lehtinen 2004, 125-126; Alhola
& Lauslahti 2006, 203.)

Asiakaskannattavuus on tarkea kannattavuuden osa-alue. Kannattavuuden
muita osa-alueita ovat esimerkiksi tuotekannattavuus, katetuottoprosentti seka
paaoman tuottoprosentti. Asiakaskannattavuutta seuraamalla voidaan tunnistaa
tuottavimmat asiakkaat asiakasmassan joukosta. Asiakaskannattavuuden seu-
ranta johtaa oikeudenmukaiseen hinnoitteluun asiakkaan kannalta, mikali sita
kaytetaan hinnoittelun perustana. Jos hinnoittelu perustuu asiakkaan aiheutta-
miin kustannuksiin, asiakkaat eivat paady rahoittamaan toistensa aiheuttamia
kustannuksia. Asiakaskohtainen hinnoittelu vaatii onnistuakseen pitkat asiakas-
suhteet seké edistyksellisen laskentajarjestelman. (Alhola & Lauslahti 2003, 51,
66, 83.)

3.6 CRM-asiakkuudenhallintaohjelmisto

Customer relationship management eli CRM tarkoittaa asiakkuudenhallintaa ja
sité tukevia tietojarjestelmid. Kaikki eivat kuitenkaan ymmarra kasitetta samalla
tavalla. Erot johtuvat ihmisten eri ndkokulmista, jotka mé&arittelevat asiakkuu-
denhallinnan joko teknispainotteisena tai asiakkuuspainotteisena asiana. Se
voitaisiin kuitenkin ymmartdd enemman ideologiana, jossa yhdistyvat seka liike-

toiminta-ajattelu etté sita tukeva tekninen toteutus. (Tieke 2013.)
Laajasti ajateltuna CRM on kaikkea seuraavaa:

e kasite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla asiakkuuksia hallitaan

e prosessi, jolla asiakaskohtaamisia hallitaan

e lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni
pitdmiseen

¢ liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla myynti-, markkinointi- ja asia-

kaspalvelutoimintaa hallitaan
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o liiketoimintastrategia, jonka avulla maksimoidaan asiakkaiden kannatta-

vuus, tuotot ja tyytyvaisyys. (Oksanen 2010, 22.)

CRM perustuu asiakastiedon keraamiseen ja sen hyvéaksikayttoon. Keratyn tie-
don perusteella pyritdan tunnistamaan yritykselle parhaat asiakkaat, jotta kan-
nattavat asiakassuhteet paikannetaan asiakasmassasta jo varhain. Lisaksi sita
kaytetaan ohjaamaan markkinointia, myyntia ja asiakaspalvelua siten, etta asi-
akkaat pystytaan pitdmaan pitkdan. Asiakkaan uskollisuutta yritystd kohtaan
pyritddn myos lisaamaan. Yleinen ajattelutapa onkin, etta yrityksen menestys
perustuu siihen, kuinka hyvin se pystyy palvelemaan ja tyydyttdm&éan asiak-
kaansa tarpeet ja sita kautta luomaan pitkid asiakassuhteita. Tasta johtuen pyr-
kimyksena on jalostaa tuotteita ja palveluja erityisen sopiviksi juuri naille parhail-
le asiakkaille. (Lehtinen 2004, 125-126; Kaskela 2005a.)

CRM-ohjelmiston tavoitteet

CRM-asiakkuudenhallintaohjelmistojen tarkoitus on tukea asiakkuudenhallinnan
osa-alueita seké asiakkuusajattelua. CRM-ohjelmiston tavoite on tuoda asiakas-
tiedot saataville yrityksessa kaikille, jotka niitd tarvitsevat. Eri tyotehtavien teki-
joita kiinnostavat asiakkaan tiedoista eri asiat, ja ohjelmistossa olevien tietojen
pitaisi pystya tyydyttdmaan kaikkien tarpeet. (Storbacka ym. 2001, 143; Kettu-
nen 2002, 19; Kaskela 2005a.)

Markkinoinnille on tarke&é tietaéa ne tuotteet, jotka asiakkaalla on jo kaytossaan.
Myyntia puolestaan auttaa tieto asiakkaan palveluhistoriasta, jotta se voi ehdot-
taa asiakkaalle sopivia uusia ratkaisuja myos asiakkaan tiedostamattomia tar-
peita ajatellen. Huoltoa ja yllapitoa taas auttaa tieto asiakkaan tilaus- ja huolto-
toimenpidehistoriasta. Asiakaskayttaytymisen historiaa tutkimalla voidaan pyrkia
tunnistamaan, mitka tuotteet tai palvelut ovat olleet asiakasta eniten kiinnosta-
via seka mihin suuntaan preferenssit ovat muuttumassa. Asiakkuusajattelussa
tahdataan juuri asiakkaan tuntemiseen ja tata kautta parhaaseen mahdolliseen

asiakaspalveluun. (Kaskela 2005a.)

Teknologian kehittyminen varsinkin 2000-luvun alusta eteenpain on lisannyt
informaatioteknologian ja liiketoiminnan valista integraatiota. Tietojarjestelmat
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ovat samanlaisia investointeja kuin mitka tahansa muut yrityksen tekemat inves-
toinnit. Ohjelmistojen nakokulmasta katsottuna yritys hyotyy asiakashallinnas-
saan eniten kayttajaystavallisesta ja tarpeisiinsa mukautuvasta jarjestelmasta.
Ohjaavana tekijana asiakkuudenhallintajarjestelmaa valittaessa ovat investoin-
nille asetetut tuottavuuden vaatimukset, jotta odotukset tydajan saastymisesta
ja muista kustannussaastaoista toteutuvat. (Mantyneva 2001, 59; Kettunen 2002,
19))

Informaatioteknologiaan liittyvat paatokset ovat yhdenmukaisia yrityksen muun
tavoitteenasettelun kanssa, joten teknologiaa kaytetdan lahinna tukemaan mui-
den tavoitteiden saavuttamista. Yrityksen kaytdssa olevien sovellusten kaytta-
jamaarat, kayttotineydet sekéa kasiteltavan informaation maara otetaan huomi-
oon laitteistoja ja ohjelmia valittaessa. (Mantyneva 2001, 58-60, 63; Sipila
28.10.2013.)

FirstView asetti ohjelmistohankinnalleen nimenomaan tybajan ja muiden re-
surssien saastymiseen liittyvat tavoitteet. Tamanhetkisen kokemuksen perus-
teella VTiger-ohjelmisto on vastannut odotuksia ja kykenee toteuttamaan kaiken
yrityksen kannalta tarpeellisen. Ohjelmiston on havaittu olevan hyvin mukautet-
tavissa, joten tulevaisuudessa ilmenevat uudet vaatimukset pystytdan mahdolli-
sesti kattamaan samalla ohjelmistolla. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haas-
tattelu 13.9.2013.)

VTiger-ohjelmisto vastaa hyvin asetettuja vaatimuksia myos ohjelmiston toimit-
tajan nakemyksen mukaan. Kayttgjia pystyy luomaan helposti tarvittavan maa-
ran. Kayttajaoikeuksien hallinta on yksinkertaista, ja kayttajatasoja, joita voi vali-
ta tarvittavan maaran yrityksen kayttdéon, on useita. Ohjelmiston avulla pysty-
taan hallitsemaan niin pienet kuin suuret tietomaarat. (Pekka Ketonen, sahko-
postihaastattelu 12.9.2013.)

Yritys luo selkean toimintamallin asiakastietojen ja tapahtumien viemiseksi
saanndllisesti asiakastietokantaan. Asiakastietokantaan vietavia tietoja ovat
esimerkiksi asiakkaiden tekemat ostot, palautukset, tiedustelut, tuotetakuuasiat

ja laskutukseen liittyvat yksityiskohdat. (Méntyneva 2001, 61.) Selkean toimin-
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tamallin kehittdminen on myds yksi FirstView:n tavoitteista. Toimintamalliin toi-
votaan lisaavan tehokkuutta ja toimivuutta projektin valmistumisen myota. (Paivi
Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Tietoturva

Asiakashallintaan kuuluu my®6s tietoturvallisuuden huomioiminen. Ta&man vuoksi
maaritellaan, kenelld on paasy luotuun tietokantaan ja toisaalta kenelld on tarve
paasta sinne. Tietojen hyddyntamisen tarkoituksenmukaisuus tarkistetaan, jotta
valtyttaisiin mahdollisilta vaarinkaytoksiltd. Olennaista asiakkuudenhallintaoh-
jelmiston kaytettavyyden kannalta on liséksi tietojarjestelman helppopaasyisyys.
Tietokantaan p&&sy internetin, intranetin tai mobiilisovellusten avulla helpottaa
tyontekijoiden tydskentelya etakaytdon mahdollisuuden ansiosta. (Mantyneva
2001, 62; Ala-Mutka & Talvela 2004, 151.)

FirstView:n tyontekijoista talousvastaavalla, markkinointijohtajalla, asiakaspal-
velijoilla seka myyijilla on paasy jarjestelmééan. Jokaisella on omat tydtehtavan-
s4, joihin jarjestelman tietoja tarvitaan. Jarjestelman kayttooikeuksia ei ole niilla,
jotka eivét tarvitse jarjestelmén tietoja. Yrityksessa on sovittu tietojen hyddyn-
tamisen pelisddnnoistd, joiden avulla valtetddn vaarinkaytoksia ja hallitaan tie-
tosuojariskid. VTiger on selainpohjainen ohjelmisto, joten paasy jarjestelméan
onnistuu niin internetin kuin mobiililaitteenkin avulla. (Paivi Mattila, markkinointi-
johtajan haastattelu 13.9.2013.)

Pienen yrityksen kasvaessa ja kansainvélistyessd asiakkuudenhallinta on yksi
niista toiminnan osa-alueista, jotka otetaan entistd paremmin huomioon. Toimi-
va asiakkuudenhallinta helpottaa ja tukee tyottekijoiden tydskentelya myyntita-
paamisista laskutukseen. Se liséksi antaa yrityksesta hyvan kuvan ympardaiville
markkinoille (Oksanen 2010, 22; Selin & Selin 2013, 96). Kasvua on vaikea
saavuttaa, mikali tiedonhallinta ei ole tehokasta tai kasvava asiakasmassa ei
ole yrityksen toimintaan tyytyvaista. Yrityksen toiminta on laadukasta, kun toi-
mintatavat ovat yhtendisia ja systemaattisia. (Ala-Mutka & Talvela 2004, 31;
Storbacka 2005, 119.)
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3.7 Uuden CRM-ohjelmiston kayttéonotto

CRM-asiakkuudenhallintaohjelmistojen kayttoonotot eroavat jonkin verran yri-
tyksen muiden tietojarjestelmien kayttoonotoista. Tama johtuu siitd, ettd niissa
yhdistyvat seka liiketoimintaprosesseihin kytkeytyvat muutokset etté uusien tyo-
valineiden kayttéonotto. Uuden asiakkuudenhallintajarjestelméan puolitehoilla
kayttaminen ei yleensa halvaannuta taysin yrityksen toimintaa. Taman pakolli-
suuden puuttuminen onkin usein taustalla kevytmieliseen suhtautumiseen
CRM-ohjelmiston kayttoonottoon. Tastad seuraa lahes poikkeuksetta kayttoon-
oton epaonnistuminen. Uusien toimintatapojen ja tietojarjestelmien kayttéonotto
ei ole helppo eika ainakaan itsestaan tapahtuva operaatio. (Oksanen 2010, 10-
11.)

Perushaasteista ensimmainen on tyontekijoiden sitouttaminen CRM:n lansee-
rauksen yhteydessa, jotta uudet toimintatavat tulisivat oikeasti kayttoon. Toinen
tyypillinen ongelma on, ettd vain yhden yksikon kayttéon hankittu ja tiedon vali-
tykseen keskittynyt CRM-ohjelmisto ei usein tuota tulosta. Tiedon vélitykseen ei
ole tarkoituksenmukaista kayttdd ohjelmistoa, jos paaasiallisena vastaanottaja-
na on tiedon valittaja itse. (Oksanen 2010, 25-26.)

Parhaita apuvélineitd uusien toimintatapojen juurruttamiseen ovat liikketoiminnan
erilaiset mittarit. Suorituksen mittaus tarjoaa johdolle oikean ja riittdvan kuvan
yrityksen toiminnasta ja tuloksista. Mittarit luovat tyontekijoille ohjelmiston kayt-
toéon liittyvan pakollisuuden tunteen, jolloin kaytolle ei jaa vaihtoehtoja. Mitatta-
via kohteita voivat olla esimerkiksi reklamaatioiden maara, kayttajien ohjelmis-
tossa tekemien toimenpiteiden lukumaara, toimitusaika tai uusien tuotteiden
osuus myynnista. Tarkeinta on mittaustulosten vertailukelpoisuus pitkalla aika-
valilla, silla mittaustuloksissa tapahtuneet muutokset ovat usein mielenkiintoi-
sempia kuin yksittdiset mittaustulokset. (Lehtinen 2004, 21; Partanen 2007,
278-279; Oksanen 2010, 292-293.)

Kannattavuudesta pyritd&n huolehtimaan myds kasvua tavoiteltaessa. Erilaisten
mittareiden avulla tésta voidaan pitdd huolta, silla asioiden mittaaminen on joh-

tamisen onnistumisen kannalta valttamatonta. Menestystekijamittaristossa mi-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ritva Aalto



26

tattavat kohteet on jaettu paaluokkiin, jotka ovat asiakas, talous, organisaatio ja
tehokkuus. Kuvassa 1 on lueteltu muutamia menestystekijaesimerkkeja naiden
paaluokkien alle. Mittaamalla menestystekijoita pitkéalla aikavalilla voidaan saa-
da tarke&a informaatiota kehityksen suunnasta ja pyrkid vaikuttamaan siihen.
(Alhola & Lauslahti 2003, 135-136.)

Taloudellinen
nakékulma

-Markkinaosuus
-Padoman tuottoaste

—————

- [~

o~ |Kassavirta e
Asiakasndkékulma s ~ Organisaation
,’ nakdkulma
! . . \
-Toimitusaika | Asiakkuudenhallinta ~Tdiminnan paranta-
-Laatuvirheet \ |midmaliin tulokset
-Toimitusvarmuus \ -Liusien tuotteiden
-Hinta \ SUUS myynnistd
“ Tehokkuus- 7’

- -
* o |ndkdkulma -
-
i — - l"“

-Lapimenoaika

-Uusien tuotteiden
markkinoilletuloaika

Kuva 1. Liiketoiminnan menestystekijamittaristo (mukaillen Alhola & Lauslahti
2003, 135).

Kuvan keskelle hahmoteltu ympyra ilmentaa asiakkuudenhallinnan kattavuutta
naiden paaluokkien tehtavéaalueilla. Asiakkuudenhallinta on osana kaikkien paa-
luokkien toimintaa, ja vaikuttaa siten kokonaiskannattavuuteen montaa valillista
reittid. (Alhola & Lauslahti 2003, 135-136.) Asiakkuudenhallintaohjelmiston oi-
kein kayttaminen parantaa omalta osaltaan liiketoimintaprosessien mitattavuut-
ta, joten asiakkuudenhallinta edesauttaa télla tavalla johtoportaan paatdksente-
koa tuottamalla realistista tietoa (Mantyneva 2001, 12).
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Projektityypit

Oksasen (2010, 31) mukaan CRM-kayttéonottoprojekteja on viittd eri tyyppié:
pilottiprojekti, ensimmainen CRM-projekti, uudelleenkayttédnotto, jatkokehitys-
projekti ja kansainvalinen kayttoonotto. Toimeksiantajayrityksen kayttoonotto-
projekti on ndiden kategorioiden mukaan seka uudelleenkaytt6énoton etté jat-

kokehitysprojektin kaltainen.

Uudelleenkayttoonotosta on Oksasen (2010, 40) mukaan kyse silloin, kun tois-
tetaan CRM-jarjestelman kayttoonotto joko taysin uudella jarjestelmalla tai pai-
vittdmalla nykyista jarjestelméaé. Taustalla on usein menneisyydessa toteutettu
epaonnistunut kayttéonotto, joka on edelleen tyontekijoiden mielissd. Positiivi-
sena tekijana taman tyyppisissa projekteissa on johdon vahva sitoutuminen ja
tukeminen projektin kaikissa vaiheissa. Negatiivisen elementin tuovat aiemmat
epaonnistumiset. "Eivat nama ennenkaan ole meilla onnistuneet”, saattaa tyon-

tekija ajatella, jolloin valmistellaan jo uutta epaonnistumista.

Jatkokehitysprojekteissa on usein kyse toiminnallisuuden tai uusien kayttgjien
lisddmisesta olemassa olevaan jarjestelmaan. Naissékin tapauksissa tietoa or-
ganisaation tarpeista ja vaatimuksista on huomattavasti enemman kuin uuden
tietojarjestelman rakentamisessa. Haasteena naissa projekteissa on, etta pro-
jektit ovat suhteellisen pienikokoisia, jolloin niihin ei suhtauduta riittavalla vaka-
vuudella. Uusien toimintojen tai kayttdjien ei voida olettaa sulautuvan olemassa
olevaan kayttdtapaan itsestddn. Jokaiseen kehityshankkeeseen suhtaudutaan
vakavasti, eika niita jatetd etenemadn omalla painollaan. (Kettunen 2002, 66;
Oksanen 2010, 43.)

FirstView:n kohdalla projektissa on siis molempien edell& mainittujen projekti-
tyyppien piirteitd. Kyseessd on vanhan ohjelmiston korvaaminen uudella, ja
taustalla on epéonnistunut kayttoonotto edellisen ohjelmiston osalta. Johto ja
asianomaiset tyontekijat ovat sitoutuneita saavuttamaan muutoksia projektin
avulla, ja edellisen ohjelmiston vaikeudet ovat viela kirkkaina mielissa. Jatkoke-
hitysprojektin ominaisuuksia tulee mukaan toiminnallisuuden ja kayttbtapojen

muokkaamisesta seka uusien kayttajien mukaan ottamisesta.
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Kayttéonoton jalkeen

Kayttéonottoprojektin paattymisen jalkeen ensimmainen vuosi on uusien toimin-
tatapojen juurtumiselle kriittisin. Jos kaikki CRM-jarjestelm&&an projektin aikana
keskitetty huomio siirretaan toisaalle, jaa jarjestelmd oman onnensa nojaan.
Kaytbn seurantaa ja tukea ei lopeteta projektin paattymiseen, vaan sita jatke-

taan pitkajanteisesti viela parin vuoden ajan. (Oksanen 2010, 286-288.)

Vuoden aikana yritys kohtaa kaikki omat sesonkinsa ja muut kiireaikansa. Na-
ma ovat uuden jarjestelman kayton omaksumisen todellisia mittareita. Mikéali
uusia toimintatapoja ei ole opittu perusteellisesti kiireajan saapuessa, ne alkavat
helposti arsyttda kayttajaa. Tyontekijat saattavat alkaa kayttaa rinnakkaisia jar-
jestelmia tai palata vanhoihin tapoihin. Repsahduksista palautuminen on mah-
dollista, mutta se vaatii entista enemman ponnisteluja, jotta opitut virheelliset
tavat saadaan poistettua kaytadnndista. Suositeltavaa on valttda repsahdukset,

jotta tyOpanosta ei mene hukkaan. (Oksanen 2010, 286-288.)

3.8 Kayttdonoton onnistuminen

CRM-ratkaisun kayttdonottoa voidaan pitd& onnistuneena, mikali kaksi vuotta
kayttoonottoprojektin paattymisen jalkeen jokainen seuraavista kriteereista to-

teutuu:

1. Vahintaan nelja viidesta suunnitellusta kayttajasta kayttaa jarjestelmaa
saanndllisesti.

2. Kayttdjaorganisaatio on riippuvainen jarjestelmasta. Jarjestelma tuottaa
tarvittavaa tietoa lilkketoiminnan johtamista varten.

3. Jarjestelma on olennainen osa organisaation tiedonhallintaa. (Oksanen
2010, 29.)

CRM-kayttéonottojen onnistuminen edellyttdd vahvaa johtamista ja maaratietoi-
sia toimenpiteitd. Asiakkuuksia ei saada aidosti haltuun, mikali sitd tukevat toi-
mintatavat ja jarjestelmat eivét ole loppuun asti toteutettuja. Paras tilanne olisi
saada ne toimimaan heti kayttdonoton yhteydessa, eikd vasta epamaaraisessa
tulevaisuudessa. (Oksanen 2010, 29-30.)
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Sisdistd markkinointia on CRM-kayttéonottojen yhteydessa lahes mahdotonta
harjoittaa lilkaa. Sisainen tiedottaminen ja markkinointi ovat paikallaan niin en-
nen projektia, sen aikana kuin pitkdan sen paattymisen jalkeen. Ennen kayt-
téonottoa keskitytddan muutosvision lanseeraamiseen. Tyontekijoille kerrotaan
mika muuttuu, miksi ja mita siitd seuraa. Kayttoonoton aikana keskitytaan sii-
hen, milloin ja miten kayttéonotto tapahtuu. Lisaksi kerrotaan, miten se vaikut-
taa, mistd saa tarvittaessa tukea sek&d kerrotaan muista kaytdnnon asioista.
Kayttbonoton jalkeen palataan muutosvisiosta muistuttamiseen ja konkreettisiin
tavoitteisiin seka saavutetusta menestyksesta kertomiseen. (Oksanen 2010,
254-255.)

Oksanen (2010, 48-52) kommentoi vuonna 2010 tehtya tutkimusta, joka kasitteli
muiden asioiden lisaksi suomalaisten yritysjohtajien mielipiteita CRM-
kayttoonottojen menestystekijoista. Tutkimukseen vastasi kaikkiaan 129 yritys-
johtajaa 125 eri yrityksesta. Kayttoonottojen menestystekijéita arvioi 80 vastaa-
jaa. Kuvassa 2 ilmaistaan kymmenen eniten aania saanutta vastausvaihtoeh-

toa.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Kayttoonottokoulutukset NI

& ¢85 & § £ 3 ¥ 2
s 22 § g2 3% =T 5 g
e 0oE © s g L_ @ £ =
£2 2% ¢ g § 9= o = c
ESE X2 ®L2 =5 « o= 3 < o
3 E ©& &= 'S o} o9 3 © B
= < 0 < e} s 9 B Q@
> 35 0} =< o ° = @] e =
95 I = co c c > > 7]
=0 o o G c SS9 T c G
c g e X £ = P = .©
o =< © = «® 0
5 © S b E :% ) <
< T (O] o X n
Law) @S

iy

Kuva 2. CRM-kayttdonottojen menestystekijat (Oksanen 2010, 48).
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Vastauksista karkipaikalle nousi selvasti johdon sitoutuminen, jota 93 prosenttia
vastaajista piti tarkeana kayttéonoton onnistumisen kannalta. Johdon toivotaan
osallistuvan CRM-hankkeisiin siten, ettd muutoksella on menestymisedellytyk-
set seka organisaation ettd yksildiden tasolla. Johto nayttaad esimerkkia, jotta

kayttoonotto leviaa koko organisaatioon. (Oksanen 2010, 48-51.)

Projektipaallikdn rooli arvioitiin tutkimuksessa toiseksi tarkeimmaksi tekijaksi 84
prosentin &anilla. Ohjelmiston paakayttajan merkitys arvioitiin vasta neljdnneksi
tarkeimmaksi tekijaksi 81 prosentilla &anista. Projektipdallikdn roolia pidetaan
siis paakayttgjaa merkittdvampand onnistumisen kannalta. Projektip&allikon
rooli on vain lyhytaikainen, ja paakayttaja on vastuussa ohjelmiston kaytosta
projektin paattymisen jalkeen. Tastad voidaan kuitenkin paatella, kuinka vahva
vaikutus kayttoonottoprojektin hyvalla kaynnistymisella on verrattuna syntyneen
vauhdin paivittaiseen yllapitamiseen. (Oksanen 2010, 51-52.)

Kolmannelle sijalle nousi hankkeen strategisen merkityksen vaikutus 82 prosen-
tilla. Tulos korostaa CRM-hankkeiden vahvaa kytkentaa liiketoiminnan kehitta-
miseen ja liiketoiminnallisten tavoitteiden saavuttamiseen. Onnistuneimmissa
hankkeissa onkin kyse muutoksesta ja sen tukemisesta tietotekniikan ratkaisuil-
la. Viidennen sijan sai ohjelmiston toimittajan merkitys. Yritysjohtajat arvostavat
kokeneen ohjelmistotoimittajan mielipiteita ja heidan ehdottamiaan hyvaksi ha-

vaittuja kaytantoja ja toimintamalleja. (Oksanen 2010, 51.)

Seuraavat viisi sijaa ovat keskenaan hyvin tasavakisia. Suomalaisten yritysjoh-
tajien mielestad seuraavaksi tarkeimpid asioita ohjelmiston kayttéonoton kannal-
ta ovat projektin resursointi, tavoiteasettelu, sisainen markkinointi, kayttokoulu-
tukset seka ohjelmistoon syotettavan tiedon laatu. Nama asiat ovat tarkeita pro-
jektin etenemiselle ja onnistumiselle, mutta eivat ole johdon mielesta yhta suu-
ressa roolissa lopputuloksen kokonaisuuden arvioinnissa kuin projektin aikaisen
johdon merkitys. Jos johtaminen epaonnistuu, ei ohjelmiston hyva kayttékoulu-
tus ja sisaltd pelasta koko projektia. (Oksanen 2010, 48-51; Yleinen suomalai-

nen asiasanasto 2013b.)
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4 KAYTTOONOTTOPROJEKTI

4.1 Projektin aloittaminen

Mantyneva (2001, 111-116) esittelee asiakkuudenhallinnalle kehittamismallin.
Han kertoo asiakkuudenhallinnan kehittamisen olevan perusteltua, mikali yritys
haluaa tietoisesti panostaa kehitystyéhon. FirstView on yrityksena sitoutunut
tahan ja pyrkii taman projektin avulla entistd johdonmukaisempaan toimintata-
paan (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013). Mainittu kehit-
tamismalli on viisivaiheinen, ja sen askeleet ovat lahtotilanteen selvittaminen,
tavoitetilan maarittely, kehittamisen toteutustapa, kehittdmistoimet seka seuran-

ta ja arviointi.

Lahtttilanteen selvittaminen tahtdd nykytilan selkeyttamiseen ja mahdollisten
kehittamistarpeiden tunnistamiseen. Ennen projektin aloittamista selvitetdadn
esimerkiksi nykyisten tietojarjestelmien toteutukset ja projektissa kaytettavissa
olevat resurssit. Asiakkuudenhallinnan kannalta tama tarkoittaa sitd, ettd sel-
keytetaan asiakkuudenhallinnan tadménhetkisia toimintakaytanteitd ja arvioi-
daan, pystyisikd niita kehittamaan taloudellisesti ja asiakkaan kannalta parem-
miksi. TAssa vaiheessa voidaan tarkastella esimerkiksi asiakkuuksien ryhmitte-
lyja ja niiden hyodyllisyytta yrityksen osastojen tarpeisiin tai sitd, miten tietojar-
jestelmat nykyisellaan tukevat asiakkuudenhallintaa. (Méantyneva 2001, 111-
116; Kettunen 2002, 68.)

FirstView tunnisti omat kehittdmistarpeensa vuoden 2012 aikana kayttdessaan
edellistd asiakkuudenhallintaohjelmistoa. Nykytila arvioitiin vuoden 2012 lopulla,
jolloin uuden ohjelmiston hankintaa alettiin suunnitella. Uuden ohjelmiston kayt-
téonoton aikana FirstView:ssa kaytiin lapi myytyjen tuotteiden toimitusprosessia
sekad prosessin dokumentointia ja henkildiden vastuita eri vaiheissa. Asiakkai-
den ryhmittely toimialoittain on todettu markkinointipanostusten kannalta toimi-
vaksi, silla yrityksen tuotteita kdytetaan melko samantyylisesti erilaisten toimi-
alojen sisalla. Asiakkaiden ryhmittelya ei siis lahdetd muokkaamaan muuten

kuin tarkentamalla ja taydentamalla kaytettavia toimialoja. Toiminnan halutaan
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kehittyvan kokonaisuudessaan tehokkaammaksi ja vaivattomammaksi kuin
edellisen ohjelmiston aikana. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu
13.9.2013.)

4.2 Tavoitteet

Tavoitteiden maarittely on kriittinen vaihe niiden saavuttamisen kannalta. Vision
muodostaminen on tarkeaa, jotta organisaatiossa pystytdan toimimaan sita koh-
ti. Konkreettiset tavoitteet motivoivat abstrakteja tavoitteita tehokkaammin, silla
ihmisten on helpompi hahmottaa ne ja ottaa ne omakseen. Tavoitteet asetetaan
siis mitattavaan ja selvapiirteiseen muotoon. Nain valtytaan tyontekijoiden mah-
dolliselta turhautumiselta projektin edetessé. Tavoitteet voivat liittya esimerkiksi
taloudelliseen suorituskykyyn tai tietyn toteutuksen aikatauluun. (Mantyneva
2001, 111-116; Kettunen 2002, 53; Oksanen 2010, 78.)

Vision tarkeimpia ominaisuuksia ovat sen kirkkaus seka aito usko sen saavut-
tamiseen. Mitd selkedmpi visio on, ja mita vahvempi usko sen toteutumiseen
on, sitd varmemmin visio toteutuu. Yrityksissa otetaan lisdksi huomioon, etta
kehitysta tavoiteltaessa yrityksen luonne muuttuu toimintatapojen ja muiden
tavoitteiden myo6ta. "Matka tasta hetkesta tulevaisuuteen on luonteeltaan sellai-
nen, ettd se muuttaa meitd. Perille ei tule sama yritys tai henkild.” Muutokseen
ja sen seurauksiin pyritaan siis etukateen varautumaan jos muutosta lahdetaan
tavoittelemaan. (Selin & Selin 2013, 67.)

Tavoitteiden selkeyden vuoksi pelkkddn puheeseen tyytyminen ei usein riita
parhaiden tulosten saavuttamiseen, jolloin tavoitteet voidaan kirjoittaa myos
paperille. Nain tavoitteet ovat yrityksessa kaikkien nahtavilla. Kirjaaminen sel-
keyttaa asioita ja vahentaa vaarinkasityksid. Tavoitteet myds asetetaan positii-
viseen muotoon. Tavoitteet ovat talldin motivoivampia ja alitajunnan kannalta
tehokkaampia. Se sijaan, etta kirjaisi palaverihuoneen seinalle "Ei lisda toimi-
tushairidita”, asia kannattaa muotoilla myonteiseksi lauseeksi, esimerkiksi muo-

toon ” Lisaa toimintavarmuutta”. (Selin & Selin 2013, 78.)
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FirstView otti tulevaisuuden visiokseen liikevaihdon kasvattamisen sekd kan-
sainvalisen laajentumisen. Nama asiat vaativat, etta sisaiset toimintatavat ovat
kunnossa ja tukevalla perustalla, jotta asiakkuuksien maaran moninkertaistues-
sa toimintatavat eivat petd. Visio nahdaan yrityksessa taysin mahdollisena to-
teuttaa, kunhan valmistelut tehdaan perusteellisesti. Télle tielle yritys on jo lah-
tenyt. Muutokseen ollaan valmiita, vaikka tulevaisuuteen liittyy epavarmuutta ja
tuntemattomia tekijoita. Tyontekijat ovat kuitenkin vakuuttuneita siita, etta yrityk-
sessa pystytaan hallitsemaan monenlaiset muutokset ja haasteet menestyksel-

lisesti. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Yksi FirstView:n opinnaytety6projektille asettamista tavoitteista oli asiakkuu-
denhallintaohjelmiston toiminnallisuuden parantaminen ja toimitusketjun sel-
keyttaminen. Toimitusketjun nopeuttamisen tilauksen varmistumisesta toimituk-
seen toivotaan lyhentavan rahan kiertoaikaa, jotta tarvittava kayttdpaaoma olisi
koko ajan varmistettu. FirstView:ssa rahan kiertoajat ovat kahden viime vuoden
aikana parantuneet runsaasti, silla myyntisaamisten kiertoaika on lyhentynyt
kolmanneksella ja ostovelkojen kiertoaika on lahes kaksinkertaistunut. Tahan
suuntaan pyrimme toiminnassamme my0s jatkamaan. (Paivi Mattila, markki-
nointijohtajan haastattelu 13.9.2013.) Etenkin kasvava pk-yritys on usein vaike-
uksissa lisdantyvan kayttopaaoman tarpeen vuoksi, ja tata riskia yritetdan en-

naltaehkaista ennen varsinaisten ongelmien syntymista (Koski 2012, 74).

Kayttopddoma lasketaan vahentamalla ostovelkojen summa myyntisaamisten ja
vaihto-omaisuuden yhteissummasta. Kayttopaaomaprosentti lasketaan kaytto-
paaoman osuutena liikevaihdosta. Kyse on siis rahan sitoutumisesta yrityksen
paivittdiseen toimintaan. Kayttépaaoman kannalta tavoitteellinen tilanne yrityk-
selle on saada myymistaan tuotteista maksu mahdollisimman lyhyessa ajassa
samalla, kun tehdyissa ostoissa on mahdollisimman pitkd maksuaika. Mita pie-
nemmalla kayttbpaaomalla yritys tulee toimeen, sitd enemman yrityksen johdol-
la on varaa kayttaa vapautunutta paaomaa muihin tarpeisiin. (Alhola & Lauslahti
2003, 133; Niskanen & Niskanen 2003, 117; Balance Consulting 2013.)

FirstView:n kayttbpaaomaprosentti on pysynyt samalla tasolla viime vuosien
aikana, vaikka toiminta on kasvanut nopeasti. Kayttopadoman osuus liikevaih-
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dosta on ollut noin 20 prosenttia viimeisena neljand vuonna. Tavoiteltavaa on
pitdd kayttbpadaomaprosentti mahdollisimman alhaisena kuitenkin vaarantamat-
ta toiminnan jatkuvuutta. Lukua voidaan vertailla yritysten kesken vain saman

toimialan sisalla.

Rahan kierron nopeuttaminen auttaa pienentamaan tarvittavan kayttbpagoman
maaraa. Rahan kiertoa saadaan lyhennettyd suosimalla asiakkaiden lyhyita
maksuaikoja, tehostamalla saatavien perintdd seka neuvottelemalla omille las-
kuille pidempid maksuaikoja. Informaation kulun nopeutuminen yrityksen sisalla
parantaa tata aspektia, joka on kasvavassa maarin pienikokoisten yritysten on-
gelma myds Suomessa. (Maksuviiveet saatava kuriin 2013.) Asiakkaiden mak-
suajat pyritdan pitdmaan lyhyina, ja perintad tehostetaan. Merkintdja asiakkai-
den maksumuistutushistoriasta tullaan kirjaamaan uuteen ohjelmistoon. (Paivi
Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Tavoitteista keskusteltiin tyontekijoiden kesken kevaan 2013 aikana, jolloin so-
vittiin yhteisesta visiosta, johon kaikki ovat valmiita sitoutumaan. Opinnaytetyo-
projektin tavoitteeksi asetettiin muiden asioiden liséksi aikaraja. Vuoden 2013
loppuun mennessa projektin tulee olla péaatdksessdan kansainvalistymiseen ja
kasvuun liittyvien muiden projektien vuoksi. Vuodenvaihteen jalkeen suuri osa
ajallisesta ja rahallisesta panostuksesta halutaan kohdistaa Suomen ulkopuoli-
sille markkinoille, joten yrityksen sisdiset kehitysprojektit paatetddn ennen sita.
(Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

4.3 Kehittdmistoimet

Kun visio tulevaisuudesta on luotu, on tarkedd saada se valitetyksi henkilostolle
ja muuttaa se kaytannon toimenpiteiksi suunnitelmineen. Visio, ja sita kautta
toimenpiteet, muotoillaan innostaviksi niin johtoryhmalle kuin henkilostdlle. Koko
henkilokunta otetaan mukaan tahan keskusteluun, jossa puretaan visio jokaisen
tyotehtaviin sovellettavaan muotoon. Talldin koko henkilokunta tuntee tavoitteet
ja toimenpiteet omikseen, vaikka ne alun perin olisivat tulleen jostain muualta.
(Selin & Selin 2013, 74-76.)
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Kehittamistoimenpiteet suunnitellaan huolellisesti. Koska asiakkuudenhallinta
on luonteeltaan laaja-alainen, kehittamistoimet nahdaan enemman yksittaisten
alueiden kehittdmisenda ja harmonisointina kuin kokonaisuutta koskevana hank-
keena. Hanketasolla asetetaan suuntaviivat, jotka konkretisoidaan tavoit-
teenasettelulla yksittaisia projekteja varten. Johdolta vaaditaan riittavaa tukea,
jotta kokonaisuus pysyy hallinnassa. Johtoportaan jasenet sitoutetaan myos
tavoitteiden saavuttamiseksi. (Mantyneva 2001, 111-116; Oksanen 2010, 49,
235.)

Varsinaiset kehittamistoimenpiteet vaihtelevat asetettujen tavoitteiden mukaan.

Ne voivat kohdistua esimerkiksi seuraaviin yrityksen toiminta-alueisiin:
. asiakkuuksien ryhmittely
. asiakkuuksien arvon maarittely ja lisdaminen
. asiakkuuksien kehittdminen
. asiakkuuksien sailyttaminen
. asiakkuudenhallintaa tukevien tietojarjestelmien kehittdminen
. asiakkuudenhallintaan liittyvan osaamisen jatkuva kehittdaminen

. asiakkuuden yleisten toimintamallien kehittdminen. (Mé&ntyneva
2001, 111-116.)

FirstView:n kehittdmistoimenpiteet kohdistuvat ensisijaisesti asiakkuudenhallin-
taohjelman helppokayttoisyyteen ja toimivuuteen. Lisaksi nykyiset asiakkaat
pyritdan sailyttamaan ja pitamaan tyytyvaising, jotta uusien asiakkaiden hank-
kiminen on mahdollista. Asiakkaiden lukumaaran kasvaessa paivitetadn myos
toimintatavat asiakastietojen yllapitoa ja rekisterin kaytt6a koskien. Helppokayt-
toisyyteen liittyvad ohjelmiston mukauttamista toteutettiin kevaan 2013 aikana.
Ohjelmisto otettiin taysipainoisesti kayttoon kevaan loppupuolella, toukokuussa
2013. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ritva Aalto



36

Kayttoonotto

Ohjelmiston kayttéonotto sujui teknisen toteutuksen kannalta sujuvasti. Ohjel-
miston toimittajan, Stratman Oy:n, palveluun kuului yhden tietolistan ajaminen
ohjelmistoon. Yhteyshenkilomme Pekka Ketonen suositteli liidien listan siirta-
mista yhteyshenkilo- ja asiakastietolistojen sijaan. Liidi-nimitysta kaytetaan oh-
jelmiston suomenkielisessa versiossa yhteyshenkilostd, jonka kanssa on mah-
dollista myo6hemmin kehittyd asiakkuussuhde. Syyna taman listan suosittelemi-
seen on, etta tallennetusta liidista voi kehittdd suoraan seka yhteyshenkilon etta
asiakasyrityksen ilman, ettad niitd tarvitsee tallentaa erillisina vienteina. (Paivi
Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.) Ohjelmistotoimittaja saasti
vaivanakb6amme ja kertoi hyvaksi havaituista toimintatavoista. Tama ohjelmisto-
toimittajan ominaisuus arvostettiin aiemmin mainitussa tutkimuksessakin korke-

alle suurten yritysten johtajien keskuudessa. (Oksanen 2010, 48-51.)

Ohjelmistoon siirretyt tiedot olivat pysyneet muuttumattomina muutamaa tiettyi-
hin tietokenttiin liittyvéaa sekaannusta lukuun ottamatta. Liideista vietiin yhteys-
henkiloiksi ja asiakkaiksi kaikki olemassa oleviin asiakassuhteisiin liittyvat yksi-
|6t. Loput jatettiin liidien listalle, silla joukossa oli sekd varsinaisia ohjelmiston
ajatuksen mukaisia liideja, mutta myo6s yhteystietoja, joiden ajantasaisuudesta
ei oltu varmoja. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Ohjelmiston kayttdon perehtyivat ensin markkinointijohtaja ja talousvastaava
Stratman Oy:lta saadun kayttokoulutuksen avulla kevaalla 2013. He suorittivat
yritykselle tarkedn ohjelmiston soveltuvuuden testauksen toimeksiantajayrityk-
sen osalta (Oksanen 2010, 244). Talousvastaava muokkasi jarjestelmaa ja sen
ominaisuuksia vastaamaan yrityksen tarpeita. Han siirsi ja paivitti olemassa ole-
vat asiakasrekisterit vanhasta jarjestelmasta uuteen ja toi aiemmin kokonaan
puuttunutta tietoa jarjestelmééan. Taman jalkeen alkuperaisen kayttokoulutuksen
saaneet tyontekijat perehdyttivat yrityksen myyjat ohjelmiston kayttoon. Opin-
naytetyon yhteydessa tuotettu kayttbopas vie kayttokoulutusta hieman syvem-
malle. Sen tavoite on my6s heréttaa lisaa kiinnostusta ohjelmiston kayttoa koh-

taan. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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Kayttbopas laadittiin kootun teoriapohjan ja kaytt6on otetusta ohjelmistosta ke-
ratyn kayttokokemuksen perusteella. Oppaan sisallosta keskusteltiin talousvas-
taavan, asiakaspalvelun, myynnin seka markkinoinnin kanssa. Osapuolet kes-
kustelivat yhteisista pelisddnnoista ja muusta oppaan sisallosta. Oppaassa ker-
rotaan asiakkuudenhallintaohjelmiston kaytdn yhteisista toimintatavoista ja pe-

rehdytetddn asiakastietojen tarkeyteen ja sen taustoihin.

Opas laadittiin vain toimeksiantajayrityksen tarpeita ja tavoitteita silmalla pitaen.
Kaikkien kayttajaosapuolten mielipiteet ja nakemykset pyrittiin ottamaan huomi-
oon. Opas ei ole yleistettavissa kaikkien asiakkuudenhallintaohjelmistojen tai
yritysten kayttoon, silla se perustuu FirstView:n valitsemiin toimintaperiaatteisiin.
Opas on suunnitelman mukaisesti toteutettu sahkoisessd muodossa, joten sen

paivittdminen ja jakaminen onnistuvat helposti ja kustannustehokkaasti.

Ohjelmiston uusille kayttajille annetaan jatkossa perusteellinen kayttokoulutus
sisdisena koulutuksena, jotta ohjelmiston hyddyntaminen pysyy selkeana ja tar-
koituksenmukaisena. Yllapitavalle koulutukselle etsitédan myos aikaa. Varsinkin
niiden ohjelmiston ominaisuuksien osalta, joita ei kayteta paivittain, on tarpeen
kerrata toimintatapoja kollegojen kanssa. Koulutukset hoidetaan talousvastaa-
van ja asiakaspalvelun yhteistyona. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastat-
telu 13.9.2013.)

Ohjelmiston kayttajat tutustuvat ohjelmistosta jo 16ytyviin tietoihin. Uusien tieto-
jen syéttaminen ja hallinnointi onnistuu talléin parhaalla mahdollisella tavalla.
Lisaksi yrityksen johto tutustuu ohjelmiston monipuolisiin ominaisuuksiin. Muus-
sa tapauksessa kaytettavissa olevat ominaisuudet saattavat jadda hyodynta-
matta, elleivat tyontekijat oma-aloitteisesti tarjoa esimerkiksi erilaisia raportteja,
kaavioita ja muuta informaatiota johtoportaan kayttéon. Johdon esimerkin voima
on ratkaisevan tarkea, silla jos johdon jasenet eivéat kayta uutta ohjelmistoa, ei-
vat tyontekijatkaan nae siihen syytad. (Oksanen 2010, 268; 291-292.) Kaikkia
osapuolia liséaksi muistutetaan osallistumisesta tietojen yllapitoon, jotta asiakas-
tiedot eivat padse vanhentumaan. Muutoin niista tulee nopeasti kayttokelvotto-
mia. (Oksanen 2010, 297.)
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4.4 Seuranta ja arviointi

Seurannan ja arvioinnin tavoitteena on tarkistaa, onko yrityksessa toimittu ase-
tettujen tavoitteiden mukaisesti. Lisaksi halutaan tietdd, ovatko mahdolliset uu-
det toimintatavat juurtuneet osaksi paivittaista toimintaa. Koska asiakkuudenhal-
linta on luonteeltaan jatkuva prosessi, mitdan lopullista tulosta ei synny, mutta
yksittaisten projektien tulokset tarkistetaan jalkikateen. (Mantyneva 2001, 111-
116.)

Ohjelmiston vastaavana paakayttajana olen seurannut hyvin laheltd uuden oh-
jelmiston kayttdonottoa. Ennen uutta ohjelmistoa tarvittavien tietojen etsiminen
oli erittdin vaivalloista ja turhauttavaa. Omiin ty6tehtaviini, laskutukseen ja joh-
don avustaviin tehtaviin, liittyvien tietojen etsiminen jarjestelmasta ei ollut onnis-
tua puutteellisen hakutoiminnon ja monimutkaisen sivukartan vuoksi. Myyjien
tyotd vuorostaan hidasti olemassa olevien kayttdjatasojen huono organisointi
seka tallennettujen asiakkuuksien epaloogiset nimet ja osoitetiedot. Asiakaspal-
velu kaytti erillista tietokantaa huoltomerkintdjen tallentamiseen. Raportointityo-
kaluista ei ollut yritetty edes ottaa selvad, joten kaikki analyysit tehtiin muiden

jarjestelmien kautta seka kasin.

Nykyinen ohjelmisto on korjannut useita epakohtia, joita vanhan ohjelmiston
kaytossa oli. Omalta osaltani suurin parannus on toimiva hakutoiminto, joka l0y-
téda pyydetyn sanan tai sanan osan kaikkialta ohjelmistoon tallennetuista tiedois-
ta. Ohjelmiston siséltd on jarjestelty loogisesti, ja kayttdd helpottaa myés mah-
dollisuus pitaa ohjelmistosta selaimessa monta vélilehted auki samanaikaisesti.
Lisaksi uudet raportointitydkalut auttavat omissa tehtavissani, silla vanhasta
jarjestelmasta esimerkiksi listat myydyista tuotteista tai tietyistd yhteystiedoista

joutui kerddmaan kasin.

Asiakkuudet on uudistuksen jalkeen nimetty kyseessa olevan organisaation
mukaan ilman lisayksia tai lyhenteita. Osoite- ja muut asiakastiedot ovat haas-
teellisia pitdd ajantasaisina, mutta yrityksessa pyritddn panostamaan tahan en-
tistd enemman. Lisaksi asiakaspalvelun kaytdssa olevasta erillisesta tietojarjes-

telmasta pyritddn luopumaan, jotta kaytdossa olevien ohjelmistojen maara pie-
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nenisi. Huoltotoimenpiteet ja muut merkinnat onkin siirrytty kir@gamaan samaan
asiakkuudenhallintaohjelmistoon, jolloin tietojen hajanaisuus on vahentynyt.
Tavoitteena on integroida ohjelmistoon tulevaisuudessa viela muitakin jarjes-

telmia.

Erityisesti markkinoinnin kannalta kiinnostava on ohjelmistossa saatavilla oleva
kampanjat-moduuli. Se otetaan mahdollisesti myéhemmin kayttéon. Se mahdol-
listaa kaynnissé olevien kampanjoiden ja myytyjen tuotteiden vélisen yhdistami-
sen. Sen avulla voidaan seurata tiettyyn tuotteeseen kohdistuvan kampanjan

toimivuutta uudella tavalla.
Tavoitteiden saavuttaminen
Toimeksiantajan tavoitteet projektille olivat tiivistettyna seuraavat:

e ajan saastyminen

e muiden resurssien saastyminen

e asiakastietojen parempi saatavuus

e selkean toimintamallin I6ytaminen

e asiakkuudenhallinnan tehostaminen

e ohjelmiston kayttétapojen yhtenaistaminen

e optimaalinen uuden ohjelmiston hyddyntaminen

e projektin valmistumisen aikaraja.

Ajan ja muiden resurssien saastymisen tavoitteet ovat tayttyneet. Toimintaa voi
aina tehostaa paremmaksi, mutta iso harppaus paastiin eteenpain taman pro-
jektin avulla. Uusien toimintatapojen arkipaivaistyminen vie viela aikaa, mutta
sitd kohti yrityksessa ollaan menossa. Asiakastiedot ovat nyt paremmin tyonte-
kijoiden saatavilla, ja jatkoprojektit parantavat tatd osa-aluetta entisestaan. Toi-
mitusketju ja siihen liittyvat toimintatavat ohjelmiston ja tyontekijoiden vastuiden

kannalta ovat selkeytyneet matkan varrella.

Asiakkuudenhallinta on tehostunut kokonaisuudessaan uuden ohjelmiston kayt-
téonoton jalkeen. Tama on lisaksi mahdollistanut esimerkiksi huolellisemman

tiedonkeruun entiseen verrattuna. Kayttboppaan myoéta ohjelmiston kayttajat
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saavat yhtendistettya tiedon kasittely- seka tallennustapojaan, jolloin olemassa
oleva tieto I6ytyy paremmin ja nopeammin. Kun tavoitellaan laadukasta lopputu-
losta, on ensisijaisesti kyse yhtendisestd ja systemaattisesta tavasta toimia
(Ala-Mutka & Talvela 2004, 31). Kayttbopas jaetaan jokaiselle ohjelmiston kayt-
tajalle vuoden 2013 lopulla. Heidédn odotetaan tulevaisuudessa lukevan siita
ohjeita heita askarruttavista asioista tai kysyvan neuvoa talousvastaavalta tai

asiakaspalvelun henkilGilta.

Ohjelmiston optimaaliseen hyoédyntdmiseen voi todellisuudessa ottaa kantaa
vasta pitkaaikaisen kayttokokemuksen ja lisamoduulien kayttéonoton jalkeen.
Taman hetkisella toimintaperiaatteellaan ohjelmisto tayttaa paikkansa hyvin,
mutta aina etsitddn parannettavaa ja tehostettavaa, jotta toiminta jatkaa kehit-
tymistaén. Johdolta on tullut hyvin tukea projektin edistamiseen ja tyontekijoiden

sitouttamiseen, ja nain tullee olemaan myos jatkossa.

Projektille annettiin aikaa vuoden 2013 loppuun asti, ja sen rajoissa on pysytty.
Toimintatapojen varsinainen omaksuminen vaatii jokaiselta yksilollisen maaran
aikaa ja hyvin monia toistoja, eika tata tulla saavuttamaan muutamassa kuu-
kaudessa, vaan pidemman ajan kuluessa. Uuden ohjelmiston kayttéonotto jat-
kuu viela tarvittavan aikaa tyontekijoiden jatkokoulutusten ja kaytén rutinoitumi-
sen muodossa. Varsinainen kayttoonottoprojekti saadaan kuitenkin loppuun

aikarajan puitteissa.
Projektin paattaminen

Kayttoonottoprojektin paattyessa projektista vastuussa oleva tyéryhma purkau-
tuu, ja osa ryhman rooleista lakkaa olemasta. Tietyt roolit pysyvat kuitenkin ak-
tiivisina vield kayttoonoton jalkeenkin, koska on tarkedad huolehtia ohjelmiston
tukirakenteiden luomisesta. Usein aktiivisimmiksi ohjelmiston yllapitajiksi jaavat
sen paakayttajat, joiden vastuulle annetaan ohjelmiston kayton jatkokehitys.
Kayttoonoton jalkeen kokoonnutaan muutaman kerran vuosittain keskustele-
maan jarjestelmaan liittyvista palautteista ja muutosehdotuksista. Heidan velvol-

lisuuksikseen jaavat usein lisaksi tietosisallon siivoaminen, pelisdantdjen paivit-
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taminen, kayttoohjeiden taydentdminen seka paikallinen kayttajatuki. (Oksanen
2010, 295-296.)

Aktiivisimmaksi ohjelmiston kayttajaksi FirstView:ssa jaa talousvastaava. Maini-
tut vastuut tietojen siivoamisesta, ohjeiden paivittdmisesta ja taydentdmisesta
seka kayttdjatuesta ovat kuuluneet projektin kdynnistamisesta lahtien talousvas-
taavan tyotehtaviin, joten nain tulee olemaan myos jatkossa. Kayttajat pohtivat
ohjelmiston kehittdmista itsendisesti ja ehdotuksista keskustellaan yhdessa
my0s tulevien kuukausien ja vuosien aikana. Palautetta ohjelmistosta seka sen
kayttokokemuksia on pienikokoisessa yrityksessa helppo jakaa, ja keskusteleva
ilmapiiri rohkaisee jokaista ilmaisemaan mielipiteensa. (Paivi Mattila, markki-
nointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

Kaikilla tyontekijoilla FirstView:ssa on asiakkuudenhallinnan lisdksi runsaasti
muita tyotehtavia. Projektin eteneminen oli aikataulujen ja ty6tehtavien yhteen-
sovittamisen vuoksi hitaampaa kuin sellaisessa tilanteessa, jossa erillinen tyo-
ryhma keskittyy tietyn projektin toteuttamiseen. Pienelld yrityksella ei usein ole
resursseja varata tyontekijan koko tybaikaa yhta toiminnan osa-aluetta varten,
joten tyontekijat etsivat yhteista aikaa projektin edistamiseksi. Haasteita muo-
dostivat myds omien asiakkuudenhallintatarpeiden kartoittaminen seka olemas-
sa olevan toimitusketjun hahmottaminen. (P&aivi Mattila, markkinointijohtajan
haastattelu 13.9.2013.)

Kaikki kayttajat eivat viela ole taysin rutinoituneita ohjelmiston kayttéon ja li-
saantyneeseen tietojen dokumentointiin. Henkildstdad koulutetaan ohjelmiston
kayttamiseen yrityksen sisalla myos jatkossa. Tyontekijat alkavat ymmartaa tie-
don dokumentoinnin tarkeyden sekd hahmottaa oma roolinsa onnistuneen asi-

akkuudenhallinnan tavoittelussa.

FirstView:sséa projektin tulokset tarkistetaan, kun projekti on saatu paatokseen
vuoden 2013 loppuun mennessa. Opinnaytetybraportti palautetaan ennen pro-
jektin loppuun saattamista, joten pitk&aikainen seuranta ja projektin tulosten

lopullinen arviointi ja&vat opinnaytetydn raportin ulkopuolelle. Seuranta ja onnis-
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tumisen arviointi toteutetaan yrityksen omasta toimesta alkuvuonna 2014. (Paivi
Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)

4.5 Menestyvat yritykset

Selin & Selin (2013, 113-114) kertovat menestyvia yrityksia koskevista jatkuvis-
ta tutkimuksista. Menestyvien yritysten taustalta I6ytyy toistuvasti seuraavat

kuusi tekijaa, ja ne ovat aina saumattomasti osa yrityksen toimintaa.
1. Oikeat prosessit

Menestyvat yritykset ovat onnistuneet optimoimaan toimintatapansa. Lisaarvoa
tuottamattomat toiminnot on karsittu. Toiminta on eri tilanteiden mukaan sopi-
van joustavaa. (Selin & Selin 2013, 113-114.)

Menestysta kohti pyrkiva FirstView voi oppia paljon naistd kuudesta tekijasta.
Taméan opinndytetydn tavoitteet ovat osa oikeiden prosessien seka toimintara-
kenteen saavuttamista. Lisdarvoajattelua on tulevaisuudessakin korostettava,
jotta arvoa tuottamattomia prosesseja olisi mahdollisimman vahan. (Paivi Matti-

la, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
2. Oikea toimintarakenne

Yrityksen organisaatio, toiminnot ja tydpisteet ovat hyvin suunniteltuja ja toteu-
tettuja. Vastuunjako on selkeaa ja yhteistydémuodot ovat hyvin toteutettuja. Si-

saiset pelisddnnot ovat selkedsti maariteltyja. (Selin & Selin 2013, 113-114.)

Organisaation rakenne FirstView:ssa on talla hetkell& toimiva. Toiminnan laa-
jentumisen myota vastuualueita vield tarkennetaan ja mahdollista lisatydvoimaa
harkitaan tydmaarien kasvaessa. Kaikilla on selvasti omat erikoisalueensa, mut-
ta osa tyotehtavista putoaa viela vastuualueiden valeihin. Tata pyritdan viela
kehittamaan eteenpain. FirstView on toteuttanut muutaman hyvin onnistuneen
yhteistybkumppani- ja jalleenmyyjasuhteen. Sisaiset pelisddnnot ovat henkilos-
ton keskuudessa selvilld, ja tunnelma ty6paikalla on innostunut ja kannustava.
(Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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3. Oikeat ihmiset

Yritykset ovat tarkoin maaritelleet, minkéalaisia ihmisia yritykseen palkataan ja
miten heitd koulutetaan. Henkildvalinnoissa on Kiinnitetty erityisesti huomiota
sellaiseen osaamiseen, joka on strategisesti merkittavaa ja jota on kouluttautu-
malla vaikeinta saada yrityksen kaytt6on. Henkilostolla on mahdollisuus koulut-
tautua toiveidensa mukaan, ja yrityksessa jaetaan osaamista avoimesti tyonte-
kijoiden kesken. (Selin & Selin 2013, 113-114.)

FirstView ei ole maaritellyt erityisesti ihmistyyppeja, joita uusien tyontekijoiden
rekrytoinnissa etsitddn. Uusimmat tyontekijat on valittu erityisesti tiettya tytteh-
tavaa varten, ei niink&éan strategisesti merkittavan osaamisensa vuoksi. Itsensa
kouluttaminen on yrityksessa resurssien puitteissa mahdollista, ja kollegoilta
kysymiselle on vain matala kynnys. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastat-
telu 13.9.2013.)

4. QOikea tieto

Tiedonkulku on selkead, ja kaikki ovat siihen sitoutuneet. Tiedon jakamista ja
hankintaa varten on kehitetty toimivat jarjestelmaét, ja kaikilla on koko ajan vii-
meisinta tietoa kaytdossaan. (Selin & Selin 2013, 113-114.)

Tiedonkulun helpottaminen FirstView:ssa on tdmé&n opinnaytetyon tarkeimpia
tavoitteita. Tyontekijat eivat viela ole taysin sitoutuneita kaiken tiedon arkistoi-
miseen, vaan tarpeellisia asioita on edelleen tyontekijdiden muistissa, omissa
tiedostoissa seka muistikirjoissa. Toimiva asiakkuudenhallintajarjestelm& on
hyva alku tiedon jakamisen parantamiseksi, ja se mahdollistaa kaikille tyonteki-
joille myos tiedon ajantasaisuuden. (Paivi Mattila, markkinointijohtajan haastat-
telu 13.9.2013.)

5. Oikeat paatokset

Paatoksenteko menestyvissa yrityksissd perustuu ensisijaisesti kykyyn tehda
paatoksia, mutta myos riittdviin tausta- ja vaihtoehtotietoihin seka selkeaan ja
monipuoliseen asiantuntemukseen (Selin & Selin 2013, 113-114). Taloushallin-

non tuki operatiiviselle johtamiselle on suurimmillaan silloin, kun johdon aikaa
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vapautuu jokapdaivaisen toiminnan ohjaamisesta tulevaisuuden suunnitteluun.
Talouden raportoinnin hyddyntaminen ei ole johdon kokoontumisissa pelkkaa
lukujen lapikaymistd, vaan se sisaltda analyyttisyytta, johtopaatoksia ja paatos-
ehdotuksia raportteihin perustuen. (Alhola & Lauslahti 2006, 192; Partanen
2007, 27-28; Jarvinen ym. 2013, 35, 301.)

Paatoksenteko tapahtuu FirstView:ssa paaosin hallituksen kokouksissa. Taus-
ta- ja vaihtoehtotietoja pyritdan tarjoamaan mahdollisimman paljon péaatoksen-
teon tueksi. Raportteja tuotetaan kuukausitasolla esimerkiksi tuotteiden ja tuote-
ryhmien myyntiluvuista, osto- ja myyntireskontrasta seka kassatilanteesta. Paa-
tokset tehdaan asiantuntevasti, ja asiantuntija- ja konsultointipalveluja hyédyn-

netaan tarvittaessa.
6. Oikea palaute

Palautteen antaminen on selkeda ja johdonmukaista. Mittareina toimivat Kkriitti-
simmat menestystekijat, jolloin tyontekijat auttavat myods toisiaan onnistumaan
omissa tehtavissdén. Oikealla palautteella varmistetaan tyoviihtyvyys ja henki-
|6ston jaksaminen vaativammissakin tilanteissa. (Selin & Selin 2013, 113-114.)

FirstView:ssd palaute tyontekijoille on kannustavaa ja keskustelevaa. Johto ei
ole ottanut kayttoon erityisia mittareita, mutta projektien edetessa ja erityisesti
onnistumisten jalkeen palautetta saa niin johdolta kuin kollegoilta. Yrityksen
henkilostoa on melko vahan, joten kaikkien lasnaolo palavereissa ja muissa
yhteisissa keskusteluissa on toistaiseksi helppo toteuttaa. (Paivi Mattila, mark-
kinointijohtajan haastattelu 13.9.2013.)
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5 YHTEENVETO

Olin mukana uuden asiakkuudenhallintaohjelmiston kayttoonottoprojektissa yri-
tyksessa FirstView Digital Signage. Yritys otti kayttdonsa VTiger-asiakkuuden-
hallintaohjelmiston vuoden 2013 aikana. Projektin tavoitteena oli parantaa asi-
akkuudenhallinnan tehokkuutta, yhtendistdd toimintatapoja sek& saada uusi
ohjelmisto mahdollisimman optimaalisesti yrityksen kaytt6on. Projektin aikana
perehdyin kaytettavddn CRM-ohjelmistoon, palvelukulttuuriin seka siihen liitty-

van tiedon hallintaan.

Stratman Oy:n toimittama VTiger-ohjelmisto on monipuolinen ja helposti kaytta-
jien muokattavissa. Ohjelmisto vastaa hyvin asetettuja kriteereitd. Ohjelmiston
moduuleista I6ytyvat riittavat ominaisuudet sek& monipuoliset ja toimivat haku-
toiminnot. Lisaksi ohjelmiston muokattavuus mahdollisia tulevia tarpeita varten
on hyva. Ohjelmistosta ei heti otettu kaikkia mahdollisia moduuleita kaytt6on.
Kayton laajentamista arvioidaan tulevan vuoden aikana, kun perusmoduulit on

saatettu perusteellisesti osaksi toimintaa.

Toimivasta asiakkuudenhallinnasta on yritykselle runsaasti hyotya. Asiakastieto-
jen saatavuus seka ajantasaisuus auttavat yrityksen paivittaisessa toiminnassa.
Hakutoimintojen k&yttdminen nopeutuu, kun tiedot on tallennettu ohjelmistoon
yhteisen ajatuksen mukaisesti, jolloin saastyy aikaa ja rahaa. Tarjouskannan ja
varaston koon seuranta reaaliaikaisesti auttaa yrityksen johtoa paatoksenteos-

sa.

Uuden ohjelmiston kayttoonottoprojekti on kestanyt yrityksessa melko kauan.
Kaikilla tyontekijoilla on asiakkuudenhallinnan lisdksi runsaasti muita tyotehta-
vid, joten projektin eteneminen on melko hidasta aikataulujen ja tyttehtavien
yhteensovittamisen vuoksi. Haasteita muodostivat omien asiakkuudenhallinnan
tarpeiden havaitseminen seké toimitusketjun monivaiheisuus. Projektista opin
sen, ettd suurien asioiden toteuttaminen vie runsaasti aikaa ja tyopanosta riip-
pumatta siitd, kuinka pieni yritys on kyseessa. Tassa tapauksessa lopputulos

nayttaa kuitenkin olevan kaiken vaivannaon ja panostuksen arvoinen. Lopulli-
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nen arviointi tapahtuu vasta opinnaytteeseen liittyvan raportin palauttamisen

jalkeen.

Ohjelmiston kayttoonotto sujui teknisen toteutuksen kannalta sujuvasti. Ohjel-
miston toimittajan palveluun kuului yhden tietolistan ajaminen ohjelmistoon, ja
yhteyshenkilémme suositteli liidien siirtAmista yhteyshenkildiden ja asiakastieto-
jen sijaan. Ohjelmistoon siirretyt tiedot olivat pysyneet muuttumattomina muu-

tamaa poikkeusta lukuun ottamatta.

Ohjelmiston kayttoa harjoittelivat ensin markkinointijohtaja ja talousvastaava
Stratman Oy:lté saadussa kayttokoulutuksessa. Taman jalkeen he perehdyttivéat
yrityksen myyjat ohjelmiston kayttoon. Opinnaytetyon tuloksena tuotetun kayt-
tboppaan on tarkoitus herattaa viela lisda kiinnostusta ohjelmiston kayton har-
monisointia ja sujuvuutta kohtaan. Ohjelmiston uusille kayttajille annetaan jat-
kossa perusteellinen kayttokoulutus yrityksen sisdisené koulutuksena, jotta oh-
jelmiston hyédyntdminen pysyy selkeana ja tarkoituksenmukaisena. Lisaksi
yllapitavaa koulutusta annetaan niiden ohjelmiston ominaisuuksien osalta, joita

ei kayteta yrityksessa paivittain.

Ohjelmiston kayttajat tutustuvat ohjelmistosta jo 16ytyviin tietoihin, jotta uusien
tietojen syottdminen ja hallitseminen onnistuu hyvin. Liséksi johto tutustuu oh-
jelmiston ominaisuuksiin, jotta se osaa hyddyntaa saatavilla olevaa informaatio-
ta mahdollisimman tehokkaasti. Kaikki osapuolet osallistuvat tietojen yllapitoon,
jotta asiakastiedot eivat padse vanhentumaan, jolloin niista tulee nopeasti kayt-

tokelvottomia.

Uuden asiakkuudenhallintaohjelmiston vastaavana paakayttajana olen seuran-
nut hyvin lahelta uuden ohjelmiston kayttdonottoa. Projekti on edennyt melko
hitaasti, mutta on tuottanut toivotunlaisia tuloksia. Projekti on myds pysynyt ta-
voitellussa aikataulussa. Kaikki kayttajat eivat vield ole taysin rutinoituneita toi-
mintatapoihin, ja heitd koulutetaan ohjelmiston kayttdmiseen yrityksen sisalla

my0os jatkossa.

Odotukset ohjelmistoa kohtaan ovat positiiviset. Tulevaisuudessa samaan oh-

jelmistoon pyritdan integroimaan myos muita yrityksen kayttdmia ohjelmistoja
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toiminnan virtaviivaistamiseksi. VTiger-ohjelmisto nayttaisi alustavien tietojen
perusteella mukautuvan myos asiakastuen ja huollon ty6évalineeksi, mutta tama

tullaan nakemaan vasta taméanhetkisen projektin paatyttya.

Projektin lopputuloksena saatiin toimeksiantajan vaatimuksia vastaava ohjelmis-
to otettua tehokkaasti kayttoon. Ohjelmistolla on valmiuksia laajentua ja kehittya
my6s mahdollisia uusia tarpeita vastaavaksi. Sisdinen markkinointi ja tiedonkul-
ku ovat avainasemassa asiakastietojen yllapitdmisen kannalta. Haasteen aihe-
uttaa tyOaikataulujen Kkiireisyys. Tyontekijoilla ei aina ole aikaa panostaa asia-
kashallintaan, jonka moni vield kokee toissijaiseksi tyotehtavaksi. Tamén ilma-
piirin toivotaan muuttuvan ajan myota palveluhenkisemmaksi. Kokonaisuutena

projekti oli alkuperéisten tavoitteiden valossa onnistunut.
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Paivi Mattilan haastattelu

Paivi Mattila on toimeksiantajayrityksen markkinointijohtaja. Haastattelu toteu-
tettiin suuntaa-antavien kysymysten avulla keskustelevalla tyylilla. Haastattelu
toteutettiin 13.9.2013.

Kysymykset:

Mika yritys on FirstView Digital Signage, ja mika on sen tuote?
Millainen tydyhteiso yrityksessa on?

Miten yrityksessa tehdaan paatoksia ja annetaan palautetta?

A

Miksi yritys paatyi antamaan asiakkuudenhallinnan kehittamisesta toi-

meksiannon opinnaytetyolle?

o

Millainen on tydntekijoiden suhde asiakkuudenhallintaan?

6. Miksi aiemmin kaytossa ollutta asiakkuudenhallintajarjestelmaa lahdettiin
vaihtamaan?

7. Mitka olivat kriteerit uuden asiakkuudenhallintaohjelmiston valinnalle?

8. Milloin projekti kaynnistettiin ja mista toimenpiteista aloitettiin?

9. Mita tavoitteita projektille asetettiin?

10. Mika on yrityksen tulevaisuuden visio?

11. Onko yrityksessa sitouduttu tavoitteiden saavuttamiseen?

12. Miten projekti on vuoden kuluessa edennyt?

13. Mitd haasteita matkan varrella havaittiin?

14. Mita projektin toimenpiteita on viela tekematta?

15. Miten ohjelmistoa kaytetaan talla hetkella?

16. Miksi ohjelmistosta ei otettu kaikkia ominaisuuksia heti kayttoon?

17.Vastaako ohjelmisto asetettuja tavoitteita?

18. Ovatko tiedot hyvin saatavilla?

19.Kenellad on kayttdoikeudet ohjelmistoon?

20.Kuka on vastuussa ohjelmiston yllapidosta ja kayttokoulutuksesta?

21.0nko ohjelmiston kayttda tulevaisuudessa mahdollista laajentaa?

22.Miten yrityksen toimintaa tullaan tehostamaan?
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Pekka Ketosen haastattelu

Pekka Ketonen on FirstView:n yhteyshenkild ohjelmiston tarjoajayrityksessa

Stratman Oy:ssé. Haastattelu toteutettiin sahkodpostissa lahetettyjen kysymys-

ten avulla. Vastaukset kysymyksiin saatiin 12.9.2013.

Kysymykset:

1.

Millainen on VTiger-asiakkuudenhallintaohjelmiston rakenne ja mita omi-
naisuuksia ohjelmistolla on?

Minkélaista raportointia kayttaja pystyy saamaan ohjelmiston avulla
(esim. myyntiluvut asiakaskohtaisesti jne.)?

Onko ohjelmistossa erityisominaisuuksia, jotka tekevat VTiger-
asiakkuudenhallinnasta paremman kuin kilpailijansa?

Tarjoaako yrityksenne paljon muitakin tuotteita, ja onko meidan valitse-

mamme ohjelmisto ollut suosittu?
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