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Opintojeni syventavan tyoharjoittelun tein Kaakkois-Suomen ammattikorkea-
kouluun (Xamk) kuuluvaan tutkimus-ja kehittamisyksikké Xamk Xentreen ke-
vaalla 2023. Tyoharjoittelun paatoimenkuva koostui CRM (Customer relati-
onship management) -jarjestelman kehittdmis- ja jatkojalostamistehtavista.
Tyo6harjoittelun aikana esiin nousi tarve kehittaa nykyistda CRM-jarjestelmaa
viela enemman ja paremmin vastaamaan Xamkin omia tarpeita.

Tasta tarpeesta syntyi ajatus opinnaytetydlleni, jonka tavoitteena oli tuottaa
Xamkin kaytéssa olevaan Microsoft 365 Dynamics CRM -jarjestelméaan kayt-
t0a helpottavia ratkaisuja, muokkaamalla sitd palvelemaan paremmin Xamkin
sisaisia kohderyhmia.

Miellan opinnaytetyoni laadulliseksi kehittamistyoksi, jossa kehittdmistarpeita
kerattiin yhdessa Xamkin henkiloston kanssa. Kehittamistarpeita kartoitin
haastattelemalla henkilostdd. Haastattelun toteutin johtajille TEAMS-keskuste-
lun kautta ja muulle opetushenkilostolle Webropol-kyselya hyddyntaen.

Tulosten perusteella voitiin todeta, ettd CRM-jarjestelman kayttd henkilostolla
on vahaista ja siita saatava hyéty omaan tyohon nahtiin heikkona. Jarjestel-
maa ei osattu myoskaan kayttaa tarkoituksen mukaisesti tai ollenkaan. Haas-
tattelusta saatujen tulosten ja toiveiden perusteella loin CRM-jarjestelmaan
koontinaytot jokaiselle koulutusalalle, joiden avulla henkilost6 pystyy loyta-
maan jarjestelmasta helpommin ja kootusti tarvitsemiaan tietoja. Koontinaytto-
jen tekemisesta ja niiden kayttdmisesta tein henkilostolle ohjevideot.
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kuudenhallinta
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ABSTRACT

| did my practical training at Xamk Xentre, a research and development unit in
the South-Eastern Finland University of Applied Sciences (Xamk) in the spring
2023. The main job description of the training consisted of the development
and further processing tasks of the CRM (Customer Relationship Manage-
ment) system. During the internship, the need emerged to develop the current
CRM system even more and better to meet Xamk's own needs.

This need gave rise to the idea for my thesis, which aimed to produce solu-
tions to make it easier to use in the Microsoft 365 Dynamics CRM system
used by Xamk by modifying it to better serve Xamk's internal target groups.

| consider my thesis to be a qualitative development work, which development
needs were collected with the Xamk personnel. | identified development
needs by interviewing staff. | conducted the interview for leaders using
TEAMS discussion and for other teaching staff using a Webropol survey.

Based on the results, it could be concluded that the use of the CRM system
was low and the benefit from it for one's own work was seen as weak. The
system was also not used properly or at all. Based on the results and wishes
in the interviews, | created dashboards in the CRM system for the entire field
of education, which allow staff to find information they need in an easier and
aggregated way. | made video tutorials for the staff on how to make the dash-
boards and how to use them.

Keywords: Business Analytics, CRM, dashboard, ease of use, customer
management
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1 JOHDANTO

Microsoft Dynamics 365 on pilvipohjainen asiakkuuksien hallintaan tarkoitettu
jarjestelmé (Customer relationship management, CRM), jonka tehtavana on
koota kayttajalle merkitykselliset asiakastiedot yhteen (Microsoft 2023a). Toi-
miva Customer relationship management (jatkossa CRM) on alusta ajantasai-
sille ja oikeellisille kumppanuustiedoille, jolloin niiden hallinta ja seuranta on
koordinoidumpaa ja helpompaa. Paallekkaisia yhteydenottoja voidaan valttaa
ja mahdollisia uusia yhteistydkumppaneita 16ytaa.

Tehdessani data-analytiikan tradenomin opintoihini kuuluvaa syventavaa har-
joittelua syksyn 2022 ja alkuvuoden 2023 valisena aikana Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulun tutkimus- ja koulutusyksikkd Xentressa, paatehtavani
koostui Microsoft Dynamics 365 -jarjestelman kehittamis- ja jatkojalostamis-
tehtavista. Kyseinen CRM-jarjestelma toimii muun muassa Kaakkois-Suomen
ammattikorkeakoulun (jatkossa Xamk) sidosryhma- ja ty6elamayhteistdiden

dokumentoinnin, tietojen raportoinnin ja analysoinnin alustana.

Harjoitteluni loppukeskustelun aikana esiin nousi tarve kehittdd nykyista CRM-
jarjestelmé&é vastaamaan Xamkin omia tarpeita paremmin. Tasté tarpeesta
syntyi ajatus opinnaytetyolleni, jonka tavoitteena oli tuottaa Xamkin kayt6ssa
olevaan Microsoft 365 Dynamics CRM -jarjestelmaan kayttoa helpottavia rat-
kaisuja, muokkaamalla sita palvelemaan paremmin Xamkin sisaisia kohderyh-
mié. Sisaiset kohderyhmat, joita kasittelin tydssani, koostuivat Xamkin koulu-
tus- ja koulutusalajohtajista (14 henkil6d) sekd Xamkin opetushenkilostésta
(289 henkil6d) (Xamk 2023).

Johtajat eivat kehittdmistehtavan aloitushetkella itse kirjanneet juuri mitaan
jarjestelm&én, vaan CRM toimi heilla Iahinn& erinaisten sidosryhmaétietojen
seurantatyokaluna. Opetushenkilost6 taas kirjasi sidosryhmayhteistéitaan ja
hyodynsi jarjestelman sisalta 10ytyvia tietoja opetuksessaan vaihtelevasti. Tar-
peiden eroavaisuuksien takia kasittelin johtajat ja opetushenkildston erillisina
kokonaisuuksina, paapainon ollessa koulutus- ja koulutusalajohtajien tar-

peissa.
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Xamkin CRM-jarjestelman paakayttajien kanssa kaymieni keskustelujen poh-
jalta syntyi kuva, etta monet CRM-kayttgjalisenssin omistavat henkil6t eivat
osanneet tai tienneet, miten hyddyntéa jarjestelmaa tehokkaasti omassa tyos-
saan. CRM:n kaytto koettiin kuormittavana ja tyfaikaa vievana eika sen kay-

tosta koettu saatavan tarvittavaa hyotya ja tukea omaan tyohon.

Opinnaytety6ssani pyrin selvittdmaan nykyisen CRM-jarjestelmén ongelma-
kohtia ja jatkokehittamaan nykyista jarjestelmaa palvelemaan paremmin
Xamkin omia tarpeita. Tutkimukseni pa&paino oli erityisesti koulutus- ja koulu-
tusalajohtajien kayttoa lisdavien ja helpottavien ratkaisujen suunnittelussa ja

toteutuksessa olemassa olevaa jarjestelmad mukauttamalla.

1.1 Opinnaytetyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia ja selvittdd, miten helpottaa ja aktivoida
Xamkin sisaisid kohderyhmia kayttamaan CRM-jarjestelmé&éd enemman ja te-
hokkaammin ja samalla jatkokehittaa CRM-jarjestelm&é tutkimusten tulosten

pohjalta. Lahestyin tutkimustani seuraavien kehittamistehtavien kautta:

1.Miten CRM-jarjestelmasta saadaan selkeampi ja tehokkaampi tyokalu vas-
taamaan Xamkin omia tarpeita?
2.Mita haasteita nykyisessd CRM-jarjestelméassa on ja miten lisata sen kayttoa

jatkossa?

Tarkoituksenani oli tutkimukseni perusteella tuottaa CRM-jarjestelman kayttoa
helpottavia yksinkertaistettuja ohjeistuksia, visuaalisia koontinayttoja, naky-
mia, sek& muita esille nousseita asioita huomioiden kohderyhmieni tarpeet.
Tuotokset jaoin kohderyhmieni kaytt66n tarkoituksenani helpottaa ja tehostaa
CRM:n kayttoa tuottamalla selkeammat ja kohderyhmille raataléidyt nakymat

jarjestelmaan.

1.2 Tutkimusmenetelméanéa laadullinen tutkimus

Opinnaytetyoni on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus. Laadullinen tutkimus
on ihmista tiedonkeruun lahteena suosivaa kokonaisvaltaista tiedon hankin-
taa, jonka tutkimusjoukko valitaan tarkoituksella (Hirsjarvi ym. 2014, 164). Tar-

koituksena oli selvittaa tietyn tutkimusjoukon tarpeita ja toiveita, joten tyolleni
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parhaiten soveltui kvalitatiivinen tutkimusote. Laadullisen tutkimuksen tarkoi-
tus on pyrkid ymmartamaan tutkimuksessa tarkasteltavaa ilmiota tai asiaa tut-
kimuksen kohteena olevien ihmisten nakdkulmasta. Talldin ollaan kiinnostu-
neita ihmisten kokemuksista, ajatuksista, tunteista ja kaikista niista merkityk-
sellisista asioista, joita he tutkimuksen kohteena olevalle asialle antavat. Ta-
han tarkoitukseen on kehitetty erilaisia menetelmié ja keinoja, joiden avulla
tutkimusaihetta lahestytdén ja joiden avulla pyritddn vastaamaan tutkimusky-
symyksiin. (Puusa & Juuti 2020, 9.)

Vaikka opinnaytetydssani on tutkimuksellinen ote, miellan sen yhta lailla ole-
van myo6s kehittdmistoimintaa ja nain ollen kehittdmisty6. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena on tuottaa uutta tietoa ja uusia asioita. Kehittdmis-toiminnassa tutki-
muksesta saatua tietoa sovelletaan kaytantoéon. Kehittdmis-toiminnan ja tutki-
muksen suhdetta voidaan hahmottaa niin, etta tutkimus tuottaa uutta tietoa,
jota kehittamisessa sovelletaan kaytant6on. Voidaan myos puhua tutkimuksel-
lisesta kehittdmistoiminnasta, jossa yhdistyy konkreettinen kehittaminen tutki-

mukselliseen lahestymistapaan. (Toikko & Rantanen 2009, 19.)

Tutkimuksellista kehittdmistoimintaa voidaan tarkastella kehittAmisprosessi-
maisesti (kuva 1.), jossa toimijoiden osallisuuden ja tiedontuotannon nakokul-
mat maarittavat kasitysta kehittamistoiminnasta. Ajatuksena on, etta kehitta-
mistoiminnan menetelmallinen ydin rakentuu naiden nakokulmien avulla.
(Toikko & Rantanen 2009, 9-10.)

TIEDONTUOTANTO

TUTKIMUKSELLINEN
KEHITTAMISTOIMINTA

KEHITTAMIS-
PROSESSI

OSALLISTUMINE

Kuva 1. Tutkimuksellisen kehittamistoiminnan nakdkulmat (Toikko & Rantanen 2009)



1.2.1 Aineiston hankinta

Opinnaytetyossani eli tutkimuksellisessa kehittamistyéssani hyédynsin mene-
telméné haastattelua tarvittavan tiedon/aineiston hankintaan. Menetelméana
erilaiset haastattelutyypit ovat laadullisessa tutkimuksessa eniten kaytettyja.
Haastattelun tavoitteena on keréata sellainen aineisto, jonka avulla on mahdol-
lisuus tehda tutkittavaa aihetta koskevia uskottavia paatelmia. Haastattelun
avulla voidaan parhaimmillaan paasta kiinni haastateltavan ajatuksiin, odotuk-
siin ja kokemuksiin. (Puusa & Juuti 2020, 103.)

Tutkimushaastattelun lajeja on useita, niita erottaa toisistaan l&hinna struktu-
rointiaste, eli se miten vapaamuotoisesti haastattelussa edetaan. Haastattelun
eri lajeja on mm. strukturoitu haastattelu, puolistrukturoitu haastattelu, teema-

haastattelu, avoin haastattelu seka syvahaastattelu.

Itse hyddynsin haastattelun lajina teemahaastattelua, jossa oletetaan haasta-
teltavilla olevan jo jonkinlaista kokemusta tutkittavasta aiheesta. Tutkija on sel-
vittanyt jo ennalta tutkimuskohteena olevasta asiasta olennaiset tekijat. Tee-
mahaastattelun ominaisuuksiin kuuluu, ettéa teemasta ja sen lahtokohdista on
ennalta paatetty. Haastatteluja voidaan tehda eri tavoin, kuten kasvokkain, ta-
paamisissa, puhelimessa tai sahkoisia valineita hyodyntaen. (Puusa & Juuti
2020, 111-112))

Yksi tapa aineiston keruuseen on laatia kysely, joka on menetelméana tehokas,
koska se voidaan lahettad monelle ihmiselle nopeasti ja siitd saatava aineisto
voidaan nopeasti analysoida. Kyselyn heikkoutena voidaan pitaa sita, etta siita
saatu aineisto voi jaada pinnalliseksi. Kyselyn haittana voidaan n&dhda myos
se, etta ei tiedeta miten huolellisesti ja rehellisesti vastaajat ovat siihen pyrki-
neet vastaamaan ja miten perehtyneita he asiaan ovat. (Hirsjarvi ym.1997,
195.)

Opinnaytety6ssani paadyin hyédyntamaan kyselya, koska se kohdennettiin
koko 281 opetushenkiloston jasenelle. Kysely laadittiin Webropol kysely- ja ra-
portointitydkalua hyddyntaen. Ennen kyselyn laatimista haastattelin Xamkin
johtajistoa erillisessa Teams-tapaamisessa. Johtajien ajatuksia ja toiveita
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haastattelun aikana kokosin Miro-valkotaululle. Naista syntyi teemat Webro-
pol-kyselylle, jonka avulla aiheen kasittelya jatkettiin muun henkiléston
kanssa.

1.2.2 Aineiston analysointi

Laadullisen aineiston analysointiin on useita eri tapoja. Tutkijan on hyva paat-
tad analysointitavasta jo aineistoa keratessaan. Laadullisessa tutkimuksessa
aineistoa kertyy yleensa runsaasti ja sen lapikdyminen aloitetaan kaymalla ai-
neistot useampaan kertaan lapi. Kun alustava kokonaiskuva aineistosta on
syntynyt, se pilkotaan osiin ja néin sita voidaan tarkastella yksityiskohtaisem-
min. Yksi tapa tdhan on aineiston teemoittelu, jossa aineisto luokitellaan ryh-
miin esimerkiksi ennalta maarattyjen kategorioiden mukaisesti. Aineistoa yh-
distelemalla teemoihin, pyritaan siitd I1oytaméaan sddnnénmukaisuuksia tai sa-
mankaltaisuuksia. (Puusa & Juuti 2020, 151-152.)

Kertynyt aineisto on usein tarkoituksenmukaista kirjoittaa puhtaaksi sanasa-
naisesti. Tasta kaytetaan termia litterointi. Aineisto voidaan litteroida joko niin,
ettd koko aineisto litteroidaan, osa siité tai valikoiden esimerkiksi teema-aluei-
den mukaisesti. Aineiston litteroinnin tarkkuudesta ei ole yksiselitteista ohjeis-
tusta. (Hirsjarvi ym.1997, 222.)

Opinnaytetytssani analysoin siitd syntynytta aineistoa niin, etta kyselyssa en-
nalta maariteltyjen teemojen/kysymyksien alle kerasin litteroidusti kaikki kyse-
lyyn osallistuneiden vastaukset. Nain tehden paasin helpommin kasitykseen,

miten vastaajat CMR-jarjestelméan kayton kokevat ja mita he jarjestelmalta jat-

kossa toivovat.

1.3 Teoreettinen viitekehys ja raportin rakenne

TyOn teoreettisessa viitekehyksessa kasittelen lyhyesti, mita analytiikka on lii-
ketoiminnassa. Sen jalkeen poraudutaan syvemmin asiakkuuksien hallintaan
ja siihen liittyviin kasitteisiin. Kasitteet CRM, asiakkuuksien hallinta, ja asiak-
kuuteen liittyva termisto kasitelladn tarkemmin p&éluvussa kolme. Luvussa
nelja esitellaan kohdeorganisaatio, sen kayttdma CRM-jarjestelméa Microsoft
Dynamics 365, vaiheet CRM-jarjestelman kayttéonotosta nykyhetkeen

Xamkissa ja aikaisempi tutkimus aihepiirista. Viidennessa luvussa esittelen
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tutkimuksen toteutuksen ja toteutustavan tarkemmin seka kayn lapi tutkimus-
tulokset. Kuudennessa ja viimeisessa luvussa esittelen syntyneet johtopaatok-

set ja mahdolliset jatkokehitysideat.

2 LIKETOIMINTA-ANALYTIKKA

Tiedon jalostusasteen kasvattamisen yhtena tydvalineena toimii analytiikka.
Kun analytiikan kohteena ovat asiakkaat, voidaan puhua myos asiakasanaly-
tikasta. (Oksanen, 175.)

Analytiikan tehtdvana on analysoida ja kuvata kaikki saatavilla oleva asiakas-
tieto ja esittaa ne kayttajaystavallisella tavalla. Analysoidun datan avulla orga-
nisaatio pystyy tekemaan parempia lilketoimintapaatoksia.
Liiketoiminta-analytiikka voidaan jakaa esimerkiksi kolmeen luokkaan:

1. Deskriptiivinen (kuvaava) analytiikka, jonka avulla voidaan
kuvata visuaalisesti kaikki tAh&n mennessa tehty ja kirjattu.
Kuvaava analytiikka ei pyri muodostamaan syy-seuraus-
suhteita.

2. Prediktiivinen (ennustava) analytiikka. Se yrittaa ennustaa
tulevaa, menneen perusteella.

3. Ohjaileva analytiikka, jonka tehtdvana on ohjata parhaan
toimintavan l6ytamiseen tietyssa tilanteessa. Se antaa
mahdollisia ratkaisuja, jotka perustuvat samankaltaisiin
toistuviin tilanteisiin. Esimerkiksi jokavuotinen tapahtuma,
jonka lipunmyynti on jaljessa viime vuoden vastaavaa ajan-
kohtaa, ohjaileva analytiikka voi ehdottaa lippujen hintojen
laskemista. (Microsoft 365 Team.)

Analytiikan avulla yritys voi selvittdd muun muassa arvokkaimmat asiak-
kaansa, ketka asiakkaista ovat todennakoisimmin lopettamassa asiakkuutta
tai ketka asiakkaista mahdollisesti hyotyisivat jostain tietysta tarjouksesta tai
kampanjasta. (Buttle & Maklan 2015, 11.)

Laadukas tieto on laadukkaan analytiikan edellytys ja merkittava osa analytiik-
kaprojekteihin kaytetysta ajasta kuluu nimenomaan laatu- ja saatavuusongel-
mien ratkaisuun (Oksanen 2010, 177).

3 ASIAKKUUKSIEN HALLINTAJARJESTELMA (CRM)

CRM on lyhenne sanoista Customer Relationship management ja se vakiintui
kielenkaytt6on 1900-luvun lopulla. Suomeksi se voidaan kaantaa tarkoitta-

maan esimerkiksi asiakashallintaa, asiakkuuksien johtamista tai asiakassuh-
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teen johtamista. (Oksanen 2010, 21.) Asiakassuhteiden hallinta on ratkaise-
vassa roolissa, jotta asiakassuhteet syventyvét ja todellisiin asiakastarpeisiin
pystytdan vastaamaan paremmin.

Asiakassuhteiden hallintaan liittyvat muun muassa seuraavat asiat:

asiakastuntemuksen ja asiakassuhteiden kehittaminen
asiakkaiden toimiprosessien syvempi ymmarrys
henkiloston sitouttaminen sovittuihin toimintamalleihin

teknologian monipuolinen hyddyntaminen tietojarjestelmén pohjalla.
(Selin & Selin 2013, 96-97.)

CRM-ohjelmistot toimivat jarjestelmaalustana, jonka tehtavana on yhdistaa
kaikki asiakassuhteiden hallintaan liittyvat tiedot yhdeksi tietokannaksi, jolloin

koottuja tietoja voidaan hallita ja kayttaa helpommin, seka tehokkaammin.

Kasitteend CRM on moniulotteinen ja sen voidaan katsoa tarkoittavan ainakin
seuraavia Oksasen (2010,22) esittdmia asioita:

- Kasite toimintavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio hallitsee jar-
jestelmallisesti asiakkuuksiaan.

- Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia

- Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen ja hankkimiseen

- Liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitellaan, aikataulute-
taan ja johdetaan myynti-, markkinointi- ja asiakaspalvelutoimintaa

- Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden tyytyvaisyys,
kannattavuus ja tuotot

Yleisimmin silla viitataan kuitenkin tietojarjestelmiin ja prosesseihin. (Oksanen
2010, 23.)

3.1 CRM-jarjestelméastéa saatava hyoty

CRM-jarjestelma on toimiessaan tehokas tytkalu asiakkuuksien hallintaan ja
sen avulla voidaan muun muassa seurata asiakkaiden kanssa tehtavaa yh-
teisty6ta ja l0ytaad uusia asiakkuuksia. Siitd hyotyvat niin kayttaja, kuin organi-
saation johto seka usein myos asiakas itse. Kuvassa 2 on esitelty CRM-jarjes-

telmé&n ominaisuuksia organisaation hyotykayttoon.
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Asiakasrekisteri ja asiakashistoria
Asiakaslista, kontaktilista, asiakashistoria ja kontaktointitiedot

Myynninhallinta ja -seuranta
Myyntiputki ja myyntitapahtumien seuranta, liidihallinta ja prospektilista

Myynnin aktiviteetit ja kalenteri
Myynnin suunniteltujen aktiviteettien hallinta ja aikataulutus kalenterissa

Tarjous- ja tilaushallinta
Tarjousten luonti, valmiit pohjat, hinnastot ja tuote- tai palvelurekisteri

Myynnin analyysit ja raportointi
Asiakas-, tyéntekija- ja projekti-/palvelu-/tuotekohtaiset raportit ja ennusteet

Kuva 2. CRM-jarjestelman ominaisuudet (Severa 2020)

Asiakasrekisterin avulla asiakkaiden kaikkia tietoja voidaan yllapitad samassa
jarjestelméssé. Se koostuu usein asiakaslistasta ja kontaktilistasta. Niiden
avulla voidaan seurata sitd, kuka asiakkaaseen on ollut yhteydessa, mita on
tehty ja milloin. Se tunnetaankin CRM-jarjestelman yleisimpéana kayttotarkoi-
tuksena. Jarjestelma tarjoaa myos monia tyokaluja myynninhallintaan, -seu-
rantaan ja suunnitteluun. Lisdksi jarjestelmén avulla on mahdollista rakentaa
erilaisia analyyseja ja raportteja erillisiin koontindkymiin, joiden avulla on mah-
dollista seurata, mita kenenkin asiakkaan kanssa on tehty ja mihin suuntaan
ollaan mahdollisesti menossa. Néakymien avulla esimerkiksi johdon on hel-
pompi hahmottaa myynnin kokonaiskuvaa. (Severa 2020.)

3.2 CRM-jarjestelman kehittdminen ja yllapito

CRM-jarjestelmén yllapito ja kehittdminen vaatii organisaatiolta suunnitelmalli-
suutta ja pitkdjanteisyytta. Kehityksen kannalta on tarkeda nimeta erillinen
CRM-kehitysryhma, joka koostuu tyypillisesti jarjestelman paakayttajista ja na-
kemyksellisista aktiivisista kayttgjista. (Oksanen 2010, 295.) Jotta jarjestelma
kehittyy ja jarjestelmasséa olevat tiedot ovat oikeellisia ja kattavia, sen kaytta-
jilla pitda olla myds mahdollisuus siséllyttaa jarjestelman kaytté omaan tyoai-
kaansa. Lisaksi jarjestelman kaytt6on liittyvaa koulutusta ja opastusta on ol-

tava saatavilla matalalla kynnyksell&.

Xamkissa CRM kehitysryhma kokoontui kuukausittain, jossa lapikaytiin CRM-
jarjestelman paakayttajille tulleita kehitysehdotuksia. Kehityskohteita pohdittiin

yhdessa Xamkin kayttaman konsulttiyhtion kanssa, joiden pohjalta laadittiin
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mahdollisten kehittdmiskohteiden toteuttamissuunnitelmat. Ne pitivat sisallaan

toteuttamistavan ja aikataulun kullekin kehityskohteelle.

3.3 CRM-jarjestelman kayttd opetusalalla

CRM-jarjestelmia kaytetaan laajasti myos opetuspuolella, vaikka se onkin

usein mielletty yritysmaailman lilkketoiminnan tyékaluksi. Liiketoiminnassa on

usein kyse yksittaisista ostoista ja asiakassuhteiden pysyvyydesta uskollisena

yrityksen bréndille. Opetuspuolella taas tehdaan laaja-alaista tyoelamayhteis-

tyota eri sidosryhmien kanssa, joten myos kayttovaatimukset opetuspuolen

CRM-jarjestelmalle ovat erilaisia verrattuna yrityspuolen kayttoon.

Taulukko 1. CRM korkeakoulun kaytossa (Sidosryhmakumppanuudet haltuun 2021)

CRM korkeakoulun kaytossa
s Jemoras  [wavcowsian |

Xamkin
sidosryhma-
yhteistyota
tekevat

Xamkin johto
ja esimiehet

Tyoelama/
sidosryhmat

Sitoutumista tietojen tallentamiseen

Riittavan maaran aktiivisia
jarjestelmakayttajia

Toimintatapojen muutosta - tiedon
Jjakamista

Asiakkuuden- ja
kumppanuuksienhoitomallin

Kouluttautumista

Panostusta tietojen ajantasaisuuteen
Henkiloston sitouttamisen/
muutosjohtamisen

Henkilostoresurssien varaamista
CRM:-tydhon

Asiakkuuden johtamismallin maarittely

CRM-jarjestelman kayttoonotto
laajemmin Xamkissa

Tiedon aktiivisen hyodyntamisen

Oikeiden tydelaman kohderyhmien ja
heidan yhteystietojensa loytamista

Markkinointitoimenpiteiden kohdentamista
kiinnostuneille (liidien hallinta)

Tiedon saantia aiemmasta yhteistyosta ja
yhteyshenkildista kumppanin/asiakkaan ja
Xamkin puolelta

Tiedon valitysta oikeille kohderyhmille
(Xamkin sisalla ja ulospain)

Raportointia
Analyyseja

Varainhankintaa

Yhteydenpitoa korkeakouluun

Asiakkuuksien ja kumppanuuksien
laadukkaamman hoitamisen - tunnemme
kumppanimme ja asiakkaamme paremmin,
pystymme vastaamaan tarpeisiin paremmin

Asiakkuudenhoidon digitalisoimisen ja
automatisoimisen asiakashankinnasta
asiakkuuden paattymiseen

Tyoelamayhteistyo- ja myyntiprosessien
sujuvuuden

Tietosuojaan liittyvien velvoitteiden
tayttamisen (yhteystieto excelit yms.
tarpeettomia)

Tyoelamayhteistyon dokumentoinnin, tietojen
raportoinnin, analysoinnin, laajemman
hyodyntamisen

Yhteistyon nakyvaksi tekemisen

Tietosuojaan liittyvien velvoitteiden
tayttamisen

Oikeellisen tiedon tydelamakumppanuuksista

Sidosryhmatyon kehittamisen

Jatkuvan kehittamisen - aiemmat yhteistyot
Xamkin henkiloston tiedossa

Henkilosidonnaisuuden vahenemisen

Xamkista tulevien paallekkaisten
yhteydenottojen vahenemisen

Paremman palvelun juuri kumppanin/
asiakkaan tarpeeseen

Taulukossa 1 on kuvattuna Xamkin CRM-strategiaa vuodelta 2021 ja mita

kaikkea toimivan CRM-jarjestelman avulla voidaan saavuttaa. Toimiva jarjes-

telma vaatii ennen kaikkea sitoutumista niin johdolta kuin opetushenkil6stolta-

kin, ja uusien toimintatapojen omaksumista.
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3.4 CRM-jarjestelméat numeroiden valossa

Talla hetkella Salesforce on johtava CRM-ratkaisu 19,5 % osuudella CRM

markkinoista. Suuria toimijoita ovat markkinaosuuksien mukaisessa jarjestyk-
sessa myos: Hubspot, Monday.com, Zoho, SugarCRM ja Microsoft dynamics.
Alla olevasta listauksesta voidaan todeta, ettd CRM-markkinat ovat kasvaneet

rajahdysmaisesti viimeisten vuosien aikana, ja kasvun ennustetaan jatkuvan.

1. CRM-markkinoiden odotetaan saavuttavan 80 miljardin myyntiosuuden
vuoteen 2025 mennessa.

2. Pilvipohjaista CRM:aa kayttaa talla hetkella 87 %, kun vastaava luku
vuonna 2008 oli 12 %.

3. 91 % yrityksista, joissa on yli 11 tyontekijaa kayttdd CRM-jarjestelmaa.
(Cawley 2023.)

3.5 Asiakkaista kerattava tieto

Yrityksilla on monia keinoja asiakastiedonhankintaan ja se perustuu aina yri-
tyksen tiedontarpeeseen ja lahtokohtiin. Tiedonhankinnan lahtékohtana ovat
mm. seuraavat kysymykset:

Miksi tietoa hankitaan?

Mik& on tiedon tarkoitus?

Mihin ja miten tietoa kaytetdan?

Kuka tietoa tarvitsee? (Selin & Selin 2013, 128.)

Taulukossa 2 on esitelty asiakkaasta |6ytyvia tietoléhteita organisaation hyoty-
kayttoon. Kun tiedot on keratty, pystytaan vastaamaan paremmin asiakkaan
tarpeisiin ja toiveisiin. Vain oleellisella tiedolla on merkitysta ja sen pitaa olla

oikeellista ja laadukasta.
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Taulukko 2. tietolahteita asiakkaasta (mukaillen Mattinen 2006,176)

TIETOLAHTEET ASIAKKAASTA
Dokumentoitu tieto Dokumerltol—
) maton tieto
TIETOKANTA | TUTKIMUKSET | ULKOINEN HILJIAINEN TIETO
TIETO
CR.NI- ‘ I(vanti?ati!vi::.et J_ulkisejt Yrityksen sisaiset
asiakastieto- markkinointi- tietoldhteet ST
kannat tutkimukset
Muut Asiakastyyty-  Tiedotusvali-
> asiakkuutta vaisyyskyselyt neet ? Keskustelut
raportoivat asiakkaan kanssa

tietokannat

Laadulliset Muut keskustelut
haastattelu- yrityksen
tutkimukset

ulkopuolisten kanssa

o

O O

Hiljaisen tiedon nakyvaksi tekeminen on kilpailuetu, joka auttaa ymmartamaan
asiakkaan motiiveja ja tarpeita syvemmin. Tassa CRM toimii hyvana tyoka-
luna, ja yksi sen tarkoituksista onkin kerata tata hiljaista tietoa yhteiseen jar-
jestelm&&n. Nain hiljainen tieto muuttuu nékyvaksi, jolloin sita pystytaan hyo-

dyntamaan koko organisaation tasolla asiakkuuksien syventamiseksi.

Asiakastietojen keradmisen ja yllapidon yhteydessa on tarkeaa kiinnittad huo-
miota datan laatuun. Huonolaatuinen ja puutteellinen data heikentaa ja jopa
vaaristaa analytiikan tuloksia. Laatu heikkenee ja vanhenee vaistamatta ajan
kuluessa ja yrityksen onkin laadittava jarjestelman yllapitosuunnitelma ja nou-

datettava sita.

Oksasen (2010, 297-298) mukaan mahdollisia syitd laadun heikkenemiselle
ovat muun muassa asiakkaiden tietojen muutokset eivat paady CRM-jarjestel-
maan, tiedot syotetadn vaarin, jarjestelméan syntyy kaksois- ja kolmoiskappa-
leita, tai jarjestelmésta johtuvat tekniset virheet. Organisaation yllapitosuunni-
telman on hyva pitaa sisallaédn yhtenaisesti sovitut pelisdannét ja varmistet-
tava, ettd kaikki noudattavat niitd. Havaitut virheet on korjattava heti ja tietojen

paivittamiseen ja lisd&dmiseen on saatava kayttda sen vaatima aika.
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3.6 Asiakkuuden elinkaari

Asiakassuhteen elinkaari on prosessi, joka on jaettu kuvan 3 mukaisesti nel-
jaan vaiheeseen: asiakkuuden hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sailyt-

taminen (Mantyneva 2001, 16).

Asiakkuuden arvo

A

0 / >
/ Asiakkuuden kesto

Hankinta Haltuunotto Kehittdminen Sailyttdminen

Kuva 3. Asiakkuuden vaiheet elinkaarella (Mantyneva 2001,17)

Kuvasta 3 voidaan havaita, ettd alkuvaiheessa asiakkuudet ovat usein kannat-
tamattomia, mutta ajan kuluessa asiakkuuden arvo nousee, yrityksen siihen
panostaessa resurssejaan. Asiakkuudenhallinnan tavoitteena on tunnistaa
mahdollisimman nopeasti ne asiakkuudet, jotka eivat ole potentiaalisia muut-

tumaan kannattaviksi asiakassuhteiksi.

3.7 Asiakkuuden hallinnan tyypit

Asiakkuuden hallintatyypit voidaan jakaa Oksasen (2010) mukaan kahdella
perusteella. Ensimmainen jaottelu tehd&an asiakaskunnan perusteella yritys-
ja kuluttaja-asiakkaisiin. Yritys- ja kuluttuja-asiakkaiden liikketoiminnassa on
lainsdadanndllisia eroja esimerkiksi kuluttajasuojan, kauppatapojen ja tieto-
suojan suhteen, mutta CRM-jarjestelmat toimivat niin yritysasiakas- kuin kulut-
taja-asiakastietojenkin kasittelyssa. Toinen tapa jaotella asiakkuudet liittyvat
jarjestelmien paaasialliseen kayttotarkoitukseen, joita on esitelty kuvassa 4.
Vakiintunutta, absoluuttista jaottelua ei kuitenkaan alalla ole, vaan jaottelusta

on useampia eri nakemyksia. (Oksanen 2010, 23-24.)
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PAAASIALLINEN KAYTTOTARKOITUS
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Kuva 4. CRM:n lajittelua paaasiallisen kayttdtarkoituksen perusteella. (Oksanen 2010, 24)

Buttlen & Maklanin (2015) mukaan CRM voidaan jaotella kolmeen eri tyyppiin,
jotka ovat strateginen, operatiivinen ja analyyttinen CRM. Strateginen asiak-
kuuksien johtaminen (strategic CRM) tarkoittaa yrityskulttuuria ja liiketoiminta-
strategiaa, joka perustuu asiakaslahtoisyyteen. Yrityksen tavoitteena on pitaa
olemassa olevista asiakkaista kiinni ja hankkia uusia asiakkaita luomalla lisa-
arvoa asiakkaille kilpailijoita paremmin, tarjoamalla heille palveluitaan ja tuot-
teitaan. Toiminnan perusta on asiakkaiden tarpeiden tyydyttdminen. (Buttle &

Maklan 2015, 5.)

Operatiivisen asiakkuuksien johtamisen (strategic CRM) tavoitteena on pyrkia
helpottamaan asiakasrajapinnan prosesseja, kuten markkinointia, myyntia ja
asiakaspalvelua. Toimintojen automatisointi ja integrointi nopeuttaa ja paran-
taa prosessia. Mahdollisesta asiakkuudesta alkaen prosessia automatisoi-
malla ja virtaviivaistamalla on mahdollista kasvattaa myyntia ja kannattavuutta
vahemmalla tyotuntimaaralla. Talléin henkilostéresursseja voidaan ohjata mui-

hin tehtaviin. (Buttle & Maklan 2015, 7-9.)

Analyyttisella asiakkuuksien johtamisella (analytical CRM) tarkoitetaan muun
muassa asiakkaaseen liittyvan tiedon sailyttamista, prosessointia, keraamista,
tulkintaa, raportointia ja jakamista. Analyyttinen asiakkuuksien johtaminen ra-
kentuu siis olemassa olevan asiakastiedon varaan ja se on usein sidoksissa
CRM:n kayttoon. (Buttle & Maklan 2015, 11.)
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4 ORGANISAATION ESITTELY

Tein opinnaytetyoni yhteistydssa Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulun
(Xamk) kanssa. Xamk toimii neljalla eri kampuksella: Kotkan, Kouvolan, Mik-
kelin ja Savonlinnan alueella. Xamk tarjoaa koulutusta, tutkimus-, kehitys- ja
innovaatiotoimintaa, seka erilaisia raataloityja yrityspalveluja. Henkiloston
maarad vuonna 2022 niin opettajien, TKI-henkiléstdn ja muun osaavan henkilo-

kunnan osalta oli yhteensa 897. (Xamk 2022a.)

Xamkin organisaatio

OSAKEYHTION HALLITUS

|
Tolmitusjohtaja / rehtor|
Helkk| Saastamoinen
| Johtajat raportoivat

suoraan tolmitusjohtajalle
Varatolmlitusjohtaja / vararehtorl Tolmitusjohtajan ollessa

Mirja Tolkka estyneend varatoimitusjohtajalle
Talous, Opetuksen Opetuksen Hyvinvointi Talous Tekniikka TKlJa
!j\m: hallinto palvelut Kailotasala: Ja kulttuurl Kool palvelut
Varatoimitus- Opetuksen johtaja Koulutusala- johtaja Kehitysjohtaja,
Hallinto- ja johtaja/ palvelu- : johtaja ; vararehtori
e A sl Katri J Mika Ruponen
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Mirja Toikka Olli Ervaala Korhonen
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Kuva 5. Xamkin organisaatiokaavio (Xamk 2022b)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimi organisaatiokaavion (kuva 5) talouden
ja kulttuurin alaisuudessa toimiva Xentre -yrittdjyyden ja innovaatioiden tutki-
mus- ja koulutusyksikko (TKI). (Xamk 2022b).

4.1 Tutkimus-, kehitys- jainnovaatiopalvelut (TKI)

Tutkimus-, kehittdmis- ja innovaatiotoiminta (TKI) on toinen ammattikorkea-
koulujen paatehtavista. TKI-toiminta on lakisaéteistéa ja sen tehtavana on tuot-
taa aluekehitysta edistavaa ja alueen elinkeinorakennetta uudistavaa toimin-

taa. (Ammattikorkeakoulujen TKI-toiminta. 2021.)
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Xamkin TKI-toiminta jakaantuu digitaalisen talouden, kestavan hyvinvoinnin,
merenkulun ja logistiikan sek& metsa, ympariston ja energian vahvuusaloille.
Tarkoituksena vahvistaa Eteld-Savon ja Kymenlaakson elinvoimaa.
Hankkeita on vuosittain melkein 300 ja yhteistydta tehdd&n muun muassa yri-
tysten, jarjestdjen, yliopistojen ja ammattikorkeakoulujen kanssa. (Xamk

s.a.a.)

Xamk Xentren toiminta painottuu vahvasti muun muassa opiskelijayrittajyy-
den, Startup-toiminnan, yrittajyyskasvatuksen, seka innovaatiotoiminnan kehit-
tamiseen. Sen tehtavana on myds mahdollistaa alueen yritysyhteistydn kehit-
tamista. (Xamk s.a.b.)

4.2 Xamkin kayttama CRM-ratkaisu Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 CRM on pilvipohjainen liiketoiminta-alusta, jonka teh-
tavana on yhdistaa inmiset, tiedot ja prosessit. Se tarjoaa laajennettavia ja
muokattavia valmisratkaisuja taloushallinnon, myynnin, markkinoinnin, kau-
pankaynnin, toimitusketjun ja asiakaspalvelun tarpeisiin ja hallintaan. (Micro-
soft 2023b.)

Kaakkois-suomen ammattikorkeakoulun CRM-jarjestelmé on rakennettu
myynnin Microsoft 365 Sales-valmisratkaisusta muokkaamalla sita palvele-
maan Xamkin omia CRM-tarpeita. Jarjestelmasta loytyy tietoja muun muassa
yhteisty6organisaatioista, tapahtumista, alumneista ja mahdollisuuksista, vain

muutamia mainitakseni.

CRM-jarjestelméasta l0ytyvia tietoja voi kuvata ja koota yhteen erilaisten koon-
tinayttojen avulla. Koontindyt6t koostuvat erilaisista kaavioista, joilla sovelluk-
sen suodatetut tiedot esitetdan visuaalisesti ja kootusti yhdessé nakymassa.
Koontinayttdjen tehtdvana on saada kayttajalle itselleen merkityksellisista tie-

doista kokonaisvaltainen kuva helposti. (Microsoft 2023c.)

Hyvin rakennettu koontinaytt6 ilmentaa kayttajalleen nopeasti suuntauksia,
mahdollisia ongelmakohtia ja poikkeamia, joiden avulla organisaation on mah-

dollista tehd& parempia lilkketoiminnallisia ratkaisuja (Liebowitz 2014, 58).
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Kuva 6. Esimerkkikuva Microsoft Dynamics 365 Sales koontinaytdsta (Microsoft 2023c)

Kyseiseen Sales-jarjestelmé&an on mahdollista rakentaa kahden tyyppisia
koontinaytt6ja: omia koontinayttoja ja jarjestelméakoontinayttoja.

Omat koontinayttt nakyvat vain kayttgjalle, joka on ne itse luonut. Kayttaja voi
halutessaan jakaa henkilokohtaisen koontindyton muiden kanssa, jos kayttooi-
keusrooliin siséltyy oikeuksien jakaminen.

Jarjestelmakoontindytot taas ovat nimensa mukaisesti jarjestelman sisélle ra-
kennettuja ndkymia, jotka nakyvét oletusarvoisesti kaikille kayttajille. (Micro-
soft. 2023c.)

4.3 CRM-jarjestelman kayttéonotto Xamkissa

GDPR (yleinen tietosuoja-asetus) lakia alettiin soveltaa kaikissa EU-maissa
kevaalla 2018. Lainsdadantbuudistuksen tavoitteena on ollut muun muassa
parantaa henkilttietojen suojaa ja tietosuojaoikeuksia. (Tietosuojavaltuutetun
toimisto 2018.) Tietosuoja-asetuksen takia hajanaiset yhteystiedot Excelin ja
Wordin kaltaisissa listauksissa eivat enda olleet vaihtoehto.

Taman vuoksi myds Kaakkois-Suomen ammattikorkeakoulu alkoi suunnitella
ensimmaista kehittamispilottia koskien CRM-jarjestelmaa, jonka avulla tiedot

saataisiin koottua yhteen asetusten mukaiseen jarjestelmaan.
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Pilotti aloitettiin johtoryhmén paatdksella huhtikuussa 2018. (Accountor enter-
prise solutions 2018.) CRM-pilotin tarkoitus on johtaa varsinaiseen jarjestel-
man kayttoonottoon, mikali mitkaan seikat eivét esta varsinaisen projektin

kaynnistymista. (Oksanen 2010,32.)

Pilotin aikana muun muassa Hanninen (2018, 8) tutki Xamkin CRM-jarjestel-
man kayttéonottoon liittyvid haasteita opinnaytetydssaéan, jonka tuotoksena
syntyi kuva siitd, miten Xamkin henkilokunta kokee tydssaan nykyiset jarjestel-
mat ja heid&n valmiuttaan uuden jarjestelman vastaanottoon. Hannisen (2018,
27) tutkimustulosten perusteella voitiin todeta, etta tyytymattomyytta nykyisiin
jarjestelmiin, sek& muutosvastarintaa uutta jarjestelmaa kohtaan oli selvasti

havaittavissa.

Pilotin jalkeen varsinainen hanke kaynnistyi toukokuussa 2020 ja kansallisen
koulutuksen arviointikeskuksen Xamkille toteuttamassaan auditoinnissa vuo-
delta 2021 todettiin, etté asiakkuuksienhallinnan kehittdminen on kesken ja
Xamkin aluekehitysty6 on osin hajanaista ja pirstaleista. Auditointiryhma suo-
sitteli asiakkuuksienhallinnan kehittdmistyon jatkamista aluekehityksen vaikut-
tavuuden lisddmiseksi. (Kansallinen koulutuksen arviointikeskus 2021.)
Auditoinnissa esille tullut kehittdmiskohde sai aikaan sen, ettd CRM-jarjestel-

man kehittdmista jatkettiin ja sen kehittdminen koettiin tarkeaksi.

CRM-jarjestelman kayttoonottoa ammattikorkeakouluissa ovat tutkineet Savo-
lainen (2020) ja Hanninen (2018) opinnaytetdissaan. Liséksi Suutari (2019) on
tutkinut diplomitydossaan CRM-jarjestelman pilottiprojektia yliopistojen kayttoon
ja Wickholm-Jansson (2018) opinnaytetydssddn CRM-jarjestelméan hyodynta-
mistéd ammattioppilaitoksen myynnin johtamisessa. CRM opetusymparistbssa

ei ole siis vieras kasite aiempien tutkimustenkaan valossa.

5 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTUS

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittdd nykyistéa Microsoft Dynamics 365
(CRM) asiakkuuksien hallintajarjestelmaa vastaamaan paremmin Xamkin ope-
tushenkiloston tarpeita. Nykyisen jarjestelman kayttod oli vahaista, tiedot olivat

osin puutteellisia ja itse jarjestelma koettiin monimutkaisena. Tavoitteenani oli
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loytaa ratkaisuja helpottamaan ja tehostamaan CRM:n kayttt4, jotta se otettai-

siin laajemmin hyotykaytt6on Xamkin sisalla.

Kehittamishankkeeni alkoi yhteydenotolla koulutusjohtajiin seka koulutusala-

johtajiin. Lahestyin heitd sdhkodpostitse, jossa kerroin kehittdmishankkeestani

ja kutsuin heidat TEAMS-tapaamiseen, jonka tarkoituksena oli yhdessa hei-

dan kanssaan pohtia, mité toiveita heilla on CRM:n kaytdn helpottamiseksi ja

tehostamiseksi. Sahkopostiin liitin mukaan muun muassa kuvan 7, mista kai-

kista eri nakokulmista tehtyja opetusyhteisttitd voi CRM-jarjestelmasta seu-

rata.

KOULUTUSALOITTAIN
"OMISTAJAYKSIKKO”

ORGANISAATIO
Yliopistot
Ammattikorkeakoulut
Muut koulutusorganisaatiot ja tutkimuslaitokset
Julkiset organisaatiot
Kunnat ja kaupungit
PK-yritykset
Suuryritykset
Saatiot ja yhdistykset
Verkosto
Muu

KAUPUNGIN/MAAKUNNAN JA
TOIMIALAN MUKAAN (Vainu)

KOULUTUSYKSIKOITTAIN
"ALIYKSIKKO”

YHTEISTYO

MERKINTOJEN TYYPIT

Harjoittelu

Koulutusmyynti
Luentoyhteistyd

Muu hanke

Opetuksen projekti

Opetuksen yhteistyd (maarittelematon)
Opinnaytetyd

Palveluiden myynti

TKI-hanke

TKI yhteistyd (maarittelematén)
Tyoelaman harjoittelujakso
Muu

MERKINTOJEN SEURANNAN AJANJAKSO

Kuva 7. Yhteistéiden seurantamahdollisuudet opetukseen liittyvien suodattimien avulla

Teams-tapaamisen avulla kartoitin yhdessa johtajien kanssa CRM-ohjelmiston

nykytilaa seka heidan toiveitaan ja tarpeitaan ohjelmiston kehittdmiseksi. Ko-

kosimme nama toiveet ja tarpeet Miro-valkotaulua hyddyntaen. Tapaamiseen

osallistui 7/17 johtajaa.
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Kuva 8. Miro-valkotaulu vastaukset

Johtajilta saadut vastaukset lajittelin aihealueittain, joiden pohjalta laadin ope-
tushenkilostdlle anonyymin Webropol-kyselyn (LIITE 1). Kyselyn tarkoituksena
oli kerata tietoa opetushenkildston tarpeista seka samalla peilata niita johtajien
tarpeisiin. Webropol-kyselya kéaytin siksi, etta sen avulla on mahdollista tavoit-
taa suurikin ihmismaara helposti ja siitd saatua aineistoa on mahdollista analy-

soida anonyymisti. Kyselyyn vastasi 41/281 opetusalan henkilostosta.

5.1 Aineiston analysointi

Johtajilta seké& opetushenkildstolta saadut vastaukset eli aineiston jasensin lit-
terointia apuna kayttaen. Litteroidun aineiston teemoittelin kyselyn mukaisesti
niin, etta kerasin kunkin kysymyksen alle siihen kuuluvan aineiston. Seuraa-

vaksi aineistosta nousseet keskeisimmaét kehittamistarpeet ja toiveet esitetaan

kyseisten teemojen mukaisesti.

Miten CRM-ohjelmaa kaytetdén jo nyt:

Vastaajista (enemmistd) jotka eivat talla hetkelld kayttdneet ohjelmaa, kertoi-
vat, etteivat née siitd saatavaa hyotynakokulmaa tydlleen, eivat tunne jarjes-
telm&a, ei ole tarvittavaa lisenssia ohjelmiston kayttamiseksi, ei ole saanut pe-
rehdytysta ohjelman kayttéon eika ole aikaa kayttaa sita.

“En tarvitse, koska kaikki tiedot ovat itsellani tai opettajatiimillamme”

“En ole viela ymmartanyt mita konkreettista hy6tya tama tarjoaa. Lisaksi huo-

lettaa se, ettd miten tiedot tallennetaan ja miten tiedotetaan sité yritysta, jonka
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tiedot tallentaisin. Ja ketka taman jalkeen voisivat ko. yritykseen yhteydessa ja

missé asioissa? (En siis halua aiheuttaa turhaa spammié yrityskontakteilleni)”

“En tiedd mikd on CRM”

"En tunne siséltéja tai kayttdtarkoitusta”

"Liséksi kun kuulee paljon, ettéd on hankala kadyttda niin kynnys kdyttéén kas-

”

vaa
"En tarvitse CRM:&é ja luulen ettei kukaan opetustason henkilé sité tarvitsisi.
Kyseessa on systeemi, jolla halutaan tehda Xamkin tydelamayhteisty6ta naky-

véksi ja se palvelee johdon sidosryhméyhteistyota”

"Ei ole perehdytetty/ ei ole selkeitd esimerkkeja hyodyista. Turhia tietojarjestel-

mi& on paljon ja télla hetkellad tdmé ainakin tuntuu yhdelta niista.”

"Kirjaaminen vie aikaa, mitd minulle ei ole yhtédéan yliméaéraista”

Ne vastaajat (vdhemmist0), jotka ohjelmistoa kayttivat, kertoivat hyédynta-

vansa sita yhteistyoyritysten hakuun ja niiden ylds kirjaamiseen, mahdollisten

yhteistéiden yhteystietojen hakemiseen seké opiskelijatapahtumien kirjaami-

seen.

“Osittain haen yhteystietoja yritysyhteistyéhén”

“Yhteydenottoihin yhteistybstéa opintojaksoilla”

“Kirjaan yl6s toteutuneita tybeléaméayhteyksia”

*Jos en 16ydé jonkun puhelinnumeroa XAMK-luettelosta...”

“Kirjaan sinne tapahtumia kerran pari vuodessa”

"V/dhan tiedon hakuun”
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Mikali CRM-ohjelmistoa ei kayteta niin mista tarvittavat tydelamayhteis-

toitd koskevia tietoja saadaan:

Vastaajat kertoivat hakevansa tietoa omista verkostoistaan, kollegoilta, inter-

netistéd/sosiaalisesta mediasta, opiskelijoilta ja messuilta.

"Seuraamalla ymparistoani, alumnit, yritykset, opiskelijat, kollegat, media, jar-

jJestot...”

"Pitéméllg yhteytta sidosryhmiin puhelimitse ja tapaamalla heité kasvotusten.
Tama on osa jokapaivaista kanssakaymista omien kontaktieni kanssa. Esi-
merkiksi messuvierailut ja tutustumiskaynnit ovat tdssa mielessa erittain tar-
keité tilaisuuksia”

"Opiskelijaohjauksissa ja harjoitteluissa tms. tulleita kontakteja”

“Linkedin ja muu some toimii myoés hyvin”

Minkéalaisia sidosryhmatietoja tarvitaan tyon tueksi:

Vastaajat toivoivat sidosryhmaétiedoista |0ytyvan yhteystietoja, opetusyhteis-
tyohaon liittyvia tietoja (harjoittelupaikat, opinnaytetydpaikat, opiskelijaprojektit),
yritysten kanssa tehty yhteisty6 seka alumnitietoja.

“Yhteystiedot yrityksiin, joiden kanssa teemme yhteistyttéd”

” Yhteystietoja, puhelinnumeroita, yhteyshenkilbita”

” Mahdolliset oman alan yrityksien tarve opiskelijaprojekteille/opinnéyte-
tyolle/yhteistydlle”

"Millaista toimintaa yritys tekee. Mihin heilld on mahdollisesti kiinnostusta. Mité

heidén kanssaan on aiemmin tehty”

"Esimerkiksi Alumni-rekisteri olisi hyva olla yhteistyén kédynnistdmiseksi”
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“Luennoitsijoita aiheista, tybeldméayhteistyébhén halukkaita yrityksid/yhteyshen-

kilbita”

Miten jarjestelmaa tulisi kehittaa:

Vastaajat toivoivat CRM-ohjelmistosta I6ytyvan tarkempaa tietoa alumneista,
selkeita visualisia ndkymia jarjestelmasta loytyvasta tiedosta seka ohjeistusta.

Vastaajat toivoivat ohjelmiston olevan helppokayttdisempi ja toimivampi.

"Alumnit hyvié luennoitsijoita, joten listaus heisté voisi kiinnostaa”

"Rekisterié, josta I6ytyisi halukkaat yhteistybhdn valmistumisen jélkeen”

”.. mink& alan, missé tyéskentelee, missé asemassa..”

"Kuvat, videot ja visuaaliset kuvaukset auttavat hahmottamaan”

“Erittéin yksinkertaiset kédyttéohjeet”

"Perehdytysta aiheeseen. Yksinkertaiset ohjeet. Tietoa kaytésta ja kayton hyo-

dysté todellisuudesta”

"Kaikki tayttaa, kaytanto kayttoon!”

5.2 Kehittdmishankkeen tulokset

Kyselyn vastauksista voi siis paatella, etta CRM-jarjestelman kayttéaste on
heikko, eika siitéa ei n&dhda olevan hyotya tyéssé. Osa vastaajista koki myads,
ettd jarjestelmaa ei osata kayttaa, jonka vuoksi sité ei mydskaan osata tyossa
hyodyntaa. Jarjestelmasta toivottiin saatavan konkreettista tukea esimerkiksi
sidosryhmien kanssa tehtavaan yhteisty6hon, kuten tietoa harjoittelupaikoista,
opinnaytetoista seka opiskelijaprojekteista. Myds tietoa alumneista kaivattiin.
Eli tietoa jo valmistuneista opiskelijoista ja onko heita mahdollisuus hyddyntaa
jatkossa edella mainittuihin yhteistoihin seka vieraileviksi luennoitsijoiksi. Ky-
selyn vastanneet toivoivat jarjestelman enemman kohtaavan arjen tyon

kanssa ja olevan sita tukeva tyovaline.
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Kyselyn tuloksista ilmeni siis tarve sille, miten jarjestelmaa kaytetaén ja miten
sielld jo olevaa tietoa voidaan helpommin hyédyntad. CRM-jarjestelmassa ole-
via koontinayttonéakymia ei ollut osattu hyddyntéa tiedon nékyvaksi saatta-

miseksi, koska niita ei ollut jarjestelmaan juurikaan rakennettu.

Tahan tarpeeseen lahdin vastaamaan luomalla jarjestelmaan koontinayttoja,
joiden avulla jarjestelmassa olevaa tietoa voidaan esittdd kootusti ja visuaali-
sesti. Tietojen tarkastelu ja kokonaiskuvan hahmottaminen on koontinayttéjen
avulla helpompaa, ja muun muassa mahdollisia yhteistybkumppaneita on hel-
pompi I0ytaa jo olemassa olevien yhteistyokumppaneiden joukosta. Koonti-
nayttoihin loin nakymat erikseen jokaiselle koulutusalalle.

Xamkin Koontinaytot sisaltavat muun muassa seuraavia asioita:

e Opetusta koskevat yhteistyot organisaatioittain, eli kuinka paljon ja
minka organisaation kanssa on tehty yhteistoéita

e Valmistuneiden maarat koulutusohjelmien ja valmistumisvuosien mu-
kaan

¢ Yhteistdiden maarat koulutusaloittain

Rakentamani Xamkin koontinaytot sisaltavat organisaation omaan kayttéon
tarkoitettuja tietoja, jonka takia kaytan esimerkkina Microsoftin omaa demoku-
vaa koontinaytdsta (kuva 6). Koontinayttdjen kaytosta tein lisaksi ohjevideoita
Xamkin intraan kaikkien CRM-jarjestelmaa kayttavien saataville. Ohjeiden tar-
koituksena oli helpottaa jarjestelman kayttajia saamaan tietoa siité, miten
koontinayt6t toimivat ja miten niiden toiminnallisia ominaisuuksia kaytetaan.
Esimerkiksi, kuinka koontinaytdissa olevia tietoja voi tutkia tarkemmin ja

kuinka voi luoda oman nakyman jarjestelmasta loytyvista tiedoista.

6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Kehittdmistehtavan tavoitteena oli selvittdd, mita haasteita CRM-jarjestel-
massa oli ja miten tehda jarjestelmasta selkedmpi ja tehokkaampi tydskentely-
valine hyotykaytoksi, ei tyotd kuormittavaksi. Tarkoitus oli my6s helpottaa jar-
jestelman kayttoa, jotta kayttaja Ioytaa tarvitsemansa tiedot helpommin ja no-

peammin.



28

Kehittdmistehtavan toteutin kvalitatiivisena tutkimuksena, koska kehittamisteh-
tava oli suunnattu tarkoin valitulle joukolle Xamkin johdolle ja opetushenkil6s-
tolle. Toteutin tutkimuksen verkon yli Webropol-kyselylla (lite 1) ja Teams-kes-
kustelun avulla, koska henkilostd on hajautunutta (Xamk toimii neljalla kam-
puksella). Paapaino oli koulutusjohtajien ja koulutusalajohtajien tarpeiden kar-
toittamisessa, koska niin kuin teoriaosuudessakin mainitaan, yhtena tarkeana

elementtind CRM-jarjestelman kehittamistydssé on johdon sitouttaminen.

Kyselyyn vastaajien osuus oli mielesténi aika heikko, johtuen varmasti osittain
siitd, etta henkilostdlla on paljon erilaisia jarjestelmiad tydssaan ja henkilosto
saattoi kokea, etta taas uusi pakollinen jarjestelma otetaan kayttoon ja sille ei
ole resursoitu tyfaikaa eikd sen kayton hyotyja tunneta. Lisdksi oma tiivis ai-
katauluni kehittdmishankkeen toteutukselle saattoi vaikuttaa kyselyyn vastaa-

jlen maaraan.

Tulosten oikeellisuutta pohtiessani koin, etta sain oikeellista ja rehellista vas-
tausmateriaalia. Tahan osaltaan voi vaikuttaa se, etta kysely tehtiin anonyy-
mina, joka voi kannustaa kirjoittamaan rohkeasti suodattamatontakin tekstia.
Tahan myds vastaajia kannustin. Teams-keskustelua varten olin teemoittanut
CRM-jarjestelman kehittamista koskevat kysymykset valmiiksi Miro-valkotau-
lulle (kuva 8) ja lahetin kysymykset ja alustuksen aiheeseen ennakkoon séh-
kopostitse. Nain ollen jarjestelmééan tutustumatonkin paasi miettimaan ennen
Teams-tapaamista, mista jarjestelman sisalta 16ytyvista tiedoista mahdollista

voisi olla hyotya ja miten haluaisi jarjestelmén kehittyvan toimivammaksi.

Kehittamistehtava eteni vastausten perusteella toteutukseen ja lahdin vastaa-
maan tarpeeseen luomalla koontinayttdja ja ohjeistuksia kaytén tueksi. Loin
koontinayto6t jokaiselle koulutusalalle, jotta jokainen I6ytaisi omaa koulutus-
alaansa vastaavat tiedot helposti ja saisi tallennettua haluamansa koontinayt-
tonakyman aloitussivulleen. Nakymien rakentamisen apuna kaytin paljon inter-
netista I6ytyvié ohjeita ja sain apua myds CRM yhteistytkonsulttiyhti6lta niiden

tekoon.

Kehittamishankkeen aikana opin paljon itse CRM-jarjestelmasta ja miten sen
jatkuva kehittaminen on tarkeaa, vaikka osin hidastakin. Isossa organisaa-

tiossa asiat tapahtuvat hitaasti ja kaikkien toiveita on mahdotonta kuunnella.
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Yritin omalta osaltani koota jarjestelmasta 16ytyvat opetusyhteistyota koskevat
tiedot helpommin kaikkien nahtaville ja hyddyksi. Xamkin kayttamasta jarjes-
telmésta 0ytyy toki paljon muitakin, kuin opetusta koskevia tietoja, joten kehit-
tamistyota on paljon jaljella. Kehittamisprojekti sai aikaan paljon keskustelua
jarjestelmén ymparilla ja jarjestelma tuli ainakin nimena tutuksi niillekin, jotka

eivat olleet siita aikaisemmin kuulleet.

Jotta henkildsto ottaisi jarjestelman aktiiviseen kayttoon, sen pitaisi tuoda jo-
tain konkreettista hyotya Xamkille. Esimerkiksi jarjestelmasta voisi loytaa uu-
sia yhteistydorganisaatioita luennoitsijoiksi, opetusprojektien tarjoajiksi tai
opinnaytetydpaikkojen tarjoajiksi. Kun joku edelld mainituista toteutuu, niin
"puskaradio” voi lahted henkiloston keskuudessa kiertamaan, jolloin jarjestel-
man kaytto voisi lisdéntya. Lisaksi vastauksista kavi ilmi, ettd kaikilla ei ollut
tarvittavaa kayttdlisenssia CRM-jarjestelmaan, joten niiden lisd&dminen asian-
osaisille on ehdottoman tarke&&. CRM-jarjestelman kayttoon olisi myos tér-
kedé saada varata tydaikaa, jolloin siité paasisi kehittymaan toimiva tytkalu

arjen tyon tueksi.
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Webropol-kysele opetushenkilostolle
CRM LEHTOREIDEN TARPEISIIN
Nykyinen CRM-jarjestelma on hieman sekava ja saattaa tulla mieleen "puhe-
linluettelo”, josta on hankala I6ytaé tarvitsemiaan tietoja tukemaan omaa ope-
tustyota. Yritan tuottaa ratkaisuja (koontinayttdja, nakymia, ohjeistuksia yms.),
jotka helpottavat I6ytamaan nama tiedot
nykyisen jarjestelman hieman kankeasta kayttoliittymé&sta huolimatta.
Ihmeisiin en pysty, mutta yritan tarjota edes pienté apua nykyisen jarjestelman
ongelmakohtiin! Vastaamalla tahan kyselyyn voit vaikuttaa ja" parhaassa ta-
pauksessa" hyotya CRM:sta tehokkaammin oman tydn tukena ja saada mm.

sidosryhmien kanssa tehtavista yhteistdistd enemman irti ja ennen kaikkea
saattaa tiedot nakyviksi muille ja muidenkin hyotykayttoon!

1. Kaytatko talla hetkella CRM:aa tydssasi?

En kayta, miksi?

Mista saat tydelamayhteistoita ja sidosryhmié koskevat tiedot, jos et CRM:sta?

Kaytan, mihin?

2. Millaisia sidosryhmatietoja tarvitset tydsi tueksi?

3. Millaista muuta tietoa tarvitset/toivot CRM:sta?
Alumneista?

Yhteistoista? Kuinka yksityiskohtaista/seurattava ajanjakso?

Muuta, mita?

4. Millaisia rautalankaohjeistuksia haluaisit jarjestelman kaytosta?
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5. CRM jarjestelma tarpeisiinne?

Mik& nykyisessa CRM:ssa tokkii/ei toimi?

Millainen olisi unelmien CRM?

6. VAPAA SANA!

KEHITYSIDEAT/ILOT/PURNAUKSET YMS!

Kiitos kun vastasit ja tietoja hyddynnan CRM-ratkaisujen toteutuksessa. Saa-
tan myds nostaa joitain vastauksia opinnaytetyoni

tutkimuksen raportissa. Kysely on anonyymi, eli rohkeasti vaan "suodattama-
tontakin" tekstia mukaan

Suljen kyselyn linkin 2.4.2023, jonka jalkeen k&arin "hihat" ja rupean raken-
nushommiin!



