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Nokian Renkaat Oyj on tunnettu suomalainen yritys, joka valmistaa henkildauton- ja
jakeluautonrenkaita sekd kuorma-autonrenkaiden pinnoitusmateriaaleja ja raskaita
renkaita. Tassd opinnaytetydssa vertailtiin Nokian Renkaiden nykyistd ja tulevaa
asiakastietojarjestelmaa myyntihenkiloston nakékulmasta.

Pilottiryhmaé testasi uutta asiakastietojarjestelméé kesédkuusta 2014 lahtien noin puo-
len vuoden ajan. Pilottiryhmaéan kuului 12 henkil6d. Opinnéytety6 toteutettiin haas-
tattelemalla pilottiryhman jasenia seka tutustumalla aiheeseen liittyvaan teoriaan.

Tutkimuksessa todettiin, ettd uuden asiakastietojarjestelman kéayttéonotto vaatii pal-
jon tyotd. Kaikki lahtee projektin hyvéstd suunnittelusta ja uuden asiakastietojarjes-
telman seka pilottiryhmén valinnasta. Yleisesti ajatellaan, ettd asiakastietojarjestelma
ei valttaméttd ole kovin tarked yrityksen toiminnalle, mutta loppujen lopuksi se tuo
yritykselle paljon enemman hyétya kuin haittaa.
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Nokian Tyres plc is a well-known Finnish company that manufactures tyres for cars,
vans and heavy machinery. Nokian Tyres manufactures also coating material for
truck tyres. The aim of this thesis is to compare the previous and the new CRM at
Nokian Tyres according to sales personnel.

The pilot started in June 2014 and will last about six months. There were 12 persons
in the pilot group. The thesis was executed by interviewing the pilot group members
and getting to know the literature associated with the topic.

According to my thesis it can be said that the launch of a new CRM requires a lot of
work. It all starts with a well-planned project. Also a well-chosen new CRM and a
pilot group are very important too. It is commonly thought that a CRM is not so im-
portant for a company but in the end it is more of a benefit to the company than it is
disadvantage.
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta on nykyadn entista tdrkeampéé yrityksissa ja niiden liiketoi-
minnassa. Asiakkaista keratdan jos jonkinlaista tietoa, jota kaytetaan hyddyksi asiak-
kuuksien séilyttamisessd ja uusasiakashankinnassa. Asiakkuudenhallinta tunnetaan
englanniksi termilla Customer Relationship Management eli CRM. Téssa tyossa kay-

tetadn kasitteitd asiakkuudenhallinta ja CRM.

Sain idean tédhan opinndytetyohon esimieheltiani. Tydskentelen Nokian Renkailla
myyntiassistenttina, ja tyopaikalleni on tulossa pilottivaiheeseen uusi asiakastietojar-
jestelmd, jota tulen itsekin k&yttdmaan tulevaisuudessa paljon. P&atin tehda vertailun
talld hetkellda kaytossa olevan ja tulevan asiakastietojarjestelman vélilla. Nokian
Renkaat Oyj harjoittaa niin sanottua business-to-business—toimintaa eli liiketoimin-
taa, joka tapahtuu kahden yrityksen vélilla eli kyseessa on nimenmaan B-to-B-—
asiakastietojarjestelma.

Nykyisen asiakastietojarjestelman nimi on Vineyard Vintage, joka tunnetaan kansan
kielella paremmin nimell& Key. Jarjestelmé& on ollut k&ytdssa Nokian Renkailla vuo-
desta 2008. Uuden jarjestelméan eli Microsoft Dynamicsin olisi tarkoitus tulla kayt-

toon vuoden 2015 alusta, mikali pilottivaihe menee hyvin.

Tyossani selvitdn, mit4 toimintoja uudessa jarjestelmdssa on nykyiseen verrattuna ja
olisiko uudessa jarjestelméssa viela jotain puutteita, joita siihen vield kehitysvaihees-
sa voitaisiin lisatd. Tyoni edetessa testaan myds itse uutta jarjestelméaa pilottiryhmén

kanssa.

2 OPINNAYTETYOONGELMA JA TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Alun perin oli tarkoitus, ettd uutta asiakastietojarjestelmaa pilotoi neljan hengen
ryhmd kuorma-autonrenkaat -yksikéstamme, mutta ryhma ei kuitenkaan omilta toil-

tdén ollut ehtinyt testata uutta jarjestelmaa. Esimieheni ja IT-osaston johtajan siu-



nauksella tehtiin p&atos, ettd alan tekemé&én opinnaytetyotani tasta kyseisestd aiheesta
ja osaksi sen johdosta oma tiimini, kotimaan myynti alkoi testaamaan uutta jérjes-

telmaa.

Tyoskentelen kotimaan myynnissa myyntiassistenttina. Tiimiin kuuluu minun lisék-
seni seitsemén aluepéallikkoa seka kaksi myyntipaéllikkod, joista toinen on koko
tiimin esimies. Lisaksi pilottiryhmaan tulee mukaan kaksi henkil6d autokaupan
myynnin puolelta; aluepéallikkd ja myyntipaéllikkd, joka on my6s autokaupan
myynnin esimies. Heitd kaikkia haastattelemalla pyrin saamaan hyvéa taustatietoa
siitd, miten tuleva ohjelma toimii ja mit4 eroavaisuuksia, sekd hyvié etta huonoja sii-
na on verrattuna nykyiseen kaytossa olevaan asiakastietojarjestelmaan. Aluepaallikot
ja myyntipaallikoét kirjaavat nykyiseen asiakastietojarjestelmaan asiakaskayntejéan,
péivittavat asiakastietoja seka ottavat asiakastietojarjestelmésté erilaisia raportteja.
Mind kaytén asiakastietojarjestelmad asiakastietojen péivittdmiseen sekd otan sieltd

erilaisia postituslistoja.

Ty6ssani katson ongelmaa tyontekijoiden nakdkulmasta. Miten saan tulevaisuudessa
kaiken mahdollisen hyddyn irti uudesta ohjelmasta ja mikéli siind on puutteita nykyi-

seen verrattuna, saako nykyisen ominaisuuksia siirrettyd myos uuteen.

Tavoitteenani on selkeyttad itselleni uuden jérjestelmén toimivuus seka esittdd mah-
dollisia parannusehdotuksia uuteen jarjestelmaan. Tavoitteenani on my0ds auttaa
tybnantajaani uuden jarjestelmédn kayttdonotossa. Pyrin saamaan ty6llani selville
mahdolliset ongelmat ja uhat, mitd uusi jarjestelmé saattaa tuoda tullessaan, jotta nii-

hin voidaan reagoida jo ennen virallista kayttoonottovaihetta.

Opinndytetyoni ongelmana on selvittadd, millainen k&yttdon tuleva uusi asiakastieto-
jarjestelma on. Keskustelussa esimieheni kanssa nousi esiin selked tarve kartoittaa

uuden jarjestelman toimintamalli verrattuna vanhaan jarjestelmaan.

Opinnaytetyo6lla pyritddn vastaamaan seuraaviin kysymyeksiin:
¢ millainen uusi asiakastietojarjestelma on?
e miten sitd kéytetdan?

e miten se eroaa vanhasta jarjestelmasta?



e mitk& ovat uuden asiakastietojarjestelmén hyvat ja huonot puolet?

e mitd kehitettdvad uudessa jarjestelmassé on?

Asiakkuudenhallintajarjestelman kayttdonotto on erilainen kuin muiden tietojarjes-
telmien kayttoonotto. Asiakkuudenhallintajérjestelmén kaytto tai kayttdmattomyys ei
vaikuta yrityksen toimintaan mill&an lailla. Edella mainittu aiheuttaa ongelmia, joita
on vaikea ratkaista. Jos asiakkuudenhallintajarjestelmaan tulee kayttokatkoksia, niin
se el vaikuta myyntiedustajien asiakaskdynteihin milld&n lailla, vaan ne jatkuvat
edustajien muistin varassa ja asiakaspalvelu jatkaa asiakkaiden palvelemista, silla

asiakkuudenhallintajérjestelméaa ei tarvita sen osaamiseen. (Oksanen 2010, 25.)

On tarke&d, ettd kaikki tieto nykyisesta jarjestelmasta saadaan siirrettyd sellaisenaan
uuteen CRM—jérjestelméén, jotta se saadaan heti ajan tasalle. Pd&asia on selvittaa
uuden CRM-—jérjestelmén ominaisuudet verrattuna nykyiseen kaytossa olevaan jar-

jestelméan.

Opinndytetydssani on kyseessé kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jonka lahto-
kohtana on kuvata todellista elamé&é ja siind pyritddn tutkimaan kohdetta mahdolli-
simman kokonaisvaltaisesti. Tassd menetelméssa tutkimukseen vaikuttavat tutkijan
arvot ja aikaisempi tieto. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei ole tarkoituksena toden-
taa etukateen olemassa olevia vaittdmia tai ilmiditd, vaan enemmankin I0ytaa tai pal-

jastaa tosiasioita. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 208.)

Tutkimuksessa havaintoja tarkastellaan siind mielessa aina johtolankoina, ettd niita
tarkastellaan vain ja ainoastaan tietystd, selkeésti maaritellystd ndkokulmasta. Tél-
laista erityistda ndkokulmaa nimitetddn teoreettiseksi viitekehykseksi. Teoreettinen
viitekehys maaraa sen, millainen aineisto kannattaa keratd ja millaista menetelmaa
sen analyysissa kayttad. Tai painvastoin aineiston luonne asettaa rajat sille, millainen
tutkimuksen teoreettinen viitekehys voi olla ja millaisia metodeja voi kéyttaa. (Ala-
suutari 2011, 79 - 83.)

Tutkimusmenetelmand opinndytetydssa kaytetddn teemahaastattelua. Teemahaastat-
telussa haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka

muoto ja jarjestys puuttuu (Hirsjarvi ym. 2009, 208.). Haastattelu etenee tiettyjen



teemojen varassa ja tuo tutkittavien &&net kuuluviin. Teemahaastattelu huomioi myds

sen, ettd ihmisilla on erilaiset ndkdkannat asioista. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 48.)

Haastattelun ja kyselyn idea on hyvin yksinkertainen. Kun haluamme tietdd, mité
ihminen ajattelee tai miksi h&n toimii niin kuin toimii, on jarkevaa kysya asiaa hanel-
t4. Haastattelun etu on ennen kaikkea joustavuus. Haastattelijalla on mahdollisuus
toistaa kysymys, oikaista vaarinkasityksid, selventda ilmausten sanamuotoa ja kayda
keskustelua tiedonantajan kanssa. Joustavaa haastattelussa on myds se, ettd kysy-
mykset voidaan esittdd siind jarjestyksessé kuin tutkija katsoo aiheelliseksi, eik&
haastattelua ymmarreta tietokilpailuksi. Haastattelussa on tarkeintd saada mahdolli-

simman paljon tietoa halutusta aiheesta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 72 - 73.)

3 ASIAKKUUDENHALLINTA

3.1 Yleista asiakkuudenhallinnasta

Yksi yrityksen keskeisimmisté resursseista on asiakkuudenhallinta. Jos yrityksella ei
ole asiakaskantaa, yrityksen on mahdotonta toimia tehokkaasti. Asiakkuudenhallin-
nan keskeisimpéana pyrkimyksené on auttaa yritystd ymmartamaan asiakkaitaan sek&
tietdmaan asiakkaistaan enemman. Vastaamalla entistd paremmin olemassa oleviin ja
tuleviin asiakastarpeisiin yritys paasee parempaan asiakaskannattavuuteen ja tdman

my0t4 asiakkuuksien suurempaan kokonaisarvoon. (Mantyneva 2001, 7.)

Aikojen alussa asiakas-késitetta ei tunnettu, vaan silloin oli vain hyédykkeita keske-
n&éan vaihtavia ihmisia ja yhteis6ja. Englannin kielessd ensimmadiset asiakas—sanat
esiintyivat 1300 - 1400-lukujen vaihteessa, ja Suomeen sanan toi Mikael Agricola
1500-luvulla. Varsinaista asiakkuudenhallintaa alettiin kdyttdd vasta satoja vuosia
my&hemmin, niinkin myéhaan kuin 1900—luvun lopulla, jolloin kasite Customer Re-
lationship Management tuli mukaan kielenk&yttoon. Suomessa tuo edelld mainittu
termi kaantyy usein asiakkuudenhallinnan liséksi joko asiakashallinnaksi, asiakas-

suhteen johtamiseksi tai asiakkuuksien johtamiseksi. Jonkun mielestd jopa pelkka



asiakaspalvelu on osuvin k&&nnos termille Customer Relationship Management. (Ok-
sanen 2010, 21.)

CRM tarkoittaa ainakin seuraavia asioita:
e Kasite toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla organisaatio jarjestelmélli-
sesti hallitsee asiakkuuksiaan.
e Prosessi, jolla hallitaan kaikkia asiakaskohtaamisia, esimerkiksi markkinointi,
myynti ja asiakaspalvelu.
e Lahestymistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja niista kiinni pi-
tamiseen.
e Liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja
johdetaan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.
e Liiketoimintastrategia, jolla maksimoidaan asiakkaiden kannattavuus, tuotot
ja tyytyvaisyys.
(Oksanen 2010, 22.)

Mité paremmin yritys tuntee asiakkaansa, sitd paremmin se pystyy ennakoimaan asi-
akkaan ostokayttaytymista ja toimimaan sen mukaisesti. Jos yritys pystyy tehosta-
maan markkinointia oikeaan suuntaan, kannattavuus paranee. (Mantyneva 2001, 16.)

Yrityksien asiakkuustieto on kasvanut huomattavasti vuosien varrella, mutta samaa
ei voida sanoa tiedon kaytosta. Ongelmana ei siis ole se, ettei tietoa asiakkaista olisi,
vaan se, ettd tieto on yleensa hajallaan, eik& koottuna yhteen paikkaan ja tdmén takia
sitd ei voi kayttaa tai ei osata hyodyntaa oikein ja tehokkaasti. (Lehtinen 2004, 124.)

Yleensd asiakkuudenhallinnassa on seurattu vain olemassa olevien asiakkuuksien
kehittymistd, mutta on erittdin tarke&a seurata myos kuinka asiakkuus syntyy. Cus-
tomer creation management eli asiakkuuden syntymisen hallinta on myds mielen-
kiintoinen ilmi®, koska siind on ndhtavilla keskeinen ja erittéin paljon asiakkuuden
jatkoon vaikuttava elementti eli ensivaikutelma. Asiakkuuden pa&ttymisen hallinta
eli customer termination management on vield monella yritykselld alkutekijoissaan.
(Lehtinen 2004, 149.)
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Menestyakseen asiakkuudenhallinta vaatii my0s organisaatiolta enemman. Tassé yh-
teydessé paahuomio usein keskittyy osaamistarpeiden lisddntymiseen, informaatio-
teknologian hyvaksikayttoon, organisaation ja toiminnan rakenteen mukauttamiseen
asiakkuudenhallintaa tukevaksi seké asiakkuuksiin liittyvan kokonaisvaltaisen ajatte-
lun ja kulttuurin jalkauttamisen. Asiakkuudenhallinta on paljon enemman kuin pel-
kastddn teknologian tukema tapa toteuttaa markkinointia. Kaytanngssa kyse on asi-
akkaiden tarpeiden ja niiden mahdollisimman tehokkaan tyydyttdmisen jatkuvasta

oppimisesta. (Mantyneva 2001, 14.)

CRM-jdrjestelmien perusongelma on, ettd kayttajan nakokulmasta niiden kayttami-
nen on harvemmin hauskaa tai innostavaa. Vaikka toimittajat kehuvat jarjestelmiaan
helppokayttoisiksi ja lupaavat niiden sééstdvan aikaa, on ruohonjuuritason todelli-

suus lilan usein jotain muuta, eli pakkopullaa. (Oksanen 2010, 68.)

3.2 CRM —kéayttoonotto

Haastavinta CRM:n kayttoonotossa on tyontekijoiden sitouttaminen jarjestelman
kayttoon. Monessa yrityksessa tyontekijat kylla ymmartavat mista on kyse, mutta itse
jarjestelman kayttdminen jaa vahaiseksi. Monesti syy loytyy yksinkertaisesti siita,

ettd koulutusta on jarjestetty liian vahan. (Oksanen 2010, 25.)

Ehka jarjestelméa koetaan vahemman tarkeadksi kuin esimerkiksi tilausjarjestelma, sil-
la vaikka CRM lakkaisi toimimasta, yrityksen toimintaan se ei vaikuttaisi millaan
lailla. Asiakaspalvelu jatkaisi silti asiakkaiden palvelemista ja myyjat vierailisivat
silti asiakkaiden luona. (Oksanen 2010, 25.) Ymmart&dako kuitenkaan kukaan miké
hy6ty on keratd kaikkea tietoa asiakkaista samaan paikkaan, jossa se on kaikkien
kéytettavissa? Asiakaspalvelu ndkee myyjien vierailut ja voi halutessaan kirjata asi-
akkaan yhteydenottoja jarjestelmaan muistiin, josta taas myyjé nakee asiakkaan puo-
lelta tulleet kontaktit. N&in tiedossa on jo valmiiksi esimerkiksi asiakkaan kokemat
ongelmat tilausten suhteen, eikd asiakkaan tarvitse alkaa joka kerta selittdméén sa-
maa asiaa eri asiakaspalvelijalle tai myyjalle. Taméa sadstad seka asiakkaan ettd myy-

jan tai asiakaspalvelun aikaa, eika aiheuta turhautumista.
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3.2.1 Asiakastietojarjestelman pilotointi

On tarke&d, ettd selvitetd&n mitd tietoa yritykselld on jo valmiiksi kdytettavissaén ja
mihin ja miten tietoa nykyisin kdytetddn. Kun nykytilanne on selkeytetty, luodaan
nakemys tavoitetilasta, joka tarkoittaa sitd, etta selvitetddn mihin tietoja halutaan ja
mité tietoja tassd yhteydessa tarvitaan. On hyva selvittdd, kuinka paljon asiakkaita on

tietokannassa ja mitk& asiakkaista ovat aktiivisia. (Mantyneva 2001, 79.)

Asiakastietojérjestelman pilotointi on erittdin haastavaa ja vaatii maarétietoista ja
ammattimaista johtamista. Pilottikayttajaksi tai — kayttdjiksi kannattaa valita kéyt-
toon sitoutuneet henkilot, jotka koulutetaan huolella. Pilotointi ei kuitenkaan ole tur-
haa, sill4 se antaa matalariskisen tavan tutustua ohjelmistotoimittajaan ja tdman tar-
joamaan teknologiaan ja sen avulla paastaan arvioimaan aiheutuvia muutoksia. (Ok-
sanen 2010, 32.)

Aidon CRM-pilotin tavoitteena ei ole selvittdd CRM-vélineen ominaisuuksia vaan
mallintaa tulevaa muutosta tyoryhman toimintatavoissa ja hahmottaa toimittajakan-
didaatin kanssa syntyvén yhteisen tekemisen laatua ja muotoa. Aitoon CRM-pilottiin
liittyy my6s automaattinen jatko varsinaiseen kayttoonottoprojektiin, joka jatetddn
aloittamatta vain, mikali pilotissa tulee esille seikkoja, jotka estévét varsinaisen pro-
jektin kaynnistyksen. Pilottiprojektin on siis itsessaén jo sisallettava merkittava sitou-
tuminen organisaation taholta. Kaikki muut menettelytavat ovat ajan, rahan ja kaytta-

jien motivaation haaskausta. (Oksanen 2010, 32.)

Pilottiprojektissa on kuitenkin riskinsd. Tyoaikaa saattaa menné hukkaan, jos kaikilla
pilottiin osallistujilla ei ole selvill& pilotin ohjelma. Edellda mainitusta johtuen pilotti-
ryhman sitouttaminen voi olla vaikeaa, sillé sitd ei valttaméatta koeta tarkeéksi ja se
unohtuu paivittéisen tyon alle. Monelle saattaa tulla yllatyksené se, etta pilottiprojek-
ti vaatiikin enemman ty6aikaa ja vaivaa kuin mitd alkujaan luultiin. (Oksanen 2010,
33)

Pilotissa avainroolissa ovat tuleva CRM-omistaja seka pilotin projektipaéllikko. Hei-
dan vastuullaan on luoda ilmapiiri, joka mahdollistaa pilotin onnistumisen. Usein

oletetaan, ettd pilottiin liittyva tekeminen ja ryhmahenki syntyvat itsestdan. Nain ei
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kuitenkaan ole, vaan projektin avainhenkildiden on usein ponnisteltava tietoisesti sen
syntymiseksi. (Oksanen 2010, 36.)

Pilotin l&hestyessé paatdstddn seuraa sen arvioinnin aika. Tavoitteena on jarjestel-
mallisesti kammata projekti I&pi ja tehda tarvittavat johtopadtokset jatkon osalta. P&a-
toksen osana arvioitavia asioita ovat ainakin seuraavat:

e Toimintatapamuutos ja edellytykset sille

o Pilottikéyttdjien osallistuminen ja suhtautuminen hankkeeseen

e Resurssi- ja aikatauluennuste tulevalle kayttoonotolle

e Yhteistyo toimittajan kanssa

e Jarjestelmén toimivuus ja soveltuvuus organisaation tarpeisiin

e Muutokset tavoitteisiin ja vaatimuksiin

o Jatkotoimenpiteet kayttoonottoprojektin k&ynnistamiseksi
(Oksanen 2010, 36.)

CRM-kéayttoonottojen onnistuminen edellyttdd vahvaa johtajuutta ja madratietoisia
toimenpiteitd. Asiakkuuksien aito haltuunotto ei ole mahdollista, jos sitd tukevat toi-
mintatavat ja jarjestelmét eivat ole kunnossa. Paras hetki huolehtia niistd on heti
kayttdonoton yhteydessa, ei joskus epamaaraisessa tulevaisuudessa. (Oksanen 2010,
30.)

3.2.2 Olemassa olevan jarjestelman vaihtaminen uuteen

Tekniikan kehittyminen tai toimintaprosessien muuttuminen yrityksissa aiheuttaa
sen, etté tietojarjestelmien uusiminen tulee ajankohtaiseksi. Jarjestelmien vaihtami-
sessa on kaksi vaihtoehtoa; joko hankkia uusi jarjestelma samalta toimittajalta, jolta
on hankittu jo ké&yttssa oleva jarjestelmé tai hankkia uusi jarjestelma kokonaan uu-
delta toimittajalta. Kannattaa kuitenkin aina kilpailuttaa muutama ohjelmistotoimitta-
ja. (Kettunen 2002, 34.)

Uuden jarjestelman kéyttoonotto on yksi haastavimmista hankkeista tietojarjestel-

mien suhteen. On tarkedd, ettd toiminta jatkuu siind vaiheessa, kun vanhan jarjestel-
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méan kayttd lopetetaan ja uusi otetaan kdytton. Muutoin vaihto on ollut taysin tur-
haa. (Kettunen 2002, 34.)

3.3 Asiakastietojarjestelmien sisaltamat tiedot

Perinteisesti tietojarjestelmat on hankittu tukemaan ja parantamaan yritysten toimin-
taa niiden sisdisestd nakokulmasta. Jarjestelmien integrointi (kuvio 1) mahdollistaa
tietojen kasittelyn automatisoinnin, jolloin ostopuolen tietojarjestelmistd voidaan
suoraan siirtad tietoja muun muassa taloushallinnon ohjelmistoihin. Samalla tavoin
myynnin tiedot ovat kaytettdvissa taloushallinnon ohjelmistoilla. (Kettunen 2002,
21)
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Kuvio 1. Yrityksen siséisten jarjestelmien integrointi. (Kettunen 2002, 20.)

Asiakastiedon ajatellaan usein liittyvan kontaktitietoihin, mutta ne ovat vain pieni
osa kokonaisuutta. Usein merkittdvimpié asiakkaiden késittelyn kannalta ovat seg-
mentointi. ja historiatiedot, joiden pohjalta asiakkuuden kuva rakentuu. (Oksanen
2010, 148.)
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Kuviossa 2 on esitetty yksinkertaistettu esimerkki tyypilliseen B-to-B-asiakkuuteen
liittyvista tiedoista, joista osa sijaitsee CRM-jarjestelmdssé ja loput muissa operatii-
visissa tai analyyttisissé jarjestelmissa. Esimerkissé kaiken ytimena on asiakkaan pe-
rustiedot, kuten asiakkaan nimi ja yhteystiedot. Toisena ldhes yhta tarkeéna tietona
ovat kyseisen asiakkuuden kontaktihenkil6t, silla useimmat yritysten valiset liiketoi-
minnot tapahtuvat henkildiden toimeenpanemina. Seka yrityksen ettd sen kontakti-
henkildiden ympérille muodostuu pilvi segmentointi-, markkinointi- ja historiatieto-
ja. Naista varsinkin historiatiedot voivat sisaltdd mita tahansa tuotteista sopimuksiin

ja tarjouksista maksukéayttaytymisiin. (Oksanen 2010, 149.)
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Kuvio 2. Yksinkertaistettu esimerkki B-2-B—asiakastiedoista (Oksanen 2010, 149).

Asiakasrekisteriin ei kannata kerata mité tahansa tietoa asiakkaista vain varmuuden
vuoksi, silld tietojen paivittdminen ja sailyttdminen maksaa. Uusista mahdollisista
asiakkaista on tarkedd saada ajan tasalla olevat yhteystiedot sekd mahdollisesti jotain
lisdtietoja, kuten ik& ja sukupuoli. Asiakassuhteiden kehittyessé voidaan asiakkailta
kysya tarkempia tietoja, ja mikéli ostoja rekister0idadn, ostajien ostokayttaytymisté

voidaan seurata asiakasrekisteristd. (Bergstrom & Leppénen 2009, 465.)
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B-to-B-markkinoinnissa asiakastietokannoilla on erittéin suuri merkitys. Rekisterissa
on valmiina yrityksen yhteystietojen lisaksi my6s ostotietoa. Asiakassuhteen kohdis-
tuttua yrityksiin on tarkedd hankkia yhteystiedot myods henkildista, esimerkiksi yri-
tyksen asioista paattajista ja muista vaikuttajista seka ostajista. (Bergstrom & Leppé-
nen 2009, 466.)

Yritysten asiakasrekisteriin Kirjataan myos yhteydenotot ja tehdyt toimenpiteet; esi-
merkiksi milloin on oltu yhteydessd, mita on sovittu, mita tarjouksia on tehty ja mitéa
erityistoiveita asiakkaalla on. Ilman toimivaa asiakasrekisterid on vaikeaa rakentaa
kestévid ja kannattavia yritysasiakkuuksia. (Bergstrom & Leppénen 2009, 466.)

Myos Nokian Renkaiden nykyiseen asiakastietojarjestelméaan kirjataan aluepéaéllikoi-
den yhteydenotot asiakkaisiin ja myods myyntikaynnit asiakkaiden luona. Ajan tasalla
olevien yhteystietojen lisaksi oikeat postituslistat on yksi térked, jonka asiakastieto-
jarjestelma voi tarjota. Toki kaikki edell& mainittu toimii vain, jos tyontekijat paivit-

tavat asiakastietojarjestelmaa saannollisesti.

Asiakastietoja kerattdessa ja yll&pitdessa on tarkedd muistaa henkildiden tietosuoja.
Tietosuojan kaytannon toteutus on monissa organisaatioissa lapsen kengissa. CRM-
jarjestelmien ja toimisto-ohjelmien osaamisen lisaantyminen on johtanut siihen, ettd
asiakastietokannoista on helppo tehdd omia kopioita, jotka paatyvat henkilokohtaisil-
le tietokoneille ja muistitikuille. Kopioiden séilytykseen liittyvét turva- ja tuhoamis-

kaytannot ovat kayttajien oman harkinnan varassa. (Oksanen 2010, 119.)

Henkil6tietolain mukaan on tietoja, joita ei saa asiakkaista keratd, kuten esim. rotu tai
etninen alkuperd, terveydentila tai seksuaalinen suuntautuminen. Asiakassuhteeseen
olennaisesti liittyvien henkildiden tietoja, kuten puhelinnumero ja séhkdpostiosoite,
saa kasitella CRM-jarjestelméssd, mutta virheellisid, vanhentuneita tai vajavaisia
asiakastietoja ei saa sailyttdad. Tiedot on joko pidettdvé ajantasaisina tai poistettava
kokonaan. (Oksanen 2010, 126.)

Vanhentuneiden tietojen perusteella voidaan myos lahettdd paljon hukkapostia ja jo-

pa loukata asiakasta. On tarkeéd, ettd kaikki asianosaiset organisaatiossa muistavat
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paivittdd ja myos hyddyntavét tarjolla olevaa tietoa. (Bergstrom & Leppanen 2009,
466.)

4 NOKIAN RENKAAT OY]J

Nokian Renkaat keskittyy ainoana rengasvalmistajana maailmassa tuotteisiin ja pal-
veluihin, jotka helpottavat ihmisten turvallista liikkumista pohjoisissa olosuhteissa.
Nokian Renkaat on vuonna 1988 perustettu yhtié. Yhtion juuret ulottuvat vuoteen
1898, jolloin perustettiin Suomen Gummitehdas Oy. Henkil6autonrenkaiden valmis-
tus alkoi vuonna 1932 ja maailman ensimmainen talvirengas valmistui vuonna 1934.

Vuosi 2014 on siis ensimmaisen talvirenkaan valmistumisen 80-vuotis juhlavuosi.

Yritys listautui porssiin vuonna 1995 ja perusti ensimmaiset omat vahittaismyyntipis-
teensd vuonna 1998. Yrityksen toinen tehdas kaynnistettiin Venajalla Vsevolozhkissa
vuonna 2005. Tand paivand yritys valmistaa henkildautonrenkaiden lisdksi myods
kuorma-auton renkaita seka raskaita renkaita. (Nokian Renkaiden www-sivut 2014.)

Yhtion liikevaihto vuonna 2013 oli 1 521 miljoonaa euroa ja henkiléstémaara vuo-
den lopussa 4 170. Nokian Renkaiden osake on listattu NASDAQ OMX Helsingissa.
(Nokian Renkaiden www-sivut 2014.)

5 NYKYINEN ASIAKASTIETOJARJESTELMA NOKIAN
RENKAILLA

Nokian Renkailla nykyisin kaytossa oleva asiakastietojarjestelmad on Vineyard Vinta-
ge, joka tunnetaan myds nimelld Key. Vineyard Vintage—jarjestelmé on tarkoitettu
nimenomaan toimistokayttoon ja ohjelmiston tarjoaa Vineyard International Oy, joka
on suomalainen ohjelmistoalan yritys. Yritys mainostaakin www-sivuillaan suoma-

laisuutta ahkerasti ja kertoo vastaavansa tietoturvasta, varmuuskopioista ja kéyttdja-
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turvasta suomeksi. Sivujen mukaan kaikki tiedot pysyvét Vineyardin omilla palveli-
milla Suomessa. (Vineyardin www-sivut 2014.)

Keytd yrityksessa kayttdd mm. kotimaan asiakaspalvelu, johon kuuluu kuusi henki-
164, kotimaan autokauppa, johon kuuluu viisi henkil6a seka kotimaan myynti, johon

kuuluu kymmenen henkil6a.

5.1 Asiakastietojarjestelmén kayttotarkoitus

On sanottu, ettd tulevaisuudessa asiakastietojarjestelman tilanne paranee, kun yrityk-
set ottavat tarkan ja tasapainoisen l&dhestymistavan suunnitteluun ja toteutukseen.
Menneisyyden epdonnistuneet projektit ovat kuluttaneet rahaa ja aiheuttaneet vaka-
via toimintavaikeuksia. Menestyvien yritysten taytyy jatkaa s&&nnollisia asiakasko-
kemuksia, kerata ja analysoida asiakasdataa sekéd kayttaa vipuvartena teknologioita,
jotka parantavat myynnin, palvelun ja markkinoinnin nopeutta ja tehokkuutta. (Bligh
& Turk 2004, 185.)

Nokian Renkailla nykyisen asiakastietojarjestelman eli Keyn kayttétarkoitus on ollut
kerétd asiakkaista yhteystiedot ja tydntekijoiden nimet sekd heidén yhteystietonsa.
Keyn perusteella asiakkaille l&hetetddn esimerkiksi hinnastoja seka sahkdisesti ettd
postitse. My6s somistemateriaalipostitukset (julisteet, esitteet jne.) tehd&dan Keysté
saatavien postituslistojen perusteella, joita yllapitavat minun lisékseni aluepaallikot.
Postituslistoja kerataan myods muihin tarkoituksiin, kuten esimerkiksi lanseerausta-

pahtumiin ja muihin asiakastapahtumiin.

Aluepééllikot paivittavat Keyhin asiakkaisiin kohdistuvat yhteydenotot sek& myynti-
ké&ynnit noin kaksi viikkoa eteenpéin. Aluepaallikoilla jokaisen viikon maanantai on
niin sanottu konttoripéiva, jolloin he suunnittelevat kdyntejaan ja lopun viikkoa he

ovat tien paalla.

Aluepééllikoiden esimies seuraa alaistensa tyotd Keyn kautta ja kdyttdad Keysté saa-
tavia tietoja kehityskeskustelun pohjana. Keyhin on myos linkitetty erilaisia myynti-

raportteja suurempien asiakkaiden osalta.
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Kaikkein tdrkeimméat ominaisuudet Keyssé ovat asiakastietojen yllapito ja asiakas-
kayntien suunnittelu.

5.2 Nykyisen asiakastietojarjestelman eli Keyn esittely

Keyn etusivulla eli niin sanotulla tydpdydélla nakyy yleisnakyma kayttdjan kalente-

rista, lista tehtavistg, joista kayttaja on vastuussa seka viimeisimmat uutiset. Kalente-
ri muistuttaa tapaamisista ja tapahtumista halytyksilla, joista tulee ponnahdusikkuna

tietokoneruudulle sekéd halytysviesti kayttdjan matkapuhelimeen. (Vineyard Vintage

2014)

Kuvassa 1 vasemmassa reunassa on tyokalusivut, josta 10ytyy kokoelmat, resurssit,

tyokalut, toimisto, suosikit, kysely, hakuehto, puhelin seké etsi —toiminnot.
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Kuva 1. Keyn etusivu. (Vineyard Vintage 2014)
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Kaikki ohjelman tieto on nimetyissé kohteissa, jotka voivat sisaltad mit4 tahansa tie-
toa. Perusversiossa kohteet ovat vakiot. Kohteet taas on liitetty toisiinsa yhteyksin.
Henkild voidaan liittaa yritykseen esimerkiksi tyontekijana tai tapahtumaan osallistu-
jana. Yhteydet ovat aina kaksisuuntaisia. Ne ndkyvat kummassakin kohteessa ja niité

pitkin voidaan kulkea kumpaankin suuntaan. (Vineyard Vintage 2014)

Yhteyksien avulla riittdd, kun tieto tallennetaan kohteeksi vain kerran ja sen jalkeen
siihen voi linkittad muita kohteita. Esimerkiksi, kun yrityksen tiedot on kerran tallen-
nettu Yritys-tyyppiseksi kohteeksi, niin se voidaan myohemmin linkitta4 jokaiseen
ryitykseen tyontekijaksi tulevan henkilon tietoihin ilman, ettd yrityksen tietoja tarvit-
see kirjoittaa uudestaan. (Vineyard Vintage 2014)

Yhteydet muodostavat verkoston, paattymattéman polun, jota pitkin voidaan kulkea
kohteesta toiseen: projektista asiakkaaseen, asiakkaasta tapahtumaan, tapahtumasta
osallistujiin jne. (Vineyard Vintage 2014) Naiden yhteyksien avulla saamme ulos

postituslistat esimerkiksi esite- tai hinnastopostituksia varten.

Kaikki tieto Keyssa on nimetyissé kohteissa, jotka tallennetaan palvelimen tietokan-
taan. Kohde voi sisaltdad mita tahansa tietoa, mutta Vineyard Vintagen perusversiossa

kaytetdan kuvassa 2 nakyvia kohteita.

Yritykset — sisalt3vat tietoja yrityksista ja yvhteisdist3
Henkildt — yhteystietojen kerdaminen ja ajan tasalla pitdminen

Projektit — pitk3aikaisten tehtivien seuranta

Tapahtumat — kokousten seka henkildkohtaisten tapahtumien
aikatauluttaminen

Kokoelmat - Vineyard-kohteiden lajittelu ja rvhmittely erilaisiksi kokoelmiksi

Resurssit — yrityksen resurssien hallinnointi

Web-linkit — sis3lt33 linkin internet-sivustoon, joka voidaan avata suoraan
Vintagesta

Kartat - tiedon jarjestadminen ja esittdminen visuaalisesti

Dokumentit - linkitys Vintagen ulkopuaolisiin asiakirjoihin

DROEFTE E

Kuva 2. Keyn kohteet. (Vineyard Vintage 2014)



20

Kohteet nédkyvat Keyn tyopoydalla. Kohdendkymé& koostuu useista sisaikkunoista,
joiden kokoa voi muunnella. Jokainen sisdikkuna siséltda joko tietoja kohteesta itses-

taan tai siihen linkitetysta kohteesta.

Kuten kuvasta 3 nakyy, yksi kohdeikkunoista on Tapahtumat ja siihen ilmestyy alue-
paallikdiden myyntikéynnit. Jarjestelma on myds kytkoksissd Outlookin eli sahko-
postin kanssa ja Outlookin kalenteriin tehdyt merkinnat tulevat nakyviin myés Keys-
s&. Kokoelmat kohdasta taas 16ytyy lisétietoa asiakkaasta, esimerkiksi mihin ketjuun

asiakas kuuluu tai mité postituksia asiakkaalle tehdaan.
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Kuva 3. Keyn kohdeikkunat. (Vineyard Vintage 2014.)

5.3 Kehittdmiskohteet

On tullut aika vaihtaa uuteen Key uuteen asiakastietojarjestelmaan. Samalla on hyva
mahdollisuus saada uuteen asiakastietojarjestelméadn uusia ulottuvuuksia, joita ei

Keyssa ollut tai joita ei mahdollisesti edes voinut Keyhin liséta.
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Yksi tarked asia on ajan tasalla olevien myyntiraporttien linkitys asiakastietoihin.
Uusi jarjestelma tuo mahdollisuuden tehdd myos reklamaatiot eli niin sanotut claim-
sit suoraan jarjestelmaéan. Uusi jarjestelma on jo kaytdssa teknisen asiakaspalvelun
puolella Nokian Renkailla, joten jatkossa aluepaallikot saavat kirjattua tiedot suoraan
systeemiin, kun tdhén saakka tiedot on kirjattu paperille, joka on l&hetetty tekniseen

asiakaspalveluun ja he ovat kirjanneet tiedot jarjestelméén jatkokésittelya varten.

Asiakkuudenhallinnan kehittamistoimien tavoitteenasettelussa kannattaa tavoitteet
asettaa korkealle, mutta aloittaa pienin askelin. Toimet voivat kohdistua esimerkiksi
seuraaviin alueisiin yrityksen toiminnassa:

o asiakkuuksien ryhmittelyyn

o asiakkuuksien arvon méaérittelyyn ja lisdédmiseen

e asiakkuuksien kehittdmiseen

e asiakkuuksien sailyttdmiseen

¢ asiakkuudenhallintaa tukevien tietojarjestelmien kehittdmiseen

o asiakkuudenhallintaan liittyvan osaamisen jatkuvaan kehittdmiseen

¢ asiakkuudenhallinnan yleisten toimintamallien kehittdmiseen.
(Mantyneva 2001, 115.)

6 UUSI ASIAKASTIETOJARJESTELMA NOKIAN RENKAILLA

6.1 Uusi asiakastietojarjestelma eli Microsoft Dynamics

Nokian Renkaiden uusi asiakastietojarjestelma on nimeltddn Microsoft Dynamics.
Keyn tavoin my6s Dynamics integroituu Microsoft Office Outlookiin. T&ssé tapauk-
sessa Dynamics on kuitenkin paljon sujuvampi kayttaa, silld Outlookista 16ytyy oma
painikkeensa (kuva 4), josta paasee suoraan Dynamicsiin, eika talloin tarvitse avata

erillistd ohjelmaa ja muistaa taas yhta salasanaa, kuten Keyn kanssa toimiessa.
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Dynamicsiin tehdyt merkinnat n&kyvét siis myods Outlookin kalenterissa ja toisin
péin. Dynamics on kéytettdvissd myos selainkayttoliittymdssd, mutta Nokian Ren-
kailla valittiin nimenomaan tdma Outlook-kayttoliittyma. (Microsoftin www-sivut

2014.)

Microsoftin maailmassa CRM kéantyy termiksi XRM, kuten kuvasta 4 nékyy.

Mail B-to-B XRM Calendar People Tasks Notes Folders --

ITEMS: 41 UNREALD: 2

Kuva 4. Dynamics l0ytyy linkkind Outlookista, B-to-B XRM. (Microsoft Office Out-
look 2014.)

Dynamics on tarkoitettu apuvalineeksi yrityksen myynti- ja asiakaspalveluhenkil®s-
tolle sek& myods markkinointiosastolle. Kuvassa 5 on esitetty Dynamicsin osa-alueet.

Which area would you like to work with?

@ ‘Workplace [ sales
Localize viewing of key record types for salespeople, marketing staffers, customer service Waork with leads, opportunities, accounts, contacts, and lists. Maintain information about
representatives (CSRs), and service schedulers. View My Workplace and any new record types the competitors and manage sales literature, Create quotes and convert them to orders and invoices.
organization created. Change the Workplace settings based on your personal options. Create and view quick campaigns.

B Marketing # Sservice
Create and manage marketing lists and design campaigns. Track planning tasks, campaign Provide customer service through cases, handle contracts, and create articles in the knowledge

activities, and campaign responses. Create and view quick campaigns. Manage sales literature. base. Work with accounts, contacts, and products.
Work with leads, accounts, contacts, and products.

& Settings 9 Resource Center
Create and edit announcements, business units, users, security roles, and teams. Set formats for Find getting started information, best practices for making the most of your depleyment, and learn
system settings, privacy settings, and languages. Select system options for email, marketing, and how to achieve your business results using Microsoft Dynamics CRM. Access downloads, training,
customization. and connect with people in the community.

Kuva 5. Dynamicsin osa-alueet. (Microsoft Dynamics 2014.)

Dynamicsissa myyntihenkil0std voi kayttd4 kattavia asiakastietoja online- tai offline
—tilassa. Kuvassa 6 on esitetty myyntihenkilostolle hyddyllisia toimintoja Dynamic-
sissa ovat:

o liidien ja myyntimahdollisuuksien hallinta

o asiakkaiden ja yhteystietojen hallinta

e alueiden hallinta

e ennusteet ja myyntianalyysit

o oOffline- ja matkaviestinkaytto

e tuote-, hinta- ja tarjoustietojen kaytto

(Microsoftin www-sivut 2014.)



Which area would you like to work with?
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"0 Leads

Locate a prospect or potential sales opportunity, Convert qualified leads into accounts, contacts,

and opportunities.

¥ Accounts
Record and track the companies that your organization sells products or services to.

#] Marketing Lists
Create groups of existing or potential customers for a marketing campaign or cther sales
purposes.

¥ Products

Treck informatien about preducts, including their pricing infarmation.,

2 . .

% Quick Campaigns
Quickly connect with a select group of customers to tell them about new products and
promations, This activity can be done through letters, phone calls, email messages, and more.

Opportunities
Create records to track potential revenue-generating sales for an account or contact while
performing the necessary tracking from the beginning of the sales process threugh completion,

Contacts

Record and track people, customers, suppliers, or colleagues with whom your organization does
business.

Competitors
Track infermation about companies that compete against your erganization or even for a specific
apportunity with a potential or existing customer.

Sales Literature
Store single or multiple documents of sales literature.

Suppliers

Kuva 6. Myyntihenkildstélle suunnatut toiminnot. (Microsoft Dynamics 2014.)

Pilottiryhm& on talla hetkelld kayttdnyt eniten Accounts—toimintoa, josta 0ytyy

kaikki asiakkaat ja yhteystiedot, joihin voi esimerkiksi asiakaskaynteja linkittaa.

Asiakaspalvelulle hyodyllisid toimintoja ovat:

e asiakkaiden ja yhteystietojen hallinta

e palvelupyyntdjen ja vuorovaikutuksen hallinta

e tuotteiden ja sopimusten hallinta

e tietokannan hallinta
e palveluiden aikataulutus

e tiimien ja ryhmien tydnkulut

¢ palveluiden analysointi ja raportointi

(Microsoftin www-sivut 2014.)

Dynamicsiin saa joko yrityksen tai yrityksen tyontekijan tietojen taakse merkinnén
somistemateriaali- ja/tai hinnastopostituksesta tai kuulumisesta johonkin ryhmééan,
kuten lanseeraus- tai muuhun asiakastapahtumaan. Naiden tietojen perusteella Dy-

namicsista saa ajettua ulos osoite- ja nimilistoja tarpeen mukaan.

6.2 Pilottiryhmé

Case-yrityksessa Dynamicsin palveluntarjoajana on yritys nimelta Mepco Oy ja pro-
jektipaallikké on Nokian Renkaiden viestintdosastolta.
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Case-yrityksessé pilottiin valmistauduttiin huolella. Jokainen pilottiryhmén jasen ka-
vi lapi omat asiakkaansa nykyisessa asiakastietojarjestelmassa eli Keyssé ja teki seu-
raavat asiat, jotka palveluntarjoaja oli ohjeistanut:

e Lisasi Keyssd ns. DUNS—numeron nykyisille aktiivisille asiakkaille. DUNS—
numero on ainoa Yyksildiva tieto, joka asiakkailla on kaikissa jérjestelmissa
Nokian Renkailla. T&man numeron sy6ttdmalla ja taten asiakkaat kohdista-
malla avautuu mahdollisuus saada tarkkoja myynnin raportteja jo pilottivai-
heessa.

e Merkitsi Keyssé eri kategorioin ne yritykset, jotka haluaa siirrettdvan Keysté
Dynamicsiin.

e Merkitsi Keyssa ne yritykset, joita ei tarvitse Dynamicsissa.

Edelld kuvatulla siivouksella varmistettiin, ettei Keystd tuoda mitaan ylimaaréistéa
dataa Dynamicsiin, vaan paastaan aloittamaan uuden jarjestelman kaytté puhtaalta

poydélta.

Pilottiryhmé&an kuului 12 henkil6a, joista haastattelin kahdeksaa henkil6a. Loput pi-
lottiryhmén jésenet eivét olleet haastatteluun mennessa ehtineet kayttad Dynamicsia
tarpeeksi, joten he jaivét haastattelun ulkopuolelle. Itse kuulun myds pilottiryhmaan,
joten mainitsen tassd raportissa myods omista kokemuksistani Dynamicsin kanssa.
Koko pilottiryhmé koulutettiin Dynamicsin kayttdon kesédkuussa 2014 ja he aloittivat

Dynamicsin kéyton kesa-elokuussa 2014, riippuen kesalomiensa ajankohdasta.

Haastatellut aluepdallikot tekevat kaikki samankaltaista tyotd. He ovat yleensa toi-
mistolla maanantaisin suunnittelemassa tulevien viikkojen asiakaskayntejd ja lopun
viikosta kiertavat asiakkaiden luona eri puolilla Suomea luomassa uusia asiakaskon-

takteja seka yllapitdaméssa jo olemassa olevia kontakteja seké tekeméssa myyntié.

Suoritin haastattelut ty6paikallani Nokian Renkailla syksylla 2014. Sovin tarkemman
ajan haastateltavien kanssa joko kasvokkain, puhelimitse tai sahkopostilla. Aikaa jo-
kaiseen haastatteluun varasin yhden tunnin. Aloitin haastattelut kertaamalla, ettd mité

asia koskee ja miten haastattelu etenee.
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Pilottiryhm&a haastatellessani koin, ettd ryhma oli erittdin sitoutunut Dynamicsin
kayttoon jo pelkastadan senkin takia, ettd asiakastietojarjestelma on heidén tydssaan
yksi tarkeimmista jarjestelmista. Koko pilottiryhmaé oli sitd mieltd, ettd Key on jo ai-
kansa elanyt jarjestelma ja varsinkin loppuvaiheessa Keyn tekniset ongelmat vaikeut-

tivat tyoskentelyd huomattavasti.

6.3 Pilottiryhméan kokemukset

Kahdeksasta aluepéallikosté nelja oli sitd mieltd, ettd Dynamicsia oli helppo kayttaa.
Aluepaallikdista kolme kokivat Dynamicsin suhteellisen helppokayttdiseksi ja totesi-
vat, ettd ehkd ajan myota kayttd helpottuu. Vain yksi aluepéallikkd koki Dynamicsin
vaikeakayttoiseksi. Omasta mielestani Dynamics on helppokayttdinen.

Kaikki aluepaallikot kayttivat Dynamicsia asiakaskayntien suunnitteluun seké asia-
kasrekisterin yllapitoon. Dynamicsin yksi hyvistd puolista on se, ettéd tehtédessé Out-
lookiin kalenterimerkint&4 asiakask&ynnistd, voi suoraan tuohon merkintaan linkittaa
asiakasyrityksen tyontekijan, jota on menossa tapaamaan ja nain tieto nakyy heti Dy-
namicsissa kyseisen asiakkaan tiedoissa. Talloin valtytaan tuplatyolts, ettd sama tieto

pitéisi kirjoittaa myos Dynamicsiin.

Myyntipaallikot, joita en haastatellut, kayttivat Keytéd paljon erilaiseen raportointiin,
esimerkiksi ottivat sieltd listaa erilaisista asiakasryhmistd. Kotimaan myynnin esi-
mies kaytti myos Keyté alaistensa eli aluepaallikdiden t6iden seurantaan eli otti sieltd
raportteja aluepaallikdiden asiakaskdynneistd. Itselleni Keyn térkein ominaisuus oli
erilaisten postituslistojen saaminen, esimerkiksi hinnastot postitettiin juuri Keysté
saatuihin postiosoitteisiin tai sahkdpostiosoitteisiin. Dynamicsissa eivét valitettavasti
nédma raportit ja postituslistat olleet vield valmiita, joten tdmén takia osa pilottiryh-
masté ei voinut kertoa kokemuksiaan Dynamicsin kanssa. Toki hekin olivat kaytta-
neet Dynamicsia esimerkiksi asiakastietojen tarkasteluun, mutta ei siihen varsinai-

seen heidan tyohonsa liittyvaan kayttoon.
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Yhden aluepdallikon mielestd Dynamics oli Keyhin verrattuna kankea. Han kertoi,
etta etdyhteyksilla Key toimi nopeammin. Hanen mielestddn myo6s sekaisin olevat
asiakastiedot vaikeuttivat kayttéd. Dynamicsin kayton alkuvaiheessa nimittéin huo-
mattiin, ettd Keysta siirretyt asiakastiedot eivat olleet ryhmittyneet oikein, vaan asi-
akkaiden ns. tileilld eli accounteilla saattoi olla aivan eri aluepdillikkoé “omistajana”
kuin mitd pitéisi olla. T&mé aiheutti sen, etta asiakkaan oikeasti omistava aluep&al-
likko ei voinut péivittaa asiakkaan asiakastietoja, koska han ei omistanut tilid. Asia
saatiin kuitenkin korjattua ja nyt Dynamicsissa omistus-suhteet ovat oikein. Itsellani
on oikeudet kaikkiin asiakkaisiin, silla tydhoni kuuluu paivittaa kaikkia asiakastieto-
ja.

Kahden aluepaallikon mielestd verrattuna Keyhin Dynamicsin synkronointi toimii
paljon paremmin kalenterin kanssa, jolloin mobiililaitteellakin tehtdvat merkinnat

nopeuttavat jarjestelméaén kirjauksia.

Neljan aluepaallikon mielestd Dynamics oli parempi jéarjestelméa Keyhin verrattuna.
Kaksi aluepaallikkod koki Dynamicsin huonommaksi kuin Key ja kaksi aluepaallik-
koé ei taas ndhnyt huomattavaa eroa naiden kahden jarjestelmén vélill4&. Nuo kaksi
viimeksi mainittua henkil6a kokivat Dynamicsin lahes samanlaiseksi kuin Key oli.
Omasta mielestdni Dynamics on helppokayttdinen. Lopullisen mielipiteeni pystyn
muodostamaan sitten, kun Dynamicsin raportointi ja postituslistat saadaan kuntoon ja
kayttoon.

Dynamicsin hyvistd ominaisuuksista kysyttaessa l6ytyi seuraavia:
e Outlook-ymparistd miellyttava kéayttaa
e sujuvakayttdinen

e selked

Kahdeksasta haastatellusta nelja aluepaallikkoa eivat joko osanneet nimetd hyvia

ominaisuuksia tai eivét olleet tdh&n mennessa niité 10yténeet.

Huonoja ominaisuuksia listattaessa |0ytyi seuraavaa:

e asiakasraporttia tehdessé ei pysty yhdistimaan yrityksen ja henkilon tietoja
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¢ yhden asiakaskdynnin useamman henkilén tapaamisen merkitseminen ei on-
nistu kerralla, vaan aina on tehtdva uusi kaynti

e pilottivaiheessa ei saa raportteja tai raportit eivét ole valmiina kayttéon

e postituslistat eivat ole valmiina

o vaélilla koko jarjestelma havidéd Outlookista

o epéselkeys

e jarjestelmé& on hidas ja jaykka

e jarjestelmé vaatii totuttelua

Aluepéallikot kaipasivat Dynamicsistd raportteja esimerkiksi asiakkaiden ostoista,
asiakaskayntien lukumaarista seka viimeisimmista asiakaskaynneista. Turhia ominai-

suuksia ei aluepaallikdiden mielestd Dynamicsissa ollut ollenkaan.

Haastattelussa kysyttiin pilottiryhman tyytyvaisyytta Dynamicsiin asteikolla 1-5, jos-
sa numeroiden tarkoitukset olivat:

1 = erittéin tyytyméton

2 = vahan tyytymaton

3 = tyytyvdinen

4 = melko tyytyvdinen

5 = erittdin tyytyvéinen

Aluepaallikoiden vastaukset olivat:
4 kpl arvosana 2
1 kpl arvosana 3
2 kpl arvosana 4
1 kpl arvosana 5

Omasta mielestani Dynamics on erittdin helppokdyttdinen, mutta muutamista

puutoksista johtuen annan jarjestelmélle arvosanan 4.

Taméan mielipidekyselyn perusteilla Dynamics saa siis keskiarvosanan 3.
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Tyytyméttomyys Dynamicsin toimintaan on seurausta esimerkiksi siitd, etta pilotissa
asiakaskannan siirto Keysta Dynamicsiin ei onnistunut taydellisesti. Palveluntarjo-
ajalta kesti todella pitkadn saada kaikki vaadittavat toiminnot kayttéon Dynamicsiin
ja se omalta osaltaan vaikutti pilottiryhmén tyytymattomyyteen. Tyytyméattomyys on
mya0s seurausta siitd, ettd kaikilta tyontekijoilta ei valttamattd tyoskentely tietokonei-
den kanssa suju yht& hyvin kuin toisilta, jolloin kaikenlainen uuden oppiminen saat-
taa olla haastavaa ja turhauttavaa. Aina syy ei ole valttamaétta jarjestelméssd, vaan

esimerkiksi jarjestelman kayttajan asenteessa.

Pilottiryhm&& haastatellessani koin, ettd ryhma oli erittdin sitoutunut Dynamicsin
kayttoon jo pelkastaan senkin takia, ettd asiakastietojarjestelma on heidan tydssaan
yksi tarkeimmista jarjestelmista. Koko pilottiryhma oli sitd mielta, ettd Key on jo ai-
kansa elényt jarjestelma ja varsinkin loppuvaiheessa Keyn tekniset ongelmat vaikeut-
tivat tyoskentelyd huomattavasti.

7 JOHTOPAATOKSIA

Nokian Renkailla pilottivaihe paattyy vuoden 2014 lopussa, ja vuoden 2015 alussa
on aika tehd& padtos, jatketaanko Dynamicsin kéyttoa vai ei. Mikali Dynamics ote-
taan kayttoon, on ollut suunnitteilla laajentaa sen kayttdé myods organisaation muihin

myyntiyhtidihin.

Talla hetkella Dynamics ei ole vield valmis kayttoonottoa varten. Jarjestelmasta
puuttuvat vield raportoinnit ja postituslistat, jotka ovat erittain tarkeitd myyntitiimin

jokapdivaisessa ty0ssa.

Miké&li Dynamics otetaan kdyttoon Nokian Renkailla, voidaan k&yttdonottoa pitd
onnistuneena, jos kaksi vuotta kayttoonottoprojektin paattymisen jalkeen:

e jarjestelmé tuottaa tietoa, jota voidaan kayttaa liiketoiminnassa

e jarjestelmé& kuuluu olennaisena osana yrityksen tiedonhallintaan

o véahint&&n 80 % suunnitelluista kayttajista kayttaa jarjestelméa sdannollisesti.
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Omasta mielestani se, mihin olemme jo tutustuneet Dynamicsissa, on vain pintaraa-
paisua. Dynamicsissa on paljon ominaisuuksia, joita voi hyddyntda seka myynnin
ettd varmasti myos koko yrityksen liiketoiminnan tukena. Uusi asiakastietojarjestel-

ma vaikuttaa erittdin mielenkiintoiselta, selkeélta ja helppokéyttoiselta.

Toivon Dynamicsin kayttoonoton toteutuvan Nokian Renkailla, silld kaikista vas-
toinkdymisista huolimatta pilottivaihe on kuitenkin edennyt hyvin. Mikéli Dynamics
otetaan kaytoton, olisi ehdottoman térkedd jarjestad lisad koulutusta kaikille kayttajil-
le. Tallgin Dynamicsin kaikki osa-alueet saadaan hyddynnettyd mahdollisimman hy-

vin.
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LIITE1

TEEMAHAASTATTELUN KYSYMYKSET:

Kuka olet ja mita teet Nokian Renkailla?

Kuinka kauan olet kdyttanyt uutta Dynamics —asiakastietojarjestelméaa?
Mihin kaytat Dynamicsia ja kuinka usein?

Onko Dynamicsia helppo kayttaa?

Mité ominaisuuksia kaytat eniten Dynamicsissa?

Millainen Dynamics on verrattuna Keyhin?

Mitk& ovat hyvitd ominaisuuksia Dynamicsissa?

Mitk& ovat huonoja ominaisuuksia Dynamicsissa?

© 0 N o O b~ w0 DR

Mitd ominaisuuksia tarvittaisiin lisaa?
10. Ovatko jotkut ominaisuudet turhia?

11. Asteikolla 1-5 kuinka tyytyvainen olet asiakastietojarjestelmén vaihtoon?



