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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia ja kuvata uuden CRM-jarjestelman, Microsoft Dy-
namics 365 Customer Servicen, kayttoonottoa suomalaisessa monialaisessa yrityksessa X. Tyon
tarkoituksena oli selvittaa, miksi uusi jarjestelma hankittiin, mita silla pyritaan parantamaan,
ja miten sen testaus ja pilotointi suoritettiin ennen laajempaa kayttoonottoa. Lisaksi testauk-
seen osallistuneita tyontekijoita haastateltiin ja haastattelun perusteella luotiin ohjeistus tu-
levalle laajemmalle kayttoonotolle yrityksessa.

Opinnaytetyossa analysoidaan tyontekijoiden kokemuksia jarjestelman kayttoonotosta ja arvi-
oita jarjestelman toimivuudesta ja soveltuvuudesta yrityksen tarpeisiin. CRM-jarjestelman
avulla pyritaan lisaamaan asiakassuhteiden arvoa ja parantamaan yrityksen tuottoja, mutta
samalla edellytetaan organisaation kulttuurin muutosta ja teknologisia paivityksia.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin henkilohaastatteluja, joilla kerattiin tietoa tyontekijoiden

kokemuksista ja nakemyksista liittyen uuden CRM-jarjestelman kayttoonottoon. Haastattelut
suoritettiin kahdenkeskisina keskusteluina, jotka toteutettiin seka kasvotusten etta Teamsin
avulla.

Haastatteluista kavi ilmi, etta vaikka jarjestelman kayttoonotto koettiin osittain haastavaksi
erityisesti koulutuksen ja organisaation sisaisen kommunikaation puutteiden vuoksi, nahtiin
uuden jarjestelman potentiaali asiakaskokemuksen ja asiakaspalvelun parantajana. Tyonteki-
jat kokivat, etta parempi koulutus ja jarjestelmatoimittajan aktiivisempi osallistuminen olisi-
vat voineet edistaa sujuvampaa siirtymaa uuteen jarjestelmaan.

Jarjestelman kayttoonotto osoitti, etta tehokas implementointi vaatii selkeaa viestintaa ja
sitoutumista kaikilta organisaation tasoilta. Tulevaisuudessa on keskityttava parantamaan
koulutusta ja varmistamaan jarjestelmatoimittajan tuki, jotta voidaan maksimoida CRM-jar-
jestelman hyodyt. Projektin hallinnan, suunnittelun ja viestinnan tehostaminen ovat avainase-
massa onnistuneessa kayttoonotossa.

Avainsanat: CRM, jarjestelman kayttoonotto, asiakaskokemus
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This thesis aimed to explore and describe the implementation of a new CRM system, Microsoft
Dynamics 365 Customer Service, in a Finnish multi-industry company, X. The purpose of the
study was to determine why the new system was acquired, what improvements it aimed to
achieve, and how its testing and piloting were conducted before wider deployment. Addition-
ally, employees participating in the testing were interviewed, and based on these interviews,
guidelines were created for the forthcoming broader implementation within the company.

The thesis analyzes employees’ experiences with the system's implementation and evaluates
the system's functionality and suitability for the company's needs. The CRM system is intended
to increase the value of customer relationships and enhance the company’s profits, but this
also requires changes in organizational culture and technological updates.

The research method used was personal interviews, which collected data on employees’ expe-
riences and views related to the implementation of the new CRM system. The interviews were
conducted as one-on-one discussions, both face-to-face and via Teams.

The interviews revealed that although the system’'s implementation was partly challenging,
especially due to deficiencies in training and internal organizational communication, the new
system’s potential to improve customer experience and service was recognized. Employees
felt that better training and more active participation by the system provider could have fa-
cilitated a smoother transition to the new system.

The implementation demonstrated that effective implementation requires clear communica-
tion and commitment from all levels of the organization. Future efforts should focus on im-
proving training and ensuring support from the system provider to maximize the benefits of
the CRM system. Enhancing project management, planning, and communication is crucial for
successful implementation.

Keywords: CRM, system implementation, customer experience
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1 Johdanto

Opinnaytetyon aiheena oli kuvata uuden CRM-jarjestelman (Customer Relationship Manage-

ment) eli asiakkuudenhallintajarjestelman, kayttoonottoa suomalaisessa yrityksessa X. Opin-
naytetyon tarkoituksena oli selvittaa, miksi yrityksessa paadyttiin hankkimaan uusi CRM-jar-
jestelma, mita taman avulla halutaan parantaa, mita kaikkea uuden CRM-jarjestelman kayt-
toonottoon liittyy seka kuinka tata testataan ja pilotoidaan ennen laajempaa kayttoonottoa

yrityksessa. Kayttoonotettu jarjestelma oli Microsoft Dynamics 365 Customer Service.

Tarkoituksena oli selvittaa, miten testaukseen ja pilotointiin osallistuvat tyontekijat kokivat
uuden CRM-jarjestelman kayttoonoton, kuinka hyvin he olivat saaneet koulutusta tahan ja
mita voitaisiin tulevaisuudessa muuttaa, kun uusi CRM-jarjestelma tulee laajempaan kayttoon
yrityksessa. Testaukseen ja pilotointiin osallistuvien tyontekijoiden kokemukset kayttoonot-

toon liittyen selvitettiin kahdenkeskeisilla haastatteluilla.

Tarve yrityksessa uudelle CRM-jarjestelmalle tuli ilmi, kun kartoitettiin mahdollisuuksia milla
tavoin voitaisiin parantaa asiakaspalvelua ja asiakaskokemusta. Uudeksi CRM-jarjestelmaksi
valikoitui Microsoft Dynamics CRM Customer Service. Dynamics CRM on ollut jo aiemmin yri-
tyksen kaytossa, joten Customer Service -lisaosan kayttoonotto oli luontevaa. Myos muita

vaihtoehtoja kartoitettiin. (Henkilokohtainen haastattelu, projektipaallikko, 2024.)



2  Toimeksiantaja

Opinnaytetyon toimeksiantaja on suomalainen monialainen yritys. Tahan tyohon liittyva uusi
CRM-jarjestelma on tarkoitus ottaa kayttoon aluksi yhdella liiketoiminta-alueella, josta sitten
myohemmin jarjestelman on tarkoitus laajentua koko yrityksen kayttoon. Yrityksen paakont-
tori sijaitsee paakaupunkiseudulla, mutta pienempia toimistoja on ympari Suomea ja yritys on

laajentunut myos muihin Pohjoismaihin.

Yritys palvelee seka yksityista etta julkista sektoria, mutta taman lisaksi myos yksittaisia ku-
luttajia. Yrityksessa tyoskentelee useita satoja tyontekijoita monissa eri rooleissa ja eri toimi-
pisteissa. Taman vuoksi CRM-jarjestelman toimivuus on tarkeaa, jotta kaikki tarvittava tieto
on ajantasaisesti kaikkien sita tarvitsevien saatavilla. Yhta asiakasta voi palvella useampi eri

tyontekija palveluprosessin aikana.

Talla hetkella kommunikointi yrityksen sisalla voi tapahtua kasvotusten, puhelimitse, sahko-
postitse tai Teamsin avulla. Osittaisena haasteena on ollut, etta asiakkaan kanssa sovittuja
asioita ei valttamatta ole kirjattuna kaikkien nahtaville ja uuden CRM-jarjestelman on tarkoi-

tus auttaa tassa asiassa.



3 CRM-jarjestelma yleisesti

CRM, eli customer relationship management, on yksi yleisimmin kaytetyista johtamisen aja-
tusmalleista. CRM:n keskeinen idea on kerata ja analysoida jarjestelmallisesti tietoa asiakas-
suhteista, mika auttaa lisaamaan yksittaisten asiakassuhteiden arvoa seka parantamaan yri-
tyksen tuottoja. Tietojarjestelmien tulo on muuttanut CRM-ajattelun toteuttamista ja nyky-
aan arkikielessa CRM tarkoittaakin jarjestelmia. (Loytana & Kortesuo 2014, luku 1.) CRM-jar-
jestelmasta voidaan myos kayttaa suomenkielista termia asiakkuudenhallintajarjestelma tai

asiakastietojarjestelma.

3.1 Mita CRM-jarjestelma mahdollistaa

CRM-jarjestelmien ansiosta yrityksen on mahdollista kerata tietoa asiakkaiden toiveista ja tar-
peista yha systemaattisemmin, mika parantaa yrityksen kykya ymmartaa asiakaskuntaansa
paiva paivalta paremmin. CRM-jarjestelmien kayttoonotto voi olla vaativaa, koska se vaatii
ensisijaisesti muutoksia yrityskulttuurissa ja vasta toissijaisesti teknologisissa ratkaisuissa.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 3.)

CRM-jarjestelman tehokkuus riippuu siita, kuinka hyvin tietoja on kirjattu jarjestelmaan.
Tama edellyttaa, etta kaikki organisaation tyontekijat sitoutuvat yhdessa jarjestelman kayt-
toon, mika on kaytannossa haastava toteuttaa. Koko organisaatiolle on oltava selvaa, miksi
jarjestelma otetaan kayttoon, mita silla halutaan saavuttaa ja miksi kaikkien on sitouduttava

kayttamaan sita. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 3.)

CRM-jarjestelma mahdollistaa asiakkaiden ostokayttaytymisen analysoinnin. Yleensa organi-
saatiot tunnistavat kannattavimmat ja vahiten kannattavat asiakkaansa ja suuntaavat resurs-
seja sen mukaan parantaakseen tuottavimpia asiakassuhteita ja ohjaavat vahemman kannat-
tavia asiakassuhteita edullisempiin palvelukanaviin tai jopa kilpailijoille. Jos taas ostokayttay-
tyminen on muuttunut yrityksen kannalta huonompaan, yrityksen tulisi proaktiivisesti yrittaa
vahvistaa aiemman ostokayttaytymisen sailymista, ennen kuin tama loppuu kokonaan. (Keski-

nen & Lipiainen 2013, luku 6; Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 3.)

Saadun datan maaran ja laadun kasvaessa organisaatiot l0ytavat uusia keinoja ymmartaa asi-
akkaitaan paremmin ja luoda tarkempia yksilollisia profiileja seka palveluita. Usein haasteena
ei ole tiedon maara tai laatu, vaan kyky muuntaa tama merkitykselliseksi paatoksenteon kan-
nalta ja todella muuttaa omaa toimintaa sen perusteella. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku
3.)

CRM-jarjestelmaan voidaan kerata hyvin monipuolisesti tietoa. Yrityksen on mietittava tark-
kaan, mita tietoa he haluavat asiakkaista kerata ja miten sen tekevat. Kun luodaan asiakas-

tietokantaa, on yrityksen otettava huomioon saannokset ja maaraykset, mitka liittyvat



henkilotietolakiin seka tietosuojaan. Asiakkaalla on oikeus tarkistaa mita tietoja hanesta on
keratty ja hanella on myos virheenoikaisuoikeus. Yrityksen on myos tehtava julki rekisteri-
seloste, jossa se kertoo mita tietoa asiakkaista kerataan, miten sita kaytetaan ja miten asia-

kas pystyy tarkistamaan omat tietonsa. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6.)

Ajankohtaisten asiakastietojen yllapitaminen jarjestelmassa on erittain tarkeaa. Organisaa-
tiossa jokaisella tyontekijalla tulisi olla mahdollista paivittaa tarvitsemiaan asiakastietoja,
jotta valtytaan turhaan vanhentuneiden tietojen perusteella lahetetyista viesteista ja puhe-
luista. On myos tarkeaa, etta jarjestelmaan kirjataan ajankohtaisesti yhteydenotot asiakkaan
kanssa, tehdyt toimenpiteet, mita on sovittuna yms. Talloin jarjestelma toimii kuten pitaisi ja

hyodyttaa yritysta saavuttamaan tavoitteita. (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6.)

3.2 Asiakaskokemuksen parantaminen toimivan CRM-jarjestelman avulla

Asiakaskayttaytymisen ymmartamiseksi on tarkeaa, etta yrityksen omat tietojarjestelmat ovat
toiminnassa ja ajan tasalla. Kun tiedetaan, mita asiakas arvostaa ja kuinka asiakas toimii eri
tilanteissa, voidaan asiakaspalvelua ja yrityksen palveluita kehittaa niin, etta ne palvelevat
asiakasta entista paremmin. Taman myota voidaan asiakkaalle tuottaa entista parempaa asia-
kaskokemusta ja auttaa tuottamaan asiakkaalle viela asiakaslahtoisempaa palvelua. (Berg-

strom & Leppanen 2021, luku 6.)

Oppiminen on keskeinen tekija asiakassuhteiden seurannassa ja parantamisessa. Yrityksen on
hyodynnettava asiakaspalautetta ja eri kaytossa olevia mittareita asiakkuuden hallinnan ke-
hittamiseksi koko ajan. Vaikka joitain asiakkaita ei voida taysin tyydyttaa, heidan palaut-
teensa voi olla arvokasta kehitysideoiden lahteena. Tama ei kuitenkaan tarkoita, etta yrityk-
sen tulisi toimia pelkastaan asiakkaan vaatimusten mukaan, pikemminkin yrityksen tulisi sai-
lyttaa ohjaava rooli asiakassuhteissa. Asiakkaat ovat yleensa halukkaita jatkamaan suhdetta,
kun asiakaskokemukset ovat positiivisia ja arvonluonti toimii. Nykyaan tietojarjestelmilla on-
kin asiakaskokemuksen luomisessa yllattavan suuri merkitys. (Bergstrom & Leppanen 2021,
luku 6; Loytana & Kortesuo 2014, luku 1.)

Useat tutkimukset ovat osoittaneet, etta asiakastyytyvaisyys vaikuttaa merkittavasti yrityksen
menestykseen, seka myonteisesti etta kielteisesti. Yrityksen taloudellisiin tuloksiin taman vai-
kutuksen nakyminen voi kuitenkin tapahtua viiveella, jopa pitkan ajan kuluttua. Heikko palve-
lutaso on pitkassa juoksussa usein johtanut myynnin laskuun. Negatiivisten seurausten valtta-
miseksi on tarkeaa jatkuvasti keskittya parantamaan asiakaskokemusta. Huono asiakaskoke-
mus aiheuttaa yritykselle myos lisakuluja: asiakaspalveluun kohdistuu paineita, kun asiakkaat
ottavat yhteytta ongelmatilanteissa ja ongelman ratkaiseminen kuluttaa organisaation resurs-
seja useassa vaiheessa. Lisaksi, kun asiakas menetetaan huonon kokemuksen myota, hanen

takaisin saamisensa voi olla kallista. (Filenius 2015, osa 1.)
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4  Tietojarjestelman kayttoonotto

Tietojarjestelman kayttoonotto tai siihen liittyva suuri paivitys on merkittava muutos koko or-
ganisaatiolle. Naihin muutoksiin liittyy usein suuria kustannuksia ja ne vaikuttavat laajaan ih-
misjoukkoon, joten epaonnistumiset voivat aiheuttaa merkittavia taloudellisia ja inhimillisia
haittoja. Onnistunut kayttoonotto edellyttaa huolellista suunnittelua ja tehokasta muutosjoh-
tamista, jotta valtetaan yleiset sudenkuopat ja varmistetaan tavoitteiden saavuttaminen.
(Kallankari 2024.)

Onnistumisen avain on tarpeen ja tavoitteiden selkea maarittely organisaation strategian mu-
kaisesti. On tarkeaa, etta jo alkuvaiheessa maaritellaan, miksi tietojarjestelmaa tarvitaan ja
mita konkreettisia hyotyja sen kayttoonotolla tavoitellaan. Tahan kuuluu myos realistinen re-
surssien ja aikataulujen suunnittelu. Tarvittavien resurssien ja aikataulun arviointi realisti-
tyksia tai budjetin ylityksia. Kayttoonottoa on tarkeaa suunnitella koko liiketoiminta-alueen
kanssa, jotta saadaan selville mahdolliset kriittiset riskitekijat ja tehtya myos kriteeristo,
milla perustein tietojarjestelman kayttoonottoa jatketaan tai ei voida jatkaa. (Kallankari
2024; ProjectTOP, 2024.)

Tietojarjestelman kayttoonotto jakautuu tekniseen ja toiminnalliseen osuuteen. Tekninen
kayttoonotto kasittaa teknologian asennukset, integraatiot muihin jarjestelmiin, tietoliiken-
neyhteyksien varmistamisen ja tietoturvan toteuttamisen. Toiminnallinen kayttoonotto puo-
lestaan keskittyy jarjestelman tuomiseen osaksi paivittaista toimintaa. Tama sisaltaa proses-
sien yhteensovittamisen, varmistamisen etta jarjestelma vastaa toiminnan tarpeita ja kaytta-

jien kouluttamisen. (Kallankari 2024.)

n @ TR

Tekninen kayttoonotto Toiminnallinen kayttoonotto

Kuva 1: Seka tekninen, etta toiminnallinen kayttoonotto on tarkeaa (Kallankari 2024)

Jarjestelmakehitys vaatii tasapainottelua toiveiden, kustannusten ja aikataulujen valilla. Vas-
tuut ovat usein jakautuneet ja selkea yleiskuva koko projektista puuttuu kaikilta. Budjetin

ylittyminen johtuu yleensa kahdesta syysta. Alussa asetetut vaatimukset voivat olla hamaria,
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ja ne tarkentuvat vasta kehitysprosessin edetessa. Usein my0s uusia ideoita ilmenee, vaati-
muksia lisataan ja vanhoja suunnitelmia muutetaan. Projekti on jatkuvassa muutoksessa, ja
lopullinen paamaara voi lopulta erota paljon alkuperaisesta suunnitelmasta. Projektin onnis-
tumisen kannalta on kriittista, etta projektiin osallistuu edustajia koko rahoittavasta liiketoi-
minnasta seka IT-tuesta, etta asiakaspalvelusta. On ensiarvoisen tarkeaa, etta koko projektin
ajan mukana on henkilo tai ryhma, joka vastaa asiakaskokemuksesta, alkaen investointipaa-
toksesta aina suunnittelun, kehityksen, testauksen ja tuotteen lanseerauksen lapi. (Filenius
2015, osa 6.)

Johdon sitoutuminen on kriittista koko prosessin ajan. Johto tarvitsee paitsi sitoutua hank-
keen tavoitteisiin, myos osoittaa riittavasti resursseja ja tukea muutokselle. Muutosjohtami-
nen korostuu erityisesti toiminnallisessa kayttoonotossa, jossa ihmisten johtaminen, viestinta
ja odotusten hallinta ovat avainasemassa. On myos tarkeaa, etta koko henkilosto osallistuu
aktiivisesti hankkeen eri vaiheisiin, ja etta heille tarjotaan tarvittava koulutus ja tuki. (Kal-
lankari 2024.)

Onnistunut tietojarjestelman kayttoonotto ei paaty siihen, kun jarjestelma otetaan kayttoon.
Jatkuva kehittaminen ja jarjestelman seka toimintamallien paivittaminen ovat olennaisia jar-
jestelman koko elinkaaren ajan. On tarkeaa, etta jo projektin aikana suunnitellaan ja otetaan
kayttoon prosessit jatkuvaan parantamiseen ja hyotyjen realisoimiseen, jotta tietojarjestel-

man mahdollistamat edut saadaan taysimaaraisesti hyodynnettya. (Kallankari 2024.)
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5  Microsoft Dynamics 365 Customer Service

Microsoft Dynamics 365 Customer Service on suunniteltu tarjoamaan yrityksille kattavat tyo-
kalut asiakaspalvelun parantamiseen ja tehostamiseen. Monipuolinen alusta auttaa yrityksia
hallitsemaan asiakaspalvelupyyntoja, seuraamaan asiakasvuorovaikutuksia ja tarjoamaan kor-

kealaatuista palvelua kaikissa asiakaskohtaamisissa. (Microsoft 2024.)

Jarjestelmassa on monia keskeisia ominaisuuksia, jotka tukevat asiakaspalveluprosessien hal-
lintaa ja optimointia. Yksi tarkeimmista ominaisuuksista on tapausten hallinta, jonka avulla
yritykset voivat seurata ja hallita asiakaspalvelupyyntoja niiden koko elinkaaren ajan. Tama
auttaa varmistamaan, etta kaikki asiakaspalvelupyynnot kasitellaan tehokkaasti ja etta asiak-

kaat saavat nopean ja asianmukaisen vastauksen. (Microsoft 2024.)

Jarjestelma tarjoaa myos tyokalut monikanavaiseen viestintaan, mika mahdollistaa asiakas-
palvelun tarjoamisen useiden eri kanavien, kuten puhelimen, sahkopostin, chatin ja sosiaali-
sen median, kautta. Tama monikanavaisuus auttaa yrityksia kohtaamaan asiakkaat heidan va-
litsemissaan viestintakanavissa, mika parantaa asiakaskokemusta ja lisaa asiakastyytyvai-
syytta. Lisaksi asiakkaiden yhteydenotot tallennetaan jarjestelmaan, mika antaa kattavan na-
kyman asiakassuhteiden historiasta ja auttaa asiakaspalvelijoita tarjoamaan personoitua pal-
velua. (Microsoft 2024.)

Dynamics 365 Customer Service hyodyntaa tekoalya ja analytiikkaa parantaakseen asiakaspal-
velun laatua ja tehokkuutta. Tekoalypohjaiset tyokalut, kuten virtuaaliagentit ja asiakaspa-
lautteen analysointi, auttavat yrityksia tunnistamaan trendeja, ennakoimaan asiakastarpeita
ja tarjoamaan proaktiivista palvelua. Analytiikkatyokalut tarjoavat syvallista tietoa asiakas-
palvelun suorituskyvysta, mika auttaa yrityksia tekemaan tietoon perustuvia paatoksia ja jat-

kuvasti parantamaan palveluprosessejaan. (Microsoft 2024.)

Dynamics 365 Customer Service integroituu saumattomasti muihin Microsoft-tuotteisiin, kuten
Office 365, Teams ja Power Bl. Tama mahdollistaa yhtenaisen tyoskentely-ympariston, jossa
tiedon jakaminen ja yhteisty0 ovat helppoa. Lisaksi jarjestelman avoin APl-rajapinta mahdol-
listaa integraation kolmansien osapuolten sovellusten ja palveluiden kanssa, mika tekee siita

joustavan ja mukautettavan ratkaisun erilaisiin liiketoimintatarpeisiin. (Microsoft 2024.)
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6  Tutkimus- ja kehittamismenetelmat

Opinnaytetyossa kaytettiin tutkimusmenetelmana teemahaastatteluja. Teemahaastattelu on
haastattelumenetelma, jossa haastattelija seuraa ennalta maariteltyja teemoja, mutta antaa
keskustelun edeta vapaasti haastateltavan nakemyksia ja kokemuksia kuunnellen. Tama me-
netelma sijoittuu lomakehaastattelun ja avoimen haastattelun valiin, tarjoten joustavuutta ja
syvyytta tiedonkeruuseen. Haastatteluissa keskitytaan tiettyihin aihealueisiin, mutta tarkat
kysymykset ja niiden jarjestys voivat vaihdella tilanteen mukaan. Tama mahdollistaa syvalli-
sen ymmarryksen haastateltavan nakemyksista ja kokemuksista, mika on erityisen hyodyllista,
kun tutkitaan monimutkaisia tai vahemman tunnettuja ilmioita. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.)

Haastateltavat henkilot ovat olleet mukana CRM-jarjestelman testaamisessa ja kehittamissa.
Haastatteluilla halutaan selvittaa, miten tyontekijat ovat kokeneet uuden CRM-jarjestelman
kayttoonottoon liittyvan perehdytyksen seka testauksen ja kokevatko he, etta jotain olisi

voitu tehda toisin. Haastatteluista saatujen tietojen perusteella on tarkoitus luoda ohjeistus,

mihin kiinnittaa jatkossa huomiota, kun CRM-jarjestelman kayttoonotto laajenee yrityksessa.

Haastattelun kysymykset ovat avoimia kysymyksia, jotta valtytaan kylla ja ei vastauksilta. Esi-
merkkikysymyksia ovat mm. milloin tyontekija on tullut mukaan projektiin, miten tyontekija
on kokenut projektin johtamisen, miten tyontekija on kokenut saaneensa ohjausta uudesta
CRM-jarjestelmasta. Kysymykset ovat tarkoituksella avoimia, jotta tyontekija paasee itse ker-
tomaan kokemuksista omin sanoin. Haastatteluista osa tehtiin kasvotusten ja osa Teamsin va-

tattelut tehtiin 4/2024 ja 5/2024 aikana.
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7  Asiakastietojarjestelman kayttoonotto yrityksessa X

Johtoryhman jasenen haastattelussa selvisi, etta koko prosessi alkoi jo vuonna 2022. Talloin
yrityksen tavoitteena oli eri liiketoiminta-alueiden asiakaspalveluiden yhdistyminen ja tata
kautta toiminnan tehostaminen. Yritys haastatteli kattavasti johtoa, asiakaspalvelupaallikoita
ja kategoriapaallikoita, jonka perusteella huomattiin tarve uudelle CRM-jarjestelmalle. Uuden
CRM-jarjestelman on tarkoitus vahentaa sahkopostitulvaa ja muita raskaita tyoprosesseja. Ta-

man perusteella kaynnistettiin projekti uuden CRM:n hankinnasta.

Kevaalla 2023 suoritettiin kilpailutus jarjestelmakumppanin valitsemiseksi. Samassa myos yri-
tyksen tavoitetila muuttui asiakaspalvelun yhdistamisesta asiakaslahtoisyyden kehittamiseen.
CRM-jarjestelmaksi valikoitui Microsoft Dynamics Customer Service. Syksylla 2023 kilpailutet-
tiin myos yrityksen puhelinpalvelut ja eri yrityksista kumppaniksi valikoitui Enreach, jolla on

myos mahdollisuus integroitua uuteen CRM-jarjestelmaan.

Talvella 2024 yrityksen sisalla haastateltiin myynnin johtoa eri liiketoiminta-alueilta keskit-

tyen asiakaslahtoisyyteen ja siihen, mita CRM-jarjestelmalta vaaditaan naiden tavoitteiden

saavuttamiseksi.
~
eYrityksen tarve ja johtoryhman paatés uuden CRM-jarjestelman hankinnasta
Paatoés
ePohdinta ja uuden CRM-jarjestelman valinta
J
eHenkilokunnan tarpeiden kartoittaminen, mitda CRM-jarjestelmalta vaaditaan
J
*CRM-jarjestelman testaaminen, konkreettiset muutokset testauksen perusteella
Testaaminen
*CRM-jarjestelman pilotointi pienelle osalle yritysta, viimeiset korjaukset
Pilotointi )
*CRM-jarjestelma koko yrityksen kayttoon
Lanseeraus
J

Kuva 2: CRM-jarjestelman kayttoonoton prosessi yrityksessa X (Henkilohaastattelu 2024)
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7.1  Tyontekijoiden haastattelut

Alla tyontekijoiden haastattelut, haastattelut on tallennettu osin nauhoittamalla ja osin kir-
joittamalla. Haastatteluiden tiivistelmissa on tuotu esiin opinnaytetyon kannalta merkittavat
kohdat.

7.1.1 Tyontekija A:n (projektipaallikko) haastattelu

Projektipaallikon tyo alkoi konkreettisesti vuoden 2023 kevaana, jolloin oli tehty paatos, etta
uusi CRM-jarjestelma on Microsoft Dynamics CRM Customer Service. Microsoft Dynamics CRM

oli jo entuudestaan kaytossa yrityksessa, mika helpotti uuden moduulin integrointia olemassa
olevaan jarjestelmaan. Tama valinta tehtiin analysoituaan useita eri alustoja ja niiden sovel-

tuvuutta yrityksen tarpeisiin.

Kevaalla 2023 projektipaallikko aloitti yrityksen sisaisten tarpeiden kartoittamisen, mika si-
salsi henkilokunnan haastattelut ja tyopajojen jarjestamisen. Kesakuussa 2023 jarjestettiin
tyen uuteen jarjestelmaan. Saadun palautteen perusteella tehtiin jarjestelmaan useita muu-

toksia ja parannuksia.

Syksyn 2023 aikana projektipaallikko ohjasi jarjestelman testausprosessia, joka kasitti erilai-
sia kaytannon testeja ja simulaatioita tosielaman tilanteista. Taman intensiivisen testausvai-
heen jalkeen, kevaalla 2024, on tarkoitus siirtya testausvaiheesta pilotointivaiheeseen, josta

eteenpain laajempaan kayttoonottoon liiketoiminta-alueen sisalla.

Projektin aikana kohdattiin useita haasteita, joista suurimmat liittyivat henkilokunnan erilai-
siin tyonkuviin ja tarpeisiin, jotka vaikuttivat asiakastietojarjestelman kayttoonottoon. Eri
osastojen vaatimukset ja odotukset jarjestelmaa kohtaan vaihtelivat, mika teki yhtenaisten
ratkaisujen loytamisesta haastavaa. Lisaksi henkilokunnan kouluttaminen ja uuden jarjestel-

man merkityksen sisaistaminen veivat odotettua enemman aikaa.
7.1.2 Tyontekija B:n haastattelu

Tyontekija liittyi projektiin mukaan loppuvuodesta 2023, jolloin saatiin nahda, milta uudis-
tettu CRM-jarjestelma konkreettisesti nayttaa. Taman perusteella aloitettiin viela useat toi-
minnalliset muutokset jarjestelmassa, joilla pyrittiin vastaamaan eri tyonkuvien spesifeihin
tarpeisiin. Tassa vaiheessa myos supistettiin testaus ja pilotointi vain yhteen liiketoiminta-

alueeseen.

Uusien toimintamallien kayttoonotto jarjestelmassa oli haasteellista, silla se vaati saannol-
lista tarkistusta ja mukauttamista. Projektia tyostettiin intensiivisesti, ja vaikka aikaa oli va-

rattu riittavasti, toisinaan tuntui, etta lisaresurssit olisivat olleet tarpeen. Viikoittaiset
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sisaiset tarkistukset ja jarjestelmatoimittajan ajoittainen lasnaolo auttoivat pitamaan projek-
tin raiteillaan, mutta erityisesti kaytannon ongelmien osalta olisi ollut hyodyllista, jos jarjes-

telmatoimittaja olisi osallistunut saannollisesti myos palavereihin.

Haastateltavan mielesta, on erityisen tarkeaa, etta kaikki tyontekijat alkavat kayttaa uutta
jarjestelmaa mahdollisimman pian ja etta se sisaltaa oikeat, ajantasaiset asiakastiedot. Ta-
man varmistaminen on keskeinen tavoite, joka tulee suoraan vaikuttamaan projektin lopulli-

seen onnistumiseen ja yrityksen kykyyn palvella asiakkaitaan tehokkaasti.

7.1.3 Tyontekija C:n haastattelu

Tyontekija osallistui ensimmaista kertaa CRM-jarjestelman kayttoonottoon kesan 2023
workshopeissa. Seuraavan kerran han osallistui talven aikana jarjestelman testaamiseen ja
tarpeiden kartoittamiseen. Tyontekija osallistui myos muutaman kerran kuukaudessa yrityk-

sen sisaisiin tapaamisiin, missa kaytiin lapi kayttoonottoprosessia.

Projektin suunnitelma ja aikataulu ovat olleet avoimia ja tyontekija koki, etta olisi halunnut
enemman konkreettista testausta ja varsinkin jarjestelmatoimittajan lasnaoloa, jotta tyonte-
kijoille olisi voitu nayttaa, mita kaikkea uusi jarjestelma mahdollistaa ja miten tata tulee
kayttaa. Kayttoonottoon liittyen pelkona on, etta miten kaikki tyontekijat tulee jarjestelman
ottamaan kayttoon. Talloin myos CRM-jarjestelmasta ei saada irti sita hyotya, mita silla tavoi-

tellaan.

Jos projektia alettaisiin nyt tekemaan alusta, tyontekija selkeyttaisi projektiin osallistuvien
tyontekijoiden roolia kayttoonotossa ja panostaisi aikataulutukseen. Lisaksi jarjestelmatoi-
mittajan tulisi paremmin myyda jarjestelmaa kayttajille, etta mita kaikkea tama mahdollistaa

ja miten tasta saadaan kaikki hyoty irti.

7.1.4 Tyontekija D:n haastattelu

Tyontekija liittyi CRM-projektiin mukaan vasta talven 2024 aikana, osallistuen suoraan oma-
toimiseen testaukseen. Han ei ollut aiemmin osallistunut kayttoonottoon liittyviin
workshoppeihin tai tapaamisiin. Tyontekija koki, etta testaus jai suurelta osin hanen omalle
vastuulleen ilman riittavaa ohjausta. Apua han sai kollegoilta jarjestelmaan liittyen, mutta

olisi toivonut saavansa apua ja ohjausta.

Tyontekija kertoi puutteista liittyen projektinjohtamiseen ja projektin aikataulutukseen,
tama omalta osalta aiheutti myos turhautumista ja huolta tyontekijoissa. Testauksessa havait-
tiin myos selkeita ongelmia mm. asiakkuuksien yllapidossa seka viestin siirtymisessa jarjestel-
masta toiseen. Han raportoi ongelmat sovitusti eteenpain, mutta naiden korjaaminen tuntui

epavarmalta, mika aiheutti myos huolta sujuvuudesta.
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Haastattelun perusteella tyontekija koki, etta uuden CRM-jarjestelman kayttoonottoa ja ta-
man hyotyja ei oltu selkeasti kerrottu ja perusteltu, miksi tama otetaan kayttoon ja miten
tama tulee helpottamaan omaa tyota. Tama omalta osalta heikensi motivaatiota ja sitoutu-

mista projektiin.

Vaikka CRM-jarjestelman kayttoonoton perusidea, erityisesti asiakaspalvelun parantaminen,
koettiin hyvaksi, sen toteutus vaatii edelleen kehittamista. Jos tyontekija saisi jotain nyt
muuttaa, tulisi heti alussa panostaa enemman sisaiseen viestintaan ja kommunikaatioon. Li-
saksi testausvaihe paljasti useita puutteita jarjestelmassa, joihin han toivoi selkeampaa puut-

tumista ja korjaamisehdotuksia jarjestelmatoimittajan puolelta.
7.1.5 Tyontekija E:n haastattelu

Tyontekija liittyi projektiin mukaan, kun testausvaihe alkoi. Tyontekija ei osallistunut aiem-
min jarjestettyihin workshoppeihin tai yhteisiin tapaamisiin, mutta aihe oli osittain tullut tu-

tuksi kollegan kautta, joka projektissa oli ollut pidempaan mukana.

Tyontekija koki, etta testaamisvaihe jai valitettavan omatoimiseksi, eika oikein tiennyt mita
kaikkea tulee testata. Han olisi toivonut, etta jarjestelmatoimittaja olisi ollut enemman mu-
kana testauksessa ja nayttanyt, milla tavoin uutta jarjestelmaa voidaan hyodyntaa ja mita
kaikkea talla pystyy tekemaan. Myos projektinjohtaminen ja aikataulutus oli puutteellista,
testaaminen venyi useasti eika testauksessa loydettyja puutteita korjattu toivotulla tavalla.
My0s uuden jarjestelman kankeus aiheutti haasteita ja ajatuksia, miksi tahan jarjestelmaan

siirrytaan ja osaakohan kaikki jarjestelmaa kayttaa toivotulla tavalla.

Jos tyontekija saisi nyt aloittaa projektin alusta, han panostaisi selkeasti enemman kommuni-
kaatioon ja haluaisi ottaa myos jarjestelmatoimittajaa mukaan projektiin. Tyontekija ei ole
projektin aikana osallistunut tapaamisiin, missa jarjestelmatoimittaja olisi ollut mukana,
missa olisi voinut kysya suoraan heilta jarjestelmasta. Uutta CRM-jarjestelmaa tulisi myyda
tyontekijoille paremmin, miksi tama otetaan kayttoon, mita hyotya tasta on ja miten tama
helpottaa tyota jatkossa. Myos projektin aikataulu on ollut avoin ja tahan voisi enemman kiin-

nittaa huomiota jatkossa, kun jarjestelma otetaan laajempaan kayttoon.

7.2  Yhteenveto ja analyysi haastatteluista

Tyontekijoiden kokemukset jarjestelman kayttoonoton testaamisesta olivat melko samankal-
taisia. Paallimmaisena tyontekijat kokivat, etta heille ei ollut perusteltu uuden CRM-jarjestel-
ottaa kayttoon tai mita tama tulisi tyossa helpottamaan. Jarjestelman kayttoonottoon liittyen

korostui koulutuksen ja selkean ohjauksen puute.
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Tyontekijat kaipasivat enemman tukea ja ohjausta jarjestelman kayton optimoimiseksi. Moni
haastateltu mainitsi, etta olisi toivonut jarjestelmatoimittajan lasnaoloa yhteisiin tapaami-
siin, jotta asioista olisi voitu keskustella suoraan heidan kanssaan. Lisaksi useat tyontekijat
toivat esille, etta projekti olisi hyotynyt paremmasta ja selkeammasta kommunikaatiosta pro-

jektin aikataulusta, jarjestelman eduista ja kayton ohjeista.

Haastattelut tyontekijat tulivat projektiin mukaan eri vaiheissa ja tyontekijoiden roolit vaih-
telivat projektissa, silti haastattelun perusteella tyontekijoiden kokemukset olivat varsin sa-
manlaisia. Useimmat nakivat kuitenkin uuden CRM-jarjestelman potentiaalin parantaa asia-

kaskokemusta tai asiakaspalvelua, mutta kokivat, etta projektin hallinta, suunnittelu ja vies-

tinta olisivat voineet olla tehokkaampia.

Alla listattuna tarkeita nostoja teoriaosuudesta CRM-jarjestelmasta ja jarjestelman kayttoon-

otosta, taman peraan oleellisia nostoja haastatteluista liittyen aiheeseen.

CRM-jarjestelmien kayttoonotto voi olla vaativaa, koska se vaatii ensisijaisesti muutoksia yri-
tyskulttuurissa ja vasta toissijaisesti teknologisissa ratkaisuissa. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
luku 3.)

Henkilokunnan kouluttaminen ja uuden jarjestelman merkityksen sisaistaminen

veivat odotettua enemman aikaa.

Uusien toimintamallien kayttoonotto jarjestelmassa oli haasteellista, silla se

vaati saannollista tarkistusta ja mukauttamista.

Jarjestelman kayttoonottoon liittyen korostui koulutuksen ja selkean ohjauksen

puute.

CRM-jarjestelman tehokkuus riippuu siita, kuinka hyvin tietoja on kirjattu jarjestelmaan.
Tama edellyttaa, etta kaikki organisaation tyontekijat sitoutuvat yhdessa jarjestelman kayt-

toon. (Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 3.)

On erityisen tarkeaa, etta kaikki tyontekijat alkavat kayttaa uutta jarjestelmaa

mahdollisimman pian ja etta se sisaltaa oikeat, ajantasaiset asiakastiedot.

Kayttoonottoon liittyen pelkona on, etta miten kaikki tyontekijat tulee jarjes-
telman ottamaan kayttoon. Talloin myos CRM-jarjestelmasta ei saada irti sita

hyotya, mita silla tavoitellaan.

Tyontekija koki, etta uuden CRM-jarjestelman kayttoonottoa ja taman hyotyja
ei oltu selkeasti kerrottu ja perusteltu, miksi tama otetaan kayttoon ja miten

tama tulee helpottamaan omaa tyota.



19

Johdon sitoutuminen on kriittista koko prosessin ajan. Johto tarvitsee paitsi sitoutua hank-
keen tavoitteisiin, my0s osoittaa riittavasti resursseja ja tukea muutokselle. (Kallankari
2024.)

Tyontekija kertoi puutteista liittyen projektinjohtamiseen ja projektin aikatau-
lutukseen, tama omalta osalta aiheutti myos turhautumista ja huolta tyonteki-

joissa.

Tyontekija koki, etta testaus jai suurelta osin hanen omalle vastuulleen ilman
riittavaa ohjausta. Apua han sai kollegoilta jarjestelmaan liittyen, mutta olisi

toivonut saavansa apua ja ohjausta.

Projektinjohtaminen ja aikataulutus oli puutteellista, testaaminen venyi use-
asti eika testauksessa loydettyja puutteita korjattu toivotulla tavalla. Myos uu-
den jarjestelman kankeus aiheutti haasteita ja ajatuksia, miksi tahan jarjestel-

maan siirrytaan ja osaakohan kaikki jarjestelmaa kayttaa toivotulla tavalla.

Onnistunut kayttoonotto edellyttaa huolellista suunnittelua ja tehokasta muutosjohtamista,
jotta valtetaan yleiset sudenkuopat ja varmistetaan tavoitteiden saavuttaminen (Kallankari
2024).

Projektin suunnitelma ja aikataulu ovat olleet avoimia ja tyontekija koki, etta
olisi halunnut enemman konkreettista testausta ja varsinkin jarjestelmatoimit-

tajan lasnaoloa.

Jos tyontekija saisi nyt aloittaa projektin alusta, han panostaisi selkeasti enem-
man kommunikaatioon ja haluaisi ottaa myos jarjestelmatoimittajaa mukaan

projektiin.
7.3 Ohjeita yritykselle laajempaa CRM-jarjestelman kayttoonottoa varten

Tassa kappaleessa on koottuna teorian (Bergstrom & Leppanen 2021, luku 6; Kallankari 2024;
Saarijarvi & Puustinen 2020, luku 3.) ja haastatteluiden pohjalta ohjeita yritykselle laajem-

paan CRM-jarjestelman kayttoonottoon liittyen:

Onnistunut CRM-jarjestelman kayttoonotto vaatii systemaattista ja johdonmukaista lahesty-
mistapaa, joka alkaa jo tarpeen maarittelysta ja jatkuu jarjestelman valintaan ja kayttoon-
oton valmisteluun. Toiminnan strategian ja johdon rooli on keskeinen tassa prosessissa, silla

heidan tulee ohjata ja valvoa koko kayttoonottoa alusta loppuun saakka.

Teknisen ja toiminnallisen kayttoonoton synkronointi on elintarkeaa. Tama tarkoittaa sita,

etta tekniset asennukset ja integraatiot on suoritettava saumattomasti yhdessa
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toimintaprosessien muutosten kanssa. Tama vaatii moniammatillista yhteistyota eri tiimien
valilla, jotta kaikki jarjestelman osat toimivat yhteen ja tukevat toisiaan. Jos tekninen kayt-
toonotto on haastavaa tai puutteellista, tama voi heikentaa tyontekijoiden motivaatiota kayt-

toonottoon liittyen.

Toiminnan muutokset on vaiheistettava huolellisesti, silla kaikkia parannuksia ei voida toteut-
taa samanaikaisesti. Odotusten hallinnassa on oltava realistinen, jotta valtytaan pettymyk-
silta ja turhalta stressilta. Jarjestelman, toimintamallien ja ohjeiden perusteellinen testaus
ennen niiden kayttoonottoa on valttamatonta, jotta voidaan varmistaa, etta kaikki toimii odo-
tetusti. Eri lilketoimien ja toimenkuvien tyontekijoiden tarpeet CRM-jarjestelmalta voivat

vaihdella suuresti, taman vuoksi laaja testaus ja kouluttaminen on tarpeen.

Realistiset suunnitelmat ovat avainasemassa. Aikataulun ja resurssien suunnittelun tulee olla
realistisia, ja niihin on allokoitava riittavasti resursseja ja asiantuntijoita. Tama varmistaa,

etta projektia voidaan hallita tehokkaasti ilman yllattavia viivastyksia tai budjetin ylityksia.

Selkeat tavoitteet ja vastuunjako ovat myos kriittisia. Kaikilla osapuolilla tulee olla selkea ka-
sitys projektin tavoitteista ja siita, kuka vastaa mistakin osasta. Kayttajien, esihenkiloiden ja
johdon osallistaminen projektin eri vaiheisiin on tarkeaa, ja myos asiakkaiden osallistaminen

mahdollisuuksien mukaan voi tuoda arvokasta palautetta.

Jatkuva arviointi ja tarvittaessa uudelleen suuntaaminen ovat olennainen osa prosessia. Suun-
nitelmia, menetelmia ja kehityssuuntia on tarkistettava saannollisesti, jotta voidaan tehda

tarvittavia muutoksia ja parannuksia.

Lopuksi on tarkeaa ymmartaa, etta tietojarjestelman ja toimintamallien kehittaminen ei
paaty kayttoonottoon. Tama on jatkuva prosessi, joka jatkuu koko jarjestelman elinkaaren
ajan. Jatkokehittamisen prosessit kannattaa sopia ja ottaa kayttoon jo hankkeen aikana, jotta
jarjestelman mahdollistamat edut voidaan maksimoida ja jarjestelma pysyy ajantasaisena ja

tehokkaana.
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8 Pohdinta

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli kuvata ja arvioida uuden CRM-jarjestelman, Microsoft
Dynamics 365 Customer Service, kayttoonottoa suomalaisessa yrityksessa X. Keskeisiksi kysy-
myksiksi nousivat syyt uuden CRM-jarjestelman hankintaan, jarjestelman avulla tavoitellut
parannukset, seka erityisesti kayttoonoton prosessin eri vaiheet, mukaan lukien testaus ja pi-
lotointi.

Tutkimuksessa havaittiin, etta uuden CRM-jarjestelman hankinnan taustalla olivat yrityksen
pyrkimykset parantaa asiakaspalvelua ja asiakaskokemusta. Microsoft Dynamics 365 Customer
Service valittiin, koska se taydensi jo kaytossa olevaa Dynamics-jarjestelmaa, mika helpotti
kayttoonottoa. Projektin alkuvaiheessa tuki ja strateginen suunnittelu olivat vahvoja, mika

mahdollisti jarjestelman tehokkaan valinnan ja alkuvaiheen valmistelut.

paljastivat, etta koulutus ja kaytannon tuki olivat riittamattomia, mika vaikeutti jarjestelman
omaksumista. Moni tyontekija koki, etta he eivat saaneet tarpeeksi ohjausta ja etta viestinta
jarjestelman eduista ja kayttotavoista oli puutteellista. Tama heikensi tyontekijoiden moti-

vaatiota ja sitoutumista uuteen jarjestelmaan.

Tama opinnaytetyo osoittaa, etta uuden CRM-jarjestelman onnistunut kayttoonotto edellyttaa
systemaattista ja johdonmukaista lahestymistapaa, joka kattaa koko prosessin tarpeen maa-
rittelysta jarjestelman valintaan ja kayttoonoton valmisteluun. Johdon rooli on keskeinen

tassa prosessissa, silla heidan tulee ohjata ja valvoa kayttoonottoa alusta loppuun saakka.

Kaytannon toteutuksessa havaittiin, etta teknisen ja toiminnallisen kayttoonoton synkronointi
on elintarkeaa. Tama vaatii moniammatillista yhteistyota eri tiimien valilla, jotta kaikki jar-
jestelman osat toimivat yhteen ja tukevat toisiaan. Teknisessa kayttoonotossa on tarkeaa
noudattaa organisaation teknologista strategiaa ja varmistaa, etta jarjestelman kokonaisark-

kitehtuuri on kunnossa.

Koulutuksen ja tuen merkitys korostui erityisesti tassa tutkimuksessa. Realistiset suunnitelmat
aikataulusta ja tarvittavista resursseista ovat avainasemassa, ja kayttajien, esihenkiloiden ja
johdon osallistaminen koko hankkeen eri vaiheisiin on valttamatonta. Jarjestelman ja toimin-
tamallien perusteellinen testaus ennen kayttoonottoa on tarkeaa, jotta voidaan varmistaa,

etta kaikki toimii odotetusti, kun jarjestelma otetaan kokoaikaisesti kayttoon.

Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyodyntaa yrityksessa, kun CRM-jarjestelma on tarkoitus ot-
taa kayttoon kaikilla liiketoiminta-aloilla. Yhteenvetona voidaan todeta, etta CRM-jarjestel-
man kayttoonotto yrityksessa X tarjosi arvokkaita oppimiskokemuksia ja toi esille useita kehi-

tyskohtia. Strateginen suunnittelu ja johdon tuki olivat vahvoja, mutta kaytannon



22

toteutuksessa ilmeni merkittavia haasteita, erityisesti koulutuksen ja tuen riittamattomyyden
osalta. Jatkossa on tarkeaa panostaa seka strategiseen etta operatiiviseen toteutukseen, jotta

jarjestelman mahdollistamat edut saadaan taysimaaraisesti hyodynnettya.

Tulevaisuudessa aiheen tutkimusta voisi kehittaa useilla eri tavoilla. Esimerkiksi tutkimusme-
netelmia voisi laajentaa monimenetelmallisen tutkimuksen avulla, jossa yhdistetaan kvalita-
tiivisia ja kvantitatiivisia menetelmia. Tama mahdollistaisi laajemman ja syvallisemman ym-

marryksen CRM-jarjestelman kayttoonotosta.

Kayttajakokemusten syvempi analyysi on myos tarkeaa. Eri kayttajaryhmien, kuten johdon,
myyntihenkiloston ja asiakaspalvelun, kokemusten ja tarpeiden tarkempi tutkiminen voisi aut-

taa kehittamaan jarjestelmaa paremmin palvelemaan koko organisaatiota.

Teknologian ja organisaatiokulttuurin yhteensovittaminen on keskeinen osa onnistunutta CRM-
jarjestelman kayttoonottoa. Muutosjohtamisen ja organisaatiokulttuurin kehittamisen vaiku-
tuksia tahan prosessiin tulisi tutkia tarkemmin. Lisaksi koulutuksen vaikuttavuuden arviointi
auttaisi ymmartamaan, miten koulutus voidaan suunnitella ja toteuttaa tehokkaammin, jotta
tyontekijat voivat hyodyntaa jarjestelmaa taysimaaraisesti. Naiden nakokulmien tutkiminen
voisi tuoda merkittavia parannuksia CRM-jarjestelmien kayttoonottoon ja hyodyntamiseen yri-

tyksissa.
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