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Tassd opinndytetydssd tutkitaan asiakassuhteiden hallintajarjestelmien (CRM) kayttdonottoa
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1 JOHDANTO

Tassd opinndytetyossédni halusin tutkia, miten CRM-jérjestelmien kdytdnnollinen ja tehokas toteutus
voidaan saavuttaa. Pddtin keskittyd maatalousalan Pk-yrityksen tapaukseen, koska tdma tosieldmén
tapaustutkimus tarjoaa arvokkaita ndkemyksid. Olen huomannut, ettd CRM-jdrjestelmistd on tullut
yhé tirkedmpid tyokaluja yrityksille, jotka haluavat vahvistaa asiakassuhteitaan, tehostaa sisdistd
toimintaansa ja edistdd kestdvdd kasvua. Ndmai jérjestelmit ovat nykyaikaisen liitketoiminnan
kannalta korvaamattomia. Rigby, Reichheld ja Schefter (2002, 101) korostavat, etti CRM-
jarjestelmien tehokas hyodyntdminen tarjoaa yrityksille mahdollisuuden keskittdd asiakastietoja,
mikd tehostaa piaitoksentekoa ja lisdd asiakastyytyvdisyyttd. Tutkimusten mukaan CRM-
jarjestelmien kéyttd mahdollistaa asiakasdatan keskittimisen ja analysoinnin, mikd parantaa

paitoksentekoa ja asiakastyytyviisyyttd huomattavasti (Payne & Frow 2005, 167).

Nékemykseni mukaan tdmai on erityisen tirkeéd, silld tehokas datan kdyttd voi johtaa merkittidviin
kilpailuetuihin. Ndmi jarjestelmét toimivat keskitettynd keskuksena, ja ne antavat yrityksille
mahdollisuuden hallita asiakasvuorovaikutusta, seurata myyntitoimintaa ja optimoida tydnkulkuja
sekd tukea samalla strategista padtoksentekoa. Mukherjee ja Nath (2003, 10) korostavat, ettd CRM-
Jjérjestelmadt tarjoavat yrityksille tydkaluja, joilla voidaan hallita asiakasvuorovaikutuksia tehokkaasti

ja luoda pohja asiakassuhteiden strategiselle kehittdmiselle.

Vaikka CRM-jérjestelmien kayttoonotto tarjoaa paljon mahdollisuuksia, tutkimuksien mukaan siithen
liittyy my0s merkittdvid haasteita. Esimerkiksi organisaation sisdinen vastustus, teknisen osaamisen
puute ja kdyttdjien koulutuksen taso voivat vaikuttaa merkittdvésti onnistumiseen. Buttle (2009, 4)
korostaa, etti CRM-jdrjestelmien tehokas kayttoonotto edellyttdd selkedd strategiaa, kattavaa
koulutusta ja kéyttdjaystiavillisen ympariston luomista, jotta kédyttdjit sitoutuvat uusiin prosesseihin.
Téllaisten jarjestelmien onnistuneen toteuttamisen kannalta on ratkaisevan tirkeédd 1dhestyé prosessia
huolellisella suunnittelulla, 1dpindkyvéllé viestinnilld ja sitoutumalla jatkuvaan mukauttamiseen, joka
vastaa organisaation tarpeita. Rigby, Reichheld ja Schefter (2002, 5) korostavat, etti CRM-
jarjestelmien onnistuminen edellyttdd strategisen suunnitelman laatimista ja pitkdjanteista

sopeutumista, jotta jarjestelméa voi tdyttdd organisaation muuttuvat vaatimukset.



Motivaationi tdhdn tutkimukseen syntyi siitd, ettd nien CRM-jarjestelmien merkityksen kasvavan
jatkuvasti nykypdivan liiketoimintaymparistossd. Asiakkaiden odotukset ja kilpailu markkinoilla
kehittyvit nopeasti, ja nikemykseni mukaan CRM-jérjestelmét voivat auttaa yrityksid pysymidin
kilpailukykyisind. Vaikka suurilla yrityksilldi on usein resurssit hallita CRM:n kiyttdonottoa
tehokkaasti, monet yritykset kamppailevat erilaisten esteiden kanssa, jotka vaihtelevat rajallisista
budjeteista tyontekijoiden vastustukseen. Nguyen, Sherif ja Newby (2007, 105) huomauttavat, etta
pieni tai keskikokoiset yritykset kohtaavat erityisid haasteita, kuten teknologian kustannukset,
resurssien puute ja henkildston asenteet, jotka voivat hidastaa CRM-jirjestelmien tehokasta
kéyttoonottoa. Nama haasteet voivat estdd organisaatioita ymmartdmastd tdysin CRM-jdrjestelmien
etuja, kuten parempaa asiakastyytyvdisyyttd, tehokasta resurssien allokointia ja dataldhtoistd
paitoksentekoa. Téssd opinndytetydssé péddtin keskittyd metsésektorilla toimivaan maatalousalan Pk-
.yrityksen, koska kisittddkseni timé tapaus tarjoaa hyvdn mahdollisuuden tunnistaa strategioita ja
kiytantojd, jotka voivat tehdd CRM-toteutuksesta helpompaa ja tehokkaampaa myods muille

vastaaville yrityksille.

Rakentaakseni tdlle tutkimukselle vahvan pohjan aloitan tekemdlld perusteellisen
kirjallisuuskatsauksen. Tdssd katsauksessa tarkastellaan CRM-jérjestelmien vakiintuneita etuja,
kuten lisdéntynyt asiakasuskollisuus, virtaviivaistetut viestintdkanavat ja parannettu data-analytiikka.
Se korostaa my0s yleisid esteitd onnistuneelle tdytintoonpanolle, kuten tekniset monimutkaisuudet ja
muutosvastus. Tdmén jélkeen tutkimus siirtyy maatalousalan Pk-yrityksen CRM-toteutusmatkan
syvilliseen analyysiin. Analyysi perustuu kvalitatiivisten ja kvantitatiivisten tietojen yhdistelméaan,
jotka on keritty haastatteluilla, kyselyilla ja suorilla havainnoilla, joissa mukana olivat yrityksen eri
osastojen tyontekijat. Téllainen yhdistetty tutkimusote, joka tunnetaan nimelld mixed methods -
tutkimus, mahdollistaa monipuolisemman ja syvillisemméin ymmarryksen tutkimuskohteesta
(Creswell 2014, 215). Maatalousalan Pk-yrityksen henkilokunnan omakohtaisiin kokemuksiin
syventymailld pyrin arvioimaan CRM-jdrjestelmén kiytettivyyttd, toimivuutta ja kokonaisvaikutusta
toiminnan tehokkuuteen ja asiakastyytyviisyyteen. Tdmin tutkimuksen perimmaisend tavoitteena on
tarjota kayttokelpoisia oivalluksia, jotka voivat ohjata muita yrityksid ottamaan onnistuneesti

kaytt6on CRM-jdrjestelmid.



Tamaén opinndytetyon yleisend tavoitteena on arvioida, kuinka tehokkaasti CRM-jérjestelma vastaa
maatalousalan Pk-yrityksen tarpeisiin. Erityisesti haluan keskittyd sithen, miten jirjestelmi voi
parantaa asiakassuhteita ja tehostaa sisdistd toimintaa. N&mid voivat olla keskeisid tekijoitd
menestykseen. Tdmaén laajan tavoitteen puitteissa olisi tdrkedd keskittyd tunnistamaan Kkriittisid
tekijoitd, jotka vaikuttavat CRM-toteutuksen onnistumiseen. Ndiden tekijoiden ymmartdminen voi
auttaa yrityksid valttimaén yleisid ongelmia ja parantamaan toteutuksen tehokkuutta. Se pyrkii myds
arvioimaan, missd madrin CRM-jdrjestelmi vastaa yrityksen strategisia tavoitteita, kuten

asiakasyhteyksien vahvistamista, myynnin tehokkuutta ja sisdisten prosessien virtaviivaistamista.

Jarjestelman nykyisen suorituskyvyn arvioinnin liséksi pyrin kehittimaidn kiytdnndn suosituksia,
joita maatalousalan Pk-yritys voi hyddyntdd CRM-kéyton optimoinnissa. Ymmaérrykseni néilla
suosituksilla voidaan parantaa jirjestelmédn tehokkuutta ja saavuttaa parempia tuloksia. Nailld
suosituksilla késitellddn mahdollisia haasteita, kuten saumattoman integroinnin varmistaminen
olemassa olevien teknologioiden kanssa, tyontekijoiden sitoutumisen lisddminen ja jirjestelmén
analyyttisten kykyjen maksimointi. Vastaamalla ndihin haasteisiin tutkimuksen tarkoituksena on

tarjota kattava kehys CRM:n kéyttoonoton yleisten esteiden voittamiseksi.

Mielesténi timén tutkimuksen merkitys ei rajoitu pelkistddn tapaustutkimus yrityksen. Ajattelen sen
tulokset voivat tarjota arvokkaita oppeja my6s muille yrityksille, jotka harkitsevat CRM-jdrjestelmien
kdyttoonottoa. Dokumentoimalla timén tapaustutkimuksen aikana kohtaamat onnistumiset ja
haasteet pyrin tuomaan uusia ndkdkulmia kasvavaan CRM-kirjallisuuteen. Tama tutkimus pyrkii
erityisesti kuromaan umpeen teorian ja kdytdnnon vélistd kuilua tarjoamalla ratkaisuja, jotka on
raétdloity pienyritysten ainutlaatuiseen kontekstiin. Nidin tehdessddn se pyrkii palvelemaan
arvokkaana resurssina muille organisaatioille, jotka navigoivat CRM:n kédyttdonoton
monimutkaisissa vaiheissa, miké lopulta edistdd parempia asiakassuhteita, toiminnan tehokkuutta ja

litketoiminnan pitkdn aikavélin kasvua.



2 CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM): YLEISKATSAUS

Asiakassuhteiden hallinnasta (CRM) on tullut keskeinen strategia yrityksille, jotka haluavat luoda
vahvempia yhteyksid asiakkaisiinsa ja parantaa pitkdaikaista uskollisuutta. Kuten Payne ja Frow
huomauttavat (2005, 167-176), CRM-jérjestelmit ovat ratkaisevan tarkeitd yrityksille, jotka haluavat
pysya kilpailun edelld edistimélld kestdvid asiakassuhteita. He selittdvit, ettd CRM tarjoaa kattavan
lahestymistavan asiakasvuorovaikutusten hallintaan ja kokoaa tiedot kaikenlaisista kosketuspisteisti
yhteen paikkaan (Payne & Frow 2005, 167—176). Niin yritysten on helpompi saada tdydellinen kuva
asiakkaistaan, miké auttaa heitd tekeméén dlykkadmpid padtoksid. Kun kaikki nima tiedot ovat kdden
ulottuvilla, yritykset voivat ymmértdd paremmin yksittdisten asiakkaiden tarpeita, jolloin he voivat
mukauttaa tuotteita, palveluita ja markkinointitoimia. Tdmé ei ainoastaan auta rakentamaan
asiakkaiden luottamusta, vaan lisdd myos uskollisuutta, silld asiakkaat arvostavat sité, ettd he tuntevat

olonsa ymmarretyiksi ja arvostetuiksi.

Liséksi Payne ja Frow korostavat (2005, 167-176), ettd CRM on paljon enemmén kuin vain tapa
virtaviivaistaa litketoimintaa; se myds antaa yrityksille mahdollisuuden erottua joukosta ruuhkaisilla
markkinoilla. Lyhyesti sanottuna CRM on tehokas tydkalu, joka voi parantaa asiakastyytyvaisyytta,
vahvistaa suhteita ja parantaa yrityksen yleistd menestysté. Strategisesti kdytettyné se auttaa yrityksid

kasvamaan luomalla syvempid ja merkityksellisempid yhteyksié asiakkaisiinsa.

Nykyaikaisilla yrityksilld on kasvava paine tdyttdd ja ylittdd asiakkaiden odotukset samalla kun ne
litkkkuvat monimutkaisessa markkinadynamiikassa. CRM-jdrjestelmdt tarjoavat tydkalut ja
oivallukset, joita tarvitaan paitsi nididen odotusten tiyttimiseen, my0s ennakoimiseen, mikd luo
merkittdvian kilpailuedun. Kun yritykset luottavat yhd enemmédn CRM:d4n asiakkaiden
sitouttamisstrategioiden muokkaamisessa, kdy selvéksi, ettd niilld jarjestelmilld on keskeinen rooli

innovaatioiden, yhteistyon ja menestyksen edistdmisessé.



2.1 Maadritelma ja edut

Customer Relationship Management (CRM) on mielestini kattava jarjestelmd, joka auttaa yrityksia
kerddmaéén, jarjestiméén ja analysoimaan asiakastietoja koko asiakaspolun ajan. Ajattelen, ettd tima
on erityisen tdrkedd, silli se mahdollistaa paremman asiakasymmaérryksen ja tehokkaamman
vuorovaikutuksen. Nami tiedot voivat sisdltdd tirkeitd yksityiskohtia, kuten yhteystietoja,
vuorovaikutushistoriaa, ostokdyttdytymistd, mieltymyksid ja jopa asiakkaiden palautetta.
Kayttamalla tidta runsaasti tietoa tehokkaasti organisaatiot voivat saada arvokasta tietoa asiakkaidensa
tarpeista ja kayttdytymisestdi. Namd oivallukset antavat yrityksille mahdollisuuden luoda
yksildllisempid ratkaisuja, ennakoida tulevia vaatimuksia ja viime kddessd rakentaa vahvempia ja
pitkdaikaisempia suhteita asiakkaisiinsa. Nykypdivén kilpailluilla markkinoilla CRM-jérjestelmista
on tullut korvaamattomia tydkaluja, joiden avulla yritykset voivat paremmin palvella asiakkaitaan ja

mukautua jatkuvasti muuttuviin tarpeisiin (Payne & Frow 2005 170-172).

Yksi CRM-jérjestelmien merkittdvimmistd eduista on mielestdni niiden kyky parantaa
asiakaskokemusta. Késittddkseni tima on erityisen tdrkedd, silld nykyaikaiset asiakkaat odottavat
henkilokohtaisempaa ja nopeampaa palvelua. Koen, ettd CRM-jéarjestelmét ovat erittdin hyodyllisid,
koska ne auttavat yrityksid pitdmiéin kaikki asiakastiedot yhdessd paikassa. Mehtomaan (2017, 18—
21) mukaan asiakastietojen keskittiminen antaa yrityksille mahdollisuuden tarjota yksilollisempéa
palvelua, mikd parantaa asiakastyytyvéisyyttd. Esimerkiksi tapaustutkimusyritys kaytti
asiakastietojen tallentamiseen CRM-jdrjestelmdd, mikd helpotti myyntitiimin ndkemistd, mitad
asiakkaat olivat aiemmin ostaneet. Téllainen tiedon kdyttd voi johtaa merkittdviin myynnin kasvuun
ja parempaan asiakastyytyvadisyyteen. Tdma auttoi heitd tarjoamaan henkilokohtaisempaa palvelua,
ja tutkimukseni mukaan se teki asiakkaista onnellisempia. Salesforce (2023) korostaa myds, ettd
CRM-jdrjestelmét voivat parantaa asiakassuhteita tarjoamalla nopean péédsyn tarkkoihin tietoihin,
mika johtaa nopeampiin vastauksiin ja parempaan palveluun. Téllainen kohdennettu vuorovaikutus
saa asiakkaat tuntemaan itsensé arvostetuiksi ja ymmaérretyiksi, mikd puolestaan edistdd uskollisuutta

ja pitkdaikaista sitoutumista.

CRM-jérjestelmilldi on my0ds mielestini keskeinen rooli sisdisen viestinndn ja yhteistyon
parantamisessa. On ilmeistd, ettd tdmé on erityisen tirkedd, silla tehokas yhteisty0 eri osastojen vililla

voi johtaa parempaan asiakaspalveluun ja nopeampiin paétoksiin. Tarjoamalla yhtendisen alustan



asiakastiedoille ndma jarjestelmat minimoivat irtisanomiset ja kohdistavat ponnistelut eri osastojen
vélill4. Esimerkiksi kun myyntitiimilld on paésy asiakkaan aiempaan vuorovaikutukseen tuen kanssa,
he voivat ldhestyd seurantakeskusteluja tehokkaammin. Timéd yhdenmukaistaminen ei ainoastaan

paranna asiakastyytyvéisyyttd, vaan my0s parantaa organisaation tehokkuutta.

Toinen CRM-jérjestelmien merkittdvd etu on arvioni mukaan niiden kyky automatisoida
rutiinitehtdvét erityisesti myynnissd ja markkinoinnissa. Tdméd voi vapauttaa aikaa tyontekijoille
keskittyd arvokkaampiin tehtdviin, kuten asiakassuhteiden kehittimiseen. Myyntitiimit voivat
esimerkiksi kayttdd CRM-tyokaluja asiakkuusmahdollisuuksien seurannan automatisointiin,
seurantatoimien ajoittamiseen ja myyntiprosessin seurantaan. Vastaavasti markkinointitiimit voivat
luoda kohdistettuja kampanjoita asiakassegmentoinnin perusteella varmistaakseen, etti heidén
ponnistelunsa resonoivat oikealle yleisolle. Automaatio ei ainoastaan siistd aikaa, vaan my0s antaa
tyontekijoille mahdollisuuden keskittyd arvokkaampiin tehtdviin, jotka edistdvét innovaatiota ja

kasvua.

Nédiden toiminnallisten etujen lisdksi CRM-jirjestelmét tarjoavat edistyneet tiedonhallinta- ja
analytiikkaominaisuudet. Analysoimalla asiakastietoja yritykset voivat tunnistaa trendejd, ennustaa
kéyttdytymistd ja mitata tyytyvéisyyttd. Esimerkiksi CRM-analytiikka saattaa paljastaa
kausiluonteisia  ostotrendejd,  jolloin  yritykset  voivat  optimoida  varastonsa  ja
markkinointistrategiansa. Ndmd tietoithin perustuvat oivallukset ovat korvaamattomia tietoisen
paitoksenteon kannalta ja antavat yrityksille mahdollisuuden sailyttdd kilpailukykynséd jatkuvasti

muuttuvilla markkinoilla.



2.2 CRM-jirjestelmien tyypit

CRM-jirjestelmid on eri muodoissa, ja jokainen niistd on rddtdloity vastaamaan tiettyja
litkketoiminnan tarpeita. Tdma tekee niista erittdin joustavia tyokaluja erilaisille yrityksille. Tulkintani
mukaan pddtyyppejd ovat operatiivinen CRM, analyyttinen CRM ja yhteistoiminnallinen CRM.
Mielesténi jokaisella ndistd on omat vahvuutensa, ja yritysten tulisi valita jarjestelmi, joka parhaiten
vastaa niiden tarpeita. Vaikka jokainen tyyppi palvelee ainutlaatuista tarkoitusta, ne kaikki edistavét
yleistd tavoitetta parantaa asiakassuhteita ja liiketoiminnan suorituskykyé. Customer Relationship
Management (CRM) -jérjestelmait jaetaan yleensd kolmeen paddtyyppiin: operatiiviset, analyyttiset ja
yhteistoiminnalliset. Jokainen palvelee eri tarkoitusta auttaessaan yrityksid hallitsemaan

asiakasvuorovaikutusta ja parantamaan yleisti tehokkuutta (Awais 2021, 5729).

Operatiivisessa CRM:ssd on mielestdni kyse asiakaskohtaisten prosessien, kuten myynnin,
markkinoinnin ja asiakaspalvelun, virtaviivaistamisesta. Koen, ettd timd on erityisen tdrkeda
yrityksille, jotka haluavat parantaa asiakaspalvelun nopeutta ja laatua. Se auttaa yrityksid
hallitsemaan myyntimahdollisuuksia, automatisoimaan toistuvia tehtivid ja tarjoamaan parempaa
asiakastukea, mika johtaa viime kiddessd parempaan tyytyvéisyyteen ja sdilyttdmiseen. Analyyttinen
CRM puolestaan keskittyy asiakastiedon ymmartimiseen. Nden asia niin, ettd tdmd on
avainasemassa, jos yritys haluaa tehdd dataldhtoisid p#datoksid ja tunnistaa trendejd
asiakaskdyttaytymisessd. Kédyttdmalld tyokaluja, kuten tiedon louhintaa ja ennakoivaa analytiikkaa,
yritykset voivat ymmartdd asiakkaiden kiayttdytymistd, tunnistaa trendejd ja tehdd dlykkdampia,
dataan perustuvia piditoksid. Yhteistoiminnallinen CRM varmistaa, ettd asiakastiedot kulkevat
sujuvasti eri osastojen ja jopa ulkoisten kumppanien, kuten tavarantoimittajien ja jakelijoiden, vélill4.
Tamé auttaa luomaan saumattoman asiakaskokemuksen varmistamalla, ettd kaikilla osapuolilla on

padsy samaan ajantasaiseen tietoon (Awais 2021, 5729).



Operatiivinen CRM

Analyyttinen CRM

/
‘ Yhteistoiminnallinen CRM
/

KUVIO 1. CRM-jirjestimien tyypit (Awais 2021, 5729)

Operatitvinen CRM on prosessien virtaviivaistamista ja automatisointia, joihin liittyy suora
vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, kuten myynti, markkinointi ja asiakaspalvelu. Ndma4 jérjestelmaét
on suunniteltu kerddmiin ja jirjestimédn tietoja jokaisesta asiakasvuorovaikutuksesta, miké
varmistaa pédivittdisen toiminnan sujuvan. Esimerkiksi toimiva CRM voi automaattisesti kirjata
asiakkaiden tiedustelut ja valvoa, kuinka kuhunkin kyselyyn vastataan, varmistaen, ettei mikain
ongelma jdi huomiotta tai ratkaisematta. Automatisoimalla ndmi tehtdvét yritykset voivat tehostaa
toimintaansa ja tarjota asiakkailleen reagoivamman ja yksildllisemman kiyttokokemuksen. Tadma
johtaa parempaan asiakaspalveluun, vahvempiin suhteisiin ja viime kéadessd korkeampaan
tyytyvédisyyteen. Nykypdivdn nopeatempoisessa liiketoimintaymparistossd toimiva CRM on
vélttimiton sen varmistamiseksi, ettd yritykset eivdt vain tdytd, vaan ylittdvdt asiakkaidensa

odotukset (Xu, Yen & Liu 2012, 510-534).

Analyyttisessd CRM:ssé on kyse tiedonkeruun ja -analyysin kédyttdmisesta strategisen paatoksenteon
ohjaamiseen. Hyddyntdmilld tdtd runsaasti tietoa, ndmi jirjestelmidt antavat yrityksille
mahdollisuuden tutustua asiakkaiden kdyttdytymiseen, mieltymyksiin ja nouseviin trendeihin. Tama
johtaa  kayttokelpoisiin  oivalluksiin, jotka voivat merkittdvésti jalostaa ja parantaa
litketoimintastrategioita. Yrityksille, jotka painottavat voimakkaasti dataldhtoistd ldhestymistapaa,
analyyttisesti CRM:stéd tulee paitsi hyddyllinen myos vélttdmiton. Se auttaa heitd saavuttamaan
tarkeitd tavoitteita, kuten asiakkaiden sdilyttiminen, tyytyviisyyden lisddminen ja tulojen kasvun

edistiminen. Pohjimmiltaan, ilman analyyttisen CRM:n voimaa, organisaatioilla voi olla vaikeuksia



hyodyntdd tdysimddrdisesti asiakastietoja pysydkseen kilpailun kérjessd ja edistddkseen

litketoiminnan pitkdn aikavilin menestysti (Xu, Yen ja Liu 2012, 510-534).

Yhteistoiminnallinen CRM varmistaa mielesténi, etti asiakastiedot kulkevat sujuvasti eri osastojen
jajopa ulkoisten kumppanien, kuten tavarantoimittajien ja jakelijoiden, vililla. Késittddkseni tdima on
erityisen tdrkedd yrityksille, jotka haluavat luoda saumattoman asiakaskokemuksen. Nadiden
jarjestelmien avulla asiakastiedot voidaan jakaa saumattomasti esimerkiksi myynnin, markkinoinnin
ja asiakaspalvelun kesken, miké lisdé sisdistd yhteistyotd ja yhdenmukaistaa asiakaskohtaamista.
Tama ldhestymistapa auttaa organisaatioita tarjoamaan johdonmukaisia ja personoituja
asiakaskokemuksia sek lisdé tehokkuutta ja vihentda paillekkaista ty6td. Payne ja Frow (2005, 170—
172) korostavat, ettd strateginen CRM on kriittinen elementti asiakaslédhtdisen kulttuurin
vahvistamisessa, silld se tukee organisaation kykyd rakentamaan pitkdaikaisia ja uskollisia

asiakassuhteita.

Seuraavassa luvussa kidydaén lapi CRM-jarjestelmin kayttdonoton keskeiset vaiheet ja haasteet, joita

maatalousalan tapaustutkimus Pk-yrityksen koki toteutuksen aikana.
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3 CRM-JARJESTELMIEN KAYTTOONOTTO

Customer Relationship Management (CRM) -jdrjestelmien onnistunut kdyttdonotto on mielesténi
ratkaiseva askel organisaatioille, jotka haluavat parantaa asiakassuhteitaan, optimoida toiminnallisia
tyonkulkuja ja parantaa yleistd tehokkuutta. Tdmd voi olla erityisen tdrkedd kilpailuedun
saavuttamisessa. Toisin kuin pelkkd ohjelmiston asentaminen, CRM-toteutus edustaa
muutosprosessia, joka maddrittelee uudelleen tavan, jolla yritykset ovat vuorovaikutuksessa
asiakkaidensa kanssa ja hallitsevat tdrkeitd tietoja. Menestyksen saavuttamiseksi kdyttoonottoa on
lahestyttdva strategisesti. Huolellinen suunnittelu, selked viestintd ja sitoutuminen teknologian
yhteensovittamiseen organisaation tavoitteiden ja kayttdjien tarpeiden kanssa ne ovat ndkemykseni
mukaan avainasemassa. Hyvin toteutetusta CRM-jdrjestelmistd tulee yrityksen asiakasldhtdisen

strategian kulmakivi, joka edistié pitkdn aikavilin kasvua ja toiminnan erinomaisuutta.

Buttlen mukaan CRM-jérjestelmén kayttdonotto tapahtuu viidelld avainvaiheella, joista jokaisella on
keskeinen rooli onnistuneen kiyttdonoton varmistamisessa (2009, 64). Késittadkseni mukaan nima
vaiheet ovat erityisen tdrkeitd, silld ne auttavat varmistamaan, ettd jirjestelmd integroituu
saumattomasti organisaation toimintaan. Prosessi alkaa arvioni mukaan CRM-strategian
kehittdmiselld, jossa organisaatio médrittelee asiakkuudenhallinnan tavoitteet ja kokonaissuunnan.
Nékemykseni mukaan tdma on erityisen tarkedd, silld ilman selkeéa strategiaa kiyttonotto voi johtaa

epdjohdonmukaisuuksiin.

Kun strateginen perusta on luotu, seuraava askel on luoda vankka pohja CRM-projektille
tunnistamalla tarvittavat resurssit, hahmottelemalla keskeiset prosessit ja jakamalla vastuualueita.
Tamin perustan luomisen jdlkeen organisaation on méadriteltava selkedsti erityistarpeensa ja valittava
huolellisesti sopiva kumppani, joka pystyy tarjoamaan oikean teknisen ratkaisun ja tukemaan
toteutusprosessia. Valmistelujen pddtyttyd painopiste siirtyy kuten mind sen ymmaérrdn projektin

toteuttamiseen, joka sisdltdd CRM-jérjestelmin integroinnin pdivittdiseen toimintaan.
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Mielestdni on erityisen tarkedd varmistaa, ettd tyontekijit saavat riittdvan koulutuksen jérjestelmin
tehokkaaseen kéyttoon. Lopuksi ndkokulmastani olennaista arvioida jirjestelmén suorituskykyé ja
sen tuomia etuja. Tutkimukseni mukaan tdmé arviointi on avainasemassa, silli se auttaa
organisaatiota tunnistamaan, tdyttddko CRM-jérjestelmi sen tavoitteet ja missd on parannettavaa.

Alla olevassa kuviossa 2 havainnollistetaan néitd vaiheita.

3.
Tarvekartoitus
jajarjestelman

valinta

1. CRM- 2

Strategian Projektipohjan 4. Jarjestelman 5. Suorituksen

suunnittelu rakentaminen

kayttéoonotto arviointi

KUVIO 2. CRM-Projektin vaiheet (Buttle 2009, 64)

3.1 Taytintoonpanon tirkeimmiit vaiheet

CRM-jérjestelméan kayttoonotto koostuu useista huolellisesti suunnitelluista vaiheista, jotka edistavat
jarjestelmin integrointia organisaatioon. Nama vaiheet varmistavat, ettd CRM-jérjestelma ei ole vain

toimiva, vaan my0s tehokkaasti loppukéyttdjien hyddyntdma (Lyyra 2021, 12).

Onnistunut CRM-jdrjestelmin kayttoonotto vaatii selkedn suunnitelman ja térkedt askeleet. Jokainen
vaihe auttaa varmistamaan, ettd jarjestelma toimii hyvin ja tukee yrityksen tavoitteita. Téssd osiossa
tarkastellaan viittd avainvaihetta, jotka ovat tarkeitd hyvin CRM-projektin kannalta. Nami vaiheet
auttavat yritystd valitsemaan oikean jarjestelmdn, siirtdimddn asiakastietoja turvallisesti ja

varmistamaan, ettd tyontekijdt voivat kdyttdd CRM-jarjestelmaé tehokkaasti.
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1. Tavoitteiden médrittely

Kaiken onnistuneen CRM-toteutuksen perusta on organisaation tavoitteiden selked maarittely. Nama
tavoitteet toimivat ohjaavana viitekehyksend varmistaen, ettd prosessin jokainen vaihe on linjassa
yhtion laajemman strategian kanssa. Esimerkkeja téllaisista tavoitteista voivat olla asiakaspalvelun
vastausaikojen lyhentdminen, myyntitiimin tuottavuuden parantaminen, asiakkaiden sdilyttimisen

lisidminen tai markkinointiponnistelujen optimointi.

Organisaatio voi esimerkiksi asettaa erityisen tavoitteen védhentdd wvalitusten keskimidriisid
késittelyaikoja 30 % CRM-jérjestelmén ensimmaéisen kdyttdonottovuoden aikana. Téllaiset tarkasti
médritellyt tavoitteet ovat elintdrkeitd, koska ne toimivat selkeind benchmarkeina, joiden avulla
voidaan arvioida jdrjestelmédn tehokkuutta ja tunnistaa mahdolliset kehityskohteet. Lisdksi naméa
tavoitteet edistdvét organisaation kykyé seurata ja raportoida edistymistd objektiivisin mittarein, miké
helpottaa pddtoksentekoa pitkdlld aikavélilld. Nguyen, Sherif ja Newby (2007, 105) korostavat, ettd
selked tavoiteasettelu ja mittareiden maédrittely ovat keskeisid CRM-jérjestelmien hydtyjen
maksimoimiseksi, silld niiden avulla voidaan ohjata resursseja ja keskittyd parhaiten arvoa tuottaviin

toimintoihin.

2. Oikean CRM-jdrjestelmén valitseminen

Sopivan CRM-jérjestelmén valinta on yksi kriittisimmistd paatoksistd toteutusprosessissa. Tama
vaihe sisdltdd useiden CRM-jdrjestelmien arvioinnin sellaisten tekijoiden perusteella, kuten
toiminnallisuus, skaalautuvuus, kustannukset, mukautusvaihtoehdot ja integroinnin helppous
olemassa olevien tyokalujen kanssa. Organisaatioiden on myos otettava huomioon jérjestelmén
kayttdjaystavillisyys varmistaakseen, ettd eri osastojen tyontekijdat voivat ottaa sen kayttoon
vaikeuksitta. Pienet yritykset saattavat esimerkiksi asettaa etusijalle kohtuuhintaisuuden ja
yksinkertaisuuden, mutta suuret yritykset saattavat tarvita vankan jdrjestelmin, joka pystyy
kisittelemadn suuria tietomaérid ja monimutkaisia tyonkulkuja. Yksityiskohtainen tarvearviointi ja
sidosryhmien kuuleminen varmistavat, ettd valittu CRM-jirjestelmd vastaa organisaation

erityisvaatimuksia.
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3. Tietojen siirto ja valmistelu

Olemassa olevien asiakastietojen siirtiminen uuteen CRM-jdrjestelmididn on keskeinen vaihe
kayttoonottoprosessissa. Tietojen siirto sisdltdd tietojen yhdistdmisen eri ldhteistd, kuten
laskentataulukoista, vanhoista ohjelmistoista tai osastojen tietokannoista, CRM-jérjestelmain.
Naéiden tietojen tarkkuus ja tdydellisyys ovat olennaisia; virheet tai epdjohdonmukaisuudet siirron
aikana voivat vaarantaa jarjestelmidn tehokkuuden. Petrovic (2000, 40-47) korostaa, ettd tehokas
tietojen puhdistus ja standardointi ennen siirtoa ovat ratkaisevia varmistettaessa uuden jéarjestelman
luotettavuutta ja analytiikan tarkkuutta. Tallaisten riskien vdhentdmiseksi organisaatiot suorittavat
usein tietojen puhdistuksen, joka sisdltdd péadllekkéisten tietueiden poistamisen, formaattien
standardoinnin ja tietojen tarkkuuden varmistamisen. Hyvin toteutettu migraatio varmistaa, ettd
CRM-jérjestelmd toimii luotettavalla tietopohjalla, mikd mahdollistaa saumattoman analytiikan ja

paatoksenteon.

4. Kayttdjien koulutus ja muutosten hallinta

CRM-jérjestelmédn menestys riippuu kéyttdjien sitoutumisesta, joten tyontekijéiden koulutus on
tairked osa kiyttoonottoprosessia. Kattavat koulutusohjelmat tulisi rdétdloidd tyontekijoiden
erityistehtdvien ja vastuiden mukaan. Esimerkiksi myyntitiimit voivat saada koulutusta
myyntimahdollisuuksien seurantaan ja putkien hallintaan, kun taas markkinointitiimit keskittyvat
kohdistettujen kampanjoiden suunnitteluun. Koulutuksen liséksi organisaatioiden tulee kisitelld
muutosvastarintaa, joka on yleinen este CRM:n toteutuksessa. Strategioita timén voittamiseksi ovat
mm. CRM-jirjestelmén etujen selked viestiminen, tyontekijdiden ottaminen mukaan
paatoksentekoon ja kdytannon harjoittelumahdollisuuksien luominen. Kotter (1996, 16-20) korostaa,
ettd onnistuneen muutoksenhallinnan avaintekijoitd ovat tehokas viestintd, vision jakaminen ja
tyontekijoiden osallistaminen prosessin alusta ldhtien. Edistimédlld omistajuuden tunnetta

organisaatiot voivat vihentdd pelkoa ja kannustaa laajaa omaksumista.

5. Jatkuva tuki ja arviointi

CRM:n kiyttoonotto ei ole kertaluonteinen tapahtuma, vaan jatkuva prosessi, joka vaatii jatkuvaa
tukea ja arviointia. Organisaatioiden tulee luoda mekanismeja teknisten ongelmien ratkaisemiseksi
ripedsti, kdyttdjapalautteen kerddmiseksi ja jarjestelmin mukauttamiseksi muuttuviin liiketoiminnan

tarpeisiin. Sddnndlliset tehokkuusarvioinnit, kuten neljannesvuosittaiset arvioinnit, voivat keskittya
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tarkeimpiin mittareihin, kuten kiyttdjien kdyttoonottoasteeseen, asiakastyytyviisyyteen ja tulojen
kasvuun. Seuraamalla néitd indikaattoreita aktiivisesti organisaatiot voivat tunnistaa

kehittdmiskohteita ja varmistaa, etti CRM-jdrjestelmé tuottaa jatkossakin arvoa.

3.2 Haasteet ja menestystekij:it

Arvioni mukaan Customer Relationship Management (CRM) -jdrjestelmén kéyttoonotto voi olla
haastavaa, koska se vaatii huolellista suunnittelua ja ongelmanratkaisua. Ndkemykseni mukaan on
erityisen tirkedd, silld ilman riittdvaa valmistelua kayttdonotto voi johtaa merkittaviin ongelmiin. Jos
yritykset tunnistavat ndméi haasteet ajoissa ja ryhtyvit oikeisiin toimiin niiden korjaamiseksi, sitten
mahdollisesti ne voivat parantaa menestymismahdollisuuksiaan merkittavasti. Késittddkseni
ennakoiva suunnittelu on avainasemassa. Bohling (2006, 184—194) selittdd, ettdi CRM:n kayttéonotto
suunnittelevat ja valmistavat tyontekijoitddn kunnolla, ne voivat tehdd siirtymisesti uuteen

jéarjestelmadn paljon sujuvampaa ja valttad yleisid virheita.

1. Muutoksen vastustuskyky

Muutosvastus on mielesténi yleinen haaste CRM:n kéyttoonoton aikana. Tdhdn voidaan vaikuttaa
tehokkaalla viestinndlld ja koulutuksella, jotka auttavat tyontekijoitd ymmértdméédn jirjestelmén
hyodyt. Tyontekijét voivat ndhda uuden jérjestelmin héirioné heididn vakiintuneisiin tyonkulkuihinsa
tai epdilli sen etuja. Tehokkaat muutoksenhallintastrategiat, kuten tyontekijoiden varhainen
osallistuminen ja roolikohtainen koulutus, ovat ratkaisevan tdrkeitd timéin vastuksen voittamiseksi.
Korostamalla konkreettisia tehokkuuden ja suorituskyvyn parannuksia organisaatiot voivat edistda

myOnteisempid asennetta jirjestelméd kohtaan.

2. Tietojen laatuongelmat

CRM-jérjestelmdin siirrettdvien tietojen laatu vaikuttaa suoraan sen tehokkuuteen. Puutteelliset tai
virheelliset tiedot voivat heikentdd jdrjestelmdn hyodyllisyyttd ja johtaa virheellisiin

litketoimintapditoksiin (Vdhdkangas 2020, 14). Epétarkat tai puutteelliset tiedot voivat johtaa
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huonoon péitdksentekoon ja heikentdd kdyttijien luottamusta. Oletan, etté tietojen puhdistaminen ja
jérjestdiminen  on  erittdin  tirkedd CRM-jdrjestelmdd  kdynnistettdessd.  Esimerkiksi
tapaustutkimusyritys joutui yhdistimiin asiakastiedot eri paikoista ja poistamaan pidillekkidiset
tiedot. Tdimé& varmisti, ettd uusi jarjestelma kdynnistyi puhtaalla ja luotettavalla tiedolla, mika auttoi
vilttdimaan ongelmia myohemmin (Gartner, 2022). Berson, Smith ja Thearling (2000, 7) painottavat,
ettd tiedon laadun varmistaminen ennen CRM-jérjestelmien kiyttdonottoa on ratkaisevan tarkeda

jérjestelmédn tehokkuuden ja paatoksentekokyvyn ylldpitdmiseksi.

3. Johtajuus ja resurssien kohdentaminen

Koen, ettd johtajuudella on keskeinen rooli toteutusprosessin ohjaamisessa. Johtajien aktiivinen
osallistuminen ja tuki ovat avainasemassa kiyttdonoton onnistumisessa. Johtajat ovat vastuussa
tarvittavien resurssien turvaamisesta, selkeiden odotusten asettamisesta ja vauhdin ylldpitdmisesta.

Ilman johtajuuden aktiivista tukea aloitteelta voi puuttua suunta eikd sitten paéstii tavoitteeseen.

4. Kayttdjan hyviksyminen

Se, missd midrin tyontekijat ottavat CRM-jdrjestelmén kdyttoon, vaikuttaa merkittdvisti sen
menestykseen. Matala kéyttoonottoaste voi heikentdd jérjestelmdn mahdollisia etuja.
Organisaatioiden tulee asettaa etusijalle jatkuva koulutus, kayttdjdystdvillinen suunnittelu ja

asiakaslihtoisyyttd arvostavan kulttuurin edistdiminen laajan kiyton edistamiseksi.

5. Yhteensovittaminen litketoimintatavoitteiden kanssa

Hyvin toteutetun CRM-jirjestelmén tulee mielestdni olla linjassa organisaation strategisten
tavoitteiden kanssa. Ymmarrykseni timi yhteensovittaminen on erityisen tirkedd, silld se varmistaa,
ettd jarjestelmd tuottaa arvoa pitkalld aikavalilld. Olipa tavoitteena markkinaosuuden kasvattaminen,
asiakkaiden pysyvyyden parantaminen tai innovaatioiden edistiminen, CRM-jdrjestelmaén tulisi tukea
nditd laajempia tavoitteita. Taméd kohdistus varmistaa, etti jirjestelmd integroituu saumattomasti

paivittdiseen toimintaan ja tuottaa pitkdaikaista arvoa.
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CRM-jdrjestelmien kéyttoonotto on monimutkainen ja monipuolinen prosessi, joka ulottuu
ohjelmistojen asennuksen lisdksi merkittdviin organisaatiomuutoksiin. Yritykset voivat maksimoida
CRM-jirjestelmiensd potentiaalin maérittamélld huolellisesti tavoitteet, valitsemalla oikean
jarjestelmin, varmistamalla tarkan tiedonsiirron, tarjoamalla vankkaa koulutusta ja ylldpitdmalla
jatkuvaa tukea. Vaikka haasteita, kuten muutosvastarintaa ja tiedon laatuongelmia, saattaa ilmaantua,
niiden ratkaiseminen vahvalla johtajuudella ja ennakoivilla strategioilla voi johtaa onnistuneeseen
toteutukseen. Loppujen lopuksi hyvin toteutettu CRM-jérjestelmé toimii tehokkaana tydkaluna
asiakassuhteiden parantamiseen, toiminnan tehokkuuden parantamiseen ja jatkuvan liiketoiminnan

kasvun edistamiseen.
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4 TAPAUSTUTKIMUS: CRM-TOTEUTUS MAATALOUSALAN PK-YRITYSESSA

Téssi osiossa tarkastellaan metsékoneisiin ja niihin liittyviin palveluihin erikoistuneen maatalousalan
Pk-yrityksen CRM:n kdyttoonottomatkaa. Selvitys korostaa yrityksen systemaattista ldhestymistapaa
litkketoiminnan tarpeisiin vastaamiseksi ja toiminnallisten haasteiden voittamiseksi. Tapaustutkimus
yrityksen nopean kasvun myota se kohtasi lisddntyviéd vaikeuksia hajanaisen asiakasdatan hallinnassa
ja sisdisten prosessien tehottomuudessa. Yritys tunnistaa tarpeen jasennellymmélle 1dhestymistavalle
asiakkuuksien hallinnassa, joten yhtio kdynnisti kattavan CRM-toteutusprojektin, jonka tavoitteena

on linjata jérjestelmé strategisten tavoitteidensa kanssa.

Tapaustutkimusyritys pyrki askel askeleelta omaksumalla varmistamaan, ettd sen CRM-jérjestelma
parantaa toiminnan tehokkuutta ja asiakastyytyviisyyttd, mikd mahdollistaa yrityksen kilpailuetujen

sdilyttdmisen dynaamisilla markkinoilla (Suomalainen 2017, 27).

4.1 Yrityksen tausta ja CRM-tarpeet

Nikemykseni  mukaan  tapaustutkimusyritys on  vakiinnuttanut  asemansa  yhtend
metsdkoneteollisuuden johtavista toimittajista. Yritys on tunnustettu vankkumattomasta
sitoutumisestaan laadun tuottamiseen ja innovaatioiden edistimiseen, miké on tehnyt siité luotettavan
kumppanin asiakkailleen. Sopeuttamalla jatkuvasti strategioitaan ja tarjontaansa vastaamaan
kasvavan asiakaskuntansa jatkuvasti kehittyviin ja monipuolisiin tarpeisiin, yritys on rakentanut
mainetta luotettavana nimend, joka on synonyymi luotettavuudelle, asiantuntemukselle ja

ammattitaidolle.

Verkossa yritys toimii eri liiketoimintanimelld, mikd mielesténi auttaa sitd tavoittamaan asiakkaita
tehokkaammin ja tarjoamaan palveluita laajemmalle asiakkaille. Tulkintani mukaan tdma digitaalinen

lasndolo on ollut erityisen tidrked yrityksen kasvulle. Lisdksi eri nimelli toimimalla
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tapaustutkimusyritys on kasvattanut vahvaa, tunnistettavaa digitaalista ldsndoloa, joka houkuttelee
asiakkaita tehokkaasti arvostetun eri liiketoiminimen kautta. Téstd bridndistd on muodostunut
maatalouden konesektorin huippuosaamisen ja luotettavuuden symboli, mikd heijastaa yrityksen
syvaa sitoutumista poikkeuksellisten tuotteiden ja vertaansa vailla olevaan (Tapaustutkimus yrityksen

nettisivu 2025).

Esimerkiksi myyntitiimilld ei usein ollut pddsyd markkinointitietokantoihin tallennettuihin
pdivitettyihin asiakastietoihin, mikd johti késittddkseni ristiin- ja lisimyyntimahdollisuuksien
menettimiseen. Koen, ettd tdmd oli merkittdvd ongelma, joka wvaati ratkaisua. Vastaavasti
asiakastukitiimien oli vaikea vastata tiedusteluihin tehokkaasti puutteellisten tai vanhentuneiden
tietojen vuoksi. Nédmé toiminnan tehottomuudet korostivat kiireellistd tarvetta keskitetylle
jarjestelmaille, joka voisi yhdistdd asiakastiedot ja edistdd parempaa yhteistyOtd osastojen vélilla

asiakaspalveluun (Tapaustutkimus yrityksen myyntipdéllikon haastattelu, 11.12.2024).

Vastatakseen néihin haasteisiin tapaustutkimusyritys mééritteli ndhddkseni CRM-aloitteelleen useita
keskeisid tavoitteita. Ndkemykseni mukaan ndma tavoitteet olivat erityisen tarkeitd yrityksen tulevan

menestyksen kannalta:

+ Asiakastietojen keskittdminen: Luo yhtendinen tietovarasto, joka on kaikkien osastojen

kéytettdvissd varmistaaksesi asiakastietojen johdonmukaisuuden ja tarkkuuden.

» Parempi asiakastyytyvdisyys: Lyhennd vastausaikoja ja paranna asiakasvuorovaikutuksen yleista

laatua.

* Tuki myyntitiimille: Ota k&dyttdon henkilokohtainen asiakkaiden sitoutuminen kéyttamalla

yksityiskohtaisia ostohistoriaa ja kéyttdytymistietoja.

*  Optimoidut markkinointikampanjat: Hyddynnd asiakkaiden segmentointia luodaksesi

kohdennettuja strategioita, jotka on rdétiloity tiettyjen mieltymysten mukaan.

* Parempi tiimiyhteistyd: Helpota osastojen vilistd koordinointia jaetun péddsyn avulla

asiakastietoihin ja viestintéhistoriaan.

Sovittamalla ndmé tavoitteet laajempaan liiketoimintastrategiaansa tapaustutkimusyritys loi
ndkokulmastani vankan pohjan asiakastyytyvéisyyteen ja toiminnan tehostamiseen tahtddvélle CRM-

toteutusprosessille. Tdma voi olla ratkaiseva askel onnistuneen kdyttdonoton saavuttamiseksi
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4.2 Toteutusvaiheet

Tapaustutkimusyritys ldhestyi mielestini CRM:n kéyttoonottoa jdsenneltyni, monivaiheisena
projektina. Tdmé systemaattinen ldhestymistapa oli erityisen térked kayttoonoton onnistumisen
kannalta. Jokainen vaihe suunniteltiin ja toteutettiin huolellisesti héirion minimoimiseksi ja

maksimoimalla jarjestelman tehokkuus.

Alkuvaiheessa tehtiin perusteellinen tarvekartoitus, jossa tapaustutkimusyritys teki tyOpajoja ja
haastatteluja eri osastojen tyontekijoiden kanssa. Ndkemykseni mukaan silld se varmisti, ettd
jarjestelma vastaisi kaikkien osastojen tarpeisiin. Tdmén yhteistyohon perustuvan ldhestymistavan
ansiosta yritys pystyi tunnistamaan tiettyji CRM-jarjestelmédn edellyttdmid toimintoja, kuten
reaaliaikaista raportointia, mukautettavat kojelautat ja saumaton integrointi olemassa olevien

tyokalujen kanssa.

Arvioituaan useita CRM-alustoja, voin todeta, ettd yhtio valitsi ratkaisun, jossa kdyttdjaystivillisyys
ja skaalautuvuus yhdistyivit. Todetaan, ettd tdmi valinta oli erityisen tdrked, silld se mahdollisti
jarjestelmin joustavuuden tulevaisuuden tarpeisiin. Valittu alusta ei ainoastaan vastannut yrityksen
valittdomid vaatimuksia, vaan tarjosi myds joustavuutta tulevan kasvun varalle. Ominaisuudet, kuten
tietojen visualisointityokalut, mobiili saavutettavuus ja integrointiominaisuudet, olivat keskeisiad

paidtoksentekoprosessissa.

Tietojen siirto nousi mielestédni kriittiseksi vaiheeksi, joka vaati huolellista suunnittelua ja toteutusta.
Koen, ettd tdmd oli erityisen tirkedd, silld tietojen laatu ja eheys ovat avainasemassa CRM-
jérjestelmédn tehokkuudelle. Tiimi kokosi asiakastietoja eri ldhteistd, kuten laskentataulukoista,
vanhoista jirjestelmistd ja osastojen tietokannoista. Tietojen laadun varmistamiseksi
tapaustutkimusyritys asetti tiedon puhdistamisen etusijalle poistamalla paillekkdiset merkinnit,

standardoimalla formaatteja ja tarkistamalla tietueiden tarkkuus.

Siirtoprosessiin sisdltyi myds tietokenttien kartoitus varmistaakseen yhteensopivuuden uuden CRM-

jédrjestelmdn kanssa. Vaiheittaisella ldhestymistavalla tapaustutkimusyritys minimoi péivittdisen
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toiminnan héiridt ja sdilytti tietojen eheyden koko siirtymin ajan. Tdma tiukka prosessi loi vankan
perustan luotettavalle jarjestelmdn suorituskyvylle (Tapaustutkimus yrityksen myyntipédéllikon

haastattelu, 11.12.2024).

Nékemykseni mukaan tapaustutkimusyritys ymmarsi, ettd CRM-jérjestelmdn menestys riippuu
kdyttdjien omaksumisesta, joten se panosti voimakkaasti henkiloston koulutukseen. Tutkimukseni
mukaan tdmé oli erityisen tdrkedd, silld ilman riittdvdd koulutusta kéyttoonotto olisi voinut
epdonnistua. Yritys toteutti interaktiivisia tyOpajoja ja roolikohtaisia koulutustilaisuuksia.
Esimerkiksi myyntitiimejd koulutettiin  myyntimahdollisuuksien seurantaan ja  putkien
hallintaty6kaluihin. Lisdksi markkinointitiimit oppivat suunnittelemaan ja analysoimaan
kohdistettuja kampanjoita jarjestelmidn segmentointiominaisuuksien avulla (Tapaustutkimus

yrityksen myyntipaillikon haastattelu, 11.12.2024).

Muutosvastuksen voittamiseksi koulutuksessa korostettiin mielestdni kéytdnnon etuja, kuten
tehokkuuden kasvua ja suorituskyvyn mittareita. Késittddkseni tdimé oli erityisen tirkedd, silld se
auttoi tyontekijoitd ymmértdméin jarjestelmin hyodyt. Kéytannon harjoitukset antoivat tyontekijoille
mahdollisuuden olla tekemisissd jarjestelmidn kanssa todellisissa skenaarioissa, mikd lisdsi

luottamusta ja vihensi pelkoa.

CRM-jirjestelmin pitkédn aikavélin menestyksen varmistamiseksi tapaustutkimusyritys loi mielesténi
vahvan tukikehyksen. Koen, ettd timi oli erityisen tdrkedd, silld se varmisti, ettd tyontekijdt saivat
tarvitsemaansa apua jirjestelmédn kaytossd. Luotiin oma tukipalvelu vastaamaan kayttdjien
kysymyksiin ja ratkaisemaan tekniset ongelmat nopeasti. Sddnndlliset sisdénkirjautumiset ja
palauteistunnot antoivat arvokasta tietoa kayttdjakokemuksista, minkd ansiosta yritys pystyi
jatkuvasti parantamaan ja optimoimaan jarjestelmdd (Tapaustutkimus yrityksen myyntipdallikon

haastattelu, 11.12.2024).

Suorituskyvyn seurantamittarit otettiin kdytt6on mittaamaan CRM-jérjestelméan vaikutusta. Keskeisid
suorituskykyindikaattoreita (KPI) olivat asiakastyytyvédisyyspisteet, myynnin tulosprosentit ja
markkinointikampanjoiden tehokkuus. Ndmi mittarit osoittivat jdrjestelmdn arvon lisdksi myds

alueita, joita on parannettava.
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4.3 Insight-nikyma: Yrityksen myyntipiillikon haastattelu

Tutkimukseni aikana tein syvédhaastattelun tapaustutkimus yrityksen myyntipdéllikon kanssa, joka on
ollut yrityksen arvostettu jdsen vuodesta 2017. Haastattelu toteutettiin virtuaalisessa muodossa
joulukuussa 2024 tutustua nykyaikaisten viestintdkdytédntdjen luonteeseen ja varmistaa joustavuus
ajoituksessa. Tamén haastattelun tarkoituksena oli saada kattava ndkemys yrityksen CRM-
jarjestelmin kdyttdonotosta, sen vaikutuksista ja kiyttoonoton haasteista seké niiden ratkaisemiseen

kdytetyistd strategioista.

Selvyyden ja organisoinnin sdilyttimiseksi haastattelu rakennettiin huolellisesti suunniteltujen
teemojen ympdrille, joista jokainen edustaa tiettyd nikokohtaa CRM-jdrjestelmin kdyttdonotossa ja

kaytossa yrityksessd. Teemoja olivat muun muassa CRM-jarjestelmin kéyttoonoton perustelut.

Keskustelimme CRM-jdrjestelmin toteutuksen hyodyistd, haasteista ja strategioista. Yksi tdrked
seikka oli se, kuinka olennaista CRM-jédrjestelmén jatkuva parantaminen ja péivittiminen on
yritykselle markkinoilla pysydkseen kilpailukykyisend. Haastattelussa korostui erityisesti
henkildston koulutuksen merkitys, jolla on ollut keskeinen rooli jérjestelmdn tehokkaassa
toiminnassa. Tapaustutkimus yrityksen myyntipadllikko, ettd CRM-jédrjestelmd on auttanut
parantamaan asiakastyytyviisyyttd. Tdma johtuu siité, ettd sen avulla yritys voi tarjota tarkempia ja
yksilollisempid palveluita yksityiskohtaisten asiakastietojen perusteella, mikd saa asiakkaat

tuntemaan olonsa paremmin ymmarretyiksi ja arvostetuiksi.

Alla esitetddn yrityksen myyntipadllikon vastaukset hinelle haastattelussa esitettyihin kysymyksiin.
Kysymykset on jaoteltu eri alateemoihin, ja niiden tavoitteena on ollut rajata tutkimusaihetta.
Haastattelu toteutettiin  verkossa 11.12.2024, mikd mahdollisti syvéllisen keskustelun
myyntipadllikon kanssa ja tarjosi arvokkaita ndkemyksii yrityksen CRM-jdrjestelmén kayttoonotosta

ja sen vaikutuksista.
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Alun perin halusin ymmartdd, miksi yritys pditti ottaa CRM-jérjestelmidn kayttoon, ja olenkin
kysynyt seuraavaa: Miksi yritys padtti hankkia CRM-jérjestelmian? Mitd padongelmia silld haluttiin

ratkaista?

Yritys pddtti ottaa kdyttoon CRM-jdrjestelmdn, koska asiakastiedon hallinta ja
markkinoinnin systemaattisuus vaativat parannusta. Aiemmin kdytossd olleet ratkaisut
eivdt tarjonneet tarpeeksi tehokkaita keinoja tallentaa ja hyodyntdd asiakastietoja. Yksi
keskeisistd tarpeista oli tiketéintijdrjestelmd, jolla voidaan seurata reklamaatioiden
kdsittelyd ja varmistaa asiakkaiden saama tuki, erityisesti
automaattiohjausjdrjestelmien  kdyttdjien osalta.  Lisdksi  halusimme tarjota
asiakkaillemme ajankohtaista tietoa heiddn tarpeistaan sekd hoitaa markkinointia

vhdelld selkedlld tyokalulla, mikd tehostaa toimintaa ja sddstdd aikaa.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)

Seuraavaksi tarkastelin yrityksen CRM-jérjestelmén valintaan johtaneita péétekijoitd. Tata
tarkoitusta varten esitin kysymyksen: Mitka olivat tirkeimpid asioita, joita otitte huomioon CRM-

jarjestelmii valitessanne? Miten ne vastasivat yrityksen tarpeita?

HubSpot valikoitui jdrjestelmdksi sen laajojen ominaisuuksien ja monipuolisten
laajennusmahdollisuuksien ansiosta. Se tarjosi ratkaisun, joka yhdisti asiakasrekisterin
Jja tuoterekisterin kdtevdsti yhteen paikkaan. Tdmd oli erittdin tdrkedd, silld se poisti
tarpeen kiyttid useita eri palveluita. HubSpot mahdollisti myos tehokkaat
sdahkopostimarkkinointikampanjat ja verkkokaupan pop-up-bannerimainonnan, mikd
vihensi ulkopuolisten palveluntarjoajien tarvetta ja auttoi sddstdmddn kustannuksissa.
Valinta tehtiin huolellisen arvioinnin perusteella, ja jdrjestelmd vastasi hyvin

yrityksemme tarpeisiin. (Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)
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Lisédksi haastattelin myyntipddllikkod kdyttdonottoon liittyvistd haasteista. Téhdn tutkimusosioon
liittyen esitin seuraavan kysymyksen: Mitkd olivat pddhaasteet CRM kiyttoonoton aikana? Ja miten

késittelitte esimerkiksi tietojen siirtoa ja henkildston mukautumista?

Kdyttéonotossa suurin haaste liittyi perehdytykseen ja koulutukseen. Projektin aikana
padkdyttdajda vaihtui, mikd aiheutti viivéistyksid ja epdselvyyksida. Lisdksi kouluttajan
ldhestymistapa ei ollut tiimillemme sopiva, silld koulutus jdi pinnalliseksi eikd tarjonnut
selkeitd vastauksia kysymyksiin. Tdmd vaikutti negatiivisesti tiimin motivaatioon
omaksua uusi jarjestelmd. Myohemmin ymmdrsimme, ettd kouluttajan tavoitteena oli
ehkd saada myytyd lisdpalveluita kdyttéonoton jilkeen. Pienen tiimin resurssit ja
rajallinen aika loivat lisihaasteita jdarjestelmdn onnistuneelle pystytykselle. Jatkossa
varaamme enemmdn aikaa ja resursseja kdyttoonoton suunnitteluun ja toteutukseen.

Nopeampi ja tehokkaampi aloitusprosessi olisi myds parantanut tiimin sitoutumista.
(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)

Tutkimuksen osana analysoimme tyontekijoiden reaktioita ja kayttokokemuksia uudesta CRM-
jarjestelmastd. Tatd ilmitctd koskien esitin seuraavan kysymyksen: Miten tyontekijit suhtautuivat
uuteen CRM-jérjestelméén aluksi? Oliko vastarintaa, ja miten saitte heidit ottamaan jirjestelmin

kiyttoon?

Tiimi suhtautui uuteen CRM-jirjestelmddn pddosin avoimesti, mikd oli positiivinen
ldhtokohta. Yksi tyontekijoistd otti jarjestelmdn kdyttéon erityisen aktiivisesti ja
omistautuneesti, mutta muiden kohdalla on ollut tarpeen muistutella jdirjestelmdn
sddannollisestd kdytostd. Suoraa vastarintaa ei kuitenkaan ollut, ja kaikki ymmdrsiviit
Jjdrjestelmdn hyddyt litketoiminnalle ja pdivittdiselle tyolle. Jarjestelmdn monipuolisuus

teki siitd houkuttelevan, mutta sen omaksuminen vaatii edelleen jatkuvaa tukea.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)
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Seuraavaksi keskustelimme koulutuksesta ja jatkuvasta tuesta. Kysyin yrityksen myyntipdélliko:
Miten yritys varmisti, ettd kaikki saivat koulutusta CRM kiytt66n? Onko kéytossd tukea, jos

tyontekijét tarvitsevat apua?

Vaikka kéyttéonoton aikana jdrjestettiin koulutusta, sen sisdlto ei tdysin vastannut
tarpeitamme. Tiimi koki, ettd koulutuksen taso ei ollut riittdvd, ja moni asia jdi
epdselviksi. Kdyton oppiminen on jatkunut itsendisesti, ja olemme hyddyntineet myos
muita resursseja jarjestelmdn hallinnan kehittimiseen. Parempi ja kattavampi koulutus
alussa olisi todenndkdisesti nopeuttanut jdrjestelmdn omaksumista ja vihentdnyt
epdvarmuutta. Olemme oppineet, ettd selked tukiprosessi kéyttoonoton jilkeen on

tdarked osa onnistunutta CRM-projektia.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)

Seuraava aihe ole asiakassuhteisiin vaikutusta ja kysyin myyntipdéllikoltd: Onko CRM kayttéonotto

muuttanut tapaa, jolla olette yhteydessé asiakkaisiin? Oletteko ndhneet parannuksia?

CRM-jdrjestelmdn kdyttoonotto on jo nyt muuttanut merkittavdsti tapaamme olla
vhteydessd asiakkaisiin. Markkinointitoimenpiteet ovat entistd kohdennetumpia, ja
pystymme seuraamaan asiakassuhteiden tilaa ja tarpeita reaaliaikaisesti. Asiakastiedot
ovat nyt jdrjestelmdllisesti tallennettuja, mikd nopeuttaa asiakaspalvelua ja parantaa
sen laatua. Lisdksi myyntitiimi voi seurata asiakkuuksia tarkemmin, mikd auttaa

luomaan henkilokohtaisempia ja luottamusta rakentavia suhteita asiakkaisiin.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)

Apua myyntityostd kysyin: Onko CRM-jérjestelma helpottanut myyntiprosessia? Voisitko antaa

esimerkkejd siitd, miten se on tukenut myyntitiimia?

CRM on helpottanut myyntiprosessia tarjoamalla selkedn ja reaaliaikaisen ndkymdn

asiakkuuksiin. ~ Sdhkopostimarkkinoinnin  ja pop-up-mainosten avulla  voimme
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kohdentaa kampanjoita tarkasti esimerkiksi automaattiohjausasiakkaille. Tamd lisdid
viestinndn osuvuutta ja tehostaa myyntitiimin tyéskentelyd. Lisdksi myyntihistoriatiedot
Jja asiakaspalautteet ovat helposti saatavilla, mikd auttaa suunnittelemaan strategisesti

parempia myyntikampanjoita.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)

Ymmirtdmain tietojen kdyttod padtoksenteossa varten osoitin kysymyksen: Miten kdytidtte CRM
asiakastietoja litketoiminnan paatoksenteossa tai markkinoinnin suunnittelussa? Mitd olette oppineet

Ssiita?

Kdaytdmme CRM-jdrjestelmdd asiakastietojen analysointiin, mikd tukee liiketoiminnan
pddtoksentekoa ja markkinoinnin suunnittelua. CRM:n avulla olemme oppineet
selkeyttdmddn asiakassegmenttejd ja seuraamaan myynnin trendejd tarkemmin. Tdamd
tieto auttaa kohdentamaan resursseja oikein ja kehittdmddn uusia strategioita, jotka

tukevat liiketoiminnan kasvua. (Yrityksen myyntipdcdllikko 11.12.2024)

Jarjestelmdn mukauttamisesta haastattelin myyntipdéllikon ja osoitin kysymyksen: Onko CRM-
jéarjestelmdd mukautettu teiddn yrityksellenne? Onko ominaisuuksia, joita haluaisitte lisdtd tai

muuttaa?

HubSpotin kéiyttéd on rddtdloity yrityksen tarpeiden mukaan. Keskitymme erityisesti
nithin ominaisuuksiin, jotka tukevat myyntid, markkinointia ja asiakaspalvelua.
Tiketdintijdrjestelmdd saatetaan kuitenkin supistaa tulevaisuudessa, silld kaikki sen
ominaisuudet eivit ole meille tarpeellisia. HubSpot tarjoaa mahdollisuuden laajentaa

Jarjestelmdn kdyttod tarpeen mukaan, mikd tuo joustavuutta yrityksen kasvun tueksi.

(Yrityksen myyntipddllikko 11.12.2024)
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Viimeksi keskustelimme yrityksen myyntipddllikon kanssa jirjestelmédn parantamisesta ja kysyin:
Onko CRM-jérjestelméssd jotain, joka voisi mielestdsi toimia vield paremmin? Miten ndma

muutokset voisivat auttaa yritystid kasvamaan?

Suurin parannustoiveemme olisi ollut perusteellisempi koulutus heti alussa. Tdmd olisi
tehnyt kdyttéonotosta sujuvampaa ja vihentdnyt tiimin epdvarmuutta uuden tyokalun
kdytossd. Jatkossa tavoitteena on varata enemmdn resursseja jdrjestelmdn kdyton
laajentamiseen ja optimointiin, erityisesti pienelle tiimille sopivalla tavalla. Lisdksi
Jjatkamme jdrjestelmdn ominaisuuksien kartoittamista ja aiomme hyodyntdd ilmaisen
tutustumiskauden mahdollisuuksia entistd tehokkaammin tulevaisuudessa. (Yrityksen

myyntipddllikko 11.12.2024)

4.4 Tulosten arviointi

Tutkimukseni ja arviointini mukaan tapaustutkimusyritys CRM-toteutuksen arviointi osoittaa, ettd
jarjestelma on tuonut huomattavia parannuksia yrityksen toimintaan, asiakassuhteisiin ja sisdiseen
tiimityoskentelyyn. On ilmeistd, ettd ndmé parannukset ovat olleet erityisen tdrkeitd yrityksen
kilpailukyvyn siilyttdmiseksi. Vaikka prosessissa oli haasteensa, kuten riittdiméton koulutus ja
alkuvastustus, tutkimusten mukaan kokonaistulokset viittaavat sithen, ettd CRM-jédrjestelméd on
onnistunut tukemaan yrityksen strategisia tavoitteita. Minusta ndmé haasteet olivat odotettavissa,

mutta niistd opittiin tulevien projektien kannalta.

Téssd osiossa tarkastelen tarkemmin, miten CRM-jérjestelmd on vaikuttanut eri puolille
tapaustutkimus yrityksen toimintaa. Aloitan keskustelemalla toiminnan tehokkuuden parannuksista
ja korostamalla, kuinka jérjestelma on virtaviivaistanut tyonkulkuja ja tehostanut prosesseja. Sitten
tutkin, miten asiakastyytyviisyyteen on vaikuttanut positiivisesti, keskittyen siihen, kuinka CRM on
auttanut yritystd ymmértdiméan ja vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. Kisittelen myos
tiimien valistd tehostettua yhteistyoté ja kerron kuinka CRM-jérjestelma on helpottanut viestintii ja

tiimity6td. Lisdksi kisittelen kdyttoonottovaiheessa kohtaamia haasteita ja tunnistan alueita, joilla
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tarvitaan lisdkehitystd jérjestelmidn potentiaalin maksimoimiseksi. Lopuksi pohdin CRM-
jarjestelmin kokonaisvaikutusta yrityksen strategisiin tavoitteisiin ottaen huomioon, kuinka se on

vaikuttanut pitkédn aikavélin kasvuun ja menestykseen.

Yksi tairkeimmistd havaituista parannuksista on mielestini toiminnan tehokkuus. Tdma on erityisen
tarkedd, silla se mahdollisti nopeamman ja tehokkaamman tyonkulun eri osastojen valilla.
Asiakastietojen keskittiminen on auttanut poistamaan tarpeettomia tehtévid, helpottanut tirkeiden
tietojen saantia ja nopeuttanut asiakaskyselyjen késittelyd. Esimerkiksi tukitiimilld on nyt parempi
lippujérjestelmd, jonka avulla he voivat ratkaista ongelmat nopeammin ja parantaa palvelun laatua.
Lisdksi myyntitiimi on voinut kdyttdd reaaliaikaisia asiakasvuorovaikutustietoja ja ostohistoriaa
luodakseen yksilollisempié strategioita, mika on auttanut nostamaan tulosprosentteja ja parantamaan

yleistd myynnin suorituskykya.

Ymmarrykseni myos asiakastyytyvdisyys on parantunut merkittdvasti CRM-jdrjestelmén ansiosta.
Niékemykseni mukaan tdmé on erityisen tirkedd, silld tyytyviiset asiakkaat ovat avainasemassa
yrityksen pitkdn aikavélin menestyksessd. Myyntipddllikon ndkemysten mukaan kohdistettujen
markkinointikampanjoiden kayttd ja tarkan tiedon saanti ovat helpottaneet asiakkaiden tarpeiden
ymmartdmistd ja vastaamista. Kyky ryhmitellé asiakkaat segmentteihin ja seurata trendeja on auttanut
yritystd tarjoamaan entistd osuvampia ratkaisuja ja palveluita. Liséksi johdonmukainen ja tismaéllinen
kommunikointi asiakkaiden kanssa on vahvistanut luottamusta ja uskollisuutta, jotka ovat tdrkeitd
pitkdaikaisille asiakassuhteille. Tama on selked esimerkki siitd, kuinka teknologia voi parantaa

asiakaskokemusta mielekkaalla tavalla.

CRM-jérjestelmadlld on ollut mielestini mydnteinen vaikutus myos tiimitydskentelyyn ja osastojen
viliseen yhteistyohon. Nakemykseni mukaan timé on erityisen tdrkedd, silld tehokas yhteistyd voi
johtaa parempiin tuloksiin. Tarjoamalla yhteisen alustan kaikille asiakkaisiin liittyville tiedoille,
jarjestelma on helpottanut myynti-, markkinointi- ja tukitiimien yhteistyotd yhteisten tavoitteiden
saavuttamiseksi. Tdma parannettu yhdenmukaistaminen ei ole vain lisdnnyt tehokkuutta, vaan myds
varmistanut, ettd asiakkaat saavat tasaisen kokemuksen riippumatta siitd, minka osaston kanssa he
ovat vuorovaikutuksessa. Nahdikseni tdllainen yhteistyo on vélttdmétonté jokaiselle yritykselle, joka

haluaa sdilyttad kilpailukykynsd nykypédivan markkinoilla.
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On kuitenkin mielestdni myds tirkedd kasitelld haasteita ja alueita, joilla parannuksia tarvitaan.
Néiden haasteiden ratkaiseminen on avainasemassa jarjestelmin tiyden potentiaalin saavuttamiseksi.
Esimerkiksi kéyttoonottovaiheen koulutus ei ollut riittdvdn perusteellinen, mikd vaikeutti
tyontekijoiden omaksumista tidysimidrdisesti. Palautteen mukaan yksityiskohtaisempi ja
roolikohtaisempi koulutus olisi auttanut tyontekijoitd ymmaértdmiin jdrjestelmidd paremmin ja
kéyttdmadan sitd varmemmin. Lisdksi jérjestelmén tietyissd ominaisuuksissa oli joitain teknisid
ongelmia ja jyrkkd oppimiskdyrd. Ndma haasteet osoittavat, etti CRM-jirjestelmén tekemisessa

kayttdjaystavillisemmaksi on vield parantamisen varaa.

Oletan, ettdi CRM-jdrjestelmdn kédyttd on tuonut tapaustutkimus yritykselle monia etuja.
Nékemykseni mukaan nimé edut ovat olleet erityisen tirkeitd yrityksen kasvun ja menestyksen
kannalta. Esimerkiksi myyntiprosessi nopeutui, koska tiimin oli helppo 10ytdd asiakastiedot.
Asiakkaat olivat tyytyvdisempid, koska he saivat nopeampia vastauksia ja henkilokohtaisempaa
palvelua. Koen, ettd ryhmétyd parani, koska kaikki osastot pystyivét jakamaan samat ajantasaiset
tiedot (Harvard Business Review 2021). Namé tulokset osoittavat selvisti, ettd CRM-jarjestelmé
sopii hyvin yhteen yhtidon strategisten tavoitteiden kanssa asiakassuhteiden vahvistamisesta,
toiminnan tehostamisesta ja yhteistyon edistdmisestd. Vaikka vaikeuksia olikin, ne antoivat
yritykselle arvokasta opetusta tulevissa projekteissa. Jos tapaustutkimusyritys jatkaa jéarjestelmin
ominaisuuksien hiomista ja panostaa tyontekijoidensd jatkuvaan koulutukseen, CRM-jdrjestelmasta
tulee mielesténi entistd tehokkaampi. Tdma ei ainoastaan takaa parempaa sijoitetun pddoman tuottoa,

vaan myoOs auttaa yritystd saavuttamaan kestdvia kasvua ja pitkdn aikavilin menestysta.
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S POHDINTA JA SUOSITUKSET"

Tdssd osiossa tarkastellaan tapaustutkimusyrityksen CRM-toteutuksen keskeisid opetuksia. Ensin
tarkastelemme projektin todellisia tuloksia ja haasteita, jotka tarjoavat arvokkaita oivalluksia. Ndiden
havaintojen perusteella annamme kéytdnnon suosituksia téllaisten tulevien hankkeiden

parantamiseksi.

5.1 Tapaustutkimuksen havainnot

Analysoimalla tapaustutkimus yrityksen CRM-toteutuspolkua sanoisin, ettd projekti johti
merkittdviin myonteisiin tuloksiin, kuten parempiin toiminnan tyonkulkuihin, vahvempiin
asiakassuhteisiin ja parempaan tiimityoskentelyyn. Mielestdni ndma tulokset ovat olleet erityisen
tarkeitd yrityksen kehitykselle. Samalla se paljasti myds alueita, joilla parannukset voisivat tehda

prosessista entistd tehokkaamman.

Arvioni mukaan yksi suuri poiminta oli tiedon keskittamisen hyoty. Tutkimukseni tulosten perusteella
tamd on erityisen tdrkedd, silld se mahdollisti tehokkaamman tiedon kiyton ja paremman
paitoksenteon. Kokoamalla kaikki asiakastiedot yhteen jéarjestelmadn tyontekijat padsivit helpommin
tarkkoithin ja ajantasaisiin tietothin. Tamid auttoi myyntitiimid luomaan riataloidympéa
asiakasvuorovaikutusta, mikd paransi tehokkuutta ja myynnin suorituskykyd. Samoin uusi
tukitiimille kayttoon otettu lippujédrjestelmad vauhditti asiakkaiden ongelmiin reagoimista, miké

lopulta paransi tyytyvaisyytta.

Toinen kohokohta oli osastojen vélisen yhteistydon parantuminen. Mielestdni timd on erityisen
tarkedd, silld tehokas yhteistyd voi johtaa merkittdviin parannuksiin asiakaspalvelussa ja sisdisessd
toiminnassa. Yhteinen CRM-jirjestelméd yhdisti myynti-, markkinointi- ja tukitiimien ponnistelut,

mikd varmisti sujuvamman viestinnan ja vihentdé paallekkaisid tehtdvid. TyOntekijdt arvostivat tatd
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yhtendistd ldhestymistapaa, mutta totesivat, ettd kohdennettu koulutus olisi voinut parantaa heiddn

kykyédn hyodyntii jarjestelméad tdysimédraisesti.

Kuitenkin my6s haasteita esiintyi. Koen, ettd rajoitettu peruskoulutus jétti osan tyontekijoistd
valmistautumattomiksi, ja uuteen jirjestelmédén sopeutumista vastustettiin lievésti. Niakemykseni
mukaan néihin haasteisiin olisi voitu varautua paremmin riittdvalld koulutuksella ja viestinnalla.
Tamé ndkyi erityisesti kdyttoonoton alkuvaiheessa, kun tekniset hiiridt ja jyrkkd oppimiskdyrd
turhauttivat joitain tiimin jasenid. Niistd vastoinkdymisistd huolimatta CRM-jérjestelmén toimivuus

osoittautui lopulta arvokkaaksi yrityksen strategisten tavoitteiden saavuttamisessa.

Lopuksi korostui mielestini CRM:n ominaisuuksien yhteensovittaminen yrityksen tavoitteiden
kanssa. Tdma on erityisen tarkedd, silld se varmistaa, ettd jirjestelma tuottaa arvoa pitkalld aikavélilla.
Integroimalla jirjestelmén osaksi pdivittdistd toimintaansa tapaustutkimusyritys eteni kohti
tavoitteita, kuten asiakastyytyvdisyyden parantamista, myynnin tehostamista ja prosessien
optimointia. Tdméin menestyksen ylldpitiminen vaatii kuitenkin jatkuvaa parannuksia muuttuviin
tarpeisiin vastaamiseksi. Chen ja Popovich (2003, 675) painottavat, ettd CRM-jdrjestelmin
pitkdaikainen menestys edellyttdd strategian jatkuvaa tarkistamista ja jarjestelmidn mukauttamista

organisaation tavoitteisiin ja muuttuviin markkinaympéristoihin.

5.2 Suositukset tulevia toteutusprojekteja varten

Aikaisemmista kokemuksista saatujen oivallusten perusteella voidaan todeta, ettd on olemassa useita
kdytdnnon suosituksia, jotka voisivat merkittdvésti parantaa tulevien CRM-kéyttoonottoprojektien
tehokkuutta. Naméa suositukset ovat erityisen tarkeitd onnistuneen kéyttoonoton saavuttamiseksi.
Yksi tirked osa-alue, johon kannattaa mielestini keskittyd, on koulutus. Riittdvé ja laadukas koulutus
on avainasemassa kayttdjien omaksumisen ja jarjestelmén tehokkuuden kannalta. Sen sijaan, ettd
tyontekijoille opetettaisiin perusjirjestelmén kdyttod, koulutusohjelmia tulisi rddtéloidéd organisaation
tiettyihin rooleihin. Esimerkiksi myyntitiimien tulisi oppia erikoistekniikoita myyntiputken hallintaan

ja myyntimahdollisuuksien seurantaan tavalla, joka tehostaa heiddn piivittdistd toimintaansa.
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Toisaalta markkinointitiimit voisivat hyotya keskittymisestd kampanjoiden luomiseen ja analysointiin
CRM-jérjestelmdn  avulla.  Siséllyttdmillda  tosieldmin  skenaarioita ja  interaktiivisia
koulutustilaisuuksia voidaan todeta, ettd tyontekijét saavat kidytdnnon kokemusta ja itseluottamusta
kayttdd jarjestelmad itsendisesti paivittdisissd tehtdvissddn. Tdlld tavalla se auttaa vdhentimidn
muutosvastarintaa. Lisdksi on erittdin tdrkeéé tarjota jatkuvaa tukea. Sddnnoélliset seurantaistunnot ja
kertauskoulutus voivat varmistaa, ettd tyontekijit pysyvit ajan tasalla jarjestelmépiivityksistd ja
muutoksista. Samalla ne voivat varmistaa, ettd tyontekijit pysyvdat ajan tasalla
jarjestelmipdéivityksistd ja muutoksista. Tdmid jatkuva oppimisprosessi auttaa pitdmédn tiimin

sitoutuneena ja patevéna jarjestelman kehittyessé ja parantuessa.

Viestinndlld on mielestdni keskeinen rooli toteutettacssa merkittdvia muutoksia, kuten CRM-
jarjestelmad. Koen, ettd selked ja avoin viestintd on erityisen tdrkeéd, silld se auttaa tyontekijoitad
ymmirtdimddn muutosten tarpeellisuuden ja hyoddyt. On tdrkedd pitdd tyOntekijdt ajan tasalla
jarjestelman eduista, aikataulusta ja odotetuista vaikutuksista. Heiddn varhaisessa vaiheessansa
ottaminen mukaan keskusteluihin ja aktiivinen heididn palautteensa etsiminen lisdd osallisuuden
tunnetta ja auttaa vdhentdmdin muutosvastarintaa. Saddnndllinen péivitysten toimittaminen
tiimitapaamisten, sdhkopostien tai jopa interaktiivisten tyOpajojen avulla voi auttaa ylldpitdméain
selkeyttd ja innostusta koko toteutusprosessin ajan ja varmistaa, ettd kaikki pysyvét samalla sivulla

(Huhta-aho 2021).

Yksi yleinen ongelma tapaustutkimus yrityksen toteutuksessa oli mielesténi riittdvien resurssien ja
ajan puute. Tutkimukseni mukaan tdmén vilttdmiseksi tulevissa hankkeissa tulisi varata riittdvasti
aikaa jokaiselle vaiheelle. Tdmin vélttamiseksi tulevissa hankkeissa tulisi varata riittdvésti aikaa
jokaiselle vaiheelle jérjestelmén valinnasta julkaisun jdlkeisiin arviointeihin. Liséhenkildston tai
asiantuntijoiden palkkaaminen hallitsemaan kriittisida nédkokohtia, kuten tietojen siirtoa tai

tyontekijoiden koulutusta, voi estdd tarpeettomia viivastyksié ja parantaa kokonaistuloksia.

Arvioni mukaan CRM:n kéyttoonotto ei lopu julkaisuun, vaan se vaatii jatkuvaa tukea ja sdannollisia
arviointeja. Tdlld se varmistaa, ettd jirjestelmé pysyy ajantasaisena ja vastaa organisaation tarpeita.
Yritysten tulee perustaa omat tukiryhmét auttamaan tyontekijoitd teknisten ongelmien

vianmadrityksessd  ja  antamaan apua  tarvittaessa.  Suorituskykymittareiden,  kuten
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asiakastyytyvédisyyden ja kéyttdjien sitoutumisen, sddnnolliset tarkastelut tuovat esiin
parannuskohteita. Payne (2006, 29) korostaa, etti CRM-jirjestelmén pitkdaikainen menestys riippuu
sen kyvystd mukautua ja tarjota arvoa muuttuvien liiketoiminnan vaatimusten mukaisesti. Lisdksi
jarjestelmipdivitysten tai uusien ominaisuuksien tutkiminen ja kdyttoonotto voi pitdd CRM:n

mukautettuna muuttuviin litketoiminnan vaatimuksiin.

Yritysten tulisi mielesténi investoida CRM-jérjestelmiin, jotka voivat mukautua niiden kasvuun ja
muuttuviin tarpeisiin. Mahdollisesti tdimd joustavuus on erityisen tirkedd, silli se mahdollistaa
jéarjestelmin pitkédn aikavélin kdyton. Tapaustutkimus yrityksen pddtos valita joustava alusta oli fiksu,
mutta tiettyjen ominaisuuksien rdidtdldiminen vastaamaan paremmin tiettyjd tyonkulkuja voisi
parantaa tehokkuutta entisestddn. Tulevissa toteutuksissa yritysten tulisi harkita kehittyneiden
tyokalujen, kuten tekodlypohjaisen analytiikan, lisddmistd tai CRM:n integrointia muihin olemassa

oleviin jdrjestelmiin paremman datan nikemyksen ja automaation saavuttamiseksi.

Tyontekijoiden rohkaiseminen muutokseen on yhté tarkedd kuin itse teknologia. Ilman tyontekijoiden
sitoutumista muutokseen kiyttoonotto voi epdonnistua. Organisaatioiden tulee edistdd jatkuvaa
oppimista ja parantamista arvostavaa tyopaikkakulttuuria. CRM-jarjestelmiin aktiivisesti
osallistuvien tyontekijoiden palkitseminen ja menestystarinoiden esittely voi motivoida muita
seuraamaan esimerkkid. Johtajuudella voi myds olla ratkaiseva rooli osoittamalla omaa

sitoutumistaan jérjestelmédn ja sen etuihin.

Keskustelu vahvistaa mielestini CRM-jérjestelmien tirkeyden nykypdivian kilpailukykyisessd
litketoimintaymparistossd. Kasittddkseni ndma jirjestelmit ovat erityisen tarkeitd yrityksille, jotka
haluavat pysyd Kkilpailukykyisind ja tarjota asiakkailleen parasta mahdollista palvelua.
Tapaustutkimus yrityksen tapaus nostaa esiin tillaisten jarjestelmien kdyttoonoton merkittdvid etuja,
kuten tyonkulkujen parantumista, asiakastyytyvdisyyden paranemista ja tiimien vélistd yhteistyota.
Se toimii kuitenkin my0s muistutuksena siitd, ettd haasteisiin, kuten rajoitettuun harjoitteluun ja

muutosten vastustukseen, on puututtava, jotta jirjestelmén potentiaali voidaan hyddyntda tiysin.

Toimimalla annettujen suositusten mukaisesti yritykset voivat tehostaa CRM-projektiensa menestysta

ja varmistaa, ettd jirjestelmét ovat linjassa niiden strategisten tavoitteiden kanssa. Perusteellisen
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koulutuksen tarjoaminen, avoimen viestinnin ylldpitdminen ja jatkuvaan tukeen keskittyminen ovat
keskeisid askeleita kohti sujuvaa ja vaikuttavaa toteutusta. Lisdksi sopeutumiskykyi ja innovaatioita
arvostavan kulttuurin edistdiminen auttaa organisaatioita maksimoimaan CRM-jérjestelmiensd hyddyt
pitkdlld aikaviélilld. Oikealla ldhestymistavalla CRM-tyokaluista voi tulla olennaisia kasvun,

asiakasuskollisuuden ja kestdvdan menestyksen tekijoita.
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6 JOHTOPAATOKSET

Té&mai viimeinen osa tiivistdd tapaustutkimusyrityksen CRM-toteutuksen keskeiset tulokset ja niiden
laajemmat vaikutukset. Aluksi esittelemme tirkeimmét tulokset — miten jarjestelmid paransi
asiakassuhteita, sisdisid prosesseja ja missd haasteita ilmaantui. Nami havainnot johtavat sitten

kdytdnnon suosituksiin muille samanlaisia projekteja harkitseville yrityksille.

6.1 Yhteenveto tuloksista

Tapaustutkimusyrityksen CRM-jdrjestelmén kéyttoonotto on mielestini hyva esimerkki siitd, kuinka
nykyaikainen teknologia voi muuttaa ja parantaa liiketoimintaa. Ndkemykseni mukaan tdmai projekti
tarjoaa arvokkaita oppeja muille yrityksille, jotka harkitsevat vastaavia toteutuksia. Nakokulmastani
tdmi projekti korosti useita tarkeitd etuja, kuten parantunut asiakastyytyvéisyys, virtaviivaistettu
tyonkulku ja vahvempi yhteisty0 osastojen vélilld. Mielesténi ndma edut ovat olleet erityisen tarkeité
yrityksen  kehitykselle. Asiakastietojen keskittdminen ja  yksildllisemmén sitoutumisen
mahdollistaminen mahdollistivat yrityksen kohtaamisen merkittdviin haasteisiin, kuten hajanaiseen

tietoon ja asiakasvuorovaikutusten kasittelyn tehottomuuteen.

Yksi merkittdvimmistd tuloksista oli arvioni mukaan myonteinen vaikutus asiakassuhteisiin. Koen,
ettd tdma on erityisen tirkedd, silld tyytyvéiset asiakkaat ovat avainasemassa yrityksen pitkdn
aikavélin menestyksessi. CRM-jarjestelmd antoi yritykselle tyokalut asiakkaiden tarpeiden
ymmaértdmiseen ja nithin vastaamiseen, uskollisuuden ja luottamuksen rakentamiseen. Kéyttdmalla
reaaliaikaista pddsyd segmentoituihin asiakastietoithin yhtid voisi toimittaa rddtildityjd ratkaisuja,
jotka vastaavat paremmin asiakkaiden odotuksia. Lisédksi lippujérjestelmin kéyttdonotto paransi
huomattavasti tukitiimin kykya vastata tiedusteluihin ripedsti, mikd johti huomattaviin parannuksiin

asiakastyytyvéisyydessa.

Toiminnallisesti jarjestelmé helpotti mielesténi tyonkulkua lyhentdmélld vastausaikoja ja tarjoamalla

tiimeille tarkat ja helposti saatavilla olevat tiedot. Tilli tavalla mahdollisti nopeamman ja
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tehokkaamman pditoksenteon. Tédméa tietoihin perustuva ldhestymistapa antoi padtoksenteon
mahdollisuuksia eri osastojen vélilld. Toteutusprosessi ei kuitenkaan sujunut ongelmitta. Rajoitettu
peruskoulutus ja satunnaiset tekniset takaiskut loivat haasteita tyontekijoille etenkin alkuvaiheessa.
Néama esteet korostivat perusteellisen valmistelun ja jatkuvan tuen tarvetta sujuvamman kayttodnoton

ja pitkdn aikavilin menestyksen varmistamiseksi.

Yhteenvetona tutkimukseni mukaan voin sanoa, ettd yrityksen kokemus osoittaa, etti CRM-
jarjestelmait voivat tuottaa merkittdvad arvoa, mutta vain selkedlld strategialla, riittdvilld resursseilla
ja jatkuvalla parantamiseen sitoutuneella toteutuksella. Voidaan todeta, ettd niméi tekijdt ovat
erityisen tirkeitd onnistuneen kéyttoonoton saavuttamiseksi. Yrityksen matka heijastaa sekd

potentiaalia ettd monimutkaisuutta uusien teknologioiden integroinnissa liiketoimintaan.

6.2 Laajemmat vaikutukset ja suositukset

Koen, ettd yrityksen tapaus tarjoaa oppeja, jotka ovat erittiin tirkeitd muille vastaavia projekteja
harkitseville yrityksille. Ndkemykseni mukaan ndmi opit voivat auttaa muita yrityksid vélttimain
yleisid ongelmia ja parantamaan kdyttoonoton tehokkuutta. Yksi keskeinen huomio on mielesténi se,
ettd on tirkedd sovittaa yhteen CRM-jirjestelmidn ominaisuudet organisaation strategisten
tavoitteiden kanssa. Tutkimusten mukaan tdmé yhteensovittaminen on erityisen tirkeda, silld se
varmistaa, ettd jirjestelmd tuottaa arvoa pitkédlld aikavélilli. CRM-jarjestelmid ei tule ndhda
pelkastddn teknologisena péivityksend, vaan keskeisend osana yrityksen asiakassuhteiden ja sisdisten

prosessien hallintaa.

Tulkintani mukaan tdrked suositus tulevia toteutuksia varten on keskittydi CRM:n kdyttoonoton
inhimilliseen aspektiin. Néden asian niin, ettd tyontekijoiden koulutus ja sitoutuminen ovat
avainasemassa onnistuneen kayttdonoton saavuttamiseksi. Yksityiskohtaisen, roolikohtaisen ja
jatkuvan koulutuksen jirjestiminen on vélttdmétontd, jotta tyontekijit tuntevat olonsa varmaksi ja
pystyvit kéyttdmadn jarjestelmii. Mielestini koulutusohjelmissa ei pitdisi vain opettaa CRM-

jarjestelmidn perusteita, vaan my0s osoittaa, kuinka se voi auttaa tyOntekijoitd heiddn
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erityistehtdvissddn. Esimerkiksi myyntitiimin tulisi oppia kdyttdmadn jirjestelmdd myyntiputkien
hallintaan ja markkinointitiimin tulisi harjoitella kampanjoiden suunnittelua CRM-tydkaluilla. Néin
jokainen voi kéyttdd jarjestelmdd tehokkaasti paivittdisessd tyossddn (Forrester 2023). Liséksi
yhteisty6ta ja sopeutumiskykyé arvostavan kulttuurin edistdminen voi helpottaa muutosvastarintaa ja

kannustaa uusien jirjestelmien laajamittaiseen hyviaksymiseen.

Toinen kriittinen tekija on varmistaa, ettd valittu CRM-jérjestelma on skaalautuva ja muokattavissa.
Tutkimusten mukaan tdmi joustavuus on erityisen tirkedd, silla se mahdollistaa jarjestelmén pitkin
aikavélin kdyton. Yritykset tarvitsevat jérjestelmid, jotka voivat kasvaa ja kehittyd niiden rinnalla
uusien prosessien, tydkalujen ja asiakkaiden tarpeiden mukaan. Tapaustutkimusyrityksen kokemus
korosti, ettd on tarkedd valita joustava alusta, joka integroituu olemassa oleviin jarjestelmiin ja tukee
pitkdn aikavélin tavoitteita. Sddnnoéllisiin jarjestelmapéivityksiin investoiminen ja edistyneiden
ominaisuuksien, kuten analytiikan tai tekodlyintegraatioiden, tutkiminen voi parantaa jarjestelmén

hyodyllisyyttd entisestdin.

Koen, ettd tehokas viestintd koko toteutusprosessin ajan on toinen olennainen ndkdkohta. Mielestidni
selked ja avoin viestintd on erityisen tdrkedd, silld se auttaa tyontekijoitd ymmaértimaidn muutosten
tarpeellisuuden ja hyodyt. Tyontekijoille tulee tiedottaa projektin tavoitteista, aikataulusta ja
mahdollisista eduista alusta alkaen. Heidén ottamisensa mukaan péatoksentekoprosessiin voi luoda
omistajuuden tunnetta ja vdhentdd epdvarmuutta. Sddnnoélliset pdivitykset ja palautetilaisuudet

varmistavat, ettd huolenaiheisiin puututaan ripedsti ja ettd kaikki sidosryhmét pysyvit mukana.

6.3 Viimeiset ajatukset ja jatkotutkimusehdotukset

Tapaustutkimusyrityksen kokemukset osoittavat, etti CRM-jarjestelmit voivat tuoda merkittidvia
hyotyjd, kuten parempaa asiakastyytyviisyyttd ja tehokkaampaa toimintaa. KayttGonotto vaatii
kuitenkin huolellista suunnittelua ja jatkuvaa tukea. Liséksi timé tapaus nostaa esiin kdyttoonoton
yleisid haasteita, joihin kannattaa varautua. Tutkimusten mukaan ndma haasteet ovat odotettavissa,

mutta niistd opittiin tulevien projektien kannalta. Kilpailluilla ja asiakaskeskeisilli markkinoilla
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yritysten on mielestdni mentdvd pidemmalle kuin pelkkd uusien teknologioiden kayttoonotto ja
keskityttdvd luomaan yhtendinen strategia, joka yhdistdd ndmad tyokalut osaksi laajempaa
toimintaansa. Ndkemykseni mukaan tdmi on erityisen tdrkedd, silli se varmistaa, ettd teknologia

tuottaa arvoa yritykselle.

Nédkemykseni mukaan samanlaisia projekteja  aloittaville organisaatioille tirkeimpid
menestystekijoitd ovat perusteellinen suunnittelu, tehokas koulutus ja kannustavan kulttuurin
edistdiminen. Voidaan todeta, ettd nidméi tekijit ovat erityisen tdrkeitd onnistuneen kayttoonoton
saavuttamiseksi. CRM-jéarjestelmié on tarkasteltava kehittyvind voimavaroina, jotka vaativat jatkuvaa
arviointia ja mukauttamista. Peppers ja Rogers (2004, 6) korostavat, ettd CRM-jdrjestelmien
menestyksen  perusta on kyky sopeutua organisaation muuttuviin  tarpeisiin  ja
litketoimintaymparistoon. Investoimalla seké teknologisiin ettd inhimillisiin tekijoihin tutkimusten
mukaan yritykset voivat varmistaa, ettd CRM-jdrjestelmét tuottavat kestdvii arvoa. Tdma tasapaino
on erityisen tirkedd, silli se varmistaa, ettd teknologia tuottaa arvoa pitkélld aikavililld. Tadma
tasapaino mahdollistaa teknologian tehokkaan hyddyntdmisen samalla, kun inhimilliset arvot sdilyvét

keskidssd (Lee 2024).

Viime kédessd CRM:n kéyttoonoton menestys perustuu sen kykyyn mukautua pitkin aikavilin
litketoimintatavoitteisiin. Tutkimusten mukaan tdmé joustavuus on erityisen tirkedd, silld se
mahdollistaa jarjestelmédn pitkén aikavélin kdyton ja menestyksen. Kun CRM-jérjestelmit toteutetaan
harkiten, ne eivdt ainoastaan lisdd asiakassuhteita ja toiminnan tehokkuutta, vaan myos antavat
organisaatioille mahdollisuuden pysyd ketterind ja innovatiivisina jatkuvasti muuttuvassa
ympéristdssd. Oppimalla yrityksen kokemuksesta muut yritykset voivat paremmin navigoida RM-
toteutuksen monimutkaisissa vaiheissa ja vapauttaa ndiden tehokkaiden tyokalujen tdyden

potentiaalin kasvuun ja menestykseen.

Tamid tutkimus osoittaa, kuinka asiakkuuksien hallintajérjestelmit voivat parantaa pienten ja
keskisuurten yritysten toimintaa huomattavasti, mutta opittavaa on vield paljon. Tulevaisuuden
tutkimuksessa voitaisiin verrata, kuinka eri toimialat, kuten véhittaiskauppa ja valmistus, kohtaavat

ainutlaatuisia haasteita ja etuja ottaessaan kayttoon nditd jérjestelmid.
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Toinen tirked alue olisi yritysten tutkiminen useiden vuosien ajan kiyttéonoton jélkeen, jotta voidaan
mitata pitkdn aikavilin vaikutuksia asiakasuskollisuuteen ja taloudelliseen tuottoon. Lopuksi
tutkimuksella voitaisiin selvittd, kuinka uudet teknologiat, kuten tekoily ja dlylaitteet, voisivat tehda
ndistd jarjestelmistd entistd hyodyllisempid pienille yrityksille, joilla on rajallinen henkil6sto tai
budjetti. Nama tulevat tutkimukset vahvistaisivat timén tutkimuksen tulokset ja antaisivat samalla

kéytdnnon opastusta yrityksille eteenpdin.
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LIITTEET

LIITE 1 HAASTATTELUKYSYMYKSET

CRM kayttoonoton syyt:
Miksi yritys pédtti hankkia CRM-jdrjestelman? Mitd padongelmia silld haluttiin ratkaista?

CRM valinta:
Mitka olivat tidrkeimpid asioita, joita otitte huomioon CRM-jdrjestelmii valitessanne? Miten ne

vastasivat yrityksen tarpeita?

Haasteet kdyttoonotossa:
Mitké olivat pddhaasteet CRM kiyttdonoton aikana?

Miten kasittelitte esimerkiksi tietojen siirtoa ja henkiloston mukautumista?

Tyontekijoiden reaktiot:
Miten tyontekijét suhtautuivat uuteen CRM-jdrjestelmdin aluksi? Oliko vastarintaa, ja miten saitte

heidit ottamaan jarjestelmén kdyttoon?

Koulutus ja jatkuva tuki:
Miten yritys varmisti, ettd kaikki saivat koulutusta CRM kaytt66n? Onko kéytdssé tukea, jos

tyontekijét tarvitsevat apua?

Vaikutus asiakassuhteisiin:
Onko CRM kéyttoonotto muuttanut tapaa, jolla olette yhteydessd asiakkaisiin? Oletteko nihneet

parannuksia?

Apua myyntity0ssa:
Onko CRM-jirjestelma helpottanut myyntiprosessia? Voisitko antaa esimerkkeji siitd, miten se on

tukenut myyntitiimia?



Tietojen kayttd padtoksenteossa:
Miten kéytdtte CRM asiakastietoja liiketoiminnan péaatoksenteossa tai markkinoinnin

suunnittelussa? Mité olette oppineet siitd?

Jarjestelmadn mukauttaminen:
Onko CRM-jirjestelméad mukautettu teidin yrityksellenne? Onko ominaisuuksia, joita haluaisitte

lisitd tai muuttaa?

Jarjestelmédn parantaminen:
Onko CRM-jirjestelméssa jotain, joka voisi mielestéisi toimia vield paremmin? Miten ndmé

muutokset voisivat auttaa yritystid kasvamaan?



