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Abstract

The subject of this functional bachelor’s thesis is CRM Implementation. The commissioner
was Termex- Eriste Oy, the main products of whom are cellulose wool based insulation
materials with related solutions for manufacturing and installation technologies. The com-
pany headquarters are in Saarijarvi, and their factory also in Tuusula.

The purpose of this thesis was to study the prerequisites of successful CRM implementa-
tion. The objective of the study was to gather the best practices regarding successful imple-
mentations of CRM systems for the commissioner’s further use.

The theoretical framework consists of customer management- and CRM- theories. The em-
pirical investigation for successful implementation is focusing on prerequisites and good
practices of CRM implementation.

The research method in this thesis was action research. The research material was col-
lected by observing the activities of the organization and the researcher, together with
semi-structured theme interviews. The interviewees had experience in practical implemen-
tation of CRM systems in different working environments.

The basic elements for successful CRM implementation are people, processes, and the
technology. A CRM- system itself is only a technical solution for developing sales and cus-
tomer management.

The conclusion of this study revealed, that the whole organization needs to be open for
changes and ready for intensive commitment to all stages of the implementation. It is im-
portant, that the organization management can define the goals for the CRM implementa-
tion. A strong key factor with successful CRM implementation is also selecting a profes-
sional system supplier. Communication between the system supplier and the company
must be open and effective. There must be enough time and a sufficient budget to prepare
for and respond to possible setbacks and surprises.
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1 JOHDANTO

Laadukkaasta asiakkuudenhallinnasta on tullut yrityksille kilpailutekija. Tekno-
logian kehittymisen myo6ta markkinoille on luotu toinen toistaan hienompia tek-
nisia tyovalineita, joilla voidaan vaikuttaa yrityksissa tapahtuvien prosessien

sujuvuuteen. CRM-jarjestelméa on tydvaline, jonka hankkivien yritysten keskei-
nen tavoite on myynnin kehittdminen ja asiakkuuksista saatavan taloudellisen

hyddyn parantaminen.

Hetkittain saattaa nayttaa silta, ettd CRM-jarjestelman hankkimisesta on tullut
jonkinlainen muoti-ilmid. Pelkan jarjestelman hankkimisella ei kuitenkaan var-
misteta myyntilukujen tahtitieteellistd kasvua. Parhaan mahdollisen hyddyn

jarjestelmasta saa, jos yritys osaa suhtautua sen kayttoonottoon riittavalla va-
kavuudella. CRM-jarjestelmén kayttéonotto on paljon muutakin kuin, vain tek-

nisen tyovalineen asentaminen.

1.1 Toimeksiantajan esittely

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Termex-Eriste Oy, joka on 1988 perus-
tettu perheyritys Saarijarvelta. Perheyrityksen toimitusjohtajana on alusta al-

kaen toiminut Keijo Rautiainen.

Termexin paatuotteena on selluvilla puhalluslammaoneriste seka siihen liittyvat
valmistus- ja asennusteknologiset sovellukset. Yritys tyollistdd suoraan n. 20
henkilod, ja silla on koko Suomen kattava jalleenmyynti- ja asennusurakointi-
verkosto. Paatoimipaikan lisdksi Termexilla on tehdas myds Tuusulan Joke-

lassa.

Termex-Eriste tuottaa vuosittain n. 8700 tonnia selluvillaa, milla maaralla eris-
tettaisiin viitisen tuhatta tyypillistd omakotitaloa. Termexin missiona on tuottaa
ymparistoystavallisia lammaoneristysratkaisuja asiakaslahtoisesti. (Termex-
Eriste Oy, 2017b.)
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1.2 Opinnaytety6n taustat ja tutkimusongelma

Kevaalla 2016 Termex-Eristeella kaynnistettiin kehitystyd, jonka ydintavoit-
teena oli parantaa lisderistysratkaisujen tarjontaa asunto-osakeyhtioille ja kas-
vattaa myyntia taman haastavan asiakassegmentin osalta. Haasteelliseksi
asiakasryhmaéksi asunto-osakeyhtiét muodostuvat pitkalti siksi, etta perintei-
sen ostajan ja myyjan valisen dialogin muodostaminen on vahintaankin vai-
keaa. Asunto-osakeyhtidissa toimii paatoksia tekevana tahona hallitus eli kay-
tannossa joukko yksityisia kuluttajia. Heidan toimiaan ohjaa isdnnoitsija, jonka

aloitteesta erindisiin korjausrakentamisen toimiin yleensa ryhdytaan.

Asiakaslahtoisen ajattelumallin kehittdminen osoittautui merkitykselliseksi vay-
laksi paasta tavoitteeseen. Tietoisuutta ja ymmarrysta lisaeristamisen merki-
tyksesta lammitysenergian kulutuksen ja asumisviihtyvyyden tekijana haluttiin

lisata.

Tietoa haluttiin tuottaa myds asunto-osakeyhtitkohtaisesti, joten isanndaitsija-
toimistojen kautta asunto-osakeyhtidille paadyttiin tarjoamaan maksuttomana
palveluna liséeristyskartoitusta. Vastaava palvelu on ollut jo pitkdan kaytossa
omakotitaloissa asuville asiakkaille. Kaytannossa kartoituskohteena oleva ta-
loyhti6 saa tietoa ylapohjansa tilasta seka energiansaastolaskelman, josta kay
ilmi, minkalaisia saastoja lisderistaminen heidan tapauksessaan voisi tuottaa.
Kaytannodssa tuotetulla tiedolla pyritddn helpottamaan ostopaatdksen synty-
mista taloyhtitéssa ja helpottamaan taloyhtion kykya priorisoida korjausremon-

toinnin investointeja.

Termex-Eristeen nakdkulmasta kartoituskaynti valmistaa heitd myds mahdolli-
seen puhallusurakointiin toimenpiteené. Eristettavan ylapohjan erityisominai-
suudet saattavat vaikuttaa merkittavasti esimerkiksi mahdollisen lisderistyksen
asentamisen kestoon ja kaytettaviin asennusmenetelmiin. Ylapohjassa saat-
taa myos olla puutteita, jotka taloyhtion tulee saattaa kuntoon ennen varsi-
naista asennustyota. Nama tekijat ovat ensiarvoisen tarkeitad puhallusurakoitsi-
jalle, joka toivoo tietdvansa kohteesta mahdollisimman paljon jo ennakkoon.
Talla kaikella on kuitenkin valtava merkitys tyon kokonaislaatua ja asiakkaan
nakokulmaa ajatellen. (Rautiainen 2017.)
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Opinnaytetyonkirjoittaja on toiminut yritystoimintansa kautta yhteistyossa Ter-
mex-Eristeen kanssa jo kehitystyon alkutaipaleelta saakka. Ty6tehtavat kyt-
keytyvat asiakkuudenhallinnan liséksi uusasiakashankinnan toimenpiteisiin.
Uusasiakashankintaan panostamisen johdosta asiakastietoa alkoi kertya siina
maarin, etta tarve CRM-jarjestelmalle havaittiin ensimmaisen kerran jo alku-
vuodesta 2017.

Termex-Eristeella tiedostettiin uuden jarjestelman kayttéonotossa selkeita
haasteita jo ennen kuin varsinaista paatosta jarjestelman hankkimisesta oli
edes tehty. Jarjestelman tuleva kayttdjakunta muodostuu yrityksen hallinnolli-
sissa tehtavissa toimivien henkildiden lisaksi maantieteellisesti hajallaan toimi-
vasta myyntiverkostosta. Kaytannéssa myyntiverkoston henkilostd tunnetaan
kéasistaan taitavina, rakentamisen ammattilaisina, joista useimmille tietokone
tyovalineené saattaa olla vieras. Alusta saakka on ollut selvaa, etta jarjestel-
man tulisi olla mahdollisimman helppo kayttaa ja kayttbonotossa erityistd huo-
miota tulee kiinnittaa siihen, etta jarjestelman tarjoamat hyotytekijat kyetaan

riittdvan hyvin avaamaan myyntityota tekeville lisaeristysasiantuntijoille.

CRM-jarjestelman kayttdonottoprojektissa paatettiin tiedossa olevista haas-
teista huolimatta onnistua ensimmaisella yrittamalla. Niinpa taman toiminnalli-
sen opinnaytetyon tavoitteena on selvittaa onnistuneen kayttoonoton edelly-
tyksia ja tyypillisimpia ongelmia kayttéonottoprojekteissa. Opinnaytetydn toivo-
taan antavan toimeksiantajalle konkreettista nakokulmaa kayttbonottoprojektin
eri vaiheisiin ja hyviin kaytanteisiin. Opinnaytetydlla lahdettiin hakemaan teo-
riatiedon tukemana mallinnettavia menetelmia, joiden turvin kayttbénotossa

onnistumisen mahdollisuus maksimoidaan.

Tutkimusongelma tdssa opinnaytetydssa pohjautuu seuraaviin ydinkysymyk-

siin:

e Mitka ovat onnistumisen edellytykset CRM-jarjestelman kaytt6on-
otossa?

e Millaisiin haasteisiin yritys yleensa térmaa kayttéonottoprojektin eri vai-
heissa?

e Mité ovat hyvat kaytanteet kayttoonottoprojektissa?



8

1.3 Opinnaytetydn keskeisimmat kasitteet ja rajaus

Opinnaytetyosta on rajattu pois tyypillisesti kayttoonottoprojektiin kuuluva oi-
keantyyppisen jarjestelman valinta ja vertailuvaihe. Termex-Eristeen tapauk-
sessa kayttoonotettava jarjestelméa on tuotettu yksilollisesti tilaajayrityksen tar-
peisiin ja sisalléllinen suunnitteluty® on suurelta osin tehty jo ennen opinnayte-
tyon aloittamista. Jarjestelmaan toki tehdééan pilotointivaineessa viela tarpeelli-

sia muutoksia ja lisayksia.

Kirjallisen opinnaytetyon liséksi toimeksiantaja saa kayttoonsa esitettavaan
muotoon laaditun yhteenvedon opinnaytetyon siséllosta ja tutkimuksen tulok-
sista. Tuotosta tullaan hydédyntdamaan myos siiné vaiheessa, kun ajatus jarjes-
telman kayttamisesta myydaan Termex-Eristeen myyntiorganisaatiossa toimi-
ville lisaeristysasiantuntijoille. Tata produktia ei kuitenkaan sellaisenaan sisal-
lyteta tdhan opinnaytetyéhon, mutta sen sisaltd padkohdittain avataan lukijalle
tarkemmin luvussa 7. Esityksen siséltoa tarkennetaan viela myéhemmin yh-
teistydssa toimeksiantajan kanssa, jotta sitéa voidaan hyddyntaa jarjestelman

kayttajia koulutettaessa.

Opinnaytetyon kirjoittamisen ajankohta osui pilottivaineeseen, jossa CRM-jar-
jestelmén toimintoja testataan ja ensimmaisia asiakastietoja ajetaan jarjestel-

maan. Tassa vaiheessa jarjestelman koekayttdjina toimii organisaatiosta kaksi
henkil6d yhdessa opinnaytetydn kirjoittajan kanssa. Yhteistyo jarjestelméaéan

toimittavan tahon ja Termex-Eristeen valilla on aktiivista.

Keskisimmat kasitteet tdssa opinnaytetydssa ovat CRM eli asiakkuudenhal-
linta, CRM-jarjestelma ja CRM-jarjestelmén kayttoonotto. Naita kasitteita
avataan tarkemmin luvuissa 2, 3 ja 4. Teoreettisista lahteistd saadun tiedon li-
séksi naissa luvuissa on tuotu esille myods toimeksiantajan nakdkulmia ja toi-

mintamalleja.

1.4 Opinnaytetydn menetelmat

Toimintatutkimus (action research) on taman opinnaytetyon keskeinen tutki-
musmenetelma. Toimintatutkimukselle ominaista on toiminnan eli kaytannon

tekemisen yhdistyminen tutkimiseen. Sita voi kuvata myos prosessina, jonka
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tavoitteena on olemassa olevan tilanteen jatkuva muuttaminen kehittyneem-
paan suuntaan. Toimintatutkimuksessa keskeista on oppia ja kehittdd uusia
taitoja ja erilaista tapaa lahestya tiettya asiaa. Silla pyritdan loytamaan myos
ratkaisuja ongelmiin, jotka liittyvat tiettyyn kaytannon toimintaan. (Virtuaaliam-
mattikorkeakoulu, 2017.)

Toimintatutkimus on syklisesti etenevaa, kierros kierrokselta tavoitteena on

saavuttaa parempi lopputulos. Kuvassa 1 on kuvattu toimintatutkimuksen ete-

nemisen malli.
SUUNNIT -
THE.U
L
»~
REFLEK-
TOINT] v
H—\\.'\L\.' S\’Kl‘l l
NOINTI
TOIMINTA
.
TARKIS-
- TETTU d
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- TELU
L ]
REFLEK-
TOINTI
\
HAVAIN. e
NOINTI SYKLI 2
TOIMINTA
-
TARKIS-
TETTU
SUUNNIT-
TELU
- - o

Kuva 1. Toimintatutkimuksen vaiheet (Virtuaaliammattikorkeakoulu 2017.)

Toimintatutkimuksen vaiheissa maaritellaan ensin ongelma ja tavoitteet. Muo-
dostetaan siis kasitys siita, miksi ollaan tekemassa asioita ja mihin toiminnalla
pyritdan. Taméan jalkeen tutkitaan, etsitdén tietoa toiminnan tueksi ja testataan
kaytannon mahdollisuuksia edeta tavoiteltua padmaaraa kohti. Seuraavassa

vaiheessa ongelmia ja tavoitteita vield tarkennetaan ja palataan taman jalkeen
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uudelleen tutkimisen &arelle. Tutkimusprosessissa siis vuorottelevat itse toi-
minta, suunnitteleminen ja oman toiminnan arviointi. (Virtuaaliammattikorkea-
koulu 2017.)

Tassa opinnaytetydssa on hankittu tietoa havainnoimalla omaa ja organisaa-
tion toimintaa seka suorittamalla teemahaastatteluja. Teemahaastattelu eli
puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa yleisimmista tutkimushaastattelun muo-
doista erityisesti siten, ettd haastattelun kohteeksi valikoituneella henkil6lla tie-
detdan ennalta olevan kokemusta tilanteesta, johon tietoa ollaan hankki-
massa. Teemahaastattelussa ei myoskaan kaytetd tarkkaan jasenneltyja ky-
symyksia, vaan se etenee keskustelutyyppisesti tiettyjen teemojen aarella.
(Hirsjarvi & Hurme. 2009, 47-48.)

Tyon toiminnallisen vaiheen voidaan katsoa alkaneeksi jo kevaalla 2016, kun
uusasiakashankintaan liittyvat tyotehtavat alkoivat opinnaytetydn kirjoittajan
osalta. Ty6skentelyn tuoman kokemuksen myoéta on saatu oleellista tietoa esi-
merkiksi siitd, minka tyyppisilla asiakastiedoilla on ratkaisevaa merkitysta lisa-
eristyskauppaa tehdessa ja mita naista tiedoista on syyta pitaa tallentaa jar-

jestelmaan.

Toimeksi antavan organisaation toiminnan ja prosessien ymmartaminen seka
siihen liittyva havainnointi ovat mahdollistavia tekij6ita talle opinnaytetyolle.
Taustalla oleva yhteisty6 on tarjonnut kirjoittajalle myds mahdollisuuden ke-

rata empiirista tietoa, jonka vaikutus tydssa nakyy vahvasti.

1.5 Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 alkaa johdannosta eli johdanto-osuudesta, jossa esitelladn tyon
toimeksiantaja, taustat opinnaytetyolle, tutkimusongelma ja opinnaytetyon ra-
jaus. Ensimmaisessa luvussa avataan myos opinnaytetydssa kaytetyt tutki-

musmenetelmat.

Teoreettinen viitekehys opinnaytetydssa rakentuu asiakkuuden hallintaan ja
CRM-jarjestelmiin seka kayttoonottoihin liittyvasta yleisesta teoriasta. Naita

kasitellaan luvuissa 2—4.
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Siirryttaessa tyon toiminnalliseen osuuteen luvussa viisi, syvennytaan CRM-
jarjestelman kayttéonottoon liittyviin onnistumisen edellytyksiin, nakokulmana
on nimenomaan CRM-jarjestelmaa kayttoonottava yritys. Lahdemateriaaliin

perustuvalla teorialla on tuettu myds luvun viisi tekstia.

Luvussa 7 avataan teemahaastatteluin saatuja tutkimustuloksia kayttoonotto-
jen hyvista kaytanteista. Lukuun 7 on sisallytetty kirjoittajan omaa pohdintaa
opinnaytetydprosessista ja lyhyt yhteenveto opinnaytetyon tuloksista. Lisaksi
luvussa on avattu toimeksiantajalle tuotetun produktin sisaltéa paapiirteittain ja

koostettu lyhyt katsaus tulevaisuuteen.

2 CRM - ASIAKKUUDENHALLINTA

CRM Customer Relation Management on tuore, 1900-luvun lopulla vakiintu-
nut kasite, jolle ei ole olemassa selkedd suomenkielista vastinetta. Kasite liite-
tadan kuitenkin laaja-alaisesti asiakkuuksien hallintaan, asiakaspalveluun ja
asiakkuuksiin liittyvaan tyohon, jolla pyritddn kehittamaan liikketoimintaa ja kas-
vattamaan myyntia. Voimakkaimmin CRM liitetadn kuitenkin yleensa tietojar-
jestelmiin, joiden tarkoitus on tukea asiakkuuksista saatavaa hyotya tehosta-
malla liiketoiminnan prosesseja. (Oksanen 2010, 21.)

CRM on tuore mutta kuitenkin kasitteena kohtalaisen kulunut. Taméan arvel-
laan johtuvan sen laajasta tulkinnallisuudesta. CRM voi olla kuvaava termi
niille toimintatavoille tai tietojarjestelmille, joilla yritys pyrkii jarjestelmallisesti
hallitsemaan asiakkuuksiaan. Silla voidaan tarkoittaa silti myds kokonaista
asiakastyon prosessia, johon siséltyy kaikki sen yksittaiset vaiheet. Naita ovat
esimerkiksi markkinointi, myynti tai asiakaspalvelu. CRM voidaan ymmartaa
myds lahestymistapana, jolla halutaan tunnistaa asiakkaita, hankkia niita lisda
tai pyrkid pitdmé&an kiinni jo olemassa olevista asiakkuuksista. Toisaalta CRM
voidaan kasittda kokonaisvaltaisemmin yrityksen toimintastrategiana, jolla py-
rit&n saavuttamaan paras mahdollinen tuotto asiakkuuksista, kehittamalla

kannattavuutta ja asiakkaiden tyytyvaisyytta. (Oksanen 2010, 22.)

Asiakkuudenhallinnalla ei kuitenkaan tarkoiteta yksittaista projektia, jossa yri-
tys siirtyy markkinoimisen olemassa olevasta tilanteesta kehittyneempaan ti-
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lanteeseen. Asiakkuudenhallintaan tulisi suhtautua jatkuvana oppimisproses-
sina, jonka tavoitteena on saavuttaa parempi asiakaskannattavuus vastaa-
malla yha paremmin asiakkaan muuttuviin tarpeisiin ja odotuksiin. (Mantyneva
2001, 10.)

2.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakkaat ovat yritystoiminnan perusta ja edellytys yrityksen kannattavuudelle.
Asiakaslahtdisyys on menneina vuosina kasvattanut merkitystaan perinteisten
tekijoiden, kuten saatavuuden, tuotteen hinnan, jakelun ja markkinointiviestin-
nan ohella. Yritysten on tarkeda kyeta tunnistamaan ja tayttamaan asiakkai-
den tarpeet yha tehokkaammin, mutta valtettdva kuitenkin tasta aiheutuvia li-

sakustannuksia sailyttddkseen kannattavuutensa. (Mantyneva 2001, 9-10.)

Yleisesti ottaen yrityksille voiton tuo asiakkaista vain marginaalinen osa. Pare-
ton 80/20-periaatetta sovellettaessa ajatellaan, etta 20 % asiakkaista tuo yri-
tykselle 80 % taman saavuttamista voitoista. Taméan takia yrityksen kannatta-
vuuden kannalta on osattava tunnistaa tuo 20 % asiakkaista. Toisaalta kan-
nattamattomimpien asiakkaiden tunnistaminen ja heidan ostokayttaytymisen
analysoiminen voi edistaa yrityksen kykya lisata voittoa tuottavien asiakkaiden
maaraa. (Mantyneva 2001, 39.)

Yrityksissa asiakkuuden maaritelma on yleenséa aika kirkas ja asiakkaalla ym-
marretaan taho, joka tuotteesta tai palvelusta on yritykselle maksamassa. Jot-
kut yritykset ajattelevat virheellisesti, etta heidan asiakkaitaan ovat toiset yri-
tykset. Nain ei kuitenkaan ole. Yrityksissakin ostopaatoksen tekee ihmiset.
Asiakastyota tehd&éan siis aina ihmisten kanssa, joiden tyon tuloksena paatok-
set yrityksen hankinnoista syntyvat. Yrityksella on mahdollisuus erottautua Kkil-
pailijoistaan oppimalla tunnistamaan asiakkaidensa paéatos- ja valintaproses-
seja. Ihmislaheisella ja laadukkaalla asiakasty6lla on mahdollisuus saavuttaa
merkittava kilpailuetu. (Selin & Selin 2013, 11.)

Useilla yrityksilla on suuria haasteita siirtya asiakaslahtoiseen ajatteluun. Ta-
man uskotaan johtuvan pitkalti siitd, etta tuoteldhtbisyys on juurtunut ajan saa-
tossa lilan syvalle organisaation toimintakulttuuriin. Sen sijaan, etta keskity-
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tdan haalimaan lisda tietoa myytavasta tuotteesta tai palvelusta, tulisi pyséh-
tya pohtimaan niita lisdarvotekijoita, joita asiakas tuotteen ostamalla tulee saa-
vuttamaan. (Selin & Selin 2013, 18.)

Termex-Eristeen missiona on tuottaa lisaeristysratkaisuja asiakaslahtoisesti.
Kuvassa 2 on kuvattu yrityksen palveluprosessi asunto-osakeyhtidasiakkuuk-

sien osalta.

|. Sddsto-
potentiaalin
kartoitus

2.Tarjous- ja
tilausasiakirjat

3.Asennus ja
kohteen
luovutus

4. Tyytyvdinen
asiakas ja
energiatehokas
taloyhtio

Kuva 2. Termex-Eristeen palveluprosessi asunto-osakeyhtidasiakkuuksissa. (Termex-Eriste
Oy 2017b.)

Asiakaslahtotisyyden voidaan katsoa Termexilla olevan perusta koko liiketoi-
minnalle. Palveluprosessi alkaa saastopotentiaalin kartoituksella, jonka tavoit-
teena on tuottaa tietoa, jotta taman olisi mahdollista tehda ostopaatds. Saas-
topotentiaalin kartoitus selventad asiakkaalle konkreettisesti hy6dyt, joita han

ostopéaatokselldan voi saavuttaa. (Termex-Eriste Oy 2017b.)

2.2 Asiakasnakokulma

Voidaan todeta, ettd mita enemman yrityksella on tietoa asiakkaastaan, sita
helpompaa myo6s asiakkaan sitouttaminen yrityksen asiakkaaksi on. Kun yri-
tyksella on riittavan hyva kasitys asiakkaistaan, kyky luoda asiakkaan tarvetta
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taydellisesti vastaavia tuote- tai palvelukokonaisuuksia kasvaa ja hiljalleen voi-
daan siirtya valmistamiskulttuurista ratkaisukulttuuriin. (Selin & Selin 2013,
18.)

Oksanen (2010, 22) on teoksessaan lainannut yhdysvaltalaisten asiakasjohta-
misgurujen Don Peppersin ja Martha Rogersin vaikuttavaa méaaritelmaa asia-

kassuhteesta ja asiakkuudenhallinnan merkityksesta:

Oppiva yhteistydsuhde toimii ndin: jos siné olet asiakkaani ja saan
sinut keskustelemaan kanssani ja muistan mita kerrot minulle, tu-
len viisaammaksi ja visaammaksi sinusta. Tiedan sinusta jotain,
mité kilpailijani eivat tieda. Siten voin toimittaa sinulle asioita, joi-
hin kilpailijani eivat pysty, koska he eivat tunne sinua yhtéa hyvin
kuin min&. Ennen pitkda saat minulta jotain, jota et voi saada
muualta, et mistaan hinnasta. Vahintaankin joutuisit aloittamaan
alusta, mutta se taas olisi paljon kallimpaa kuin jatkaa minun
kanssani.

Yrityksen, joka pyrkii huomioimaan asiakkaiden tarpeet entistakin paremmin,
tulee kyetd muuttamaan yksisuuntainen, asiakkaaseen kohdennettu markki-
nointiviestinta kommunikaatioksi asiakkaan kanssa. Kun asiakas odotuksi-
neen kokee tulleensa kuulluksi, on yrityksen entista helpompi rakentaa kivi-

jalka kestavalle ja tuottavalle asiakassuhteelle. (Mantyneva 2001, 9-10.)

Organisaatioissa on usein syvalle juurtuneita kasityksia ja uskomuksia siita,
miten asiakastyota tulee hoitaa ja mik& on paras tapa (best practice) tehda
kauppaa. Kaikki perustuu yleensa voimakkaiden yksildiden julkituomiin lau-
suntoihin, ulkopuolisten asiantuntijoiden esittdmiin ndkemyksiin tai ne ovat
luokiteltavissa jopa organisaation perinnetiedoksi. Yritysten tulisi nykytilan-
teessa kyeta uudistamaan voimakkaasti omia ajattelumalleja ja tama edellyt-
taa myos johdon vahvaa ymmarrysta sille, etta totutut menetelmat eivat valtta-
matta tassa hetkessa ole niitd parhaimpia mahdollisia. Luulo kokemuksen yli-
vertaisuudesta on pahin kompastuskivi kehittymisen ja tulevaisuuden rakenta-
misen polulla. Mikéali kokemusluulo on organisaatiota ohjaava tekija, tuhotaan
helposti mahdollisuus uuden kokeilemiseen ja menetetadan mahdollisuus kehit-
tya. (Mattinen 2006, 28-30.)

Yleisimpia kokemusluulon tuottamia harhakasityksiéa on hinnoittelun vahva

merkitys asiakkaan ostopaatokseen vaikuttavana tekijdna. Mattisen (2006, 30)
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mukaan lilan monessa organisaatiossa uskotaan hinnan ylivoimaiseen merki-
tykseen kaupan syntymisen hetkella. Kaytanndssa asiakkaan valintaan liitty-
vista perusteista tai perusteiden puuttumisesta ei usein kuitenkaan ole liioin
ymmarrysta. Asiakkaan sanallinen viestinta ja toiminta eivat laheskaan aina

vastaa toisiaan.

Yrityksen tulisikin omata kyky ymmartaa mita asiakkaalle ollaan todellisuu-
dessa myymassa ja millaisia konkreettisia hyotyja asiakas saavuttaa teke-
malla ostopaatdksen. Usein myyntitydssa kaytetyt argumentit ovat vain joukko
etuja ja varsinaiset hyotytekijat jaavat tadysin huomiotta. (Selin & Selin 2013,
26-28.)

Etu voidaan lopulta maaritella vain vélineeksi, joka tuottaa lopullisen hyotyteki-
jan. Yrityksen tunnistettava asiakkaan tapa toimia ja ajatella, jotta se kykenee
korostamaan juuri niita hyotytekijoita, joita asiakas arvostaa ja toivoo saavutta-
vansa. Suositeltavaa on, etté organisaatiossa otettaisiin tehtavaksi definioida
huolellisesti myytavan tuotteensa asiakkaalle tuottamat hyotytekijat yhteisesti,
jolloin ne olisi helpompi arkipaivan myyntitydéssa hyédyntaa. Syytd on myos
paivittdisessd myyntitydssa korostaa erityisesti niita tekijoita, joita kilpaileva

toimija ei kykene asiakkaalle tarjpamaan. (Selin & Selin 2013, 26-28.)

Edulla siis saavutetaan lopullinen hyoty. Taulukossa 1 on esitetty esimerkkeja,
jotka auttavat maarittdmaan edun ja hydédyn eron Termex-Eristeen nakokul-

masta.



16

Taulukko 1. Edun ja hyédyn eroista esimerkkeja. (Termex-Eriste Oy 2017.)
Etu Hyoty

Nopea Asennusty6 ei hairitse asumista koh-

tuuttoman pitkaan

Asumisviihtyvyys Vetoisuus vahenee talvella ja kesélla
huoneet pysyvat villedmpina pidem-

paan.

Asiantunteva Myyjalta saatuun tietoon voi luottaa,

kaikki myyjat ovat koulutettuja.

Ymparistda kunnioittava Kasvihuonepaastot vahenevat, hiili-

jalanjalki pienenee

Kustannustehokas Maksaa itsensa takaisin energian-
saastona keskimaarin 3-5 vuoden ai-

kana

Yrityksen kannattaa panostaa asiakashyotyjen listaamiseen, jotta ne tulevat
paremmin tiedostetuiksi. Asiakashyotyja kasitellessa kannattaa panostaa
myos asiakkaan kokemien mahdollisten pelkojen tarkastelemiseen. Asiakkaan
kokemat pelot voivat olla tiedostettuja tai tiedostamattomia. Tiedostamattomia
pelkoja asiakkaan on mahdotonta kertoa, mutta tiedostetut pelkonsa han mah-
dollisesti rohkaistuu kysyttdessa kertomaan. Usein pelot ovat seurausta asiak-
kaan aiemmin kokemista negatiivisista kokemuksista tai ne voivat perustua
myo6s kuulopuheisiin. Tarkeinta on kuitenkin ymmartaa, etta pelkaava asiakas
ei osta ja on kaytannossa kykenematon tekemaan ostopaatosta. Parhaiten
asiakkaan pelkoja voi kartoittaa asettumalla asiakkaan asemaan. (Selin & Se-
lin 2013, 28-30.)

Asiakasnakokulman perustana on, ettd yrityksen myyntiorganisaatio oppii né-
kemd&an tarjoamansa tuotteen tai palvelun kokonaisuutena. Taméa koko-
naisuus taas kattaa aivan pienetkin yksityiskohdat prosessissa, kuten asiak-

kaan fyysisen kohtaamisen myyntitydssa. (Mantyneva 2001, 18.)

Yrityksen asiakasnakokulman perusta rakentuu ymmarrykselle siitd, mita ol-
laan myymassa ja millainen on tuotetta tai palvelua ostava asiakas. Tuotekes-

keisen- ja asiakaskeskeisen ajattelun eroavaisuuksia on esitetty taulukossa 2.



17

Taulukko 2. Tuotekeskeisen ja asiakaskeskeisen ajattelut eroja (Selin & Selin 2013, 30)

Tuotekeskeinen ajattelu Asiakaskeskeinen ajattelu
e haetaan tuotteelle asiakkaita e haetaan asiakkaille ratkaisuja
e tuotteen kannattavuus e asiakkaan kannattavuus
e tuotekehitys ¢ asiakassuhteen kehitys
e tuotteen ominaisuudet e asiakkaan toimintatyyli
e tuotteen ika e asiakassuhteen ika
e jakelukanavat e asiakkaan asiointikanavat
e markkinaosuus e asiakasosuus
e tuotteen myynti e asiakkaan ostot
e tuotteen myynnin liséaminen e asiakassuhteen syventaminen

Mikali yritys keskittyy huomioimaan vain tuotekohtaisia tekijoita, jaa asia-
kasnakokulma taysin huomiotta. Panostamalla asiakaskannattavuuden kehit-
tamiseen voidaan saavuttaa asiakaslahtodisen toiminnan ydintavoite ja keskit-

tya liilketoiminnallisten prosessien kehittdmiseen. (Selin & Selin 2013, 30-31.)

3 CRM-JARJESTELMA

CRM-jarjestelma on tietotekninen ratkaisu, ohjelmisto, tietojarjestelmé, jonka
aktiivinen kaytto voi vaikuttaa positiivisesti yrityksen asiakastyohon, markki-
noinnin- ja myynnin toimenpiteisiin. (Oksanen 2010, 24.)

Teknologinen ja tietotekninen kehittyminen on tehnyt mahdolliseksi CRM-jar-
jestelmien synnyn. Tdm& on mahdollistanut aivan uusien ulottuvuuksien ta-
voittelun asiakkuudenhallinnan maailmassa. Yrityksilla on mahdollisuus CRM-
jarjestelmien avulla hallita asiakkaisiin liittyvaa tietoa, analysoida tietoa myyn-
nin tueksi ja jakaa sitd organisaation eri portaisiin. CRM-jarjestelman tarkoitus
on saavuttaa asiakkuudenhallinnalla parempi asiakaskannattavuus ja edistaa
yrityksen menestymista markkinoilla. CRM-jarjestelm& mahdollistaa erityisesti
sen, etta tiedon pystyy hyoédyntamaan kauttaaltaan koko asiakasléhtoisyyteen

panostavassa organisaatiossa. (Hellmann 2003, 32-35)

Asiakkaista keratty tieto on ollut yrityksissa hajallaan ennen CRM-jérjestel-
mien kehittymista ja asiakaslahtoisen ajattelutavan nousukautta. Huolimatta
siitd, etta tietoa on toki tallennettu erilaisiin jarjestelmiin jo aiemminkin, on sen
yhdistdminen ollut lahes mahdotonta. Suurimman haasteen tiedon yhdistami-

selle on aiheuttanut tiedostomuotojen tekninen erilaisuus. Usein tyontekijat
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asiakasrajapinnassa ovat kerdnneet ja tallentaneet tietoja omaan kayttoonsa,
joten tiedon hyddyntaminen organisaation muissa yksikoissa on ollut mahdo-
tonta. Tuotantolahtoisissa organisaatioissa on hyddynnetty jo pitkaan erilaisia
toiminnanohjausjarjestelmia, joilla on pyritty vaikuttamaan sisaisten proses-
sien sujuvuuteen automatisoimalla esimerkiksi talouteen, tuotantoon tai varas-

tointiin liittyvia toimintoja. (Storbacka ym. 2000, 138.)

CRM-jarjestelmien toimittajat voidaan jakaa kahteen ryhmaan, ratkaisutoimit-

tajiin ja konsultoiviin toimittajiin.

Ratkaisutoimittajat jaetaan tyypillisesti viela kolmeen eri kategoriaan. Toimitta-
jalla voi olla oma tuote, jota sen yhteistydkumppanit toimittavat tai vaihtoehtoi-
sesti toimittaja huolehtii ratkaisun toimittamisesta itsenaisesti. Toimittaja voi
myds toimittaa paamiehen tuotetta. Talloin paamies voi olla kaupallisen tai
avoimen lahdekoodin ratkaisu. Osa toimijoista on erikoistunut vahvasti tietylle
toimialalle, jolloin se omaa yleensa erityisosaamista kyseiseen alaan liittyen.
Esimerkiksi yhdysvaltalainen Amdocs on erikoistunut padasiassa viestintaope-
raattoreille suunnattujen asiakashallinta- ja laskutusratkaisujen tuottamiseen.
(Oksanen 2010, 184-185.)

Konsulttityyppisille toimittajille ominaista taas on, ettéa ne kykenevat tarjoa-
maan ratkaisuja organisaatiolle, jolla ei ole valttamatta riittavaa osaamista asi-
akkuudenhallinnan kehittamistydlle tai toisaalta siihen kaytettavisséa olevaa ai-
kaa on niukasti. Konsulttitoimittajat voivat CRM-ratkaisun ohella tuottaa jarjes-
telman tilanneelle yritykselle tietoa asiakassuhteiden hallintaan liittyvaan kehi-
tystyohon ja auttaa heitéa laatimaan siihen liittyvia strategioita. Yleensa heidan
tarjontaansa sisaltyy myos johtamisen tukemiseen liittyvat palvelut seka aktii-

vinen mukana olo tietojarjestelmaprojekteissa. (Oksanen 2010, 185.)

3.1 CRM-jarjestelman rakenne ja teknisyys

CRM-jarjestelman perustana on toimiva asiakasrekisteri, jonka olemassaolo
on edellytys sille, etta yritys ylipaataan voi luokitella hallussa oleva asiakastie-
dot omaisuudekseen. Hajallaan olevat tiedot muistioissa, Excel-taulukoissa tai
sahkoposteissa eivat ole kaytdnnossa yrityksen hallinnassa lainkaan. CRM-

jarjestelma on kuitenkin viela paljon enemman, kuin asiakas- tai osoiterekisteri
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ja pitda sisallaan yrityksen toimialasta riippuen kattavan maéaran tietoa asiak-
kaista ja heihin liittyvistd prosesseista vaiheineen. (Grass & Sahlsten 2012, 5.)

Kuvassa 3 on esitetty esimerkkina Termex-Eristeen jarjestelman asiakastieto-
jen syottotilan nakyma. Erityisen jarjestelmén asiakasrekisteriosiosta tekee
asiakkuuden monimuotoisuus. Kohtaan otsikko, sy6tetaan tieto isanndaitsijatoi-
mistosta, jossa isannditsija toimii. Isannoitsijad koskevien tietojen yhteyteen
on mahdollista valita asiakkaita, jotka ovat yksittaisia asunto-osakeyhti6ita.
Asiakasrakenteen monimuotoisuus asettaa jarjestelmalle aivan erityisia vaati-
muksia ja kuvassa esitetty ndkyma tulee mit& luultavimmin paivittymaan viela

useaan kertaan.

Isdnnaoitsija

Valitse isannoitsijdlle kuuluvat asiakkaat Valitut asiakkaat

VALITSE ISANNOITSJALLE ASIAKKAAT

PERUUTA

Kuva 3. Nékyma CRM-jarjestelmén asiakastietojen syottotilasta. (Termex-Eriste 2017a.)

Toimiva CRM-jarjestelma pitda sisalladn monipuolisesti tietoa yrityksen asiak-
kaista. Asiakasprosessien aikana kertyy tietoa, kuten tarjoukset, reklamaatiot,
laskut ja asiakkaalle kohdistetut markkinointitoimenpiteet. Tiedon maara ja
laatu vaihtelevat yrityksen liiketoiminnan ja palvelukonseptin mukaan. Usein
jarjestelméssa on myds tietty maara tietoa potentiaalisista asiakkaista, joihin
markkinointitoimia ollaan vasta kohdentamassa. Téllaisia tulevaisuuden asiak-
kaita kutsutaan myaos liideiksi. (Grass & Sahlsten 2012, 5-6.)
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Termex-Eristeella CRM-jarjestelmaéan on koottu kattava materiaalipankki,
jossa on saatavilla ajantasaista ja tarkeaa tietoa sita tarvitseville. Tiettyjen ma-
teriaalien kohdalla saattaa olla tarpeen rajata nakyvyytta vain tietylle kayttaja-
ryhmalle ja tdma on mahdollista. Kuvassa 4 on kuva materiaalipankin etusi-
vusta. Materiaalipankin olemassa ololla halutaan varmistua siita, etta tarpeelli-
nen tieto on kaikkien saatavilla tasapuolisesti. Jarjestelman kayttoohjeistus ja
yhteisesti sovitut kirjaamiseen liittyvat saannokset ovat saatavilla omassa kan-

siossaan.

Kansiot

Materiaalit ~
1. KONSEPTIMATERIAALI hd
2. Hallinto

3. Urakoitsijat

4. Myyjat

5. Messut ja tapahtumat

6. Myyntiraportit v
7. Sekalaista v
8. Navigator-ohjeet

Kuva 4. Nakyma CRM-jarjestelman materiaalipankista. (Termex-Eriste Oy 2017a.)

Yleisesti ottaen yrityksille kertyy tietoa asiakkaistaan useista eri kanavista
omien likketoimintaprosessien lisaksi. Asiakasnakokulman vahvasti omaksu-
neet yritykset pyrkivat paivittamaan olemassa olevaa tietoa aktiivisesti ja
hankkimaan sita tarvittaessa myds lisdd. Huomion arvoista on kuitenkin kyky
arvioida tiedon kaytettavyys lilketoiminnassa. Suomessa toimii useita erilaisia
yrityksi&, joille asiakastiedon tuottaminen on liiketoimintaa. Yritykset saattavat
usein ajautua ostamaan kalliita asiakasrekistereita kayttoonsa liiankin huoli-
mattomalla otteella. Seuraavassa on maaritelty niita kysymyksia, joihin ostet-

tavan asiakastiedon hankkimisen olisi hyva perustua:
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e Miksi tietoa tarvitaan?

e Mika on hankittavan tiedon kayttotarkoitus?

Mita tietoa on jo olemassa, tarvitaanko jotain tietoa lisda?
Mika on kayttotarkoitus tiedolle?

Kuka tietoa tulee tarvitsemaan?

Miten ja mista tietoa tullaan hankkimaan?

Mika on tiedonhankinnasta aiheutuva kustannus?

Ennen tiedonhankintaa on suositeltavaa, etta yritys selvittda mité tietoa on jo
olemassa, mika on tiedon kaytettavyys, ajankohtaisuus ja riittavyys. Selvitys-
tyon jalkeen uutta tietoa on vaivattomampaa lahteé etsimaan. (Selin & Selin
2013, 128-129.)

Asiakasrekisterit ovat CRM-sovellusten ydin, jonka ympaérille kaikki muu tieto
rakentuu organisaation tarpeiden mukaan. Keskeisia toimintoja CRM-jarjestel-
massa on kyky louhia asiakkaita eri kriteerien perusteella esimerkiksi markki-
nointitoimenpiteiden kohdentamista varten. Rajauskriteerit vaihtelevat sen mu-
kaan, mita tietoja asiakkaasta on jarjestelmaan tallennettu. Seuraavassa on

lueteltu muutamia tyypillisimpié rajauskriteereja:

sijainti, postitoimipaikka
kokoluokka

y-tunnus

asiakasnumero

toimiala

asiakaskohtaiset toimenpiteet
likevaihtoluokka
luottoluokitus

CRM-jarjestelmé&n avulla halutaan yleensa myos seurata asiakkaan kanssa ta-
pahtuvaa vuoropuhelua, kuten sdhkopostien vaihdantaa, puheluita ja tapaami-
sia. (Kostojohn ym. 2011, 33.)

CRM-jarjestelméa voi auttaa yritysta toteuttamaan ja seuraamaan markkinoin-
nissa tapahtuvia toimia ja edistamaan markkinointityén tuottavuutta. Jarjestel-
maan tallennettujen tietojen tukemana voi myyntiorganisaatio oppia tunnista-

maan paremmin niité asiakkaita, joissa ostopotentiaali on vahvin. Huippuunsa
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viritettyna CRM-jarjestelmén avulla voidaan automatisoida esimerkiksi sahko-
postimarkkinointia ja saada tietoa asiakkaan reagoinnista hanelle toimitettuun
markkinointiviestiin. (Kostojohn ym. 2011, 34.)

Alkunsa CRM-jarjestelméat ovat saaneet myyntiorganisaatioissa ja edelleenkin
myyntitiimit ovat CRM-aloitteiden ensisijainen ohjain yrityksissa. Myyntitiimien
tehtavana on yleensa kyeta ennustamaan tulevaa myyntia ja raportoimaan

tasta yrityksen johdolle. Aiemmin ennustaminen ja raportointi perustuivat aina-

kin osin tyontekijéiden omaan tuntumaan. (Kostojohn ym. 2011, 34.)

Termex-Eriste pyrkii seuraamaan omalla CRM-jarjestelmallaan mm. asiakas-
kayntien eli lisaeristyskartoitusten maaraa myyijittain. Asiakaskayntien maaran
suhdetta verrataan toteutuneisiin kauppoihin. Taman seurannan avulla voi-
daan havaita ja todentaa myyntity6ssa tapahtuvia mahdollisia epakohtia ja
puuttua niihin ajoissa. Toisaalta tAma kannustaa yksittaista myyjaa kasvatta-
maan asiakaskayntien maaraa ja tavoittelemaan korkeampaa myyntia. Ku-
vassa 5 nakyy asiakaskayntien kirjaamisnédkyma Termex-Eristeen CRM-jar-

jestelméasséa. (Termex-Eriste Oy, 2017a.)

Asiakaskadynnit

Lis&a viikottaiset asiakaskayntisi. Voit tdydentaa halutessasi myds vanhoja.

TALLENNA
2017 < 42 < 0 —

Kuva 5. Asiakaskayntien kirjaamisnakyma. (Termex-Eriste Oy 2017a.)

CRM-jarjestelmien suurin arvo realisoituu yrityksen johdolle jarjestelmasta
saatavien raporttien muodossa. Riittdvan hyva raporttipohjien suunnittelu an-
taa yritykselle tyovalineita liiketoiminnan kehittdmiseen. Raporteilla ja naista
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saatavalla informaatiolla voidaan tukea organisaatiossa tapahtuvan paatok-
senteon oikeellisuutta ja luoda néain pohjaa kannattavalle liiketoiminnalle.
(Kostojohn ym. 2011, 34.)

Kuvassa 6 on esimerkki erddn CRM-jarjestelman raporttivalikosta. Kuva on
omiaan havainnollistamaan sen seikan, ettd mahdollisuudet mita tarkempiin
raportteihin ovat CRM-jarjestelmén avulla mahdollisia. Organisaation toimin-

taa voidaan tarkastella raporttien avulla hyvinkin erilaisista nakdkulmista.

Raportit Asiakasmadrat

[ Asiakastapahtumat kuukausittain [ Asiakasméaarat kuukausittain

[ Palveluiden asiakas- ja tapahtumamadarat & Asiakasmadarat vuosittain

[ Tapahtumaraportti [ Asiakashenkilomaarat kuukausittain
& Tilaisuusraportti & Asiakashenkilomaarat vuosittain

& Toimenpidetilasto & Kirjattujen asiakkaiden méaaré

kayttajittdin
[ Asiakashenkildiden osallistuminen tapahtumiin

B Kaytetyt tunnit kuukausittain
[ Asiakkaan tunnusluvut

[ Johdonkatselmusraportti

Kuva 6. Erddn CRM-jarjestelmén raporttivalikko. (Hakosalo Software Oy, 2017.)

Toisaalta raportoinnin osalta on syyta kiinnittda huomioita siihen, vastaako
niista koostettu tieto totuutta. Raportteihin kertyva tieto on ainakin suurelta
osin kayttajien jarjestelmaan kirjaamista tiedoista, ja mikali kirjaamiskaytan-
ndissé on toivomisen varaa, ei jarjestelmén raportitkaan tuota aidosti hyodyn-

nettavissa olevaa tietoa. (Hautala 2017.)

Palveluprosessit ovat yrityksissa yleensa kaikkein tutkituin ja jasennellyin osa-
alue, koska nailla on suora vaikutussuhde asiakaskokemukseen. CRM-jarjes-
telmien asiakaspalveluominaisuudet helpottavat organisaatiota kirjaamaan
muistiin asiakaskysymyksia ja reklamaatioita seka hallinnoimaan niitéa tehok-
kaasti. Jarjestelmd mahdollistaa asiakaskokemuksiin liittyvan tiedon jakautu-
misen koko organisaatiolle. Reklamaatiotiedon hyédyntdminen on nain mah-

dollista esimerkiksi tuotekehittely-yksikossa. (Kostojohn ym. 2011, 35.)
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3.2 Tietoturva ja yllapitotoimet

CRM-jarjestelmiin liittyvia tietoturvakysymyksia voidaan tarkastella useasta
nakokulmasta, mutta painavimman velvoitteen luo henkilttietolakiin s&adetty

32. 8:ss4, jonka mukaan:

Rekisterinpitédjan on toteuttava tarpeelliset tekniset ja organisatori-
set toimenpiteet henkildtietojen suojaamiseksi asiattomalta paa-
sylta tietoihin ja vahingossa tai laittomasti tapahtuvalta tietojen ha-
vittdmiselta, muuttamiselta, luovuttamiselta, siirtdmiselta taikka
muulta laittomalta kasittelyltd. Toimenpiteiden toteuttamisessa on
otettava huomioon kaytettavissa olevan tekniset mahdollisuudet,
toimenpiteiden aiheuttaman kustannukset, kasiteltavien tietojen
laatu, maara, ika seka kasittelyn merkitys yksityisyyden suojan
kannalta.

Tietoturvan tulee siis olla oikealla tasolla kaikista nakokulmista katsottuna.
Monet laissa mainitut kohdat kannattaa huomioida myads yrityksen lilketoimin-
nan kannalta tarkeiksi, silla arkaluontoisten tietojen paasy vaariin kasiin ai-
heuttaa mittavia ongelmia misséa tahansa organisaatiossa. (Oksanen 2010,
303.)

Paivittain tapahtuvassa kayton yllapidossa taméa nékyy kayttajaoikeuksien hal-
linnointiin liittyvissa toimissa. Yleensa uusien kayttajien toimet tulee yrityksissa
hoidettua hyvin, mutta organisaatiosta poistuvien tyontekijoiden kayttdoikeu-
det saattavat jadda voimaan tarpeettomasti hyvinkin usein. Yritykset tapaavat
selittéa CRM-jarjestelmaan unohtuneita kayttooikeuksia silla, etta jarjestel-
maan on paasy vain yrityksen omasta verkosta. Yllattdvan usein organisaa-
tiossa toimivat tyontekijat ovat tietoisia toistensa kayttajatunnuksista ja peri-
aatteessa toimivan tyontekijan on mahdollista tehdé laittomuuksia entisen kol-
legansa tunnuksia kayttaen. Kun vahingon sattuessa sitten todetaan, etta
"nain ei olisi pitanyt kdyda”, on myohaista ajatella seurauksia liiketoiminnan tai
henkil6tietolain ndkdkulmasta. (Oksanen 2010, 303-304.)

Osa yrityksista on kuitenkin syysta tai toisesta paatynyt maarittelemaan CRM-
jarjestelmansa avoimiksi, eli jokaisella kayttajalla on mahdollisuus ndhda so-
velluksen kaikki tiedot. Kaikille yrityksille kuitenkin ehdottoman tarkeaa kyeta
rajoittamaan tietojen saatavuutta sen mukaan, mita kukin organisaation jasen

varsinaisessa tydssaan tarvitsee. Tyypillisia esimerkkeja salattavasta tiedosta
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ovat asiakkaiden sosiaaliturvatunnukset tai luottokelpoisuutta maarittelevat te-
kijat. (Kostojohn ym. 2011, 36.)

4 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTO

CRM-jarjestelméan kayttéonotto kasitteena voidaan ymmartaa kahdella eri
tavalla. Usein se mielletdan kayttoonoton toiminnalliseksi vaiheeksi, jossa uusi
jarjestelma eli tyovaline konkreettisesti otetaan kayttdon organisaatiossa. Tata
vaihetta kuulee kutsuttavan myos nimella rollout, jalkautus tai levitys. CRM-
jarjestelman kayttéonotto voidaan ymmartaa myos laajana projektina, joka si-
saltaa kaikki kayttdonoton vaiheet. (Oksanen 2010, 253.)

4.1 Kayttéonottojen lajit

Organisaatio kasittéaa yleensa virheellisesti, ettda CRM-projekti on yksi iso ko-
konaisuus. Oksanen (2010, 31) on jaotellut CRM-projektit eri lajeihin seuraa-

vasti:

* pilottiprojekti

» ensimmainen CRM-projekti
* uudelleenkayttoonotto

* jatkokehitysprojekti

* kansainvalinen kayttoonotto

Projektien lajit eivat kuitenkaan jakaudu selkedasti, vaan ne voivat limittya toi-
siinsa. Tarkeinta yritykselle ei ole tunnistaa omaa kayttoonottolajia, vaan kyeta
maarittdmaan toteutukseen sisaltyvat parhaat toteutuksen kaytanteet. (Oksa-
nen 2010, 31.)

Aidoksi luokiteltavan pilottiprojektin tarkoituksena on selvittaa jarjestelman toi-
mittajan ja tilaavan yrityksen yhteistyokykya. Yritykset saattavat usein virheelli-
sesti kasittaa pilottiprojektin vain kepeédna jarjestelmén teknisten ominaisuuk-
sien kokeiluna, vaikka tarkeinta olisi pyrkia varmistumaan toimittajayhteistyon
rittdvasta laadusta. Valitettavan usein pilottiin panostettu tydaika on vahaista

ja toiminnot tapahtuvat tehottomasti muun tyéskentelyn ohella. Pilottiprojekti
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on vaihe, jossa on mahdollista havaita yhteistyon toimimattomuus viela kohta-
laisin riskein ja yhteistyd on vaivatonta mygs tarvittaessa lopettaa. (Oksanen
2010, 32-33.)

Huonosti johdettu pilottivaihe lisé& muutosvastarintaa organisaatiossa. Pahim-
massa tapauksessa motivaatio jarjestelman kayttamiseen on kadotettu jo en-
nen, kuin varsinaisen kayttéonoton toiminnallinen vaihe on edes ehtinyt alkaa.
Organisaation sisélla vellovat huhut toimimattomasta jarjestelmésta voivat ai-
heuttaa vahintaankin merkittavia haasteita kayttéonotossa. Ominaista huo-
nosti johdetulle pilottiprojektille on, ettd sen vaatimat ponnistelut ja tydaika yl-

lattavat organisaation. (Oksanen 2010, 33-34.)

Huolellisesti valmisteltu ja johdettu pilottiprojekti antaa yritykselle parhaimmil-
laan avaimet tulevan muutoksen jalkauttamiseen organisaatiossa. Onnistunut
pilotointi helpottaa lopullista kayttdonottoprojektia ja siina vastaan tulevia on-
gelmatilanteita. Onnistuneen pilottivaiheen ainekset ovat huolellinen suunnitel-
mallisuus seka riittdva maara tehokasta tybaikaa ja resursseja. Suunnitteluvai-
heessa valitaan pilottiin osallistujat, maaritetaan sen kesto ja rajataan jarjestel-
man pilotoitavat ominaisuudet vaiheen sisalloksi. Pilotti tulee aina p&attaa
huolelliseen arviointiin ja kdynnistad samalla suunnitteluvaihe ensimmaiselle
CRM-projektille. (Oksanen 2010, 35-38.)

Onnistuneen pilottiprojektin luontainen jatke on ensimmainen CRM-projekii,
jossa tapahtuu uuden ty6valineen varsinainen kayttoonotto. Organisaatiossa
tilanne saattaa olla aivan uusi, mutta yleensé joukkoon mahtuu ainakin yksi
henkild, jolla on kokemusta CRM-jarjestelmista. Riippuen aiemman kokemuk-
sen laadusta tAma henkild saattaa luoda organisaatioon positiivista energiaa
kayttoonottoon liittyen tai toisaalta luoda negatiivisia ennakkoasenteita. Toivot-
tavaa olisi, ettd organisaatiossa olisi havahduttu uuden tyovalineen tarpeelli-
suuteen ja yksildtasolla oltaisiin valmiita tulevaan muutokseen. (Oksanen
2010, 39-40.)

Uudelleenkayttoonotto on yleensa seurausta jo aikaa sitten tapahtuneesta
epaonnistuneesta kayttdonotosta. Kayttdonottoa toistaessa vanhaa jarjestel-

maa saatetaan paivittaa tai koko jarjestelma on paadytty vaihtamaan toiseen.
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Hyvin usein organisaatiot ovat toistetussa kayttbonotossa aiempaa sitoutu-
neempia ja epaonnistumiseen johtaneet tekijat on kyetty analysoimaan. Toi-
saalta vaarana on, etta aiempi kayttooénoton epaonnistuminen luo ennakko-
asenteita tyoyhteiséssa. Vain harvoilla yrityksilla on mydskaan taloudellisia re-
sursseja yrittdd kayttbonottoa kolmatta kertaa, joten paineet onnistumiselle
ovat valtaisat. Nama riskitekijat on hyva huomioida uudelleenkayttoonottoa

valmistellessa. (Oksanen 2010, 40.)

Jatkokehitysprojektille on ominaista, etté siind olemassa olevaa jarjestelmaa
paivitetdan tai siihen lisatdan tarpeelliseksi havaittu toiminallisuus. Yritykset,
joissa projektit ovat arkipdivaa osataan pieneltd tuntuvaan jatkokehitysprojek-
tiinkin suhtautua riittavalla vakavuudella. Harmillisen usein yrityksissa luullaan,
etta pieni lisdosa sujahtaa jarjestelméaan ja osaksi kayttajien arkipaivaa tuosta
vain. Nain ei kuitenkaan ole, vaan pieneltakin tuntuvat jarjestelméé koskevat
muutosvaiheet tulisi ottaa vastaan varautumalla muutosjohdollisiin toimenpitei-
siin. (Oksanen 2010, 43.)

Kansainvalisessa kayttoonotossa CRM-jarjestelma otetaan kayttdon useissa
yrityksen toimipisteissé, joissa organisaatiot ovat maantieteellisesti etaalla toi-
sistaan. Keskeinen tavoite jarjestelmélle on yleensa toimintamallien yhdenmu-
kaistaminen. Kansainvalinen kayttéonotto pitaa sisallaan yleensa kaikki muut
kayttoonottojen lajit. Onnistunut kayttdonotto kansainvalisessa organisaa-
tiossa edellyttdd huomioimaan eri maiden valisia kulttuurieroja. Johtamismallit
ja tavat tulla johdetuksi vaihtelevat aaripaasta toiseen. (Oksanen 2010, 45—
47.)

Avainhenkildiksi valitaan usein kielitaidoltaan lahjakkaita henkil6ita. Kielellisiin
haasteisiin tormataan talléin vasta siina vaiheessa, kun jarjestelman kaytt6a
ollaan jalkauttamassa organisaatioon. Kansainvalisissa yrityksissa on tyokie-
len& usein englanti, mutta paikallisella tasolla esimerkiksi markkinointiin ja
myyntiprosesseihin liittyvat tehtavat hoidetaan paikallisella kielella. Kayttékou-
lutuksen vaiheessa yhteisen kielen 16ytaminen kouluttavan tahon ja koulutetta-
vien valille on aarimmaisen tarke&aéa. Huolimatta siita, etta tulkkaaminen hidas-
taisi koulutuksen kulkua, voidaan silla pelastaa muutoin heikkotasoiseksi

jaéva oppimisvaihe. (Oksanen 2010, 45-46.)
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4.2 Kayttoonottojen haasteet

Oksanen kertoo Claudio Ciborran kumppaneineen tutkineen IBM:ss& CRM:n
levinneisyyttd 1990-luvulla. Tuolloin tuloksista kavi ilmi, etta useissa organi-
saatioissa tyontekijatasolla oli omaksuttu CRM:n liittyvét termit, mutta silti jat-
kettu toimintaa vanhoilla menetelmilla. Tasta voitaneen paatella, etta jarjestel-
maa lanseeratessa on epaonnistuttu tyontekijoiden "koukuttamisessa” uusiin
toimintatapoihin ja jarjestelmien kayttd on nain jaanyt puutteelliseksi. (Oksa-
nen 2010, 25.)

Oksanen on todennut kayttdonoton perushaasteeksi juurikin jarjestelmien
kayttamattomyyden. H&n uskoo sen johtuvan siita, etta jarjestelmaa ei koeta
riittdvan tarpeelliseksi. (Oksanen 2010, 27.)

CRM-jarjestelman kayton keskeytyminen aiheuttaa tyypillisesti vain liiketoimin-
nan hidastumisen, mutta ei pysayta sita kokonaan. Taman vuoksi useimmat
kayttajat kokevat jarjestelman tarpeettomaksi ja motivaatio kayttamiseen jaa
puutteelliseksi. Osaaminen liiketoiminnan prosessin eri vaiheisiin on organi-

saation henkilostossa, eikéa yksin jarjestelmassa. (Oksanen 2010, 27.)

Kayttéonottojen epaonnistumiseen voi johtaa lukuisa joukko erilaisia syita,
joista tyypillisimpi& ovat johdon sitoutumattomuus kayttéonottoprojektiin, totaa-
linen muutoksenhallinnan unohtaminen. Toisinaan yritykset ajautuvat myos
siirtdmaan jarjestelmé&an niin sanotusti epadhygieenista tietoa eli tietoa, joka ei
ole ajan tasalla tai on muuten kayttokelvotonta lilkketoiminnan prosesseissa.
CRM-jarjestelméan maarittelemista ennen olisi tarkeintd omaksua asiakasna-
kokulma ja olemassa olevat myyntimallit, jotta niitd voidaan tarvittaessa mu-
kauttaa vastaamaan jarjestelmalle asetettuja tavoitteita. Toisinaan yritykset
saattavat uskoa kykenevansa saamaan valmista aikaan kerralla, vaikka olisi
jarkevampaa aloittaa pienin askelin. CRM-jarjestelméa ja toimintamalleja kan-
nattaa pyrkia kehittdmaan pala palalta, jotta kokonaisuuden hallinta olisi hel-
pompaa. (Grass & Sahlsten 2012, 17.)
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4.3 Kayttoonottoprojektin toteutusmallit

CRM-jarjestelman kayttdonottoa, kuten mita tahansa yrityksessa tehtavaa tie-
tojarjestelmien kehitykseen liittyvaa projektia voidaan toteuttaa iteratiivisella-
tai vesiputousmallilla. Mikéali yritys on paatynyt hankkimaan valmiin sovelluk-
sen, on vesiputousmallin noudattaminen yleisempaa. Mutkikkaimmissa projek-
teissa suositaan yleensa iteratiivista mallia. Kuvassa 7 on esitetty vesiputous-

malli.

tavoitteet lﬂ

vaatimukset %

maarittely %

toteutus %

testaus Iﬂ

kdyttéonotto

Kuva 7. Vesiputousmalli kayttéonotossa (Oksanen 2010, 84.)

Vesiputousmallilla toteutettavalle CRM-jarjestelman kayttéonotolle on omi-
naista, etta projektissa edetaan vaihe vaiheelta. Edelliseen vaiheeseen ei voi
enaa palata ylavirran suuntaan. Tavoitteiden asettelua seuraa vaatimukset ja
naista johdetaan maarittely. Toteutusvaiheen jalkeen siirrytaan testaukseen,
jossa vaadittavat korjaavat toimenpiteet suoritetaan. Viimeisena vaiheena on

lopullinen kayttoonotto. (Oksanen 2010, 85.)

Iteratiivinen malli on esitetty kuvassa 8. Sille olennaista on, etta kehityksen
kohde on jaoteltu pieniin osiin, jotka suoritetaan kerrallaan alusta loppuun
saakka. Iteratiivinen malli poikkeaa vesiputousmallista siind mielessa, etta
siind mahdollista toistaa osasia uudelleen ja uudelleen, kunnes tavoitteen mu-

kainen lopputulos on saavutettu.
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__________

vaatimukset

kayttoonotto maarittely

\

testaus & toteutus

Kuva 8. Iteratiivinen malli (Oksanen 2010, 86.)

Iteratiivinen malli on tarkoitettu projekteille, jotka ovat monimutkaisempia ja
ennalta-arvaamattomampia. Toteuttamistapana iteratiivinen malli on vesipu-
tousmallia kalliimpi, mutta toisaalta palautteeseen pohjautuvat méaarittelykier-

rokset lisdavat onnistumisen mahdollisuutta. (Oksanen 2010, 86—87)

5 ONNISTUMISEN EDELLYTYKSET KAYTTOONOTOSSA

CRM-jarjestelman kayttdonotto on mittava projekti yritykselle ja sen onnistumi-
sen taustalla on kolme perustekijaa: ihmiset, prosessit ja teknologia. Ei riita,
ettd hankkeeseen sitoutuu vain toimitusjohtaja tai ylin johto. Taydellista antau-
tumista edellytetddn koko organisaatiolta. Tarvittaessa yrityksen on kyettava
uudistamaan liiketoiminnalliset prosessinsa siten, etta asiakkaan on mahdol-
lista saada paras mahdollinen hyoty uudistuneesta palvelukonseptista. Taman
toteuttamiseen yritys voi hyddyntaa prosessia palvelevaa ja asiakkuudenhal-

lintaa tukevaa tyovalinetta eli CRM-jarjestelméaa. (Grass & Sahlsten 2012, 3.)

Yrityksen tulisi pystya analysoimaan valmiutta kayttdonottamiseen ennen
CRM-jarjestelmé&n hankintaa. Onnistumisen perustekijoiden ndkdkulmasta voi-
daan esittda kysymyksia, joiden kautta kyetd&n arvioimaan yrityksen valmiuk-

sia onnistuneeseen kayttoonottoon. (Grass & Sahlsten 2012, 7.)

Taulukossa 3 on esitetty kysymyksia, joiden aarelle olisi hyva pysahtya ennen
suurta askelta kohti kayttoonottoa. Yrityksen toimintaa tulee katsoa kokonai-

suutena ja valmistaa kaikkia osa-alueita tulevaan toteutukseen.
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Taulukko 3. Kysymyksig, joilla varmistua valmiuksista onnistuneeseen kayttéénottoon (Grass

& Sahlsten 2012, 7-8)

IHMISET

PROSESSIT

TEKNOLOGIA

Onko johdolla riittava ym-
marrys CRM-jarjestel-

mista?

Ovatko myynnin-, markki-
noinnin-, ja asiakkuuden-
hallinnan prosessit val-
miita CRM-jarjestelman

kayttéonottoon?

Miten ja missa liiketoimin-
nalle tarkea tieto on talle-

tettuna nykyisellaan?

Tukeeko johto hanketta

taysin?

Kuka on tarkasteltavien

prosessien omistaja?

Milla tavoin liiketoimin-
nalle tarkeaa tietoa yllapi-

detaan nykyisellaan?

Ketka organisaatiossa
ovat jarjestelman tulevia
kayttajia?

Miten prosesseissa edis-

tymista voidaan mitata?

Ovatko olemassa olevat
jarjestelmat ajan tasalla?

Kuka jarjestelman omis-
taa, kuka vastaa yllapi-
dosta kayttéonoton jal-

keen?

Mitd prosesseja olisi syyta

muuttaa tai paivittaa?

Onko olemassa olevia jar-
jestelmi& mahdollisuus
kytkea uuteen, hankitta-

vaan CRM-jarjestelmaéan?

Kenen ty6tehtaviin jarjes-
telman kayttéonotto vai-

kuttaa?

Onko prosesseissa tar-

vetta kehitystyodlle?

Ovatko yrityksen kaytdssa
olevat tekniset laitteet ny-

kypaivaa?

Onko tyontekijoilla kyky
ottaa vastaan kayttoon-
oton mukanaan tuomat

muutokset?

Tarvitseeko yrityksen
kayttamia prosesseja
kyeta kuvaamaan tarkem-

min?

Mita vaikutuksia CRM-jar-
jestelman kayttooénoton

odotetaan tuovan esimer-
kiksi tyoskentelyyn ja pro-

sesseihin?

Miten kayttajat koulute-

taan ja varmistetaan riit-

tava kayttoaste?

Asiakkaiden segmentointiin, markkinoinnin- ja myynninprosesseihin seka joh-

tamiskaytantoihin on syyta kiinnittd& huomiota, jotta edellytykset onnistunee-

seen kayttoonottoon ovat mahdolliset. (Grass & Sahlsten 2012, 8.)

CRM-jarjestelmén hankintaan paadytaan yleensa tilanteessa, jossa yrityksen

johto uskoo asiakkuudenhallinnan tehostamisen olevan vayla myynnin kasvat-

tamiseen. CRM-jarjestelma on teknologinen sovellus, joka ei sinallaan rat-

kaise yrityksen myynnillisia ja asiakkuudenhallinnallisia ongelmia. Tekniikka
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voidaan ajatella mahdollistajaksi, mutta viime k&dessa jarjestelmén arvo on

sen kayttajissa eli ihmisisséa. (Grass & Sahlsten 2012, 7.)

Termex-Eristeen onnistumisen edellytyksia CRM-jarjestelman kayttdonotossa
tukee useat olemassa olevat tekijat. Toisaalta kehityksen tiedetaan alkavan
siitd, etta kykenee havaitsemaan omia heikkouksiaan. Taulukossa 3 on koos-
tettu SWOT-analyysin muotoon Termex-Eristeen valmiuksia onnistua CRM-

jarjestelman kayttéonotossa.

SWOT-analyysin on kehittanyt Albert Humphrey. Nelikenttdanalyysinakin tun-
nettu on yksinkertainen ja toimiva analysointimenetelma yritystoiminnassa.
Kaytanndssa menetelmassa jaotellaan nykytilanteeseen kuuluvat vahvuudet
(strength) ja heikkoudet (weakness) seka tulevaisuuteen liittyvat mahdollisuu-
det (opportunity) ja uhat (threat). Yritystoiminnassa vahvuuksilla tarkoitetaan
niita tekijoita, joita on mahdollista hyddyntaa. Heikkoudet puolestaan ovat teki-
jOita, joihin yrityksen on panostettava kehittdmisresurssejaan parantaakseen
kykya saavuttaa asettamansa tavoitteet. (Oulun seudun ammattikorkeakoulu
2017.)

Termex-Eristeen selkeita vahvuuksia kayttbonottoa ajatellen on positiivinen
asenne digitaalisiin tydvalineisiin ja avoin suhtautuminen digitalisaation tuo-
miin muutospaineisiin liiketoiminnan kehittdmisessa. Yrityksella on myos
aiempaa kokemusta jarjestelmien hyédyntamisesta ja teknisten tydvalineiden
tarjoamia mahdollisuuksia on pyritty jo havaitsemaan aktiivisesti jo pitkaan.
Yleisesti ottaen energiselld asenteella ja vahvalla tahtotilalla saavutetaan kyky
ottaa vastaan uusia asioita. Entuudestaan asiakaslahtéinen toimintastrategia
tukee myos voimakkaasti yrityksen kykyéd saavuttaa toiminnalle asetettuja ta-

voitteita.

Heikkouksien tiedostaminen on ymmarretty avaintekijaksi kehittymiselle. Esi-
merkiksi lainsdadanndllisten tekijoiden muuttuminen luo tarvetta kyeta muutta-
maan konseptia aktiivisesti. Organisaation rakenne muodostuu yrittajina toimi-
vista, padasiassa provisiopalkatuista asiantuntijoista ja tama tunnistetaan sel-
keédksi heikkoudeksi muutostoimien lapiviemisessa. Tahan saakka edenneen

toimittajayhteistydon osalta on myds havaittu kommunikaatiossa kehittamisen
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varaa ja toimenpiteisiin avoimemman kommunikaation osalta onkin jo ryh-
dytty.

CRM-jarjestelman onnistuneella kayttéonotolla mahdollistetaan myynnin

kasvu asiakashallinnan kehittdAmisen avulla ja tdiman myota voidaan saavuttaa
entistakin parempi asiakastyytyvaisyys. CRM-jarjestelma ndhdaan myods mah-
dollistavana tekijand omien myynti- ja toimintaprosessien kehittdmiselle, jonka

myo6ta lilkketoiminnan yleinen tehokkuus voi parantua.

Pahimpina uhkina kayttbonotossa koetaan pelko siita, miten myyntity6ssa toi-
mivat henkilét saadaan motivoitumaan jarjestelman aktiivisiksi kayttajiksi.
Tama uhkatekija on tiedostettu jo siina vaiheessa, kun paatdés CRM-jarjestel-
man hankkimisesta on tehty. Tiedostamisella ollaan saavutettu tila, jolla pyri-
taan valttamaan aktivoimisessa epaonnistumisen riskit kaikin mahdollisin kei-
noin. CRM-jarjestelman kayttdonotossa onkin tehty selkea paatos siita, etta

koulutukseen kayttoonotossa tullaan panostamaan erityisen paljon.

CRM-jarjestelmaan tehtaviin kirjauksiin laaditaan tulevaisuudessa selkeat ja
kaikille yhteiset ohjeistukset ja pidetdan huolta myos siita, ettéa ohjeistus on

helposti saatavilla.

Eraanlaiseksi uhkatekijaksi voidaan myos luokitella ulkopuolisten muutosteki-
jéiden aiheuttama tarve muuttaa konseptia, joka voisi tietyssa tapauksessa
tehda jarjestelméasta kayttokelvottoman. Tahan on pyritty varautumaan siten,
ettd nykyinen jarjestelméa on taysin Termex-Eristeen omaisuutta seka raken-
nettu avoimelle lahdekoodille, joten sen paivitettavyys ei ole sidoksissa tdméan
hetkiseen toimittajaan.
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Taulukko 4. SWOT-analyysi kayttéénoton valmiuksista.

VAHVUUDET MAHDOLLISUUDET
e positiivinen asenne digitaali- ¢ myynnin kasvattaminen
siin tyovalineisiin ja teknolo- e asiakastyytyvaisyyden paran-
gian kehittymiseen taminen
e aiempi kokemus jarjestelmista e prosessien kehittdminen, ty6-
e energinen asenne ja vahva tehokkuuden parantaminen
tahtotila kehittya ¢ tuloksen nostaminen

e valmiiksi asiakaslahtdinen toi-
mintastrategia

HEIKKOUDET UHAT
e muuttuva konsepti e kayttgjien aktivointi epaonnis-
e haastava organisaatiorakenne tuu
e asiakassegmentin monimuo- e konseptimuutos tekee jarjes-
toisuus telmasta kayttokelvottoman

e kommunikaatiossa jarjestel-
mantoimittajan kanssa kehi-
tettavaa

Termex-Eriste on tehnyt mittavia panostuksia CRM-jarjestelman liséksi tdahéan
mennessa ja yrityksen asiakaslahtéinen toimintastrategia on vahva. Aiempien
kaytdssa olleiden jarjestelmien osalta ollaan kyetty luomaan kasitys siita, mil-

laisia ratkaisuja liiketoiminnan kehittaminen kaipaa.

Muutosjohtamisen menetelmat ja inhimillinen toimintatapa suhteessa koko yri-
tyksen organisaatioon ovat takuulla varmoja tekijoitd matkalla kohti onnistu-

nutta CRM-jarjestelman kayttéonottoa ja parempaa asiakkuudenhallintaa.

6 KAYTTOONOTTOJEN HYVAT KAYTANTEET

Tassé luvussa on avattu teemahaastatteluin saatuja tuloksia CRM-jarjestel-
man kayttoonottojen hyvista kaytanteista. Teemahaastattelut rakentuivat opin-
naytetydlle maariteltyjen ydinkysymysten ymparille, mutta ndkdkulma luonnol-
lisesti muotoutui haastateltavana henkilon CRM-jarjestelman kayttdonotossa

olevan roolin mukaan.

Haastateltaviksi valittiin henkildita, joilla olisi kokemusta useammasta, kuin yh-
desta kayttoonottoprojektista. Kolmesta haastateltavasta kaksi edustivat jar-

jestelmia toimittavaa tahoa. Molemmilla haastateltavista oli kokemuksia seka
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onnistuneista, etta epaonnistuneista kayttdonotoista. He myds tunnistivat sel-
keasti niita tekijoitd, joiden takia riski CRM-jarjestelmén kayttbénoton epaon-
nistumiselle kasvaa. Toisaalta kokemukset hyvista ja menestyksekkaista kayt-
toonotoista antoivat konkreettista tuntumaa siihen, mitd kannattaa tehda, jotta

onnistuu.

Kolmas haastateltavista edusti organisaatiota, jossa erilaisia jarjestelmia oli
otettu kaytt6on useita. Haneltd saatiin haastattelun avulla nakékulmaa siita,
mit& ovat organisaatiossa toimivien henkildiden odotukset johdolta kayttoonot-
toprojektin eri vaiheissa ja millaiset koulutuskaytannot ovat toimivimpia. Ha-
nella oli myo6s vaikuttavia nakemyksia ja vinkkeja muutosvastarinnan paihitta-

miseen.

6.1 Kun paatés CRM-jarjestelman hankinnasta on tehty

Jarjestelmantoimittajan nakokulmasta katsottuna, onnistumisen parhaina kay-
tanteind nousee luonnollisesti esille ne tekijat, joilla on positiivista vaikutusta
jarjestelmantoimittajan kykyyn tuottaa tilaajayrityksen todellisia tarpeita vas-

taava CRM-ratkaisu.

Jarjestelmantoimittajan puoleen kdannytaan paasaantoisesti siind vaiheessa,
kun tarve asiakkuudenhallinnan kehittamiselle on yrityksessa eli tilaajan ta-
holla tiedostettu. Taustalla on yleensa tarve vaikuttaa positiivisesti yrityksen
myyntilukuihin tehostamalla asiakkuudenhallintaa ja markkinoinnin kohdenta-
mista. Kun yritys tekee paatbksen CRM-jarjestelman hankkimisesta, on syyta
kayttaa tuokio aikaa myds jarjestelméntoimittajan valintaan. Joillakin jarjestel-
mantoimittajilla saattaa olla substanssia osaamista tietyista aloista ja tama
kannattaa ehdottomasti hyddyntéa. Yritys padsee prosessiensa kuvaamisessa
paljon helpommalla, mikali jarjestelmantoimittaja tietaa alasta ja sen lain alai-
suuksista jo valmiiksi jotain. Er&én yrityksen toimitusjohtaja jakaa hyvét ja

huonot jarjestelméntoimittajat seuraavasti:

"Hyva jarjestelmantoimittaja kykenee tunnistamaan tilaajayrityk-
sen tarpeet ja tuottaa talle jarjestelman, jota tilaaja tarvitsee.
Huono jarjestelméantoimittaja tyytyy tuottamaan yritykselle jarjes-

telman, jota tdma luuli tarvitsevansa.”
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Tama méaaritelma antaa ymmartaa, ettd CRM-jarjestelmaa ollaan valitettavan
usein hankkimassa vailla todellista kasitysta siitd, millaista tyovalinetta oikeas-
taan ollaankaan ostamassa. Yrityksissa ei aina valttamatta tunnisteta mahdol-
lisuuksia, joita CRM-jarjestelméa voi tarjota, eiké nain ollen osata méaaritella
taysin sita, mita jarjestelmalta odotetaan. Odotukset kiteytyvat usein vain epa-
maaraiseen maaritelmaan myynnin kehittamisesta, kun kyse on kuitenkin pal-

jon isommasta kokonaisuudesta.

Oman liiketoiminnan prosesseja yrityksessa ei ole valttamatta onnistuttu ja-

sentamaan niin selkeasti, etta jarjestelmaan toivottua sisaltéa toimintoineen
kyettaisiin kuvaamaan jarjestelmantoimittajalle riittdvan hyvin. Kuvassa 9 on
esitetty jarjestelméantoimittajan nakdkulmasta nelja keskeisinta kaytannetta,

joita noudattelemalla ollaan onnistuttu ottamaan ensimmaiset askeleet kohti
onnistunutta kayttéonottoa.

Mita
jarjestelmalta
odotetaan

Onnistuneen
kayttdonoton Realistinen

Riittava
maara

. ratkaisevat budjetti
aikaa

kaytanteet

Toimiva
kommunikointi

Kuva 9. Onnistuneen kayttéénoton ratkaisevat kaytanteet. (Parkkinen, 2017.)

Hyva yhteisty0 jarjestelméntoimittajan ja tilaajan valilla on ehdoton edellytys
onnistuneelle kayttdonotolle. Toimivan yhteistydn perustana perusmuuri hyvin
suunnitelmallinen kommunikointi, jonka pelisaanndt on ennalta sovittu tarkoin.
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Eras jarjestelmia toimittava yritys on havainnut, etta tilaajayrityksen olisi suosi-
teltavaa valita organisaatiosta vain yksi vastuullinen henkild, joka hoitaa kirjal-
lista viestintaa jarjestelmantoimittajan kanssa. Pelkka sahkdpostien vaihtelu
yhden henkilon kanssa ei tietenk&an riitd, vaan muun kommunikoinnin osalta
on syyta sopia sdannoéllinen palaverikaytanté. Huolimatta siis siita, etta yrityk-
sesséa on kayttoonottoa viemassa lapi isompikin joukko henkildita, tulisi yhtey-
denpito paadasiassa olla yhden vastuullisen henkilén hoidossa. Tama selkeyt-

taa ja sujuvoittaa kommunikointia.

Jarjestelmantoimittajat toivovat, etta yritykset suhtautuisivat CRM-jarjestelman
kayttoonottamiseen samalla vakavuudella, kuin esimerkiksi uuden tuotteen
lanseeraamiseen ja varaisivat siihen riittavasti aikaa. Uuden tuotteen suunnit-
teluty6 vie aikaa ja ennen lopullista markkinoille tuloa on tehtava paljon tyota,
tama sama patee myods CRM-jarjestelmien kohdalla.

Yrityksen tulisi myos kyeta sitoutumaan siihen, ettd tuotettua ratkaisua ollaan
valmiita testaamaan tarvittaessa useamminkin kehitystyon aikana. Prosessin
aikana huomataan varmuudella jotain sellaista, mita ei suunnitteluvaiheessa
osattu huomioida lainkaan. Eras jarjestelmantoimittaja haluaa korostaa, etta

yllatyksia tulee aina ja niille on hyvé varata oma aikansa.

Aina kun yrityksessa paatetaan investoida teknologisiin ratkaisuihin, on syyta
maarittdd kokonaisprojektille budjetti. Sita ei kuitenkaan saisi sitoa pelkastaan
CRM-ratkaisun valmistamiskustannuksiin, vaan on kyettavd huomioimaan jar-
jestelmén kayttéonottamisesta aiheutuvat muut kustannuksetkin. Esimerkiksi

tyontekijoiden kouluttaminen on kuluja aiheuttava vaihe, joka usein jaa yritys-

johdolta taysin huomiotta.

6.2 Budjetti

Rahasta ja hinnoista puhumisen moni kokee epamiellyttavaksi ja yritykset
saattavatkin ilmaista kaytdssa olevan budjettinsa hyvin epamaaraisesti jarjes-
telmantoimittajalle. Start up- yrityksille on ominaista, etta heilla on varattuna
jarjestelman hankintaa varten sijoittajan maarittama budjetti. Onko budjetti
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realistinen ja voiko silla saada sen, mité ollaan hankkimassa? Naihin kysy-
myksiin jarjestelméntoimittaja toivoisi torméévansa useammin yhteistyon alku-
vaiheilla useammin. Budjettia maariteltdessa on hyva varata tietty osuus bud-
jetista kayttbonotossa vastaantuleville yllatyksille, jotka yleensa aiheuttavat li-

sda kustannuksia.

Liian moni jarjestelman kehitysyhteistyd keskeytyy siksi, etté rahat yksinkertai-
sesti loppuvat. Jarjestelman tilanneelle organisaatiolle jaa talloin kateen kes-
kenerainen, jopa kayttokelvoton jarjestelman raakile ja jarjestelmén toimitta-
jalle paha mieli epdonnistuneesta projektista. Moni jarjestelméantoimittaja tarjo-
aisi tallaisissa tilanteissa ilmaista tydta mielellaan, jos se liikketoiminnallisesti

olisi mahdollista.

6.3 Kayttajissd on CRM-jarjestelmén arvo

Jarjestelman kaytté on osattava myyda tuleville kayttajille huolellisesti ja pe-
rustellen. Huolimatta siita, etta jarjestelma itsessaan valmistuisikin nopeasti, ei
sen kayttdonottoa kannata missaan tapauksessa pilata kiireella. Aina, kun
tyota tekevat ihmiset on uusien asioiden ja toimintamallien sisdistamiseen tar-

jottava heille aikaa.

Kun yritys lahtee kokoamaan kayttoonoton lapiviennista vastaavaa tydryhmaa,
tulee henkildiden valintaan kiinnittda suurta tarkkuutta. Etenkin isommassa or-
ganisaatiossa tydryhmaan kannattaa heti alusta alkaen valita my6s niita hen-

kiloita, jotka ovat jarjestelmén kayttajia. Yritysjohdon vastuulla on tunnistaa or-
ganisaatiosta ne henkil6t, joilla on kykyé toimia tydyhteisdssa jarjestelmén po-
sitiivisten tekijoiden puolesta puhujina. Tama edellyttda johdolta organisaation
johdolta kykya tunnistaa ne tyypit, jotka ylipdataan suhtautuvat muutoksiin po-

sitiivisimmin.

"Yksikin vastarannankiiski voi vesittdd koko kédyttéénoton halutes-
saan, joten avainhenkildiden valinnan suhteen ei sovi ottaa ris-

keja.”

Teemahaastattelujen myoté kehittyneissa keskusteluissa korostui paljon ih-

misten merkitysta kayttoonottoprojektissa. Avaimena onnistumiseen on koko
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organisaation taydellinen sitoutuminen ja kyky suhtautua suureen muutokseen
haasteena. Johdon ei sovi unohtaa inhimillisyytta missaan vaiheessa. Sitoutu-

nut johtoryhma toimii myds asenteen luojana koko organisaatiolle.

Yritysten jarjestamissa koulutustilaisuuksissa ajaudutaan helposti menemaan
sieltd mista aita on matalin. Liian suuri maaréa tietoa yhdistetaan yhteen ja ai-
noaan koulutustilaisuuteen ja lopputuloksena voi olla "informaatioahky” seka
kyvyttomyys jasentaa tietoa omaan toimintaan. Ihmiset ottavat tietoa vastaan
eri tavoin ja tama tulisi tiedostaa myos kouluttamisen metodeissa. Toiset
meista kaipaa kaytant6a ja toisille on helpompaa syventya kirjallisten ohjeiden

aarelle.

Kouluttamisessa tulisikin suosia useita toistoja ja tarjota henkil6ille mahdolli-
suus kerrata uudelleen myds sitéd, mika on jo sanottu kertaalleen. Saanndallisin
valiajoin jarjestettavat koulutustilaisuudet, joissa paivitetdan jarjestelmaan tul-
leita mahdollisia muutoksia ovat omiaan sitouttamaan kayttajia. On selvaa,
ettd kun jarjestelman kayttamisesta puhutaan, sen kaytt6 sailyy osana paivit-

taisia rutiineja helpommin.

Yleista on, etta yrityksissa esiintyy voimakastakin muutosvastarintaa uusille
jarjestelmille ja tydvalineille. Toisinaan pelkka yksittainen jarjestelman toimin-
nallinen muutos saattaa aiheuttaa tuskaa tyontekijoissa ja tama nakyy kieltei-
sena suhtautumisena uusiin toimintatapoihin. Pienetkin muutokset tulisi kyeté
perustelemaan ja myymaan kayttajille niin hyvin, etté he todella ymmartavat

omasta nakdkulmastaan muutoksen mahdollistamat edut omassa tygssaan.

7 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tavoite oli selvittdd, mitd CRM-jarjestelman kayttoéonotossa on
hyva ottaa huomioon. Tutkimalla haluttiin myds etsid hyvid kaytanteita, joita
mallintamalla toimeksiantaja varmistaisi onnistumisen kayttéonottoprojektis-
saan. Opinnaytetyd kokonaisuutena noudattelee toimintatutkimuksen linjaa,

jossa tietoa on saatu havainnoimalla seka suorittamalla teemahaastatteluja.

Teemahaastattelut osoittautuivat varsin toimivaksi tavaksi saada kaytannon

kokemukseen perustuvia ohjeistuksia ja ne tukivat teoreettisen viitekehyksen
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antia hyvin. Aivan kuten teoria tuki haastatteluiden tekemista ja niistd saadun
tiedon ymmartamista. Oppimisen nakokulmasta nama kaksi elementtia palve-
livat toisiaan loistavasti. Tutkimusmenetelmiin tutustuminen toi myo6s uutta op-

pia ja avasi taysin uuden maailman minulle.

Tutkimustyon luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etta tutkitaan oikeaa asiaa
ja tama osa-alue tydssa onnistui Kiitettavasti. Aihepiiri kokonaisuutena on

laaja, joten kasiteltavien aiheiden rajaaminen tuotti hetkittain haasteita.

Aihetta opinnaytetyoksi valitessa halusin kiinnittéaéa erityistd huomiota siihen,
ettd opinnaytetydn anti olisi suoraan linkitettavissa omaan paivittaiseen tyo-
honi. Tamakin onnistui loistavasti, ja opinnaytetyon tydstaminen toi minulle
uutta tietoa aihealueesta siind méaarin, etta voin sita varmuudella hyédyntaa
toimeksiantajan tarjoamiin tyotehtaviin tulevaisuudessa. Opinnaytetyon teke-
miseen energiaa on antanut toimeksiantajan osoittama luottamus ja arvostus.
Oppimisprosessin onnistumisen kannalta on ollut ensiarvoisen tarkeda kayda
saanndllista keskustelua aiheesta toimeksiantajan kanssa. Toimeksiantaja on

suhtautunut prosessiin omalta osaltaan sitoutuneesti.

7.1 Opinnaytetydn produktin avaus

Opinnaytetyon tuotoksena syntyi esitys onnistuneen kayttéénoton edellytyk-
sista Termex-Eriste Oy:ssa. Esitys halutaan pitaa sisdisena tydvalineena,

mutta sen sisalliset pAdkohdat avataan tassa luvussa.

Powerpoint tyovalinettd hyodyntden laaditun esityksen ensimmainen osa pitaé

sisalladn paakohdat opinnaytetyon teoreettisesta sisallosta.

Toisessa osassa on pyritty kuvaamaan havainnointiin ja taman hetkiseen ti-
lanteeseen pohjautuva analyysi tilaajayrityksen valmiuksista vieda CRM-jar-
jestelman kayttoonotto lapi menestyksekkadasti. Tilannetta on avattu laatimalla
olemassa olevia valmiuksia peilaava SWOT-analyysi, joka on esitetty suppe-

ammassa muodossa myds taman opinnaytetydn luvussa viisi.
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Kolmannessa osassa koostetaan opinnaytetyon tulokset ja esitetaan toimeksi-
antajalle suosituksia toimenpiteisiin, joilla kayttéonoton onnistumista voidaan

varmistaa.

7.2 Tulevaisuuden ndkymia

Termex-Eriste Oy jatkaa prosessia CRM-jarjestelman kayttdonoton ja asiak-
kuudenhallinnan kehittdmisen aarella. Pilotointivaineen jalkeen alkaa jarjestel-

man kayttéonoton jalkauttaminen myyntiorganisaatiossa toimiville henkiléille.

Jarjestelman toimivuuteen ja omien palveluprosessien kehittamistydhon vara-
taan riittavasti aikaa, jotta muutosten vienti kaytantdon olisi sujuvaa. Muutos-
prosesseissa pyritddn muistamaan, etta ty6ta ja kehitysta ovat rakentamassa

ihmiset ja uusien asioiden omaksuminen ei valttdmaétta ole aina helppoa.

Tulevaisuudessa tutkittavia aiheita voisi olla asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen asunto-osakeyhtididen osalta. Perinteisten lomakemallisten kyselyjen si-
jaan tutkimusty6ta on alustavasti suunniteltu toteutettavaksi ainakin osittain
teemahaastattelu menetelma hyoddyntaen. Talla tavalla voidaan paasta viela
askelen verran lahemmaéksi asiakkaan palvelukokemusta ja saada tietoa, jota
tarkkaan rajatuilla kysymyksilla ei olisi mahdollista saada.
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