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Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia miten CRM-jarjestelm& on otettu kayttéén Viestinta
Dimmi Oy:ssa ja peilata kayttdonottoprojektia teoriaan. Tutkimuksen p&ateemana oli osoittaa
tekijéita onnistuneessa kayttdonottoprojektissa teorian ja tapauskohtaisen tutkimuksen kautta.
Tutkimus toteutettiin kvalitatiivista ja havainnollista menetelmésuuntausta kayttaen.

Tyd kuvaa Dimmin kayttéonottoprojektia, jossa Kirjoittaja toimi jarjestelmén kayttoonottajana ja
paékayttajana. Onnistuneen kayttdonottoprojektin tutkiminen teorian ja tapaustutkimuksen
pohjalta antaa parhaimmat lahtokohdat uusille kayttéonottoprojekteille sek& ehdottaa ideoita
Dimmin CRM-jarjestelman kayttoon ja kehittamiseen.

Opinnaytetyd koostuu kahdesta osasta, teoriasta ja kayttdonottoprojektista (case Dimmi). Se
keskittyy asiakkuudenhallintaan ja CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektiin. Case Dimmi
esittelee yrityksen kayttéonottoprojektin. Laaja teoriaosuus palvelee yrityksid ja toimijoita, jotka
suunnittelevat CRM-jarjestelmén kayttdonottoa. Vertailemalla ja tarkastelemalla teoriaa ja case
Dimmid, lukija saa kokonaiskuvan CRM-jarjestelmén kayttéonottoprojektista kahdesta eri
nakokulmasta.

Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd Dimmin kayttéonottoprojekti oli onnistunut.
Asiakkuudenhallinnan kokonaisvaltaisen muutoksen mahdollisti CRM-jarjestelman kayttéénotto,
joka toi lisdarvoa yrityksen liiketoimintaan. Tutkimus ja teoria osoittivat myds, etta
kayttoonotossa oli kohtia, joita olisi voitu tehda toisin sekd jarjestelmaa voitaisiin
tulevaisuudessa kehittda sisdisesti. Tutkimus todensi onnistuneen kayttéénottoprojektin
kaytannodssa case Dimmin kautta, jonka teoria vahvisti.
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The purpose of this thesis is to describe the introduction and implementations of a new CRM
system in Viestintd Dimmi Oy and compare it to the theory. The main objective is to present the
main factors in a successful introduction of CRM system in theory and in the case study. The
research was conducted by using qualitative research method and observation.

As the introducer of the new CRM system at Dimmi the author was able to conduct the research
by using qualitative method. The introduction project was used as a basis for the effectiveness
of the introduction project of the new system and also for finding ideas for improvement of
Dimmi’'s CRM system.

The thesis consists of two main segments: theory and the system introduction project (case
Dimmi). The theory can be divided into two parts: Customer relationship management and the
introduction project of the CRM system. The comprehensive theory serves businesses and
organizations planning to introduce a new CRM system. The theory presents an advisable and
comprehensive angle to a successful system introduction. By comparing and examining the
theory and the case study, the purpose of the research was to create an overall view of the
introduction of the CRM system from two different points of view.

Based on the results, Dimmi’s introduction of the CRM system was successful. The complete
reformation of Dimmi’s customer relationship management was due to the successful
introduction project, which brought a great deal of added value to the everyday business. The
research and theory indicate that there were factors in the introduction project, which could
have been done otherwise. Also the CRM system can be developed even more internally, for
the use of the company. The research proved, supported by theory, how a successful
introduction project has been conducted.
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1 JOHDANTO

Asiakkuudenhallinta on noussut yha tarkeammaksi tekijaksi yritysten liiketoi-
minnassa. Siirtymisessa pois organisaatiolahtdisesté ajattelumallista kohti asia-
kaslahtoista ajattelumallia, yritykset ovat alkaneet panostaa asiakkuuksien pa-
rempaan ja tehokkaampaan johtamiseen. Nykyinen markkinatalous on nopeasti
muuttuvaa ja asiakkuuksien sailyttaminen sek& uusasiakashankinta ovat muut-
tuneet yha haastavammaksi. Teknologia on tarjonnut apua tilanteeseen. Tama
on johtanut muutoksiin yritysten toimintakulttuureissa. Toimintakulttuurin muutos
nakyy parhaiten CRM-jarjestelmien kasvuna yritysten liiketoiminnassa. CRM-
jarjestelméat ovat luoneet uuden mahdollisuuden kokonaisvaltaiseen asiakkuuk-

sien johtamiseen.

CRM-jarjestelméan kayttoonottoprojekti on iso ja haastava prosessi yrityksessa.
Se vaatii laajaa muutosprosessia yrityksen toimintakulttuurissa. Tavoitteena
kayttoonotossa on kuitenkin luoda yritykselle paremmat mahdollisuudet toimia
ja kilpailla markkinoilla. Asiakkuuksien johtamista pyritddn helpottamaan, tehos-
tamaan ja yhdenmukaistamaan CRM-jarjestelman avulla. Kaytt6onottoprojekti

vaati yritykselta sitoutumista ja todellista muutoshalua.

Idean opinnéytetydhtn sain tyoharjoittelun kautta. Mainostoimisto Dimmi otti
kayttoon uuden CRM-jarjestelméan alkukevaalla 2012. Yrityksen resurssit eivat
riittdneet toteuttamaan laajaa muutosprosessia, joten he palkkasivat minut ty6-
harjoitteluun. Tyotehtaviini kuuluivat CRM-jarjestelman hallittu kéayttdonotto,
koulutus, hallinta ja yllapito. Projektin tarkoituksena oli tuoda jarjestelma osaksi

Dimmin arkipéivan liiketoimintaa.

1.1 Tutkimuksen ongelma ja kaytetyt menetelmat

Opinnaytety0 tutkii miten CRM-jarjestelma on otettu kayttoon Viestintd Dimmi
Oy:ssé ja peilaa kayttoonottoprojektia teoriaan. Tutkimuksen paateemana on
osoittaa tekijoita onnistuneessa kayttbonottoprojektissa teorian ja tapauskohtai-

sen tutkimuksen kautta. Toimin henkilokohtaisesti CRM-jarjestelméan kayttoon-
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ottajana yhdessa Dimmin henkilokunnan kanssa, joten tutkimus toteutetaan

kvalitatiivista ja havainnollista menetelmasuuntausta kayttaen.

Onnistuneen kayttoonottoprojektin tutkiminen teorian ja tapaustutkimuksen poh-
jalta antavat parhaimmat lahtékohdat uusille kayttoonottoprojekteille. TAman
avulla pystyn myds ehdottamaan ideoita Dimmin CRM-jarjestelman kayttoon ja

kehittamiseen.

1.2 Tutkimustehtava ja tarkoitus

Opinnaytetyon tarkoituksena on peilata CRM-jarjestelman kayttdonottoprojektin
teoriaa Dimmissa toteutettuun projektiin. Mitd tehtiin oikein? Mita kohtia voidaan
parantaa ja kehittda? Oliko kayttéonottoprojekti onnistunut? Miten CRM-

jarjestelma on vaikuttanut asiakkuudenhallintaan?

Opinnaytetyo koostuu kahdesta osasta, teoriasta ja kayttoonottoprojektista (Ca-
se Dimmi). Teoria voidaan jakaa kahteen osa-alueeseen: Asiakkuudenhallin-
taan ja CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektiin. Case Dimmi esittelee yrityksen

kayttoonottoprojektin.

Havainnollinen tutkimusmenetelma ja teoria antavat kaksi eri ndkemysta muu-
tosprosessiin ja kayttbonottoprojektiin. Case Dimmi on oma analyysini yrityksen
kayttoonottoprojektista, jossa peilaan yrityksen prosessin toteutumista teoriaan.
Johtopaatokset kappaleessa mittaan kayttdonottoprojektin onnistumista seka
annan kehitysideoita. Laajan teoriaosuuden on tarkoitus palvella yrityksia ja
toimijoita, jotka suunnittelevat CRM-jarjestelman kayttdonottoa. Teoria antaa
hyvan ja kattavan ndkdkulman onnistuneeseen kayttéonottoprojektiin. Vertaile-
malla ja tarkastelemalla teoriaa ja Case Dimmia, lukija saa kokonaiskuvan

CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektista kahdesta eri nakdkulmasta.
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2 ASIAKKUUDENHALLINTA

Asiakkuudenhallinta, eli Customer Relationship Management, on vasta 1900-
luvun lopussa vakiintunut kasite. Suomeksi sille ei ole viel& vakiintunutta termia,
vaan siitd kaytetaan kaikkea asiakkuuksien johtamisen, asiakaspalvelun ja asi-
akkuudenhallinnan valilla. (Oksanen 2010, 21)

Tassa tyossa kaytetaan kasitteitta asiakkuudenhallinta ja CRM.

CRM kasitteen laajuutta kuvaa hyvin se, etté sita voidaan pitaa asiakkuuksien
johtamisena niin tietojarjestelmien avulla kuin kaytannon tasolla asiakasrajapin-
noissa. Asiakkuudenhallinta on yksinkertaisuudessa asiakkuuksien johtamista.
(Oksanen 2010, 22)

2.1 Asiakkuudenhallinta eli CRM kasitteena

Asiakkuus on organisaation ja asiakkaan valistd vuorovaikutusta, jonka tarkoi-
tuksena on tuottaa arvoa molemmilla osapuolille. Arvon tuottaminen voi vaihdel-
la tilanteesta riippuen. Se voi olla taloudellisen lisdarvon tuottamista, abstraktien
arvojen kuten uskomusten vaikutusta paattksentekoon, kannattavuutta tai asi-
akkaan arvoperaista kokemusta. Asiakkuuksien johtamisen kannalta asiakas on
tarkea nahda tekijana, subjektina, joka toimii aktiivisesti osana arvontuotanto-
prosessia. Jos aikaisemmin asiakas on nahty pelkkana kohteena, objektina, ei
pystytd osallistamaan asiakasta tarpeeksi prosessiin. Kun asiakas on osana
arvontuotantoprosessia, voidaan yhdistdd molempien tekijoiden tavoitteet ja
toiminnot ja pyrkia yhteiseen, lisdarvoa tuottavaan lopputulokseen. Asiakas, el
organisaation paaoman lahde, voi toimia monena eri tekijana, esimerkiksi perin-
teisena kuluttajana, tuotantotekijgna tai markkinoinnin kohteena. Jotta asiak-
kuuden arvoa voidaan kasvattaa, taytyy asiakas ottaa mukaan tekijaksi arvon-
tuotantoprosessissa, tuomalla asiakas lahemmaksi organisaation omaa liike-
toimintaa. TAma tarkoittaa, ettd johtaminen ei ole enada yrityksen sisaista, tyon-
tekijoiden ja liikketoiminnan johtamista, vaan myos asiakkuuksien kokonaisval-

taista johtamista. Asiakkuuksien kokonaisvaltaisella johtamisella, asiakkuuden-
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hallinnalla, on tavoitteena kasvattaa suhteesta saatavaa ja annettavaa lisaarvoa

seka luoda yhtenainen arvontuotantoprosessi. (Storbacka ym. 2001, 316-323)

Jotta organisaatio pystyy luomaan kilpailuetua, tarvitsee sen kehittad asiakas-
tietdmystaan. Asiakkuudenhallinnalla pyritdan asiakkuuden parempaan ja sy-
vempaan tuntemiseen. Sen avulla pystytddn paremmin toimimaan yhdessa asi-

akkaan kanssa ja asiakaan puolesta. (Storbacka ym. 2001, 316—-323)

Asiakkuudenhallinta on muuttunut rajusti. Asiakasrajapintojen maara kasvanut
paljon, jonka takia kommunikaatio asiakkaan kanssa on monipuolistunut. Kon-
taktilanteet ovat nopeampia, tarjontaa ja kilpailua on paljon seka asiakkaiden
tarpeet ovat alati muuttuvia. Organisaatiot ovat pyrkineet reagoimaan naihin
uusiin haasteisiin muuttamalla asiakkuuksien johtamista. Ottamalla avukseen
CRM-jarjestelmia, muuttamalla sisaista infrastruktuuria seka kehittdmalla asia-
kaslahtoisyyttd, organisaatiot pyrkivat paremmin kilpailemaan markkinoilla.
(Hellman 2003, 25)

2.2 Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoinen ajattelumalli on kysyntaan ja tarpeisiin pohjautuvaa liikketoimin-
taa. Se eroaakin juuri tasta syysta niin sanotuista organisaatiolahtoisista ajatte-
lumalleista, jotka pohjautuvat myynti-, tuote- ja tuotantolahtdisyyteen. (Vuokko

1997, 14-15). Taulukko 1 esittaa eroja asiakas- ja tuotantolahtoisyyden valilla.
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Taulukko 1. Organisaatio- ja asiakaslahtdinen markkinointiajattelu. (Vuokko
1997, 15)

Organisaatiolahtdisyys: Asiakaslahtoisyys:

1. Organisaation palvelu ja tuo- 2. Lahdetaan liikkeelle kohderyh-
te katsotaan luonnostaan hy- man tarpeista.
vaksi.

3. Menestyksen esteeksi néh- 4, Menestyksen esteena on myds
daan ainoastaan se, etta asi- se, etta organisaatiolla ei ole
akkailta puuttuu tietoa tuot- tarpeeksi tietoa kohderyhmas-
teesta tai motivaatio ostaa taan.
se.

5. Tutkimuksen hyvéaksikaytto 6. Tutkimuksilla on tarkea markki-
markkinoinnin suunnittelus- noinnin suunnittelua tukeva
sa vaara. rooli.

7. Markkinointi maaritellaan 8. Kaikkia markkinointimixin osa-
pelkastaan promootioksi; ai- tekijoita kaytetaan organisaati-
noa ongelma on viestinnan on kilpailukeinona.
tehostaminen.

9. Yksi todella hyva strategia on 10.  Strategiat rakennetaan erilais-
riittava. ten kohderyhmien mukaan.

11. Kilpailu kasitetdan kapea- 12.  Kilpailu maaritellaan laajasti,
alaisesti. kohderyhman nakdkulmasta.

Lahtokohtana asiakaslahtdisessa markkinointiajattelussa ovat kohderyhmat, eli
asiakkaat. Taman ajattelutavan mukaan yrityksen menestyksen perustana on
kyky maaritella kohderyhman tarpeet ja sopeuttaa liiketoiminta niiden mukaan.
Maarittelemalla asiakkaiden halut yritys pyrkii kykyjensd mukaan kehittdmaan

tuotteensa ja palvelunsa vastaamaan tata kysyntaa. (Vuokko 1997, 15)

Yrityksen tulee siis kerata tarvittavaa tietoa kohderyhmast4, jotta se pystyy me-
nestyksekkaasti tuottamaan heille tyydyttavia palveluita ja tuotteita. Pelkastaan
se, etta yritys jakaa itsestaan tietoa ja lisda tunnettuutta ei riitd. On kehitettava
tapoja, joiden avulla pystytadn myos kerddmaan tietoa kohderyhman tarpeista.
Tama on olennainen osa asiakasléahtoista ajattelutapaa, silla tiedon keraamisel-
& pystytdaan vaikuttamaan tuotetun palvelun ja valmistetun tuotteen ominai-

suuksiin jo etukateen. Tiedon kerdaminen kohderyhmasta voi kattaa kaiken ai-
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na myyntitilastoista yksittaisiin ostotapahtumiin tai asuinpaikasta sukupuoleen.
(Vuokko 1997, 16)

Yrityksella ei yleensd ainoastaan yhtd kohderyhm&a. Nykyiset ja potentiaaliset
asiakkaat koostuvat monesta eri ryhmasta, jotka kaikki hyddyttavat yrityksen
liketoimintaa. Eri kohderyhmat voivat vaihdella esimerkiksi sukupuoleen, ikdén
tai asuinpaikkaan néhden. Yrityksilla on myds usein kumppaneita, tavaran toi-
mittajia ja tukipalveluita. Kaikki nama kohderyhmat ovat erilaisia ja niiden kans-
sa tulisi pystya toimimaan tilanteen ja ryhman vaativalla tavalla. Kaikkiin pitaa
pystyd vaikuttamaan yrityksen kannalta positiivisesti, mutta se tarkoittaa, etta
lahestymiskanta on kaikkiin ryhmiin hieman erilainen. Tamé& on tarked asia
asiakaslahtoisesséa ajattelumallissa. Jokainen kohderyhma on tarked ja yrityk-
sen kyky sopeutua erilaisiin rynmakohtaisiin tilanteisiin vaikuttaa paljon yrityk-
sen kykyyn tuottaa laadukasta palvelua ja tuotetta. On myds mahdollista ryhmi-
tella kohderyhmia niiden tarkeyden mukaan. Tallgin pyritdan tarjpamaan pa-
rempaa palvelua niille kohderyhmille, jotka ovat yrityksen kannalta valttamatto-
mi& liiketoiminnalle. Segmentoinnilla pyritddn jakamaan kohderyhméat pienem-
miksi osiksi, jotta viestintd, markkinointi ja asiakaslahtoisyys pystytaan hoita-

maan paremmin ja helpommin. (Vuokko 1997, 19-21)

Asiakaslahtoisyyden tarkeimpana tavoitteena voidaan pitaa arvon tuottamista,
niin yritykselle kuin asiakkaallekin. Yritykselle arvon tuottaminen tarkoittaa ta-
loudellisen hyddyn, tuoton tekemistd. Hyvan asiakassuhteen yllapitaminen on
elintarke&a yrityksen toiminnan jatkuvuudelle. (Vuokko 1997, 27-28)

Myo6s Storbacka ym. (2000, 20-21) korostavat asiakkuudenhallinnan tarkeim-
maksi tavoitteeksi yhteistydn luomisen asiakkaan ja yrityksen vdlille. Tarkeda on
luoda yhteinen tapa toimia, jossa molemmat osapuolet hydtyvat. Tama vaatii
siirtymista pois organisaatiolahtoisesta ajattelumallista, jossa yritys panostaa
myyntiin ja yksittdisten myyntitilanteiden maksimoimiseen. Asiakaslahtdisyys ei
perustu niinkdan hintaa, vaan yrityksen tapaan auttaa asiakasta. Yhteisten hyo-
tyjen loytaminen seka arvon tuottaminen asiakkaalle tulisivat olla tarkeimmat

tavoitteet.
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Pelkastaan tuloksen tekeminen tai arvon tuottaminen asiakkaalle, eivat ole ai-
noita etuja tai tavoitteita asiakaslahtoisessa asiakkuudenhallinnassa. Asiakas-
lahtdinen toimintapa vaikuttaa koko organisaatioon, sen jokaiseen toimialaan,
osastoon ja tyontekijaan. Jokainen yksittainen henkild on sitoutunut tuottamaan
arvoa asiakkaalle. Kaikilla on sama tavoite. Organisaation yhteistyon avulla pys-
tytdan nostattamaan ryhmahenked ja sitouttamaan henkilosta. Yhteisten tavoit-
teiden asettaminen ja ryhmassa toiminen edesauttavat organisaation sisaista
toimintaa, seka luovat paremmat lahtokohdat asiakaslahtdiselle toiminnalle. Hy-
van organisaatiokulttuurin kautta pystytdan palvelemaan paremmin asiakasta ja
nain ollen vaikuttamaan tuloksellisuuteen positiivisesti. (Vuokko 1997, 28)

2.3 CRM-jarjestelma / Asiakkuudenhallintajarjestelma

Tieto asiakkaista on ennen CRM-jarjestelmien kehittymistad ollut hajanaisesti
tallennettua informaatiota, jota ei pystytd hydodyntamaan parhaalla mahdollisella
tavalla. Vaikka asiakastietoa onkin tallennettu erilaisiin jarjestelmiin tai se on
ollut henkilokohtaista hiljaista tietoa, on tiedon yhdistaminen ollut lahes mahdo-
tonta. Eri jarjestelmat eivat ole pystyneet liittdmaan asiakastietoa keskenaan,
tiedostomuodot ovat olleet erilaisia tai jokainen asiakasrajapinnassa tyoskente-
leva henkil6 on kerannyt ja jalostanut tiedon itse. (Storbacka ym. 2000, 137)

Tuotanto- tai organisaatiolahtoisessa ajattelumallissa on aikaisemmin kaytetty
paljon erilaisia toiminnanohjausjarjestelmia. Toiminnanohjausjarjestelmat autta-
vat organisaatiota sisaisesti, esimerkiksi automatisoimalla prosesseja kuten
henkilostdhallinto, talous, tilausten ja hankintojen hallinta sek& varasto ja tuo-
tantovalvonta. Organisaatio on naiden avulla pyrkinyt tehostamaan omaa toi-
mintaansa ja saamaan sita kautta edun markkinoilla. (Storbacka ym. 2000, 138)

Siirtymisessa pois organisaatiolahtoisesta ajattelumallista kohti asiakaslahtoista
ajattelumallia, organisaatiot ovat alkaneet panostamaan asiakkuudenhallintajér-
jestelmiin. On tarvittu yhtenaista ja laajaa tietoa asiakkuuden koko elinkaaresta,

jotta asiakasta pystytddn palvelemaan paremmin. Asiakastietojen tallentaminen
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samaan muotoon ja yhtenaiseen jarjestelmaan, on keskittdnyt organisaation
toimintoja. (Storbacka ym. 2000, 138-139)

Teknologian ja tietotekniikan kehitys on avannut uusia mahdollisuuksia asiak-
kuudenhallinnassa. Asiakastiedon tallentaminen, hallinta, analysointi ja jakami-
nen CRM-jarjestelman avulla ovat tulleet osaksi asiakkuuksien johtamista.
Asiakastietoa voidaan kayttaa paremmin hyvaksi ja taten toimia tuottavammin
asiakkaiden kanssa, seka Kkilpailla markkinoilla. Kehitys tietotekniikassa Iuo
my6s mahdollisuuksia yhdistda asiakkuudenhallinta organisaation muihin liike-
toiminnan osa-alueisiin. Koska asiakaslahtdisen organisaation tavoitteena on
tuottaa lisdarvoa niin itselleen, kuin asiakkaallekin, tarjoaa CRM-jarjestelma laa-

jan ja kattavan mahdollisuuden siihen. (Hellman 2003, 32-35)

2.3.1 CRM-jarjestelman rooli

Organisaatioiden pyrkimys toimia asiakaslahtoisesti on edesauttanut CRM-
jarjestelmien kehittymista ja yleistymista. Jarjestelmat eivat toimi ainoastaan
asiakkuuksien hallitsemisen tai johtamisen saroilla, vaan niiden avulla pystytaan
myo6s hoitamaan laajemmin organisaation asiakaslahtoista liiketoimintaa. (Stor-
backa ym. 2000, 142)

Vaikka lahtékohtana CRM-jarjestelmén roolille organisaatiossa voidaan pitda
asiakkuuksien keskitettya sijaintia ja niiden jarjestelmallistd hallintaa, voidaan
jarjestelman tuomaa hyotya liikketoiminnalle myds laajentaa. CRM-jarjestelmén
avulla voidaan automatisoida myyntia ja markkinointia, yhtenaistaa asiakaspal-
velua ja asiakaskohtaamisia, hallita hinnoittelua, taloutta ja tuotteita/palveluita
seka laatia tarjouksia. CRM-jarjestelméan rooli tulisi ndhda laajemmin, kuin aino-
astaan asiakastiedon hallintana. Yhdistelemall& muita liketoiminnan osa-alueita
asiakkuudenhallintaan, saadaan kayttoon kokonaisvaltaista asiakaslahtoista
liketoimintaa. (Storbacka ym. 2000, 142-144)

CRM-jarjestelma toimii kaytanndssa yhtendisend asiakastietokantana. Tieto-
kanta siséltdd muun muassa asiakkaiden yhteystiedot, asiakastapaamiset seké

markkinoin ja myynnin eri vaiheet. Jarjestelman avulla voidaan automatisoida
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toimintoja kuten linkityksid sahkopostiin, kalenteriin seka erilaisiin tiedostoihin.
CRM-jarjestelma organisaation liiketoiminnan tyokaluna mahdollistaa laajan
raportoinnin ja seurannan. Tata voidaan kayttaa hyvaksi esimerkiksi seuraamal-
la ostokayttaytymista ja analysoimalla sitd, tekemalla kannattavuuslaskentaa tai
helpottamalla ja yhtenaistamalla asiakaspalvelua ja asiakasrajapinnoissa tyos-
kentelemista. (Tiirikainen 2010, 35-36)

2.3.2 CRM-jarjestelméan hyodyt ja haasteet

CRM-jarjestelma ei ole yritykselle elinehto. Jos jarjestelmé lakkaa toimimasta,
yritys pystyy hoitamaan paivittaista liikketoimintaa normaalisti, joskin usein hi-
taammin. Myynnin osalta asiakastieto on edelleen osaltaan hiljaista tietoa jota
voidaan kayttdd. Asiakaspalvelu pystyy paasaantodisesti toimimaan, silla osaa-
minen on yleensa henkilokunnassa. Markkinointikin kykenee toimimaan osal-

taan ilman jarjestelméan tukea. (Oksanen 2010, 25-26)

Kuten aikaisemmassa kappaleessa CRM-jarjestelméan roolista kerrottiin, yhdis-
telemalla kaikki liiketoiminnan osa-alueet osaksi CRM-jarjestelmaa, saadaan
paras lopputulos. Asiakkuudenhallintaa pystytddn toteuttamaan jarjestelmasta
rippumatta. Tarkeintd onkin pystya luomaan strategia, jonka perusteella CRM-
jarjestelma pystyy tuomaan mahdollisimman paljon ja laajasti kaikki liiketoimin-

nan osa-alueet saumattomasti yhteen. (Storbacka ym. 2000, 145)

Vaikka organisaatio saa paljon hyottya yhdistelmalla eri liiketoiminnan osa-
alueita yhteen CRM-jarjestelméssé, tuottaa se myoOs paljon haasteita. Stor-
backan ym. (2001, 141-143) mukaan yhtena isona haasteena ovat tietojarjes-
telman luomat rajoitukset. Asiakastiedon, eli takautuvan tiedon, tallentaminen
CRM-jarjestelm&aan on olennainen osa jarjestelman kayttdd, mutta ohjaako se
likaa liiketoimintaa. Jos luotetaan pelkastdén jarjestelmaan tallennettuun tie-
toon, riittako se johtamaan menestyksellisesti asiakkuuksia vai onko se rajoitta-
vana tekijana. Asiakastieto voi olla vanhentunutta tai se ei sovellu eri asiakasra-
japinnoissa tai -kohtaamisissa suoritettaviin toimintoihin. Pelk&n jarjestelmaan

tallennetun asiakastiedon kayttdminen voi olla myos liian kapeakatseista, eika
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anna mahdollisuuksia laajentaa nakemysta asiakkuudesta. Tarvitaan asiakas-
tietamysta, eli ennakoivaa, asiakaskohtaamisten kautta luotua tietoa. CRM-
jarjestelman tulisi olla apuna asiakkuudenhallinnassa, mutta ei ainoa ja maa-

raavana tekijana.

Yhtena suurena haasteena CRM-jarjestelmissd on alkuinnostuksen jalkeinen
kayton vahentyminen. Sita ei helposti huomaa eika siitd synny ongelmaa alus-
sa, mutta uusien tyontekijdiden saapuessa yritykseen tai vahojen poistuessa,
huomataan usein tiedon olleenkin tydntekijan omaa hiljaista tietoa. (Oksanen
2010, 26). Talléin voidaan olla isonkin haasteen edessa, silla CRM-jarjestelman

paivittdminen ei onnistukaan helposti.
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3 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTOPROJEKTI

Monessa tapauksessa organisaatio ottaa kayttoon taysin uuden jarjestelman,
joka taustalla on vahvasti strategiset muutokset. Vain harvoin organisaatio vaih-
taa tai muuttaa jarjestelmaanséa. Taustalla on tarve kehittaa liiketoimintaa, tuo-
malla uusia tapoja ja kaytantdja organisaation tapaan toimia. Taman avulla pyri-

taan saavuttamaan parempi asema markkinoilla. (Oksanen 2010, 55)

CRM-jarjestelman kayttoonottaminen ei tarkoita pelkastaén jarjestelman hank-
kimista ja sen asentamista yrityksen kayttoon. CRM-jarjestelméa tulisi arkipéi-
vaistaa osaksi yrityksen liiketoimintaa, jolloin se kattaisi kaikki prosessit. Tarke-
aa CRM-jarjestelman kayttoonotossa on sen vakiinnuttaminen kaytantdon.
(Finnegan & Willcocks 2007, 23)

Vakiinnuttaminen CRM-jarjestelma osaksi yrityksen koko liiketoimintaa, vaatii
kuitenkin paljon toimenpiteitd. T&ma vaatii vahvaa sitoutumista muutoksen joh-
tamiseen, jonka avulla pyritaan helpottamaan siirtymaa jarjestelman kayttoon-
otolle. Jarjestelma on kaikille uusi, joten henkildkunta pitdisi kouluttaa ja sitout-
taa kayttamaan sita. Myos jatkuva yllapito ja kehittdminen ovat olennainen osa

prosessia.

CRM-jarjestelman kayttoonottaminen ovat kaikissa tapauksissa erilaisia. Tama
johtuu siita, etta jarjestelmé on niin riippuvainen jokaisen yrityksen omista liilke-
toiminnan prosesseista ja tarpeista. On kuitenkin huomattava, ettd CRM-
jarjestelman kayttoonotto ei vaikuta ratkaisevasti yrityksen sen hetkiseen liike-
toimintaan lamauttamalla sita, jolloin prosessi ei ole mikdan pakko. Tama luo

haasteellisen tilanteen yritykselle. (Oksanen 2010, 10)

3.1 Tekijoita onnistuneessa ja epaonnistuneessa kayttéonottoprojektissa

Tietojarjestelmia on paljon ja luonteeltaan taysin erilaisia. Niiden epaonnistunei-

den kayttoonottojen vaikutuksia yrityksen liiketoiminalle on esitelty kuviossa 1
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(Oksanen 2010, 27), jossa nahdaan jarjestelméan valttamattomyys yrityksen ja
tyontekijan nakokulmista.

Ep&onnistunut

kayttéénotto
organisaation kannalta ERP
A
@
®
kirjanpito, laskutus
Uhka

liketoiminnalle
projektinhallinta

toimisto-ohjelmat

Haitta tiedostonhallinta
liiketoiminnalle

etatydratkaisut

Ep&onnistunut
> kayttoonotto

Hidastaa Estaa kayttédjan kannalta
tyontekoa tydnteon

Kuvio 1. Tietojarjestelmien kayttdonoton valttamattomyyden tarkastelua organi-
saatio- ja kayttajanakokulmista. (Oksanen 2010, 27)

CRM-jarjestelman onnistunutta kayttdonottoa on usein vaikea mitata. Oksanen
(2010, 29) listaa kolme kriteeria, jotka tulisi olla toteutuneena kaksi vuotta pro-

jektin kaynnistamisen jalkeen.

1. Saanndllisia kayttajia vahintadn 4/5 niista, joille jarjestelema on
suunnittelu.
2. Jarjestelma tuottaa tietoa liiketoiminnan johtamiseen ja kayttajat
ovat riippuvaisia siita.
3. Jarjestelma on yksi tarkea palanen tiedonhallintaa, jota organisaa-
tio tarvitsee.
Kolmesta kriteeristd ensimmainen on helpoimmin mitattavissa oleva. Kayttaja-
maara korreloi suoraan suunniteltuun lukumaaraan. Parhaimmassa tapaukses-
sa jarjestelman piiriin on myos saatu lisatty uusia tai alkuperdisen suunnitelman
ulkopuolisia kayttajia. Toinen ja kolmas kriteeri liittyvat paljon toisiinsa. Molem-
missa kohdissa jarjestelma on tarked osa organisaation kokonaistoimintaa. Jar-

jestelma jalostettu liiketoiminnallinen tieto tulee olla niin laadukasta, etta sita
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voidaan pitda tarkedna osana koko organisaation tiedonhallintaa. Jos jarjestel-
ma lakkaisi toimimasta tai sita ei enaa kaytettaisi, mitd ongelmia se aiheuttaisi?
Tama kysymys pitkélti ratkaisee kayttoonoton onnistumisen. Kolmannen kritee-
rin tarkein paapaino on kokonaisuuden hallinnassa. Mitd paremmin CRM-
jarjestelmé@ on tuotu osaksi organisaation kokonaistiedonhallintaa, sita parem-
min tieto pystytdan kayttdmaan ja jalostamaan. Hyvin tuotettu ja jalostettu tieto

auttaa tuntemaan myos asiakkaat paremmin. (Oksanen 2010, 29)

Storbacka ym. (2000, 140) selventavat, ettei pelkastaan panostaminen kallisiin
tietoteknillisiin - asiakkuudenhallintaratkaisuihin riitd. Ongelmaksi muodostuu
usein organisaation muutoshaluttomuus. Tietotekniset ratkaisut tehdaan liian
usein erillddn organisaation todellisesta liiketoiminnasta. Tulevat kayttajat ja
yrityksen liikketoiminnan tavoitteet jatetddn huomioimatta. Tiirikainen (2010, 37)
tukee vaitettd, silla organisaation panostus pelkkiin tietoteknillisiin ratkaisuihin
on usein suurin syy epaonnistuneissa kayttoonottoprojekteissa. Tarkeda olisi
keskittyd kayttaytymisen ja toimintatapojen muutokseen. Organisaation henkil®-
kunnan on toimittava yhtenaisella, jarjestelman edellyttamalla ja mahdollistaval-
la, tavalla. Kuten Oksanen (2010, 47) toteaa, onnistuneista ja epaonnistuneista
kayttoonotoista on paljon puheita ja artikkeleita, mutta konkreettista naytt6a,

esimerkiksi tutkimusmuodossa, on erittain vahan.
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johdon si ja osalli

hankkeen projektipasllikks
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strateg ¥S

jérjestelmin pagkiyttaja

ja kol

kéyttédnottoprojektin resursointi
tavoiteasettelu

siséiinen markkinointi
kayttoonottokoulutukset
asfakastiedon laatu
vaatimusmdrittely

uudet taimintatavat

[

yhieydet muihin operat. jirjestetmiin
valittu teknologia ja vilineet

tukimateriaalit

projektin ohjausryhms
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Kuvio 2. CRM-kayttéonottojen menestystekijat. (Oksanen 2010, 48)

Kuviosta 2 ndhdadadn mitkd menestystekijat koetaan merkittdvimmiksi CRM-
jarjestelméan kayttéonotossa. Kuvion vasemmalla, negatiivisella puolella, olevilla
tekijoilla on vahainen tai neutraali merkitys ja kuvion oikealla, positiivisella puo-
lella, olevilla tekijoilla merkittdva vaikutus. Selvasti tarkeimmiksi tekijoiksi koe-
taan toimittajan ammattiaito, paakayttaja, projektipaallikké seka projektin strate-
ginen merkitys organisaation liiketoiminnalle. Tarkeimpana menestystekijana
nahdaan johdon sitoutuminen ja osallistuminen projektiin. VAhemman tarkeim-
pin& menestystekijoina nahdaan teknologia, toimintatavat, prosessien kuvauk-

set, tukimateriaali seka projektin ohjausryhma.

Johdon sitoutumista ja osallistumista CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektissa
voi tuskin tarpeeksi korostaa. Kun hanke koskee koko organisaatio, ja muuttaa
sen liiketoiminnallisia toimintatapoja, johdon tuki on valttamatonta. CRM-
jarjestelméan kayttoonottamisessa on tarkeada sitouttaa henkilokunta toimimaan
jarjestelman parissa. Se vaatii myos johdon vahvaa sitoutumista. Pelkk& sitou-

tumismaarays tai viestinta ei riitd, vaan henkilokohtaisella tasolla tapahtuvaa
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arkipaivasta, jopa rutiininomaista, suorittamista CRM-jarjestelmén parissa - joh-
don osallistumista projektin l&piviemiseen. Jéarjestelman aito omaksuminen kay-
tanndssa vaatii jokaiselta kayttajalta vahvaa sitoutumista projektiin. Riskind ovat
kayttoonottoprojektin keskeyttaminen tai sen uudelleen kaynnistaminen, jotka
vaativat paljon resursseja ja valittomia lisdkustannuksia organisaatiolle. (Oksa-
nen 2010, 49-51)

3.2 Muutoksen johtaminen

CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektin yksi suurimmista haasteita on muutos-
prosessi. Jarjestelmé tuo aina uusia toimintatapoja ja muutoksia organisaation
liketoimintaan ja kaytant6on. Muutosprosessi on helpompi toteuttaa, jos jarjes-
telma vaihdetaan toiseen. Kun otetaan kayttdon organisaatiolle taysin uusi jar-
jestelmd, vaatii muutosprosessi paljon toimenpiteitd, jotta se saadaan osaksi

jokapaivaista liiketoimintaa. (Oksanen 2010, 55)

On tarkeda saada koko organisaatio toimimaan uusien toimintatapojen mukaan.
Johdon on tarkea antaa yksilolle mahdollisuus vaikuttaa ja olla osana muutosta,
jonka avulla jokaisen on helpompi sisaistda ja hyvaksya muutos toimintakulttuu-
rissa (Oksanen 2010, 61-62). Myds Storbacka ym. (2000, 141) korostavat tule-
vien kayttajien osallistamista muutokseen. Ottamalla heidat mukaan jo suunnit-
telu- ja maarittelyvaiheissa, pyritdan luomaan rikas, vaikuttamismahdollisuuksia

taynna oleva kulttuuri muutosprosessin ymparille.

Johdon rooli korostuu muutosprosessin alkuvaiheissa. Vaikka muutos syntyykin
yksildiden kautta, uuden CRM-jarjestelman kayttoonotto vaatii muutosta koko
organisaation tasolla. Jarjestelman kayttajat ottavat myoés herkemmin mallia
ylempien toimihenkildiden toimesta. Johdon toiminnalla pystytadn osoittamaan
muutoksen tarpeellisuus seké tehda selvéksi jarjestelman hyoty jokaisen yksilon
toimintaan. Kun jarjestelma ei ole viela juurtunut osaksi yrityksen toimintakult-
tuuria, sitd monesti laiminlyddéaan. Ongelma johtuu siita, etta liketoiminta — tyon
tekeminen — ei pysahdy, vaikka jarjestelméaa ei kaytetad. Kayttaja herkasti aset-
taa muut tyotehtavat jarjestelman edelle. (Oksanen 2010, 267—-268)
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Oksanen (2010, 70-74) kertoo yleisimmistd muutoksen ongelmakohdista, joita
organisaatio voi kohdata CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektissa. Ongelma-
kohdat luovat isoja haasteita muutoksen johtamisessa, mutta ne on selvitettava,

jotta kayttéonottoprojekti saadaan vietya maaliin.

Miksi tarvitaan muutosta
Lisaa uusia tydsovelluksia
Kiireisyys
tietotekniikkakriittisyys
Jarjestelman toimivuus
Jarjestelman karttajat
Aseman vaarinkayttajat

NoOohkwdR

1. Kriittisyys muutosta kohtaan on yleistd. Miksi muutosta tarvitaan kun asiat
ovat ennenkin toimineet hyvin, on hyvin yleinen ajattelutapa. Tarkeinta olisi
muuttaa ajattelutapaa valittémasti, silla negatiivinen palaute levidd herkasti or-
ganisaatiossa. 2. Tydsovelluksia on organisaatioilla kaytéssaan laajasti. Uuden
sovelluksen lisddminen herattda varmasti kritiikki&, mutta johdon on pystyttava
nayttamaan, etta jarjestelma on tehty helpottamaan kokonaisuudenhallintaa ja
auttamaan henkildkuntaa tyossaan. 3. Toimintakulttuurin muutoksesta on help-
po vetaytya pois vetoamalla kiireisyyteen. Jos kayttaja pyrkii irrottamaan itsensa
prosessista tyokiireisiin vedoten, ei han tule sinuiksi jarjestelman kanssa. Joh-
don on pystyttava poistamaan kiire, vetoamalla jarjestelman kayttéénoton tar-
keyteen, seké tyonteon tehokkuuden lisddntymiseen sen ansiosta. 4. Tietotek-
niikka nahdaan usein ongelmallisena asiana, jonka viat ja muutokset aiheutta-
vat ylimaaraista harmia. Muutoksen johtamisen tulisi myontaa tietoteknisen rat-
kaisun tuomat mahdolliset ongelmat alkuvaiheessa, mutta vakuuttaa sen olevan
paras tapa helpottaa ja tehostaa arkipdivan liiketoimintaa. 5-7. Jarjestelmén
toimivuus on suurin syy jarjestelméan karttamiselle. Kayttaja kokee jarjestelman
esteeksi tyonteolle tai syyttad jokaisessa ongelmatilanteessa jarjestelman toimi-
vuutta. Myods aseman vaarinkayttgjat, ne jotka kokevat aseman niin hyvaksi ett-
ei heidan tarvitse toimia uuden CRM-jarjestelmén parissa, aiheuttavat haasteita
muutoksen johtamisessa. Johdon onkin erityisen tarkedd pystya myymaan jar-

jestelman tuomat hyodyt naille kayttajille. Vaikka alku onkin haastavaa, tulee
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johdolla olla vahva nékemys jarjestelmén tarpeellisuudesta, jotta karttajat ja
aseman vaarinkayttajat saadaan kuriin.

3.3 Kayttoonottoprojektin valmisteluvaiheet

Lahtdtilanteita CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektille on monia. Tama riippuu
pitkalti siitd onko yrityksella ollut aiemmin kaytossa eri jarjestelma vai lahteeko
yritys liikkeelle puhtaalta poydalta. Vaikka liikkeelle [ahdetaan ensimmaista ker-
taa, asiakastieto loytyy jo organisaatiosta. Se voi olla Excel-taulokoissa, erillisil-
|& papereille tai henkiloston hiljaista tietoa. TAméan tiedon siirtdminen jarjestel-
maan ja sen jalostaminen onkin tarkein tehtava kayttdonotossa. (Oksanen
2010, 39)

Kun lahdetd&n niin sanotusta nolla-tilanteesta, jossa yritys ei ole aikaisemmin
kayttanyt yhtenaista jarjestelmaa asiakkuudenhallintaan, voidaan lahte& raken-
tamaan tulevaisuutta perusteista alkaen. Tilanne on siina mielessa helpompi,
etta kayttdjilla ei ole aikaisempia negatiivisia kokemuksia epaonnistuneista kayt-
téonotoista tai ennakkoluuloja uutta projektia kohtaan. Voidaan alkaa luomaan
yhteisia toimintatapoja ja kaytant6ja jo alusta pitaen. Monessa tapauksessa or-
ganisaatiossa l0ytyy vahintdan yksi henkild, joka on aiemmin kayttanyt CRM-
jarjestelmaa. Han pystyy tuomaan kokemusperaista tietoa uuden jarjestelméan
kayttoonottoon niin negatiivisessa kuin positiivisessa mielessa. Aikaisemmat
kokemukset tuovat ndkemysta mitd organisaatio voi tehda toisin tai paremmin
uuden jarjestelmén suhteen. Tassa tilanteessa organisaation henkildsto ei viela
tarkalleen tieda tai nde, mita lisdarvoa jarjestelma voi ja pystyy tuomaan liike-
toimintaan. Onkin ehdottoman tarkeaa, ettd jarjestelman toimittaja, seka henki-
l0sto tekevat tiivista yhteistyota jo alusta alkaen, jotta yhteinen, hyvaksi koettu

toimintatapa, I6ydetdan. (Oksanen 2010, 39—-40)
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3.3.1 Tavoitteiden maarittaminen

Lahtokohtana organisaation CRM-kayttoonottoprojektille on tavoitteiden aset-
taminen ja maarittdminen. liman tavoitteellisuutta, ei voida tietdd mita jarjestel-
malta halutaan tai miten se tulee vaikuttamaan liiketoimintaan. Tavoitteet myds
maarittvat vaatimukset, joita organisaatiolla on CRM-jarjestelmaa kohtaan.
Miten haluamme CRM-jarjestelman vaikuttavan liiketoimintaamme? Miten jar-

jestelméan halutaan suoriutuvan? (Oksanen 2010, 75-76)

Oksasen (2010, 77) kuvio 3 kuvaa miten CRM-kayttbonottoprosessi etenee vi-

siosta runkoon.

Millé reunaehdoilla
tavoitteet toteutetaan?

tavoitteet vaatimukset priorisointi CRM:n runko
Mikii on / \
VORLGMELSNA? | pgives ovar kritttisis
o . M‘: ten projektin on menestystekijoitd?
Mitd bisnesongelmia toteuduttava? Mikéi on vaikeoo
CRM ratkaisee? "
tai epdselvdd?
Millaista kdyttdtasoa

Ketkd kdyttdvit  payaittelemme?
CRM:a6?

Kuvio 3. Tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessi. (Oksanen 2010, 77)

Visiointi on kayttéonottoprojektin tarkein vaihe. Projektin isoimmat riskit sijaitse-
vat yleensa juuri alussa, silla usein virheet huomataan vasta lopussa. Taman
takia visiointiin tulisikin panostaa tarpeeksi laadullisesti ja maarallisesti. Tarkeaa
on asettaa tavoitteeksi rohkea, mutta realistinen visio tulevasta CRM-
jarjestelmasta. Tassa auttaa perustella jarjestelman tarpeellisuus organisaation
sisaisesti, ndhtava sen tuoma hyoty tulevaisuudessa ja muutos menneisyydes-
ta. (Rissanen 2002, 34-36)

CRM-jarjestelméan visiona ja tarkeimpana lahtokohtana on asiakkuudenhallin-
nan kehittdminen. Organisaation liiketoiminnalliset tavoitteet ohjaavat koko kayt-

téonottoprojektin tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyprosessia. Pienen yrityk-
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sen asiakkuudenhallintaan ei esimerkiksi vaadita |&heskaan niin paljon jarjes-
telmavaatimuksia ja resursseja, kuin ison yrityksen. CRM-jarjestelman tuominen
organisaatioon ensimmaista kertaa vaatii niinkin pienta tavoitetta, kuin asiak-
kuuksien kirjaamisen yhteiseen jarjestelmaan. Vaikka kyse on sinallaan pienes-
ta asiasta, se on jo asiakkuudenhallinnan kannalta paljon verrattuna l&htétilan-
teeseen, jossa mahdollisesti kaikki tieto on Excel-taulukoissa ja tydntekijdiden
hiljaisena tietona. Tavoite on tarkeé liikketoiminnan ja asiakkuudenhallinnan tule-
vaisuuden kannalta. Liiketoiminnan tavoitteet ovatkin jarkeva kirjata ylos, vaikka
se tuntuu itsestdan selvyydelta. Nain kaikki nékevat ja hahmottavat mihin uudel-
la jarjestelmalla pyritaan. (Oksanen 2010, 78-80)

Kayttoonottoprojektin tavoitteiden maarittaminen pohjautuu liiketoiminnan ja
asiakkuudenhallinnan kehittdmiseen tulevaisuudessa. Itse projektin tavoitteesiin
kuuluvat aikataulutus, toteutus seka rajaukset niin sisallon kuin laajuudenkin
perusteilla. Aikataulutuksen laatimisessa voidaan ajatella ajankohtaa, jolloin
projektia ei ainakaan kannata toteuttaa. Parhaimmat hetket ajoittuvat siis toimi-
alan hiljaisimpiin vaiheisiin. Liian tiukan aikataulun tekeminen ei ole kuitenkaan
jarkevaa. Odottamattomia asioita voi tapahtua aina tietotekniikan toimimatto-
muudesta henkildstdén sairastumisiin. Sisallollisesti organisaation tulee tietaa,
mité lilketoiminnan osa-alueita CRM-jarjestelmé&éan halutaan ottaa osaksi ja mis-
sa jarjestyksessa. Aikaisemmin mainittu asiakkuuksien tallentaminen on yksi
hyva esimerkki siséllollisten tavoitteiden asettamisesta projektille. Nain pysty-
taan rajaamaan koko kayttoonottoprojektista yksi osa-alue ja ratkaista sen ta-
voitteet. (Oksanen 2010, 81-84)

Tavoitteiden maarittdminen kattaa myos kayttgjat ja jarjestelman kayttdasteen.
Pienella organisaatiolla on helpompi asettaa tavoitteita kuinka moni jarjestelmaa
tulee kayttamaan ja mihin he sita kayttavat. Tavoitteiden marittdmisessa on tar-
ked tuoda esille missa aikataulussa tyontekijat tuodaan osaksi jarjestelmaan.
Tama voidaan toteuttaa esimerkiksi projektikohtaisena, jossa uuteen projektiin
kuuluvat henkil6t alkavat kayttaméaan CRM-jarjestelm&éa. Nain saadaan tuotet-
tua tietoa jarjestelmallisesti, eika yleista sekaannusta aiheuteta — jarjestelméa

pystytddn tuomaan asteittain osaksi arkipaivaa. Jarjestelman kayttéonottaminen
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yhta aikaa kaikkien kayttgjien, datan ja projektien suhteen voi aiheuttaa ongel-
mia. Tarkeinta olisi saada asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot osaksi

CRM-jarjestelmaé ensimmaiseksi. (Oksanen 2010, 87-88)

Kayttgjatavoitteiden myota voidaan tarkemmin suunnitella kayttdastetta jarjes-
telmalle. yksinkertaisin tapa maaritta kayttdastetta on seurata kayttajien kirjau-
tumista jarjestelmééan. Tavoitteena voi olla esimerkiksi 95 % paivittainen kirjau-
tumisaste. Kuten aikaisempi esimerkki kertoi, projektikohtaisen jarjestelman
arkipaivaistamisen myoéta pystytddn asettamaan tavoitteita myos kayttoastee-
seen. Kuinka paljon dataa halutaan syottaa jarjestelmaan ja kuinka moni tasta
muodostunutta informaatiota kayttdd. Lahtokohtana voidaan pitaa, ettd esimer-
kiksi myyntihenkilokunta ja muut asiakasrajapinnassa tyoskentelevat syo6ttavat
kaikki asiakkuudet jarjestelmaan. Yksinkertainen tavoite antaa myos kayttgjille
mahdollisuuden oppia CRM-jarjestelmaa ja taten miettia miten se voisi hyddyt-
téaa heidan tyotaan. (Oksanen 2010, 88—-89)

Oksanen (2010, 85-86) antaa kaksi esimerkkia CRM-jarjestelman kayttéonot-
toprojektin toteutustavalle. Namé& kaksi mallia poikkeavat toisistaan ja soveltuvat
hieman erilaisten projektien toteuttamiseen. Ensimmainen ndaistd on vesipu-

tousmalli.

tavoitteet ‘1

vaatimukset IZD

mddrittely %

toteutus %

testaus 'ﬂ

kéyttadnotto

Kuvio 4. Vesiputousmallin periaate. (Oksanen 2010, 85)
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Mallissa kayttoonotto toteutetaan askel kerrallaan, vesiputouksen tavoin. Jokai-
nen vaihe seuraa toista ja siksi vaatiikin tarkkaa tavoitteiden maarittdmista, jotta
voidaan jarjestelmallisesti siirtya kohdasta toiseen. Mallissa ei enda palata maa-

rittdmaan tavoitteita tai vaatimuksia uudelleen. (Oksanen 2010, 85)

1
tuotanto-
I kdyttdcn :

* vaatimukset

kayttéonotto médrittely

testaus PPI—— toteutus

Kuvio 5. Iteratiivisen mallin periaate. (Oksanen 2010, 86)

Iteratiivisessa mallissa jokainen kayttoonottoprojektin eri osa-alue tehdaan erik-
seen. Malli toteutetaan niin monta kertaa, kuin projektissa on osa-alueita. Itera-
tivinen malli toistaa siis monta kertaa vesiputouksen. Tassa mallissa on mah-
dollista kayda lapi ja testata jokainen osa-alue omana kokonaisuutena ja siksi
lopputuloksen ennakoiminen onkin helpompaa. Tavoitteet maaritellaan erikseen
jokaisen osa-alueen suhteen, joka helpottaa organisaatiota keskittamaan voi-
mavaransa vain siihen. Iteratiivinen malli toteutetaan usein laajoissa ja moni-
mutkaisissa projekteissa. Se on kallimpaa ja vie enemman aikaa, mutta tuovat

myoOs varmemman lopputuloksen. (Oksanen 2010, 86)

3.3.2 Jarjestelman vaatimukset

Tavoitteiden maarittamisen myo6ta voidaan katsoa mita tulevalta CRM-
jarjestelma halutaan. Kokonaiskuvan muodostaminen on tarke&a, mutta erityi-

sesti kayttgjatavoitteet, liketoiminnalliset tavoitteet sek& projektikohtaisesti vaa-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Niklas Kauppi



27

dittavat tavoitteet tulevat pitkalti maarittdan jarjestelmalle asetettuja vaatimuk-
sia. (Oksanen 2010, 90).

LIKETOIMINNALLISET TAVOITTEET VAATIMUKSIA

s Jinjestelmdssid Itava toiminto, jolk

« CRM-jirjestelm sisiiltsa sahkbisen mynEhenKIBSs seures 18 pAIES
version myynnin tuloskortista. myyntiponnisteluidensa tietoja.

Jarjestelmin téytyy olla kiiytettivissd mybs tien
= Tuloskortin sisilts luodaan F padl ilman verkkoyhteyksis (ns.offline-toiminto}.
automaattisesti myyntiedustajien Piivitysten tiytyy siirtyd automaattisesti

jdrjestelmasn tallentamasta tiedosta, tietokantaan.

Jérjestelmé&ssa on altava hyvét raportoint

mahdolisuudet, jotia tukevat ristiintaulukointia ja
diagrammeja kuten myynnin tuloskortissa nyt on.
Raporttien on cltava helppokayttdisid ajaa,

Raporttien on oltava yhteensopivia Office 2007
-soveMusten kanssa.

* Raporttien on oltava katsottavissa nZytditd tal
videotykiltd palaverikiytdsss.

Kuvio 6. Liiketoiminnallisista tavoitteista johdettuja vaatimuksia. (Oksanen 2010,
90)

Kuvio 6 antaa esimerkin miten tavoitteista muodostetaan vaatimuksia. Vaati-
musten laatiminen on tarke&a, silla niiden pohjalta jarjestelman toimittaja pystyy
luomaan kuvan mitd organisaatio haluaa ja miten se tulee kayttamaan jarjes-
telmda. Tarkeintd on ymmartdd miten tietoa syotetddn jarjestelmaan ja miten

sitd voidaan jalostaa sielta liiketoiminnallisiin tarkoituksiin. (Oksanen 2010, 91)

3.3.3 Projektiryhma

Projektiryhm&n muodostaminen on olennainen osa CRM-jarjestelman kaytt6on-
ottoa. Sen paaasiallinen tehtdva on saattaa projekti alusta loppuun, toimimalla
organisaation maarittelemien tavoitteiden ja jarjestelmavaatimusten perusteella.
Projektiryhm& koostuu monista eri osaamisalan ihmisista ja vaatiikin siksi tiivista
yhteisty6ta. Pieni projektiryhmé& on liian altis poissaoloille, jolloin asiat eivat ete-
ne. Iso projektiryhma vaatii taas hyvaa organisoitumista ja kuria, jotta kaikki |0y-
tavat oman paikkansa ja tehtavansa, ettei ryhmastd muodostu seurusteluker-
hoa. (Oksanen 2010, 97-98)
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Taulukko 2. CRM-projektin keskeiset roolit ja vastuut. (Oksanen 2010, 99).

Rooli Kuvaus

CRM-omistaja Vastuu CRM-vision synnyttamisestd ja sen toteutumisesta. Kokonaisvastuu
jarjestelmasta ja sen kehittamisesta. Isot kehityslinjat.

Projektipaallikké Projektin toimitusjohtaja, vastuu péivittdistason johtamisesta. Tyypillisesti
CRM-projektissa on kaksi projektipaallikkda: yksi asiakkaalta ja toinen
toimittajalta.

Padkayttdja Pdivittdistason vastuu jdrjestelmasta ja siihen liittyvastd tuesta projektin
pddtyttya. Toteuttaa ja tukee CRM-omistajan luomaa visiota.

Projektiryhma Suunnittelu, maérittely ja testaus projektipaallikdiden ohjauksessa. Usein
mukana kayttddnotossa avainkdyttdjan roolissa.

Ohjausryhma Vastuu projektin valvonnasta ja seurannasta. Projektin hallitus.

Avainkdyttdja Vastuu paikallisesta tuesta omassa organisaation osassa. Toimii paakayttijan

oikeana katena kaytanndn asioissa.

Oksanen (2010, 99) esittelee taulukossa 2 CRM-jarjestelméan kayttéonoton pro-

jektiryhman rooleja.

CRM-omistajan rooli on olla projektin vision&ari. Kokonaisuuden hahmottami-
nen on tarkeaa, silla CRM-omistaja tekee projektin kannalta tarkeimpia paatok-
sid ja on loppujen lopuksi vastuussa projektin onnistumisesta. CRM-omistajan
vastuulla on myyda jarjestelma siséisesti, seké vastata paivittaisessa tyonteosta
jarjestelman parissa. Vaikka tietoteknistd osaamista ei niinkdan vaadita CRM-
omistajalta, mutta hanen tulisi osata toimia jarjestelman parissa, esimerkillisesti.
CRM-omistajan oikeana katend, CRM-jarjestelman paivittdisen kayton johtaja-
na, toimii projektipaallikkd. Hanen tehtadvanaan on huolehtia kaytannon asioista
jarjestelman parissa. Projektipaallikko toimii tiiviissa yhteistydssa jarjestelmén
toimittajaan, suunnittelee, aikatauluttaa ja valvoo projektin etenemistd. CRM-
projektin tarkein henkild on varmasti jarjestelméan paakayttaja. Kun CRM-
omistaja ja projektipaallikkoé hoitavat isompien linjojen laatimisen ja suunnittelun,
paakayttajan vastuulla on toteuttaa koko projekti konkreettisesti. CRM-
jarjestelman kayttoonotto tapahtuu hé&nen panoksestaan projektiin: valvonta,
ongelmanratkaisu seka juurruttaminen. Paakayttaja toimii vahvasti jarjestelman
parissa ja tasta syysta hanella onkin paras nakemys jarjestelmasta. Tavoittei-
den toteuttaminen vaatii ammattitaitoa, silla siina toimitaan nakemysten ja kay-

tanndn vélimaastossa. Yhteinen savel on onnistuneessa CRM-jarjestelman
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kayttoonottoprojektissa l6ydyttava. Padkayttdjan todellinen ty6 alkaa vasta, kun
jarjestelméa otetaan konkreettisesti kayttdon organisaatiossa. (Oksanen 2010,
100-109)

@ Projektin tavoitteiden méaarittely
@ Teknologiavalinnat
@® Yhteistydverkoston viitekehysvalinta

® Projektin ajatus organisaatiossa
@ Avainhenkildiden valinta
@ Suunnittelu ja budjetointi

® Projektin johtaminen
® Seuranta
@ Verkostoituminen

\

Kuvio 7. Projektijohtamisen tasot. (Rissanen 2002, 73)

Rissasen (2002, 73) pyramidista on helppo havainnollistaa kayttéonottoprojektin
projektiryhmén vastuut ja tasot. CRM-omistaja vastaa strategisesta tasosta,

projektipdallikko taktisesta ja padkayttaja operatiivisesta.

Jarjestyksessaan seuraavana kayttoonottoprojektin toimijana on projektiryhma.
Organisaatio sisaltda yleensa paljon kokemusta, johtajia tai muita tarkeassa
asemassa olevia henkil6itd. Nailla henkil6illa on usein myds paras nakemys
organisaation liiketoiminnallista tavoitteista sek& niiden toteutumisesta kaytan-
ndssa. Siksi onkin tarkeda pyrkid kayttamaan ko. henkilditd projektiryhmassa.
Projektiryhma testaa, suunnittelee ja toteuttaa. Taman avulla pyritdéan loyta-
maan paras mahdollinen tapa suorittaa liiketoimintaa CRM-jarjestelman avulla.
Paakayttaja pystyy ohjeistamaan projektiryhnmaa tekemdaan erilaisia tehtavia
CRM-jarjestelman sisélla, jotta paras mahdollinen tapa toimia loydetaan. (Ok-
sanen 2010, 110-111)
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3.3.4 Asiakastieto

Asiakkuudenhallintajarjestelmien tarkein osa on tietenkin itse asiakkuudet.
Asiakas kasitteella voidaan tarkoittaa myds kumppaneita ja toimittaja. CRM-
jarjestelman kayttéonoton ensimmaisessa vaiheessa on tarkeaa tallettaa asia-
kastieto osaksi jarjestelmé&a. Yrityksella, jolla ei ole aikaisemmin yhtenista ta-
paa tai jarjestelmaa hoitaa asiakkuuksia, on vaikeampaa keraté ja tallettaa tie-
toa uuteen CRM-jarjestelmaan. Tieto on niin sanottua hiljaista tietoa. Hiljainen
tieto on kokemuksien ja kaytantéjen kautta muodostunutta tietoa, joka helpottaa
niin tyossa kuin elamassakin. Asiakastieto on siis tdssa tapauksessa asiakasra-
japinnassa toimivien henkildiden henkil6kohtaista informaatiota. Tiedon siirta-
minen osaksi CRM-jarjestelmé&a vaatii organisaation yhteisten tapojen ja kay-
tantdjen laatimista. Hiljainen tieto tulisi saada muutettua nékyvéaksi tiedoksi.
(Oksanen 2010, 150-153)

Néakyva tieto on vastakohta hiljaiselle tiedolle. Se on tietoa, joka on tuotettu kir-
jalliseen muotoon ja on yleenséa helposti saatavilla olevaa, seka sita on helppo
tallentaa yhtendiseen muotoon CRM-jarjestelm&én. Taméa kattaa siis kaiken
tuotetun materiaalin ja tallennetun tiedon, dokumenteista sééntoéihin. Asiakastie-
to on esimerkiksi asiakkaiden nimien, osoitteiden, tarjousten ja sopimusten Kir-
jallista informaatiota. Nakyvan tiedon tarpeellisuutta yritykselle ei voida korostaa
likaa. CRM-jarjestelmassa tata nakyvaa tietoa pystytaan yhdistelemaan, mitta-
maan ja arvioimaan. Se on myds muidenkin organisaation henkildiden kaytetta-
vissa, joka tekee siitd yhteisesti tarkeaa informaatiota lilkketoiminnalle. (Oksanen
2010, 153)

CRM-jarjestelmat ovat nykyaan hyvin kehittyneita ja mahdollistavat lahes minka
tahansa tiedon keraamisen. Tietojen yltiopainen kerddminen ei ole kuitenkaan
jarkevaa, vaan organisaation tulisi jo tavoitteiden maarittAmisen vaiheessa paat-
taa, mitka tiedot ovat olennaista liiketoiminnalle. Jos tietoa ei kayteta paatok-
sentekoon, se todennakoisesti on taysin turhaa eika tuo lisdarvoa asiakassuh-
teeseen. (Storbacka ym. 2000, 146)
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Asiakastietoa l0ytyy siis organisaatioista monenlaista. Tieto voidaan jakaa kol-
meen eri kategoriaan: data, informaatio ja tietamystieto. Data on perustietoa
asiakkaista - toimiala, sijainti, yhteystiedot. Informaatio on taas datasta tuotettua
analyysitietoa, joka tuo kayttajalle lisdarvoa. Dataa yhdistelemalla saadaan tar-
kempi kuva asiakkaasta — informaatiota, esimerkiksi kyseisen asiakkuuden his-
toriasta. Tietamystietoa saadaan toiminnan kautta, kun datasta tuotettua infor-
maatio kaytetddn hyvaksi. tietamystiedon kayttaminen on tavoitteellista toimin-
taa, jolla pyritddn esimerkiksi mittaamaan liikketoiminnan tuloksia. Laadukkaan
asiakastiedon kautta, organisaatiolla on mahdollisuus tuottaa hyvaa informaa-
tiota ja sitd kautta parempaa tietdAmystietoa. Talloin tietoa voidaan kayttaa hy-
vaksi liiketoiminnan parantamiseksi, esimerkiksi tulosten mittaamisen, tavoittei-
den maarittamisen, toiminnan kehittdmisen tai analysoinnin muodoissa. (Hell-
man 2003, 87-88)

Asiakastiedon laatu voidaan maaritella kahden eri laatuluokan kautta — staatti-
sen ja dynaamisen. Staattinen asiakastieto on asiakkuuksista keréttya pysyvaa
tietoa, jota pystytddn lisddmaan vahitellen. Tahan kategoriaan kuuluvat asiak-
kaiden tiedot nimista toimipaikkoihin. Staattinen tieto on laadultaan erittain hy-
vaa, silla tieto ei ratkaisevasti muuta lopputulosta. Virheet osoitteissa tai nimissa
korjautuvat ajallaan oikeiksi. Toinen laatuluokka on dynaaminen asiakastieto.
Dynaaminen tieto on alati muuttuvaa ja muokkautuvaa tietoa esimerkiksi osto-,
myynti- ja markkinointitoimenpiteistd sekéa asiakastapaamisista. Dynaamisen
asiakastiedon laatu riippuu pitkalti henkilon panoksesta. Jos tietoja on syotetty

vaarin, asiakastiedon laatu on ratkaisevasti huonoa. (Oksanen 2010, 163-164)

Asiakastiedon segmentointi on olennainen osa CRM-jarjestelmén kayttdoonot-
toa. Kaikki organisaation asiakkuudet ovat perusluonteeltaan erilaisia. Segmen-
toinnin avulla pystytddn analysoimaan asiakkuuksien luonnetta, mittaamaan
laatua. Staattisen ja dynaamisen asiakastiedon segmentointi auttaa organisaa-
tiota ymmartamaan, hahmottamaan ja tuntemaan asiakkuudet paremmin. Staat-
tisessa segmentoinnissa asiakkaat voidaan jaotella perinteisten segmentointi-
periaatteiden mukaan: ik&, sukupuoli, demografia, kokoluokka ja niin edelleen.

Dynaaminen segmentointi edesauttaa organisaatiota hahmottamaan asiak-
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kuuksien arvon paremmin. Tdma auttaa arvioimaan tulevaisuutta, ndkemaan
kannattavuutta sekd oppimaan asiakkaan kayttaytymista. Dynaamisessa seg-
mentoinnissa asiakkaat jarjestetdédn arvoon pohjautuvien tietojen mukaan. Ta-
man avulla voidaan analysoida paremmin asiakkuuden arvo organisaatiolle.
(Oksanen 2010, 178-179)

Asiakastietojen kerddminen ja jarjestdminen ei usein pelkastaan ja sellaisenaan
riitd. Organisaatiot haluavat jalostaa tietoa, pyrkimalla saada siitéa kaiken irti.
Analytiikka pystyy tuottamaan organisaatioille haluttua lisdarvoa asiakkuuksista,
mutta se vaatii jo l&htokohtaisesti laadukasta asiakastietoa. Kaksi analyysimallia
pyrkii kuvaamaan asiakastietoja: Toiminnallinen ja ennustava analytiikka. Toi-
minnallinen analytiikka vertaa esimerkiksi myyntia saman segmentin sisalla.
Nain pystytadn hahmottamaan taulukoinnilla mitd kunkin asiakkaan kohdalla on
tehty oikein ja missa on parannettavaa. Toiminnallinen analytiikka on helpom-
min saatavilla, se ei vaadi yhta laajaa tietopohjaa asiakkuuksista. Ennustava
analytiikka pyrkii nakemaan tulevaisuuteen. Missa pystytdan kehittdmaan toi-
mintaa tai minne kannattaa tehda lisdpanostuksia. Ennustava analytiikka vaatii
todella laajaa tietopohjaa asiakkuuksista. Vain kattavan asiakashistorian pohjal-
ta voidaan luoda analyyttisia kuvia tulevaisuudesta. Esimerkiksi asiakkaiden
ostokayttaytymista voidaan arvioida vasta, kun on keréatty tarpeeksi kattava otos
niin tapahtumista kuin eri asiakkaistakin. Asiakastietojen kerddminen tulee miet-
tia sen pohjalta, mita analytiikkaa halutaan saada. Joskus pienetkin asiakastie-
dot voivat olla ratkaisevia analyyttisten mallien luomiselle. CRM-jarjestelman on
myos teknisesti kyettdva tuottamaan keratyn tiedon pohjalta analyysia. (Oksa-
nen 2010, 175-177)

3.4 Kayttoonotto

Kayttbonotto, CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektin konkreettisin vaihe, jossa
viimein paastaan kayttamaan jarjestelmaa suunnittelun, méarittelyn, testauksen
ja sisédisen markkinoinnin jalkeen. Kayttoonotto vaatii paljon koko organisaatiol-

ta, silla tdssa vaiheessa otetaan koko henkiléstd osaksi CRM-jarjestelmaa. Pro-
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jektin valmistavien vaiheiden jalkeen, tulokset tyOnlaadusta konkretisoituvat
kayttoonotossa. Muutokset jarjestelman vaatimuksissa, tavoitteissa tai projektin
pitkittyminen muun liiketoiminnan takia, vaativat resursseja ja rahaa. Tasta
syysta onkin erittéin tarkeaa, ettd kayttbonotto saadaan vietya lapi kerralla, al-

kuperaisen suunnitelman mukaan. (Oksanen 2010, 253-254)

Kayttoonotto tapahtuu organisaatiosta riippuen aina eri tavalla. On kuitenkin
kaksi yleisintd mallia, joiden pohjalta kayttdonottoa voidaan tarkastella.

111

TITT

[ ]
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ORGANISAATION OSITTAIN v ROOLEITTAIN TAPAHTUVA
TAPAHTUVA KAYTTOONOTTO KAYTTOONOTTO

Kuvio 8. Tavallisimmat CRM-projektien kayttoonottomallit. (Oksanen 2010, 256)

Osittain tapahtuva kayttoonottomalli paneutuu yhteen organisaatioon yksikkoon.
Koko yksikdn henkilot koulutetaan yhdessa ja samaan aikaan kayttamaan jar-
jestelmaa tyotehtavasta huolimatta. Malli voidaan ajatella my6s projektikohtai-
sesti. Projekteissa on mukana monta eri tydtehtdvaa omaavaa henkil6d, mutta
kaikki toimivat saman asiakkaan parissa. Osittain tapahtuva kayttdonotto pro-
jekti- tai yksikkokohtaisesti antaa organisaatiolle mahdollisuuden nahda miten
jarjestelma toimii eri roolien suhteen ja miten henkiloston toimintatavat muok-
kautuvat projektin edetessa. Rooleittain tapahtuva kayttoonotto keskittyy yhteen
tyotehtavaan kerrallaan. Yleensa on jarkevinta aloittaa asiakasrajapinnassa
tyoskentelevistd, silla heille CRM-jarjestelmé tuottaa tarkeda informaatiota asi-
akkuuksista. Tyotehtava vaatii myds paljon datan ja informaation tallentamista

jarjestelmaan, jolloin pysytaan kasvattamaan jarjestelmén tietokantaa ja heti
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alkuvaiheessa. Rooleittain tapahtuvassa kayttbonotossa on myos helpompi
nahda miten eri tyotehtavissa jarjestelmaa kaytetaan. Pystytddn muokkaamaan
heti yhteiset toimintatavat jokaiselle eri roolille. Tama on vaikeampaa osittain
tapahtuvassa, silla esimerkiksi myyntihenkilostéa voi olla organisaatiossa eri
yksikoissa. Tulee kuitenkin huomioida, ettd kummassakin mallissa kayttoonotto
voi tapahtua paallekkain joko eri yksikoiden tai eri roolien suhteen. Toiset voivat
olla jo sinut jarjestelman kanssa, kun toiset ovat vasta aloittamassa kaytt6onot-
toa. Ajankaytollisesti tama on jarkevaa, silla jos kayttbonotto tapahtuisi yksikos-
ta tai roolista toiseen, jarjestelmallisesti, kayttoonotto kestaisi tuskallisen kauan.

Se vaatisi myds paljon enemman resursseja. (Oksanen 2010, 255-256)

Kayttoonottoprojektin valmisteluvaiheissa paakayttaja muodostaa yhden projek-
tiryhman. Hanen tyonsa alkaa kaytanndossa vasta CRM-jarjestelmén kayttoon-
oton aikana, silla ilman kayttajid ei myodskaan jarjestelméssa tapahdu mitaan.
Paakayttajan rooli on olennainen ja ehka tarkein osa kayttbonottoa. Se vaatii
aktiivista toimintaa jarjestelmén parissa, johon kuuluvat esimerkiksi seuranta,
ongelmanratkaisu, ohjeistaminen ja kaytdnnon apu. Ennaltaehkaiseminen aut-
taa paljon CRM-jarjestelmén oikeaoppisessa toimintatapojen juurruttamisessa
organisaatioon. Kun asiat tehdaén kerralla oikein, ei endd mybéhemmin tarvitse
korjata virheitd. Tama vaatii laaja-alaista nakemysta paakayttajalta, jotta virheet
voidaan tunnistaa ennakkoon, mutta myds kayttajien tulisi uskaltaa kysya ja
ottaa asia esille. Paakayttajan tulee tehda muutos mahdolliseksi. Se vaatii en-
simmaisten kuukausien aikana paljon ty6ta, mutta on myds ainut keino onnistu-
neessa kayttoonotossa. (Oksanen 2010, 266—267)

3.5 Yllapito ja kehittaminen

CRM-jarjestelman kehittaminen ja yllapito ovat tarkedssa roolissa koko kayt-
téonottoprojektia. Kayttbonotto ei varsinaisesti paaty koskaan, vaan se on jat-
kuva prosessi. CRM-jarjestelmé ei ole koskaan valmis. Kehittaminen ja yllapito
tarkoittavat uusien toimintatapojen, hyotyjen luomista, jarjestelmén paivittdmis-

ta, uusien kayttgjien kouluttamista ja opastamista, tietojen paivittdmista, saanto-
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jen ja toimintatapojen kehittdmista ja kaikkea, mika liittyy jarjestelman paranta-
miseen ja eteenpéain viemiseen. (Oksanen 2010, 295-303)

Yllapito on omalta osaltaan tarked osa CRM-jarjestelman kayttdonottoprojektia,
vaikka se ei suoranaisesti kuulu kayttdonoton prosessikaavioon. Kuten todettu,
CRM-jarjestelman kayttoonotto ei ole koskaan valmis. Kayttoonoton jalkeen
alkaa jarjestelma elamaan symbioosissa osana organisaation liiketoimintaa.
Yllapito mahdollistaa taman ja onkin siksi isossa roolissa jarjestelman koko elin-
kaaren aikana. Yllapito vastaa jarjestelman toimivuudesta paivittaisella tasolla.
(Koistinen 2002, 20-21)

Yllapito tulisi ottaa huomioon jo CRM-jarjestelman suunnittelu- ja maarittelyvai-
heissa. Jarjestelman kayttoonottoprojekti pyritdan viemaan l&pi nopeasti, jotta
se vaikuttaisi mahdollisimman vahan arkipaivan liiketoimintaan. Tasta syysta
suunnittelun ja maarittelyn vaiheissa harvoin mietitdan miten jarjestelman yllapi-
to hoidetaan ja mitkd ovat mahdollisia tulevia muutoksia. Yllapito joutuu korjaa-
maan virheitd ja tekemaan muutoksia kayttbonoton jalkeen, joka on aikaa vie-
vaa ja vaatii paljon tyota. Siksi onkin tarkedd& huomioida yllapidon rooli ja mah-
dolliset muutokset kayttoonottoprojektin jokaisen vaiheen aikana. Kuvio 8 esit-
taa tata yllapidon mallia. Kun yllapitoa on suunniteltu alusta asti, voidaan siihen
kuuluvia tehtavia suorittaa paremmin. Tama vaikuttaa positiivisesti kayttoéonot-

toon ja kayttgjaystavallisyyteen. (Koistinen 2002, 37)

Perinteinen yllapidon
suunnittelu

Jarjestelmdn
alasajo

|
Tarvej. Madritykset —p Toteutuleéyttéénotto'»

J

Uusi yllapidon suunnittelun malli

Kuvio 9. Yllapidon uusi malli. (Koistinen 2002, 37)

Tietotekniikkajarjestelmat tuovat myds mukanaan ongelmia ja vikakohtia. CRM-
jarjestelméan osalta yksi yleisimmistd ongelmista on kirjautuminen palveluun tai

sovellukseen. Ongelma ei yleensé ole iso ja se pystytaan ratkaisemaan, mutta
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jarjestelméan kayttajan on helppo piiloutua sen taakse. Kayttamatta jattdminen
koetaan usein jarjestelman syyksi, jos ei ole pystytty kirjautumaan sisaan. Tieto
voi levitd organisaatiossa nopeasti ja aiheuttaa negatiivisia ajatuksia CRM-
jarjestelmaa kohtaan. Ongelma voi olla monesti itse jarjestelmasséa, mutta usein
se on kayttajasta kiinni. Joko organisaatio tai palvelun/jarjestelman tarjoaja voi
hoitaa ongelman, mutta se on tehtdva mahdollisimman pian, jotta negatiivisen

palautteen kierre ei lahde leviamaan. (Oksanen 2010, 73)

3.6 Arkipaiva

CRM-jarjestelman kayttoonottoprojekti ei ole koskaan valmis tai paattynyt. Se
on jatkuva prosessi, jossa jarjestelma kehittyy ja laajenee jarjestelmaéllisesti.
CRM-jarjestelman kayttbonotossa on kyse paivittaisten jarjestelméan toimintata-
pojen arkipaivaistamisestd, juurruttamisesta osaksi organisaation liiketoimintaa.
Alussa jarjestelma tuntuu hyvalta tyokalulta, josta tiedot ovat helposti saatavilla
ja hyvassa jarjestyksessa. Tata voikin kestad oma aikansa, mutta kiireen tulles-
sa tai tyomaaran kasvaessa haetaan usein tehokkaampia tai yksinkertaisimpia
tapoja toimia — tehd&éan oikopolkuja ja palataan mahdollisesti vanhoihin toimin-
tatapoihin. Siksi onkin erittain tarkeda, ettd CRM-jarjestelma on saatu kayttoon-
otossa juurrutettua osaksi organisaation lilketoimintaa niin vahvasti, etta se koe-
taan olennaiseksi ja normaaliksi osaksi arkipaivaista toimintatapaa. Taté ei voi-
da tehda kuitenkaan liiketoiminnan kustannuksella, vaan on loydettava oikea
tasapaino uusien ja vanhojen toimintatapojen valille. Tarkeintd on kuitenkin
menna eteenpain. (Oksanen 2010, 285-287)

Juurruttaminen tarkoittaa siis uusien toimintatapojen arkipaivaistamista. CRM-
jarjestelman kayttbonotossa tietojen syottdminen jarjestelmd&dn on usein en-
simmainen vaihe. Sita tehdaan uudestaan ja uudestaan. Ensimmaisilla kerroilla
jarjestelma tuntuu oudolta ja erilaiselta, mutta kymmenien ja satojen toistojen
jalkeen, toiminnasta tulee rutiininomaista ja helppoa. On siis saatu juurrutettua
uusi toimintapa osaksi arkipaivaa. Tama ei kuitenkaan riitd. Todellisesta juurrut-

tamisesta voidaan puhua vasta, kun yksil6 on huomannut CRM-jarjestelman

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Niklas Kauppi



37

hy6édyn omassa tydssaan. Yksiloé saa hyddyn jarjestelm@, kun han huomaa toi-
mintatapansa muuttuneen tehokkaammiksi. Tehokkuus liittyy vahvasti aikai-
semmassa kappaleessa kasiteltyyn oikopolkujen tekemiseen. Kun tehokas uusi
toimintapa ymmarretdan, ei ole tarvetta palata vanhoihin Excel-taulukkoihin tai
muistilappuihin. Kayttaja on tullut siis riippuvaiseksi CRM-jarjestelmasta. Vasta
kun tehokkuus ja riippuvuus huomataan kayttajatasolla, voidaan puhua jarjes-
telman juurtumisesta osaksi organisaation liiketoimintaa. (Oksanen 2010, 290—-
291)

Asiakkuudenhallinnalla pyritdan palvelemaan asiakasta paremmin. CRM-
jarjestelman kayttéonottamisella on selva strateginen merkitys osana asiakas-
lahtoista liiketoimintaa. Asiakastiedon hyddyntaminen onkin siksi merkittavassa
roolissa organisaation tarjoamaa parempaa palvelua. Jokainen asiakasrajapin-
nassa tyoskenteleva henkilo tarvitsee laadukasta ja laajaa asiakastietoa, jotta
kohtaaminen rajapinnassa on parempaa, Yksilollistd ja mukautettua. CRM-
jarjestelma tarjoaa tdhan parhaimmat mahdollisuudet. Asiakastietojen yhdista-
minen ja hyddyntaminen jarjestelmén avulla parantaa yhdenmukaisen palvelun
tarjoamista jokaisessa kanavassa ja kohtaamisessa. Kun organisaatiokulttuuri
kannustaa CRM-jarjestelman kayttdmista ja sen hyddyntamistd, organisaation
henkil6t ovat herkempia ja valmiimpia paivittamaan asiakastietoa. Ajan tasalla
oleva, relevantti tieto, antaa mahdollisuuden tarjota yhdenmukaista, laadukasta
palvelua myds tulevaisuudessa. Yhdenmukaisen ja yksilollisen palvelun tarjoa-
minen on yksi tarkeimmista lahtokohdista asiakaslahtdisen organisaation toi-
minnassa. CRM-jarjestelméa antaa myds paremman mahdollisuuden hyodyntaa
asiakastietoa sisaisesti. Tieto on kaikkien saatavilla, se on yhdenmukaista seka

sitd helppo kayttaa ja paivittdd. (Storbacka ym. 2000, 148-149)
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Kohtaamiskanavat I
Kohtaaminen Infernet Call Center Asiakaspiteet Liiketoimin@a—
kasvotusten kumppanit

Organisaation sisdiset kayttijat I

Tuolanto Markkinointi Myynti Ylldpito Taustatoiminnot

Kuvio 10. Asiakastietojen yhdistdminen. (Storbacka ym. 2000, 150)

Kuvio 9 mallintaa miten CRM-jarjestelma auttaa organisaatio asiakastiedon yh-
distamisessa. Kuviosta nahdaan kuinka yhteen paikkaan tallennettua tietoa voi-
daan hyotdyntaa niin eri kohtaamiskanavissa kuin organisaation sisaisestikin
esimerkiksi eri osastojen valille. Asiakastieto on CRM-jarjestelmén avulla kaik-
kien saatavilla, yhdenmukaisena informaationa. Konsolidointi, eli organisaation
prosessien ja asiakastietojen yhdistdminen ja yhdenmukaistaminen, on CRM-

jarjestelméan tuoma tarkea lisdarvo organisaation liiketoimintaan.
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4 MAINOSTOIMISTO DIMMIN YRITYSESITTELY

Viestintd Dimmi Oy on vuonna 1996 perustettu turkulainen, keskisuuri mainos-
toimisto, joka suunnittelee ja toteuttaa markkinointiviestintda laajalla alalla.
Ammattitaitoinen Dimmi on kerannyt vuosien varrella osaamista koulutuksen,
tapahtumamarkkinoinnin, julkishallinnon, matkailun ja pk-teollisuuden aloilta.
(Dimmi 1 2013)

Dimmin asiakkaat tulevat siis monelta eri liketoiminnan aloilta. Nykyisiin asiak-
kaisiin kuuluvat muun muassa Turun yliopisto, Naantalin matkailu, Saumeri Oy,

Finnfoam ja Turun kaupunki. (Dimmi CRM-jarjestelma 2013)

Palvelutarjonta on yrityksella laaja. Dimmi tarjoaa suunnittelun ja toteutuksen
viestinnan linjaan ja yritysidentiteettiin, viestinnan tytkaluihin, verkkoviestintaan,
yhteisdviestintddn ja monen muuhun markkinointiviestinndn osa-alueeseen.
(Dimmi 2 2013)

Dimmi on saanut nimensa italiankielisesta idiomista, joka tarkoittaa "sano minul-
le”. Tata voidaan pitad myds yrityksen toimintafilosofiana "sano minulle — min&a
kuuntelen”. TAman filosofian pohjalta Dimmi toimii asiakaslahtdisena ja — lahei-

sena yrityksena. (Dimmi 1 2013)
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5 CRM-JARJESTELMAN KAYTTOONOTTOPROJEKTI —
CASE DIMMI

5.1 Taustaa

Mainostoimisto Dimmi on pitkd&n ja menestyksellisesti hoitanut liikketoimintaa
mainosalalla. TAma on nahtavissa asiakasuskollisuudesta, seka isojen toimijoi-
den, kuten Turun kaupungin, luottamuksesta luoda verbaalisesti ja visuaalisesti

puhuttelevaa markkinointiviestintdd Dimmin kanssa.

Asiakkuudenhallinta on toiminut kaytanndssa. Vanhoista asiakkuuksista on pys-
tytty pitdmaan kiinni ja uusasiakkuushankinta on toiminut. Tamahan on elinehto
markkinointiviestintaa tarjoavalle yritykselle. Asiakkuudenhallinta on kuitenkin
ollut jokaisen projektipaallikon omalla vastuulla. Yhteistd toimintatapaa ei ole

ollut, vaan jokainen on hoitanut asiakkuuksien johtamisen omalla tavallaan.

Asiakkuudet on tallennettu erillisille Word- ja Excel-dokumenteille. Dokumentit
ovat sisaltdneet kontaktit, yhteystiedot, tyotunnit ja tarjoukset. Jokainen projek-
tipaallikké on tallentanut tiedot omien suosituksiensa mukaan. Asiakkaat ovat
sijainneet jokaisen asiakkuudesta vastaavan henkilon omalla koneella. Jokaisel-
la on ollut oma tyylinsa kirjata asiakkuustietoja ja lahtokohtaisesta vain he ovat
pystyneet hyddyntamé&an tata informaatiota. Valilla kaikki asiakkuudet on pyritty
kokoamaan yhteen, asiakaslistoja ja postitusta varten. Dimmissa on kirjattu ty6-
tunnit viidentoista minuutin tarkkuudella. Jokainen tyontekija on kirjannut tunti-

maarat kasin tai Excel-taulukkoon.

Asiakkuudenhallinta on voitu toteuttaa talla menetelmallda, mutta se tuo myoés
mukanaan ongelmakohtia. Koska kaikki asiakastieto on ollut jokaisen projekti-
paallikon omaa, hiljaista tietoa, ei sita ole voitu jakaa tai kayttaa koko yrityksen
tasolla. Vaikka tietoa on pyritty kerddmé&an yhteen pari kertaa vuodessa, on on-
gelmana ollut, ettd tieto on sijainnut hajanaisena eri tiedostoissa, eri ihmisilla.
Jos esimerkiksi projektipdallikké on halunnut tietda yhteen projektiin tuotettujen

tydtuntien maaran, on tietoa ollut vaikea loytaa ja kasata yhteen, seka se on
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vienyt paljon ylimaaraista aikaa. Projektipdallikon on ollut lahes mahdotonta
tehda kannattavuusseurantaa projektista, silla tarjouksen sisaltdmien tyontunti-
en todellinen, tuotettu maara, on vaikea I6ytaa. Yrityksen kannattavuuden kan-
nalta on elintarkeda, ettei projektia tehda lilan halvalla. Kannattavuuslaskelman
tekeminen on vaatinut projektipaallikolta paljon tyota, jotta kaikki tiedot asiak-
kaan projektista saadaan kasattua yhteen.

Dimmin asiakkuudenhallinta on ollut hyvin hajanaista, eika sitéa ole pystytta hal-
linnoimaan koko yrityksen tasolla. Tydtuntien seuraaminen, projektien ja asiak-
kuuksien tallentaminen, tarjousten tekeminen, kannattavuuden ennakointi ja
seuranta seka monet muut asiakkuudenhallinnan osa-alueet ovat luoneet haas-

teellisen toimintaympariston.

Pienen yrityksen on vaikea l6ytaa tyontekijaa sisaisesti, kenella 16ytyisi niin pal-
jon ylimé&araista aikaa, jotta voisi koostaa kaikki asiakastiedot yhteen. Taméan
takia vuonna 2012 alkukevaastd Dimmin yritysjohto teki paatoksen, etta asiak-
kuudenhallintaa tulisi yhtenaistéda ja tehda siitd kokonaisvaltaisempaa asiak-
kuuksien johtamista. Paatoksen myota yritys tuli siihen lopputulokseen, etta
CRM-jarjestelma olisi valttamaton lisa asiakkuudenhallintaa, joka toisi lisdarvoa

Dimmin liiketoimintaan.

5.2 Lahtokohdat

Paatdos CRM-jarjestelman tuomisesta osaksi Dimmin liiketoimintaa ja asiakkuu-
denhallintaa, tarkoitti taysin uuden jarjestelmén ja toimintakulttuurin istuttamista
yrityksen piiriin. Projekti tiedettiin haastavaksi ja aikaa vievéksi, joten sita hallin-
noimaan tarvittiin uusi tyontekija. Normaalitilanteessa yrityksella ei olisi ollut re-

sursseja CRM-jarjestelman kokonaisvaltaiselle kayttoonottoprojektille.

Mainostoimisto Dimmi palkkasi minut tyoharjoitteluun alkukevaasta 2012. Tyo6-
tehtavakseni muodostui uuden CRM-jarjestelman kayttoonottoprojekti: Kayt-
téonotto, koulutus, hallinnointi, kehitys ja yllapito. Pa4amaaréana tyéssa oli juur-

ruttaa jarjestelma osaksi arkipaivan liiketoimintaa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Niklas Kauppi



42

Laht6kohtaisesti minulla ei ollut henkilokohtaista kokemusta CRM-jarjestelman
kaytosta. Yleista teoriatietoa oli keraantynyt jonkin verran Turun ammattikor-
keakoulussa, mutta kaytdnnén kannalta ei kokemusta ollut. Tiesin haasteen
olevan iso, mutta mielenkiintoinen. Tydtehtava tarkoitti tutustumista tarkemmin

CRM-jarjestelmien ja asiakkuudenhallinnan teoriaan projektin aikana.

5.3 Kayttoonottoprojekti

CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektin ensimmaisena vaiheena on valita oikea
toimittaja seka jarjestelmaalusta. Jarjestelmia on tarjolla paljon, eri kayttétarkoi-
tuksiin sopivia. Dimmi oli kuitenkin tehnyt jo paatoksen jarjestelmatoimittajasta,
ennen kuin aloitin tyotehtavani. P&atds on syntynyt yrityksen johtoryhmé&n omis-
ta CRM-jarjestelmakokemuksista seka nakemyksesta, mihin yrityksen toiminta-
kulttuuria halutaan vieda tulevaisuudessa. Yritys tiesi mita jarjestelmalta halu-
taan ja miten se tulisi vaikuttamaan paivittaiseen liiketoimintaan. Vaikka jarjes-
telman tavoitteiden ja vaatimusten maarittelynprosessi oli osaltaan valmis en-

nen oman tydtehtavani aloittamista, kayn lapi naité vaiheita.

Tavoitteiden maarittdminen oli siis jo tehty ennen omaa panostani projektiin.
Tavoitteet ovat kuitenkin alusta alkaen olleet selkeat niin projektista vastaaville
kuin tyontekijoillekin. Oksanen (2010, 77) on esittanyt kuvion 3. Tavoitteiden ja
vaatimusten maarittelyprosessi, joka mallintaa miten CRM-visiosta muodostuu
CRM-runko. Dimmin halu uudistaa ja yhtendistdd asiakkuudenhallintaa ovat
olleet ratkaisevina tekijoind CRM-visiossa. Kuten Oksanen (2010, 55) mainit-
see, CRM-jarjestelman kayttoonottoprojektissa on usein kyse taysin uuden jar-
jestelméan implementaatiosta yrityksen liiketoimintaan. Taustalla ovat strategiset
muutokset toimintakulttuurista, seka halu kehittaa liiketoimintaa. Tama on pita-
nyt paikkansa my6és Dimmin kohdalla. Yritys on kokenut, ettd uudistamalla ja
kehittamalla asiakkuudenhallintaa, pystytdan paremmin ja tehokkaammin hoi-
tamaan liiketoimintaa. Tama auttaa myds yrityksen kykyyn toimia viela enem-
man asiakaslahtdisena toimijana markkinoilla. Tavoitteet, kuten minka liiketoi-

minnallisen ongelman CRM-jarjestelma ratkaisee tai ketka Dimmi haluaa osaksi
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jarjestelméan toimintapiirid, ovat vaikuttaneet ratkaisevasti vaatimusten maarit-

tamiseen (kuvio 3). Dimmi on kokenut etta uusi CRM-jarjestelma ratkaisisi haja-

naisen asiakkuudenhallinnan ja samalla yhtenaistéisi sitd. Lisaarvon tuominen

liketoimintaa tulisi arkipaivaisen tuntikirjausten seka kannattavuus-, asiakas- ja

projektiseurannan kautta.

Dimmin palaverimuistio CRM-jarjestelman kayttdonottoprojektin tavoitteista

(Dimmi jarjestelmapalaveri 2013).

Taulukko 3. Dimmin palaverimuistio. (Dimmi jarjestelmapalaveri 2013).

e Asiakastiedot jarjestelmaan

Yhtenaistaminen

Tietojen etsiminen

Nykyiset (laskutettavat) asiakkaat
Prospect-asiakkaat

Tybajan seuranta

- Myohemmin projektikohtainen

e Sahkoinen uutiskirje (suhdemarkkinointi)

E-mail osoitteet pitanyt hakea ennen erikseen, mutta tarkoitus olisi

saada kaikki yhteen jarjestelmaan

e Mita tietoa asiakkaista halutaan?

Luokitukset
yhteystiedot
projektit

seuranta (kannattavuus, tydaika)

e Tulevaisuuden suunnitelmat asiakkaiden kanssa

Uusien asiakkaiden kokonaisvaltainen hallinta jarjestelman avulla
Nykyisten parempi laskuttaminen
Asiakaspaaoman kasvattaminen
» Uusasiakashankinta
= Kartoitus
(jatkuu)
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Taulukko 3 (jatkuu).

= Luodaan potentiaalisten asiakkaiden tietojarjestelma
(myyntimahdollisuudet)

Vaatimusten maarittaminen pohjautuu tavoitteiden maarittamisprosessiin. Kuten
aikaisemmassa kappaleessa on esitetty, liiketoiminnalliset ja CRM-jarjestelman
tavoitteet ohjaavat pitkalti vaatimusten maarittelya ja taten jarjestelmavalintaa
(Oksanen 2010, 90). Dimmin kohdalla vaatimusten maarittdminen on keskittynyt
asiakastiedon, tuntikirjausten seka projektikansioiden yhdistamiseen. Myods Ok-
sanen (2010, 91) korostaa vaatimusten laatimisen tarkeyttd, silla se antaa toi-
mittajalle paremman kuvan, miten yritys/asiakas haluaa jarjestelman suoriutu-
van. Toimittajan ja jarjestelmaalustan valinnan tarkeimpana kriteerind Dimmilla
on ollut asiakastiedon tallentaminen yhtenaiseen jarjestelméaéan, josta sitd voi-
daan jalostaa kaytantdoon. Asiakastiedon tallentamisen mydétéd, voitaisiin Dim-
missa tulevaisuudessa yhdistaa kaikki projekti- tai tydkohtainen tieto, kuten yh-
teystiedot, projektitiedostot ja -vaatimukset, tuntikirjaukset, tarjoukset seké las-
kutus. Naiden avulla olisi mahdollista suorittaa esimerkiksi kannattavuusseuran-
taa ja taten kehittda liiketoimintaa. Myds asiakaspaaoman kasvattaminen, eli
uusasiakashankintaa voitaisiin paremmin johtaa jarjestelman avulla. Nama luo-

vat pohjan CRM-rungolle, jota kuvio 3 esittaa.

Dimmin kayttoonottoprojektin projektiryhnméan ovat muodostaneet johtaja/yrittdja,
miné& seka toimitusjohtaja. Taulukko 2. CRM-projektin keskeiset roolit ja vastuut.
(Oksanen 2010, 99) perusteella, Dimmin kayttoonottoprojektin roolit voidaan
jakaa seuraavasti. CRM-omistajana toimii yrittdja, projektipaallikkona toimitus-
johtaja seka paakayttgjana mind. CRM-omistajan ja projektipaallikon vastuulla
on ollut isojen linjojen vetamiset - mita jarjestelmaltd halutaan? Paakayttajan, eli
minun vastuullani paivittdinen toiminta, toteutus. Parhaiten Dimmin projektiryh-
maa kuvaa kuvio 7. Projektijohtamisen tasot. (Rissanen 2002, 73), joka havain-
nollistaa milla tasolla kukin rooli projektissa toimii. Tiivis péaivittainen yhteistyo
seka yhteisen tavoitteen toteuttaminen ja saavuttaminen ovat olleet maarittavia

tekijoita rynmalle.
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Jo alusta alkaen on koettu, ettd tarkeana tekijana on uuden jarjestelmén juurrut-
taminen osaksi arkipaivan liiketoimintaa. Uusi CRM-jarjestelma tarkoittaa rahal-
lista panostusta ja siksi vaatimuksena tuleekin olla, etta sita kaytetdan isona
osana asiakkuuksien johtamista. Finnegan ja Willcocks (2007, 23) tukevat myds
vaitettd. Pelk&staan jarjestelman hankkiminen ja kayttoonotto eivat riitd. Sen

tulee olla olennainen osa asiakkuudenhallintaa.

Tama vaatii vahvaa ja maaratietoista muutosjohtamista. Suurena ongelmana on
yrityksen muutoshaluttomuus (Storbacka ym. 2000, 140). Muutoshaluttomuus
on ollut havaittavissa selvasti Dimmin kayttoonottoprojektin alkuvaiheissa. Van-
hat toimintatavat ovat juurtuneet syvélle, joka on odotettavaakin. Asenne "nain
on tehty ennenkin” sek& "miksi muuttaa toimivaa toimintatapaa” ovat olleet ylei-
sid ajatuksia tyotekijoilla. Paras keino onnistuneessa muutosprosessissa on
johdon, vahva sitoutuminen projektiin (Oksanen 2010, 29-30). Dimmin yritys-
johto, seka kayttoonoton projektiryhma ovat alusta alkaen olleet vakuuttuneita
CRM-jarjestelméan tuomista mahdollisuuksista ja ovat olleet vahvasti sitoutunei-
ta projektiin. Kuvio 2. CRM-kayttbonottojen menestystekijat. (Oksanen 2010,
48) osoittaa kuinka tarkeaa johdon sitoutuminen ja osallistuminen on kayttoon-
ottoprojektiin. Dimmin johdon halu muutokseen ja osallistuminen prosessiin kai-
killa tasoilla on antanut hyvan lahtékohdan onnistuneeseen muutokseen. Henki-
I6kunnalle on annettu mahdollisuus vaikuttaa ja olla osana muutosta. Ongelmia
on nostettu esille ja niitd on pyritty ratkaisemaan yhdessa. Taman avulla voi-
daan luoda osallistava, vaikuttamismahdollisuuksia tdynna oleva muutoskulttuu-
ri, joka parhaimmillaan sitouttaa koko yhteison yhteisen paaméaaréan saavuttami-
seksi (Storbacka ym. 2000, 141).

5.4 Kayttoonotto

Kayttoonottoprojektin alkuvaiheessa projektin padmaraksi maariteltiin asiakkuu-
denhallinnan uudistaminen CRM-jarjestelmén avulla. Tama tarkoittaa muutta-
mista vanha toimintatapa, eli hiljainen tieto, koko yrityksen kattavaksi nakyvaksi

tiedoksi, jota voidaan jalostaa liiketoimintaan. Hiljainen tieto on kokemuksien ja

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Niklas Kauppi



46

kaytantdjen kautta muodostunutta informaatiota (Oksanen 2010, 150-153).
Asiakasinformaatio on haluttu Dimmissa muuttaa nakyvaksi tiedoksi, jotta yritys
pystyisi kayttdmaan sitd paremmin hyvakseen. Nakyvaa tietoa pystytdan yhdis-

telemaan, mittamaan ja arvioimaan (Oksanen 2010, 153).

Jarjestelman tavoitteiden ja vaatimusten maarittelyn kautta, Dimmissa siirryttiin
itse kayttoonottoon. Kayttoonottosuunnitelmaa voidaan peilata kuvioon 8. Taval-
lisimmat CRM-projektien kayttbonottomallit. (Oksanen 2010, 256), jossa kayt-
téonotto on osittain tapahtuvaa. Tama sopii parhaiten mainosalalle, silla osittain
tapahtuva kayttoonotto voidaan néhda projektikohtaisena. Projektit ja projekti-
ryhmat vaihtuvat alalla usein. Projektissa voi olla mukana monta eri tyotekijaa,
eri tehtavissa, mutta toimivat saman asiakkaan parissa. Tarkeimpana tekijana
tassa kayttoonottomallissa voidaan pitdé sitd, ettd on se antanut Dimmille mah-
dollisuuden nahda miten jarjestelma ja kayttoonotto sujuvat eri tydroolien ja —
tehtavien suhteen. Muuttuviin tilanteisiin, kuten ongelma- ja kehityskohtiin, voi-

daan puuttua heti ja yksilollisesti ty6tehtdvan mukaan.

Ensimmainen konkreettinen vaihe Dimmin CRM-jarjestelmén kayttbonotossa on
ollut asiakastiedon siirtdminen jarjestelmaan. Uudet asiakkaat on tallennettu
jarjestelmaan ensimmaisenda. Uusien asiakkaiden tallentamisen myéta on voitu
avata projektikansioita, jonne tyontekijat pystyvat kirjaamaan tyotuntinsa, seka
nakemaan projektin vaatimukset ja tiedot. CRM-jarjestelman kayttéonotto on
aloitettu uusista asiakkaista, jotta tyontekijoilla olisi heti mahdollisuus testata
uutta toimintatapaa ja opetella kayttamaan jarjestelmaa. Jokaiselle tyontekijalle
annetut oikeudet koskevat vain niitd projektikansioita, joiden parissa he ty6s-

kentelevat.
Kayttbonotto on toteutettu asteittain, pieni osa-alue kerrallaan:

1. Jarjestelmatunnukset ja — oikeudet

e Mita kukin tyontekija nakee ja pystyy tekemaan jarjestelméssa
2. Uusien asiakkaiden tallentaminen

¢ Yhteystiedot ja — henkil6t

e Projektikansiot
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e Dimmin yhteyshenkilo, jolla oikeudet johtaa asiakkaan portfoliota
3. Projektikansioiden avaaminen

¢ Asiakaskohtaiset tyot

e katseluoikeudet projektiryhmaélle

e Tuntikirjausten tallentaminen

e Projektin tiedostojen ja vaatimusten tallentaminen

e Henkilokohtaisen viikkoty6listan seuraaminen
4. Projektihallinta/Liiketoiminta

e Tuntikirjausten myodtd on mahdollisuus tehda tydaikayhteenveto,

kannattavuusseuranta seka tarjous ja laskutus.

5. Kokonaisvaltainen asiakkuudenhallinta

e Asiakastieto yhdessa paikassa

e Projektin, tydtuntien ja liiketoiminnan (taloushallinto) hallinta ja

seuranta

Kayttéonottoprojektin tekeminen askel kerrallaan on antanut yrityksen henkil®-
kunnalle mahdollisuuden tutustua ja totutella uuteen toimintakulttuuriin. Kohdat
1-5 on tehty numerojarjestyksessa. Vanhojen ja potentiaalisten asiakkuuksien
tallentaminen on tapahtunut samanaikaisesti muun asiakastiedon tallentamisen
ohella, niin ettd puolen vuoden sateella kayttoonotosta kaikki asiakkuudet ja

projektit on tallennettu jarjestelmaan.

Kohdat 1-3 ovat mahdollistaneet CRM-jarjestelman arkipaivaisen kayton, nel-
jdnnen kohdan. Dimmin kayttéonottoprojekti on tdhdannyt tdhan. Jotta pysty-
taan tekemaan kannattavuusseurantaa, tybaikayhteenvetoa, tarkastella asiak-
kuuksia tai hallinnoida projekteja, tarvitaan perustiedot jokaisesta asiakkaasta ja
sille kuuluvista projekteista/tdista. Nain ollen asiakkuudenhallinnasta luodaan

kokonaisvaltaista, koko yrityksen kattavaa asiakkuuksien johtamista kohta 5.

On hyva kuitenkin huomioida kohta 5, jossa kaikki asiakastieto on tallennettuna
jarjestelmaan. Kuten Storbacka ym. (2000, 146) mainitsee CRM-jarjestelmét
mahdollistavat lahes mink& tahansa tiedon keraamisen. Tarke&a on kuitenkin
maaritella tieto, joka on yritykselle tarkedad asiakkuuksien johtamisessa ja liike-
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toiminnassa. Dimmin CRM-jarjestelm&éan keratty asiakastieto on jokainen yh-
teyshenkild/projektipdallikkd maaritellyt itse, mutta lahtokohtaisesti asiakasport-
folion tulisi sisaltdd vahintaan: Staattinen tieto, kuten nimi, osoite ja puhelinnu-
mero seka dynaaminen tieto, kuten projektikansiot, projektien/téiden vaatimuk-
set, tydaikamerkinta ja myyntitapahtumat. Staattinen asiakastieto on laadultaan
erittéain hyvaa, silla ei ratkaisevasti muuta lopputulosta, kun taas dynaaminen
tieto on muuttuvaa ja muokkautuvaa tietoa (Oksanen 2010, 163-164). Tasta
syysta projektipaallikditéa on kehotettu Dimmissa kiinnittamaan erityisen tarkkaa
huomiota dynaamisen tiedon oikeudellisuuteen. Dynaamisten ja staattisten tie-
tojen pohjalta saadaan jalostettua tarvittavaa informaatiota, jota voidaan kasitel-

[a Dimmin asiakkuudenhallinnassa tarvittavalla tavalla.

5.5 Ongelmat ja haasteet

Kuten jokaisessa kayttéonottoprojektissa, myds Dimmisséd on koettu ongelmia
ja haasteita. Paakayttajan roolissa tehtavanani on ollut korjata ongelmia itsenéi-
sesti ja jarjestelman toimittajan yhteyshenkilén kanssa. Jo kayttdonoton alku-
vaiheissa isoksi ongelmaksi muodostui projektikohtaisten tyoaikojen oikeelli-
suus. Tyontekijat tallentavat tuntinsa tyotehtavan (copywriter, AD, projektipaal-
likk6 jne.) ja asiakkaan projektin, esimerkiksi "uudet www-sivut”, mukaan. Tunti-
en tallentaminen hoidettiin taysin oikein, mutta ty6aikayhteenvedossa tyGtunti-
maarat olivat esitettyna vaarin. Ongelma koski niin projektikohtaisia tunteja, kuin
tyotehtadvan kokonaistunteja. Asiaa pyrittiin ratkaisemaan sisaisesti kaymalla
yksityiskohtaisesti |api jokainen tuntitallennus. Urakan laajuudesta kertoo se,
etta yksittaisia tallennuksia voi paivassa olla jopa 32 jokaisella tyontekijalla. On-
gelmaratkaisu on vaatinut siis tarkkaa ja yksityiskohtaista projektia. Toimittajan
yhteyshenkil66n on otettu myos yhteyttd ja yhdessa pyritty ratkaisemaan on-
gelmaa. Lahes kahden viikon ajan yhteyshenkilo arvioi ongelman syyksi vaarin
kirjaamisen yrityksessa. Todellinen ongelma I6ytyi kuitenkin toimittajan jarjes-
telmasta ja sen virheellisesti paivittamisesta. Ratkaisu ongelmaan |6ydettiin,
mutta se vaati paljon aikaa ja resursseja, joita ymmarrettavasti pienella yrityk-

sella ei ole liikaa.
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Ylla olevan kaltaiset ongelmat ovat arkipaivaa kayttoonottoprojekteissa. Haas-
teita riittdd, mutta kuten Oksanen (2010, 73) esittaa, ratkaisut tulisi |0ytdd mah-
dollisimman nopeasti, silla riskind on negatiivisen kierteen leviaminen yrityksen
sisélla. Kayttoonottoprojektin alkuvaiheet ovat riskialttimpia hetkia. Jarjestelma
on viela uusi, eivatkd tyontekijat ole tottuneet uuteen toimintakulttuuriin. Tama
voikin pahimmassa tapauksessa johtaa jarjestelman karttamiseen ja jopa kayt-
tamatta jattdmiseen. Vaikka tydaikojen oikeellisuus on vaatinut paljon tyota ja
negatiivisuutta Dimmin sisélle, ei se kuitenkaan ole ratkaisevasti vaikuttanut
kayttoonottoprojektiin. TAdma on edelleen yksi parhaimmista esimerkeista onnis-

tuneen muutosjohtamisen positiivisista tuloksista.
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6 JOHTOPAATOKSET

Dimmin CRM-jarjestelman kayttoonottoprojekti on ollut kaiken kaikkiaan onnis-
tunut. Jarjestelma on jokapaivaisessa kaytossa ja se on tarked osa yrityksen
asiakkuudenhallintaa. Vaikka kyseessa on ollut iso muutos kaikille tyontekijoille,

toimintakulttuurin muutoksesta on tullut todella paljon positiivista palautetta.

6.1 Kehitysideat

Vaikka kayttéonottoprojekti on ollut todella onnistunut, voidaan siita 10ytaa kehit-
tamisen kohteita. Tarkeimmiksi kehittamisen kohteiksi nostan yllapidon suunnit-

telun seka rahan tuomisen jarjestelmaan.

Mielestani yllapidon ja kehittdmisen roolia ei otettu tarpeeksi hyvin huomioon
jarjestelman suunnittelu- maarittelyvaiheissa. Kuten Koistinen (2002, 37) kertoo,
yllapito tulisi olla osana jarjestelman suunnitteluvaihetta. N&ain pystyttaisiin valt-
tymaan jatkuvilta korjauksilta kayttoonoton jalkeen. Jarjestelman kayttoénoton
aikana havaittuihin ongelmakohtiin pyrittiin tarttumaan valittomasti, mutta monet

ongelmista olisi voitu ehkéaista tarkemmalla yllapidon suunnittelulla.

Jarjestelman vaatimuksia ja tavoitteiden maarittelyd tehtdessa kaytiin lapi mah-
dollisuutta yhdistad CRM-jarjestelmé osaksi Dimmin talouden hoitoa. Tarkoituk-
sena oli tuoda tarjousten ja laskujen tekeminen mukaan jarjestelmaan, jolloin
siité saataisiin kaikki hyoty irti. Dimmi vaihtoi myds tilitoimistoa tAmén takia. Uu-
den tilitoimiston jarjestelma tukee Dimmin CRM-jarjestelmaa, jolloin laskuttami-
nen onnistuisi parhaalla mahdollisella tavalla. Tydharjoitteluni aikana tdhan pis-
teeseen ei paasty. Kehitysehdotukseksi nostankin juuri rahavirran tuomisen
mukaan jarjestelméaan. Kavimme lapi jarjestelman tarjoustytkalua jo projektin
alkuvaiheissa. Tarjouksen tekeminen onnistuisi jarjestelmaa kayttden hyvin,
jolloin sekin voitaisiin yhdenmukaistaa. Talla hetkella myyntihenkilostd tekee
tarjoukset jarjestelmén ulkopuolella ja syoéttavat niiden tiedot erikseen jarjestel-
maan. Jos mukaan tuotaisiin suora laskutus ja tarjousten tekeminen, pystyttai-

siin paremmin hallinnoimaan koko asiakasprosessia yhdessa jarjestelmassa,
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yhdella toimintatavalla. Tama helpottaisi yrityksen henkilokuntaa, mutta toisi
myos lisdarvoa liiketoiminnan hallitsemiseen. Todelliset rahavirrat olisivat nah-
tavissa jarjestelmasta, jolloin kannattavuusseuranta ja taloushallinto tehostuisi-

vat.

Dimmissa toteutettin CRM-jarjestelmén kayttéonotto kayttdamalla Oksasen
(2010, 256) esittelem&& osittain tapahtuvan kayttoonoton mallia, kuviossa 8.
Kayttbonottoprojekti tehtiin projektikohtaisesti, jolloin jokainen asiakkaan projek-
tissa mukana ollut tyontekija koulutettin samaan aikaan, sitd tahtia kun uutta
tietoa tai tyotunteja asiakasportfolioon lisattiin. Miestani kayttéonottoprojekti voi-
taisiin toteuttaa hieman erilla tavalla, varsinkin isoissa yrityksissa. Kuvio 5. Itera-
tiivisen mallin periaate on Oksasen (2010, 86) esittelema kayttdonoton toteutus-
tapa, jossa jokainen liikketoiminnan osa-alue otetaan kaytt6on erikseen. Mallissa
on tarkoituksena keskittya yhteen osa-alueeseen kerrallaan: Vaatimusten Kir-
jaaminen ja maarittely, testauksen tekeminen, kayttoonotto ja viimein ottaa osa-
alue kaytantoon, osaksi jarjestelmén avulla tuotettavaa liiketoimintaa. Tama
tehdaan jarjestelmallisesti niin monta kertaa, kuin yritys haluaa ottaa eri liikke-
toiminnan osa-alueita kayttoon jarjestelméaan. Iteratiivinen malli auttaa enna-
koimaan tulevaa paremmin, silla siind voidaan maarittelyn ja testauksen kautta
etsid ja loytad paras mahdollinen toimintatapa. Vaikka se vaatii enemman re-

sursseja, malli tuottaa varmempia lopputuloksia.

6.2 Tutkimuksen tulokset

Noin puolitoista vuotta kayttoonottoprojektin aloittamisen jalkeen, voidaan tehda
johtopéaatoksia projektin onnistumisesta. Oksanen (2010, 29) on listannut kolme
kriteerid, joiden tulisi olla taytettyn& kaksi vuotta projektin k&ynnistamisen jal-

keen.

1. Saanndllisia kayttajia vahintaan 4/5 niista, joille jarjestelema on
suunnittelu.

2. Jarjestelma tuottaa tietoa liiketoiminnan johtamiseen ja kayttajat
ovat riippuvaisia siita.
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3. Jarjestelma on yksi tarkea palanen tiedonhallintaa, jota organisaa-
tio tarvitsee.

Ensimmainen kriteerin mukaan suunnitelluista kayttgjistd 80 % pitaisi kayttaa
jarjestelmaa saanndllisesti. CRM-jarjestelma on niin iso osa Dimmin toiminta-
kulttuuria, etta sitéa kayttda 100 % suunnitteluista kayttajista. Jarjestelma on siis
onnistuttu juurruttamaan osaksi yrityksen toimintakulttuuria. Toinen ja kolmas
kriteerit liittyvat yrityksen asiakkuudenhallintaa ja liiketoimintaan — kuinka tarkea
rooli CRM-jarjestelmalla on yritystoiminnassa? Dimmi on onnistunut tayttAmaan
my0s nama kriteerit. Henkilokunta on hyvin riippuvainen jarjestelmésta. Kaikki
asiakas- ja projektitieto on tallennettu jarjestelmaan. Sen avulla voidaan muun
muassa tehdd kannattavuusseurantaan, tydvuorolistoja ja tydaikaseurantaa.
Tama on tuonut paljon lisdarvoa Dimmin asiakkuudenhallintaan. Nyt kaikki tieto
loytyy yhdesta paikasta, sitd on helpompi kasitelld ja jalostaa. CRM-jarjestelmé
on mahdollistanut muutoksen, mutta se on vaatinut isoa muutosprosessia yri-
tyksen ja tyontekijdiden toimintakulttuurissa. Tarkeimpana tekijand onnistumista
mitatessa voidaan pitdd Dimmin asiakkuudenhallinnan muutosta hajanaisesta
tiedostopohjaisesta ja hiljaisen tiedon hallitsemasta asiakkuuksien johtamisesta
kokonaisvaltaiseen, koko yrityksen ja sen liiketoiminnan kattavaan asiakkuus-

johtamiskulttuuriin, jonka CRM-jarjestelma on osaltaan mahdollistanut.

Peilatessa CRM-jarjestelmén kayttoonottoprojektin teoriaa Dimmin kayttonotto-
projektiin, voidaan huomata paljon yhtalaisyyksia. Monet Dimmissa suoritetuista
toimenpiteista jarjestelmaan liittyen joko pohjautuvat teoriasta tai ovat hoidettu
esimerkillisella tavalla. Tama kertoo onnistuneesta kaytténotkoprojektista. Tar-
keimpana tekijana Dimmissa on pidetty CRM-jarjestelmén juurruttamista yrityk-
sen toimintakulttuuriin ja tdssa on onnistuttu. Myds antamiani kehitysideoita voi-
taisiin kayttda hyvaksi Dimmin asiakkuudenhallinnan tulevaisuuden suunnitte-
lussa. Nain voitaisiin kokonaisvaltaisemmin ja menestyksekkddmmin johtaa

asiakkuuksia CRM-jarjestelman avulla.

Tarkasteltaessa Dimmin palaverimuistiota, taulukko 3, voidaan nahda, miten
kayttoonottoprojektin alussa asetut, yrityksen sisaiset tavoitteet, ovat onnistu-

neet.
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e Asiakastiedot jarjestelmaan
- Yhtenaistaminen
- Tietojen etsiminen
- Nykyiset (laskutettavat) asiakkaat
- Prospect-asiakkaat
- Ty0bajan seuranta

- Mybhemmin projektikohtainen

Asiakastiedot ovat tallennettu jarjestelméén. Tama kattaa niin uudet, nykyiset,
vanhat seka "prospect” asiakkaat. Asiakkaiden tallentamisen myota tydajan tal-
lentaminen sek& seuraaminen ovat helpottuneet. Tybaikaa voidaan seurata niin
tyotehtava- kuin projektikohtaisestikin. Kaiken tdméan avulla pystytddn entista
paremmin etsimaan tietoa. Yrityksen johdolla ja tyontekijéillda on mahdollista,
kayttajaoikeuksiensa puitteissa, tarkastella asiakkaita ja projekteja seka tehda

tarvittavaa seurantaa.

e Sahkoinen uutiskirje (suhdemarkkinointi)
- E-malil osoitteet pitdnyt hakea ennen erikseen, mutta tarkoitus olisi

saada kaikki yhteen jarjestelmaan

Suhdemarkkinointiin pystytddn panostamaan entistd paremmin jarjestelman
kayttoonoton myo6ta. Nykyaan yritys voi kohdistaa tarvittavat markkinointitoi-
menpiteet potentiaalisiin asiakkaisiin, jarjestelmé&n tuoman analyysin pohjalta.
Asiakkaiden yhteystietojen tallentaminen yhtenaiseen jarjestelméan on helpot-
tanut tietojen etsimisté ja automaattista kohdentamista esimerkiksi uutiskirjeissa

ja sdhkoposteissa.

e Mita tietoa asiakkaista halutaan?
- Luokitukset
- yhteystiedot
- projektit
- seuranta (kannattavuus, tydaika)

Asiakastieto on Dimmin CRM-jarjestelmassa tallennettu omiin portfolioihin. Port-

folio sisaltdd asiakkaan yhteystiedot, luokituksen asiakaskategoriasta (esimer-
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kiksi "prospect”, nykyinen tai yhteistybkumppani) ja asiakastasosta (A-, B- tai C-
asiakas), projektit (asiakkaalle tehtavat uudet, vanhat ja nykyiset tyot) seka pro-

jektikohtainen kannattavuuden ja ty6ajan seuranta.

e Tulevaisuuden suunnitelmat asiakkaiden kanssa
- Uusien asiakkaiden kokonaisvaltainen hallinta jarjestelman avulla
- Nykyisten parempi laskuttaminen
- Asiakaspaaoman kasvattaminen
» Uusasiakashankinta
= kartoitus
= Luodaan potentiaalisten asiakkaiden tietojarjestelma

(myyntimahdollisuudet)

Tulevaisuuden suunnitelmat asiakkuushallintaan ovat tavoitteita, joita jarjestel-
mapalaverissa katsottiin tarkeiksi tekijoiksi jarjestelmén arkipaivaistymisen myo-
td. Kokonaisvaltainen uusien, nykyisten, vanhojen ja "prospect” asiakkaiden
johtaminen on jarjestelman tarkein tehtava — lopputulos. Jarjestelmé on tarjon-
nut mahdollisuuden muun muassa parempaan ja tehokkaampaan asiakaspéaa-
oman kasvattamiseen, laajan tietovaraston ansiosta. Nykyisten asiakkaiden
parempi laskutamminen on edelleen, kuten kehitysideoistani on néhtavissa,

tyon alla yrityksessa.
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7/ LOPPUSANAT

Opinnaytetyon tekeminen ja tydharjoittelun suorittaminen ovat iso osa tarkeaa
kasvua ja kehitystd, valmistautumisessa Turun ammattikorkeakoulusta. Ty6har-
joitteluni kautta sain idean tehda myds opinnaytetyon asiakkuudenhallintajarjes-
telmasta. Opinnaytety6 sitoi viimeistaan koydet yhteen — teki ympyrasta taydel-
lisen pybredn. Tama auttoi yhdistamaan teorian kaytantéon, ja paivanvastoin.
Osaamiseni kannalta projekti oli tarkea ja antoi paljon. Sain hienon mahdolli-
suuden osallistua CRM-jarjestelman kayttéonottoprojektiin, mutta myos pystyin
auttamaan itseani kehittyméan CRM-jarjestelman kokonaisvaltaisessa osaami-

sessa opinnaytetyon ja teorian kautta.

Itse toimin kayttoonottoprojektin parissa noin vuoden ajan. Taman aikana pys-
tyin hallinnoimaan, yllapitamaan ja kehittdmaan jarjestelmaa. Lisaksi paakaytta-
jan vastuu sai minut opiskelemaan jarjestelman teoriapuolta, jonka pohjalta olen
pystynyt tyostamaan opinnadytetyotd. Tama prosessi onkin opettanut minua

enemman kuin olisin osannut kuvitella.

Opinnaytetyon kvalitatiivinen, havaintoon, nakemyksiin ja kokemuksiin perustu-
va nakokulma oli mielestani loistava lahtokohta. Samalla kun sain kaytannon
kokemuksia, ndin miten teoria kayttaytyy tai voisi kayttaytya luonnossa. Taméa
auttoi oppimisprosessissa enemman kuin pelkén teorian tai kaytannén opiskelu.
Koen ettd tdméa laadullinen tutkimus CRM-jarjestelman kayttooottoprojektista
auttaa muita organisaatioita, jotka suunnittelevat jarjestelman kayttéonottamis-
ta, antamalla kokonaiskuvan kayttoonottoprojektista kahdesta eri nakokulmasta.
Opinnaytety6 luo pohjan menestyvaan kayttéonottoprojektiin teorian ja kaytan-

noén avulla.
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