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Taman tutkimuksellisen opinnaytetyon aiheena on tutkia CRM-jarjestelman hyotyja ja haitto-
ja ICT- alan pienyrityksessa. Tyon tarkoituksena on perehtya suomalaisen ICT-alan yrityksen
kayttamaan CRM- eli asiakkuudenhallintajarjestelmaan, ja erityisesti tutkia CRM-jarjestelman
hyotyja ja haittoja yrityksen liiketoiminnan toteuttamisen tyokaluna. Lisaksi opinnaytetyossa
tehdaan katselmus kohdeyrityksen CRM-jarjestelmaan. CRM on liiketoiminnan asiakkuudenhal-
linnan tietojarjestelma. CRM nimitys tulee englanninkielisesta kirjainyhdistelmasta ”Customer
Relationship Management”. CRM-jarjestelman avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johde-
taan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelutoimintaa.

Opinnaytetyon kohdeyritys on suomalainen, paakaupunkialueella toimiva ICT-alan yritys. Koh-
deyritys koki tutkimuksen yrityksen kayttoonottamasta Microsoft Dynamics CRM 2011-
jarjestelmasta hyodylliseksi, silla yrityksen omistajat halusivat saada konkreettista tietoa sii-
ta, mita hyvia ja huonoja puolia CRM-jarjestelman kayttoonotolla on parin vuoden kayton ai-
kana ilmennyt.

Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus on toteutettu kvalitatiivisella eli laadullisella tutki-
musmenetelmalla. Tutkimusstrategiaksi on valittu tapaustutkimus. Tapaustutkimuksen aineis-
to on keratty haastattelemalla kasvotusten yrityksen tyontekijoita. Haastattelutuloksien ana-
lysointimenetelmana on kaytetty SWOT-analyysia.

Yrityksen haastattelujen tuloksista sovelletun SWOT-analyysin avulla on tehty johtopaatos,
jonka mukaan CRM-jarjestelma on otettu onnistuneesti kayttoon yrityksessa. CRM-
jarjestelmasta on yritykselle paljon hyotya, ja jarjestelman haitat ovat minimaalisia. Tulevai-
suudessa yrityksen henkilosto aikoo panostaa CRM-jarjestelman hyodyllisten ominaisuuksien
parantamiseen ja heikkouksien korjaamiseen.

Asiasanat CRM-jarjestelma, asiakkuudenhallinta, liiketoiminta, ICT, kvalitatiivinen tutki-
mus, tapaustutkimus, haastattelu, SWOT-analyysi
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This research-based thesis focuses on studying the pros and cons of CRM (Customer Relation-
ship Management) system that is used in a Finnish ICT company. The purpose of the thesis
project is to familiarize with the CRM system and specifically study pros and cons of the CRM
system as a tool used to execute business. The thesis also includes a review of the CRM sys-
tem, an information system used by business companies. By using the CRM system, companies
plan, schedule and lead marketing, sales, and service activities.

The target company of the thesis is operating in the capital area of Finland. The company
considered the research about their a few years ago deployed Microsoft Dynamics CRM 2011
system to be useful, because the owners of the company wanted to have concrete results of
the pros and cons of CRM system.

The research-based section of the thesis has been realized by the qualitative research meth-
od. The research strategy was case study. The material of the case study has been collected
by interviewing employees of the company. A SWOT analysis has been used as the analyzing

method of the interview results.

In conclusion it can be stated that the CRM system of the company has been deployed suc-
cessfully. The system brings many benefits and disadvantages are minimal. In the future the
company will invest in increasing the benefits and correcting the weaknesses of the CRM sys-
tem.

Keywords CRM-system, Customer Relationship Management, business, ICT, qualitative
research, case study, interview, SWOT-analysis
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1 Johdanto

CRM-jarjestelma on liiketoiminnan asiakkuudenhallinnan IT-jarjestelma. CRM-jarjestelman
avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan markkinointi-, myynti- ja asiakaspalvelu-
toimintaa (Oksanen 2010, 22). CRM on lyhenne englanninkielen sanoista "Customer Rela-
tionship Management”. Kaytannossa CRM-jarjestelma on tietokantaohjelma, johon tallenne-
taan yrityksen myyntitiedot, markkinointitiedot, asiakastiedot, asiakaspalvelutiedot, liiketoi-
minnan raportointitiedot ja muuta yrityksen liiketoimintaan liittyvaa dokumentointia. CRM-
jarjestelmia on markkinoilla lukuisia, ja eri valmistajien jarjestelmissa on tarjolla erilaisia
ominaisuuksia. CRM-jarjestelmat tahtaavat palvelemaan ja tukemaan yrityksen liiketoiminnan

toteuttamista.

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan, mita hyotyja ja haittoja CRM-jarjestelmassa on yrityksen
lilkketoiminnan suorittamisen tyokaluna. CRM-jarjestelman hyotyja ja haittoja on tutkittu
opinnaytetyohon valitussa kohdeyrityksessa. Kohdeyrityksena on toiminut suomalainen, paa-
kaupunkialueella toimiva ICT-alan yritys. Yritys kayttaa CRM-jarjestelmana Microsoft Dyna-
mics CRM 2011 -tietokoneohjelmistoa. Kohdeyrityksen omistajat ja esimiehet kokivat opin-
naytetyon tutkimuksen yrityksen kayttoonottamasta CRM-jarjestelmasta hyodylliseksi. Yrityk-
sen omistajat ja esimiehet halusivat saada tutkimuksen, jossa kerrotaan kootusti mita hyvia

ja huonoja puolia yrityksen CRM-jarjestelmassa on parin vuoden kayton aikana ilmennyt.

Opinnaytetyon tutkimus CRM-jarjestelman hyodyista ja haitoista on toteutettu kvalitatiivisella
eli laadullisella tutkimusmenetelmalla. Tutkimusstrategiana on kaytetty tapaustutkimusta.
Tapaustutkimuksen aineisto on keratty haastattelemalla yrityksen tyontekijoita. Haastattelu-
kysymykset on tehty ja esitetty liiketoiminnallisesta nakokulmasta, teknisesta nakokulmasta
ja tyoyhteison hyvinvoinnin nakokulmasta. Haastattelutuloksien analysointimenetelmana on
kaytetty SWOT-analyysia. SWOT-analyysin tulokset on jaettu yrityksen CRM-jarjestelman vah-

vuuksiin, heikkouksiin, mahdollisuuksiin ja uhkiin.

y

Kuva 1: Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM



2 CRM- eli asiakkuudenhallintajarjestelma

CRM on vakiintunut kielenkayttoon kasitteeksi 1900-luvun lopussa, joten kyse on melko tuo-
reesta kasitteesta. CRM:lle ei ole yhta vakinaistettua kaannosta. Liiketoiminnan alalla CRM,
Customer Relationship Management, voi tarkoittaa asiakashallintaa, asiakassuhteen johtamis-
ta, asiakkuuksien johtamista tai asiakaspalvelua (Oksanen 2010, 21). CRM voi tarkoittaa kasi-
tetta toimintatavoille ja tietojarjestelmille, joilla yritykset jarjestelmallisesti hallitsevat asi-
akkuuksiaan. CRM voi olla prosessi, jolla hallitaan asiakaskohtaamisia. CRM voi olla lahesty-
mistapa asiakkaiden tunnistamiseen, hankkimiseen ja asiakkaista kiinni pitamiseen. CRM voi
olla yrityksen liiketoimintastrategia. CRM voi olla myos liiketoiminnan tietojarjestelma, jonka
avulla suunnitellaan, aikataulutetaan ja johdetaan myynti-, markkinointi- ja asiakaspalvelu-
toimintaa. (Oksanen 2010, 22.)

Tassa opinnaytetyossa CRM kasitteella tarkoitetaan asiakkuudenhallintaa, ja lilketoiminnan
asiakkuudenhallinnan tietojarjestelmaa. Ohjelmistokehittajien valmistamilla CRM- eli asiak-
kuudenhallintajarjestelmilla yritykset johtavat ja hoitavat asiakkuudenhallintaa ja siihen liit-
tyvia prosesseja (Oksanen 2010, 22). Yritykset, joilla on maarallisesti korkea asiakaskunta,
hoytyvat monin eri tavoin CRM-jarjestelmasta. CRM-jarjestelma helpottaa muun muassa yri-
tyksen eri informaatioiden jarjestelya, silla esimerkiksi yrityksen myynti- ja asiakastiedot py-
syvat loogisessa jarjestyksessa CRM-jarjestelmaan tallennettuina. Menestyvan liiketoiminnan
kannalta kaikki yrityksen lilketoimintaan liittyva tieto, sen dokumentointi ja saatavuus on rat-
kaisevaa yrityksen menestymiselle. Minka tahansa alan yritys, joka joutuu kasittelemaan pal-
jon informaatiota, tarvitsee liiketoiminnan tietojen hallinta- ja dokumentointijarjestelman.
Markkinoilla on nykyaan tarjolla useita CRM-jarjestelmia, jotka tarjoavat nykyaan paljon mui-

takin ominaisuuksia perinteisen asiakkuudenhallinnan lisaksi.

Vaikka CRM-jarjestelma on monimuotoinen ja hyodyllinen tietojarjestelma yritykselle, viela
1990-luvun lopussa CRM-jarjestelmat olivat levinneet vain harvoihin yhtioihin ja yrityksiin.
CRM-jarjestelmien suurimpana ongelmana on ollut se, etteivat yhtiot ja yritykset ole sitoutu-
neet kayttamaan uutta jarjestelmaa (Oksanen 2010, 25). CRM-jarjestelman kayttoonotto on
yritykselle pitka prosessi. Mita suurempi yritys on kyseessa, sita enemman aikaa CRM-
jarjestelman omaksuminen liiketoiminnan toteuttamisen apuvalineena voi kestaa. Nykyaan
tilanne on parempi, ja useat erikokoiset yritykset hyodyntavat maailmanlaajuisesti jotain

CRM-jarjestelmaa yrityksen liiketoiminnassa.

Joka viides suomalainen yritys, jonka liikevaihto on yli 50 miljoonaa euroa, toimii edelleen
ilman asiakkuudenhallintajarjestelmaa. Usein korvikkeena kaytetaan Excel-
taulukkolaskentaohjelmistoja. Asiakkuudenhallintajarjestelma on kasitteena tuttu yhdeksalle

kymmenesta yritysten IT-hankintojen parissa tyoskenteleville. (Tietoviikko 2013.) Yritykset,



joissa on otettu kayttoon CRM-jarjestelma, hyodynnetaan jarjestelmaa vain tiettyihin liike-
toiminnan osa-alueisiin. CRM-jarjestelman kaikkia ominaisuuksia ei usein kayteta, vaan keski-
tytaan tiettyjen ominaisuuksien hyodyntamiseen jarjestelman kokonaisvaltaisten kayton si-

jaan.

Talla hetkella asiakkuudenhallintaan tarkoitettujen IT-jarjestelmien markkinajohtajia ovat
Microsoft Dynamics CRM, Oracle Siebel CRM, Salesforce.com ja SAP CRM (Storas 2013). Tiedot
perustuvat tutkimusyhtio Ovumin tekemaan tutkimukseen asiakkuudenhallintajarjestelmien
jakautumisesta markkinoiden johtajiin ja haastajiin. Tutkimuksen mukaan Microsfotin CRM-
jarjestelman katsotaan sopivan hyvin keskikokoisten yritysten markkinoille. Opinnaytetyon
kohdeyritys on toiminnallaan todistanut, etta Microsoftin CRM-jarjestelma on mukautettavissa

myos pienyrityksen tarpeisiin.

3 Kohdeyritys

CRM-jarjestelman hyotyja ja haittoja on tutkittu kohdeyrityksessa. Yritys on suomalainen,
paakaupunkiseudulla toimiva ICT-alan yritys. Yritys tarjoaa tietoliikenne- ja puheratkaisuja
toisille yrityksille. Yritys harjoittaa B2B (business-to-business) tyylista liiketoimintaa, joka
tapahtuu kahden yrityksen valilla (Oksanen 2010, 23). Yrityksen asiakkaita ovat pienet ja kes-
kisuuret yritykset, eli PK-yritykset. Yritys on tyontekijoiden omistuksessa. Yritys tyollistaa alle

10 henkea, joten kyseessa on pienyritys.

Yritys pyrkii erottautumaan muista ICT-alan yrityksista korkealla palvelutasolla. Korkean pal-
velutason takeena on pitkalle kehitetty IT-tuki. IT-tuen korkean palvelutason mahdollistaa
yrityksen CRM-jarjestelma. IT-tuen toiminnasta on toistaiseksi ollut vastuussa maaraaikaiset
tyontekijat ja tyoharjoittelijat. Myos yrityksen johto osallistuu IT-tuen monipuolisiin toiminta-

tehtaviin.

Lyhyesti esiteltyna yrityksen paaasiallinen liiketoiminta tapahtuu seuraavasti. CRM-
jarjestelman buukkausohjelman avulla organisoidaan asiakastapaamisia yrityksen myyntineu-
vottelijoille. CRM-jarjestelmaan on tallennettu PK-yritysten asiakasrekistereita, joita myynti-
neuvottelijat kontaktoivat lapi jarjestelmallisesti. Asiakastapaamisessa myyntineuvottelijat
kartoittavat mahdollisen asiakkaan ICT-tuotteiden ja -palveluiden tarvetta. Kartoituksen pe-
rusteella asiakkaalle raataloidaan asiakkaan tarpeita vastaava ICT-infrastruktuuri. Kun asiakas
on allekirjoittanut sopimukset, yritys ostaa ja asentaa kaikki asiakkaille menevat ICT-
tuotteet. Uusi asiakas perustetaan CRM-jarjestelmaan. Asiakkaan tietoihin dokumentoidaan
kaikki asiakkaalle myydyt tuotteet ja palvelut seka niihin kuuluva informaatio. Jos tuotteisiin
tai palveluihin tulee muutoksia, kaikki muuttuvat tiedot paivitetaan CRM-jarjestelmaan valit-

tomasti. Yrityksen liiketoimintaan kuuluu myos myyntiprosessin jalkeinen asiakastuki, josta



vastaa yrityksen IT-tuki. IT-tuessa tyoskentelee laajaa ICT-osaamista omaava tyontekija, joka
ottaa vastaan ja kirjaa asiakkaiden yhteydenotot. Yhteydenotot kirjataan CRM-jarjestelmaan
”palvelupyynnoiksi”. IT-tuki delegoi palvelupyyntoja tarvittaessa yhteistyokumppaneille. IT-
tuki on aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen palvelupyynnon etenemisesta. Palvelupyynnot
ovat kaikkien yrityksen tyontekijoiden nahtavilla CRM-jarjestelmassa. Kuka tahansa tyonteki-

joista IT-tuen tavoin voi hoitaa ja ratkaista palvelupyynnon.

3.1 Kohdeyrityksen CRM-jarjestelma

Kohdeyrityksen alkuvuosina yrityksessa ei viela ollut kaytossa CRM-jarjestelmaa. Muutama
vuosi yrityksen toiminnan kaynnistymisen jalkeen yrityksen paattajat kokivat tarpeelliseksi
ottaa kayttoon jokin markkinoilla olevista CRM-jarjestelmista, johon tallennettaisiin kaikkien
asiakkaiden tiedot. Yrityksen paattajat pohtivat erilaisia CRM-jarjestelmia, ja lopulta paatta-
jat paatyivat Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmaan. Microsoftin CRM-jarjestelman valintaan
vaikuttivat hallituksen puheenjohtajan aikaisempi kokemus jarjestelmasta seka yrityksen ai-

kaisempi yhteistyo Microsoftin kanssa.

Ennen CRM-jarjestelman kayttoonottoa yrityksen kaikki asiakastiedot ja yhteydenotot loytyi-
vat yrityksen toimitusjohtajaa siteeraten "omasta muistista ja sahkoposteista” (Toimitusjoh-
taja 2013.) Yrityksen asiakaskunnan laajentuessa oli otettava kayttoon CRM-jarjestelma, jon-
ne kaikki yrityksen asiakkaiden yhteystiedot, myydyt tuotteet ja sopimukset pystyttiin tallen-
tamaan. CRM-jarjestelmaan siirryttaessa kaiken tiedon saattoi jattaa pois mielesta, eika liika

tieto enaa kuormittanut omaa muistikapasiteettia. (Toimitusjohtaja 2013.)

Kohdeyritys kayttaa Microsoft Dynamics CRM 2011 -jarjestelmaa, jonka on valmistanut Mic-
rosoft Corporation. Microsoft Corporation on yhdysvaltalainen maailman suurin ohjelmistoalan
yritys. Microsoft valmistaa erilaisia tietokoneohjelmistoja yrityksille ja yksityiskuluttajille.
(Richardson 2004, 4.) Yuonna 1989 Microsoftista tuli maailman suurin ohjelmistotoimittaja
(Richardson 2004, 42). Merkittavin tuote, jonka Microsoft on julkaissut, on Microsoft Windows-

kayttojarjestelma PC-tietokoneille ja -palvelimille.

Microsoft Dynamics CRM -jarjestelma on liiketoiminnan ohjelmistosovellus, joka mahdollistaa
yrityksen hallita, jarjestella ja raportoida asiakkaan kanssa tapahtuvaa vuorovaikutusta. Mic-
rosoft Dynamics CRM -jarjestelma on osa Microsoft Dynamics -brandia. Brandi tarjoaa lukuisia
ohjelmistoja yrityksille helpottamaan ja automatisoimaan monia liiketoimintaprosessien hal-
litsemiseen liittyvia ominaisuuksia, kuten taloudellista analysointia, asiakassuhteiden yllapi-
toa, tuotantoketjun hallinnointia seka tyontekijaresurssien hallinnointia. (Landers, Snyder,
Tegers 2011, 5). Microsoft Dynamics CRM -jarjestelma on suunnattu kaiken kokoisille yrityksil-

le.



10

Microsoft Dynamics CRM -jarjestelma sisaltaa seuraavat ominaisuudet: myynti (sales), markki-
nointi (marketing) ja palvelu (service). Naiden ominaisuuksien avulla yrityksen myynti, mark-
kinointi ja asiakaspalvelu voidaan siirtaa suoraan CRM-jarjestelmasta hallittavaksi. Microsoft

Dynamics CRM -jarjestelman jokaisen ominaisuuden sisalla kasitellaan lukuisia erilaisia asiak-

kuudenhallintaan liittyvia pienempia prosesseja.

Sales Marketing Service
Accounts Accounts Accounts
Contacts Contacts Contacts

Leads Leads Service Calendar

Opportunities

Marketing Lists

Cases

Marketing Lists Campaigns Knowledge Base
Competitors Products Contracts
Products Sales Literature Products

Sales Literature Quick Campaigns Services

Quotes Goals

Orders Rollup Queries
Invoices Goal Metrics

Quick Campaigns

Goals

Goal Metrics

Rollup Queries

Taulukko 1: Microsoft Dynamics CRM 2011 sisaltamat asiakkuudenhallinnan ominaisuudet
(Landers, Snyder & Tegers 2011, 5).

Microsoftin CRM-jarjestelmaa kaytetaan Internet-selainohjelmalla tai Microsoft Outlook -

tietokoneohjelman kautta. CRM-jarjestelma sisaltaa tietokannan, johon kaikki data on tallen-

nettu. Fyysisesti CRM-jarjestelma sijaitsee Windows Server -palvelimessa yrityksen erillisessa

palvelinhuoneessa. CRM-jarjestelman sisallosta otetaan erillisella ohjelmalla automaattisesti

varmuuskopiot kerran paivassa palvelimen ulkoiselle kovalevylle. CRM-jarjestelma ei toimi

ilman maksullista kayttooikeuslisenssia. Microsoft Dynamics CRM-jarjestelmaa tarjotaan kol-

mena erilaisena ohjelmistoversiona. Yritys kayttaa pieninta ja edullisinta versiota, niin sanot-

tua Workgroup-versiota. Workgroup-versio sisaltaa CRM-jarjestelman kayttooikeuden viidelle

kayttajalle, eli toisin sanoen palvelimelta voi jakaa CRM-jarjestelmaa viidelle eri kayttajatilil-

le. Muut laajemmat versiot ovat Professional ja Enterprise -versiot. Professional-versiossa

kayttajien maaralla ei ole rajoitusta, eli ohjelmistoa voi jakaa palvelimelta rajattomalle maa-

ralle kayttajatileja. Enterprise-versio on CRM-jarjestelma paketeista suurin ja monipuolisin,

sisaltaen enemman ominaisuuksia verrattuna muihin versioihin. Professional-version tavoin

Enterprise-versiossa kayttajien maaraa ei ole rajoitettu. (Microsoft Dynamics CRM 2012).
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Oletuksena Microsoftin CRM-jarjestelma tarjoaa tyokaluja asiakasdokumentointiin, myyntiin,
markkinointiin ja asiakaspalveluun. CRM-jarjestelma on laaja kokonaisuus, ja se sisaltaa omi-
naisuuksia, joita yrityksessa ei ole viela otettu kayttoon (Toimitusjohtaja 2013). CRM-

jarjestelmaan on mahdollista itse ohjelmoimalla luoda uusia toimintoja ja ominaisuuksia, joi-

ta ei jarjestelman oletusominaisuuksista loydy.

CRM-jarjestelman muokkaaminen vaatii kuitenkin ammattitaitoa. Yrityksen toimitusjohtajan
mielesta yrityksella, jolla ei ole ammattitaitoa jarjestelman muokkaamiseen, ei valttamatta
ole edellytyksia saada parasta tulosta irti heidan CRM- jarjestelmasta (Toimitusjohtaja 2013).
Yrityksen CRM-jarjestelma on mukautettu yrityksen tarpeita vastaavaksi hallituksen puheen-

johtajan toimesta.

3.2 CRM-jarjestelman ominaisuudet

Yrityksen kayttaman CRM-jarjestelman runkona on Microsoftin tarjoama alusta, jonka ominai-
suuksia on luotu, muutettu tai muokattu hallituksen puheenjohtajan toimesta. Hallituksen
puheenjohtaja on yhdessa toimitusjohtajan kanssa rakentanut yritykselle CRM-jarjestelman,

joka palvelee yrityksen liiketoimintaprosesseja monella tavalla.

Microsoft Dynamics CRM 2011- jarjestelma on niin laaja, ettei sen jokaista ominaisuutta kasi-
tella tassa opinnaytetyossa. Tarkoituksena on antaa lyhyt kuvaus siita, mita CRM-

jarjestelmalla voi tehda. Tarkeimmat ominaisuudet, joita yritys CRM-jarjestelmasta hyodyn-
taa, ovat palvelujarjestelma (service), asiakashallintajarjestelma, laskutusjarjestelma ja yri-

tyksen itse kehittelema buukkausohjelma.

Palvelu-ominaisuudella (service) CRM-jarjestelmaan kirjataan kaikki asiakkaiden yhteyden-
otot. Yritykselle tulevat yhteydenotot koskevat esimerkiksi asiakkaan ilmoittamaa vikatilan-
netta ICT-laitteen kanssa, uuden tuotteen tilausta tai neuvoja jonkin ICT-jarjestelman kayton
kanssa. Naista kirjatuista yhteydenottopyynnoista luodaan CRM-jarjestelmaan ”palvelupyynto-
ja”. Palvelupyyntoihin on kirjattu asiakkaan yhteydenoton sisalto ja yhteydenotolle tehtavat
toimenpiteet. Palvelupyyntoon valitaan CRM-jarjestelman tietokannasta asiakas, jota yhtey-
denotto koskee. Palvelupyyntoon lisataan myos tieto siita, mita asiakkaan tuotetta tai palve-
lua yhteydenotto koskee. Edella mainitut tiedot on pakko syottaa CRM-jarjestelmaan, jotta
palvelupyynto saadaan tallennettua. (Landers, Snyder & Tegers 2011, 219-233.) Kaikki kirja-
tut palvelupyynnot ovat nahtavilla CRM-jarjestelman palvelupyyntojen kootussa nakymassa.
Jokaisen palvelupyynnon voi aukaista tapauskohtaisesti tarkempaa katselua varten. Palvelu-

pyynnon kirjaamisen jalkeen sita voi muokata vapaasti.
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Palvelupyynnot voi delegoida CRM-jarjestelmaan raataloidylla ominaisuudella yhteistyokump-
paneille, jotka voivat hoitaa palvelupyynnossa pyydetyn tehtavan. Kun yhteydenotto on kasi-
telty ja ratkaistu, se voidaan sulkea ja tarvittaessa laskuttaa palvelupyynnon ratkaisuvaihees-
sa. CRM-jarjestelma ohjeistaa kayttajaa vaihe vaiheelta palvelupyynnon ratkaisemisessa. Rat-
kaisuvaiheeseen on raataloity laskutusominaisuus, jolla palvelupyynto voidaan tarvittaessa
laskuttaa. Ratkaistu palvelupyynto katoaa aktiivisten palvelupyyntojen listalta, mutta on tal-
lennettu jarjestelmaan ja aina haettavissa ratkaistujen palvelupyyntojen historiasta. Palvelu-
pyynto on kaikkien yrityksen CRM-jarjestelman kayttajien nahtavissa, ja kuka tahansa voi hoi-
taa seka ratkaista palvelupyynnon. CRM-jarjestelma lahettaa automaattisesti asiakkaan yh-
teystietoihin kirjattuun sahkopostiosoitteeseen viestin palvelupyynnon vastaanottamisesta ja

tiedon palvelupyynnon ratkaisusta.
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Kuva 2: CRM-jarjestelman Palvelupyyntojen (Service Request) kasittelynakyma
(Landers, Snyder & Tegers 2011, 221).
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Kaikki tiedot palvelutilanteisiin liittyen loytyvat CRM-jarjestelmaan dokumentoiduista tiedois-
ta. Melkein milla tahansa CRM-jarjestelman kayttoliittyman aukeamalla voi aukaista asiakas-
tiedot (accounts) nakyville. Asiakastiedoissa on listattu kaikki yrityksen CRM-jarjestelmaan
tallennetut asiakkaat. Asiakastiedoista nakee esimerkiksi asiakkaalle myydyt tuotteet ja pal-
velut tarvittavine informaatioineen. Jokainen CRM-jarjestelman ominaisuus hyodyntaa samoja
asiakastietoja. Kun asiakas tallennetaan kerran kokonaisuudessaan CRM-jarjestelmaan, se on

haettavissa kaikissa ominaisuuksissa kasiteltavaksi.
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Kuva 3: CRM-jarjestelman asiakashallinta (Accounts)
(Landers, Snyder & Tegers 2011, 26).

Useimmiten kaikki CRM-jarjestelmaan kirjatut palvelupyynnot yhteydenoton aiheesta riippuen
laskutetaan. CRM-jarjestelmaan on raataloity yrityksen toimesta laskutusjarjestelma, jollaista
ei oletuksena loydy Microsoftin CRM-jarjestelmasta. CRM-jarjestelma sisaltaa oletuksena pal-
velupyynnon paatoksen yhteydessa vaiheen, jossa syotetaan palvelupyynnon ratkaisemiseen
tarvittavat tiedot, jotka tallentuvat jarjestelmaan (Landers, Snyder & Tegers 2011, 228-230).
Yrityksen laskutusjarjestelma on tehty osaksi palvelupyyntoprosessia ja yrityksen laskutuksen
helpottamista. Laskutusjarjestelmalla kirjataan palvelupyyntoa koskevat tiedot, kuten laskun
sisaltamat toimenpiteet ja tyotunnit. Laskutustiedot tallennetaan CRM-jarjestelmaan, minka

jalkeen ne lahetetaan yrityksen varsinaiseen laskutukseen ja kirjanpitoon.

Ominaisuus, jota ei Microsoftin CRM-jarjestelmassa loydy myoskaan oletuksena, on erikseen
raataloity yrityksen buukkausohjelma. Buukkausohjelman avulla organisoidaan asiakastapaa-
misia yrityksen myyntineuvottelijoille. Buukkausohjelmaa on kaytetty talla hetkella CRM-
jarjestelman myynti-ominaisuuden (sales) sijaan. Buukkausohjelma hyodyntaa CRM-
jarjestelmassa olevia tietoja, mutta muutoin ohjelma on hallituksen puheenjohtajan valmis-

tama ja raataloima itsenainen ominaisuus.
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Microsoftin CRM-jarjestelma sisaltaa oletuksena myynti-ominaisuuden. Myynti-ominaisuus hel-
pottaa yritysta seuraamaan ja hallinnoimaan yrityksen myyntiprosesseja. Ominaisuus sisaltaa
muun muassa "liidien” hallinnan, myynnin mahdollisuuksien kartoittamisen ja myynnin pro-
sesseihin liittyvia kyselyita (Step by Step Microsoft Dynamics CRM 2011, 129). Liidit ovat yri-
tyksen kaikkia mahdollisia asiakkaita, joista valitaan yritykselle potentiaalisimmat ehdokkaat.
Naille valituille asiakasehdokkaille lahdetaan tekemaan tarjouksia yrityksen tuotteista ja pal-
veluista. (Landers, Snyder & Tegers 2011, 130.) Jokainen liidi syotetaan CRM-jarjestelmaan,
ja liidista luodaan niin sanottu passiivinen asiakas. Passiivinen asiakas muutetaan CRM-
jarjestelmaan aktiiviseksi, kun asiakkaan kanssa aloitetaan myyntineuvottelut, ja asiakkaalle
mahdollisesti myydaan tuotteita tai palveluita. Yritys ei ole ottanut myynti-ominaisuutta viela
kayttoon, mutta sen kayttoonottoa on harkittu. Yritys pyrkii rekrytoimaan lisaa myyntineuvot-
telijoita, jotka tulisivat hyodyntamaan tyossaan buukkausohjelman lisaksi kayttoonotettavaa
myynti-ominaisuutta. Yritys ei ole myoskaan ottanut kayttoonsa CRM-jarjestelman markki-

nointi-ominaisuutta (marketing).

4 Tutkimus CRM-jarjestelman hyodyista ja haitoista

Tassa opinnaytetyossa tutkitaan, mita hyotyja ja haittoja CRM-jarjestelmassa on yrityksen
lilkketoiminnan suorittamisen tyokaluna. Tutkimuksen vastauksia on lahestytty liiketoiminnalli-
sesta nakokulmasta, teknisesta nakokulmasta ja tyoyhteison hyvinvoinnin nakokulmasta. Tut-
kittavana CRM-jarjestelmana on Microsoft Dynamics 2011 CRM -jarjestelma. Muiden CRM-

jarjestelmien kaytettavyyteen tai ominaisuuksiin ei oteta kantaa tassa opinnaytetyossa.

Opinnaytetyon tutkimus on toteutettu kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimusmenetelmalla.
Menetelman tutkimusstrategiana on kaytetty tapaustutkimusta. Tapaustutkimus soveltuu hy-
vin opinnaytetyon tutkimuksen kohteena olevan ICT-yrityksen CRM-jarjestelman tutkimiseen.

Tapaustutkimuksen aineisto on keratty haastattelemalla yrityksen tyontekijoita.

4.1  Tutkimusmenetelma

Tassa opinnaytetyossa paadyttiin kayttamaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetel-
maa, koska se sopii taman tutkimuksen luonteeseen. Laadullinen tutkimus sopii kaytettavaksi
silloin kun, ollaan enemman kiinnostuneita tutkimuskohteen yksityiskohdista eika niinkaan
yleisluonnollisesta jakaantumisesta. Laadullisessa tutkimuksessa ollaan kiinnostuneita tietyis-
sa tapahtumissa mukana olleiden yksittaisten toimijoiden merkitysrakenteista. Laadullinen
tutkimus soveltuu myos silloin kaytettavaksi kun halutaan tutkia luonnollista tilannetta, jota
ei voida jarjestaa kokeeksi tai jossa ei voi kontrolloida kaikkia vaikuttavia tekijoita. (Metsa-
muuronen 2006, 88). Ennen kaikkea laadullisessa tutkimuksessa halutaan vastauksia usean

kohteen sijaan yhdesta kohteesta. Tutkimuksen kohteena oleva yksittaisen yrityksen kayttama
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CRM-jarjestelma soveltuu tutkittavaksi laadullisella menetelmalla edella mainittuihin perus-

teluihin vedoten.

Laadullisen tutkimuksen tiedonhankinnan strategiaksi on valittu tapaustutkimus eli case stu-
dy. Tapaustutkimuksessa tarkoituksena on tutkia yksittaisia tapauksia. Tapaustutkimuksessa
tutkitaan monipuolisesti ja monella tavalla nykyista tapahtumaa tai toimivaa ihmista tietyssa
ymparistossa. Tapaustutkimuksen pyrkimyksena on ymmartaa ilmiota syvallisemmin. (Metsa-
muuronen 2006, 90-91).

Tapaustutkimuksen aineistoa voidaan kerata usealla eri metodilla. Taman opinnaytetyon tut-
kimuksen metodina on kaytetty haastattelua. Haastattelu sopii metodiksi muun muassa sil-
loin, kun kyseessa on satunnaisotos, halutaan saadella tutkimusaiheiden jarjestysta, halutaan
tulkita ja tasmentaa kysymyksia, kartoitetaan tutkittavaa aluetta, halutaan kuvaavia esimerk-
keja tai kun tutkitaan aihetta, josta ei ole objektiivisia testeja (Metsamuuronen 2006, 113).
Haastattelut ovat monimuotoisia. Haastattelu voi olla yksilohaastattelu kasvokkain, ryhma-
haastattelu kasvokkain, paikan paalla keratty lomakehaastattelu, tai puhelimitse tehty haas-
tattelu. Haastattelu voi olla tarkoin jarjestetty eli strukturoitu, puolistrukturoitu tai avoin.
Avoin haastattelu on strukturoidun, eli tarkoin mietityn ja jarjestetyn haastattelun vastakoh-
ta. Puolistrukturoitu haastattelu on avoimen ja strukturoidun haastattelun valimuoto. Haas-
tattelun kestoa ei ole maaritelty, silla se voi kestaa esimerkiksi viidesta minuutista useaan
paivaan. Haastattelut ovat ennalta suunniteltuja ja johdettuja, jotka tapahtuvat tutkijan ja

tutkittavan luottamuksellisessa vuorovaikutuksessa. (Metsamuuronen 2006, 112).

4.2 Haastattelu

Opinnaytetyon tutkimuksessa kohdeyrityksen CRM-jarjestelman hyotyja ja haittoja selvitettiin
yrityksen tyontekijoilta. Tutkimuksen aineisto kerattiin haastatteluilla. Haastatteluprosessi
kaynnistyi kysymysten laatimisella. Haastattelumuotona kaytettiin strukturoitua haastattelua.
Kysymysten tuli olla tarkkaan ennalta maariteltyja ja kysymykset kysyttaisiin samassa jarjes-
tyksessa. Tutkimuksen kannalta oleellisten kysymysten keksimisen jalkeen varattiin haastatte-
luajat. Haastattelut toteutettiin lomakehaastatteluna 26. huhtikuuta 2013 kohdeyrityksen
toimitiloissa. Haastatteluun osallistui kohdeyrityksen hallituksen puheenjohtaja ja toimitus-
johtaja. Haastattelulomakkeessa oli yhteensa 18 kpl:ta kysymyksia, jotka esitettiin molem-
mille haastateltaville. Kaikki haastattelussa esitetyt kysymykset ovat nahtavissa taman opin-
naytetyon liitteena. Haastatteluun osallistujat saivat kysymykset etukateen, jotta he pystyisi-
vat tutustumaan niihin ennen haastattelua. Kumpaankin haastatteluun varattiin aikaa tunnin
Tutkimuksen aineisto saatiin kerattya kokonaisuudessaan yhden paivan aikana, jonka jalkeen

aineisto purettiin nauhurilta ja kirjoitettiin puhtaaksi kirjalliseen muotoon. Taman jalkeen
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aineisto analysoitiin tutkimukseen valitun analysointimenetelman mukaisesti. Haastattelujen
tuloksia luettiin SWOT-analyysilla. Analyysin tulokset kaydaan lapi myohemmassa vaiheessa

opinnaytetyota.

Haastattelemalla yrityksen toimitusjohtajaa ja hallituksen puheenjohtajaa, selvisi, etta hei-
dan yrityksensa on hyotynyt usealla tavalla ottaessaan CRM-jarjestelman kayttoon osaksi yri-
tyksen liiketoimintaprosessien toteutusta. CRM-jarjestelman kayttaminen on aiheuttanut yri-
tykselle vain vahaisia haittoja. CRM-jarjestelmasta on tullut valttamaton osa yrityksen suju-
vaa ja tuloksellista toimintaa. Yrityksen nykyisella asiakasmaaralla CRM-jarjestelma on valt-
tamaton, jotta asiakasdokumentointi ja asiakaspalvelu pystytaan pitamaan nykyisella tasolla.
Seuraavat havainnot CRM-jarjestelman hyvista ja huonoista puolista perustuvat haastatteluis-

ta saatuihin tuloksiin.

4.2.1 CRM-jarjestelman hyodylliset ominaisuudet

Suoranaisia hyotyja CRM-jarjestelman kayttoonotosta on ollut useita. CRM-jarjestelman avulla
yrityksen liiketoimintaprosessit ovat tehostuneet ja asiakaspalvelun laadun yllapito on helpot-
tunut. Yrityksen toiminta on tehostunut, silla CRM-jarjestelman avulla on saastynyt tyoaikaa.
Lisaksi CRM-jarjestelma on tukenut ja parantanut yrityksen sisaisia prosesseja asiakkuuden-
hallintaan liittyen, kuten mahdollisuudella tallentaa kaikki asiakkaille myytyjen tuotteiden

tiedot CRM-jarjestelmaan.

Tarkeimmat ominaisuudet, joita yrityksen CRM-jarjestelmasta hyodynnetaan, ovat palvelujar-
jestelma (service), asiakastietojarjestelma (accounts), muokattu laskutusjarjestelma ja yri-
tyksen kehittelema buukkausohjelma. Haastateltavien mukaan suurin hyoty on ollut palve-
luominaisuudesta, jolla kasitellaan kaikki asiakkailta tulevat palvelupyynnot. Ennen CRM-
jarjestelman kayttoonottoa kaikki palvelupyynnot kirjattiin Excel-taulukoihin ja sahkopostei-
hin. Haastateltavien mukaan nykyisessa CRM-jarjestelmassa tarkeaa on se, etta kaikki eri
paikkoihin tallennettu tieto loytyvat yhdesta ja samasta paikasta. Myos CRM-jarjestelman ra-
portointiominaisuudet saavat tyontekijoilta kiitosta. Raportointiominaisuudella CRM-

jarjestelmasta saa tulostettua useita eri raportteja, lukuja ja taulukoita.

Yrityksen myynnin kannalta talla hetkella tarkein tyokalu on CRM-jarjestelmaan raataloity
buukkausohjelma, joka korvasi aikaisemmin kaytetyt Excel-taulukot. Excel-taulukoihin oli ta-
pana merkita asiakkaiden kontaktoinnit ja soittopyynnot. Nykyaan buukkausohjelmalla kon-

taktointia hoidetaan jarjestelmallisesti ilman Excel-taulukoiden kasittelya.
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CRM-jarjestelmaan muokattu laskutusjarjestelma on noussut myos tarkeaan rooliin, silla en-
nen CRM-jarjestelmaa laskutukseen kului monta tyopaivaa. CRM-jarjestelman laskutusominai-
suuden myota melkein kaikki laskutus on automatisoitunut. Laskutusjarjestelmaa on muokattu

yrityksen tarpeisiin sopivaksi.

4.2.2 CRM-jarjestelman ongelmat ja haasteet

Tyontekijoiden haastatteluista kavi ilmi, etta huonoja puolia CRM-jarjestelmassa on vahan.
Koska yritys kayttaa kaupallista ja tarkasti lisensoitua Microsoftin Dynamics 2011 -CRM-
jarjestelmaa, on yritys sitoutunut kayttamaan jarjestelmaa. Hallituksen puheenjohtajan mu-
kaan riippuvuus CRM-jarjestelmasta on haitta, silla talla hetkella ilman CRM-jarjestelmaa ei

olisi mitaan toista jarjestelmaa liiketoimintaprosessien kasittelemiselle.

Microsoftin CRM-jarjestelma on arvokas ohjelma. Hallituksen puheenjohtajan laskelmien mu-
kaan vuoden lisenssi CRM-jarjestelmaan maksaa noin 3 500 euroa. Vuoden lisenssin osto mah-
dollistaa CRM-jarjestelman taysivaltaisen kayton vuoden ajaksi. Lisaksi CRM-jarjestelma tar-
vitsee toimiakseen fyysisen palvelimen, jossa CRM-jarjestelmaa suoritetaan ja jaetaan yrityk-
sen tyokoneille. Tarpeeksi tehokkaan ja pitkaikaisen palvelimen kustannukset voivat nousta
reilusti yli 5000 euron. CRM-jarjestelman ja palvelimen yhteishinnaksi muodostuu huomattava
summa. Palvelimen uusiminen tietyin valiajoin on myos valttamatonta. Yrityksen muu tyova-
lineisto, kuten sahkopostiohjelma, palvelimen kayttojarjestelma ja Microsoft Office -paketit
ovat kaikki Microsoftin tarjoamia tuotteita, joten yritys on CRM-jarjestelman lisaksi riippuvai-

nen muistakin Microsoftin tarjoamista tyovalineista.

Kun CRM-jarjestelman kayttoon siirryttiin, jarjestelman kayttoonottoon ja raatalointiin kului
paljon tyoaikaa, mika puolestaan vei resursseja pois muilta liiketoimintaprosesseilta. Yrityk-
sessa johdolla ja tyontekijoilla ei ollut aikaisempaa kokemusta CRM-jarjestelman kayttoonot-
tamisesta. Lisaantyneet tyotunnit jarjestelman kayttoonottovaiheessa ovat kuitenkin maksa-
neet itsensa takaisin ja CRM-jarjestelman raatalointi yrityksen tarpeita vastaavaksi on saanut

erityista kiitosta yrityksen tyontekijoilta.

Yrityksen toimitusjohtajan mielesta CRM-jarjestelman laajuus voi olla ongelma. Kokemusten
mukaan pienyrityksilla ei valttamatta loydy osaamista ja resursseja CRM-jarjestelman kayt-
toonottoon. Yrityksen tilanne on ollut erilainen, silla yrityksen sisalta on loytynyt osaamista
raataloida CRM-jarjestelma yrityksen tarpeisiin sopivaksi. CRM-jarjestelman kayttoonotto on
haastavaa mille tahansa yritykselle, ja toimitusjohtajan kokemusten perusteella monet yrityk-
set ovat luopuneet Microsoftin CRM-jarjestelmasta, koska eivat ole osanneet ottaa sita kayt-

toon ja hyodyntaa sita oikein.
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4.2.3 Ennakkoluulot

CRM-jarjestelmaa ei otettu kayttoon yrityksessa taysin varauksetta. Yrityksen tyontekijoilla
oli CRM-jarjestelmista positiivisia ja negatiivisia ennakkokasityksia perustuen toisten yritysten
kokemuksiin. Kaikilla tyontekijoilla ei ollut aikaisempaa kokemusta CRM-jarjestelmista tai
niiden kaytosta. Yrityksen toimitusjohtajalta loytyi aikaisempaa kokemusta muista CRM-
jarjestelmista, mika osaltaan vaikutti yleisesti hanen varautuneisuuteensa CRM-jarjestelmia
kohtaan. Haitallisena ennakkokasityksena toimitusjohtaja koki, etta CRM-jarjestelman tietoja
pitaa paivittaa jarjestelmallisesti, jotta asiakkaiden ja tuotteiden tiedot pysyvat ajan tasalla.
Toimitusjohtajaa epailytti aluksi, tuleeko heidan yrityksensa paivittamaan aktiivisesti CRM-
jarjestelman tietoja. Toimitusjohtajan huoli osoittautui turhaksi, silla CRM-jarjestelman kayt-
toonoton jalkeen tietoja on paivitetty alusta asti hyvin, ja kaikki tiedot ovat ajan tasalla.
CRM-jarjestelman tietojen paivittaminen ja ajan tasalla pitaminen kuuluvat jokaisen tyonteki-

jan vastuulle.

Myos CRM-jarjestelman kayttoonottamiseen vaaditut resurssit ja rahoitus herattivat ennakko-
luuloja. Suunniteltu palvelujarjestelma heratti alussa epailyksia. Toimitusjohtaja oli pohtinut,
etta tuleeko palvelupyynt6ja niin paljon, etta ne hukkuvat CRM-jarjestelmaan. Nyt muutama
vuosi CRM-jarjestelman kayttoonoton jalkeen voi tehda johtopaatoksen, etta suurin osa nega-
tiivista ennakkokasityksista osoittautui vaariksi. CRM-jarjestelman varsinaisena kayttoonotta-
jana ja toteuttajana toiminut hallituksen puheenjohtaja suhtautui myonteisemmin CRM-
jarjestelmaa kohtaan, silla hanella oli ollut aikaisempaa kokemusta Microsoftin CRM-

jarjestelmasta.

4.2.4 CRM-jarjestelman kayttoonotto

CRM-jarjestelman kayttoonotto ja konfigurointi toteutettiin hallituksen puheenjohtajan toi-
mesta. Puheenjohtajan aikaisempi koodaustausta auttoi jonkin verran, mutta neuvoja CRM-
jarjestelman kayttoonottoon jouduttiin etsimaan muun muassa selainhakuohjelma Googlen
avulla. CRM-jarjestelman kayttoonoton jalkeen virallista koulutusta Microsoftin CRM-
jarjestelman kaytosta ei yrityksessa jarjestetty. Hallituksen puheenjohtaja on lahinna neuvo-
nut muita tyontekijoita, kuinka CRM-jarjestelmaa kaytetaan ja miten sen ominaisuuksia hyo-
dynnetaan. Hallituksen puheenjohtaja kay saannollisin valiajoin tyoyhteison kanssa lapi kaikki

uudet CRM-jarjestelman kaytettavyyteen vaikuttavat paivitykset.

Ennen CRM-jarjestelman kayttoonottoa kaikki silla suoritetut toiminnot hoidettiin manuaali-
sesti monella alustalla. Asiakkaiden tiedot olivat tallennettuina tyontekijoiden omilla tietoko-
neilla, Excel-taulukoissa ja sahkoposteissa. Tietojen dokumentointi ei ollut jarjestelmallista.

Tilanne alkoi kayda joillekin tyontekijoista stressaavaksi, koska tarkeat asiat hukkuivat ja
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unohtuivat sahkoposteihin seka tietokoneille tallennettuihin tiedostoihin. CRM-jarjestelman
kaavailtu kayttoonotto vei paljon tyoaikaa muulta tekemiselta. Kun CRM-jarjestelma otettiin
kayttoon, tilanne helpottui viimein, ja tietojen jarjestelmallinen tallentaminen yhdelle alus-
talle alkoi. Ennen CRM-jarjestelmaa asiakaspalvelu oli jaettu kyseisen asiakkuuden hankki-
neelle myyjalle. Nykyaan tyontekijat vastaavat edelleen omista asiakkaistaan, mutta tyonte-
kijat ovat alkaneet hoitaa asiakkuuksia ristiin, mika on osaltaan ollut CRM-jarjestelman mu-

kanaan tuoma muutos.

4.2.5 Yhteistyokumppanit

CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut positiivisesti yhteistyohon yrityksen ja sen yh-
teistyokumppaneiden valilla. Yritys on valinnut yhteistyokumppaneiksi toisia yrityksia, joiden
vastuulla on tiettyjen liiketoimintaprosessien yllapito, kuten asiakkaiden ICT-yllapito ja asen-
nukset. Ennen CRM-jarjestelmaa yhteistyo kumppaneiden kanssa ei ollut yhta jarjestelmallis-
ta kuin nykyaan. CRM-jarjestelmalla hoidetaan muun muassa viestintaa yhteistyokumppanien
kanssa. Palvelupyynnot voidaan valittaa suoraan yhteistyokumppaneille. Myos CRM-
jarjestelman raataloity laskutusjarjestelma on helpottanut yhteistyokumppaneiden valilla
kaytavaa laskutusta. Kaikki CRM-jarjestelmaan raataloidyt ominaisuudet ovat saaneet kiitosta
yhteistyokumppaneilta. Yhteistyokumppanit ovat olleet halukkaita tutustumaan yrityksen
muokkaamaan CRM-jarjestelmaan, ja ovat jopa pyytaneet vinkkeja omien CRM-jarjestelmien

rakentamiseen.

4.2.6 Tavoitteena liikevaihdon ja asiakkaiden kasvattaminen

CRM-jarjestelman kayttoonotto on vaikuttanut positiivisesti yrityksen liikevaihtoon. Kun CRM-
jarjestelma tehostaa yrityksen toimintaa, jaa tyontekijoille enemman aikaa myyntiin. Nega-
tiivisia vaikutuksia yrityksen liikevaihtoon ovat CRM-jarjestelman kustannukset ja yllapito.
CRM-jarjestelma tulee Kalliiksi pienelle yritykselle johtuen palvelin-investoinnista seka Mic-

rosoftin lisenssin uusimisella kerran vuodessa.

CRM-jarjestelman kayttoonotto on vaikuttanut positiivisesti myos yrityksen liikevoittoon.
CRM-jarjestelman raataloinnilla yritykselle on luotu palvelukonsepti, jolla asiakastyytyvaisyys
pidetaan hyvana. Koska CRM-jarjestelman automatisointi on vapauttanut resursseja myynnin
lisaamiseen, on uusien asiakkaiden saaminen vahvistanut samalla yrityksen liikevaihtoa ja -

voittoa.

Yritys keskittyy jatkossa kasvattamaan liikevaihtoaan. Yritys aikoo myyjahenkilostoaan kou-
luttamalla ja uusia myyjia rekrytoimalla palvella entista suurempaa asiakaskuntaa. Yritys pyr-

kii tarjoamaan asiakkailleen kaikki ICT-palvelut saman katon alta. Kilpailevista yrityksista
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kohdeyritys pyrkii erottautumaan nopealla ja laadukkaalla asiakaspalvelulla seka tarjoamalla

melkein ymparivuorokautisen ICT-yllapidon.

CRM-jarjestelman raportointiominaisuuksilla tyontekijat pystyvat seuraamaan tarkasti yrityk-
sen taloudellista kehitysta erilaisia mittareita analysoimalla. "CRM-jarjestelman kattavien ra-
portointityokalujen ansiosta on mahdollista seurata tarkkaan laskutuksen kehitysta ja kannat-
tavuutta eri asiakaskokonaisuuksien kannalta. Naiden tyokalujen johdosta pystytaan ryhty-
maan tarvittaviin muutostoimenpiteisiin myynnin lukuja analysoimalla.” (Hallituksen puheen-
johtaja, 2013).

CRM-jarjestelman avulla yritys on onnistunut kasvattamaan asiakaskuntaansa. Haastateltavien
mukaan nykyista asiakaskuntaa ei olisi saavutettu ilman CRM-jarjestelmaa. CRM-jarjestelmaan

raataloity buukkausohjelma on ollut ratkaisevassa asemassa asiakaskunnan kasvattamisessa.

4.2.7 Tyoviihtyvyys

CRM-jarjestelma on vaikuttanut positiivisesti tyontekijoiden tyomotivaatioon. CRM-
jarjestelma on tuonut lisamotivaatiota ja innostusta kehittaa CRM-jarjestelmaa. CRM-
jarjestelma antaa mahdollisuuden keskittya tarkeisiin tyotehtaviin niin sanottujen ruohonjuu-

ritason tyotehtavien sijaan, mika on parantanut tyontekijoiden tyomotivaatiota entisestaan.

CRM-jarjestelman ansiosta tyontekijat ovat pystyneet siirtamaan osan tyotehtavistaan suo-
raan CRM-jarjestelman hoidettavaksi. Tama on antanut mahdollisuuden keskittya liiketoimin-
nan kehittamisen olennaisimpiin asioihin. Esimerkiksi IT-tuen palvelupyyntojen vastuu on IT-
tuesta vastaavalla henkilolla, joka CRM-jarjestelman avulla voi hoitaa palvelupyyntojen orga-
nisoinnin ja delegoinnin yhteistyokumppaneille. Palvelupyynnon laskuttaminen pystytaan te-
kemaan samalla kun palvelupyynto ratkaistaan. Laskutuksen automatisoituminen on saastanyt
paljon tyoaikaa. CRM-jarjestelma ei ole kuitenkaan merkittavasti muuttanut tyontekijoiden
aikaisempia tyotehtavia. CRM-jarjestelma on tuonut myos lisatehtavia joillekin tyontekijoista.

ti juuri kasvanut.

Yrityksen asiakaskunnan kasvaessa tyontekijoiden yleinen tyomaara on kasvanut. Kaikki asiak-
kaille myydyt tuotteet ja palvelut pitaa merkita tarkasti CRM-jarjestelmaan. Tiedot taytyy
pitaa ajan tasalla, silla asiakaspalvelutilanteessa asiakkaalle on annettavissa oikeaa ja ajan
tasalla olevaa informaatiota. CRM-jarjestelman yllapito ja kehittaminen ovat myos kasvatta-

neet tyontekijoiden tyomaaraa.
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CRM-jarjestelma on vaikuttanut tyontekijoiden tyojaksamiseen vaihtelevasti, mutta enimmak-
seen positiivisesti. CRM-jarjestelma on lisannyt ja kasvattanut perusturvallisuuden tunnetta
siita, etta tyot ovat asiakkuuksien osalta hyvin organisoitu ja hoidettu. Yrityksen toimitusjoh-
tajan mielesta hyvin toimiva CRM-jarjestelma tuo arkipaivan tekemiseen "ison" yrityksen tun-
nelmaa. Joillakin tyontekijoista stressitaso on laantunut. Eniten tahan on vaikuttanut oman
muistikapasiteetin vapautuminen. CRM-jarjestelmaan tallennetaan kaikki tieto, eika kaikkea
tarvitse muistaa ulkoa. Ilman CRM-jarjestelmaa asiakkuuksia olisi menetetty. Yleisesti ottaen

yrityksen tyontekijat eivat koe stressaavansa toita.

4.2.8 Tulevaisuuden suunnitelmat

CRM-jarjestelman kayttoonoton jalkeen sita on kehitetty ja raataloity jatkuvasti paremmin
yrityksen tarpeita vastaavaksi. Yhteistyokumppaneiden kanssa tehtavaa yhteistyota CRM-
jarjestelman avulla kehitetaan jatkuvasti. Hallituksen puheenjohtajan mielesta kaikki kehi-
tys, mika saastaa tyoaikaa ilman etta olennaiset liiketoimintaprosessit vaarantuvat, on hyvas-
ta. Yritys nojaa liiketoiminnassaan paljon yhteistyokumppaneiden tuottamaan tyohon. Liike-
toimintaprosesseja ei silti lahdeta ulkoistamaan liikaa. Hallituksen puheenjohtaja korostaa,
etta jos yritys ulkoistaa liikaa tyotehtavia, siita voi koitua enemman haittaa kuin hyotya. Mo-
nia ideoita yhteistyon kehittamiseen on olemassa, mutta ideoita ei ole viela lahdetty toteut-
tamaan kaytannossa. Esimerkiksi CRM-jarjestelman palvelujarjestelmaan olisi mahdollista
luoda ominaisuus, jonka avulla yhteistyokumppanit voisivat ratkaista palvelupyyntoja. Tasta
johtuen yrityksen pitaisi ostaa lisaa Microsoftin CRM-jarjestelman lisensseja yhteistyokump-
paneita varten, mika aiheuttaisi yritykselle merkittavia lisainvestointeja. Microsoftin CRM-
jarjestelma vaatii maksullisen lisenssin toimiakseen, ja yhteistyokumppaneilla pitaisi olla sa-
ma lisenssi kaytossa, jotta he paasisivat yrityksen CRM-jarjestelmaan ratkaisemaan palvelu-
pyyntoja. Toistaiseksi kaikki palvelupyynnot paatetaan yrityksen esimiesten tai IT-tuesta vas-
taavan tyontekijan toimesta.

Talla hetkella yrityksella on kaytossaan CRM-jarjestelman Workgroup-versio. Yritys saa lisens-
sin Workgroup-versioon tavallista edullisemmin Microsoftin kanssa tehtavan yhteistyon ansios-
ta. CRM-jarjestelman palvelupyyntojen vastuun ulkoistaminen yhteistyokumppaneille ei tuo
niin merkittavaa hyotya, etta kehitysta lahdettaisiin tosissaan viemaan eteenpain. Jos tyonte-
kijamaara yrityksessa kasvaa, ja lisalisensseja joudutaan joka tapauksessa ostamaan, niin sil-
loin myos lisenssien ostaminen yhteistyokumppaneille olisi mahdollista. Tama vaatisi kuiten-

kin yrityksen merkittavaa kasvamista.

Tulevaisuudessa CRM-jarjestelmaa aiotaan kehittaa parantamalla prosesseja, jotka saastavat
tyoaikaa. CRM-jarjestelman myynti-ominaisuuteen ollaan panostamassa seuraavaksi, silla

ominaisuuden kayttoonotolla saataisiin lisattya myyntia. Myynti-ominaisuuden sijaan on kay-
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tetty buukkausohjelmaa, joka on erillinen ohjelma CRM-jarjestelman sisalla. Buukkausohjel-
man hyodyntaa CRM-jarjestelman tietoja, mutta muuten buukkausohjelma on taysin hallituk-
sen puheenjohtajan valmistama ohjelma. Yrityksen toimitusjohtajan mielesta, heidan CRM-
jarjestelman raataloinnin menettelytapa kuvastaa sita, kuinka CRM-jarjestelman ominaisuu-
det taytyy osata ottaa kayttoon ja muokata niista yrityksen tarpeita palvelevia ominaisuuksia.
Hallituksen puheenjohtaja ei ole itse ohjelmoinut buukkausohjelmaa, vaan se on kehitetty

puhtaasti hyodyntamalla Microsoftin CRM-jarjestelmassa olevia valmiita koodeja.

5  Tutkimuksen tulokset ja analysointi

Tutkimuksen haastatteluaineisto purettiin ja analysoitiin tietokoneella. Haastattelut kirjoitet-
tiin tietokoneella kirjalliseksi nauhoitusten perusteella. Haastateltavien vastaukset eroteltiin
toisistaan jakamalla haastattelut eri dokumenteille. Haastattelusta saatu aineisto analysoitiin
SWOT- eli nelikenttaanalyysilla. SWOT-analyysin nimi on peraisin englanninkielisista sanoista
strenghts (vahvuudet), weaknesses (heikkoudet), opportunities (mahdollisuudet) ja threats
(uhat). SWOT-analyysi kirjataan nelikentta muotoiseen kaavioon, johon hahmotellaan oman
yrityksen nykyisia vahvuuksia ja heikkouksia seka yrityksen tulevaisuuden mahdollisuuksia ja
uhkia. SWOT-analyysi soveltuu kaytettavaksi useassa tilanteessa yrityksen aikajanalla, esi-
merkiksi yrityksen liikeidean muotoilemisessa tai myohemmassa vaiheessa yrityksen jatkuvas-
sa kehittamisessa. (Viitala & Jylha 2006, 59.) Suomalaisille yrityksille SWOT-analyysi on yksi
hyodyllisimmista ja tarkeimmista tyokaluista yrityksen liiketoimintaidean ja jatkuvan kehit-
tamisen tutkimisessa (Tienari & Merilainen 2010, 111). SWOT-analyysi sopii yrityksen CRM-

jarjestelman hyotyjen ja haittojen analysoimiseen.

Alla esitettyyn nelikenttataulukkoon on tiivistetty yrityksen CRM-jarjestelman hyvat ja huonot
puolet. CRM-jarjestelman hyviksi puoliksi lasketaan nykyiset vahvuudet ja tulevaisuuden
mahdollisuudet. CRM-jarjestelman huonoiksi puoliksi lasketaan nykyiset heikkoudet ja tule-

vaisuuden uhat.
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Taulukko 2: Nelikenttaanalyysi

5.1  CRM-jarjestelman vahvuudet

Toimiva ja pitkalle viety CRM-jarjestelma tukee liiketoimintaprosessien yllapitamista ja kehit-
tamista. Yrityksen asiakaspalvelu on nopeaa ja tehokasta CRM-jarjestelman ansiosta. CRM-
jarjestelma reagoi nopeasti tiedon hakuun, ja tiedon etsiminen on yksinkertaista seka luotet-

tavaa asiakaspalvelutilanteissa.

Yritys luottaa osana liiketoimintansa toteuttamista ulkopuolisiin yhteistyokumppaneihin. Yha
suurempi osa kommunikaatiosta yhteistyokumppanin kanssa kaydaan CRM-jarjestelman vali-
tyksella. CRM-jarjestelma lahettaa palvelupyyntojen yhteydessa automaattisia sahkopostivies-
teja yhteistyokumppanille. Esimerkiksi tieto palvelupyynnon delegoinnista yhteistyokump-
panille kulkee sahkopostilla. Palvelupyynnot voidaan hyvalla ohjeistuksella delegoida suoraan
CRM-jarjestelman kautta yhteistyokumppanille, ja yhteistyokumppani hoitaa palvelupyynnon
itsenaisesti sahkopostilla tulleen viestin perusteella. Tiettyja asioita on aina varmistettava
henkilokohtaisesti yhteistyokumppanin kanssa puhelimen tai sahkopostin valityksella, mutta
CRM-jarjestelma tarjoaa huomattavaa apua kommunikoinnin automatisoimiseen ja palvelu-
pyyntojen valitykseen yhteistyokumppaneille. Suurimmilta osin yhteistyo yrityksen ja yhteis-
tyokumppanien valilla on sujunut hyvin. Yritys luottaa rohkeasti ulkoistamiseen, ja yhteistyo-

kumppaneiden vastuulla on tiettyjen liiketoimintaprosessien yllapito.

CRM-jarjestelman tekniikka mahdollistaa eritasoisten tyotehtavien automatisoinnin, eli toisin
sanoen CMR-jarjestelma hoitaa joitakin tyotehtavia automaattisesti tyontekijan puolesta.
Esimerkiksi laskutusjarjestelma siirtaa laskutustiedot suoraan yrityksen toiseen laskutustyoka-

luun, josta lahtee tieto yrityksen kirjanpitoon.
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Vaikka yritys ei toistaiseksi hyodynna Microsoftin CRM-jarjestelman myynti-ominaisuutta, on
sen tilalle raataloity buukkausohjelma. Buukkausohjelman ja muiden lisaominaisuuksien luo-
minen on ollut mahdollista, silla yrityksen hallituksen puheenjohtajalla on teknista osaamista
CRM-jarjestelman muokkaamiseen. Edella mainittu ei olisi mahdollista, mikali Microsoft ei
olisi tehnyt CRM-jarjestelmasta joustavaa. Joustava CRM-jarjestelma antaa mahdollisuuden
tehda omalle yritykselle sopivia muutoksia jarjestelmaan. CRM-jarjestelman avulla yritys on
onnistunut saavuttamaan taman hetkisen asiakaskuntansa. Ilman CRM-jarjestelmaa asiakkuuk-
sia olisi saatettu menettaa.

CRM-jarjestelman kayttoon on sitouduttu vakavasti. Jokainen tyontekija kayttaa CRM-
jarjestelmaa. Monissa yrityksissa tietojarjestelmia ei ole sitouduttu kayttamaan yhta uskolli-
sesti. Etenkin CRM-jarjestelmien kayttamisessa on ollut puutteita muissa yrityksissa. Microsof-
tin CRM-jarjestelman hyva kaytettavyys ja ominaisuudet ovat mahdollistaneet sen, yrityksen

tyontekijat kayttavat CRM-jarjestelmaa mielellaan.

CRM-jarjestelma on tuonut tyontekijoille yleista varmuudentunnetta siita, etta yrityksen asiat
kuttanut tyontekijoiden yleiseen tyomaaraan. CRM-jarjestelma vapauttaa resursseja liiketoi-
minnan kehittamisen kannalta kaikkein olennaisimpiin tyotehtaviin. CRM-jarjestelman luotet-

soa.

CRM-jarjestelman tekninen ja toiminnallinen luotettavuus on talla hetkella ensiluokkaista.
Yrityksen CRM-jarjestelma on vakaa toiminnaltaan. CRM-jarjestelmassa havaitut viat ovat ol-

leet minimaalisia. Kaikki viat ovat joko manuaalisesti korjattu tai paivityksilla korjaantuneet.

5.2 CRM-jarjestelman heikkoudet

Yritys on riippuvainen Microsoftin CRM-jarjestelmasta, silla jarjestelman vastuulla on kriittis-
ten litketoimintaprosessien yllapito. CRM-jarjestelman ollessa poissa kaytosta, yrityksella ei
ole varasuunnitelmaa liiketoimintaprosessien organisoimiseksi. CRM-jarjestelman tietoja on
osittain tallennettu yrityksen tietokoneille eri kansioihin ja tiedostoihin, mutta tiedon etsimi-
nen monesta paikasta on hitaampaa kuin keskitetysta CRM-jarjestelmasta etsittaessa. CRM-
jarjestelman avulla kaytava kommunikaatio yhteistyokumppaneiden, seka asiakkaiden kanssa
keskeytyy, jos CRM-jarjestelma on poissa kaytosta. Jos CRM-jarjestelma on hetkellisesti pois-
sa kaytosta, ei silla ole vakavaa vaikutusta yrityksen lilketoiminnalle. Usean paivan jarjestel-
man toimimattomuus alkaa tuottaa tappiota yritykselle. Microsoftin CRM-jarjestelma on ollut

vahavikainen muutaman vuoden kayton perusteella. Hetkittaisia ongelmia on esiintynyt, ku-



27

ten paivityksien epaonnistumisia. Paivitysten epaonnistumiset ovat johtaneet korjaustoimen-

piteisiin.

Microsoftin CRM-jarjestelma on arvokas jarjestelma. Yritys maksaa paljon CRM-jarjestelmasta
ja sita suorittavasta palvelimesta. Microsoftin jokavuotinen lisenssi on muistettava uusia aika

ajoin. CRM-jarjestelman yllapito on merkittava kulu yritykselle.

Yritys ei ole ottanut kayttoon CRM-jarjestelman myynti-ominaisuutta, jolla organisoidaan yri-
tyksen myyntia. Myynti-ominaisuuden hyodyntamatta jattaminen ei edista yrityksen myynnin
kasvua. Talla hetkella yrityksen myynti muodostuu yrityksen myyntineuvottelijoiden aktiivi-
suudesta ja buukkausohjelman kaytosta. Buukkausohjelma on palvellut yritysta asiakassaannin
kannalta hyvin, mutta tulevaisuudessa yrityksen kasvun kannalta myynti-ominaisuuden kayt-
toonottaminen voisi tuoda taloudellista hyotya. Liiketoiminnan kasvattamiseksi yrityksen on
myos loydettava uusia tapoja markkinoida itseaan, ja CRM-jarjestelman markkinointi-

ominaisuuden kayttoonotto voisi olla hyodyllinen tyokalu markkinoinnin edistamiseksi.

Yrityksen CRM-jarjestelman yllapito ja kehittaminen ovat kokonaan hallituksen puheenjohta-
jan vastuulla. Jos hallituksen puheenjohtaja aikoisi vetaytya yrityksesta, CRM-jarjestelman
kehittaminen pysahtyisi. Kukaan muu yrityksen tyontekijoista ei osaa paivittaa ja kehittaa
CRM-jarjestelmaa. Yritys joutuisi palkkaamaan ulkopuolisen ammattilaisen jatkamaan CRM-

jarjestelman yllapitoa ja kehittamista.

CRM-jarjestelma on kaytannossa ainoa tyokalu, jota kaytetaan ja hyodynnetaan asiakaspalve-
lutilanteissa. CRM-jarjestelman ollessa poissa kaytosta asiakaspalvelun laatu karsii, silla CRM-

jarjestelmasta ei saa haettua asiakkaan palvelemisen kannalta oleellista informaatiota.

5.3 CRM-jarjestelman mahdollisuudet

Yrityksen olisi kannattavaa kehittaa varajarjestelma CRM-jarjestelman ollessa poissa kaytos-
ta, esimerkiksi palvelimen rikkoutumisen takia tai CRM-jarjestelman teknisen vian vuoksi. Sen
aikaa kun CRM-jarjestelmaa palautetaan toimintaan, olisi taustalla varajarjestelma, jolla hoi-
detaan kriittisimpia liiketoimintaprosesseja. Varajarjestelman ei tarvitse olla varsinaisen
CRM-jarjestelman veroinen, mutta tarpeeksi kattava, jotta sen avulla liiketoiminnallinen tap-

pio olisi minimoitavissa.

Hallituksen puheenjohtaja on todistanut, etta CRM-jarjestelman kommunikointivalineet ovat
muokattavissa. Hallituksen puheenjohtaja voisi jatkaa kommunikointi- ja vuorovaikutusomi-
naisuuksien kehittamista. Lisaksi CRM-jarjestelman muiden ominaisuuksien ja automatisoinnin

kehittamista tulisi jatkaa. CRM-jarjestelmaa voisi kehittaa myos yhteistyokumppanien avus-
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tuksella. Yritys on suunnitellut ja muokannut joitakin ominaisuuksia yhteistyokumppanien toi-

veista.

CRM-jarjestelman avulla hoidettava asiakaspalvelu on hyvalla tasolla, mutta aina on kehitet-
tavaa. Asiakaspalvelija tyontekijoita kannattaa perehdyttaa hyvin tyohonsa, ja neuvoa perus-
teellisesti CRM-jarjestelman kaytossa. Asiakaspalvelijan tulisi saada taysi hyoty irti jarjestel-
masta asiakaspalvelutilanteen aikana. Asiakas saa parasta mahdollista palvelua silloin, kun
asiakaspalvelija osaa tyotehtavansa ja kayttaa ensisijaisena tyovalineenaan CRM-
jarjestelmaa. Yritykselta saatu hyvan palvelun maine leviaa asiakkaiden keskuudessa, ja asia-
kas voi suositella yritysta muille yrityksille. Yrityksen hyva maine ja toisten asiakkaiden suosi-

tukset synnyttavat uusia asiakassuhteita.

Yrityksen toimitusjohtajan mukaan yhteistyosta Microsoftin kanssa saa tiettyja alennuksia
Microsoftin tarjoamiin tuotteisiin. Yhteistyota kannattaa jatkaa eteenpain, mikali alennuksia

olisi saatavissa lisaa. Yritykselle tulisi nain saastoja.

Yrityksen tyoilmapiiri on hyva ja rento. Koska CRM-jarjestelman avulla toiden tekeminen on
tehostunut ja helpottunut, tyontekijoiden hyvinvointi on parempi. CRM-jarjestelman kehitta-

misella ja parantamisella voi olla edelleen laskevia vaikutuksia tyontekijoiden stressitasoon.

CRM-jarjestelman teknista luotettavuutta voi parantaa. Saannollisilla palvelimen ja CRM-
jarjestelman paivityksilla varmistetaan, etta jarjestelma toimii luotettavasti jatkossakin. Hal-
lituksen puheenjohtajan tulisi kouluttaa jollekin yrityksen tyontekijalle osaamista CRM-
jarjestelman kehittamiseen ja muokkaamiseen. Toinen vaihtoehto on palkata yritykseen am-
mattimainen CRM-jarjestelman kehittaja. Ulkopuolisen avun palkkaaminen aiheuttaisi tosin
lisakustannuksia yritykselle. Yrityksen on kuitenkin jarkevaa jakaa CRM-jarjestelman kehitta-
misosaamista, silla joskus voi tulla vastaan tilanne, etta yrityksen ainoa CRM-jarjestelman

kehittaja jattaa yrityksen.

5.4 CRM-jarjestelman uhat

Ilman yrityksen hallituksen puheenjohtajan tyopanosta yrityksen nykyisen CRM-jarjestelman
kehittaminen pysahtyisi. Hallituksen puheenjohtaja on talla hetkella ainoa, jolla on osaamista

tehda teknisia muutoksia yrityksen CRM-jarjestelmaan. Jos hallituksen puheenjohtaja lopet-

Pahin uhka yrityksen liiketoiminnalle on se, jos CRM-jarjestelma ei toimi. Jos CRM-
jarjestelmaan tulee hairio ja se on poissa kaytosta, yrityksen liiketoimintaprosessit hidastuvat

ja pysahtyvat. Jos CRM-jarjestelma on poissa kaytosta pitempaan, yrityksen asiakaspalvelu
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ruuhkautuu hetkessa. CRM-jarjestelmalla tapahtuva kommunikointi yhteistyokumppaneiden
seka asiakkaiden kanssa pysahtyy myos.

Microsoftin CRM-jarjestelma on pitkalle automatisoitavissa, jolloin jarjestelma huolehtii tie-
tyista informaation liikutteluista ilman kayttajaa. Jos CRM-jarjestelmaan tulee jokin auto-
maatiota haittaava tekninen vika tai ohjelmointivirhe, haittaa se CRM-jarjestelman kayttoa ja

sen hyodyllisyytta liiketoiminnan toteutuksessa.

Pahana uhkana voi myos pitaa tilannetta, jossa yhteistyo Microsoftin kanssa paattyisi. Yritys
jaisi ilman Microsoftin tuotetukea, jolloin Microsoftin ohjelmat, kuten CRM-jarjestelma, eivat
toimi vanhoilla lisensseilla. Yhteistyon kariutuminen Microsoftin kaltaisen suuryhtion kanssa

on kuitenkin epatodennakoista.

Yrityksen pitaisi kehittaa enemman jarjestelman myynti-ominaisuutta. Talla hetkella buuk-
kausohjelma korjaa myynti-ominaisuuden kayttamattomyytta. Tulevaisuudessa ominaisuuden
kayttamatta jattaminen voi vaikuttaa laskevasti yrityksen myyntiin. CRM-jarjestelmaan tehty-
jen useiden muutosten mukana saattaa vahingossa jotain ominaisuutta tulla raataloidyksi vaa-
ralla tavalla, jolloin ominaisuus ei palvele yritysta parhaalla mahdollisella tavalla. Liika ka-
joaminen CRM-jarjestelman toimintoihin saattaa myos heikentaa jarjestelman luotettavaa

toimintaa.

CRM-jarjestelmasta on hyotya vain, jos sen sisaltama informaatio on ajan tasalla. Toistaiseksi
Yritys on paivittanyt CRM-jarjestelman tietoja hyvin. Tulevaisuudessa voi kuitenkin tulla vas-

taan tilanteita, jolloin tietojen paivittaminen ja ajan tasalla pitaminen saattavat unohtua, jos
henkilokunta vaihtuu. Uusi henkilokunta voi omaksua erilaisen CRM-jarjestelman kayttotavan,

jollei vanhoista opeista olla muistuttamassa.

6  Yhteenveto

Opinnaytetyon tutkimuksen analysoinnin jalkeen on tehty johtopaatos, jonka mukaan CRM-
jarjestelma on otettu onnistuneesti kayttoon yrityksessa. CRM-jarjestelmasta on yritykselle
paljon hyotya liiketoimintaprosessien yllapitamisen tyokaluna. CRM-jarjestelman haitat ovat
minimaalisia. Toimivaksi testattu ja pitkalle viety CRM-jarjestelma tukee yrityksen liiketoi-
mintaprosessien yllapitamista ja kehittamista. CRM-jarjestelman ansiosta yrityksen asiakas-
tiaan ottamalla kayttoon uusia ominaisuuksia CRM-jarjestelmasta, mitka tahtaavat nimen-

omaan yrityksen myynnin ja markkinoinnin johtamiseen seka jarjestamiseen.

Yrityksen omistajat, johtajat ja tyontekijat ovat motivoituneita ja sitoutuneita kayttamaan

CRM-jarjestelmaa. Yrityksen johto on itse myos mukana yrityksen arkipaivan tyotehtavissa,
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kuten myynnissa ja asiakaspalvelussa. Yrityksessa on ymmarretty CRM-jarjestelman hyodylli-
syys liiketoiminnan toteuttamisen tyokaluna. CRM-jarjestelmasta on tehty yrityksen paaasial-
linen tietojarjestelma asiakkuudenhallinnalle. Tulevaisuudessa yrityksen henkilosto aikoo pa-
nostaa CRM-jarjestelman hyodyllisten ominaisuuksien parantamiseen, uusien mahdollisuuksien

etsimiseen, havaittujen heikkouksien korjaamiseen ja uhkien valttamiseen.
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Liite 1: Haastattelulomake

CRM-jarjestelmaan siirtymisen hyodyt ja haitat

Case: ICT-alan yritys
Paakysymys: Mita hyotyja ja haittoja CRM-jarjestelmaan siirtymisesta on ollut ICT-yritykselle?
Asiakkuudenhallinta (Customer Relationship Management, CRM) on kasite, joka sisaltaa asia-
kaslahtoisen ajattelutavan organisaatiossa seka siihen liittyvat tietojarjestelmat. Tama opin-
naytetyo keskittyy tutkimaan asiakkuudenhallinnan tietojarjestelman hyotyja ja haittoja.
Tarkasteltava tietojarjestelma on Microsoft Dynamics CRM 2011 -ohjelmisto. Microsoft Dyna-
mics CRM on asiakkuudenhallinnan ohjelmistoratkaisu, joka sisaltaa tyokaluja yrityksen myyn-
ti-, markkinointi- ja asiakaspalveluprosessien tehostamiseen.
Opinnaytetyon paakysymyksena esitetaan, mita hyotyja CRM-jarjestelmaan siirtymisesta on
ollut ICT-yritykselle? Opinnaytetyon tutkimuksellinen osuus toteutetaan kvalitatiivisella eli
laadullisella tutkimusmenetelmalla. Valittu tutkimusstrategia on tapaustutkimus. Tapaustut-
kimuksen aineisto kerataan haastattelun avulla haastattelemalla yrityksen tyontekijoita.
Haastattelu toteutetaan suullisesti haastattelulomaketta apuna kayttaen. Haastattelut nau-
hoitetaan. Haastateltavia henkiloita on kaksi, yrityksen toimitusjohtaja ja hallituksen puheen-
johtaja.
Haastattelukysymykset: CRM-jarjestelmaan siirtymisen hyodyt ja haitat

1. Mita hyotyja CRM-jarjestelmaan siirtymisesta on ollut?

2. Mita haittoja CRM-jarjestelmaan siirtymisesta on ollut?

3. Millaisia ennakkokasityksia sinulla oli CRM-jarjestelmista, ennen kuin siirryitte kayt-
tamaan sellaista?

4. Miten sinut koulutettiin CRM-jarjestelman kayttoon?

5. Mita hyodyllisia ominaisuuksia CRM-jarjestelmassa on?

6. Mita huonoja ominaisuuksia CRM-jarjestelmassa on?

7. Miten asiakkuudenhallinta hoidettiin ennen CRM-jarjestelmaan siirtymista?
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15.

16.

17.

18.

35

Liite 1

Miten asiakkuudenhallintaa on hoidettu CRM-jarjestelmaan siirtymisen jalkeen?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut yhteistyohon yhteistyokumppa-

neiden kanssa?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut yrityksen liikevaihtoon?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut yrityksen liikevoittoon?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut asiakkuuksien maaraan?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut tyomotivaatioosi?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut tyotehtaviisi?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut tyomaaraasi?

Miten CRM-jarjestelmaan siirtyminen on vaikuttanut tyossa jaksamiseesi?

Miten CRM-jarjestelmaa pitaisi kehittaa yhteistyokumppaneiden kanssa tehtavan yh-

teistyon nakokulmasta?

Miten teidan kayttamaa CRM-jarjestelmaa mielestasi pitaisi kehittaa tulevaisuudessa?

Tulosten analysointimenetelmana kaytetaan nelikentta eli SWOT-analyysia. SWOT-analyysi

kasittaa yrityksen vahvuudet/mahdollisuudet/heikkoudet/uhat -nakokulmat.

Ajankohta talle tutkimukselle on otollinen, silla asiakkuudenhallintajarjestelma on ollut yri-

tyksessa aktiivisessa kaytossa parin vuoden ajan. Tuona aikana jarjestelman kayttajille on

ehtinyt muodostua selkea kuva siita, mita hyotyja tai mahdollisia haittoja jarjestelmasta on

yritykselle ollut.



