VAMK

VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU
UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Maija Kivioja
CRM KANSAINVALISTEN ASIAKAS-
SUHTEIDEN EDISTAMISESSA

Liiketalous 2016



VAASAN AMMATTIKORKEAKOULU

Liiketalouden koulutusohjelma

THVISTELMA

Tekija Maija Kivioja
Opinndytetyon nimi  CRM kansainvalisten asiakassuhteiden edistdmisessa
Vuosi 2016

Kieli Suomi
Sivumaara 50 + 2 liitetta
Ohjaaja Heidi Hellstrom

Opinnéaytetyo késittelee CRM-ohjelmaa ja sen kayttoa kansainvalisessa yrityk-
sessd. Myynnin ja asiakaspalvelun ndkékulmasta kasitellaan ohjelman vaikutuksia
paivittaiseen toimintaan. Tutkimuksen avulla selvitettiin CRM-ohjelman vaiku-
tuksia kansainvélisiin asiakassuhteisiin. Liséksi tutkimuksessa selviaa erilaisia né-
kemyksié ohjelman edistamisesta ja tarpeellisuudesta. Ohjelman kaytosta ja kehi-
tyksesta saatiin selville, mitd tietoja tallennetaan, kuka niitd padsee katsomaan ja
muita tarkeita aiheita. Nain selvitettiin, kuinka ohjelman avulla voidaan s&éstaa ai-
kaa ja keskittya asiakassuhteiden edistamiseen. Tutkimuksen tavoitteena oli saada
tietoa kansainvalisten asiakassuhteiden seké liiketoiminnan edistdmisestda CRM-
ohjelman tukemana.

Teoriaosa koostuu kahdesta paéluvusta. Luvuissa kasitellaan teoreettisia tietoja
CRM-toiminnoista ja -ohjelmasta, kansainvalisesta ymparistdstd, asiakassuhteiden
hallinnasta sek& henkildstdn koulutuksesta ohjelman kayttoon. Lisaksi teoriassa
ilmenee erilaiset yrityksen tarvitsemat vaiheet sahkoisen ohjelman kéytosta. Opin-
naytetyon empiirinen osa siséltdéd CRM-ohjelmaan liittyvéan tutkimuksen esittelyn,
teoriaa tutkimuksen toteutuksesta ja tulokset. Tyon lopussa kaydaan lapi tutki-
muksen ja teorian yhteenveto ja kehitysehdotukset jatkotutkimuksille. Tutkimuk-
seen osallistui 12 henkil6a, joille lahetettiin sahkdinen kyselylomake.

Tutkimuksesta selvinneiden tulosten perusteella selvitettiin CRM-ohjelman kéyt-
toa, kehitysta ja vaikutuksia kansainvélisiin asiakassuhteisiin. VVastaajat ovat paa-
asiassa tyytyvaisia sahkoiseen ohjelmaan, mutta koulutusta kaivataan lisad. Monet
kokivat ohjelman aikaa vievaksi, joten kehitysta kaivataan. Ohjelma liséé péivit-
taisen tyodskentelyn tehokuutta ja selkeytté asiakastietojen hallintaan.
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The Thesis studied Customer Relationship Management (CRM) in an interna-
tional company. The aim of this thesis was to examine the topic from the sales and
customer service perspective in daily actions. Building international customer re-
lationships was one of the main topics. The Thesis also studied how to improve
and develop the CRM system. The Study helped to find out what kind of data is
saved, who can see all the information and other important topics. This is how the
study found how to develop Customer Relationships and save time. The focus was
to find out information on the CRM system and international customer relation-
ship development.

The theoretical study of the thesis contains two chapter. There is theory on busi-
ness CRM systems, international working areas, relationship management and
team training. The Theory also presents different in working when companies use
the CRM system. The empirical study of the thesis contains an introduction to
CRM research and the results of the empirical research, a summary and sugges-
tions for further research. Twelve persons participated in the quantitative research
and the method used was an electronic questionnaire.

The Research results showed that the need to use and store data in the CRM sys-
tem is an important development. Building a CRM system has a huge influence on
the international customer relationships. The study participants perceive it to be a
useful system for daily tasks, but more training was requested. Many believe that
using the system takes too much time and development will bring a competitive
advantage. Based on the research, CRM systems bring effectiveness and clarity to
manage customer data and relationships.
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LIITE 1. Kyselylomake



1 JOHDANTO

1.1 Opinnéytetyon tausta

Opinndytetyon aihe on muodostunut harjoittelun aikana suuressa kansainvalisessé
yrityksessa kesélla 2015. Myynnin hallinnan tiimissa tehtaviin kuuluivat pééasiassa
séhkdinen palvelu ja -tuki kansainvalisille asiakkaille. Tiimissa kavi ilmi, etta sah-
koiset palvelut kehittyvét nopeasti ja jatkuvasti. Nain ollen myyntitiimi ja asiakas-
palvelu tavoittelivat uusien ohjelmien monipuolisia k&yttémahdollisuuksia yh4 tii-
viimmin. Aihe pohjautuu kokemuksiin ja uusiin ideoihin, kuinka sahkaisilla palve-

luilla voidaan edistaa asiakassuhteita.

Asiakassuhteiden hallinnassa tapahtuvia muutoksia on hyva tutkia saannollisesti.
Ty0 toteutetaan ilman toimeksiantajaa, mutta yhteyksia on organisaation tiimiin.
Aihepiiri on ajankohtainen ja mielenkiintoinen opinnaytetydksi. Tuloksilla pyritdan
tukemaan kansainvalisesti toimivan yrityksen toimintaa séhkoisten palveluiden ke-

hittdmisessa. Liséksi kaytdnnon kokemukset liitetddn luotettavaan tutkimukseen.

Opinnaytetyon tutkimuksen kohdeyrityksend toimi suomalainen kansainvalinen
yritys, jolla on miljardiluokan liikevaihto. Yritykselld on toimipisteitd ympéari maa-
ilmaa ja tuhansia kansainvalisia tyontekijoita. Aiheeni on peréisin Suomen yksikon
alla olevalta kansainvaliseltd *’Sales Management’’-tiimiltd. Myynnin hallinnan tii-
min tehtdvana on luoda, kehittaa ja tukea erilaisia myynnin prosesseja seka toimin-
toja. Tiimissé toimitaan asiakkaan toiveiden mukaan. Kaikille tehdaan tapauskoh-

tainen palvelupaketti. Tehtdviin kuuluu myds myynnin- ja CRM eli asiakassuhteet.



1.2 Tutkimuksen tarkoitus ja rajaus

Tyon tarkoituksena on selvittdd, mitd suuren kansainvélisen yrityksen on otettava
huomioon séhkoista CRM (Customer relationship management) ohjelmaa kehitta-
essé. Tutkimuksen aikana opinndytety0ssé on tarkeaa selvittdd monikansallisen toi-
mintaympariston vaikutus séhkoisen ohjelman kayttoon. Tiedon kerd&dmisen tarkoi-
tuksena on tukea yrityksen toimintaa ja antaa tukivélineitd palveluiden laajentami-

seen.

Tarkeinta on tutkia uuden séhkdisen ohjelman kehittamista ja vaikutusta asiakas-
suhteisiin. Selvitetadn kansainvélisia asiakassuhteita ja niiden hallinnassa huomioi-
tavia asioita. Teoriaosuus on rajattu késittelemaan Sahkoisen CRM-palvelun vaiku-
tusta kansainvalisten asiakassuhteiden edistamisessa. Lisaksi tutkimuksen tuloksia
tulkitaan kyseisten aiheiden kautta. Teoriaosuudessa on pyritty 16ytdmaan olennai-
simmat aihepiirit kasittelemaan sahkoisia palveluita, myynnin ja asiakassuhteiden

edistamista.

Tutkimuksessa kaytettiin kohdeyrityksessa saatuja kokemuksia ja tehtaviin osallis-
tuneiden henkildiden seka tyontekijoiden ajatuksia. Merkittdvaa on saada tutkittua
séhkdisen ohjelman kehittdmista eri vaiheissa olevien tyontekijoiden kanssa, jotta
saataisiin mahdollisimman hyvé yleiskuva huomioitavista asioista. Tarkoituksena
on saada tietoa, jota kdytdnndssd kaikki kansainvaliset yritykset voivat kayttaa.
Opinnaytetyon ydintarkoituksena on saada selville, kuinka sédhkdisen ohjelman
avulla voidaan parantaa tyontekoa, asiakassuhteita ja miten se kdytdnngssa toteu-
tettaisiin? Kansainvalisten asiakassuhteiden tutkimisen avulla selvennetaan laajem-

massa markkina-alueessa vaadittavia toimintoja.



Ty6td ohjannut tutkimusongelma tiivistyi seuraavasti:
1. Kuinka kansainviliset asiakassuhteet edistyvat CRM-ohjelman avulla?

Tutkimuskysymyksen tarkoituksena on tuoda esiin tarkeita asioita asiakassuhteiden
luomisesta kansainvalisessa yrityksessé sekd huomioitava sdhkéisen CRM-ohjel-
man merkitys tdssa prosessissa. Kansainvéliset asiakassuhteet ovat merkittavia
my06s myynnin kasvattamisessa ja yhteistyon lisddmisessa. Kansainvaliset asiak-
kaat ovat tarkedssd asemassa yrityksen toiminnassa ja tutkimuksessa selvitetaén,
kuinka automatisointi vaikuttaa niihin. Yksi nakékulma on toiminnan edistdminen
ohjelman avulla, koska se on paivittéisessa kaytossa. Nopeasti tapahtuva sahkoinen
CRM-palvelu vaikuttaa paljon yhteistyohon sidosryhmien kanssa. Tarkeda on kar-
toittaa tilanne ja edist&a tutkimustuloksien avulla asiakassuhteiden hallintaa. Tutki-
muskysymys ohjasi osaltaan valintoja tutkimuksessa ja auttoi teorian rakentami-

sessa nykyiseen muotoon.

Opinnaytetyd koostuu viidestd paaluvusta, johon kuuluvat johdanto, teoriaosuus
sekd empiirinen tutkimus. Teoriaosuus on koottu tutkimusta silmélla pitden, jotta
aihepiirit tukevat toisiaan koko tyén ajan. Johdannossa kerrotaan yleisesti opinnay-
tetyon taustaa ja lahtokohtia. Kerrotaan aiheen valinnasta ja erilaisista kokemuk-
sista, jotka johtivat kyseiseen tarkeaan aiheeseen. Johdannon jélkeisessa paaluvussa
kerrotaan asiakassuhteiden hallinnasta eli CRM toiminnoista yleisesti ja ohjelmista.
Késitelld&n huomioitavia asioita toiminnan kannalta. Seuraavaksi keskitytaén tar-
kemmin asiakassuhteiden hallintaan. Teoriaosuudessa kéasitellddn pé&aasiassa asia-
kassuhteiden hallinnan vaiheita ja vaikutuksia kansainvalisen yrityksen toimintaan.
Lisdksi huomioidaan ohjelmaan liittyvé henkilékunnan koulutus. Aihekokonaisuu-
dessa kasitellaan uuden ohjelman kayttéa monikulttuurisessa toimintaymparistossa.
Kaksi viimeista paalukua ovat séhkdisen CRM-ohjelman kayton empiirinen tutki-
mus, johtopaatokset ja pohdinta. Ensin kerrotaan taustasta ja asiakassuhteiden edis-
tdmisen empiirisestd tutkimuksesta, jossa esitelldadn tutkimusmenetelman valintaa,

tutkimuksen toteuttamista seka tuloksia.



2 CRM

Tama luku késittelee CRM-toimintoja eli asiakassuhteiden hallintaa. Toimintatapa
on suosittua yrityksissé, koska se liséa arvoa liiketaloudelle. Nykyaikainen tiedon-
hallinta séahkdisesti on kehittdnyt asiakastietojen tallentamista ja jakamista entisté
tehokkaammin. CRM tarkoittaa eri asioita ja kdytannossa silla on monta merkitysté.
Jossakin yrityksissa sen avulla keskitytddn markkinoinnin tukemiseen ja toisissa
puolestaan asiakassuhteiden hallintaan esimerkiksi séhkoistad ohjelmaa kéyttéen.
CRM-termi tarkoittaa teknologian puolella ohjelmaa, jolla voidaan automatisoida
useita toimintoja. Asiakassuhteiden hallinta ja CRM ovat olleet kasitteend tuttuja
noin vuodesta 1993 saakka eli ei kovinkaan pitkaa. Jatkuvasti kehittyva CRM muis-
tuttaa yrityksid péaivittdin asiakassuhteiden tarkeydestd ja merkityksesta. (Buttle
2004, 3-4)

2.1 CRM Toiminnot

Asiakassuhteiden hallinta ’Customer relationship management’ on yrityksien kay-
t0ssé oleva tapa toimia ja kohdat asiakkaat. CRM on maailmanlaajuisesti kéytetty
lyhenne asiakassuhteiden hallinasta. Yrityksilla on erilaisia tyokaluja ja toimintoja,
joilla edistetadn myyntia ja asiakassuhteita. CRM on kuitenkin enemman kuin ly-
henne, itse asiassa se on monipuolinen tapa késitellda myyntid, tietoja seka erilaisia
ratkaisuja asiakkaiden hyvéksi. Asiakassuhteiden hallinnassa keskitytdén yrityk-
sissa padasiassa myynnin ja myynnin hallinnan ndkékulmasta. CRM on ndin ollen
systemaattista teknologiaa ja henkiléstéhallintaa tuoden asiakkaille parhaan mah-
dollisen palvelun tai tuotteen. Tavoitteena on tuoda lisdarvoa asiakkaille ja hallita
kehittyneitd suhteita. Toisin sanoen CRM auttaa myyntihenkildstod I0ytamaan asi-
akkaille lisaa aikaa ja samalla kasvattaa yrityksen myyntid. Tutkimuksien mukaan
asiakassuhteiden hallintaa kayttavat yritykset usein kokevat enemman onnistuneita
myynteja. Liséksi he kehittavat pitkia ja luotettavia asiakassuhteita. (Hair, Ander-
son, Mehta & Babin 2009, 58)



CRM on asiakkaisiin keskittyva liiketalouden tyokalu, jota monet organisaatiot
kayttdvat paivittdisissd toiminoissaan. Joidenkin teknologia-yrityksien mukaan
asiakassuhteiden hallinta on erilaisten osittain automaattisten sahkoisten ohjelmien
kayttamista palvelussa ja myynnissd. CRM on kaytannossé liiketalouden kayttama
strategia, joka yhdist&a sisdiset ja ulkoiset toiminnot sek& ulkoiset sidosryhmét. Asi-
akkaille luodaan ndin lisdarvoa toimivalla tiedonhallinnalla. Perustana toimivat eri-
laiset ohjelmat ja tyoskentelytavat kehittyneen teknologian avulla. CRM-ohjelman
kaytostd on monipuolisesti hyotyé yrityksen toiminnalle ja kasvulle. Muuttuvassa
yritysmaailmassa on huomioitava asiakassuhteiden merkitys, jotta saadaan ai-
kaiseksi toimivaa myyntid. Erityisesti kansainvélinen organisaatio voi kéyttaa
CRM-toimintoja erdanlaisina ohjeina asiakaskunnan laajentuessa. Johdolle tarkoi-
tetut toimintatavat auttavat heitd puolestaan ohjaamaan tyontekijoitd. Asiakassuh-
teiden hallinta on yksi pitk&an jatkuva prosessi, jonka kéytdssa on oltava huolelli-
nen. (Buttle 2004, 34)

Organisaation suunnitellessa ja ottaessa kayttoon asiakassuhteiden hallinnan ohjel-
mia on edessd monia etuja. Strategisen paatoksenteon tuloksena voi olla ohjelman
valitseminen ja kayttdonottaminen yrityksen toiminnassa. CRM jérjestelmien kay-
tosséd voidaan huomata useita edistyneitd ohjelmia, jotka tukevat osaltaan liiketoi-
mintaa. Seuraavassa taulukossa on neljassa ryhméassa maaritelty merkittdvimmat

edut ja muutokset, kun organisaatio paattaa ottaa jarjestelman kayttoon.



Taulukko 1. CRM jérjestelmé& toimeenpanossa. (Guenzi ym. 2011, 120)

VAIKUTTAVA KATEGORIA SEURAUS YRITYKSEN TOIMINTAAN

Jarjestelmin helppokiyttéisyys - Kayttijaystavillisyys
- Helppo ymmértai
- Toimii ilman paivittdisia muutoksi (flow)
-Auttaa péivittdisessi tyon joustavuudessa
Jarjestelmin kiyttdkelpoisuus -S#sstdd aikaa
-Useampi tehtiivd saadaan valmiiksi

-Useampi tehtiivi tehdésin paremmin
- Tarjoaa péivitettyi tietoa 24/7

Yhteensopivuus valmiiden ohjelmien kanssa - Sopivuus kaikkien tyétapojen kanssa
- Sopii moderniin tyéskentelytyyliin
- Toimii myyntihenkil6stén ty6tehtdvissad

Ammattilaiselle sopiva - Liséi positiivisia haasteita myyntitiimiin
- Mahdollistaa vaihtelevat toimintatavat
- Lisad merkitysti paivittdiseen tychén

1 - Jarjestelman helppokayttdisyys

Ensimmaisessa laatikossa késitellddn mahdollisten ja tulevien kéyttajien odotuksia
ohjelmien laadusta ja helposta toimivuudesta. Myynnin edustajan tehtavéana on li-
s&td ymmarrysté ja kiinnostusta uusia tydtapoja kohtaan. CRM jdrjestelmien tulee
olla yksinkertaisia ja kayttajaystavallisid. Tehtdvien tekeminen on ndin helpompaa

ja joustavaa paivittaisissa toiminnoissa.
2 -Jarjestelméan kayttokelpoisuus

Organisaation toimintojen sdhkoistdminen teknologian avulla lis&é kayttajien mah-
dollisuuksia. Jokaisella tyontekijalla on varmasti omat mielipiteet ohjelmien hyo-
dyista paivittéisissa tehtavissd. Kayttokelpoisuus on yksi tarkeimmistd aiheista
CRM-ohjelmien liittdmisessa yrityksen toimintaan. Monet organisaatiot rakentavat
asiakassuhteiden hallinnan ohjelmat myyntihenkildston tarpeiden ymparille. Toi-

saalta johto voi myos valita ohjelmat itsendisesti ja tyontekijoiden on mukautettava



tehtavat sen ympérille. Paatoksenteot tulevat ndin selkedmmaksi ja tavoitteellisem-
maksi. Yritykset perustavat paatokset enemman asiakkaidensa hyvaksi, kun kay-

tosséd on CRM-jarjestelma.
3 — Yhteensopivuus valmiiden ohjelmien kanssa

Uusia ohjelmia mitataan ja verrataan valmiina olevien ohjelmien kanssa, jotta or-
ganisaatio 16ytaa parhaan mahdollisen tavan jérjestaa asiakkaiden tietoja. Myynti
ja palveluhenkil6illa on usein taustalla erilaisten ohjelmien kayttaminen tehtavissa.
Laatuvaatimukset, entiset kokemukset sekd nykyiset tarpeet vaikuttavat tyonteki-
joiden asenteeseen uusia jarjestelmid kohtaan. Johdon tehtdvand on opastaa ja ker-

toa, jos uusia CRM-ohjelmia otetaan kayttoon.
4 -Ammattilaiselle sopiva

Organisaatio haluaa tuottaa lisdarvoa asiakkailleen ja samalla kasvattaa kilpailuky-
kyéan alan markkinoilla. Tarke&a on saavuttaa erinomainen toimintatapa, jotta asi-
akkaat palaavat kayttaméaan palveluita. Myynnin ammattilasilla on tarkat vaatimuk-
set erilaisten ohjelmien kayttoonoton yhteydessd, koska se vaikuttaa merkittavasti
myyntiin. Jokaisella henkiloston tehtavélla palvellaan lopulta kdytannossa asiak-
kaiden tietoja. CRM-palveluilla on oltava positiiviset vaikutukset tyontekijoihin ja
heidéan sidosryhmiinsa. Uudet asiakassuhteiden hallinnan ohjelmat hyvaksytaan ja
otetaan kayttoon, jos ne tukevat tehtavia oikealla tavalla. Samalla tyontekijét saavat

haasteita ja muutoksia pdivittaisiin toimintoihinsa. (Guenzi & Geiger 2011, 120)
2.2 CRM organisaatiossa

CRM on lyhenne ja ”R” tarkoittaa englannin kielelld suhdetta (relationship). Asiakassuh-
teiden hallinnan ytimena on keskittyéd asiakkaisiin, joten kyseessa on asiakasl&dhtdinen
myynti ja palvelu. Asiakaslahtdiseen myyntitydhon motivoituneet tyontekijat kayttavéat

ensisijaisesti asiakkaita edustavia toimintoja. Toiveet ja tarpeet listataan huolellisesti ylos



janiihin pyritdan l0ytaméaéan ratkaisuja organisaation sisalta. Positiivisia tuloksia ovat tyy-
tyvaiset asiakkaat ja erinomaisesti toimiva yhteistyd sidosryhmien kanssa. (Buttle 2004,
13)

Asiakassuhteiden hallinnan yhteydessa asiakaspalvelu tulee usein esille hyvin pian,
koska ne ovat niin tiiviisti yhteydessa toisiinsa. Asiakaspalvelua voi olla monen-
laista, joista puhelinkeskukset ovat yleisin mielikuva. Palvelu on kuitenkin huomat-
tavasti laajempaa ja kaytannossa sahkoinen tiedonhallinta on jonkin asteen asiakas-
palvelua. Jokaisella keskustelulla, sahkopostilla ja puhelulla rakennetaan asiakas-
suhteita. CRM toiminnon ydin on oppia tuntemaan asiakkaat paremmin ja syvem-
min. Kaytannodssa tdma tarkoittaa erinomaisempaa henkildkotaista kanssakdymista
jatoimivaa yhteistyotd. Asiakkaat keskustelevat yrityksen edustajien kanssa kasvo-
tusten seka sahkoisesti. Tietoja tallennetaan ohjelmiin ja niihin keskittyvat tiimin
jasenet analysoivat kehittddkseen palveluja. Painopisteend CRM ohjelmissa on
puolestaan tietojen kerddminen ja hallinta. (Seth & Seth 2005, 113)

Tuotteilla on oma elaméankulku, koska ne eivat pysy toiminnoissa ikuisuutta, ilman
toimivaa huoltoa. Moottoreita joudutaan esimerkiksi korjaamaan ja lissdmaén va-
raosia, jos halutaan niiden toimivan pitkaan ja turvallisesti. Organisaatioissa saate-
taan kuitenkin unohtaa niin sanotun asiakassuhteen elaménkulku. Toisesta nako-
kulmasta katsottuna asiakassuhteiden hoitaminen on erittdin tarkeda toimivalle lii-
ketoiminnalle. Tuotteen tai palvelun ostettaessa muodostuu liiketoimintasuhde val-
mistajan kanssa. (Seth ym. 2005, 113-114)

Toimiva asiakassuhde riippuu muun muassa seuraavista toiminnoista:

e Kohtaako tuote tai palvelu odotetut tarpeet.
e Onko tuotteen tai palvelun laatu, mit& odotetaan.
o Mitké asiat ja kohdat eivat toimineet tuotteen oston yhteydessa.

e Miten organisaatio reagoi, kun sattuu virheitd tai jokin menee pieleen.



Kolme ensimmaisté toimintaa ovat taysin kontrolloitavissa valmistustavan, tekno-
logian, tuotekehityksen ja laadun parantamisen yhteydessa. Viimeiset kohdat puo-
lestaan palaavat aitoon ihmisten toimintaan ja asiakaspalvelukeskeisyyteen.
CRM-ohjelmia kaytetddn automatisoimaan asiakastietoja, markkinointia ja myyn-
ti& eri muodoissa. Asiakassuhteiden hallinta voidaan jakaa kolmeen padkohtaan,
joita ovat strateginen, toiminnallinen seké analyyttinen. Strateginen CRM keskittyy
asiakaskeskeiseen yrityskulttuuriin. Asiakkaat voitetaan ja pidetdan luomalla pa-
rempaa arvoa ja laatua kuin alan kilpailijat. Toiminnalla ja johtamisella on merkit-
tava rooli asiakaskeskeisessa tavassa. Toinen asiakassuhteiden hallinnassa kaytet-
tava tapa on toiminnallinen ja siihen kuuluu liiketoiminnan osien automatisointi.
Erilaisten CRM-ohjelmien kayttdminen myynnissd, markkinoinnissa ja asiakaspal-
velussa on hyvin tavallista. Analyyttinen asiakassuhteiden hallinta puolestaan kes-
kittyy hyodyntdmaan asiakastietoja lissdmadn asiakkaan seké organisaation arvoa.
Asiakastietokannat ovat perusta analyyttiseen asiakassuhteiden hallinnan tapaan.
Tietoja saadaan kayttoon vaihtelevista lahteistd, kuten myyntitiedot, ostotiedot, ta-
loudelliset-, markkinointi- ja palvelutiedot jokaisen asiakkaan kohdalla erikseen.
Sisaisiin tietokantoihin voidaan lisata lahteitd liséksi ulkoisista tallenteista. Ana-
lyyttinen osa on hyvin tarkeé osa toimivaa ohjelman toteutusta.(Homburg, Schéfer
& Schneider 2012, 206; Buttle 2004, 5)

Strateginen -Voitetaan asiakkaat ja pidetaan tuottoisat, asiakaskeskeinen
Toiminnallinen -Teht&vien automatisointi, myynnin hallinnan valineet

Analyyttinen - Keskittyy tiedon jakamiseen ja ker&damiseen toimintoihin
(Buttle 2004, 5)

2.3 Sahkoiset verkostot

Asiakassuhteiden hallinnassa kéytetaan erilaisia tyokaluja edistaméén toimintaa. Tekno-

logian kehityksen my6étd CRM on muuttunut samalla vauhdilla. Useamman vuosikym-



menen ajan teknologialla on ollut paikka asiakassuhteiden ja myynnin hallinnassa. Edel-
leen kehitys vain jatkuu séhkdisesséd ymparistossa. Merkittavia tietokone ohjelmia ovat

useat myynnin hallinnan jarjestelmat ja asiakastiedostot. (Buttle 2004, 59)

CRM-ohjelmissa kdytetdan laajasti erilasia tietotekniikan ja-kasittelyn sovelluksia.
Yleisin kansainvalisten yrityksien suosima ohjelma on Sales Force automation eli
SFA. Sovellus on integroitu tietokoneilla kdytettdva ohjelma, joka toimii yksin kay-
tettynd tai yhdesséd muiden kanssa. SFA toiminnoilla voidaan muun muassa auto-
matisoida rutiininomaisia myyntiin ja sen hallintaan liittyvia tehtévia. Itsenaisesti
toimivat ja usein manuaalit ohjelmat toimivat tiimin tarvitsemalla tavalla. (Hair ym.
2009, 76)

Laitteistot, kuten tietokoneet ja jarjestelmat, ovat erittdin tarkedssa asemassa asia-
kassuhteiden hallinnassa. Lahes jokainen teknologian keksint6 vaikuttaa CRM-oh-
jelmien kehittdmiseen yrityksien kayttoon. Myynnin henkilokunta ja johto saavat
siis jatkuvasti uusia tyokaluja ja toimintoja tehostamaan toimintaa nailla uusilla
tuotteilla. Asiatiedot varastoidaan ja jarjestetadan sahkoisesti organisaation omiin
keskuksiin. Usein kaikki organisaation dokumentit padsevit niin sanottuun ’data
varastoon’, johon on tallennettu tarkeitd liiketoiminnan tiedostoja. (Hair ym. 20009,
76-77)

2.4 CRM-ohjelmat

Palvelinohjelmat ovat CRM-toimintojen keskidssé. Ohjelmat tekevat tiedonhallin-
nan kayttokelpoiseksi yrityksen myynnin- ja asiakaspalvelun henkilokunnalle. Mo-
nipuoliset asiakastietokannat auttavat tekemaan péatoksia nopeammin ja tehok-
kaammin uusissa myynnin tilanteissa. Asiakassuhteiden hallinnassa kaytettavat oh-

jelmat ovat paapiirteissadn samanlaisia ympari maailmaa.

Yleisimpid ja tunnettuja tyokaluja ovat Siebel System (Oracle), Sales Force ja SAP-
ohjelmat. Yrityksen johto valitsee toimintoihin parhaiten sopivan jérjestelmén toi-
mintojen vaatimusten perusteella. (Buttle, 2004, 59; Hair ym. 2009, 78-79)
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Ohjelmalla on merkittdvd asema organisaatioiden kannattavassa toiminnassa.
CRM- ohjelmalla pyritdan 16ytamaan asiakkaiden oikeat tiedot, kaytdssa olevat pal-
velut ja tuotteet. Kansainvéliselld tasolla mitattuna tutkimuksena on todettu, etta
suurin osa organisaatioista tyoskentelee séhkoiselld alueella. Teknologian innovaa-
tioiden yleistymisen jalkeen on lisdksi kasvatettu sahkdisien ohjelmien kayton maa-
raa. Asiakkaille halutaan tarjota parasta tietojen hallintaa, koska ne auttavat edista-
maan asiakassuhteita. Tamén vuoksi muun muassa teollisuusyritykset keskittyvét
séhkoisella alustalla toimiviin ohjelmiin, joilla voidaan toimia ajan tasalla olevan

tiedon parissa. (Bessant, Lehmann, Mdslein 2014, 3)

Toimivalla sahkoiselld ohjelmalla on merkitysta yrityksen toiminnan kannattavuu-
delle. Kansainvalistyvassa markkina-alueessa on huomioitava kasvava kilpailu ja
muutos sdhkdiseen ymparistoon. Asiakaspalvelun ja muun toiminnan on oltava en-
tistd tehokkaampaa. Laht6taso on nykysin pitkélti séhkoistynyt, kun l&hdetdan kas-
vattaman asiakassuhteita ja palveluita. Yrityksien on huomioitava innovatiivisten
palveluiden tuomat edut ja haasteet. Erityisesti henkilékunnan on ymméarrettava
prosessin kulku ja toimintatavat. Asiakassuhteiden hallinta on merkittavaa kestavén
toiminnan jatkuvuudelle. Sahkagisilla palveluilla voidaan edistad naitd toimintoja
huomattavasti. (Bessant ym. 2014, 7)

Organisaatioissa kaytetdén tietokoneita ja ohjelmia péivittdisessa tyossa. Kansain-
valisessd yrityksessé tama tarkoittaa nopeaa ja tehokasta kommunikointia erilasten
sidosryhmien kanssa ympari maailmaa. Taysin reaaliajassa tapahtuvat kokoukset ja
palaverit ovat mahdollisia séhkdisilla kanavilla. Palveluita ja s&hkoisté tukea voi-
daan parantaa internetin seka tietokoneen ohjelmien avulla. S&hkoisessa asiakas-
suhteiden hallinnassa etu on tehokkuus ja nopeus. Sahkdoisilla palveluilla keskity-
taan erityisesti tehokkaaseen asiakastietojen hallintaan. Asiakastieto tuen merkitta-
vyys kasvaa samassa suhteessa kuin teknologian kehitys. Yritykset ottavat uudet
innovatiiviset sdhkdiset toiminnot ja tyokalut kayttoon, jos niista on apua liiketoi-

minnan taloudelliseen kasvuun. Uusilla suhteiden hallinnan sahkéisilla palveluilla
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voidaan tallentaa, luoda ja kehittaa erilaisia ainutlaatuisia toimintoja. Yrityksen tie-
donhallinta on ndin jarjestelmallisté ja selke&d, koska kaikki tarvittava tieto asiak-
kaista 16ytyy omista kansioistaan. S&hkdinen asiakassuhteiden hallinta voi olla esi-
merkiksi internetin valitykselld kaytettavid ohjelmia. Teknologiaa kdytetdan paa-
asiassa erilaisiin CRM-ohjelmiin tukemaan yrityksen kasvua. (Bessant ym. 2014,
25)

Sahkoisessa CRM-ohjelmassa voidaan kerata laaja maara tietoa yhteen ja niita voi-
vat kdyttdd ohjelmaan kirjautuneet tyontekijat. Palvelun tuottajat, kuten Sales Force
tarjoavat yrityksesta riippuen tiedon siirtoa, muokkaamista ja kehittdmista organi-
saatioon sopivaan muotoon. Sahkodinen tiedonhallinta suoraan asiakkaiden tiedoista
helpottaa materiaalin kayttoa ja kehittdmista. Joissakin tapauksissa ohjelmia halu-
taan séilyttad useampia eli voidaan kayttaa esimerkiksi kahta erilaista. (Janal 1997,
109)

Sahkoinen ohjelma auttaa organisaatioita kehittdmaan osaltaan asiakassuhteita kan-
sainvalisella tasolla. Kehittdamélla séhkdisen ohjelman toimintaa yritykset voivat
saada enemmaén aikaa keskittyé asiakkaisiin tai muuhun kaupankéayntiin liittyvaan
aiheeseen. CRM-ohjelmalla voidaan saavuttaa vuosia kestava tehokas toiminta-
alue tyontekijoiden kayttdon. Nain ollen toimivat suoritukset yrityksessa kehittada
toimintaa kansainvalisilla alueilla. Toiminta sahkoisesti vaatii yritykselta uusia jar-
jestelyjé ja tiedon jatkuvaa péivitystd, mutta toiminnoilla voidaan palvella nopeam-

min, halvemmin maailmanlaajuisesti. (Janal 1997, 109)
2.5 Sahkoisen CRM-ohjelman jarjestaminen

Séhkoisté asiakassuhteiden hallinnan palvelua kehittdessa on suunniteltava, mité
halutaan tuottaa. Monien yritysten toiminta voi olla laajaa, mutta sdhkoisesti on
usein valittava pienempi kohde. Kaikki tyontekijat eivat tee samoja tehtévia, vaikka

ohjelma olisi sama eli jokaiselle on 16ydyttava erilaisia ohjeita. Toisinaan yritykset
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valitsevat sahkdiset toiminnot sen tuotteen tai palvelun mukaan, jota kaytetaén eni-
ten. Tarkeinta on I0yt&a yksi toimiva ohjelma, josta on hyotya liiketoiminnalle pit-
kalla tahtdimelld. (Janal 1997, 114)

Sahkoisen ohjelman kayttdonoton jarjestdminen vaatii yrityksen henkilékunnalta
taitoja, tietoja sekd yhteistyotd. Tukipalvelun jérjestamiseen tarvitaan esimerkiksi
henkilditd, jotka tietavat erilaisista ohjelmista. Sahkoisessa ymparistossa kaikki
yleensa Kirjoitetaan tietokantoihin, joista tyontekijat nakevét, jakavat tai lataavat
tietoja omaan kayttoon. Asiakastietojen perusteella tehtdvat voivat vaihdella tiedon
Kirjoittamisesta suoraan palveluun ja tukeen. Erilaiset sahkoiset CRM-ohjelmat
ovat puolestaan nykyaikainen ratkaisu, kun toimintaan kaivataan informaatiota no-

peasti ja edullisesti. (Homburg ym. 2012, 240)

Organisaation kehittdessadn toimintaa sahkdiseen muotoon on siis otettava huomi-
oon useita muuttuvia tekijoita liiketoiminta-alasta riippuen. Suunnittelun yhtey-
dessa on huomioitava useita aiheita. Sdhkdisesti ei voi kdyttaa aivan samankaltaisia
toimintatapoja tukemaan asiakassuhteiden hallintaa kuin ilman automatisointia.
(Janal 1997, 113)

Kansainvélisen kaupan mahdollisuudet kasvavat, kun yritys siirtyy kayttdmaan
séhkoisia palveluita. Tydntekijat ympari maailmaa voivat saada tietoja organisaa-
tion muiden maiden tyontekijoitd ja toiminnasta CRM-ohjelman valityksella. Sah-
kdinen ymparistdé muuttaa paikallisen toiminnan maailmanlaajuiseksi, kun pidetaén
yhteyttd muihin. Liséksi sdhkdinen toiminta voi tapahtua yrityksen tietokoneilla
eika tarvitse matkustaa toiselle alueelle. Todellisuudessa internet on tullut jaaddak-
seen ja kansainvéliselld tasolla asiakastietojen hallinta on laajentunut. Jos yritys ot-
taa ohjelman, k&yttdminen tukee toimintaa ja lisdéd monia mahdollisuuksia markki-
noilla. Automatisoinnin avulla voidaan saavuttaa nopeampia tuloksia ja saada ai-
kaan enemmaén toimivaa liiketoimintaa. Merien yli tapahtuva kaupankaynti lis&é
organisaation myyntia helposti niin paljolla kuin 50 % verrattuna ainoastaan koti-
maassa keskittyvaan myyntiin. Nain ollen CRM-ohjelman kaytto tukee kansainva-
lista toimintaa. (Janal 1997, 113)
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Sahkoisen asiakassuhteiden hallinnan ja palvelun jarjestaminen on yritykselle mer-
kittdva myynninhallinta nykyajan globaalissa alueessa. Ohjelmasta muodostuu te-
hokas tyokalu tyontekijoille ja muille sidosryhmille. Yritykset ja yksityiset henkil6t
kayttavat nykyisin asiakashallintajarjestelméaé ja ohjelmia hyvin laajasti. (Schaef-
fer, 2012)

Kansainvélista kauppaa sdhkoisesti kayttavan yrityksen on jatkuvasti pyrittava huo-
mioimaan toiminnan kannattavuus. Uuden ohjelman lisédminen toimintaan on
merkki yrityksen toiminnan kehittymisestd. Ohjelmassa voidaan olla yhteyksissé
eri puolella maailmaa olevien organisaation henkildiden kanssa, joten on huomioi-
tava kulttuuri- ja aikaerot. Sales Forcessa on esimerkiksi yleinen keskusteluun tar-
koitettu alue, jossa voidaan jakaa tietoja ja ajatuksia ohjelman kehittamisesta.
(Janal 1997, 399)

2.6 Kansainvéliset kayttotavat

CRM-strategia ja ohjelmat ovat mukautettava erilaisiin kulttuureihin, tavoitteisiin,

tiedostojen rakenteisiin, liiketoiminnan prosesseihin ja lain vaatimiin suojauksiin
kohdemaassa. Yleisesti sanoen CRM on samanlainen kaikkialla, mutta eroja kui-
tenkin loytyy ohjelman kayttotavoissa ja valinnoissa. Kansainvélisilla alueilla on
huomioitava enemméan muutoksia ja toimintatapoja muutettava maahan sopivaksi.
Jokaisella alueella painotetaan yleensd hieman eri asioita tai tapoja tydskennella
ohjelman avulla. USA:ssa skaalautuvuus, yksityisyys Euroopassa, avoimet lahteet
Aasiassa seké ohjelmien kokoelmien toimivuus Latinalaisessa Amerikassa ovat joi-
takin esimerkkejé erilaisista korostuksista globaalissa alueessa. (Guenzi ym. 2011,
30-31)

Menestyva asiakassuhteiden hallinta on paljon enemman kuin yhden projektin toi-
minta. CRM muuttaa organisaation kulttuuria ja se on jatkuva matka, joka kasvaa
sekd muuttuu ajan kuluessa. Erityisesti kansainvélisessa ymparist0ssé toiminnan-
tarpeet muuttuvat, yrityksen rakenne ja lahtékohdat muuttuvat ja asiakassuhteet

kasvavat. Ohjelmaa kaytetddn aina edistaméén asiakassuhteita ja toimintaa. CRM
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puolestaan tarjoaa selkeité ratkaisuja suhteiden hallintaan erilasten automaatioiden
avulla. Asiakassuhteiden strategiaa vahvistetaan toimintaan sopivalla ohjelmalla.
CRM-ohjelman kaytosta kansainvalisilla markkinoilla on paljon hy6tya. Toimivat
tavat ja ohjelma muuttavat asiakaspalvelua, myyntid sekd markkinointia tehok-
kaammaksi. Oikean ohjelman I0ydettyd organisaatiossa saadaan syvempi ja nope-
ampi kontakti tietojen hallintaan ja jakamiseen. Investoinnit toimivaan ohjelmaan
antaa vastinetta (ROI=return on investment) ja ohjelma tukee omalla tavallaan lii-
ketoimintaa. (Guenzi ym. 2011, 30-31)

Asiakassuhteiden hallinnan ohjelman kayttoonotossa on aina keskityttava yrityksen
omaan toimintaan. Kaytdnnodssa ei ole yhté oikeaa ohjelmaa yrityksen kéayttdon eli
on loydettava kyseiseen toimintaan sopiva. Euroopan maissa esimerkiksi tdma tar-
koittaa huomattavasti enemman kuin vain kielen muuttamista paikalliseksi. Eri
maista muodostuvassa alueesta 16ytyy monenlaisia tapoja toimia, ajatella ja k&yttaa
ohjelmia. Toiminnassa on huomioitava muun muassa erilaiset CRM-ohjelmaan vai-
kuttavat lait ja saadokset. Rakenteet vaikuttavat huomattavasti yrityksen laajenta-
essa toimintojaan ulkomaille. Informaation hallinta ja tiedon salassapito on esimer-
kiksi tarkempaa Ranskassa ja Sveitsissa kuin muualla. Merkittavia liiketoiminnan
eroja l6ytyy enemman, mita kauemmaksi yleensé laajennetaan. Raporttien vastaan-
ottaminen ja tiedon hallinta sahkoisessd kanavassa voi olla maittain hyvin erilainen,
joten tiimin koulutus ja tiedon etsiminen kuuluvat ensimmaisiin vaiheisiin. (Schaef-
fer, 2012)

Kansainvélisesta nédkokulmasta CRM on liiketoiminnan strategia ilman rajoituksia.
Amerikka on ollut pitkdan suurin asiakassuhteiden hallinnan markkina-alue, josta
monet muut alueet ovat saaneet oppeja monesta virheestd sekd menestystarinasta.
CRM-ohjelmien ja toimintojen maailmanlaajuiset kanavat keskittyvat jakamaan
erilasia tapoja toimia paikallisesti ja muilla alueilla. Erilaisuus vaikuttaa strategiaan,
ohjelman valitsemiseen seké sen kayttoon uusissa toiminta-alueissa. Lisaksi tyon-
tekijoiden koulutuksen merkitys kasvaa joskus aivan tietokoneiden kaytosta

saakka, jos toimintaa laajennetaan kehittyviin maihin. Kéytdnnon kokemus antaa
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organisaatiolle jatkuvia ohjeita jatkaa oikeaan suuntaan uusien kansainvalisten alu-
eiden kanssa. Yhtd ainoaa tapaa toimia kansainvalisilla markkinoilla ei oikeastaan
ole olemassa. Toiminnasta ja alueesta riippuen on ldydettavéa oikeat tavat ja tyoka-
lut. (Schaeffer, 2012)
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3 ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA

Tassa kappaleessa kuvataan asiakassuhteiden hallintaan siséltyvia prosesseja vai-
heittain. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittad, kuinka asiakassuhteita voidaan
edistdd sahkoisella CRM-ohjelmalla tehokkaasti. Samalla pyritdan selvittdmaan
asiakassuhteiden hallinnan vaikutuksia ja kansainvalisid mahdollisuuksia hyvin ob-
jektiivisesti. Asiakassuhteiden hallinnan huolellinen I&pikaynti on tarkea vaihe tut-
kimuksen lopputuloksen kannalta, koska se helpottaa kdytannon toimintaa huomat-
tavasti. Vaiheiden pohtimisen ja soveltamisen jalkeen yritys voi paattaa toiminta-
mallien kehittamisestd. (Dalrymple & Cron 1998, 2-3).

3.1 Asiakassuhteiden hallinnan periaate

Jatkuvasti kasvavassa globaalissa markkina-alueessa myynnin hallinnan taytyy
kayda lapi useita kysymyksia ja vaiheita, johon yrityksen on I0ydettava ratkaisut.
Johdon on tehtévé paatoksia ja vastattava vaihtuviin asiakkaiden tarpeisiin. Erilais-
ten tilanteiden ratkaisemiseen on kehitetty menetelmid, jotka helpottavat asiakkai-
den tiedon hallintaa. Yrityksilta vaaditaan enemmaén suoraa kommunikointia asiak-
kaiden kanssa. Mahdollisuuksiin kuluvat menetelméat helpottavat kaupankayntié
asiakkaan ja yrityksen valilla. Muutokset suhteiden hallinnan toimintatavoissa vai-
kuttavat myos yrityksen henkildstdéon ja kuinka heidan tehtdvia ohjataan, arvioi-

daan ja koulutetaan. (Dalrymple & Cron 1998, 2-3).

Asiakassuhteiden hallinnan alueella on tapahtumassa jatkuvaa muutosta erityisesti
viimeisen vuosikymmenen aikana muutokset ovat olleet merkittavia ja suuria ke-
hittyneiden ohjelmien avulla. Monet muutokset ovat tapahtuneet yritysten ulkopuo-
lella eli yleiselld tasolla. Myynnin organisaatioille muutos nakyy niin, etté kilpailu
esimerkiksi Euroopan alueella on rajatonta. Taloudellisen tilanteen muutosten
myoté globaali kilpailu on kasvanut todella korkeaksi yrityksien valilla. Nopea tek-
nologia ja internet mahdollistavat kaupankdynnin sahkoisten kanavien kautta mo-

nella alalla. Henkilokohtainen myyntityd on vahentynyt, mutta on kuitenkin tarke-
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assa asemassa kannattavan liiketoiminnan kannalta. Liséksi muutoksia on tapahtu-
nut asiakkaiden toiveista laadun suhteen, joten yritykset toimivat enemman asia-
kaslahtoisesti. Asiakkaat haluavat laadukkaita palveluita ja tuotteita kuitenkin koh-
tuullisen alhaiseen hintaan. Ulkoisten muutoksien seurauksena monen myyntiorga-
nisaation on tehtdvé joskus nopeita ja suuria sisaisia muutoksia. Kaytannossa tavoi-
tellaan enemmaén asiakaslahtoista tyoskentelyd, jossa keskitytddn asiakassuhteiden

luomiseen. (Guenzi ym. 2011, 3-4)

Asiantuntijat organisaatioissa tekevét haastavaa ja monipuolista ty6té liiketoimin-
nan hyvéksi. Vastuullisten tehtdvien takana on yleensa palkitsevia tuloksia, jotka
edistavét toimintaa tavalla tai toisella. Asiakassuhteiden hallinnassa toimitaan tii-
viisti lahelld asiakkaita. Tarkoituksena on suunnitella, ohjeistaa ja toteuttaa paatok-
sid yhdessa myynnin henkiloston kanssa. Yhteistyota on yrityksien sisélla, jotta
strategiat saadaan toimimaan asiakkaiden ja yrityksen tavoitteiden mukaan. Nope-
asti muuttuvilla markkinoilla henkilston on oltava valmiita tekemaan myds muu-

toksia ja vaihtamaan rooleja. (Hair ym. 2009, 3)

Asiakassuhteiden hallinnassa kéytetadn kaikenlaisia uusia ideoita, myyntikanavia
ja teknologiaa saavuttaakseen tiiviitd ja pitkaan jatkuvia asiakassuhteita. Muutok-
sien myota organisaatioissa tapahtuu jatkuvasti jotain uutta ja merkittavaa, mika
tekee tehtavista suosittuja. Yrityksen tiimin jokainen jasen vaikuttaa toimintaan
omilla valinnoillaan, mutta merkittdvaa on esimiehen ohjeistus. Kehittyva teknolo-
gia, luovuus ja innovaatiot vaikuttavat, kuinka myynnin henkilostd ymmartaa, val-

mistautuu ja saavuttaa tavoitteita. (Hair ym. 2009, 3)
3.2 Vaiheiden suunnittelu ja kdynnistdminen

Asiakassuhteiden hallinta keskittyy usein henkilokohtaisen toimintaan, kun toivo-
taan liiketoiminnan kasvua. Osaan kuuluu suunnittelu, hallinta ja myynnin ohjel-
mien kontrollointi. Liséksi asiakassuhteiden hallinta on monen tekijéan kokonaisuus,
johon kuuluvat henkildston ja tiimin kokoaminen, koulutus, motivointi ja myynti-

henkilOston arviointi. Asiakassuhteiden hallinta voidaan maaritelld seuraavasti:
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Suunnitellaan, toteutetaan ja hallitaan henkilokontakteja seka ohjelmia yrityksen

lilketoiminnan tavoitteiden saavuttamiseen.

Maaritelman mukaan asiakassuhteiden hallinta on pé&éasiassa strategista paatosten
tekemistd yritykselle ja lisdksi suunnitelmien edistamistd. Toimitusjohtajat esimer-
kiksi usein tyoskentelevat ohjelmien suunnittelussa, osallistuvat tuotantolinjan
muutoksiin, hinnoitteluun tuotteille seké palveluille Myyntipaéllikét osallistuvat
strategioiden kehittdmiseen, kuinka paastaan erilaisille markkina-alueille. Merkit-
tavien asiakassuhteiden luominen ja rakentaminen kuuluu kaikille tyontekijoille.
Myyntipéallikot sekd muu henkildsto, joita he ohjaavat ovat erinomaisessa ase-
massa saamaan lisaa tietoa asiakkaiden toiveista ja palvelu tai tuotelisayksien tar-
peista. CRM-ohjelmaan puolestaan vodaan tallentaa tarkeimmat tiedot asiakkaista
ja heidan tilauksista. Tilanteen tarkka tuntemus ja ymmartaminen kuuluvat toimin-
toihin. Markkina-alueen tuntemus mahdollistavat myyntipaéllikoité ja -henkil6stoa
edistamaan yrityksen liiketoiminnallista paatoksentekoa. (Dalrymple ym. 1998, 4-
5)

Liiketoiminnan suunnittelussa kannattaa kayda lapi kaikki tarkeét vaiheet, silla ne
pitavat asiakassuhteet vahvana. Organisaatiot keskittyvat asiakassuhteiden hallin-
taan saadakseen aikaan tehokuutta toimintaan. Erinomaisen suorituskyvyn kannalta
yrityksen sisélld johdon ja henkiloston on keskityttdva tekemaan toita suhteiden
edistdmiseen. Erilasten ohjelmien ja liiketoimintamallien k&yttdminen on tarkeda
toimintojen kannalta. Asiakassuhteiden hallinnan asemaa on tarkedd miettia ja sii-
hen on suunniteltu kansainvélisesti tunnettuja ohjelmia, joista kerrottiin aikaisem-
min. Suhteiden hallinta on kahdensuuntaista kommunikointia, jossa organisaatio
tarjoaa tuotteita ja palveluita asiakkaiden hyvéksi. Asiakkaan kanssa kaydaéan hen-
kilokohtaisesti lapi kaikki mahdolliset tarpeet ja odotukset yrityksestd, ndin saadaan
aikaan syvempid ja uusia asiakassuhteita. Asiakassuhteiden hallinta on osa suurem-
paa litketoiminnan kokonaisuutta, mutta on ehdottomasti yksi tarkeimmisté toimin-

noista menestyvéassa yrityksessa. (Dalrymple ym.1998, 5)
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Siséisten toimintojen jarjestdmisen jalkeen voidaan keskittyd laajemmin asiakkai-
siin ja heidan tarpeisiin. Yrityksen on tarkeaa séilytta innovatiivinen toiminta ydin-
toiminoissaan asiakassuhteiden hallinta onnistuvat. Tarkoituksena on kehittaa ja tu-
kea erilaisia innovatiivisia ohjelmia, prosesseja seka lisdtoimintoja. Asiakassuhtei-
den hallinta tarjoaa lisaa laatua asiakkaille. Edistyneiden toimintojen avulla tii-
missa, niin kuin koko yrityksessa voidaan luoda asiakassuhteita ympari maailmaa.

Kehitys tapahtuu usein tiiviissé yhteistydssa asiakkaiden kanssa. (Alaja 2014)

Asiakassuhteiden hallinnassa keskitytaan kehittdméaan pitké&n tahtédimen visio, rajata
tyoskentelyaluetta selkedksi sekd asetetaan tavoitteita. Lisaksi asiakassuhteiden
hallinnassa selvida kaytannossa tavoitteiden maarittely ja jatkuva kehittdminen eri-
lasten raporttien avulla. Tarvitaan oikeat toimintatavat ja tyokalut, jotta yritys paa-

see eteenpéin. (Alaja 2014)
Asiakassuhteiden nykyaikaiseen hallintaan kuuluvat seuraavat:

- Myynnin kehitysohjelmat, CRM kehitys ja muut myynti konseptit
- Prosessien, ohjeiden ja lisaohjelmien oikeanlainen kayttdminen

- Ratkaisujen hallinnan prosessin kehittdminen

- Online-palveluiden ja -tuen kehitys. (Alaja 2014)

3.3 CRM-strategia

Valittuaan asiakasryhmaén ja toiminnan tarkoitukset organisaatio voi keskittyé toi-
minnan muokkaamiseen strategioiksi. Kéytannossa strategian avulla voidaan saa-
vuttaa yrityksen laatimat tavoitteet. Kansainvéliselld tasolla on hyvin yleistd kayttaa
erilasia malleja tukemaan toiminnan kehitysta ja strategioita. Jokainen strateginen
malli antaa yritykselle lisdd markkina-arvoa perustuen vahvuuksiin. (Dalrymple
ym. 1998, 5)

Yritykset kéyttavat sopivaa strategiaa selvitakseen kilpailun keskella. Lisaksi sel-
kedlla strategialla tuodaan lisdd markkina-arvoa asiakkaille, kun yrityksessé toimi-
taan asiakasl&htoisesti. Asiakassuhteiden hallinnassa on tehtdvané toimia strategian
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mukaan ja tarvittaessa muuttaa toimintaa tarpeen mukaan. Henkildsto on tarkedssa
asemassa liiketoiminnan ja yrityksen kasvussa. Asiakkailta tulevat palvelu- ja tuo-

tetoivomukset esitetdan usein suoraan henkildstolle. (Dalrymple ym. 1998, 5)

Erinomaisen ja tehokkaan CRM-strategian on oltava asiakasléhtGinen. Strategian
kohteena ovat aina pohjimmiltaan asiakkaat, joten on tarke&d& maaritella asiakas-
kunta huolellisesti. Asiakaskunnan maarittelemiseen kdydédan monessa organisaa-
tiossa useita keskusteluja. Tuotteiden ja palveluiden kayttajat ovat loppuasiakkaat,
jotka péésevat kayttamaan esimerkiksi tuotetta omiin tarpeisiin. Asiakkaiden tunte-
misen, rajaamisen ja tarpeiden ymmartdmisen avulla voidaan saavuttaa strategian
tavoitteet. Tuloksena asiakkaat saavat toivomansa palvelun tai tuotteen ja organi-
saation taloudelliset tavoitteet puolestaan tayttyvéat. Selkeilla tavoitteilla yritykset
néakevat selkedmmin toiminnan tarkoituksen. Toiminnan kasvaessa organisaatio ei
voi toimia samalla tavalla kuin ennen, joten tarpeellisia muutoksia on tehtavé jat-
kuvasti. (Dalrymple ym. 1998, 54; Homburg ym. 2012, 27-28)

3.4 Ydintoimintana asiakassuhteet

Asiakassuhteiden hallinnassa on huolehdittava monesta liiketoiminnan vaiheesta.
Toiminnot voivat vaihtua hyvinkin paljon eri alueella. Tuotteet ja palvelut ovat péa-
asiassa samanlaisia kaikille asiakkaille. Joitakin pienid muutoksia tehdaan jokai-
selle sopivalla tavalla. Asiakaslahtoisessé toiminnassa myyntihenkildsto osallistuu
huomattavasti tiiviimmin jokaisen asiakkaan palveluun. Liiketoiminnan kannatta-
vuuden vuoksi on tarke&a huolehtia asiakkaiden toiveista. Asiakassuhteiden hal-
linta eli CRM on yksi tapa keskittya asiakkaihin ja heidan tietoihin. Asiakassuhtei-
den hallinnalla voidaan rakentaa tehokkaita tietojarjestelmia ja muita toimintoja li-

sdamaan laatua ja asiakastyytyvaisyytta. (Hair ym. 2009, 57)

Pa&toksenteko organisaatioissa on yleensd asiakaslahtoisté ja mietitddn kohderyh-
mien tarpeita. Henkilostolta vaaditaan talldin enemman tietoja asiakkaistaan. Oh-
jelmat ja tiedon hallinta lis&a joustavuutta yrityksen sisdisiin péaatoksiin koskien
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muutoksia ja myynnin tehostamista. Liiketoiminnassa on aina tarkoitus tietysti li-
sétd myyntid, mutta asiakaslahtdisessa tavassa huomioidaan vastakumppanit laa-
jemmin. Monet tehtdvat muuttuvat asiakassuhteiden hallinnan kdytén mukana,
koska esimerkiksi lahes kaikki tiedot ovat sahkoisessd muodossa. N&in myynnin
henkilokunnalla on aikaa keskittyd kaytdnndssa muihin tehtaviin. CRM-ohjelman
kayton kasvun mukana myyntitiimi lisaa arvoa asiakkailleen ja se on tarkedd me-

nestyvalle yritykselle. (Hair ym. 2009, 70; Homburg ym. 2012 237)
3.5 Kansainvéliset markkinat

Kansainvalinen markkina-alue laajenee ja on tehnyt maailmasta kuin yhden ison
kaupungin, jossa kaydaan kauppaa niin séhkdisesti kuin kasvotusten. Viimeisen
kolmenkymmen vuoden aikana myynti ja markkinointi ovat kokeneet suuria muu-
toksia, kun kaytdssa on uusia ohjelmia. Muutoksilla on ollut vaikutus henkilokoh-
taiseenmyyntiin ja asiakaspalveluun. Kapank&ynnista on tullut entistd kansainvéli-
sempad. lhmiset voivat kulkea helposti tapaamisiin toisiin maihin ja pitada kokouk-
sia internetin valityksella. Kansainvalisessa kaupankaynnissa asiakaskunta voi laa-
jeta puolella ja organisaation on huomioitava pienimmatkin riskit. Maan rajojen ul-
kopuolelle lahtiessa on asiakassuhteiden hallinta muistettava suunnitella ja toteuttaa
toisin. (Guenzi ym. 2011, 254-255)

Kansainvélisen kaupan ja liiketoiminnan hallitseminen on monen tutkijan mukaan
haastava tehtdva. Yleisimpid huomioitavia aiheita ovat kieli- ja kulttuurierot, neu-
vottelutyylin erot ja kansainvaliset poliittiset jarjestelyt. Luottamuksen rakentami-
nen on kaiken ydin kansainvalisille markkinoille laajentaessa. Liséksi on tarkeda

keskittya asiakassuhteen luomiseen ja yll&pitamiseen. (Hair ym. 2009, 39)

Asiakassuhteiden hallinnan kansainvalisessé prosessissa edetdan usein kolmen vai-
heen kautta. Ensimmainen on uusien liiketoimintamahdollisuuksien erottaminen,
johon siséltyy laajentamisen syiden tutkiminen. Mahdollisuuksien etsiminen ja mit-
taaminen edistavét liiketoiminnan kansainvélistymistd. Asiakkaille pyritdan etsi-
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maan ratkaisuja hyvin varhaisessa vaiheessa, jotta toiminnan todellinen tarve sel-
vidd. Ensimmaiseen osaan kuuluu nykyisten asiakkaiden tarpeiden uudelleen tutki-
minen ja arviointi. Toisena kansainvalistymisen vaiheena on suostuttelu ja siihen
sisdltyy yrityksen tarjousten esittely asianmukaisella tavalla. Neuvottelut ja myyn-
nin edistdminen kuuluvat vaiheeseen, koska yritykset yrittavat 10ytaé sopivia asiak-
kaita laajoilta markkinoilta. Kolmanteen vaiheeseen kuuluu asiakassuhteiden hal-
linta sisaltden yrityksen varmistamisen, ettd yritys on tavoittanut asiakkaiden odo-
tukset. Asiakaspalvelu on jatkuvaa ja sithen kuuluvat muun muassa tavaran toimit-
taminen ajallaan sek& CRM-tukipalvelut. (Guenzi ym. 2011, 254-255)

3.6 Myyntitiimin koulutus

Tehokasta asiakassuhteiden hallintaa suunniteltaessa on huomioitava monenlaisia
tarkeitd aiheita. Yrityksen siséinen toiminta perustuu aina henkil0kuntaan ja heidan
ty6tehtaviin. Teknologian kehityksen myota organisaatiot voivat huolehtia asiakas-
palvelusta sahkoisesti sekd pitamélla yhteyttd uusiin ja vanhempiin asiakkaisiin.
Toinen merkittdva vaikutus on henkildstoon ja heidan tapaan kommunikoida yri-
tyksen sisélld. Kansainvélisissa yrityksissa voidaan jarjestdd sahkoisesti erilaisia
koulutuksia, kokouksia tai keskustella sdéhkdpostien valitykselld. Asiakaspalvelun
toimivuuden kannalta on tarkeaa keskittya henkildston kouluttamiseen ja osaami-
seen. Organisaatiot ovat huomanneet jatkuvan koulutuksen tarpeet, joten niihin in-
vestoidaan nykyisin paljon aikaa ja rahaa. Koulutuksissa henkilstd oppii uusia tyo-
tapoja ja sahkoisia tydymparistéja. Tiimin jasenille jarjestetadn koulutusta yrityk-

sen sisélla seka ulkopuolella, usein s&hkoisesti. (Hair ym. 2009, 249)
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Yrityksen taso, koulutus:

e Myynnin hallinnan analyysien perusteella nousevat tarpeet koulutukselle

Yksilon/tiimin tasolla tapahtuva koulutus

e Analyysi yksiloiden ja tiimin tarpeesta jatkokoulutukseen, vaatimukset

e Maaritelmé tiimin jasenten koulutuksen kohteesta ja tavoitteesta

e Erilasten vaihtoehtojen arviointi ja valitseminen koulutukseen

e Koulutuksen suunnittelu ja toteuttaminen mittojen perusteella

o Koulutuksen hyodyllisyyden seuraaminen tulevaisuudessa

Koulutusprosessi (Homburg ym. 2012, 123)

Koulutuksen kaksi eri tasoa ilmenee ylla olevasta luettelosta. Myynnin hallinnan
analyysien perusteella suunnitellaan yrityksen jatkokoulutuksien jérjestamisté tii-
mien yksilGille. Ensimmainen on yrityksen tasolla mitattava koulutustarve, koska
tarvitaan jonkinlainen yleisilme. Strategian perusteella nahdaéan tulevat koulutus-
alueet ja kohteet. Monessa tiimissé tdma tarkoittaa uuden séahkdisen ohjelman kayt-
toonottamista seka koulutusta sen kayttoon. Toinen on yksildiden tasolla tapahtuva
koulutus. Jokainen yksild on osa tiimid ja usein koulutukset ovat koko tyoryhmalle
tarkoitettuja tilaisuuksia. Kansainvaliset tiimit jarjestavat usein séhkoisié tapaami-
sia ja koulutuksia, jotta kaikki todella padsevat hydtymaan uusista koulutusohjel-

mista ja toimintatavoista. (Homburg ym. 2012, 123)

Kansainvéliselld tasolla kasvava kilpailu, nopeasti muuttuva teknologia seka uusi
keskittyminen asiakassuhteisiin ovat muutamia tarkeitd syitd, miksi jarjestetdan
henkiloston jatkuvaa koulutusta. Koulutuksella saadaan enemman taidokasta tyo-
voimaa jatkamaan uusissa haasteissa ja muutoksissa kohti toimivaa asiakassuhtei-

den hallintaa. Nykyisin tarvitaan monipuolisia tietoja ja taitoja, jotta henkildsto pys-
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tyy vastaamaan asiakkaisen vaativiin toivomuksiin. Jatkuvalla koulutuksella yrityk-
set voivat kehittdd henkilokunnan kykya tukea asiakkaita ja globaalia yhteisty6téa.
Menestyvéaan asiakassuhteiden hallintaan tarvitaan muutoksien seuraamista, esi-
merkiksi teknologiassa ja sen mukaan kouluttamalla. Kehityksen myota henkilos-
t04 motivoidaan kommunikoimaan uudella tavalla siséisissé- ja ulkoisissa asioissa.
Organisaation tehostuneen koulutuksen avulla voidaan vahentaa vaarinkéasityksia ja
uudistaa toimintatapoja. Uusien tapojen oppinen, ideoiden kehittdminen, toisenlais-
ten ndkemysten huomioiminen seka néin tehostunut toiminta ovat koulutuksen pe-
rustarkoitus. (Guenzi ym. 2011, 309-310)
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4  ASIAKASSUHTEIDEN HALLINNAN EMPIIRINEN TUT-
KIMUS

Teoriaosuudessa on kasitelty asiakassuhteiden hallinnan vaiheet ja tavat liiketoi-
minnan mukaan. Seuraavaksi kasitelladn tutkimuksen toteuttamiseen liittyvia ai-
heita sekd tutkimusmenetelmén valintaa. Liséksi esitelldan tutkimuksen toteutta-
mista kdytanndssa seké tutkimuksen kohdetta eli CRM kansainvalisten asiakassuh-

teiden edistamisessa.
4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimuksella on aina jokin tehtéva ja tarkoitus, joka ohjaa tutkimuksen valintoja.
Tutkimusmenetelman ja tutkimustrategian valintaan vaikuttaa kohde sekd ongelma,
johon pyritdan I6ytdmaan vastaus tutkimuksen avulla. Kokonaisuudessaan tutki-
muksen tekeminen on sarja tieteellisia valintoja ja paatdksia alusta loppuun asti.
Tarkedd on valita kyseiselle tutkimukselle sopiva metodi ja l&hestymistapa, joilla
voidaan selvittad tarpeelliset kysymykset. Tutkimuksen ongelmiin tarvitaan luotet-
tavia ja toimivia tapoja lahestya kohdetta. Oikealla tavalla saadaan selvyys ja liséa

ymmarrysta késiteltaviin aiheisiin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 123-124)

Tutkimuksessa tulee miettia toteutetaanko kvantitatiivinen tai kvalitatiivinen tutki-
mus. Kvantitatiivista tutkimusotetta kaytetdan silloin, kun halutaan maaritella mi-
tattavia, testattavia tai jollain tavalla numeerisessa muodossa ilmaistavia muuttujia.
Kvalitatiivinen tutkimusote valitaan usein silloin, jos halutaan ymmarta4, tulkita ja

antaa merkityksié tutkittaville asioille. (Wrange 2008, 31)

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan yksittaisté tapausta riit-
tavaksi, jotta saadaan selville merkittdvimmat havainnot, jotka toistuvat usein. N&in
voidaan alkaa tarkastelemaan ilmiota yleisemmall& tasolla, kun tarkasteltava kohde
alkaa nousemaan esille voimakkaammin. Laadullisessa tutkimuksessa ei siis tehda
paatelmid ainoastaan heti yleistettavassa mielessa. Tutkimukseen tarvitaan luotet-

tavia lahteita ja tapoja, jotta voidaan alkaa yleistaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 164, 182)
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Tutkimuksen kohteena on kansainvélisten asiakassuhteiden edistdminen CRM-oh-
jelman avulla, joten kohteena oleva yritys toimii globaalisti. Suurella markkina-
alueella toimivasta organisaatiosta 16ytyy henkildstod, joilla on kaytdnnon koke-
musta aiheesta. Tutkimus perustuu yksittdisen tiimin haastatteluun ja heidén kan-
sainvaliseen toimintaan sahkoisesti. Tutkimukseen valittiin méarallinen eli kvanti-
tatiivinen tutkimusote. Keskeisimmaéksi aineistonkeruutavaksi muotoutui kyselyi-
den avulla tehtévé tutkimus. kvantitatiivisissa tutkimuksessa lahtokohtana on todel-
lisen toiminnan kuvaaminen sisaltden tutkimuskyselyiden sek& teorian pohjalta.
Tutkimuksessa on huomioitava jokaisen tapahtuman vaikutukset kokonaisuuteen.
Tutkimusotteessa korostetaan syyn ja seurauksen lakeja. Todellisuus rakentuu tosi-
asioista, jotka voidaan todeta objektiivisesti. Tieto on perdisin tehdyista havain-

noista seka niihin perustuvista havainnoista. (Hirsjarvi ym. 2009, 135-136)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusote on tutkimusmuoto, johon kuuluu asi-
oiden kuvaaminen padasiassa numeeristen suureiden avulla. Tutkimuksessa kayte-
tdan yleensa standardisoituja tutkimuslomakkeita, joihin on suunniteltu vastaus-
vaihtoehdot. Tutkimusmenetelmind voidaan kéayttaa kyselytutkimusta, haastattelu-
tutkimusta, havainnointitutkimusta tai kokeellista tutkimusta. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa halutaan yleisesti saada vastaukset kysymyksiin missd, kuka, mista,

mitd, kuinka usein ja kuinka paljon. (Hirsjarvi ym. 2009, 135-136)

Tutkimuksessa kaytetdan sahkoisid kyselyitd. Tarkoituksena on kerata tietoa stan-
dardoidussa muodossa joukolta valittuja ihmisisid. Otos yksil6ita valitaan ihmis-
ryhmastd, joka soveltuu tutkimukseen ja sen kohteeseen. Poimitaan henkil0ité esi-
merkiksi yrityksen henkilokunnasta tiimi. Tutkimukseen tarvitaan usein haastatte-
lulomakkeet, joilla keratddn aineistoa. Toinen mahdollisuus on strukturoitu haastat-
telu kohdehenkil6ille. Tutkimuksen kerétyn aineiston avulla pyritadén vertailemaan,

kuvaamaan ja selittdamaan ilmigita. (Hirsjarvi ym. 2009, 130)
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Kyselytutkimuksen mééritelmét ovat hyvin yhteensopivia tdméan tutkimuksen to-
teuttamiselle. Tutkija pyrkii selvittdmaan toimintatavan vaikutuksia organisaation
toimintaan. Tutkimuskohteena on kansainvalinen organisaation, joka henkilokun-
nasta valittiin aiheen piirissa tyoskentelevé tiimi. Heille lahetetddn kyselylomak-
keet, joiden tuloksien perusteella selvitetddn kysymyksié. Aineistoa kdytetadn ana-

lyysiin, ilmioén kuvaamisen ja selittdmiseen.
4.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Kohdeyrityksessd myynnin hallinnan tiimi on ottanut kdyttéon uuden séhkoisen
palvelun, jolla voidaan parantaa toimintaa. Uusi ohjelma otettiin kdyttoon seké van-
hempia tydkalujen kayttoa alettiin vahentdmaan. Séhkoisia palveluita- ja tukea siis
kehitettiin jatkuvasti. Ohjelma suunniteltiin laajempaan kansainvéliseen kayttoon
yhtion sisélla, joten kehittymista tapahtui nopealla tahdilla. Vuoden 2015 aikana
alettiin vahentdméaan entisestdan SAP-ohjelman kayttda ja avaamaan mahdolli-
suuksia toisiin. Tapahtumaa seuraamalla pystyy parhaiten arvioimaan muutoksien

vaikutuksia kansainvalistyvassa asiakassuhteiden hallinnassa.

Aineistona kaytettiin kerattyjd materiaalia, kuten teoriaa ja kyselyitd, joista muo-
dostuu méarallista aineistoa tutkimukseen. Aineisto pohjautuu paaasiassa todelli-
seen toimintaan ja tiedostoihin, joita tutkija on saanut kéyttaa. Luotettavia muistiin-

panoja ja materiaaleja opinndytetyohon saatiin kyselyn avulla.

Uudistetun CRM-ohjelman kéytostd on keratty tietoa sahkoisella kysellylla koh-
deyritykselle, joka lahetettiin organisaation tyontekijoille. Lisaksi sdhkdisten pal-
veluiden henkilokunnasta muutamaa henkil0d haastateltiin sahkdisen kanavan
kautta, jotta saatiin riittdvad materiaalia. Tarkeimpana tiedonkeruumetodina voi-
daan siis pitéa kyselytutkimusta, silld tutkija sai analysoitavaa materiaalia alan asi-
antuntijoilta. Kéytdnndssa tutkija on aikaisemmin osallistunut toimintaan, joten ai-

heen tunteminen oli tiedossa.
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Séahkaoinen kyselytutkimus luotiin siihen tarkoitetulla ohjelmalla, joka lahetettiin ai-
kaisemmin valituille henkilGille séhkdpostilla. Kyselyyn on valittu yhdeksén aihee-
seen liittyvaa kysymysta. Kysymykset suunniteltiin siten, ettd voitaisiin selvittéda
CRM-ohjelman kayttoa tyontekijoiden ndkokulmasta. Lomakkeesta 10ytyi koulu-
tusta, tehtdvid, haasteita seka etuja kuvaavia kysymyksia. Lisaksi kysyttiin ohjel-

man kehityksesta.
4.3 CRM asiakassuhteiden edistamisessa tutkimustulokset

Tassa luvussa kdydaan l&pi tutkimustulokset jokainen kysymys kerrallaan. Struktu-
roidut kysymykset eli ne, joissa vastausvaihtoehdot on valmiiksi annettu vastaa-
jalle, analysoidaan Excel ohjelmalla. Ohjelman avulla on tehty taulukko- ja piirak-
kakuvioita, jotta kysymysten tuloksista muodostuu selkeampi kuva. Liséksi kysy-

myksien tuloksista kerrotaan kayttéen kirjallisia tuloksia ja prosentteja.

Tutkimusprosessin etenemista kéasitelldaan kansainvélisten asiakassuhteiden edisté-
misen vaiheiden kautta, jotka ldytyvét teoreettisessa viitekehyksessa. Jokaisessa
vaiheessa kaydaan lapi tiimin CRM-ohjelman kayttod ja niiden tarvitsemia toimen-
piteitd. Aihetta kasitellaadn ja toteutetaan ohjelmaa kéyttavien tyontekijoiden nako-
kulmasta ja tutkitaan ohjelman vaikutuksia kansainvaliseen asiakassuhteiden hal-
lintaan. Tutkitaan ohjelman vaikutuksia ja saavutuksia koko tiimin toimintaan. Te-
hostamalla CRM-ohjelman kéytt6d voidaan saavuttaa parempia tuloksia aina kan-

sainvalisella tasolla.

Tutkimuksen suunnittelu alkoi syksylld 2015 ja paatds opinndytetyon prosessin
mahdollisuuksista ja hyddyistd organisaatiolle tuotiin esille vuoden 2016 alussa.
Ydinajatus tutkimuksen takana on se, ettd tiimin toimintaa seuraamalla ja kehitta-
malla kansainvalista CRM-ohjelmaa voidaan saada aikaan kestévéé liiketoimintaa.
Sahkoisen palvelun ja -tuen tiimissa toimitaan asiakkaiden odotusten mukaan, joten

toimintaa automatisoimalla aikaa jaa oikeasti asiakkaan palvelemiseen. Myynnin
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hallinnan ja séhkoisten palveluiden tiimissé on liséksi vanhan ohjelman poistumi-
nen kaytosta keskeistd. Uuden tydkalun kéyttéonottoon on kuitenkin varattu aikaa

ja jérjestetadn jatkuvasti koulutuksia.

Toteutustapa uudelle ohjelmalla aloitettiin v&hitellen Suomen yksikon alla. Ohjel-
man palveluntarjoajan kanssa tehtiin sopimuksia toiminnan jatkumisesta toisella ta-
valla. Kéytannossa uuden CRM-ohjelman kehittdminen ja suunnittelu kohdeyrityk-
selle sopivaksi kuului siis asiakassuhteiden hallinnan vaiheisiin, jota tutkija oli seu-

rannut harjoittelujakson aikana.

E-kysely lahetettiin kansainvaliseen yritykseen ja myynnin hallinnan tiimille, jossa
CRM-ohjelma on paivittéisessa kaytossa. Vastausméaara on 12/15,joka on kohtuul-
lisen hyva tulos. Useampia vastauksia lahetettiin e-lomakkeen automaattiseen tie-
dostoon. Kaikki vastaukset siirrettiin Excel-ohjelmaan analysointia, kaavioita ja ku-
vioita varten. Ohjelmalla voi seurata tuloksia ja muokata tutkimukseen sopivia
graafisia kuvioita. Tutkimuksessa kysyttiin mielipiteitd ohjelman kaytosta ja kehit-

tdmisesta.
4.3.1 Kokemus Sales Force ohjelmasta

Ensimmaéinen kysymys oli selittad, kuinka pitk&dan haastateltavat tyontekijat ovat
kayttdneet ohjelmaa. Myynnin hallinnan haastateltavia on yhteensa 12 henkil64,
joista yksi henkil® on harjoittelija ja toinen tyoskentelee Alankomaissa. Myynnin
hallinnan tiimi on jaettu tehtévien tason mukaan vield kahteen tiimiin; Sales Mana-
gement ja Online Service/ Support, joilla kummallakin on oma tiimin esimies. Ky-
symyksiin vastasi kaksi esimiesta eli molemmista tiimisté saatiin ndkemyksia tut-
kimustuloksiin. Taustatietoja kysymalld voidaan selvittdd haastateltavien koke-
musta CRM-ohjelman parissa. Tuloksien mukaan ilmeni, ett4 noin puolet eli 7 vas-
tanneista olivat kokeneita ohjelman kéyttajia. Tutkimuksessa 5 vastaajalla oli alle
1-3 vuoden kokemus. Jokaisella tyontekijalla oli kokemusta ohjelmasta jopa yli
kolme vuotta, koska tydkalua on kaytetty aikaisemmissa tehtdvissa. Ainostaan

muutamalla henkil6ll4, joista toinen osoittautui harjoittelijaksi vastasi kéyttavansa
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ohjelmaa alle kolmen vuoden kokemuksella. Harjoittelijalla osoittautui olevan alle

vuoden kokemus, koska tydsuhde on ollut lyhempi.
4.3.2 Ohjelman erinomaisuus tyotehtavissa

Toisessa kysymyksessa keskityttiin tyontekijoiden tehtéviin ja mielipiteisiin ohjel-
maa kohtaan péivittdisessa tydssad. Vastanneista 6 sanoi CRM-tyokalun olevan erin-
omainen heidan tehtaviinsa. Kayttovuosilla ja kokemuksilla ei ollut suurta vaiku-
tusta tyytyvaisyyteen, koska myos vain vuoden verran kayttaneet olivat tyytyvaisia
ohjelmaan. Vastaavasti monet kokeneet kayttajat pitivat ohjelmaa hyvéana ja muu-
tama heikkona. Hyva viittaa henkil6ihin, jotka vastasivat lomakkeelle ’’Samaa
mieltd’’ ja heikko puolestaan *’Jokseenkin eri mieltd’” olevien vastauksiin. Yli puo-
let olivat kuitenkin tyytyvaisia Sales Force ohjelmaan péivittdisissa tehtdvissa ja
olivat tdysin samaa mieltd. Ohjelmaa kohtaan ollaan kokonaisuudessaan tyytyvai-

sid, koska se auttaa monen tehtévén loppuun viemiseen merkittavasti.

Taulukko3. Tyytyvaisyys CRM ohjelmaan

Taysin samaa mielta 6
Samaa mielta 3
Jokseenkin eri mielta 2
Eri mielta 1
yhteensa 12
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4.3.3 Ohjelman kayttotarkoitus

CRM-ohjelmaa voidaan kéyttda useaan tehtavéan, mutta yleisid kayttotapoja ovat
tiedon sy6ttaminen ohjelmaan ja muiden raporttien seuraaminen. Asiakastilien seu-
raaminen vaatii aluksi tietojen lisddmisté ja tallentamista. Tutkimuksessa kysyttiin,
kaytetdanko Sales Forcea tietojen sydttamiseen ohjelmaan. Aluksi taustatietona sel-
visi, ettd ohjelmaa kadytetadn péivittdin. Seuraavaksi halutiin selvittdd, mihin sita

paéasiassa kéaytetaan.

Yllattden tutkimuksessa selvisi, ettd suurin osa eli 7 vastanneista tekee muita tehté-
via tiedon syottamisen sijaan. CRM-ohjelmaa kéytetdan siis paivittain muihin teh-
taviin, kuten valmiin tiedon hakemiseen. Kéaytannossa tiedot ovat syotetty aikai-
semmin ohjelmaan valmiiksi ja tyontekijoiden tarvitsee ainoastaan 10ytaa ne haku-
sanoja tai numeroita kdyttden. Kuviosta 1 selvidg, ettd 5 vastaajaa kayttda Sales
Forcea esimerkiksi asiakastiedon sydttdmiseen ja tallentamiseen ohjelmaan, koska

paivitykset ovat tarpeellisia.

Tiedon syottaminen CRM-
ohjelmaan

B Muut tehtavat

H Tiedon syottaminen

Kuvio 1. CRM ohjelman kayttotarkoitus
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4.3.4 Koulutuksen merkitys

Koulutus on yksi tarkeimmisté tavoista lisata toimivan CRM-ohjelman kayttoa.
Opinnaytetyon vaiheissa ndin ollen keskityttiin kulutuksen vaikutuksiin ja edista-
miseen. Tutkimuksen mukaan puolet ovat saaneet liian vahan koulutusta ohjelman
kunnolliseen kayttoon. Vastaajista 5 on tyytyvaisia koulutuksen madaréan eli olivat
samaa mielta. Tyytymattdmia ovat kayttajat, jotka eivat ole saaneet mielestaan tar-
peeksi ohjeistusta seka koulutusta. Sales Forcen koulutuksen hoitaa usein ulkopuo-
linen henkild, joka tulee organisaatioon esimerkiksi muutamaksi péivéksi. Tar-
keinta on ohjata yleisimmat sek& haastavimmat kohdat ohjelmasta kyseisen tiimin
nakokulmasta. Lyhyessé ajassa henkilokunta ei voi toisaalta kdyda lapi kaikkea,
joten paljon opeteltavaa jaa omalle ajalle. Yhteiselld koulutuksella pyritdén selkeyt-

tdmé&an ohjelman monipuolisempaa kayttoa.

Taulukko 4. Koulutuksen riittdvyys CRM ohjelmaan

Taysin samaa mielta 2
Samaa mielta 5
Jokseenkin eri mieltd 3
Eri mielta 2
yhteensa 12

Aikaisemmassa kysymyksessa selvisi, ettd monet tyontekijat tekevat muuta kuin
vain syottavat tietoja ohjelmaan. T&std johtuen tiimin jasenilld voi olla hyvin erilai-
sia kayttotapoja CRM-ohjelmassa, koska he keskittyvat omiin tehtaviin. Ohjelmalla

on useita tapoja tydskennelld muun muassa keskittymalla myyntiin, tietojen syotta-
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miseen ja paivittdmiseen. Pieni osa olisi kaivannut enemman koulutusta ja ohjeis-
tusta Sales Forcen kayttoon. Koulutustarpeet voivat vaihdella jopa yksilollisesti,

mutta koulutustilaisuuksissa kdydaan lapi usein ainoastaan padasiat.
4.3.5 Koulutustavat

Tutkimuksessa selvitettiin koulutuksen riittavyytté ja sen merkitystda CRM-ohjel-
man kéytolle. Monipuolisen ohjelman opettelemiseen on kéytettava aikaa ja resurs-
seja. Kyselyyn osallistuneilta kysyttiin yksinkertaisia, mutta tarkeitd kysymyksia.
Koulutukselle on tarvetta jatkuvan toiminnan kehityksen myota. Seuraavaksi ky-
syttiin, minkalaista kolutusta tiimissa tarvitaan eniten. Suurin osa kaipaisi varmasti
koulutusta, joka kohdistuu heidan tehtaviinsd ja ohjelman kayttotarkoituksiin.

Saannollistd koulutusta tulisi monen tyontekijoiden mielesté jarjestdd enemman.

Koulutustapoja on useita ja organisaatiot valitsevat sopivan kyseisiin tehtaviin. Ai-
noastaan yhtd ainutta tapaa henkilokunnan koulutukseen ei siis [0ydy. Ehdottomasti
suosituin tapa osallistua koulutukseen oli kyselyn mukaan erilaiset tiimille jérjes-
tettavat tilaisuudet. Jopa 9 vastaajista oli sitd mieltd, etta tarvitaan enemman tilai-
suuksia. Toinen kiinnostusta herattdva metodi on kirjalliset ohjeet, joita kaytetaan
esimerkiksi asiakastietojen paivitykseen. Naihin siséltyy myds sdhkdiset ohjekirjat.
Video-ohjeet ja henkilokohtainen ohjeistus (Key User) eivét olleet vastanneiden tii-

min jasenten mukaan niin tarkeita.

Taulukko 5. Koulutustavat ohjelmalle

Koulutustilaisuuksia 9

Kirjallista materiaalia 3
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4.3.6 Suurimmat haasteet ohjelman kayttssa

Organisaation suosiman ohjelman kéytossa voi esiintya erilaisia haasteita ja ongel-
matilanteita. Haasteiden ymmartamisella voidaan selvittaa niiden ydin ja lahteé ke-
hittdimaan ohjelman kayttod. Sales Forcea kédytetddn siis paivittain kansainvalisen
yrityksen toiminnassa, joten ohjelman on toimittava vaatimusten mukaisesti. Haas-
teista kysyttiin ohjelmaa péivittdin kayttavien nakokulmasta ja tutkimuksen mu-
kaan on selvaa, etté aikaa ohjelman kunnolliseen opetteluun ei vain 16ydy. Vastaa-
jien mukaan ohjelmasta 16ytyy paljon hyodyllisté tietoa ja toimintoja, mutta heilla
ei ole aikaa opetella kaikkia. Omat ja tarkeimmat tavat toimia tunnetaan erittéin
hyvin, koska niihin on ollut koulutuksia. Toinen huomioitava kohta on, etta 5 hen-
kiloa vastaajista ei ole kokenut haasteita ohjelman kaytdssa. Heilla on kaikki tarvit-
tavat tiedot sahkdisesti ylhaalla seka muistissa. Liséksi tiimin jasenet neuvovat toi-
siaan mielell&én ja tehokkaasti. Ainoastaan 2 koki ohjelman haastavana, aikaa vie-
vana ja liilan monimutkaisena. Ohjelman soveltuu haastateltavien mielesta hyvin

kaytettavaksi toisen, kuten SAP-ohjelman kanssa.

Taulukko 6. Haasteet ohjelman kéytssa

En ole kokenut haasteita 5

Tietojen tayttdminen vie liikaa aikaa 2

Se ei toimi hyvin yhdessa muiden tyokalujen | 2
kanssa (SAP)

Minulla ei ole aikaa opetella toimintoja kun- | 3

nolla
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4.3.7 Sales Forcen edut asiakassuhteissa

Organisaation toiminta tehostuu, kun kaytetdadn sahkoistd Sales Force ohjelmaa.
Téarkeita tietoja voidaan tallentaa ja muokata nopeammin ohjelmassa. Ohjelma tu-
kee aina lopulta asiakastietoja ja liiketoimintaa. Toiminnot tapahtuvat siséisesti or-
ganisaatiossa eika esimerkiksi asiakkaat paasevat nakeméaan Sales Forceen tallen-
nettuja tietoja. Nama ovat ainoastaan tyontekijoiden nakyvilla. Asiakastietojen hal-
linta ohjelman avulla on selkedmpa4, koska tiedot ovat aina sahkaisesti tallella. Jo-
kainen tehtdva kuitenkin vaikuttaa asiakassuhteisiin. Erinomainen tiedonhallinta
séhkoisesti kertoo yrityksen jasenten olevan huolellisia niita késitellessa. Sahkoi-

nen ohjelma siis vaikuttaa asiakassuhteisiin monella tavalla.

Tutkimuksessa kysyttiin tarkeimpié etuja, joita Sales Force liséé asiakassuhteisin.
CRM on tehnyt tiedon hallinnan ja jakamisen helpommaksi. Tutkimukseen vastan-
neista tiimin jasenistd 4 on kiinnostuneita kayttamaan ohjelmaa tehostaakseen tyon-
tekoa. Joitakin tehtévia voidaan automatisoida ja paivan aikana voidaan keskittya
muihin térkeisiin aiheisiin. Heid&n ei tarvitse esimerkiksi etsia pitkd4n yhden asi-
akkaan tietoja, koska Sales Force ohjelmasta ne I0ytyvét automaattisesti ja nopeasti.
Kansainvilisia kasvumahdollisuuksia saavutetaan tutkimuksen mukaan nykysin

pitkalti kayttamalla sahkoisia tyokaluja ja kanavia.

Asiakkaat haluavat luotettavia ja laadukkaita palveluita ja tuotteita. CRM-ohjel-
malla sahkoistetdan ja dokumentoidaan asiakastietoja ja tietoja heidan ostamiaan
tuotteista. Myynnin henkil6st6lld jaa ndin enemmaén aikaa luoda ja hoitaa kaupan-
kéynti& ja uusia kansainvélisia asiakassuhteita. Kuviosta 2 selviaé, ettd vastanneista
1 uskoi myos yhteistydn tehostuvan merkittdvasti ohjelman avulla. He luottavat
enemman kokouksiin ja muihin sahkadisiin tapoihin. Tiimin jasenet voivat seurata
jatkuvasti tapahtuvia muutoksia, vaikka toisesta maasta ohjelmaa kayttaen. Aikaa
jad myos huomattavasti enemmaén asiakkaiden palveluun ja yhteisty6hon. Asiakas-

tilien seuraamisen kehittyminen on enemmiston mielestd tarkein etu, jota Sales
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Force tuo tiimin siséiseen toimintaan sek& asiakassuhteisiin. Tiimin j&senista 5 vas-
tasi tiedonhallinnan ja asiakastietojen automatisoinnin olevat suurin hyéty. Sah-
koistaméalla monia tietoja on siis erinomaisia hyotyja toimintaan. Tiedonhallinnalla
saavutetaan parempia tuloksia, joten CRM-ohjelma on otettu hyvin vastaan ja sen
kayttoa halutaan jatkaa osana tyontekoa.

Kuvio 2. Ohjelman edut

SalesForcen edut

B Asiakastilien seuraaminen
nopeampaa
B Paremmat kasvumahdollisuudet

M Yhteistyo helpompaa

H Tyonteko tehostuu

4.3.8 Ohjelman kehittdmisen tavat

Jatkuva kehitys on toimivan kansainvélisen liiketoiminnan kannalta tarkeda. Ohjel-
mien pdivittdminen ja koulutukset huomioidaan osana normaalia kehitysta. Orga-
nisaation on kuitenkin tehtéva taloudellisesti kannattavia valintoja niiden suhteen,
koska esimerkiksi ulkopuolinen kouluttaja ei voi olla jatkuvasti paikalla. Sales-
Force on maailmanlaajuisesti kdytdssa oleva jarjestelmd, jota yksi yritys ei voi l&h-
ted yksin kehittamaan, mutta kayttotarkoituksia voidaan soveltaa uusiin tehtéaviin.
Sales Force on monipuolinen ja tehokas ohjelma, jonka kehittdmiseen ollaan val-
miita panostamaan. Toiseksi viimeisena Kysyttiin tiimiltd, mitd kanavia halutaan
kayttaa koskien kehitysta ja tiedonjakoa.
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Vastaajien mukaan merkittavin tapa saada tietoa CRM-ohjelman kehittamisesta on
koulutuksien kautta, koska silloin kaikki yleensa padsevat kokoontumaan samaan
tilaan ja keskustelemaan erilaisista vaihtoehdoista. Koulutuksen merkitys ilmeni ai-
kaisemmin, koska sill& on suuri merkitys ohjelman kehitykselle osana toimintaa.
Suurin osa eli 5 vastaajaa koki saavansa koulutuksen kautta selkeaa tietoa, joka on
luotettavaa. Sales Forcen kouluttajat tietavéat aiheesta ja auttavat mielellaan tiimin
jasenid. Kehitykseen liittyen toivottiin olevan muitakin tapoja kuin vain koulutus.
Tyontekijat kayttavat paivittdin organisaation sisdisilla ja séhkoisilla sivuilla olevaa
tietoa. Kaytannossa sieltd tiimien jasenet nékevat aina uusimmat uutiset toimin-
nasta, koulutuksista, ylennyksista ja muista kehitykseen liittyvisté aiheista. Tutki-
mukseen osallistuneista 4 halusi saavansa tietoa kehityksen mahdollisuuksista si-
séisen kompassin kautta. CRM-ohjelman eli Sales Forcen kehittdmisestd vain muu-
tama henkil6 oli kiinnostunut saamaan tietoa sahkdpostitse. Séhkdpostia kaytetdan
paljon muihin yhteydenpitoihin asiakkaiden ja tiimin jasenten kanssa. Puhelimitse
ei toivottu saavan tietoa ollenkaan, koska viime aikoina tyopuhelimien kéytt6a on
vahennetty ja lisatty puolestaan muita sahkagisia kanavia. Koulutukseen liittyvét tie-
dotteet I0ytyvat siis péivitettyind kompassin kautta seka koulutuksissa organisaa-

tion sisalla.

Taulukko 7. Ohjelman kehittdminen

Kompassin kautta 4
Sahkdpostitse 3
Koulutuksien kautta 5

Puhelimitse 0
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4.3.9 Ohjelman kehitys tulevaisuudessa

Viimeisessd kysymyksessé haluttiin kysya tyontekijoiden mielipide siihen, miten
CRM-ohjelmaa voitaisiin kehittaa tulevaisuudessa. Sahkoistdminen ja automaation
kayttdminen péivittdisissa tehtavissa tuo pitkalla aikavalilla yritykseen usein paljon
hyotya. Asiakassuhteiden hallinnan jarjestelmé on kuitenkin otettava kayttoon har-
kiten ja keskittyen oikeaan valintaan. Ohjelmia tulee paivittaa jatkuvasti ja koulu-
tuksia tarvitaan. Kustannusten jalkeen ohjelma alkaa tuoda tulosta ja tukee liiketoi-
mintaa. Vastaajilla oli mahdollisuus valita kolmesta vaihtoehdosta yksi tai korkein-
taan kaksi vaihtoehtoa. Suosituin valinta oli *’Péivitykset nopeammin ajan tasalla’
-kohta, johon vastasi 7 osallistuneista. Tutkimuksessa kaivattiin selvasti nopeampaa
ohjelmaa eli se olisi yksi merkittava kehitysalue. Liséksi toinen vastaus oli ylipaa-
td4&n nopeampi ohjelma, koska CRM-ohjelmaa kéaytetdan jatkuvasti. Paivityksien
odotteluun ei haluta kayttd arvokasta tyfaikaa. Vain muutama henkil6 eli 2 kai-
kista vastaajista toivoisi ohjelman olevan selkeampi. Ohjelmasta 16ytyy lahes
kaikki tarvittavat tiedot ja tyontekijoilla on mahdollisuus kéayttaa erilaisia ohjeita.
Tarkeinta olisi tutkimuksen mukaan nopeammat péivitykset, koska talla hetkella
joitakin tallennuksia joudutaan odottamaan kauan. Padasiassa ohjelmaan ollaan
tyytyvaisié ja uskotaan sen tuovan tulevaisuudessa entistd enemman hyoétya yrityk-
sen toimintaan. Tehokkaalla ohjelman kéayt61la voidaan lisété liikevoittoa, laajentaa
markkina-alueita kansainvalisesti, sadstdd aikaa ja kuluja samanaikaisesti. Sales

Force on monipuolinen ohjelma, joka tukee innovatiivisesti kehittyvaa toimintaa.

Taulukko 8. Kehitysalueet tulevaisuudessa

Selkeammaksi 2

Paivitykset nopeammin ajantasalla 7

Nopeammaksi 3
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5 JOHTOPAATOKSET

5.1 Yhteenveto

Viimeisessé kappaleessa arvioidaan tutkimuksen luotettavuutta ja muodostetaan
yhteenveto, jonka tarkoituksena on luoda saaduista tuloksista lyhyt kokonaisuus.
Liséksi kasitelldaan yhteyksia teoriaan ja aikaisempiin tutkimuksiin. CRM-ohjelman
eduista kansainvélisiin asiakassuhteisiin ja liiketoimintaan pohditaan tarkemmin.
Kyselylomakkeessa oli yhdeksén aiheeseen liittyvaa kysymysté eli yhteenvedon ai-
kana muodostuu vastanneista enemmiston mielipide. Tulokset kootaan yhtendiseksi
kokonaisuudeksi, josta selviaa merkittdvimmat aiheet tutkimustuloksien avulla. Lu-
vussa kerrotaan myos tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti, joiden avulla saa-
daan luotettava kuva tutkimuksesta. Lopussa esitelldan joitakin ehdotuksia ja ide-

oita jatkotutkimuksia varten.

CRM-ohjelman kayttssa on oltava selvilla tehtaviin sopivat tydkalut ja muut tieto-
kannat, jotta niiden etsiminen olisi joustavaa ja tehokasta. Ohjelmalla pyritdan edis-
tdmaan toimintaa keradmalla tarkeét tiedot yhteen paikkaan ja kaikille tiimin jése-
nille ndhtavéksi. Nain ollen tyontekijt saavat liséé aikaa esimerkiksi yhteydenpi-
toihin asiakkaiden kanssa, kun tietojen etsimiseen ja hallintaan kéytetdédn vahem-
man aikaa. Tutkimuksen mukaan kaikki kayttavat ohjelmaa paivittdin, mutta hie-
man eri tavalla riippuen omista tehtévista. Tietojen syottdmiseen ja asiakastietojen
paivittamiseen kéytetaddn aikaa, koska niitd halutaan séilyttaa selkeésti samassa pai-
kassa. Tietoja sailytetdadn niin sanotussa pilvipalvelussa eli Sales Force palvelussa,
koska ohjelma on valittu organisaation kayttoon. llman ohjelmaa asiakastiedot 10y-
tyisivét jokaisen tyontekijan omista kansioistaan ja tietokoneilta, joihin muilla tii-

min jasenilla ei ole paasya.

Toimintaan tarvitaan yhteista tietokantaa, josta kaikki ndkevat tiedot ja voivat tar-
vittaessa muokata niité lisaé. Yhteinen tiimity0 on liséantynyt tutkimuksen mukaan,
koska ohjelman avulla se voidaan saavuttaa nopeammin. Ohjelmaa ja sen kayttoa

tulee paivittdd saannollisesti, koska toimintatavatkin muuttuvat. Teoriaosuudessa
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selvisi koulutuksen merkitys ja tutkimus vahvisti ndkékulman. Koulutuksella voi-
daan parantaa kilpailukykyé, kun tyontekijat osaavat viimeisimmat tavat toimia oh-
jelmassa. Péivityksia ohjelman sisélla tapahtuu myds usein eli tyontekijat osaavat
nain kayttaa oikeita kohteita. Suurin osa tutkimukseen vastanneista ovat sita mielt,
ettd koulutusta kaivataan entistd enemman. Ohjelma kehittyy nopeaa vauhtia ja

tyontekijat ovat kiinnostuneita olemaan mukana uusien toimintojen selvittdmisessa.
5.2 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus voidaan maaritell& sen mukaan millaista kyselya on kay-
tetty. Kysymyslomake ja sen sisélto vaikuttivat merkittavasti lopulliseen tulokseen
ja vastausten luotettavuuteen. Sahkoisessé kyselylomakkeessa kysymykset perus-
tuivat pitkélti CRM-ohjelmaan liittyvaan teoriaan. Kysymyksiin vastasi erilaisissa
asemissa ja tehtavissa tyoskentelevia kansainvélisen yrityksen jasenid. Tutkimuk-
seen vastasi kaksi esimiesta ja muut olivat ohjelman parissa vakituisesti tydskente-
levid. Lisaksi muutamaa harjoittelijaa haastateltiin, joiden lyhyen uran aikana on
kehittynyt vankka tuntemus aiheesta. Henkil6t vastasivat mielellaan tyékaluun ja
sen kehittdmiseen liittyviin kysymyksiin. Luotettavassa tutkimuksessa vastaukset
tehdaan ja tulkitaan huolellisesti, jotta saadaan mahdollisimman moni vastaamaan
kysymyksiin. Kokonaisuudessaan tutkimus toteutettiin sahkoisesti, joten vastaajilla
oli helpompaa vastata omalla ajalla. Tulokset ovat ndin ollen reliaabeleja, koska se

toteutettiin aikaisemmin osittain testatussa sahkdisessa muodossa.

Ammattitaitoiset tyontekijat voivat vastata kysymyksiin omin mielipiteiden seké
kokemuksen avulla. Tutkimuksesta selvisi vastaajien kiinnostus CRM-ohjelmaa ja
sen kehittamista kohtaan, koska kaikkiin kohtiin oli vastattu. Tutkija toimii puoles-
taan objektiivisesti eli ndkee kohteen kuin ulkopuolisen ndkokulmasta. Tutkimuk-
seen saatiin mukaan Sales Force ohjelman parissa tydskentelevien kokeneet néke-
mykset, joten tulokset ovat monipuolisia ja luotettavia. Kysymyksien laatuun vai-
kutti se, ettd niitd ei ajan vuoksi testattu tarpeeksi ennen l&dhettdmistd. Testaamalla
kysymykset voidaan véhentaa virheitd ja varmistaa, ettd kohderyhméd ymmartaa

kaikki kysymykset.
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Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sité, etta tutkitaanko tarkoitettua kohdetta.
Vastaajilta saadaan yksilollisia mielipiteité ja vastauksia, joista puolestaan saadaan
yksityiskohtaisia tuloksia. Tarkoituksena ei ole yleistaa ja yhdistaa vastauksia lii-
kaa, vaan annetaan jokaisen mielipiteen vaikuttavan kokonaisuuteen. Kysymykset
on pitkalti muodostettu teorian pohjalta, joiden tarkoituksena on tukea tutkimuksen
validiteettia. Teoria kasittelee CRM-ohjelmaa ja asiakassuhteiden hallintaa kan-
sainvalisessd ymparistossd. Teorian pohjalta keskityttiin pitkélti siihen, miten
CRM-ohjelman avulla voidaan edistéda kansainvélisia asiakassuhteita. Kysymykset
viittaavat siihen, mutta padasiassa tyontekijoilta kysytaan, kuinka he kayttavat oh-
jelmaa paivittain. Lisdksi saadaan tiimin jasenten mielipiteet ohjelman kehittami-
sestd. Sales Force ohjelmasta on tarkeda saada alan ammattilaisten mielipide, jotta

voidaan selvittda kehitysmahdollisuudet.

Sahkoinen kyselylomake suunniteltiin ja l&hetettiin kohdeyritykseen kevéaan 2016
lopulla. Sahkoisen lomakkeen suunnitteluun olisi tarvinnut enemmaén aikaa ja ko-
kenut henkil6 organisaatiosta tukemaan kysymyksien laatimista. Aikatauluista joh-
tuen kyselylomake tehtiin tutkijan tiedon ja teorian pohjalta. Kysymykset suunni-
teltiin kyseiseen myynnin tiimiin sopivaksi, jotta heiddn ndkemykset tulisivat ai-
dosti esille. Maaréllisessa tutkimuksessa on tarkoitus ottaa kohderyhmé jostakin
kokonaisuudesta. Tutkimuksen kohdeyritys on sen verran suuri ja kansainvalinen,
joten on erityisen tarkeaa valita tarkka joukko haastateltavia. Kohderyhma oli lo-
pulta suhteellisen pieni, koska kaksitoista henkil64 viidestatoista vastasi kyselylo-
makkeeseen. Tuloksia oli kuitenkin helpompi késitelld ja kontrolloida. Kysymykset
keskittyivat aiheeseen eli ohjelman kayttoon ja sen edistamiseen kansainvélisesti.
Kyselylomakkeen tarkoituksena oli tuoda esille tuloksia, joilla voidaan tukea CRM-

ohjelmaa kéyttdvéan organisaation toimintaa.
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5.3 Jatkotutkimusmahdollisuus

CRM-ohjelma ja asiakassuhteiden hallinta on térke&a nykyisessé kansainvélisessa
lilketoiminnassa. Asiakassuhteilla on erityisen merkittava asema kasvavan Kilpai-
lun keskell&. Tarkoituksena on 10ytaé toiminnasta kiinnostuneet asiakkaat seka sy-
ventad asiakassuhteita. Kansainvélisella markkina-alueella on sitouduttava palvele-
maan ja kuuntelemaan asiakkaiden toiveita. Organisaatiot huomasivat teknologian
tuovan suuren edun asiakassuhteiden hallintaan. Toimintatapojen lisaksi sahkoiset
ohjelmat mahdollistavat asiakastietojen selkeén sadilyttdmisen ja tietojen etsimisen.
Sales Force on yksi kansainvalisesti tunnettu jarjestelmé, johon yrityksen jésenet
voivat tallentaa, jakaa ja seurata tietoja nopeammin kuin koskaan. Jokaisella tyon-
tekoa tehostavalla toiminnalla tai ohjelmalla on lopulta suuri merkitys asiakassuh-
teisiin. Tyontekijat voivat keskittyd paremmin myyntiin, kun CRM-ohjelmalla huo-
lehditaan tiedonhallinasta. Nain ollen aikaa jad asiakassuhteiden syventdmiseen ai-
van kansainvaliselld tasolla. Liséksi paivittainen tydnteko muuttuu joustavaksi, kun
jokaista tietoa ei tarvitse etsid useista kansioista ja mapeista. Nopea ja sahkdinen
ohjelma antaa tiimin jasenille vapautta tydskennelld ohjelman parissa heille sopi-
valla tavalla, koska CRM voidaan muokata omiin tehtéviin sopivaksi.

Asiakassuhteiden hallinta ja ohjelmat ovat kasvavien yrityksien yksi perusta. Kan-
sainvaliseen toimintaan asiakkaiden parhaaksi tarvitaan innovatiivisia ja nykyaikai-
sia ratkaisuja, jotta toiminta olisi kannattavaa. Usein tarvitaan pitkan tahtaimen
suunnitelma ohjelman kayttoon erilaisissa organisaatiossa. Opinndytetyon tulok-
sista voivat hyotya kansainvéliset CRM ohjelmaa kayttavat yritykset tai sen kéyt-
toonottoa harkitsevat. Ohjelman parissa tydskentelevét voivat saada ideoita toimin-
taan ja tulevaisuuden haasteisiin kansainvéliselld markkina-alueella. Tulevaisuu-
dessa CRM ohjelmaa tullaan tutkimaan varmasti paljon, koska viimeisen kymme-
nen vuoden aika ohjelman kehitys on ollut melko tasaista. Tulevaisuudessa asia-

kassuhteiden edistdminen ohjelmien avulla on entistd ajankohtaisempaa. Lahes jo-
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kainen tyotehtdva tapahtuu ndin ollen séhkdisesti ja tiedot on tallennettava nope-
ammin. Tallennuksien nopeuttamisen kehitys voisi olla tutkittava aihe, koska tutki-

muksessa selvisi sen olevan merkittavaa entistd joustavammalle toiminnalle.
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