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Tama opinnaytetyd tehtiin toimeksiantona Juuri Yhtioille, joka on ravintola-alalla toimiva
yritys. Yrityksen toiminta on alkanut vuonna 2004 ravintola Juuresta. Nykyisin toimintaa on
13 yksikdssa, joiden keskitettyd myyntid ja markkinointia hoitaa myynti- ja markkinointitiimi.
Opinnaytetydn tavoitteena on ottaa asiakkuuksienhallintajarjestelma sujuvasti tiimin kayt-
t6on. Uuden jarjestelmén tavoitteena on tehostaa toimintaa kerdamalla kaikki tieto asiak-
kaista samaan paikkaan. Jarjestelm& auttaa tunnistamaan tuottavimmat asiakkuudet, en-
nustamaan tuottoja sek& kohdentamaan markkinointitoimenpiteita. Tydntekijoiden moti-
vointi ja koulutus ovat avainasemassa, jotta jarjestelman kaytté saadaan osaksi paivittaista
tydskentelya.

Opinnaytetydssa kaytettiin konstruktiivista tutkimusta kehittamismenetelmana, jonka tavoit-
teena oli luoda uusi toimintatapa yhdistéen teoreettista ja empiirista tietoa. Tyd on toimin-
nallinen, jonka produktina on ryhmakoulutus uuden jarjestelman kaytosta seka kirjallinen
ohjeistus.

Toimeksianto opinnaytetyélle saatiin syksylla 2018 ja ty6ta tehtiin alkuvuoteen 2019 asti.
Opinnaytetyon tekeminen alkoi aiheen taustaan perehtymiselld. Teoriaosuudessa kéasitel-
l&aan kahta eri aihealuetta. Ensin kasitelladn asiakkuuksien johtamista ja hallintaa seka asi-
akkuuksienhallintajarjestelmia. Taman jalkeen perehdytdaén henkilékunnan motivointiin ja
koulutusten jarjestamiseen. Teoriaosuuden tarkoitus on tukea produktin toteuttamista ja
onnistumista seka antaa tietoa aiheesta. Opinnaytetyén empiirisen osuuden tarkoituksena
on antaa mahdollisimman tarkat tiedot prosessin etenemisesta ja lopputuloksesta. Tyon
empiirinen osa alkaa toimeksiantajaan tutustumisella. Taman jalkeen perehdytaan valit-
tuun jarjestelmaan seka produktin valmisteluun ja toteutukseen. Koulutus jarjestettiin tam-
mikuussa 2019.

Koulutuksesta ja kirjallisesta ohjeistuksesta saaduista palautteista kavi ilmi, etta tiimin jase-
net kokivat jarjestetyn koulutuksen tarpeelliseksi. Koulutus antoi heille tietoa uudesta jar-
jestelmasta sek& motivoi sen kayttamiseen. Tarkastelujakson paatteeksi uusi jarjestelma
oli toimeksiantajan palautteen perusteella otettu jokapaivaiseen kayttoon myynti- ja markki-
nointitiimissa. Opinnéytetyon tavoite voidaan katsoa saavutetuksi.
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1 Johdanto

Asiakkaista on nykypaivanéa saatavilla valtava maara tietoa ja yritykset kerdavéat seka ny-
kyisista ettd potentiaalisista asiakkaista tietoja jarjestelmiinsd. Tarkeaa on osata kayttaa
naita tietoja hyvaksi paremman asiakaspalvelun seké yrityksen taloudellisen menestyksen
takaamiseksi. Johdonmukaisella asiakkuuksien hallinnalla kehitetaan ja yllapidetaan tar-
keita asiakassuhteita. Lisdarvolla, jota yritys pystyy tuottamaan asiakkailleen, on usein
suora yhteys asiakkuuksien kannattavuuteen yritykselle (Czarniewski 2014, 88).

Taman opinnaytetyon aiheena on HubSpot-asiakkuuksienhallintajarjestelman kayttdonotto
Juuri Yhtididen myynti- ja markkinointitiimissé. Juuri Yhtidihin kuuluu yhteensa 13 yksik-
koa lounasravintoloista, kokoustiloihin ja a la carte ravintoloihin seka krouvipanimoon. Li-
saksi Juuri Tapahtumat tarjoaa erilaisia cateringpalveluita. Kaikkien yksikdiden myyntia

hoitaa keskitetysti myynti- ja markkinointitiimi, johon kuuluu 4 tyéntekijaa.

Toimeksiantajalla ei ole aikaisemmin ollut kaytdssa asiakkuuksienhallintajarjestelmaa. Uu-
den jarjestelman tavoitteena on tehostaa toimintaa keradmalla kaikki tieto asiakkaista sa-
maan paikkaan. HubSpot tarjoaa mahdollisuuden nahda mahdollisesti toteutuvista kau-
poista ennakoitavat tuotot. Jarjestelma auttaa tunnistamaan tuottavimmat asiakkuudet
sekad kohdentamaan markkinointitoimenpiteitd. Toimeksiantajan visiona on, ettd HubSpot
tulee jatkossa olemaan myynti- ja markkinointitiimin tarkein tydkalu. Toiminta tehostuu
myds asiakaan nakokulmasta, koska tydntekijoiden on helppo nahda kaikki asiakkaan
kanssa kaydyt keskustelut, aiemmin sovitut asiat seka toteutuneet tilaisuudet, jolloin asi-
akkaita voidaan palvella yksildidysti ja tehokkaasti. Lisdksi tulevaisuudessa yrityksen
markkinointiviestintdd on mahdollista toteuttaa yksiléidymmin vastaamaan asiakkaiden

mielenkiinnon kohteita.

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen produktityd, jonka lopputuloksena on ryhmakoulutus
seka helposti lahestyttava kirjallinen opas. Opas toimii koulutuksen tukimateriaalina ja on

jatkossa apuna uusia tyontekijoitd perehdytettdessa.

Opinnaytety6n tavoitteena on ottaa asiakkuuksienhallintajérjestelma sujuvasti myynti- ja
markkinointitiimin kaytt6on. Aiemmin tiedot asiakkaista, tilaisuuksista ja myyntiennusteista
on kerétty eri paikkoihin ja tiedostoihin. Kun asiakkaiden tiedot ovat monessa eri tietojar-
jestelmassa, kaikissa hieman eri formaatissa, on hankalaa muodostaa kokonaiskuvaa yk-
sittiisista asiakkaista tai asiakassegmenteistd (Ala-Mutka & Talvela 2005, 156).
Tyontekijdiden motivointi on avainasemassa, jotta jarjestelma saadaan sujuvasti osaksi

paivittaista tyoskentelya. Sujuvalla kayttbonotolla tarkoitetaan téassa sité, etta henkilokunta



saadaan motivoitua kayttamaan jarjestelmaa niin, etté siitd saadaan paras mahdollinen
hyoty irti, ja ettd se tukee yrityksen ja tiimin mé&arittelemia tavoitteita. Jarjestelméan opti-
maalista kayttéa on tarkasteltu etukateen ja kaikki jarjestelmaa kayttavat henkilét saavat

saman opastuksen ja ohjeistuksen, kuinka jarjestelméaé on tarkoitus hyddyntaa.

Alatavoitteina on koulutuksen suunnittelu ja toteutus seka selkean ja kiinnostavan oppaan
luominen. Koulutuksen on tarkoitus innostaa ja ohjeistaa jarjestelman kayttéon. Oppaan
on tarkoitus olla helposti luettava ja sen tulisi siséltaa ainoastaan tarkeimmat tiedot tiiviste-

tyssa muodossa. Alatavoitteiden tarkoitus on tukea kayttéonoton sujuvuutta.

Tavoitteet voidaan katsoa saavutetuksi, mikali tulevaisuudessa jarjestelma on myynti- ja
markkinointitiimin paivittdisessa kaytossa. Tiimin jasenet ovat motivoituneita sen kaytt6on
ja he ymmartavat uuden jarjestelman tuodut hyddyt yritykselle. Tiimi kokee saaneensa tar-
peeksi perehdytysta jarjestelman kayttamiseen.

Tyossa keskitytdadn padasiassa asiakkuuksienhallintajarjestelmaan, sen kayttéon seka
hyo6tyihin, ei niink&&n kokonaisuutena asiakkuuksien hallintaan tai esimerkiksi asiakkuuk-
sien eri vaiheisiin. Mikali tyossa kasiteltaisiin laajempaa kokonaisuutta asiakkuuksien hal-
linnasta, ei se palvelisi tyon tavoitteita. Toimeksiantajalla oli hyva lahtétilanne asiakkuuk-
sien hallintaan liittyen. Yritys oli tiedostanut tarpeen ottaa kayttoon jarjestelmallisempi tapa
seurata asiakkuuksiaan. He kerasivat tietoja asiakkaistaan, joskin eri paikkoihin ja tiedos-

toihin. Heilla ei ollut tapaa, jolla seurata yksittaisten asiakkaiden tai asiakasyritysten arvoa.

Useista lahteista selviaa, etta CRM-jarjestelmissa kayttddnotto ja henkilokunnan koulutus
ovat juuri ne kriittisimmat vaiheet, ja jos naissa epaonnistutaan, todennakoisesti jarjes-
telma jaa kayttamatta ja projekti epaonnistuu (Bull 2013; Hanti, Kairisto-Mertanen & Kock
2016; Oksanen 2010; Payne 2006). Jotta jarjestelma saadaan tehokkaasti ja sujuvasti
myynti- ja markkinointitiimin kayttéon, opinnaytetytssa perehdytdédn myos henkilokunnan

koulutukseen ja motivointiin.

Kayttbonotettava jarjestelma, HubSpot, oli paatetty toimeksiantajan puolelta, joten jarjes-
telmén valinta ei ollut minun paatettavissani. Jarjestelman kaytto rajataan toistaiseksi yri-
tysasiakkaisiin. Vuonna 2018 voimaan tullut EU tietosuoja-asetus, GDPR, (679/2016/EU)
rajoittaa hyvin paljon, mitd tietoja asiakkaista saa kerata ja sailyttaa. Uusi tietosuojalaki
tarkoittaa yrityksen nékokulmasta sita, etté asiakkaista saa keréta tietoja ainoastaan, jos
se liittyy olennaisesti yrityksen toimintaan. Yksityisasiakkailta tulee saada lupa naiden tie-

tojen keradmiseen. Yritysasiakkaista saa pitaa rekisteria, jos asiakkaat ja keratyt tiedot liit-



tyvat olennaisesti yrityksen toimintaan. (Genero 18.12.2017; Salminen 6.3.2018.) Nain ol-
len on yksinkertaisempaa rajata yksityisasiakkaat pois jarjestelman kaytosta. Lisaksi yri-
tysasiakkaat ja heidan asiakkuuksien johtaminen on talla hetkella toimeksiantajalle isompi
prioriteetti. Yritysasiakkaiden ostot ovat isompia kuin yksityisten henkildiden. Juuri Yhtioi-
den tarjoamista palveluista suuri osa soveltuu hyvin isommille ryhmille. Myynti- ja markki-
nointitiimin tavoitteena on kasvattaa juuri titd osaa asiakaskunnasta. Yksittdisten varaus-

ten hoitaminen on suurilta osin ulkoistettu Quandoo-varausjarjestelmaan.

Taman opinnaytetyon keskeisimmat kasitteet ovat asiakkuuksien hallinta ja asiakkuuk-
sienhallintajarjestelméat. Asiakkuuksien hallinnalla tarkoitetaan toimintatapoja ja proses-
seja, joilla hallitaan jarjestelmallisesti ja kokonaisvaltaisesti asiakaskohtaamisia kaikilla
osastoilla, kuten esimerkiksi markkinointi, myynti ja asiakaspalvelu. Asiakkuuksien hallinta
voidaan ajatella myds liiketoimintastrategiana, jonka tarkoitus on varmistaa asiakkaiden
kannattavuus, tuotot ja tyytyvaisyys. (Oksanen 2010.) Asiakkuuksienhallinta- tai CRM-
jarjestelmista puhuttaessa tarkoitetaan ohjelmistoja, joiden tarkoituksena on kerata, hal-
lita ja jarjestelld tietoja seka nykyisista etta potentiaalisista asiakkaista (Almgren 2014,
24).

Tyossa on pyritty kayttamaan uusimpia saatavilla olevia tietoléhteita, mutta kaytetty lisaksi
vanhempia tietoja esimerkiksi markkinoinnin ja asiakkuuksien hallinnan perusasioista.

Usein uudemmissa lahteissa oli viitattu naihin vanhempiin teoksiin.

Asiakkuuksien hallinnan kirjoitusasu vaihtelee lahteen mukaan, yhteen vai erikseen ja asi-
akkuus yksikossa vai monikossa. Tassa opinnaytetydssa kaytetaan termia asiakkuuksien
hallinta erikseen kirjoitettuna. Asiakkuuksienhallintajarjestelmista puhuttaessa, on se Kir-
joitettu yhteen. Asiakkuuksien hallinnasta kdytetéaén usein myo6s englanninkielista lyhen-

nysta CRM, joka tulee sanoista Customer Relationship Management.



2 Asiakkuuksien johtaminen ja hallinta

Tassa luvussa perehdytddn asiakkuuksien johtamiseen asiakkuuksien hallinnan avulla.
Tavoitteena on yrityksen taloudellisen kannattavuuden ja tehokkuuden parantaminen asi-
akkuuksien johtamisen ja asiakkuuksien hallinnan kautta. Asiaa lahestytadan ensin asiak-
kuuksien johtamisen ndkokulmasta. Taman jalkeen kasitella&n asiakkuuksien hallintaa ja
sen tavoitteita. Viimeisena luvussa kasitelladn asiakkuuksienhallintajarjestelmia. Mita ter-
milla tarkoitetaan ja kaydaan lapi, miksi CRM-jarjestelmia kayteta&n seka niihin liittyvia
haasteita.

2.1 Asiakkuuksien johtaminen

Viitalan ja Jylhén (2013) mukaan menestyva liiketoiminta perustuu asiakkuuksien johtami-
seen ja asiakassuhteiden hoitamiseen. Asiakkuuksien johtaminen sisaltda heidan mu-
kaansa maaréatietoista kehittdmista, seurantaa seké ohjausta. Hanti, Kairisto-Mertanen ja
Kock (2016) kuvaavat asiakkuuksien johtamisen prosessia seuraavanlaisesti:

— Nykytilan ja nykyisten asiakkuuksien analysointi

— Asiakasstrategian laatiminen

— Prosessien muokkaaminen vastaamaan strategian tavoitteita
— Muutosjohtaminen

— Toiminnan seuraaminen ja muokkaus tarvittaessa

(Héanti ym. 2016).

Asiakastieto ja ymmarrys omien asiakkaiden tarpeista on olennaista, jotta asiakkuuksia on
mahdollista johtaa (Hanti ym. 2016, 77). Nykypaivan asiakkaista on saatavilla hyvin yksi-
tyiskohtaista tietoa. Tama mahdollistaa paremman asiakaspalvelun ja nain tuottaa asiak-
kaalle enemman arvoa. Yksi keino parempaan asiakastyytyvaisyyteen on palveluiden,
tuotteiden sekéa viestinnan muokkaaminen asiakkaan mukaan. Jotta se olisi mahdollista,
tulee tietdd, mita yksittaiset asiakkaat kaipaavat. (Kotler & Keller 2009, 173—-174.) My6-
hemmin Kotler ja Keller (2016, 168) taydentavat, etta tydntekijat voivat luoda vahvemman
suhteen asiakkaiden kanssa personoimalla asiakaspalvelua. Myds Tikkanen ja Vassinen
(2010, 45-46) toteavat: jotta voitaisiin tuottaa arvoa asiakkaille, on keskeinen taito asia-
kasymmarryksen hankkiminen sek& taman tiedon jakaminen organisaatiossa. Menestyva
liketoiminta perustuu Tikkasen ja Vassisen (2010, 102—-103) mukaan relevantin tiedon ke-

raamiseen. Tata tietoa tulee osata kayttaa hyvaksi, yhdistelld ja tulkita oikein.

Markkinoinnin painopiste on siirtymassa mainonnasta yritysten ja asiakkaiden véliseen
vuorovaikutukseen, toteaa Kunnas (31.10.2017). Adoben ja Goldsmiths-yliopiston (2017)

selvityksesta kay ilmi, ettd kaksi kolmasosaa vastaajista kertoo olevansa uskollisempia



yrityksille, jotka raataloivat asiakaskokemuksen yksil6llisesti asiakkaan tarpeet huomioi-
den. Lisdksi 59% vastaajista toteaa, etta asioinnin mukavuus ja helppous on yksi tarkeim-
pid asiakasuskollisuuden tekijoita. Selvitys koski eurooppalaisia kuluttajia. Vaikka selvityk-
sen kohderyhmana oli juuri kuluttajat, tulee muistaa, ettéa myds yritysten valisessa kau-
passa paatoksentekijat ovat ihmisia. Kuluttajatrendeja ei voida taysin sivuuttaa, vaikka

kyse olisikin yritysten valisessa kaupan kaynnista.

Mantyneva (2001, 39) toteaa, etta kaikki asiakkuudet eivat ole yritykselle samanarvoisia
tai yhté tuottavia. Yritykselle on taloudellisesti kannattavampaa panostaa vanhoihin asiak-
kuuksiin, kuin hankkia uusia (Ala-Mutka & Talvela 2005, 124; Kotler & Keller 2009, 178;
Kortesuo & Loytana 2011, luvussa 6.2 Johtamisen hyddyt numeroina). Vanhojen asiakkai-
den kanssa kommunikointi on vaivattomampaa ja vihemman aikaa vievaa, joten néin ol-
len kustannustehokkaampaa (Bull 2003, 595). Kun pystytaan tehokkaasti havaitsemaan,
mihin asiakkuuksiin kannattaa panostaa ja kayttaa resursseja, voi yritys parantaa myynti-
aan. Yrityksen tulisi keskittya hyvin tuottaviin asiakkuuksiin, heita voi jopa kohdella hieman
paremmin, toteavat Kotler ja Keller (2009, 176). He lisdavat, etta huonosti tuottavista asi-
akkuuksista kannattaa joko tehda tuottavia tai paattaa asiakassuhde.

Jarjestelmaéllisella asiakkuuksien hallinnalla on mahdollista parantaa asiakasuskollisuutta,
tuottaa parempaa palvelua asiakkaille seka kerata tietoa asiakkaista tehokkaasti ja néain
parantaa asiakastuntemusta. Asiakkaille tarjottavia kokonaisuuksia on helpompi raata-
|6ida asiakkaan ostohistorian perusteella. Tama onnistuu, kun kaikki tiedot asiakkaista
seka heidan aiemmista toiveistaan ovat valitttmasti myyntihenkilékunnan saatavilla. Li-
saksi kaikki asiakkaan kontaktoinnit, puhelut ja sahképostit ovat helposti nahtavilla yh-
desta paikasta. (Nguyen, Sherif & Newby 2007, 103.) Tehokkuus ja ajansaéastd ovat ta-
man paivan asiakkaille tarkedssa roolissa palveluidentuottajia valittaessa. Pidemmalla
tahtaimella asiakkaan tarpeiden huomiointi nostaa koko asiakassuhteen arvoa asiakkaan

nakokulmasta. (Kortesuo & Loytana 2011, luvussa 2.3 Arvon tuottaminen asiakkaalle.)

Mattisen (2006, 236) mukaan kilpailuetu syntyy asiakasempatian kautta, joka on mahdol-
lista saavuttaa asiakasta kuuntelemalla. Asiakasempatialla tarkoitetaan kykya asettua asi-
akkaan rooliin ja havainnoida asioita asiakkaan ndkokulmasta ilman ennakkokasityksia
(Silvo 25.10.2017). Mattinen haastaa ajatuksen asiakkuuksien hallinnan tai johtamisen
tarpeellisuudesta seka asiakkuuksien hoitamisen prosessiajattelun kautta. Tata han pe-
rustelee silla, etté asiakkaat toimivat vain harvoin kuten on ajateltu. Asiakkaan kayttayty-
miseen vaikuttavat muun muassa tunteet ja motiivit. Suunnitellut ja toteutuneet asiakkuu-
den prosessit ovat kaksi eri asiaa. (Mattinen 2006, 41, 60.) Juuti ja Salmi (2014, 174)



muistuttavat, ettd myos yritysten valisessa liiketoiminnassa asiakkaat ovat aina loppupe-

leiss& toisia ihmisid, joiden tunteet tulisi ottaa huomioon.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettéa asiakkuuksien johtaminen lahtee siita, ettéa tunnetaan
omat asiakkaat. Nain heille voidaan muokata juuri heille sopivia tuotteita ja palveluja seka
heihin kohdistuvaa viestintdd. Tama tuottaa asiakkaille enemman arvoa seka sitouttaa
heita yritykseen ja asiakastyytyvaisyys parantuu. Koska kaikki asiakkaat eivat ole yrityk-
selle yhta tuottavia, yritykset haluavat pitaé kiinni naista hyvin tuottavista asiakkaista ja
kohdella heitda mahdollisimman hyvin. Taman kaiken tavoitteena on parantaa yrityksen

kannattavuutta.

2.2 Asiakkuuksien hallinta (CRM)

Asiakkuuksien hallinta, englanniksi Customer Relationship Management (lyhenne: CRM),
ei ole uusi asia, siité on kirjoitettu runsaasti jo 1990-luvun loppupuolelta. Oman kokemuk-
seni mukaan sité ei kuitenkaan hyddynneta kovinkaan tehokkaasti monissa ravintola-alan
yrityksissd Suomessa. Khodakarami & Chan (2014, 27, 29) toteavat, ettd asiakastieto jaa

yleisesti ottaen hammastyttavan vahalle kaytolle.

CRM-kasitteelld tarkoitetaan seké toimintatapoja etté tietojarjestelmia, joilla yritykset hallit-
sevat jarjestelmallisesti asiakkuuksiaan. Naihin kuuluvat muun muassa prosessit, joilla
asiakaskohtaamisia hallitaan, liiketoimintastrategiat, joilla varmistetaan asiakkuuksien
kannattavuus ja asiakkaiden tyytyvaisyys seka erilaiset tietojarjestelmaét, jotka toimivat
myynti-, markkinointi- ja asiakaspalvelutoiminnan apuna. (Buttle & Maklan 2015, 2— 5, 16;
Oksanen 2010, luvussa 1. CRM-perusteet.)

Asiakkuuksien hallintaa voidaan ajatella jatkuvana oppimisprosessina. Taman prosessin
paamaarana on nostaa asiakkuuksien kokonaisarvoa, vastaamalla asiakkaiden tarpeisiin

paremmin, joka on mahdollista paremmalla asiakastuntemuksella (Mantyneva 2001, 10).

Asiakkuuksien hallinnassa, tulisi ottaa huomioon kolme eri osa-aluetta (kuvio 1). Ihmiset,
jolla tarkoitetaan seké asiakkaita ettd tyontekijoitd. Prosessit eli yrityksen toimintatavat ja -
kaytannot. Teknologia eli erilaiset IT-jarjestelmat asiakkuuksien hallintaan. (Chen & Popo-
vich 2003, 672; Hanti ym. 2016, 79; Kostojohn, Johnson & Paulen. 2011, 46-47.)



Prosessit

Teknologia Ihmiset

Kuvio 1. Asiakkuuksien hallinnan osa-alueet.

Tao (2014, 256) ndkee asiakkuuksien hallinnan prosessin sijaan tehokkaana johtamisme-
netelmana. Siina nama ylla mainitut (kuvio 1) kolme osa-aluetta yhdistamalla yritykset pyr-
kivat toteuttamaan asiakkaan toiveet mahdollisimman tehokkaasti ja vahilla kustannuk-
silla. Tavoitteena on luoda pitkékestoinen molemminpuolinen suhde yrityksen ja asiak-
kaan valille. Hyodyntamalla asiakkaasta kerattyja tietoja, voidaan vastata asiakkaiden tar-

peisiin yksildidymmin ja palvella heita paremmin. (Tao 2014, 256.)

2.3 Asiakkuuksien hallinnan tavoitteet

Asiakkuuksien hallinnan tavoitteena on luoda ja kehittaa tuottavia, pitkaaikaisia asiakkuus-
suhteita, erityisesti avainasiakkaiden ja -segmenttien kanssa (Lipidinen 2015, 5). Avain-
asiakkailla tarkoitetaan yritykselle tarkeita ja taloudellisesti tuottavia asiakkuuksia, joille
pyritdan tuottamaan lisdarvoa kilpailijoita paremmin (Tikkanen 2006, 205). Nama ovat asi-
akkuuksia, joista yritys haluaa pitaa kiinni. Taméa onnistuu parhaiten tuntemalla, mita asi-
akkaat odottavat ja haluavat. Suurinta osaa asiakkaiden toiveista ei ole kirjotettu mihin-
k&an ylds, vaan tieto l16ytyy ainoastaan heitd aiemmin palvelleilta henkil6iltd. (Lipi&inen
2015, 15.) Asiakkuuksien hallinnan yhtena tarkoituksena voidaan ajatella olevan taman
hiljaisen tiedon siirthminen nakyvaksi yrityksen yhteiseksi "omaisuudeksi” (Ala-Mutka &
Talvela 2005, 101).

Kotlerin ja Kellerin (2016, 350-351) mielesta asiakkuuksien hallinnan tavoitteena on seu-
rata ja parantaa asiakaskannattavuutta. Useimmiten téta asiakkuuksien arvoa mitataan
rahallisilla mittareilla, kuinka paljon tuottoja asiakas tuo yritykselle ja kuinka paljon panos-

tusta tarvitaan yritykselta.



Chen ja Popovich (2003, 685-686) puolestaan esittavat, etta asiakkuuksien hallinnan ta-
voitteena on maksimoida yrityksen tuotot kehittdmalla pitkaaikaisia asiakkuuksia. TAma
suhde tulisi olla hyodyllinen seka yritykselle ettd asiakkaalle. Molemminpuolisesta hyoty-

suhteesta puhuvat myds Buttle ja Maklan (2015, 159).

Ala-Mutka ja Talvela (2005, 20-21) tiivistavat, etta asiakkuuksien hallinnan tarkoitus on
parantaa asiakkaiden hankintaa ja pysyvyytta seka asiakastyytyvaisytta ja -kannatta-
vuutta. He myds toteavat, etta alkuperdinen asiakkuuksien hallinnan tavoite on ollut yksin-
kertaisesti saada asiakastiedot paremmin tietoon ja sita kautta jaettua se sita tarvitseville
tahoille yrityksessa. NyKkyisin tavoitteet ovat kuitenkin laajentuneet huomattavasti. Tar-
keimpana naista uusista tavoitteista on arvon tuottaminen asiakkaille, yrityksen lisaksi.

Taméa voidaan my0s maaritella asiakaslahtdisyydeksi.

Tikkanen ja Vassinen (2010, 68—-69) jakavat arvontuotannon kahteen ulottuvuuteen, toi-
minnalliseen seka kognitiiviseen. Toiminnallisella tarkoitetaan sitd, mita yritys varsinaisesti
tarjoaa eli tuotteet ja palvelut seka miten on mahdollista ratkaista asiakkaan ongelmia.
Kognitiivisella ulottuvuudella tarkoitetaan sita, millaisena asiakkaat nakevét ja kokevat yri-
tyksen bréandin sek& millaista arvoa yritys voisi mahdollisesti tuottaa asiakkaille. He koros-
tavat, etta yritysten tulisi ymmartaa naitd molempia ulottuvuuksia laatiessa strategioita.
(Tikkanen & Vassinen 2010, 68—69.)

Pitkan linjan CRM-konsultti Pekka Sahlsten (3.9.2012) listasi asiakkuuksien hallinnan hel-
pottavan yrityksissa muun muassa seuraavia asioita:

— asiakkaiden profiloinnin ja markkinoinnin kohdentamisen

— mabhdollisten kauppojen syntymisen todennakadistymisen

— markkinoinnin ja myynnin yhteistyd

— asiakaspalvelun kehittdminen ja asiakastyytyvaisyyden parantaminen
— lisamyyntimahdollisuuksien I6ytaminen.

Yhtenaisté naissa kaikissa lahteissé oli tavoite tehda asiakkuuksista molemmin puolin
kannattavia seka parantaa asiakastyytyvaisyytta. Naiden asioiden kautta yrityksen on
mahdollista parantaa ja tehostaa myyntiaan. Usein markkinointi- ja myyntiosastot ja -toi-
minnot ovat irrallaan toisistaan, kun niiden tulisi tukea toisiaan. Asiakkuuksien hallinnan
tavoitteena onkin yhdistda kaikkien osastojen tiedot yhteen paikkaan, joka on kaikkien

tyontekijoiden saatavilla.



2.4 CRM-jarjestelmat

CRM-jarjestelmilla tarkoitetaan tietojarjestelmia, joilla hallitaan markkinointi, myynti- ja
asiakaspalvelutoimintoja jarjestelmallisesti ja kokonaisvaltaisesti. Lapinékyvyys on yksi
CRM-jarjestelmien isoista eduista. Tama mahdollistaa sen, etta kaikilla on paasy samoihin
tietoihin asiakkaista. (Hanti ym. 2016, 80; Oksanen 2010, luvussa 1. CRM-perusteet.)

Erilaiset asiakkuuksienhallintajarjestelmét auttavat yrityksia kokoamaan, hallitsemaan ja
jarjestelemaan asiakkaista hankittua tietoa. CRM-jarjestelma auttaa yhdistamaéan tiedot eri
osastoilta, kuten markkinointi, myynti ja asiakaspalvelu. Tarkoitus on saada tietoja asiak-
kaasta jokaisessa kontaktipisteessa. Nain luodaan kattava kuva asiakkaasta ja hanen tar-
peistaan. (Almgren 2014, 24-25.) Kontaktipisteilla tarkoitetaan tassa jokaista vuorovaiku-
tuksen hetkeda asiakkaan kanssa. Esimerkiksi kun asiakas vierailee yrityksen nettisivuilla

tai hanen kanssaan keskustellaan puhelimitse, séhkdpostin valityksella tai kasvotusten.

2.4.1 Miksi CRM-jarjestelmia kaytetaan

Schaeffer pohtii mainiosti artikkelissaan " The Future of CRM software”, ettd onnistunut
asiakkuuksienhallintastrategia on kannattava ja antoisa seka yritykselle etta asiakkaille.
Tahan myos uusien CRM-jarjestelmien tulisi tahdata. Sen sijaan, etta jarjestelma on aino-
astaan paikka, mihin asiakkaista kerataan tietoja, tulisi sen muuttua enemman dialogeja
mahdollistavaksi alustaksi, joka palvelee myds asiakkaiden tavoitteita. Saman toteaa
Greenberg (2010, 414), etta tulevaisuuden CRM-jarjestelmat tahtaavat enemman hyodyt-
tamaan molempia osapuolia ja asiakassuhteet ovat muuttumassa enemman kumppa-

nuuksiksi.

Toimivat tietojarjestelmat luovat hyvan pohjan asiakkuuksienhallintastrategian luomiselle
seka tehokkaille prosesseille (Ala-Mutka & Talvela 2005, 177). Hyvin kayttdonotettuna
CRM-jarjestelméa saattaa tuottaa huomattavaa taloudellista hyotya yritykselle seka kilpai-

luetua omiin kilpailijoihin n&hden (Nguyen ym. 2007, 114).

Nykypaivéan yritysten haasteena on tiedon, taidon ja tekemisen yhdistaminen toisiinsa. Sy-
vempi asiakastieto luo syvempaa ymmarrysta ja osaamista, joka johtaa taitavampaan te-
kemiseen. Asiakastieto on monissa yrityksissa pirstaleista, ja se 16ytyy eri paikoista, jolloin
jaé suuri riski tulkinnalle. (Mattinen 2006, 18, 31.) CRM-jarjestelman tarkoitus on toimia
operatiivisten asiakaskohtaamisten tukena, josta kayttdja saa omaa tyodtehtavaansa liitty-
vaa informaatiota (Ala-Mutka & Talvela 2005, 176).



Kuviossa 2 kuvataan kehan muodossa, kuinka asiakastiedon hyddyntamisella on mahdol-
lista saavuttaa yritykselle etua. Ensimmainen askel on asiakastietojen keraaminen. Tassa
vaiheessa on tarkeada yhdistella ja tulkita kerattyja tietoja, jotta saadaan kokonaiskuva asi-
akkaasta. Seuraavaksi tama tieto on vélitettava oikeille henkiléille yrityksessa. Kun tunne-
taan asiakkaat paremmin, on mahdollista tuoda heille lisdarvoa personoidulla viestinnalla
ja palvelulla. Jos pystytdén tuottamaan lisdarvoa asiakkaalle paremmin kuin kilpailijat,
asiakasuskollisuus ja kannattavuus paranee. Tama mita todennakdisimmin johtaa siihen,

ettd yrityksen tulos paranee.

Asiakastiedon
keraaminen, yhdistely,
tulkinta

Yrityksen tulos paranee Tieto oikeille henkildille

Arvon tuottaminen

Asiakasuskollisuus ja — asiakkaille yksildidyn

kannattavuus paranee markkinointi- ja
myyntiviestinnén kautta

Kuvio 2. Asiakastiedon hyddyntamisen tuomat mahdollisuudet

2.4.2 CRM-jarjestelmien haasteita

Bull (2003, 598) toteaa, ettd haasteet CRM-jarjestelman kayttéonoton jalkeen liittyvat
usein joko toiminnalliseen eli itse jarjestelmén kayttoon, tai jarjestelméan analyyttiseen puo-
leen. Esimerkiksi, jos yrityksen eri IT-jarjestelmét eivat keskustele kesken&an, ei tietoja
voida saumattomasti siirtda jarjestelmasta toiseen. Talldin CRM-jarjestelmasta saadut tie-

dot ole ajankohtaisia tai patevia. Lisaksi, jos hankittu jarjestelma ei pystyk&aan kaikkiin omi-
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naisuuksiin mité oli ajateltu, voi tulla yritykselle kalliiksi paivittda jarjestelméaan halutut omi-
naisuudet. Pahimmassa tapauksessa yritys joutuu vaihtamaan uuteen jarjestelmaan. Bull

(2003, 598.)

Tutkimus osoitti, ettd CRM-jarjestelmien kayttédnotoissa on syyta huomioida tehokkaan
CRM-strategian luominen, jossa on huomioitu esimiesty0 ja johtamisen tarve seka resurs-
sien kayttd ja kohdennus (Bull 2003, 600). Crockett ja Reed (2003, teoksessa Nguyen ym.
2007, 113) listaavat, ettd seuraavia asioita on hyva pohtia, kun halutaan luoda menestyk-
sekds CRM-strategia: miten asiakkuuksienhallintastrategia istuu yrityksen kokonaisstrate-
giaan, yrityksen tarpeet ja resurssit asiakkuuksien hallinnalle sekéa selkea suunnitelma ja

tavoitteet jarjestelman kayttéonotolle.

Vaikka CRM-jarjestelmien eduista ja niiden tuomista mahdollisuuksista kerrotaan paljon

lAhdekirjallisuudessa, on niiden kayttdonotossa todettu olevan korkea epaonnistumispro-
sentti. Yrityksen organisaatiokulttuuri seka toimintatavat vaikuttavat muutosten lapiviemi-
seen. (Buttle & Maklan 2015, 368—369.) Jotta tama kayttéonotto olisi onnistunut, seuraa-
vassa luvussa perehdytaan henkilokunnan motivointiin, koulutusten jarjestamiseen seké

yleisella tasolla uusien jarjestelmien kayttdonottojen perushaasteisiin.

11



3 Uusien jarjestelmien kayttoonotto

Tassa luvussa kasitellaan uusien jarjestelmien kayttéonottoa. Ensin kaydaan lapi henkilo-
kunnan motivointiin liittyvia tekijoita. Taman jalkeen kasitella&n henkilokunnan koulutu-
tusta seka koulutusten jarjestamista yleisella tasolla. Viimeisena perehdytaan uusien jar-
jestelmien kayttéonottojen tuomiin haasteisiin.

Usein, vaikka henkilokunta olisikin omaksunut kéasitteet ja perusajatuksen CRM-jarjestel-
man kaytosta, ei sen varsinaista kayttod oteta kuitenkaan osaksi paivittaista tydoskentelya
(Oksanen 2010, luvussa 1.3 CRM-kayttoonottojen perushaaste). Taman vuoksi henkilo-
kunnan motivointi on ensiarvoisen tarke&éssa roolissa, jotta jarjestelmésta saadaan tavoi-
teltu hyoty irti. Kayttédnottovaihe on erittain kriittinen uusien jarjestelmien onnistuneessa
integroinnissa yrityksen henkildstén jokapaivaiseen toimintaan. Taméan vuoksi alaluvuissa
on keskitytty itse koulutuksen jarjestamisen perusasioihin. Onnistuneeseen koulutukseen

kuuluu paljon muutakin, kuin vain itse asian osaaminen.

3.1 Henkildkunnan motivointi

Helposti unohdetaan, etta ihmiset eivat aina kayttaydy rationaalisesti. Muutoksen eri vai-
heisiin liittyy tunteita innostuksesta epailykseen ja epatoivoon. Onnistumisen avain on

halu ja kyky ndhda, mika tyontekij6ita motivoi. (Kalin 2010, 105.)

Motivaation lahteet voidaan jakaa sisdisiin ja ulkoisiin tekijoihin. Ulkoiset motivaatiotekijat
nimensa mukaisesti lisaavat motivaatiota ulkoapain, kuten esimerkiksi palkkiot, kannus-
teet ja kehut. Sisdiset motivaatiotekijat taas lahtevat ihmisesta itsestddn. Naita voi olla
tydn tuottama ilo tai arvokas tarkoitus seka esimerkiksi henkilokohtaiset arvot, unelmat ja
visiot. (Carlsson & Forssell 2017, 171; Pohjanheimo 2012, 185-186.)

- Palkkiot
Ulkoiset : - Kannusteet

Motivaation - Kehut

ldhteet - Tydn tuottama ilo
Sisdiset - Henkilokohtaiset
arvot

Kuvio 3. Motivaation l&hteet (mukaillen Carlsson & Forssell 2017; Pohjanheimo 2012)
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Motivaation on todettu parantuvan muun muassa, kun tyontekijat:

— osallistetaan tavoitteiden maarittelyyn
— nékevat oman tydpanoksensa vaikutuksen kokonaisuuteen
— kokevat olevansa osa sosiaalista yhteista
— kokevat onnistumisen elamyksia
— ymmartavat pystyvansa sailyttamaan toimintakykynsa takapakeista huolimatta
— pystyvat tietoisesti keskittymaan hairidtekijdista huolimatta
(Ruutu & Salmimies 2015, 122).

Kvist (2010, 137) puhuu suorituksen johtamisen yhteydessa oivaltavasta vastuunotosta,
jota voidaan synnyttda neljn eri osa-alueen kautta. Innostavat tavoitteet, joilla strategia
muutetaan teoiksi. Myodnteinen ohjaus, joka perustuu tiimin jAsenten vahvuuksille. Aktiivi-
nen osaamisen kehittdminen, jossa varmistetaan, etta tehtavat ovat riittavan haastavia,
jolloin kehittyminen on mahdollista. Viimeisena yhteinen arviointi, jossa tiimi pohtii yhteisia

toimintatapoja ja luo motivaatiota parantaa suoritusta.

Kurvinen ja Seppa (2016) kuvaavat kuinka jatkuva muutos on nykyisessa digitaalisessa
maailmassa uusi normaali olotila. Nopeus ja sopeutuminen ovat tarkeita ominaisuuksia

seka yrityksille etta tyontekijoille. (Kurvinen & Seppa 2016, luvussa 1, Strategia.)

Vaikka nykyajan tydntekijat olisivat tottuneita siihen, etta uusia jarjestelmia ja paivityksia
tulee jatkuvasti, eivat kaikki pysty sopeutumaan muutoksiin niin nopeasti, kuin yritys toi-
voisi. Lapindkyvyys uusien jarjestelmien kayttbonotossa on usein tarpeen. Kun asiat on
perusteltu hyvin ja voidaan osoittaa uusien jarjestelmien tuomat hyddyt, helpottaa se tyon-
tekijoiden motivaatiota opetella uusia taitoja ja muokata tyétapojaan. (Lacy, Diamond &
Ferrara 2013, 272.) Mayorin ja Riskun (2015, 156-158, 165) mukaan tiimien motivoinnin
pohjana on luottamus, yhteiset tavoitteet seka selkea viestinta. Kun yhdessa opetellaan
uutta, pitdé olla mahdollisuus testata, kokeilla ja myds epéonnistua. Tarkea asia on lisaksi

palautteen antaminen ja kannustaminen.

Motivaation voidaan kirjallisuuslahteiden perusteella todeta parantuvan, kun henkilét, joita
muutos koskee, pdésevat osallistumaan muutosprosessin suunnitteluun ja toteutukseen.
Motivaatiota on myods mahdollista parantaa erilaisilla palkkioilla ja kehuilla. Opetellessa
uusia tehtavia ja toimintoja myonteinen ohjaus on tarpeen ja epaonnistumisista ei saa ran-

gaista. Yhteisollisyyden, onnistumisen ja vaikuttamisen tunteet ovat tarkeitd huomioida.
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3.2 Koulutusten jarjestaminen

Koulutukset ovat tavoitteellista toimintaa, jonka tahtdimessa on osallistujien oppiminen.
Koulutuksen sisalto tulisikin suunnitella huomioiden koulutuksen tavoitteet. (Mykré & H&ato-
nen 2008, 7-9.)

Joskus yrityksissa toimitaan niin, etta yksi tyontekija kay koulutuksen ja sen jalkeen opas-
taa asian muille. Hanella tulee olla asiasta enemman tietoa ja ymmarrysta, kuin koulutet-
tavillaan. Koulutukseen otetaan mukaan vain olennaisimmat asiat esimerkiksi ty6tehtavien

kannalta. (Kupias & Koski 2012, luvussa 3. Kouluttajan osaaminen.)

Laino (s.a.) listaa, ettd hyvan ja innostavan koulutuksen piirteité ovat vuorovaikutukselli-
suus, hyva ja aktiivisuuteen kannustava ilmapiiri, monipuolisuutta seké opiskeltavan asian
yhteytta arkikaytantéon. Kupiaksen (2007, 99) mukaan suurelta osin tydelaméan koulutus-

ten tarkoitus on juuri osata yhdistaa opittu asia omaan kaytannon tyéhon.

Hyvalla kouluttajalla on asiantuntemuksen lisaksi pedagogisia taitoja eli ohjausosaamista.
Ohjausosaaminen voi olla jopa tarkeAmmassa roolissa. Talldin kyse on enemmankin fa-

silitoinnista, jossa hyddynnetdan osallistujien ammattitaitoa ja enemmankin ohjataan heita
itse asettamaan tavoitteita ja I0ytdmaan ratkaisuja. (Kupias & Koski 2012, luvussa 3. Kou-

luttajan osaaminen.)

3.2.1 Koulutukseen valmistautuminen

Kouluttajan ehka téarkein tehtava on luoda oppimista edistava ilmapiiri (HYRIA 2007, 7).
Oppimista edistavaa ilmapiirid voidaan kuvailla sellaiseksi, jossa jokainen voi tuoda mieli-
piteensa esiin vapaasti. Osallistujien ei tarvitse pelaté epdonnistumisia tai tyhmia kysy-
myksia. (Kupias 2007, 115).

Vaikka esiintyminen on merkittdva osa kouluttajan roolia, ei paatehtava ole toimia esiinty-
jané. Osallistujat eivat ole tulleet katsomaan kouluttajaa, vaan kouluttajan tulisi edistaa ja
tukea osallistujien oppimista. Hyva kouluttaja tuntee itsensa ja tyylinsa esiintya. Jos esiin-
tyminen jannittdd, kannattaa kiinnittdd huomiota hengitykseen, sanattomaan viestintaan
(asennot, ilmeet, eleet, katsekontakti) ja suhtautua myonteisesti koulutustilaisuuteen ja
osallistujiin. Kouluttajan tulisi pyrkia luomaan avoin vuorovaikutuksellinen ilmapiiri. N&in

valokeilaa voi vélilla siirtda osallistujille. (Kupias 2007, 17-25.)
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Seuraavasta taulukosta (taulukko 1) 16ytyy vinkkeja esiintymisvarmuuden kehittamiseen
seka koulutuksen valmisteluun, erityisesti uusille ja kokemattomille kouluttajille. Neuvot on
jaettu ajallisesti kolmeen vaiheeseen, ennen koulutustilaisuutta, sen aikana seka koulutuk-

sen jalkeen.

Taulukko 1. Esiintymisvarmuuden kehittdminen (mukaillen Kupias & Koski 2012)
VAIHEET TEHTAVAT

Ennen koulutustilaisuutta Valmistaudu huolella
Ota selvad mita sinulta odotetaan
Hanki tarvittaessa liséa tietoa aiheesta
Valmistele ylimaardinen osio/harjoitus
Suhtaudu myoénteisesti

Koulutustilaisuuden aikana Ole ajoissa paikalla
Suuntaa huomio tavoitteeseen
Keskustele ja osallista
Liiku tilassa

Koulutustilaisuuden jalkeen Pohdi kehittémistarpeita
Pyyda palautetta
Huomaa onnistumiset
Arvosta omaa tapaasi kouluttaa

Ennen koulutustilaisuutta kouluttajan tulisi ottaa selvaa, mita koulutukselta ja koulutta-
jalta odotetaan. Jos aihealue ei ole tuttu, tulee kouluttajan hankkia lisaa tietoa ja valmis-
tautua huolella. Kaikkea ei tarvitse osata ja tietdd, mutta kasiteltdva aihe tulee tuntea riitta-
van hyvin. Hyvalla kouluttajalla on valmisteltuna yliméarainen osio tai tehtava, jos aikaa
jaa yli varsinaisten aiheiden jalkeen. Myonteinen suhtautuminen koulutukseen ja osallistu-
jiin auttaa hallitsemaan esiintymisjannitysté. (Kupias & Koski 2012, luvuissa 3. Kouluttajan

osaaminen, 9. Esiintyminen).

Saavu koulutuspaikalle ajoissa, jotta ehdit valmistautua rauhassa seka esimerkiksi tarkis-
taa laitteiden toimivuuden. Koulutuksen aikana suuntaa huomio koulutuksen tavoitteisiin.
Ota osallistujat mukaan keskusteluun ja osallista heita ohjelmaan. Luonnollinen liikkumi-
nen ja kavely koulutustila huomioiden auttaa purkamaan energiaa ja vahentaa jannitysta.

(Kupias & Koski 2012, luvussa 9. Esiintyminen.)

Koulutustilaisuuden jalkeen pyyda palautetta osallistujilta. Pohdi itse kehittamistarpeita,
mutta muista huomioida my6s onnistumiset. (Kupias & Koski 2012, luvussa 9. Esiintymi-

nen.)
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3.2.2 Koulutuksen onnistuminen

Kuvion 4 mukaisesti koulutuksen onnistumiseen vaikuttavia tekijoitd on kolme. Kouluttaja,
kaikki koulutuksen osallistujat seka tilaaja. Tilaaja on yleensa yritys tai organisaatio, joka
on tilannut ja/tai kustantaa koulutuksen. Naiden kolmen keskidsséa on yhteiset tavoitteet,
joita ilman koulutuksen onnistuminen on haastavaa, jollei mahdotonta. Suunnitteluvai-
heessa tilaaja ja kouluttaja keskustelevat, miksi koulutus jarjestetadn ja mita silla halutaan
saavuttaa. Koulutuksen aikana vuorovaikutus siirtyy kouluttajan ja osallistujien valille. Ta-
man jalkeen vastuu jaa osallistujille seka tilaajalle, kuinka koulutuksen asiat viedaan kay-

tannon toimiin. (Kupias & Koski 2012, luvussa 1. Tavoitteet.)
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Koulutuksen aikana
Kuvio 4. Koulutuksen eri tekijat (mukaillen Kupias & Koski 2012).

Kouluttajan on hyva muistaa, etté kaikilla osallistujilla on jonkinlainen ennakko-odotus
koulutuksesta. Tahan vaikuttaa osallistujan aiemmat kokemukset seka asenteet. Osallis-
tujat peilaavat opittavia asioita oman nédkokulmansa kautta. Osallistujille muodostuu koulu-
tuksen aikana erilaisia rooleja, joista osa tulee luonnollisesti ja osa ryhmé&n pakottamina.
Roolit saattavat olla ryhman toimintaa joko eteenpéin vievid (esimerkiksi ehdottaja, sel-
ventaja, aloitteentekijd), helpottavia (esimerkiksi sovittelija, rohkaisija, kompromissintekija)
tai hairitsevia (esimerkiksi dominoija, jarruttaja, manipuloija). Jotta saataisiin koulutuksen
vuorovaikutuksellisuudesta paras hyoty, tulisi ilmapiirin olla turvallinen. Nain jokainen osal-
listuja voi rohkeasti tuoda oman nakemyksensa esiin. Aidosta vuorovaikutuksesta synty-
vat keskustelut edistavat syvallista oppimista. Kouluttajan on mahdollista omalla toiminnal-
laan rohkaista ja tukea ryhman toimintaa. (Kupias & Koski 2012, luvussa 8. Ryhméan oh-

jaaminen.)
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3.2.3 Koulutuksen aikana

Alta |6ytyvasta taulukosta (taulukko 2) I10ytyy koulutuksen eteneminen vaiheittain seka jo-
kaiseen vaiheeseen liittyvat keskeisimmat tehtavat. Ensimmainen vaihe on koulutuksen

aloitus ja viimeinen koulutuksen lopetus.

Taulukko 2. Koulutuksen eteneminen (mukaillen Kupias & Koski 2012)

VAIHE TEHTAVAT

Tavoitteet Koulutuksen tarkoitus

Motivointi  Miksi koulutus on tarked?
Mité apua koulutuksesta on?

Kokemusten kartoitus Kenelle asia on tuttu?
Ketka pitavat tarpeellisena oppia?

Sisdltd Keskeiset aiheet
Miten aiheet liittyvat toisiin
Kokonaisuuden hahmottelu
Asian opiskelu Teemat

Luennot
Esimerkit

Harjoittelu Kdytannon harjoitukset
Opetellun soveltaminen omaan tyéhon
Mitd jai tarkeimpana mieleen?
Mista saa lisaa tietoa?

Yhteenveto Keskeisimpien asioiden kertaus lyhyesti

Koulutuksen aluksi on hyvéa kayda tulevan koulutuksen keskeisin sisalto lapi, jotta osallis-
tujat tietavat, mitd odottaa. Lisaksi voidaan kartoittaa osallistujien odotuksia ja pohjatietoja
aiheesta, jolloin koulutuksen sisaltda on viela mahdollista muokata. (Kupias & Koski 2012,
luvussa 4. Koulutuksen sisaltd.) Tarvittaessa hyva kouluttaja pystyy spontaanisti muutta-

maan ennakkoon suunniteltua sisalt6a tai oppimismenetelmia (Mykra & Haténen 2008, 8).

Usein koulutuksen sisaltd on koottu diaesitykseksi, johon Kortesuo (2010, 136—143) suh-
tautuu epailevaisesti. Han muistuttaa, etta diat olisit hyva olla lyhyita ja selkeita, kuitenkin
niin, ettei synny liikaa tulkinnan varaa. Diaesitys on aina muokattu tiettya tarkoitusta var-
ten, eika se sisalla ylimaaraisia tai koulutuksen sisaltoon liittymattomia asioita. Kupias
(2007, 31) toteaa, ettd diaesityksen tarkoitus on ainoastaan tukea koulutusta, ei olla sen

paasisalto.
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Kupias ja Koski (2012, luvussa 2. Osallistujat) toteavat, ettd jos koulutuksen osallistujat
ovat paikalla vapaaehtoisesti, ovat he yleensa motivoituneita. Jos taas koulutukseen osal-
listutaan niin sanotusti pakotettuna, on hyva varata aikaa osallistujien motivointiin. Moti-

vointitekijoita kaytiin [api aiemmin luvussa 3.1.

Osalllistujien oppimista edistavia tekijoita ovat muun muassa kokonaisuuden ja tavoittei-
den hahmottaminen, koulutuksen looginen eteneminen, kannustava ja avoin ilmapiiri, vuo-
rovaikutus ja aktivointi sekd motivaatiotekijat (Mykra & Haténen 2008, 25—-29). Kupias
(2007, 59) lisaa tahan listaan viela aiemman osaamisen huomioinnin ja seka palautteen

tarkeyden.

Kupias ja Peltola (2009, 122) esittelevat kokemuksellista oppimista syklina Kolbin (1984)
mallin mukaan (kuvio 5). Siina korostetaan omien kokemusten tiedostamista ja tulkitse-
mista. Tarkedssa roolissa on asioiden vieminen kaytantoon kokeilun kautta. Uusi sykli al-
kaa aina vanhojen oppimiskokemusten paalle.

Omakohtaiset
kokemukset

Kokemusten

Soveltaminen pohdinta

Kasitteellistaminen /
Yleistaminen

Kuvio 5. Oppimissykli (mukaillen Kupias & Peltola 2009)
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3.3 Uusien jarjestelmien kayttéonottojen haasteet

Uusien jarjestelmien kayttdonotto organisaatioissa saattaa viivastyd esimerkiksi kiireen,
motivaation puutteen tai muiden syiden takia. Tall6in jarjestelméassa ei ole teknisia vikoja,
mutta sita ei vain ole otettu kayttoon. (Oksanen 2010, luvussa 1.3 CRM-kayttoonottojen
perushaaste). Kayttbonoton esteené saattaa olla esimerkiksi teknisen osaamisen puute,
investointien riittaméattdmyys, johdon sitoutumattomuus kayttéonotto projektiin tai ei ym-
marreté jarjestelman hyotyja yrityksen liikketoiminnalle (Payne 2006, 336—338).

Ihmiset pyrkivat toimimaan omalla mukavuusalueellaan ja muutoksiin suhtaudutaan
yleensa vastahakoisesti, vaikka ne olisivatkin tarpeellisia ja hyodyllisia. Huolellisella val-
mistaumisella ja kommunikoinnilla tyéntekijdiden kanssa muutoksen vaiheista, voidaan
helpottaa kayttoonottoa. (Kostojohn ym. 2011, 7-8.)

Uusien jarjestelmien kayttédnotto luo usein paineita tydyhteisolle ja tdmé saattaa synnyt-
taé niin kutsuttua muutosvastarintaa. Useimmiten muutosvastarinnan takana on tietdmat-
tomyys tai puutteelliset tiedot tulevasta seka huoli muutoksen vaikutuksista itseensa. Ty6-
tekijoiden keskuudessa saatetaan tiedostaa tarve muutokselle, muttei valttamatta olla tyy-
tyvaisia siihen, miten muutos on suunniteltu toteutettavan organisaatiossa. Olisi hyva poh-
tia muutoksen hyotyja ja haittoja seka miettia, miten ne painottuvat ja tarkastella muutosta
eri perspektiiveista. Esimerkiksi, miten muutos tulee vaikuttamaan organisaation, esimie-
hen tai tyontekijoiden ndkokulmasta. Voi olla myds jarkevaa miettid, minkalaisiin kysymyk-
siin haluaisi saada vastauksia, jotta tilanteeseen voisi suhtautua rauhallisin mielin. Jokai-
nen voi pohtia, ettd vaikka kaikkeen ei aina ole mahdollista vaikuttaa, mitk& ovat asioita,
joihin juuri min& voin vaikuttaa. (Kalin 2010, 116-117; Ruutu & Salmimies 2015, 49-52.)

Kommunikointi on tarkeéssa roolissa, kun yrityksessa tehdddn muutoksia. Nain tyontekijat
tietavat, mita odottaa muutokselta. (Kostojohn ym. 2011, 8.) Oksanen (2010, luvussa 4.2
Muutos - Johdon ndkdkulma) toteaa, etta aito vuorovaikutus seké vaikuttamismahdollisuu-
det auttavat ihmisid sietdmaan muutoksen tuomaa epavarmuutta. Kun tyontekijat saavat
vapaasti keskustella ja esittd& ehdotuksiaan muutokseen liittyen, ymmarrys ja hyvaksymi-
nen lisdantyy (Kalin 2010, 117). Pohjanheimo (2012, 27) korostaa, ettd osallistettavat tu-
lee saada ymmartamaéan, milla tavoin heidan osallistumisensa vaikuttaa asioiden edisty-
miseen. TAmA& toimii h&nen mielestdan paremmin, kuin ainoastaan tiedotustilaisuuksia tai

ryhmataita jarjestamalla.

19



Pohjanheimo (2012, 295-297) muistuttaa, etta osallistaminen ja vaikutusmahdollisuudet
paatoksiin lisdavat tyontekijdiden sitoutumista. Kuitenkaan ei kannata kysya mielipidetta,
jos paatokset on jo tehty. Hyvien ja huonojen puolien listaus voi auttaa eri mahdollisuuk-
sien pohtimisessa. Kun paatokset on saatu tehtya, tulisi asiasta tiedottaa kaikille asian-

omaisille henkil6ille. Perusteluja on usein tarpeen esittaa, jotta asiat on helpompi hyvak-

sya ja paatoksiin sitoutua.

Yhteenvetona voidaan todeta, ettéd useimmiten haasteet uusien jarjestelmien kayttéon-
otoissa liittyvat enemmankin henkiseen puoleen, kuin teknisiin vikoihin. Johdon tulee nayt-
taa muille esimerkkid, kuinka on tarkoitus toimia. Avoin viestinta ja keskustelu on tarkeaa
muutoksia implementoitaessa. Jos henkildkuntaa on mahdollista ottaa mukaan, kun suun-
nitellaan uusia toimintatapoja, voi se auttaa heité sitoutumaan paremmin tehtyihin paatok-

siin.
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4 Toimeksiantaja

Seuraavaksi tutustutaan toimeksiantajayrityksen lahtotilanteeseen seké siihen, miten toi-
mintaa on mahdollista tehostaa uuden jarjestelméan kayttéonoton kautta.

Juuri Yhtidt on ravintola-alan yritys, jonka toiminta on alkanut ravintola Juuresta vuonna
2004. Pikkuhiljaa yritys on laajentanut toimintaansa lounasravintoloihin, Juuri Tapahtumat
-cateringpalveluun, kahviloihin ja jopa omaan panimoon. (Juuri 2019.) Keskitettya myyntia
alettiin hoitamaan myyntipalvelun toimesta loppuvuodesta 2017. Nykyiseen muotoonsa
myynti- ja markkinointitiimi siirtyi syksylla 2018. Tiimiin kuuluu talla hetkella (tammikuu
2019) nelja henkiloa.

Myynti- ja markkinointitiimi yhdistettiin, jotta yhteisty® naiden kahden toiminnon valilla olisi
tiivistd, ja jotta toimintaa olisi mahdollista kehittdd seka tehostaa. HubSpotin on tarkoitus

olla yhteinen toiminta-alusta seka myynnille etta markkinoinnille.

4.1 Myynti- ja markkinointitiimin l&htotilanne

Myynti vastaa kaikkien Juuri Yhtididen ravintoloiden myynnista seka ryhméavaraus- ja tar-
jouspyyntokyselyistd. He vastaavat kyselyihin paaasiallisesti séhkdpostin kautta tai puheli-
mitse, kdytdssa on myods nettisivujen tarjouspyyntélomake seka chat-palvelu. Myynti- ja
markkinointitiimi kayttaa Microsoftin Office 365 -ohjelmia sdhképostiin, kalenteriin seka tie-
dostojen jakamiseen. Outlook-sahkoposti onkin yksi tiimin tarkeimmista tydkaluista. Kaik-
kien yksikkdjen varaukset ja orderit eli tilausmaaraykset sybdtetaan Quandoo-varausjarjes-
telmaan. Osa isommista tapahtumista ja juomatastingeistéd sekd esimerkiksi panimokier-
rokset lisdtddn myds séhkopostin kalenteriin, jolloin voidaan lahettdé kalenterikutsu vas-
taavalle henkildlle. Varauksen liséksi tehdyt tarjoukset kirjataan Excel-taulukkoon, jossa
seurataan tarjouksen toteutumista kuukausittain ja yksikoittain. Tarjous lisdtdan seka sen
kuukauden listaan, jossa se on tehty etta sille kuukaudelle milloin itse varaus on. Haas-
teeksi on osoittautunut taulukon tayttamisen muistaminen kiireisina aikoina, jolloin myés

myyntia tehdaan eniten. Talldin osa tarjouksista saattaa unohtua kirjata sinne.

Myynti [&hettdd kuukausittain 70-170 tarjousta, joiden arvosta suunnilleen 70% on hyvak-
sytty. Lahtétilanteen tuottoarviolistauksessa seurataan tarjousten lapimenoa eurotasolla,

ei kappalemaaran mukaan. Maara lahetyista tarjouksista selvisi kuitenkin nopeasti Excel-
taulukon numeroinnista. Myynnin euromaaraisia lukuja ei tdssa tytssa haluta tuoda esille

toimeksiantajan toiveesta.
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Kaikkien yksikoiden keskitetystd markkinoinnista vastaa talla hetkella kaksi henkil6a. Hei-
dén tavoitteena on yhdenmukaistaa kaikkien Juuri Yhtiéiden ravintoloiden viestintaa.
Markkinointi kayttaa viestinnassaan MailChimp -sahkdpostimarkkinointiohjelmaa. Markki-
nointivastaavilla oli alun perin kasitys, ettad heidan se olisi mahdollista yhdistdd HubSpo-

tiin. Kun aloitimme HubSpotin kaytdn, ei se ollutkaan enaa mahdollista ilmaisversiossa.

4.2 Toiminnan tehostaminen CRM-jarjestelmén kautta

Tassa alaluvussa pohditaan, kuinka myynti- ja markkinointitiimin on mahdollista tehostaa
toimintaansa uuden jarjestelman avulla. Seuraavassa paaluvussa esitellaan valittu jarjes-

telma tarkemmin ja perehdytaéan HubSpotin ominaisuuksiin laajemmin.

Myynti- ja markkinointitiimin tavoitteena on, ettd HubSpotista tulee heidan tarkein tydka-
lunsa. Jarjestelman tavoitteena on parhaiden asiakkuuksien tunnistaminen ja yhteyden-
pito heidan kanssaan seka tarjota asiakkaille entistd personoidumpaa markkinointiviestin-

taa. Liséksi tavoitteena on tehostaa myyntiprosesseja ja karsia turhia toimenpiteita.

Jarjestelman avulla halutaan seurata tehokkaammin, kuinka paljon yksittéaiset asiakkuudet
tuovat liikevaihtoa yritykselle. N&ain on mahdollista |0ytd& ne asiakkuudet, joihin halutaan
panostaa enemman. Tavoitteena on seurata asiakkuuksien arvoa, tehostaa asiakkuuksien
hallintaa seka asiakkuuksista huolehtimista. Liséksi tarkoituksena on kanta-asiakasohjel-
man kaynnistdminen. HubSpotista on mahdollista saada listaus asiakkuuksista, joilla on

arvoa eli kontaktiin tai yritykseen on liitettyna tarjous tai hyvaksytty kauppa.

Markkinointi haluaa seurata uusia yrityskontakteja ja lisata heidat yritysasiakkaiden mark-
kinointirekisteriin. Aiemmin naita etsittiin ja siirrettiin manuaalisesti séhkdpostista ja teh-
dyista tarjouksista. Uusi jarjestelma hakee uudet asiakkuudet suoraan sahkopostista. Jar-
jestelméasta on mahdollista suodatettua asiakkuudet lisddmispaivan mukaan, jolloin tama
tehtava helpottuu. Lisdksi asiakaslistoja on mahdollista jarjestda sen mukaan, keiden asi-
akkaiden kanssa ollaan viimeksi oltu yhteyksissa. Markkinointiviestintdd on mahdollista
kohdentaa juuri asiakkaalle sopivaksi. HubSpot etsii perustietoja kontaktin yrityksesta, jo-
ten viestintdd on mahdollista muokata kontaktin kiinnostuksen kohteita vastaavaksi. Per-
sonoidun ja kohdennetun markkinointiviestinnan avulla on mahdollista tuottaa lisdarvoa
asiakkaalle. Markkinoinnin tavoitteena on saada taméan hetken melko pienet resurssit
mahdollisimman tehokkaasti ja suunnitelmallisesti hy6tykayttédn. HubSpotin avulla halu-

taan kohdentaa markkinointitoimenpiteita yritykselle tarkeisiin asiakkuuksiin.
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Tiimilla ei ole ollut kaytossa seurantasysteemia lahetetyille tarjouksille, ettd onko niita vah-
vistettu tai esimerkiksi menuvalinnat tehty. Myyntihenkilokunta on luottanut tdssa omaan
muistiinsa ja viikoittaiseen koontiin seuraavan viikon tilauksista. Ravintoloista tulee saan-
nodllisesti palautetta, etté varauksia on vahvistamatta tai tietoja puuttuu. HubSpot-jarjestel-

maan on mahdollista luoda tehtavid, joiden hoitamista on helppo seurata.

Jarjestelman suurin etu on se, etta toimintaa pystytdan seurata tehokkaammin. Jarjestel-
masta 1oytyy lahemmas 100 erilaista raporttipohjaa asioista, joita on mahdollista seurata.
Tama edellyttaa kuitenkin sitd, etté jarjestelmaa kaytetadn kaikkien tiimin jasenten toi-
mesta. Uudet kontaktit synkronoituvat sahkopostista automaattisesti HubSpotiin, mutta
yrityksen tiedot tulee aktivoida syottamalla yrityksen kotisivujen osoite. Diilit ja lahetyt tar-
joukset tulee erikseen sy6ttdd manuaalisesti jarjestelméan. Myynti- ja markkinointitiimi ha-
luaisi seurata myyntiennusteita yksikgittain seka kuukausittain. Toistaiseksi ei ole mahdol-
lista suodattaa diileja ndilla kriteereilld. Diileja on kuitenkin mahdollista lajitella muun mu-
assa nimen, deadline-paivamaaran tai statuksen, eli kaupan elinkaaren vaiheen, perus-

teella.

Kun yritykset ostavat ja varaavat palveluja, he haluavat sen toimivan sujuvasti, ilman tur-
haa ajankayttda ja ylimaarasia yhteydenottoja. HubSpotissa kaikki tieto asiakkaasta seka
yritys etta varaajan tasolla, on koottu katevasti yhteen paikkaan. Yhteen yritykseen voi liit-
taa useita kontaktihenkiloita. Kun kaikki tiedot asiakkaasta ja hanen kanssaan kaydyista
keskusteluista, asiakkaalta ei tarvitse joka kerta kysya samoja asioita. Asiakkaan profiiliin
voi liittdd muistiinpanoja esimerkiksi asiakkaan toiveista. Tulevaisuudessa on helppo
nahda asiakkaan tai yrityksen profiilista, millaisia diileja heidan kanssaan on tehty aiem-

min. Nailla asioilla voidaan tuottaa jatkossa lisdarvoa asiakkaalle.
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5 CRM-jarjestelméan kayttoonotto

Tassa luvussa perehdytdan valittuun jarjestelmééan, sen keskeisiin ominaisuuksiin seka
SWOT-analyysiin. SWOT-lyhenne tulee englanninkielisista sanoista Strengths, Weaknes-
ses, Opportunities ja Threats. Eli suomeksi vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja
uhat. Nama jaotellaan sisaisiin ja ulkoisiin tekijoihin. Siséisia tekijoita ovat vahvuudet ja
heikkoudet, ulkoisia puolestaan mahdollisuudet ja uhat. (Opetushallitus s.a.) Analyysin jal-
keen kaydaan lapi itse koulutuksen seka oppaan luomisen prosessia. Viimeisena kasitel-

laan koulutuksen toteutusta.

HubSpot oli valittu CRM-jarjestelmaksi toimeksiantajan toimesta ennen taman opinnayte-
tydn aloitusta. Tastad syysta tassa opinnaytetyssa ei kasitella valintaprosessia tai esimer-
kiksi muita CRM-jarjestelmia ja niiden ominaisuuksia. Toimeksiantaja haluaa ottaa ensin

kayttoédn HubSpotilta ainoastaan ilmaisen CRM-osan. Talla hetkella toimeksiantaja kokee,

etta heilla ei ole tarvetta muille, maksullisille osille.

5.1 HubSpot

HubSpot on Yhdysvalloista lahtdisin oleva IT-jarjestelmd, joka auttaa hallitsemaan asiak-
kuuksia, markkinointi- ja myyntitoimenpiteitd seka asiakaspalvelua. HubSpot kertoo, etta
heilla on yli 52 000 kayttajayritysta yli 100 eri maassa. Jarjestelma toimii usealla eri kie-

lella, toistaiseksi suomenkielinen versio on beta-vaiheessa. (HubSpot 2018.)

HubSpot on saanut hyvia arvosteluja puolueettomissa arvioinneissa, kuten G2 Crowd -si-
vustolla, joka perustuu reaaliaikaisesti oikeiden kayttéjien arviointeihin. Talla hetkella
(26.1.2019) HubSpot on jaetulla ensimmaisella sijalla CRM-jarjestelmien kategoriassa Sa-
lesForcen kanssa, pisteilla 4,2/5. Samalla sivustolla HubSpot on sijalla 9. Best Software
Companies 2019 -listauksessa. (G2 Growd 2019.)

HubSpotin CRM-osa on ilmainen, mutta kolme muuta osaa, Sales, Marketing ja Service,
ovat maksullisia. Kaikki osat sisaltdva Growth Suite -paketti maksaa kayttajien maarasta

riippuen jopa 4000 euroa kuukaudessa. (HubSpot 2018.)

Crasmanin tekemasta suomenkielisestd HubSpot-oppaasta selvida eri osien keskeisim-
mat ominaisuudet. Oppaassa todetaan, ettd vaikka nelja osaa toimivat mainiosti erilla&n-
kin, parhaan hyédyn saa irti, kun kaikki osat ovat kaytdssa. (Crasman 2017.) Seuraavassa

kuviossa (kuvio 6) esitellaan naitd HubSpotin neljia osaa.
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[Imainen CRM-jdrjestelmd, joka Auttaa markkinoinnin
auttaa kokoamaarw ko_ntaktit, M arketmg automaTEisoilnnifssa, )
yhteydenotot seka tarjoukset C RM H U b hakukoneoptimoinnissa seka

yhteen paikkaan. tuottaa analytiikkaa ja
kustomoituja raportteja.

Auttaa hallitsemaan S ‘ Auttaa asiakaspalvelun
myyntitoimenpiteitd ja SaleS H U b ervice kehittdmisessa ja

sitouttamaan asiakkaita. H u b automatisoinnissa.

Kuvio 6. HubSpot osat (Mukaillen Crasman 2017 & HubSpot 2018)

Sales Communications -konsultointiyritys rajaa HubSpotin CRM-ilmaisversion ydinominai-
suudet seuraaviin:

— Kontaktien hallinta

— Yritykset-tyokalu

— Yritysten julkisten tietojen hakeminen

— Outlook- ja Gmail-sahkopostitilien yhdistys
— Diilit-toiminto

— Tehtavat-toiminto

(Puhakka 27.3.2018).

HubSpot keraa uudet kontaktit suoraan siihen yhdistetysta Outlook- ja Gmail-séhkdpostiti-

lista. Lisaksi uusia asiakkaita voi lisata manuaalisesti tai lisdtd isompia asiakaslistoja.

HubSpot kokoaa kaikki tiedot asiakkaasta yhteen paikkaan. Asiakkaan profiilista nakyy
kaikki hanen kanssaan kaydyt keskustelut, asiakkaaseen voi liittdd muistiinpanoja, tapaa-
misia, puheluita seké tehtavia ja diileja. Yritystiedot syttetdén jarjestelméaan manuaali-
sesti. HubSpot etsii yrityksen nettisivujen osoitteen perusteella tietoja yrityksesta, esimer-

kiksi: toimiala, kotipaikka, likevaihto sekd henkildstomaara.

HubSpot yhdistyy Gmail ja Outlook-sahkdpostitileihin. Sahkdpostia voi halutessaan kayt-
taa HubSpotin kautta, jolloin on mahdollista liséta diilejd suoraan séahkdpostista. Outlook-
sahkopostia kaytettdessa HubSpotin logosta painaessa tulee nahtaville tietoja asiak-

kaasta. Voit nahda perustietojen lisaksi esimerkiksi tulevat diilit ja tehtavat.
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Diileilla tarkoitetaan lahettyja tarjouksia. Niiden toteutumista on helppo seurata diilit-toi-
minnon kautta. Diilin voi yhdistaa kontaktihenkiloon ja yritykseen. Tehtavia on mahdollista
luoda itselle tai muille tiimin jasenille. N&in on helppo pysya kartalla, mité tulee tehda seu-

raavaksi. Tehtavia voi liittdd kontaktin tai yrityksen liséksi myds tiettyyn diiliin.

HubSpotista, sen eri ominaisuuksista ja toiminnoista, |6ytyy paljon tietoa, arvosteluita ja
opastusvideoita. Apua ongelmatilanteisiin saa muun muassa hakukentasta l6ytyvien yleis-
ten ongelmien ohjeistuksista, kayttajafoorumilta, tekniselta tuelta esimerkiksi chat-palvelun
kautta seka lisdksi heillda on puhelinpalvelu. Harmillisesti kuitenkin jarjestelmé&é on paivi-
tetty ahkerasti, joten kaikki ndma ohjeistukset eivat enaa toimi. Kayttajafoorumilta selvisi,
ettd muutkin uudet kayttajat olivat huomanneen saman ongelman. HubSpotin edustajat

tarjoavat kuitenkin vastauksia eri ongelmatilanteisiin nopeasti.

Useimmat internetissa eri blogisivuistoilla ja konsultointiyritysten nettisivuilla kirjoitetut jutut
olivat ylistavia ja vain harva kritisoi mitaan jarjestelman toimintoja, tai niiden puutteita.
Tama oli riippumatta siitd, puhuttiinko ilmaisesta CRM-osata, tai lisensseja vaativista
osista. Iso osa haasteista johtuu yrityskulttuurin muutoksen tarpeesta. Toimintaa tulee
muokata CRM-jarjestelma huomioon ottaen.

5.2 HubSpot-jarjestelman SWOT-analyysi

HubSpotin SWOT-analyysissa (taulukko 3) kaydaan lapi jarjestelman ominaisuuksia. Ana-
lyysia varten selvitin HubSpotin vahvuuksia ja heikkouksia seka pohdin jarjestelmén luo-
mia ulkoisia mahdollisuuksia ja uhkia. Analyysi on koottu huomioideni perusteella kayttta
opetellessa seka toimintoja selvittdessa. Mahdollisuuksia ja uhkia visioin luvuissa 2 ja 3
kaytetyn lahdekirjallisuuden avulla. Edellisesséa paaluvussa (4 Toimeksiantaja) pohdittiin,
kuinka HubSpotin avulla toimeksiantajan on mahdollista parantaa sekéa tehostaa toimin-

taa.

Mielestani HubSpotin suurimmat edut ovat seuraavat:

— Jarjestelma hakee uudet kontaktit suoraan séhkdpostista, mika vahentad manuaalista
tyota.

— Jarjestelméa keraa kaikki asiakkuuden tiedot yhteen paikkaan.

— Jarjestelma helpottaa asiakkuuksien arvon ja diilien seurantaa seka raportointia.

— Kaikilla tiimin jasenilla on paasy samoihin tietoihin.
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Taulukko 3. HubSpot SWOT-analyysi
VAHVUUDET

SISAISET

llmainen CRM-osa, rajaton maara kayttgjia
Mahdollisuus lisata jopa miljoona kontaktia
Kustomoidut nakymat 'dashboards’,
valittavana yli 70 ilmaista raporttindkymaa
Outlook & Gmall linkitys

Keraa uusien asiakkuuksien tiedot
sahkopostista automaattisest

Auttaa ennustamaan tuottoja ja
seuraamaan diilien toteutumista

Pystyt asettamaan itselle ja muille tehtavia
Etsii kontaktin yrityksen perustiedot
verkko-osoitteen kautta

Kokoaa kaikki asiakkuuden tiedot yhteen
paikkaan

MAHDOLLISUUDET

ULKOISET

Kaikilla sama tieto asiakkaista, ja heidan
kanssaan kaydyista keskusteluista
Tiedetaan enemman asiakkaista, joka
mahdollistaa paremman asiakaspalvelu
Tehtavien ja tarjousten jarjestelmallinen
seuraaminen parantaa huolellisuutta
Tiedetdan, mihin asiakkuuksiin tulee
keskittya

Helpottaa raportointia ja seurantaa
Toiminnan tehostuminen

Tuloksen parantuminen

HEIKKOUDET

Kalliit lisdosat

lImaisversion rajoitteet (esim. dokumentit,
mukautukset, toiminnot)

Toimintoja hankala muokata omiin
tarpeisiin sopivaksi

Vaatil paljon manuaalista tietojen
syottamista eri toimintoihin

Lilkaa ilmoituksia, meneekd jotain tarkeaa
ohi?

Sahkopostiin el voi luoda kansioita
Hankala siirtaa tietoja jarjestelmasta pois
Muut ohjelmat (esim. MailChimp) on
hankala saada yhdistettya

UHAT

Jarjestelma jaa kayttamatta tal kaytetdan
vain osittain

Jos kaikki ei kayta jarjestelmaa sovitulla
tavalla, onko saatu data validia?
Motivaatiopuute

Ongelmatilanteiden ratkaisu, kuka
vastuussa?

Osataanko tal halutaanko hyddyntaa
asiakkaista saatuja tietoja?

SWOT-analyysi osoittaa, etta jarjestelmén avulla on mahdollista saavuttaa paljon hyotyja.

Tama kuitenkin edellyttéda, ettd HubSpotia aletaan kayttaméaan jarjestelmallisesti ja sovi-

tulla tavalla. Tarkeda on, etta kaikki tiimin jasenet sitoutuvat tdhan. Lisaksi tulee tiedostaa,

etta ilmainen versio ei luonnollisesti taivu ihan kaikkiin ominaisuuksiin, mita haluttaisiin.

Osaa toimintatavoista tulee muokata jarjestelman ehdoilla. Tavoitteena on hankkiutua

osasta vanhoista jarjestelmisté eroon ja siirtya kayttdmaan HubSpotia, jolloin mydnnytyk-

sid on pakko tehda. Tiimin tulisi sopia yhteiset pelisddnndt, miten jarjestelmaa ruvetaan

kayttamaan ja kaikki sitoutuvat niihin. Lopulliset toimintatavat toki muokkaantuvat vasta

ajan kuluessa. Jarjestelm&a ei tulisi vain jattaa kayttamatta, jos haasteita ilmenee, vaan

yrittaa 1oytaa ratkaisuja ja oikeita toimintatapoja.
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5.3 Kirjallisten ohjeiden luominen

Kirjalliset ohjeet HubSpot-jarjestelman kayttoon 16ytyvat liitteesta 1. Tahan tyohon liite-
tysta ohjeistuksesta on peitetty kaikki arkaluontoiset tiedot asiakkaista. Oppaaseen oli tar-
koitus koota mahdollisimman lyhyesti ja selkeésti ohjeita jarjestelmén keskeisista toimin-
noista. Ohjeistus on tydntekijoiden apuna koulutuksessa, mutta my6hemmin myos tyoteh-
tavia tehdessa seka uusien tyontekijoiden perehdytyksessa. Ohjeistuksen halusin pitaa

lyhyena ja selkeana, jotta kynnys kayttaa ja hyddyntaa sita olisi matala.

Ohjeistuksen tekemisen aloitin sen jalkeen, kun olin ensin tutustunut jarjestelman eri omi-
naisuuksiin. Rajasin tarkeimmat ominaisuudet seuraaviin:

— Dashboard-naytét, joihin saa valittua tarkeimpia raportteja, mité halutaan seurata
— Kontaktit ja yritykset

— Sahkoposti

— Diilien luominen ja seuraaminen

— Tehtavien luominen itselle ja muille

— Tietojen siirtAminen Excel-listauksiksi.

Naistéa tarkeimmista toiminnoista kirjoitin yksityiskohtaiset yhden sivun mittaiset kirjalliset
ohjeet. Kirjallisen ohjeiden tueksi kokosin kuvakaappauksista kuvalliset ohjeet. Monet jar-
jestelman toiminnoista eivét ole selkedasti [0ydettavissa, joten koin, etta kuvalliset ohjeet
ovat tarpeelliset. Kuvallisiin ohjeisiin lisasin hieman tekstia kohdentamaan, mitd mistakin
kohdasta pystyy tekemaéan. Kaytin paljon nuolia ja tarvittaessa numerointia, missa jarjes-
tyksessa toimenpiteet tulee tehda. Ajatuksena oli, etta ohjeista voi kayttaa ainoastaan kir-
jallista ohjesivua tai tarvittaessa kayttaa apuna kuvallisia ohjeita. Koska opas on myds uu-
sien tyontekijoiden perehdytysta varten, saa kuvallisista ohjeista paremman kuvan uuden

jarjestelmén kayttamisesta.

Ohjeistusta testasi etukateen toimeksiantajan puolelta yksi tiimin jasen. Palautteen perus-
teella muokkasin muutamia kohtia ohjeistuksesta. Ohjeistus jaettiin tiimille sek& sahkai-
sena versiona etta jokaiselle omana tulostettuna versiona, jota on helppo kayttaa samalla,

kun kayttaa itse jarjestelmaa tietokoneella.

5.4 Koulutuksen suunnittelu

Koulutuksen valmistelussa kaytin hyédyksi luvun 3 alaluvuissa mainittuja koulutuksen
suunnittelua, rakennetta ja etenemistéa koskevia ohjeita ja neuvoja. Alla olevassa taulu-
kossa (taulukko 4) kaydaan lapi koulutuksen etenemisté kohta kohdalta mukaillen Kupiak-

sen ja Kosken ohjeistusta (2012).
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Taulukko 4. Suunnitelma HubSpot-koulutuksen rakenteesta

VAIHE

Tavoitteet

Motivointi

Kokemusten
kartoitus

Sisaltd

Asian opiskelu

Harjoittelu

Yhteenveto

TEHTAVAT

Koulutuksen tarkoitus

Miksi koulutus on tarked?
Mitd apua koulutuksesta on?

Kenelle asia on tuttu?
Ketkd pitavét tarpeellisena oppia?

Keskeiset aiheet
Miten aiheet liittyvat toisiin
Kokonaisuuden hahmottelu

Teemat
Luennot
Esimerkit

Kdytanndn harjoitukset

Opetellun soveltaminen omaan tyéhén

Mitd jai tdrkeimpéna mieleen?
Mistd saa lisdd tietoa?

Keskeisimpien asioiden kertaus
lyhyesti

HUBSPOT KOULUTUS

HubSpotin on tarkoitus olla tulevaisuudessa MyMa-tiimin
tarkein tyokalu

Kayttédnottovaihe kriittinen

Kaikille samat ohjeet, sovitaan yhdessd pelisdannot
Madritellaan yhteiset tavoitteet, johon kaikki sitoutuu
"Sihteeri”, joka kirjaa ylos asiat, jotka tulee selvittaa

Onko joliekin tuttu aihe?
Ennakko-odotukset

Koulutuksen sisallon lapikdynti
Miksi juuri ndma aiheet
Tauot, lopetusaika

Asiakkuuksien hallinta — mita ja miksi?
HubSpot perustiedot
Keskeisimmat ominaisuudet myynnille ja markkinoinnille

Harjoitustehtavat — myynnille ja markkinoinnille omat
Tehtavien purkaminen, haasteita? Mikd filis jai?

Mitd jai koulutuksesta ja tehtavistd mieleen?

Sovitaan, miten ongelmatilanteet yms. hoidetaan jatkossa

Pdivdn yhteenveto, keskeisimmdt asiat

Tarkempi suunnitelma koulutuksen etenemisesta I6ytyy liitteesta 2. Suunnitelma on raken-

nettu yllaolevan taulukon (taulukko 4) mukaisesti, mutta viela yksityiskohtaisemmin. Ta-

man suunnitelman tarkoitus oli olla tukenani koulutusta pitdessani seka aikataulua suunni-

tellessani.

Koulutuksen ajankohta oli maaritelty yhteistydssa toimeksiantajan kanssa. Ajankohdaksi

valitsimme keskiviikon 16. tammikuuta 2019 kello 14.00-16.00. Myynti- ja markkinointitiimi

on pieni, joten haluttiin, etta kaikki paasevéat osallistumaan koulutukseen. Asiakkaiden pu-

helut sovittiin ohjattavaksi muualle koulutuksen ajaksi, jotta kaikki tiimin jasenet pystyivat

rauhassa keskittyd koulukseen.

Koulutukseen varattiin pyynnostani kaksi tuntia aikaa, joka tuntui aluksi melko pitkalta

ajalta. Mutta tarkempaa aikataulua hahmotellessani totesin sen olevan vahimmaisaika,

jotta ehtisimme kayda kaikki asiat 1api, harjoitella jarjestelmén kayttod kaytannossa ja etta

aikaa jaisi myos keskustelulle seka palautteelle. Halusin varata koulutukseen pienen

tauon iltapéivan vasymysta torjumaan, jotta ilmapiiri sailyisi hyvana ja oppimista edista-

vana. Koulutuksen aikataulu on nahtavilla kuvassa 1.



HUBSPOT KOULUTUS 16.1.2019 14.00-16.00

14.00-14.15 Aloitus, sisallon lapikaynti, CRM:n perusteet
14.15-14.45 HubSpotin keskeisimmat ominaisuudet
14.45-15.00 Tauko

15.00-15.30 Harjoitustehtavia

15.30-15.45 Tehtavien purku

15.45-16.00 Paivan yhteenveto, palaute

Kuva 1. HubSpot-koulutuksen aikataulu

Lahetin osallistujille seuraavanlaisen ennakkotehtavan pohdittavaksi: "Niilla tiedoilla, mita
sinulla on HubSpotista tassa vaiheessa: mieti, miten sen kaytt6 voi vaikuttaa omaan tyo-
tehtavaasi positiivisesti”’. Ennakkotehtavan tarkoitus on Kupiaksen (2007, 52—-53) mukaan
aktivoida ja innostaa koulutuksen aihepiiriin. Han toteaa myds, etta lilan usein ennakko-
tehtava jaa taysin kasittelemattad. Kuten aiemmin tydssa on todettu, tyontekijéiden moti-
vointi on ensiarvoisen tarkedssa asemassa uutta jarjestelmaa kayttéonotettaessa. Koulu-
tuksen aluksi kerrataan tiimille asetettu tavoite "HubSpotista tulee myynti- ja markkinointi-
tiimin tarkein tydkalu”. Taman jalkeen tarkoitus on keskustella heidan omista nakemyk-
sista, miten jarjestelman kayttd voi auttaa heitd omissa tyotehtavissaan. Motivointia pyrin
vahvistamaan kaymalla lapi asiakkuuksien hallinnan tavoitteita seka valitun jarjestelméan
vahvuuksia. Tarkoituksena on, etta tiimin kaikki jasenet voivat yhdessa keskustella jarjes-
telman kayttoon liittyvista asioista. Lisaksi heidan tulee suunnitella itse tavoitteet ja toimin-

tasuunnitelma.

Kuten luvussa 3 kerrotaan, koulutuksessa opeteltua asiaa olisi hyva soveltaa omaan ty6-
hon, jotta asia olisi helpompi sisaistad. Tata varten loin harjoitustehtavat jotka, 16ytyvat ko-
konaisuudessaan liitteesta 3. Alun perin ajatuksena oli, ettd valmistelen myynnille ja mark-
kinoille eri tehtavat. Totesin kuitenkin, ettd on jarkevampad, ettd kaikki harjoittelevat samat
perusominaisuudet. Tehtavissd on kymmenen eri kohtaa, joilla harjoitellaan jarjestelman
perusominaisuuksia. Tehtavat on rakennettu seuraamaan kirjallista ohjeistusta (liite 1),
jota kasiteltiin aiemmassa alaluvussa, 5.3. Jotta opettelu tapahtuisi turvallisessa ilmapii-
rissa, harjoituksissa kaytetéaan testiasiakkaita ja -tehtéavia, jotta ei haittaisi, vaikka tulisi vir-
heitd. Lopuksi poistetaan nAma testidiilit ja muut jarjestelmaan tehdyt muutokset, jottei jar-

jestelméan jaa vaaria tietoja.
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Jos tehtévien lopuksi jaa aikaa tai joku on valmis ennen muita, he voivat jatkaa harjoitte-
lua oikeilla asiakkailla, siirtdmalla olemassa olevia tarjouksia ja diileja jarjestelmaan. Mark-
kinointi voisi hakea listauksia uusista asiakkuuksista ja lisata ne heidan markkinointilistoi-
hin.

Kokeilin itse tehda harjoitustehtavat ohjeistuksen mukaan. Minulla harjoitustehtavien teke-
miseen meni 21 minuuttia rauhallisessa tahdissa, ohjeistusta apuna kayttaen. Varasin
koulutukseen tehtavien tekoon 30 minuuttia aikaa seka 15 minuuttia tehtavien purkuun.
Koin, etté tehtavien purkaminen yhdessa on tarpeellinen, jotta saadaan selville, ilmeniko
haasteita tai oivalluksia tehtavien tekemisen aikana. En valitettavasti voinut testata tehta-
vid ulkopuolisilla ennen koulutusta. Tama siksi, ettd en voinut paastaé ulkopuolisia jarjes-
telmaan seka minun olisi taytynyt pitdd koko koulutus jollekin ulkopuoliselle. Koska koulu-
tukseen osallistuva tiimi on pieni, joten en halunnut kayttad ketdan heistéa tehtévien tes-
taukseen.

Koulutuksen lopuksi kaydaan lapi osallistujien tunnelmia uuteen jarjestelmaan liittyen sekéa
lyhyt yhteenveto koulutuksen térkeimmista kohdista. Viimeisena kerdan palautetta koulu-
tuksesta seka kirjallisesta ohjeistuksesta seka suullisesti ryhmassa etta kirjallisen palaut-
teen avulla, joka toteutetaan Webropol-nettikyselylld. Saatua palautetta kasitellaan myo-

hemmin luvussa 6.3.

5.5 Koulutuksen toteutus

Koulutus jarjestettiin suunnitellun mukaisesti keskiviikkona 16. tammikuuta iltapaivalla
kello 14.00-16.00. Koulutus pidettiin toimeksiantajan tiloissa. Osallistujina oli koko myynti-

ja markkinointitiimi, yhteensa nelja henkilda.

Pyysin koulutuksen aluksi yhta osallistujista kirjaamaan yl6s kaikki huomiot asioista, jotka
tulee myéhemmin selvittda tai sopia tiimin kesken. N&in asioihin, jotka tulevat esille koulu-
tuksessa, mutta niita ei ehdita kasitella, on helppo palata sen jalkeen. Kaksi tuntia, jotka
koulutukseen oli varattu, ei riitd kaikkeen keskusteluun ja asioiden sopimiseen jarjestel-

man kayttoon liittyen.
Koulutuksessa edettiin suunnitellun mukaisesti. Koulutuksen rakenne tarkemmin I6ytyy liit-

teesta 2. Aluksi toivotin osallistujat tervetulleeksi koulutukseen ja kerroin, kuinka koulutus

liittyy opinnaytetydhdni ja sen tavoitteeseen ottaa uusi jarjestelma sujuvasti myynti- ja
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markkinointitiimin kaytt6on. Koulutuksen tarkoituksena oli tukea tata opinnéytetydn tavoi-
tetta kayttbonoton sujuvuudesta. Liséksi koulutus antaa perustiedot jarjestelmasta ja sen

kayttamisesta tiimille.

Aloituspuheenvuoroni jalkeen kaytiin |api jarjestelmalle asetettu tavoite: "Myynti- ja markki-
nointitiimin tarkein tydkalu”. Taman jalkeen kasittelimme annettua ennakkotehtavaa: "Niilla
tiedoilla, mita sinulla on HubSpotista tassa vaiheessa: mieti, miten sen kaytto voi vaikuttaa
omaan tydtehtavaasi positiivisesti”. Olin ajatellut, ettd pohdinnat kirjataan flappitaululle
kaikkien nahtavaksi. Koulutustilaan ei pyynndstani huolimatta oltu saatu flappitaulua, joten
joudun muuttamaan suunnitelmaa juuri ennen koulutuksen alkua. Jaoin kirjallisen ohjeis-
tuksen ja tehtavapaperin lisdksi kaikille tyhjan paperiarkin. Pyysin jokaista kirjoittamaan
ennakkotehtavan pohdintojaan lyhyesti ylos, jonka jalkeen jokainen sai kertoa, mité oli kir-
joittanut. N&in saatiin heidan itsensé luomat toiveet ja tavoitteet jarjestelman kaytolle. Olin
yllattynyt, kuinka hyvia pohdintoja tiimilla oli ennakkotehtavaan ja mielikuvia siita, millaista
hy6tya uudesta jarjestelmasta voisi olla. Oli hienoa huomata, kuinka he olivat motivoitu-

neita ja kilnnostuneita oppimaan uutta.

Motivointivaiheessa kaytiin [api tavoitteiden liséksi sita, kuinka kaikki saavat koulutuk-
sessa samat ohjeet jarjestelméan kayttoon. Kaikki padsevat myos harjoittelemaan jarjestel-
man kayttamista. Samalla kerroin, kuinka kayttdonottovaihe on kriittinen varsinkin CRM-

jarjestelmissé, jotka helposti jaavat kayttamatta.

Seuraavana kavin lapi koulutuksen ohjelman ja alustavan aikataulun. Olin lisaksi lahetté-
nyt alustavan aikataulun osallistujille etukéteen. Halusin, etté tiukan aikataulun takia, osal-
listujilla on selkea kasitys, mitd tulemme tekemaan ja kuinka paljon aika mihinkin osioon

on varattu.

Esitystd, ja varsinkin sen alkupuolta, tukemaan olin valmistellut lyhyen slideshow-esityk-
sen Canva-ohjelmalla. Kuten luvussa 3 mainittiin, diaesitys ei saisi olla koulutuksen paasi-
saltod, vaan sen tarkoitus on olla tukemassa sitd. Lisdksi diaesitys sisaltdd ainoastaan ky-
seiseen tilaisuuteen liittyvia asioita. (Kortesuo 2010, 136—143; Kupias 2007, 31.) Slide-
showssa oli yhteensa 10 diaa, joista ainoastaan muutamassa oli muuta tekstid, kuin ot-
sikko. Sen tarkoituksena oli olla lahinn& visuaalista taustamateriaalia sek& muistutus sisal-

|6st& minulle, ettei jokin tarke& vaihe paéase unohtumaan.
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Aloitin varsinaisen luentovaiheen silld, ettd kavin lapi perusteita asiakkuuksien hallinnasta.
Mitd se oikeastaan on, mitk&a sen tarkoitus ja tavoitteet ovat. Taman jalkeen kerroin lyhy-
esti valitun CRM-jarjestelméan vahvuuksista. Seuraavaksi siirryttiin kdymaan lapi HubSpo-
tin kayttdéa niin, ettéd minun tietokoneeni naytto oli heijastettuna isolle naytoélle. Kavin ohjel-
man kaikki perustoiminnot ja valikot lapi samassa jarjestyksessa, kuin ne ovat kirjallisessa
ohjeistuksessa. Osallistujat nakivat kaytanndssa, miten jarjestelmaa kaytetaan seka sa-

malla heidan oli helppo kysya ja kommentoida, jos jokin jai epaselvaksi.

Luento-osuuden jalkeen oli pieni jaloittelu- ja kahvitauko. Tauon jalkeen jokainen paasi te-
keméaan harjoitustehtavia itsendisesti. Kannustin kirjallisen ohjeistuksen kayttdéon, mutta
autoin tarvittaessa. Tahan oli varattu puoli tuntia aikaa seka 15 minuuttia tehtavien purka-
miseen. Tehtaviin meni kuitenkin kahdella osallistujalla kauemmin. 40 minuutin jalkeen

kaytiin nopeasti yleisesti lapi, miten tehtavien tekeminen suijui.

Koulutuksen lopuksi kerrattiin, mité kaikkea koulutuksessa oli kayty 1&pi seka mitk& tunnel-
mat osallistujilla oli koulutuksen jalkeen jarjestelmaa kohtaan. TAman jalkeen palattiin
alussa kasiteltyyn ennakkotehtavaan ja jokaisen mielikuviin siitd, kuinka jarjestelma voi
auttaa heitd omassa ty6tehtavassaan. Halusin tietdd, mika tunne heilla oli siita, onko néaita
asioita mahdollista saavuttaa.

Viimeisena kaytiin [api suullinen palaute kaikkien osallistujien kesken. Taman lisaksi olin
luonut Webropoliin palautekyselyn koulutuksen ja kirjallisen ohjeistuksen onnistumisesta.
Kaikki kysymykset olivat avoimia kysymyksia ja jokaiseen piti vastata vahintdan kymme-
nell&a merkilla. Taman tein siksi, ettd pelkka vastaus "Kylla” tai "Ei”, ei auta minua analysoi-
maan koulutuksen onnistumista kunnolla. Kaikki kysymykset, paitsi vapaa sana, olivat pa-
kollisia, jotta kyselyn sai palautettua. Valitsin nettikyselylomakkeen kasinkirjoitettujen pa-
lautteiden sijaan, jotta palautteet olisi helpompi kasitella. Saatuja palautteita kaydaan lapi

tarkemmin seuraavassa luvussa.

Kokonaisuudessaan olin erittain tyytyvainen koulutuksen sujumiseen. Asioita, mita olisin
voinut tehda toisin: pidentaa tehtavien tekoaikaa sekéa antaa liséaa aikaa keskustelulle.
Jotta ndma asiat olisi voitu tehda toisin, olisi se vaatinut, ettd koulutuksen kokonaiskestoa
olisi pidennetty. Tehtavia olisi myods kannattanut testata etukateen, jos se vaan on miten-
k&an mahdollista. Itse olisin voinut kayttdd enemman aikaa koulutuksen teoriaosuuden
valmisteluun ja harjoitteluun. Tiesin paljon aiheesta, mutta rajaus siihen mita kerron yti-

mekkaasti olisi voinut olla parempi. Onneksi tama ei valittynyt osallistujille.
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6 Prosessin arviointi

Tassa luvussa perehdytaan ensimmaisena opinnaytetydssa kaytettyihin menetelmiin ja
aikatauluun. Taman jalkeen kaydaan lapi produktin ja opinnaytetyon prosesseja seké arvi-
oidaan niiden onnistumista. Myohemmin luvussa kasitellaan koulutuksesta ja kirjallisista
ohjeista saatuja palautteita seka arvioidaan tyolle asetettujen tavoitteiden saavuttamista ja
mahdollisia jatkotoimenpiteita. Viimeisena arvioin omaa toimintaani seké opinnaytetyon

onnistumista kokonaisuudessaan.

6.1 Kaytetyt menetelmat

Tavoitteenani oli tehda toiminnallinen opinnaytetyd toimeksiantona jollekin yritykselle, jotta
paasisin tekemaan jotain konkreettista. Oma tyonantajani oli luonnollinen valinta tdhan ja
heiltd sain mainion aiheen opinnaytetydlleni. Toimin opinndytetydprosessin ajan tarjoili-
jana seka esimiesharjoittelijana ravintola Juuressa. Toimeksiannon perusteella opinnayte-
tydn tyypiksi valikoitui produkti. Tydn toteutustavaksi valittiin toimeksiantajan toiveesta

ryhmakoulutus ja sen tueksi lyhyt kirjallinen opas.

Kaytin opinndytetydn menetelméana konstruktiivista tutkimusta. Konstruktiivisen tutkimuk-
sen tavoitteena on luoda uusia ratkaisuja kaytannén ongelmiin yhdistamalla teoreettista ja
empiirista tietoa aiheesta. Konstruktiivisen tutkimuksen lopputulos on jokin konkreettinen
tuotos. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 65—-66.) Tassa tapauksessa tuotos oli jarjes-
tetty koulutus seka kirjallinen ohjeistus. Menetelmavalinta tuntui luonnolliselta, kun tuotos
oli konkreettinen, mutta ei kuitenkaan uusi innovaatio. Oli tarke&aa yhdistaa tutkittua tietoa

ja empiiristéd kokemusta suunnitellessa uusia toimintatapoja.

Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti (2015, 21-22) kertovat, ettéd kehittdmistyon tutkimukselli-
suus ilmenee muun muassa:

— jarjestelmallisyytena

— tiedon hankintana

— analyyttisyytena

— kriittisyytena

— uuden tiedon luomisena ja jakamisena.

YIl& mainittujen asioiden lisaksi tutkimukselliseen kehitystydhdn kuuluu olennaisesti se,
ettd prosessin eri vaiheet seka lopputulos raportoidaan mahdollisimman yksityiskohtai-
sesti (Ojasalo ym. 2015, 22). OpinnaytetyOprosessissa perehdyin ensin aiheen taustoihin
seka etsin tietoa, jonka perusteella toteutin seka raportoin produktin tarkasti ja yksityiskoh-

taisesti.
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6.2 Aikataulu

Opinnaytetyon tekemisen aloitin lokakuun 2018 alussa ja ty6 valmistui helmikuussa 2019.
Aikaa opinnaytetydn tekemiseen olin varannut puoli vuotta. Tyon alkuperdinen valmistu-
misaika oli maaliskuun 2019 lopulla. Suunnittelin kayttavani noin kolme péivaa viikossa
opinnaytetyon tekemiseen. Aikataulutuksen (taulukko 5) tein viikoksi kerrallaan, koska tein
toita samalla ja tydvuorojen sijoittelu vaihteli viikoittain. Nain suunnitelma oli tarkka, mutta
kuitenkin sopivan joustava. Olin my6s suunnitellut itselleni muutaman viikon lomaa, jotta

projekti ei tuntuisi liian kuluttavalta.

Lahdeaineiston kerddmiseen ja tietoperustaosuuden kirjoittamiseen olin varannut melkein
kaksi kuukautta. Produktin suunniteluun, valmisteluun ja toteutukseen varasin yli kuukau-

den. Taman jalkeen produktin raportointiin ja johtopaattsten kirjoitukseen viisi viikkoa.

Alkuperainen aikataulu paivamaarineen on taulukossa 5. Aikataulun mukaisissa tehta-
vissa pysyin viikolle 3 asti, jonka jalkeen henkilokohtaisista syista aikataulua piti nopeut-
taa. TAma oli tiedossa jo loppuvuodesta 2018, joten viikkojen 52—1 "joululomalla” aloitin jo
Kirjoittamaan tyon empiiristd osaa. Tyota viimeistelin tammikuun lopusta helmikuun puo-

leen valiin.

Taulukko 5. Suunnitelma opinnaytetydn aikataulusta

TOIMINTA M ALOITUS M) LOPETUSR4 HUOMAUTUKSIA

Opinnaytetydn aloitus 1.10.2018

Opinnndytetyduunnitelman aloitus 3.10.2018 10.10.2018 vko 40 Tydn tavoitteet, aikataulu

Ldhdeaineiston keruu 3.10.2018 4.11.2018 vko 40-44 Ldhdeaineiston etsiminen ja lukeminen
Toimeksiantosopimuksen tekeminen 9.10.2018 10.10.2018 vko 41 Palaveri toimeksiantajan kanssa: yhteiset tavoitteet, sopimus
Opinnaytetydsuunnitelman kirjoitus 10.10.2018 21.10.2018 vko 41-42 Suunnitelman kirjoitus
Opinnaytetydsuunnitelman palautus 22.10.2018 26.10.2018 vko 43 Valmiin suunnitelman palautus

Tietoperustan kirjoitus 23.10.2018 16.12.2018 vko 43-50 Tietoperusta osuuksien kirjoitus

Produktin suunnitelu 5.11.2018 18.11.2018 vko 45 Produktin suunnittelun aloitus

Produktin suunnitelman hyvaksyttdminen 19.11.2018 25.11.2018 vko 47 Valipalaveri toimeksiantajan kanssa: yhteiset tavoitteet
Tietoperusta osuus valmis 10.12.2018 16.12.2018 vko 50 tietoperustaosuudet valmiina

Produktin valmistelu 17.12.2018 21.12.2018 vko 51 Produktin toteutuksen valmistelu

LOMA 22.12.2018 6.1.2019 vko52-1 JOU LULOMA

Produktin valmistelu 7.1.2019 13.1.2019 vko 2 Produktin toteutuksen valmistelu

Produktin toteutus 14.1.2019 20.1.2019 vko 3 Produktin toteutus toimeksiantajalle

Produktin raportointi 14.1.2019 20.1.2019 vko 3 Raportointi produktin suorituksesta

Empiirisen osan kirjoitus 21.1.2019 24.2.2019 vko 4-8 Empiirisen osan seké johtopéatdsten kirjoitus
Palaute produktista 28.1.2019 3.2.2019 vko 5 Palautteen keruu produktista

Opinnndytetydn viimeistely 25.2.2019 10.3.2019 vkot 9-10 Tydn kokonaisuuden viimeistely

LOMA 11.3.2019 17.3.2019 vko1ll L O M A

Opinndytetydn viimeistely 18.3.2019 24.3.2019 vko 12 Ty&n viimeistelya tarvittaessa, esityksen harjoittelu
Opinnaytetydn palautus 25.3.2019 29.3.2019 vko13Tyéd V ALMI S

Esitys 25.3.2019 7.4.2019 vko 13-14 Opinndytetydn esitys
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6.3 Prosessin eteneminen

Toimeksiannon talle opinnaytetydlle sain syyskuun 2018 loppupuolella ja lokakuun alussa
aloitin opinnaytetyon varsinainen tekemisen. Jarjestelman kayttéonoton koulutus sovittiin
alkuvuodelle 2019, jotta myynti- ja markkinointitimi on ehtinyt saada pikkujoulukiireet pois
alta. Myoskaan loppuvuodesta ennen pitkid pyhia ei haluttu koulutusta jarjestéa. Tama
siksi, ettd voitaisiin varmistaa, etta jarjestelmaa ruvetaan heti kayttamaan, eikéa opitut asiat

ehdi unohtua. Koulutuksen ajankohta sovittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.

Opinnaytetydn tekeminen alkoi teoriaan perehtymiselld. Koska asiakkuuksien hallintaa

hyddynnetaan melko vahaisesti ravintola-alan yrityksissa, oli mielestani tarke&é perehtya
aiheen taustaan huolellisesti. Aihetta kaytiin lapi luvussa 2. Koska produktin toteutustapa
oli koulutus, luvussa 3 perehdyttiin henkilékunnan koulutukseen ja motivointiin. Tydn teo-
riaosuuden tarkoitus oli tukea produktin toteuttamista ja onnistumista seké antaa tietoa ai-

heesta.

Tyon empiirisen osuuden tarkoituksena on antaa lukijalle mahdollisimman tarkat tiedot
prosessin etenemisesta ja lopputuloksesta. Tyon empiirisessa osassa esitellaén toimeksi-
antaja, heidan lahtétilanne ja mahdollisuuksia tehostaa toimintaa. Taman jalkeen perehdy-

téaan valittuun jarjestelmaan seka produktin valmisteluun ja toteutukseen.

Alustava suunnitelma produktin toteutuksen eri vaihteista oli seuraavanlainen:

— Produktin suunnittelu: selvita koulutukseen liittyvat yksityiskohdat ja tavoitteet

— Tutustuminen jarjestelman eri ominaisuuksiin: rajaa keskeisimmat toiminnot, suosituk-
set, ota kuvakaappauksia, tee ohjeistuskuvia

— SWOT-analyysin tekeminen

— Koulutuksen valmistelu: aikataulun, rakenteen ja sisallon suunnittelu

— Kirjallisen ohjeistuksen tekeminen

— Koulutuksen toteutus

— Toteutuksen raportointi

— Palautteen kerddminen

— Jatkotoimenpiteiden suunnittelu.

Produktin toteutus eteni suunnitellun mukaisesti, pienia poikkeuksia tekojarjestyksessa lu-
kuun ottamatta. Paadyin tekemaan kirjallisen ohjeistuksen ennen koulutuksen valmistelua.
Jarjestelmaan tutustuminen ja kayton opettelu vei huomattavasti enemman aikaa, kuin
olin alun perin ajatellut. Tah&én vaiheeseen meni monta viikkoa. Koen kuitenkin, etta taméa
minun kayttdmani aika jarjestelmé&an tutustumiseen auttaa toimeksiantajaa. Nain heidan ei
tarvitse kayttaa niin paljoa aikaa eri toimintojen etsimiseen. Sain toimeksiantajalta listauk-
sen asioista, joihin he halusivat kayttaa uutta jarjestelmaan. Taméan perusteella opettelin

jarjestelman kayttoa ja etsin eri toimintoja seka toimintamalleja.
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Produktin toteutus alkoi HubSpot jarjestelméan tutustumisella. Luin paljon arvosteluita,
katsoin opastusvideoita ja luin HubSpot Academy -sivun ohjeistuksia. Taman jalkeen aloi-
tin kdytanndssa harjoittelemaan jarjestelman kayttdd. Syksyn alussa jarjestelméan oli siir-
retty olemassa olevan asiakasrekisterin yritysasiakkaita markkinointitiimin toimesta. Li-
saksi marraskuun alussa ryhmamyynnin sahkoposti yhdistettiin HubSpotiin, joka alkoi ke-
radmaan uusia yhteystietoja kontaktilistaan. Koska jarjestelma lisaa kaikki uudet kontaktit
sahkopostista, on jalkikateen hankala eritella, kuka on yritysasiakas ja kuka tehnyt ryhma-
varauksen yksityishenkilona. Jarjestelma rajaa esimerkiksi Gmail-tileihin jaljitysominai-
suuksia GDPR:n (679/2016/EU) mukaisesti. Monet hoitavat kuitenkin yksityisasioitaankin
tydsahkdpostin kautta. Jarjestelman kaytto oli tarkoitus rajata ainoastaan yritysasiakkai-
siin. Jai toimeksiantajan paatettavaksi, kirjataanko jarjestelmaan kaikki ryhmavarausasiak-

kaat, vai ainoastaan yritysasiakkaat.

Kavin joulukuussa tutustumassa yhden paivan myynnin toimintaan, jolloin néain mit& hei-
dan tyonsa kaytannossa sisaltdd. Tama helpotti sitd, kun mietin, miten jarjestelmaa kan-
nattaisi hyddyntaa. Sain samalla kayttajatunnukset ja salasanat heidan kayttamiin jarjes-
telmiin, joka mahdollisti oikeiden tietojen siirtdmisen jarjestelmaan. Aloitin syottamalla joi-
takin rynmé@myynnin sahkopostista lahetettyjen ja hyvéksyttyjen tarjousten tietoja vuodelle
2019. Lisaksi loin jarjestelméan testiasiakkaita, -diileja, -palvelupyyntdja seka kokeilin
muita keskeisia toimintoja. Vain télla sain realistista kuvaa, miten jarjestelma kaytannéssa
toimii. Otin kuvakaappauksia koko kayttéonoton ajan jarjestelman eri ominaisuuksista ja

toiminnoista.

Kun olin lukenut aiheesta, testannut toimintoja itse seké kartoittanut toimeksiantajan tar-
peita ja toiveita jarjestelman suhteen, listasin omasta mielestani tadrkeimmét ominaisuudet
yl6s. Naiden perusteella kirjoitin kirjalliset ohjeet, jossa neuvotaan kohta kohdalta, miten
jarjestelma toimii. Kirjallisten ohjeiden tueksi kokosin kuvalliset ohjeet. Kirjalliset ohjeet py-
rin pitdmaan mahdollisimman yksinkertaisina, listaten ainoastaan tarkeimmat ohjeet mah-

dollisimman lyhyesti ja helposti ymmarrettavasti.

Harmillisesti, tietojen siirto Hubspotista osoittautui yllattavan haasteelliseksi ensiyritta-
malla. limaisessa versiossa on paljon rajoitteita, miten nakymia ja raportteja muokattua ja
suodattaa. Aiemmin toimeksiantaja teki listauksia Exceliin. Excelin etu on siing, etta on
mahdollista seurata juuri haluamiaan asioita sek& suodattaa monilla eri tavoin paljon ket-
terdmmin, kuin valmista jarjestelmaa. Lisaksi muiden ohjelmien yhdistaminen HubSpotiin

ei ollut aivan yksinkertaista.
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Tybn empiiristd osaa aloitin kirjoittamaan joulukuussa 2018. Empiirinen osa alkaa luvusta
4, jossa kasitelladn toimeksiantajaa. Perehdyin myynti- ja markkinointitiimin toimintaan

seka pohdin, kuinka uudella jarjestelméalla on mahdollistaa tehostaa heidan toimintaansa.
Luvussa 5 kaydaan lapi valittua jarjestelmaa, sen SWOT-analyysia seka itse produktin to-

teuttamista.

Koulutus jarjestettiin aikataulun mukaisesti tammikuussa 2019. Koulutuksen toteutusta ka-
siteltiin luvussa 5.5. Taman jalkeen raportoin koulutuksen etenemisen seké kasittelin saa-

dut palautteet, joihin perehdytdan seuraavassa alaluvussa, 6.4.

6.4 Palaute koulutuksesta ja kirjallisesta ohjeistuksesta

Palautetta koulutuksesta ja kirjallisesta ohjeistuksesta kerasin koulutuksen lopuksi kaikilta
osallistujilta Webropol-nettikyselylomakkeella seké yhteisesti suullisesti. Kyselyn yhteen-
veto, jossa nakyvat sekd kysymykset etta kaikkien osallistujien vastaukset, 16ytyy liitteesta
4,

Palautteista kavi ilmi, ettd osallistujat kokivat koulutuksen olevan hyodyllinen ja tarpeelli-
nen uuden jarjestelman kayttoonottoa ajatellen. Yksi vastaajista totesi, etta jarjestelméan
kayttoonotto ilman tata koulutusta, olisi ollut todella hankalaa. Toinen vastaaja lisési, etta
oli erittain hyva, etté koulutus oli yhteinen koko tiimille. Kaikki osallistujat olivat sit& mielta,
etta koulutuksen sisalto oli tukenut heidan oppimistaan. Koulutus oli tarpeeksi monipuoli-
nen ja se sisalsi sopivassa maarin luentoa seka itseopettelua. Kaikki osallistujat vastasi-

vat, ettd koulutus motivoi heita uuden jarjestelman kayttoéon.

Koulutuksen tavoite oli tullut kaikille neljalle osallistujalle selvaksi. Heista kolmen mielesta
tavoite oli saavutettu. Yksi vastaajista totesi, ettd koulutuksen aluksi kasitelty ennakkoteh-
tava ja siihen palaaminen lopuksi oli kiteyttanyt hyvin koulutuksen tavoitteita. Yksi tiimin
jasen olisi toivonut selkedmp&é ohjeistusta siitd, mitd ohjelman tytkaluja he tulevat kaytta-
maan. Koin, ettd minun tehtavani oli kartoittaa ohjelman toimintoja ja antaa heille suosituk-
sia. Koska en ole osa tiimia ja olen tarkastellut toimintaa vain ulkopuolisena en voi sa-
nella, mita heidan tulisi tehda. Toivon, ettd he timin& keskustelevat siita, kuinka he alkavat
kayttaa jarjestelmaa. Koulutuksen kehitysehdotuksia kysyttdessa kahdella vastaajista ei
ollut parannusehdotuksia ja toiset kaksi totesivat, etté tehtaviin olisi ollut hyva varata pi-
dempi aika. Olen taysin samaa mieltd tassa, etta tehtéviin olisi pitdnyt olla enemman ai-
kaa. En ollut taysin varautunut siihen, etté kahdella osallistujalla olisi niin paljon ongelmia

jarjestelman kaytossa.
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Seuraavaksi palautteissa kasiteltiin kirjallista ohjeistusta. Kaikki vastaajat pitivat kirjallista
ohjeistusta selkedna. Ohjeet olivat helppolukuiset ja helposti ymmarrettavat. Vastaajien
mielesta oli hyva, etta oli seka kirjalliset ettéa kuvalliset ohjeet. Yksi vastaaja olisi toivonut
viela enemman tekstia kuvien yhteyteen. Kuitenkin kaikki olivat sitd mielta, ettéa ohjeistus
sisélsi kaikki olennaiset asiat. Yksi vastaaja totesi mainiosti, ettd on hyva, ettd ohjeistus on
perustasolla, kun kayttajatkin viela ovat. Kaksi neljasta vastaajasta kertoi, ettd he ehdotto-
masti tulevat kayttdmaan ohjeistusta jatkossa. Lisaksi he ottivat esille, kuinka ohjeistusta
tullaan kayttamaan uusien tyontekijdiden perehdytyksessa. Yksi vastaaja uskoo kaytta-
vansa ohjeistusta ja yksi totesi, ettéa todennakdoisesti tulee katsottua, mutta suurimmaksi

osaksi opettelee itse tai kysyy apua kollegalta.

Palautteiden perusteella koulutus oli onnistunut tavoitteissaan ja esille tuli vain muutamia
parannuskohteita. Myos suullisessa palautteessa tuli esille, kuinka tiimi piti koulutusta tar-
ke&na ja motivoivana. Tiimi vaikutti innostuneelta ottamaan uusi jarjestelma kayttoon ja
heilla oli positiiviset mielikuvat siita, etta jarjestelmasta tulee olemaan heille hyttya tulevai-

suudessa.

6.5 Tavoitteiden saavuttaminen ja jatkotoimenpide ehdotukset

Opinnaytety6n tavoitteena oli ottaa HubSpot sujuvasti kayttédn Juuri Yhtididen myynti- ja
markkinointitiimissa. Tata tukemaan alatavoitteiksi maariteltiin koulutuksen suunnittelu ja
toteutus seka selkean ja kiinnostavan oppaan luominen. Koulutuksen tarkoitus oli seka

opettaa jarjestelman kayttéa ettd motivoida tiimia sen kayttamiseen.

Koulutuksesta ja kirjallisesta ohjeistuksesta saatujen palautteiden perusteella, ne olivat tii-
min mielesta olleet erittdin tarkeita kayttdéonoton sujuvuuden varmistamiseksi. Talta osin
voidaan katsoa tavoitteen olevan saavutettu. Tavoitteiden lopullista saavuttamista arvioin
tarkastelemalla tiimin toimintaa noin kuukauden kuluttua koulutuksen jarjestamisesta.
Tama aika valikoitui opinnéytetydn valmistumisen aikataulun vuoksi. Todenmukaisempaa
tietoa saisi, jos seuranta-aika olisi ollut pidempi, esimerkiksi muutamia kuukausia. Tassa

voisi olla aihe toiselle opinnaytetydlle.

Toimeksiantajalta saadun palautteen perusteella seka jarjestelmaa tarkastelemalla kavi
ilmi, ettd talla seuranta-ajalla HubSpot on saatu erinomaisesti myynti- ja markkinointitiimin
jokapaivaiseen kayttoon. Tiimi on siirtynyt kifjaamaan kaikki lahetetyt tarjoukset jarjestel-
maan. Tama on helpottanut tarjousten lapimenoprosenttien, varausliikenteen seka myyn-
tiennusteiden seuraamista. Markkinointi siirtaa saannollisesti jarjestelmasta uusien kon-

taktien yhteystiedot yritysasiakkaiden markkinointirekisteriin.
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Toimeksiantaja kokee, ettd uuden jarjestelman avulla on mahdollista saavuttaa yritykselle
huomattavaa etua asiakkuuksien ja myynnin kehityksen seuraamisessa. Kuten Nguyen,
Sherif ja Newby (2007, 114) toteavat, hyvin kayttoonotetun CRM-jarjestelmén avulla on

mahdollista saavuttaa kilpailuetua seka taloudellisia hyotyja yritykselle.

Johtopaatoksena voidaan todeta, etta opinnaytetydn tavoite saavutettiin suunnitellusti. Li-
saksi palautteiden perusteella voidaan todeta, etta jarjestetty koulutus oli erittain tarpeelli-
nen opinnaytetydn tavoitteen saavuttamiseksi. Oli eduksi koko tiimille ja kayttéénottopro-
jektille, ettd joku oli perehtynyt jarjestelmaan ja sen kayttamiseen ennen kayttéonottoa.
Toimeksiantaja oli tyytyvadinen produktiin ja he kokevat, etta tama opinnaytetyd oli heille
erittdin hyddyllinen. Tama CRM-kayttdonotto voidaan katsoa onnistuneeksi, koska kayt-
téonottoprojektille oli varattu riittdvasti aikaa, teknisen osaamiseen harjoitteluun oli varattu
aikaa ja resursseja. Lisaksi saatiin seka johto etta tiimi ymmartdmaan jarjestelman hyodyt
yrityksen liikketoiminnan kannalta. Naihin asioihin kehotti kiinnittdm&aéan huomioita Payne
(2006, 336—338). Huolellinen valmistautuminen ja avoin kommunikointi oli huomioitu muu-

toksen eri vaiheissa, kuten Kostojohn, Johnson ja Paulen (2011, 7-8) huomauttivat.

Kuten Ala-Mutka ja Talvela (2005, 177) toteavat: toimivat tietojarjestelmat luovat pohjan
asiakkuuksienhallintastrategian luomiselle seka tehokkaille prosesseille. Jatkokehityseh-
dotus toimeksiantajalle on tarkan ja tavoitteellisen strategian luominen, kuinka jarjestel-
maa halutaan tulevaisuudessa hyddyntaa. Strategiassa tulisi kohdata seka asiakaspolku
ettd myynti- ja markkinointitiimin toimintatavat. (Bull 2003, 600; Crockett & Reed 2003, te-
oksessa Nguyen ym. 2007, 113.) Hanti, Kairisto-Mertanen ja Kock (2016) muistuttavat,
ettd toimintaprosesseja tulee muokata vastaamaan strategian tavoitteita. Toimintaa tulee
seurata ja muokata tarvittaessa. (Hanti ym. 2016.) Lisaksi suosittelen tiimia maarittele-
maan omia tavoitteita jarjestelman kayttamiselle ja esimerkiksi valita, mita asioita ruvetaan
seuraamaan. Ei tule unohtaa seurata naiden tavoitteiden toteutumisesta ja palkita tiimia
onnistumisista. N&illa asioilla on mahdollista varmistaa se, etta jarjestelman kaytto saa-

daan juurrutettua tiimin toimintaan myos pitkalla aikavalilla.

6.6 Oman toiminnan arviointi

Kokonaisuutena opinnaytetyoprosessi oli seka erittain opettavainen etta onnistunut. Seka
mina etté toimeksiantaja olimme tyytyvaisia produktiin. Asiakkuuksien hallinta aiheena oli
minulle entuudestaan tuntematon, joten oli mielenkiintoista perehtya siihen tarkemmin.

Aihe oli tarpeeksi rajattu, mutta siité |6ytyi kuitenkin hyvin tietoa. Vaikka olemme opin-
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noissa harjoitelleet esiintymisté ja tehneet paljon esityksia eri aiheista, oli mielestani tar-
ke&a perehtya koulutuksen jarjestamiseen. Minua jannitti koulutuksen pitaminen etuka-
teen jonkin verran. Olin kuitenkin tyytyvainen koulutuksen sujumiseen ja sain paljon lisaa
kokemusta seka itseluottamusta esiintymiseen. Koen, etta koko prosessi on auttanut mi-
nua kehittymaan ammattilaisena ja olen oppinut paljon taitoja, joita tulen tarvitsemaan
urallani. Opin toimimaan asiantuntijan asemassa, hankkimaan luotettavaa tietoa aiheesta
seka perustelemaan valintojani. Analyyttinen ajattelutapa seka projektin- ja ajanhallintatai-
toni kehittyivat prosessin aikana. Harjaannuin toimimaan paineen alla seka huomioimaan

eri tehtdvien maaraajat.

Olin onnistunut luomaan itselleni realististen aikataulun. Saavutin itselleni asettamat vali-
tavoitteet aikataulun mukaisesti, joka varmisti sen, etté koko projekti eteni aikataulun mu-
kaisesti. Loppuvaiheen aikataulun muutokset tehtiin hallitusti ja suunnitelmallisesti. Toi-
meksiantaja kehui toimintaani ammattimaiseksi ja tdsmalliseksi seka lisési, ettad heidan
odotuksensa jopa ylittyivat joiltakin osin.

Opinnaytety6ta tehdessd, minut yllatti, kuinka paljon aikaa menee tiedon siséistdmiseen
seka ajatus- ja suunnittelutydhén. Erona aiempiin opiskelun aikaisiin projekteihin oli se,
ettad piti olla paljon jarjestelmallisempi ja osata perustella kaikki valinnat. Esimerkiksi kou-
lutuksen ja esityksen suunnittelussa piti huomioida tarkemmin tietty rakenne, osa-alueet
seka tavoitteet. Koulutuksen suunnittelu vei minulta enemman aikaa, kuin olin kuvitellut.
Sisaltdon piti saada paljon eri asioita, hyvin perusteltuina, mutta kuitenkin tehokkaana ko-
konaisuutena. En my6sk&an halunnut pyytaa lisaa aikaa koulutukseen, vaan ajattelin, etta
kylla kaksi tuntia on aivan sopiva aika. Koulutukseen osallistuvat tiimin kaikki jasenet, jo-
ten se vei paljon tydaikaa tiimiltd kokonaisuudessaan. Toivon heidan kuitenkin saavutta-

van koulutuksen avulla sellaista etua, mika oikeuttaa timéan koulutuksessa kaytetyn ajan.

Kirjallisesta ohjeistuksesta ei tullut taysin sellainen, mitd alun perin olin ajatellut. Olisin toi-
vonut sen olevan lyhyempi ja ettd kuvia ei olisi ollut niin paljoa. Lopulliseen ratkaisuun
paadyin kuitenkin sen takia, etta olin itse kayttanyt erittdin paljon aikaa etsiessa tiettyja toi-
mintoja jarjestelmasta, eivatka ne olleet kovin helposti I6ydettavissa. Halusin myds, etta
ohjeistus on selked ja kattava sellaisille, ketka eivat osallistu varsinaiseen koulutukseen,
vaan jotka perehdytetéén jarjestelmén kayttéon tulevaisuudessa. Liséksi loin koulutuk-
sessa kaytetyn palautelomakkeen hyvin nopealla aikataululla. Toivon, etta olisin varannut
enemman aikaa ja perehtynyt siihen, miten luodaan hyva palautekysely. Kyselylomake
kuitenkin onnekseni toimi mainiosti noinkin ja sain palautetta niista asioista, jotka minua
kiinnostivat. Olin erittdin iloinen siita, etta kaikki vastasivat kyselyyn ja toivat mielipiteitdén

esille.
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Olisi ollut mielenkiintoista tehdé haastattelu tai muutamia haastatteluita ravintola-alalla toi-
miville myyntiyksikdiden paallikdille, joilla on kaytdssa jonkin CRM-jarjestelma. Valitetta-
vasti tata en saanut mahtumaan aikatauluuni ja aihealueita, mista Kirjoittaa tdhan tyéhon
oli jo paljon. Tassa olisi voisi mielestani olla hyva idea opinnaytetdille tulevaisuudessa:

selvittaa laajemmin CRM-jarjestelmien hyotyja ja kayttda ravintola-alalla.

Kaiken kaikkiaan opinnaytetydn tekeminen oli antoisa kokemus, ja siita oli hydtya seka toi-
meksiantajalle ettd minulle itselleni. Toimeksianto sopi mainiosti opinnaytetyon aiheeksi ja
sitd oli erittain mielenkiintoista tehda. Oli hienoa nahda, kuinka myynti- ja markkinointitiimi
koki jarjestetyn koulutuksen ja sen, etté joku oli perehtynyt jarjestelméaén syvallisemmin

erittain tarpeelliseksi.
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HUBSPOT TOIMINNOT

—  Etusivujen 'Dashboards’ muokkaus = Add Report, yli 70 ilmaista raporttivaihtoehtoa
o Mitd halutaan seurata
o Marketing ja Sales nakymét
o Mahdollista ladata pdf tai PowerPoint = Export

—  Kontaktit ja yritykset = Contacts

o Listaukset kontaktihenkildistd = Contacts ja yrityksistda - Companies

o HubSpot keréd tietoja uusista kontakteista suoraan sahkdpostista

o Uuden kontaktin luominen itse
= - Contacts > Create contact

o Yritystiedot tulee lisdtd manuaalisesti
= - Companies - Create company —> Lisaa yrityksen domain
= - Contacts - Valitse ja avaa kontakti > Add a company

—  Sahkoposti = Conversations
o Yhdistyy Outlook ja Gmail -tileihin
o limaisversion kaytéssa paljon rajoituksia HS-email kayttéon
o Pystyt seurata sahkdpostien avauksia
o Outlookissa HS-logo avaa tiedot kontaktista
= Naat kontaktin ja yrityksen tiedot, tulevat dilit, seka tehtavat, joiden deadline lahelld
- View contact > About — Company — Deals — Tasks — Timeline — Tickets
= Voit lisata tehtavia kontaktiin liittyen suoraan sahkdpostista
- View contact - Tasks - Create task
= linkki HubSpottiin = View contact = Actions = Open in CRM

— Diilien luominen ja seuraaminen = Sales - Deals
o Voit seurata jo luotuja diileja taulukkona tai luettelona
o Mahdollisuus seurata diilien eri vaiheita, esim. tarjous lahetetty / hyvaksytty / hylatty
o Uuden diilin luominen = Sales - Deals - Create deal
= sdhkopostista = Conversations = Valitse haluttu email - Create deal
»  suoraan kontaktiin = Contacts - Valitse haluttu kontakti > Create deal

— Tehtavien luominen itselle ja muille > Sales - Task = Create Task
o Outlook sahkopostista = View contact - Tasks = Create task

— Tietojen siirtdminen Excel-listauksiksi
o > Settings > Properties - Valitse, mitd haluat siirtdd = View = Export property history
- File Format - xlsx (suositeltu) = Export
o Esimerkiksi kontaktit luomispaivan mukaan, diilit luomispvm, deadline tai maaran mukaan

— Apua ongelmiin Search yldreuna, Help alareuna
o ohjeet yleisimpiin ongelmatilanteisiin
o HubSpot Community
o Chat, puhelinpalvelu ja tekninen tuki

— Muita ominaisuuksia:
o Tickets, voit luoda palvelupyyntdja = Service = Tickets - Create Ticket
o Snippets, max. 5 kpl = Conversations = Snippets = #'sana” -lyhennykselld saat valmiiksi
luomasi pidemman tekstin, jota haluat kdyttdd usein
o Documents, max. 5 kpl = Sales > Documents > Voit lisata usein kaytettyja dokumentteja
o Meetings, max. 1 kalenteri - Sales = Meetings
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Tietojen siirtaminen Exceliin
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Liite 2. HubSpot-koulutuksen eteneminen -suunnitelma

KOULUTUKSEN ETENEMINEN

— Koulutuksen tavoitteiden madrittely
o HubSpotin on tarkoitus olla tulevaisuudessa MyMa-tiimin tarkein tydkalu
o =2 Ennakkotehtdvan lapikaynti
o Kokemusten kartoitus, odotukset koulutukselle

— Motivointi
o Kayttédnottovaihe kriittinen (teoria)
o Kaikille samat ohjeet, sovitaan yhdessa pelisaannét, tavoitteet
o "Sihteeri”, joka kirjaa ylos asiat, jotka tulee selvittaa

— Sisaltd
o Aikataulu ja aiheet

— Luento
o Perusominaisuudet, edetadn ohjeistuksen mukaisessa jarjestyksessa
o HubSpotissa, ei PowerPoint

— Tauko

— Harjoitustehtavat
o lItsendisesti, ohjeistusta kdyttden
o Testi asiakkaat ja diilit, jotta saa harjoitella rauhassa
o Tarvittaessa autan

—  (JOS JAA YLIMAARAISTA AIKAA tai JOKU ON VALMIS ENNEN MUITA)
o (HubSpotin kayttaminen omiin tehtaviin, diilien sydtiaminen, yritysten lisaaminen,
tietojen siirtaminen markkinoinnille yms.)

— Harjoitusten purkaminen
o Haasteita, oivalluksia
o Miten ongelmatilanteet hoidetaan jatkossa

— Yhteenveto ja palaute
o Keskeisimpien asioiden kertaus
o Jaikd jotain mietityttdmaan
o Mika fiilis koulutuksen jalkeen
o Palaute (suullinen ja kirjallinen)
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Liite 3. HubSpot-koulutuksen tehtavat

HUBSPOT HARIOITUSTEHTAVAT

1.

Tutki eri raporttivaihtoehtoja Marketing ja Sales Dashboardeille
o Valitse 1-2 mielestdsi tarkeda raporttia ja lisda ne etusivulle
o Lataa pdf-tiedosto valitsemastasi Dashboardista (Marketing/Sales)
o Lataa sama tiedosto uudelleen, mutta lisaa joku filtteri, esim. edellinen kuukausi

Mene kontakteihin ja tutki listausta, muokkaa nakymaa haluamallasi tavalla (jarjestele
esim. luomis pvm, sahk&postin, nimen tai diilien arvon mukaan)
o Luo uusi asiakas, voit kayttad itsedsi tai keksia asiakkaan, kunhan muistat sen
o Lisad asiakkaan tietoihin yritys, voit kdyttaa Juuri Yhtidita (juuri.fi)

Avaa Outlook-séhkoposti ja etsi viesti nimelld HubSpot testi
o Tarkista Outlookin HubSpot-ikkunasta, onko kontaktiin liitetty diileja tai tehtdvia
= Jos l6ytyy jo tehtdvd, merkitse se tehdyksi ja luo uusi tehtava, jonka
dl. seuraava pdiva
» Jos ei, luo tehtava nimelta "Ota yhteytta asiakkaaseen”, merkitse tehtdvan
dl. seuraava paiva
o Lopuksi avaa sahkopostista linkki HubSpot CRM-sovellukseen

Linkin pitdisi johtaa asiakkaan profiiliin. Tutki, mita kaikkea profiilista 18ytyy
o Lisaa tarvittaessa kontaktille yritys, voit kayttaa Juuri Yhtioita (juuri.fi)
o Lisaa asiakkaan profiilin merkinta "Toivoo yhteydentotot aina sahkdpostilla”
= Nosta merkinta profiilin etusivuun pysyvaksi (= Activities = Pin)

Mene diileihin ja tutki listausta, muokkaa nakymaa haluamallasi tavalla
o Luo uusi diili haluamillasi tiedoilla
o Merkitse, etta tarjous on lahetetty
o Etsi profiili, jonka loit aiemmin kohdassa 2. ja lisaa se diilin kontaktiksi

Mene tehtaviin ja luo dskeiseen diiliin liittyen tehtava "tarjouksen dl."
o Muuta, etta tehtava on maaratty jollekin muulle kuin itsellesi

Avaa kohta "Properties” asetuksista, tutki mita kaikkea HubSpotilla voi seurata
o Valitse, minka raportin haluat siirtaa Exceliin
o Luo ja lataa Excel dokumentti
o Jarjesta dokumentti Excelissa niin, etta saat siita haluamasi tiedot

Palaa HubSpotiin ja merkitse kohdan 3. ja 6. tehtdvat tehdyksi

Poista diili, jonka loit kohdassa 5.

10.Poista lisaksi profiili, jonka loit kohdassa 2.
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Liite 4. HubSpot-koulutuksen palautteet

HubSpot-koulutuksen palaute

1. Koitko, ettad koulutuksesta oli hyétya uuden jarjestelman kayttoonottoa ajatellen?

Kylld, koulutus oli todella selked, hyvin jasennelty ja kdytanndn harjoittelu auttoi paljon

jarjestelman kayttéonotossa.

- Kylld ehdottomasti. Koulutus oli selkea ja se oli rakennettu hyvin silmalla pitden juurikin sujuvaa
Hubspotin kayttédnottoa. Ohjeistukset tukivat hyvin koulutuksen tehtdvid.

- Koulutuksesta oli paitsi hydtyd, se oli myds ehdottoman tarpeellinen ylipddtaan. Erittain hyva, etta
koulutus saatiin jarjestettya samanaikaisesti koko tiimille.

- Koulutuksesta oli tosi iso hydty. Muuten kayttéonotto tulisi olemaan todella hankalaa ilman
mitddn pohjaa.

2. Tukiko koulutuksen sisdltd oppimistasi?

- Kylla. Sisdltd oli hyvin suunniteltu ja perusteellinen perehtyminen asiaan vdlittyi sisallosta.

- Kylld. Koulutus oli monipuolinen ja siind kasiteltiin juuri niita asioita, mitd tarvitsen kdytanndssa
arjessa.

- Kylld. Syvensi jo itseopittua ja antoi hyvaa tukea jatkaa tdsta eteenpain.

- Kyll&, koulutuksessa tuli esille perusseikat mitka liittyvat kdyttddn. Sopivassa madrin luentoa ja
itse opettelual

3. Motivoiko koulutus sinua uuden jarjestelman kayttamiseen?

- Kyll&, jarjestelmé otetaan kayttdon myynti- ja markkinointitimissa heti.

- Kyl ja ohjeistukset toimivat uudelleen kayttdmisessa tukena. Koulutuksessa avattiin Hubspotin
toimintoja nimenomaan silta kannalta, miten myynti seka markkinointi voi tata jarjestelmaa
hyddyntdd, joten jarjestelman kayttdminen on arjessa helpompaa ja todennékdisempaa.

- Kyll&. Koen, ettd koko tiimi saa parempia tuloksia aikaan, kun HubSpot otetaan kayttoon.

- Motivoi silld koulutus auttoi ymmartdamaan jarjestelmaa ja sen hydtyja. Oppi nékemaan miten voi
omassa tydssa kayttad, samoin mité etuja ja parannuksia mahdollisesti kayttodnotto tuo. Ei
tuntunut hankalalle tai ns.pakkopullalle.

4. Tuliko koulutuksen tavoite sinulle selvaksi? Saavutettiinko tavoite mielestasi?

- Tavoite oli selked ja tavoite saavutettiin erinomaisesti.

- Kylld ja saavutettiin. Koulutuksessa tehty alkutehtdva ja sen lopussa lapikaynti kiteyttivat hyvin
koulutuksen tavoitteita.

- Kylld ja kylla. Perusteet saatiin kdyta lapi ja ndilld opeilla on hyva I&htea tekemadn. Varmasti
opimme matkan varrella paljonkin lisad, mutta niinhdan sen kuuluukin menna.

- Tavoite tuli selvaksi, ehka olisi vield voinut selventda miten kdytannossa ohjelman tydkaluja
meidan Myma- yksikkd kayttaa.

5. Miten koulutusta olisi mielestasi voinut parantaa tai kehittaa?

- Kaytanndn harjoitteluaika olisi voinut olla pidempi.

- Koulutus toimi loistavasti nyt. Koulutuksen kesto oli sopiva ja todella hyvin suunniteltu.
Koulutuksessa jaettu ohjeistus oli selked ja toimiva kokonaisuus, johon voi jatkossa tukeutua.

- En téhan hataan keksi mitddn isompaa parannettavaa tai kehitettavaa.

- Tehtavat vie yllattavan paljon aikaa, ainakin jos ei ole yhtaan tuttu ohjelma, joten ehka aikaa olisi
voinut varata vield enemman kysymyksiin jne. Ehka alkuun olisi voinut vahan enemman
tdsmentad mista ohjelmassa on kyse ja selittéd ns. perusaloitusnékymaa esimerkkien avulla.
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6. Onko kirjallinen ohjeistus mielestasi selkea?

Kylla, kuvalliset ohjeet ovat selkedt ja helppolukuiset.

On, ensimmdisen sivun kirjallinen ohjeistus seka kuvaohjeistukset ovat selkeitd ja helposti
ymmadrrettdvia kokonaisuuksia.

Kylld. Ohjeesta 16ytyy sekd teksti, ettd kuvaversio, joten ohjeet ovat erittdin selkedt.

Oli selked ja hyvin kirjoitettu. Ehka enemman tekstid voi olla vield kuvien yhteydessa!

. Onko ohjeistusta mielestasi helppo kayttaa?

Kylld. Ohjeistus oli helppokayttdinen ja sisaltd hyvin jdsennelty.

On, tarvittavan ohjeistuksen 6ytaa jo ensimmdiselta ohjesivulta yhdella silmayksella.
Kylld. Nyt voimme vield kdyttéd sekd paperi, etta ruutuversiota.

Oli helppo kayttad, hyva etta oli myds kuvia mukana.

Helppo seurata.

8. Sisdltaako ohjeistus mielestasi olennaiset asiat? Jaiko jotain mielestési puuttumaan?

Mielestani kaikki oleellinen on kerrottu ja sen lisaksi vield paljon yksityiskohtaisia ohjeistuksia,
joita muutoin olisi vaikea 16ytaa.

Kylld sisaltdd. Ohjeistus on selked kokonaisuus, joka sisdltaa kayttddnoton seka arkisen kaytdn
kannalta monipuolisesti hyddyllisia ohjeita.

Ohjeistus sisdltaa juuri sopivasti asiaa. Liian laaja oheistus voisi jopa sekoittaa. Parempi, etta
ohjeet ovat perustasolla nyt, kun kdyttdjat ovat hyvin perustasolla.

Mielestani ohjeissa oli kaikki oleellinen, ehka enemman tekstid voisi olla, ns. rautalangasta vaanto.

. Luuletko, etta kaytat ohjeistusta jatkossa?

Kaytan niitd ehdottomasti ja tulemme kdyttdmaan ohjeistusta jatkossa siséiseen kdyttoon
yrityksessamme.

Kdytan varmasti. Ohjeistusta kaytetadn myds uusien tydntekijdiden koulutukseen sekd sisaiseen
koulutukseen yrityksemme sisalld.

Uskoisin nain.

Todenndkdisesti tulee katsottua, mutta suurimmaksi osaksi opettelen varmaan omatoimisesti
kayttoa taikka kysyn kollegalta...:)

10. Vapaa sana:
Voit kommentoida vapaasti koulutusta seka kijallista ohjeistusta

Olemme todella tyytyvdisia produktitydhon. Kaikki on sujunut todella ammattimaisesti,
alkataulussa ja odotuksemme jopa joiltakin osin ylittyivat. Kiitos oikein paljon!

Kiitos hyvin jdrjestetysta koulutuksesta, jossa keskityttiin oikeisiin asioihin myynti- ja
markkinointitimimme kannalta.

Kiitos Emmi hyvin vedetysta koulutuksesta. Asia oli hyvin hallussa ja koulutustapa toimiva.
KIITOS!

Hyva koulutus!
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