& SAVONIA

OPINNAYTETYO - AMMATTIKORKEAKOULUTUTKINTO

YHTEISKUNTATIETEIDEN, LIIKETALOUDEN JA HALLINNON ALA

SALESFORCEN KEHITYS-
SUUNNITELMA ASIAKAS-
PALVELUN TUEKSI

TEKIJA/T: Linda Konttinen



SAVONIA-AMMATTIKORKEAKOULU OPINNAYTETYO
Tiivistelma

Koulutusala
Yhteiskuntatieteiden, liiketalouden ja hallinnon ala

Koulutusohjelma/Tutkinto-ohjelma
Liiketalouden tutkinto-ohjelma

Tyon tekija(t)
Linda Konttinen

Tydn nimi
Salesforcen kehityssuunnitelma asiakaspalvelun tueksi

Paivays 25.05.2020 Sivumaara/Liitteet 35

Ohjaaja(t)
Ulla Santti

Toimeksiantaja/Yhteistyokumppani(t)
Kiho/Mastercom Oy

Tiivistelma

Asiakashallintajarjestelman kehittaminen on ajallisesti haastavaa seka vaatii paljon suunnittelemista seka tarkaste-
lemista. Digitalisaation aikana on kuitenkin tarkeda, ettd jokaisella tyontekijalld on parhaat mahdolliset tydkalut
oman tyonsa tekemiseen ja ylimaaraiselta tyoltd on mahdollista valttya kehittdmalla prosesseja. Kehityssuunni-
telma tullaan toteuttamaan kdytdanndssa sen valmistuttua, jonka jalkeen on mahdollista tarkastella uusia esiin
nousseita kehityskohteita.

Taman opinndytetytn tavoitteena oli luoda kehityssuunnitelma Kiho Oy asiakaspalvelun Salesforce CRM-jarjestel-
maa varten. Salesforce on jo kayttéonotettu kohdeyritykselle asiakkuuksienhallintajarjestelménd, mutta se tarvitsi
vield hieman kehittdmistd, ettd tydhon tarvittavia prosesseja saatiin optimoitua. Tutkimusmenetelmana tyota var-
ten on kaytetty toimintatutkimusta, jonka avulla tarkasteltiin prosesseja seka niiden vaikutuksia asiakaspalvelun
toimintoihin. Toimintatutkimusta apuna kayttden pohdittiin, kuinka jo tehdyt toimenpiteet voitaisiin tehda parem-
min ja kuinka ty6n tekemista voitaisiin tehostaa. Kehityskohteet seka niiden taustat on kayty lapi yrityksen sisai-
sissa palavereissa ja kehitysta tarvittavista kohteista oltiin yksimielisid. Kehitystyon aineistomateriaalina on kaytetty
tieteellisia julkaisuja Google Scholarista, E-Kirjoja seka samankaltaisia opinnaytetéita. Salesforcen kehittdmista var-
ten aineistona on kaytetty Trailhead sivustoa, jonka tietojen avulla halutut kehittdmiskohteiden asetukset 16ydettiin
jarjestelmasta. Kehityssuunnitelman jalkeen kdydaan lapi, kuinka tata tutkimusta olisi mahdollista jalostaa jat-
kossa.

Kehityssuunnitelman avulla selvitettiin, etta suurin osa kehityskohteista on ratkaistavissa, mutta muutamia kohteita
ei kyetty ratkaisemaan. Tasta esimerkkina oli asiakaspalvelun tehtdvalistan synkronoituminen yhdeksi. Ratkais-
tuista ongelmista todettiin esimerkiksi raportoinnin osalta, etta niiden avulla asiakaspalvelun tyéta voidaan tehos-
taa entisestdaan. Tarkedaa on myds varmistaa, ettd kaikki asiakkaiden tiedot I6ytyvat jarjestelmasta silld se edesaut-
taa asiakkuuksia hallitsevien tahojen tydskentelyn tehokkuutta. Ratkaisuehdotuksissa kdydaan lapi kuinka eri tyyp-
piluokituksia voidaan luoda caselle, kuinka eskalaatiosaantd luodaan, kuinka Log a Call toimintoa kaytetaan, kuinka
nakymaasetuksia muutetaan ja mistd on mahdollista 16ytda yhteiséportaalin tydkalut.

Opinndytetydn tavoite toteutui ja oheista tutkimusmallia voidaan hyddyntaa jatkossa myds muiden tiimien Sales-
forcen kehittdmiseen. Talla mallilla on myds mahdollista jatkokehittda asiakaspalvelun kehitystyd uudelle tasolle.

Avainsanat
Salesforce, CRM-jarjestelma, kehittdminen, asiakkuudet, asiakkuuksien hallinta
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Abstract

Improving a customer management system is challenging, time consuming and it requires lots of planning and re-
viewing. However, it is important during digitalization that every employee has the best possible tools to do their
job, and by improving processes, it is possible to avoid extra work. This development plan will be implemented in
practice once it is completed. Furthermore, the implementation of the plan will create new possibilities to further
development.

The aim of this thesis was to create Salesforce CRM-system a development plan. Salesforce has already been im-

plemented for the target company as a customer relationship management system, but it still needed some devel-
opment to optimize the processes required for that purpose. The research method used for the work is action re-

search, which was used to examine the processes and their effects on customer service functions. Action research
was used as a method to consider how the measures already taken could be done better and how the work could
be made more efficiently. The development targets and their backgrounds have been reviewed in company meet-
ings. Scientific articles from Google Scholar, E-Books and similar theses have been used as material for the devel-
opment work. For the development of Salesforce, the material used is a website called Trailhead, which was used
to find the desired settings for development targets in the system. After the development plan, there will be a dis-
cussion how this research could be further refined.

The development plan was used to determine that most of the developmental issues could be solved, except for
few. For an example, the synchronization of the customer service to-do list was not possible. In addition, for the
solved problems, it was claimed that reports can be used to further improve the efficiency of customer service. It
is also important to ensure that all customer information can be found from the CRM-system as it also contributes
to the efficiency of other teams managing customers. At the end of the thesis we also discuss how to create differ-
ent type classifications for a Case, how to create an escalation rule, how to use the Log a Call function, how to
change layout settings, and where to find Community Portal tools.

The goal of the thesis was fulfilled, and the research model used can also be utilized in the future for the develop-
ment of Salesforce for other teams. With this model, it is also possible to further develop customer service devel-
opment work to a new level.

Keywords
Salesforce, CRM-system, development, customership. customer management
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1 JOHDANTO

Tyon tarkoituksena on kehittdd CRM-jarjestelma Salesforcea asiakaspalvelun tarpeiden mukaiseksi.
Tavoitteena on, etta taman tydn pohjalta voidaan organisoida jarjestelman kehittdminen ja Sales-
force toimisi asiakaspalvelun tarpeiden mukaisesti paremmin kuin ennen. Kehityskohteita asiakaspal-
velun kohdalla on muutamia. Salesforcen kayttéénottaminen on ollut pitka prosessi yrityksessa. Jar-
jestelman kehittdminen on ollut téhan saakka yrityksen hallintojohtajan vastuulla. Taman tyon tar-
koituksena on tuoda selkeytta erityisesti Service Deskin puolelle ja jalkauttaa kehitystyéta myds mui-

den vastuulle.

Ongelmia nykyisen Salesforcen kanssa ovat muun muassa Dashboardin kehittdminen, puheluiden
kirjaaminen salesforceen, chatin saaminen salesforcen ja Kihon kotisivujen valille, jolloin asiakkaita
voitaisiin palvella useampien kanavien kautta. Dashboardin kehittdmisella tarkoitetaan nakymaa,
jolle voidaan asettaa monta eri Salesforcen asiakaspalvelua koskevaa raporttia yhteen nakymaan.
Esimerkiksi asiakaspalvelun esimies voisi nahda kuinka monta asiakkaiden sahkdposteista luotua ti-
kettia on ollut auki ja kuinka pitkdan ja kuinka monta tikettid asiakaspalvelussa toissé olleet henkildt
ovat sulkeneet halutun aikavalin sisalla. Tarkeaa olisi myds luoda asiakkaille oma yhteisdportaali na-
kyma salesforceen, jonne lisattaisiin usein kysyttyja kysymyksia seka ohjeita Kiho-jarjestelman kayt-
tamiseen. Myds muita kehityskohteita on havaittu ja niita tullaan Opinndytetytn kehittamisosiossa

kdymaan lapi tarkemmin.

Salesforce on todella laaja kokonaisuus ja se antaa paljon apuvadlineitd itsensa muokkaamiseen jo-
kaisen yrityksen tarpeen mukaan. Koska toiminnallisuuksia on paljon, niiden lapikdyminen on vienyt
aikaa kayttoéonoton aikana. Onneksi Salesforcella on myds oma portaali nimeltdan Trailhead’, jonka
kautta erilaisia harjoitteita asetuksien muuttamiseksi ja toiminnallisuuksien lapikdymiseksi voi tehda.
Harjoitteita on helppo tehd3, silla Salesforce tarjoaa uuden web-osoitteen jokaiselle kayttajalle nii-
den tekemiseksi. Ei tarvitse siis pelata, ettd hajottaa yrityksen kaytossa olevasta Salesforcesta toi-
minnallisuuksia testatessaan seka kehittdessaan uusia. Portaaliin on mahdollista luoda erilliset tun-

nukset myos ilman Salesforce-tilin omistajuutta.

Aihetta on rajattu koko Salesforcen kattavasta kehitystydsta ainoastaan asiakaspalvelun puolta kat-
tavaksi kehitystyoksi. Asiakaspalvelussa tydskennellessa tama Salesforcen osa on minulle jo valmiiksi
tuttu kehittdmiskohteineen, seka jo valmiineen ominaisuuksineen. Koen, etta siitéd on hyodtya opin-

naytetyon edetessa.
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1.1 Kasitteet

Salesforce= Monipuolinen asiakkuuksienhallintajarjestelma

CRM= Asiakkuudenhallintajarjestelman yleinen lyhenne

Brandi= Asia mista yritys tunnetaan esim. logo

Prosessi= Tavat ja jarjestykset, joissa asiat tapahtuvat

Kiho360= Kihon asiakaspalvelun yleinen nakemys asiakaspalvelun laajuudesta, monikanavaisuu-
desta ja tavoitettavuudesta

Tapaustutkimus= Tutkitaan yhta asiaa tai prosessia

Telematiikka=Paikannus ja karttapalvelu

Kehittamiskoordinaattori=Tyontekija, joka kehittaa yrityksen prosesseja ja toimintoja

Padkayttaja= Salesforcen kayttdja, jolla on laajin valikoima oikeuksia jarjestelman muokkaamiseen
Apex= Objekti-pohjainen koodauskieli

Salesforce tiketti/case= Salesforceen asiakaspalvelulle tullut sahképosti, jonka Salesforce on muutta-
nut paremmin hallinnoitavaan muotoon

Yhteisoportaali= Portaali, jonka Salesforceen voi luoda asiakkaille. Tanne on mahdollista lisata artik-
keleja Kihon kaytosta seka usein kysyttyja kysymyksia ja niiden vastauksia

Trailhead= Salesforcen oma tehtavaportaali, jonka avulla on mahdollista kdyda lapi yrityksen toimin-
toja helpottavia ratkaisuja

Al= Tekoaly

Slack= Viestintdohjelmisto

Jira= Tehtdvienhallintaohjelmisto

Dropbox= Tiedostojen tallennus- ja synkronointipalvelu

WhatsApp= Puhelimessa toimiva viestintdsovellus

Alitiketti= Alkuperadisesta tiketista luotu kopio

2 CASE KIHO

Mietimme Kiholla pitkaan erilaisia opinnaytetydn aiheita ja mika niista olisi mielenkiintoisin seka hyo-
dyllisen yritykselle toteuttaa ja veisi jo olemassa olevaa projektia eteenpain. IImoitin halukkuudes-
tani tehda tydn myos kansainvalisten rajojen vyli, silla ulkomaan markkinat ja niiden mahdollisuudet
ovat olleet mielenkiintoni jo pitkaan. Paadyimme ensin siihen, etta opinndytetyoni tulisi olemaan osa
heidan kansainvalistymisen projektiaan, jossa he tutkivat mahdollisuuksia paastda USA:n markkinoille.
Tama projekti kuitenkin ei tuottanut tarvittua maaraa lapikaytavaa materiaalia, joten aiheenvaihto
opinnaytetyon valmistumiseksi oli paikallaan. Asiakaspalvelun esimies ehdotti aihetta hieman lIdhem-

paa ja aloin tutkimaan kehitysmahdollisuuksia Salesforcesta.

Koska Salesforce oli minulle jo ennestaan tuttu aihe aloin keradgmaan kehityskohteita tyttovereiltani

palavereissa, jotka ovat kaytténeet asiakaspalvelun Salesforce-portaalia. Asiakaspalvelussa Kiholla
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tyoskentelee viisi henkilda. Naista viidestd henkildsta kolme toimii kokonaisvaltaisessa asiakaspalve-

lussa ja kaksi teknisesséd tuessa. Kenellakaan asiakaspalvelussa tydskentelevista henkildista ei ollut

aiempaa kokemusta Salesforcen kaytdstd ennen sen kayttoonottoa.

2.1 Toimeksiantaja

Kiho

Kuva 1. Kihon logo (Kotisivut)

Mastercom Oy on vuonna 2003 Siilinjarvelld perustettu teknologiayhtio ja brandi Kiho on julkaistu
vuonna 2010. Yritys toimii markkinoilla aputoiminimella Kiho ja ty6 tullaan kirjoittamaan kayttaen
aputoiminimed. Brandina Kiho tunnetaan tuotteistaan, silld se tarjoaa alykkaita tyokaluja kenttatydn
ongelmien ratkaisemiseen. Samanlaisia palveluita tarjoavia yrityksia on Suomessa muutamia, mutta

Kiho on ainoa puhtaasti kotimainen yritys.

Talla hetkella yritykselle tydskentelee noin 30 tydntekijaa eri paikkakunnilla. Paakonttori sijaitsee
Kuopiossa ja muut toimistot l6ytyvat Espoosta, Turusta, Jyvaskylasta ja Tampereelta. Ulkomailla
Amerikassa Texasin alueella Kiholla on kaksi tyontekijad, jotka vastaavat markkinoinnista seka lait-
teiden huoltotoimenpiteista. Asiakaskuntaa Kiholla on laajasti eri toimialoilta. Suurimpia asiakastoi-
mialoja ovat joukkoliikenne, metsékone-, kuljetus-, taksi- seka maansiirtoala. Osaava tiimi myyjia
varmistaa, ettd jokainen asiakas saa omalle toimialalleen sopivaa palvelua. Laaja tuotevalikoima
mahdollistaa myds laajan asiakaskunnan ja mahdollisuuden luoda raataldityja palveluita, jonka

avulla asiakas saa tarvitsemansa hyddyn.

Kihon visiona on tehda tyosta helpompaa tarjoamillaan palveluilla ja syrjayttaa turhien papereiden
kanssa taisteleminen yrittajien arjessa. Palvelut auttavat ratkomaan eri toimialojen ongelmia kalus-
ton, paikannuksen, tydajan seka laskutuksen suhteen. Suomessa keskitytadn kaikkien oheisten pal-
veluiden myyntiin. USA:n alueelta 16ytyy jo valtavasti erilaisia tydnhallintaohjelmistoja, joten siella
keskitytaan siihen mitd muut jarjestelmat eivat mahdollisesti kykene tarjoamaan. Taman avulla Kiho

onkin saanut jalansijan kyseisille markkinoille ja erottuu edukseen muiden kilpailijoiden joukosta.

Kiho on nopeasti kasvava ja mahdollisesti yksi suomen parhaista start-up kasvuyrityksista. (IteWIki,
Johannes Puro, 2019) Yrityksen toimitusjohtaja Antti Koponen uskoo, ettd télld toimialalla nopeat
sydvat hitaat. Yrityksen on pysyttava kilpailukykyisena ja kehitettdva jarjestelmaansa asiakaskunnan
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tarpeiden mukaan. Palautetta yrityksessa otetaan vastaan hyvin erilaisten kanavien kautta ja monet

uudet toiminnallisuudet ovatkin asiakkaiden itse ehdottamia.

Nopea kasvu ndkyy myds yrityksen tunnusluvuissa. Vuosien 2017 ja 2018 liikevaihto melkein tup-
laantui. Kuitenkin vuonna 2018 tilikauden tulos tippui huimasti. Omavaraisuusaste on kuitenkin py-
synyt hyvana seka se on kasvanut hieman. Henkiléstomadra vuoden 2017 ja 2018 valissa tuplaantui
ja vuonna 2020 henkildstémaara on jatkanut kasvuaan muutaman uuden tydntekijan voimin. Myds
harjoittelijat ovat aina olleet Kiholle erittdin tervetulleita, yrityksen toimitusjohtaja Antti Koponen

aloitti yrityksessa aikoinaan itsekin harjoittelijana.

Liikevaihto 2 967 021 € Liiketoiminnan tulos 71 291 €
+11% -39 %

aM 150k

3M 100k

M 50k

™ 13

o 2014 2015 2016 2017 2018 s 2014 2015 2016 2017 2018

Omavaraisuus % 12 % Henkilosto 28

+669 % +10

s0% 28
26%
25% 20 15
123%
ox — —_— 10 s s
- - -

25% 1 0

2015 2017 2018

2014 2015 2016 2017 2018 2014 2016

Kuva 2. Yrityksen tunnusluvut (Léhteenda Suomen asiakastieto)

Kihon asiakaspalveluun ja arvoihin kuuluvat asiakkaan huomioiminen 360-asteisesti Salesforcen ta-
paan. Yksi syy valita Salesforce seuraavaksi asiakkaiden hallintajarjestelmaksi oli se, etta jarjestelma
vastasi yrityksen ideologiaa ja tapoja kohdella asiakkaita. Se my6s mahdollistaa erillisen raportoinnin

tehdysta tydstd sekd asiakkaiden ongelmista asiakaspalvelun tydntekijéille seka esimiehelle.

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tarkead. Sen takia ajoittain suoritetaan Net Promoter Systemin
kanssa asiakastyytyvaisyydesta kysely. Tahan mennessa asiakastyytyvaisyys on ollut normaalilla ta-
solla. Asiakaspalvelussa pelkka ystavallisyys ei riitd vaan tarvitaan ratkaisuja, téhan Kihon asiakas-
palvelun henkilékunta on koulutettu ja asiakkaalle on saatava ratkaisu keinolla milld hyvaansa. (Net
Promoter Score 2018)

Myds asiakkaan opastaminen tuotteen lisahydtyihin on tuonut parannuksia asiakaspalvelun laatuun.
Naiden ratkaisujen avuksi asiakaspalvelu on saanut Salesforcen yhdistdmaan saumattomasti perin-
teisen asiakaskokemuksen digitaaliseksi. Nykyaika mahdollistaa siis asiakkaan tyytyvaisena pitédmi-
sen ilman ihmiskontaktia. Asiakkaat kaipaavat vaivattomuutta palveluiltaan seka asiakaspalvelulta.
Nama arvot patevat Kiholla. (Kytésalmi Marjut, 2019)
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Toimialakuvaus

Kihon paatoimiala tilastokeskuksen mukaisen toimialaluokituksen mukaan on ohjelmistojen suunnit-
telu ja valmistus. Toimialan paapiirteisiin kuuluu nimensa mukaisesti ohjelmien ja ohjelmistojen kir-
joittaminen, muuntaminen, testaaminen ja tuki. Yrityksessa siis suunnitellaan ohjelmistoja, jonka
valmistamiseen tarvitaan rakenteellista ja sisallollista ohjelmakoodin kirjoittamista. (Tilastokeskus,
toimialaluokitukset) Yrityksen toiminta perustuu sen sisalld kirjoitettuun koodiin seka sen kehittami-

seen ja yllapitoon.

2.3  Tuotteet

3

Kihon tuotteistusta uudistettiin jokin aika sitten selvemmin havainnoitavaan muotoon. Yritys tarjoaa
asiakkailleen kolmea erilaista ratkaisua Kiho Tyd, Kiho Kalusto ja Kiho Platform. Kaikkiin tarjolla ole-
viin ratkaisuihin on myds tarjolla maksullisia raatéléintipalveluita, joiden avulla ohjelmisto sopii juuri

tietynlaisen yrityksen kayttoon.

Kiho Ty6-ratkaisu sisaltaa tydaika-, tehtavat- seka laskutuspalvelun. Kiho kalusto tarjoaa kaiken tar-
vittavan paikantamiseen kuten telematiikka- seka kalustonhallintapalvelut. Kiho Platform yhdistaa
nama kaikki edelld mainitut ja tarjoaa kattavamman paketin asiakkaalle. Palveluiden avulla asiakas
voi siirtda tydnhallintansa papereilta digitaaliseen muotoon. Ajoneuvoja voi paikantimien avulla seu-
rata kartalta, tyotehtavat ja tybaika on mahdollista siirtda rajapintojen yli haluttuun myyntilasku- tai
palkkahallintajérjestelmaan. Kalustoa seka niille tehtyja huoltoja ja katsastuksia voi seurata kalus-

tonhallinnan avulla.

ASIAKKUUKSIEN HALLINTA

Asiakashallinta mahdollistaa yritysta olemaan asiakaslahtéisempi ja pyrkimaan tunnistamaan asiak-
kaidensa tarpeet. Asiakkuuksien hallinnan avulla kerataan tietoja asiakkaista ja opitaan nadiden tieto-
jen avulla, miten asiakas kayttaytyy tietyissa tilanteissa ja millaiset ovat hanen tarpeensa. (Manty-
neva 2001) CRM koostuu sanoista Customer Relationship Management. Asiakassuhteiden hoito ja
varsinkin CRM yleistyi kaytossa 1900 luvun jalkeen. Alettiin siirtyd enemman asiakaspainotteiseen
myyntiin sekd kanssakdymiseen. Vaikka termi on suhteellisen uusi, on sitd kulutettu nopeasti sen
moniulotteisuuden takia. CRM voi asiakkaanhallintajarjestelman lisaksi olla prosessi, jolla hallitaan
asiakaskohtaamisia, lahestymistapa asiakkuuksien hallitsemiseen tai liilketoimintastrategia, jonka

avulla on mahdollista tuotot seka asiakkaiden tyytyvaisyys. (Oksanen 2010)

Asiakkuuksien hallinnan ja siihen kdytettavan jarjestelman hyotyja yritykselle ovat, laatu ja tehok-
kuus, paatostuki ja asiakkaiden huomio. Paatdstuella tarkoitetaan sitd, ettd kaikkien asiakasta varten
tehtavien paatdsten tukena on tietoa jarjestelmassa millaista palautetta asiakkaalta on aiemmin tul-
lut paatosten ohella. Asiakkuuksien hallinnan avulla markkinointi voi toteuttaa kohdennettua markki-
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nointia, silla asiakkaat on segmentoitu esimerkiksi toimialan mukaan. Myynti voi kontaktoida asiak-
kaan ja tietda kuinka paljon ja mitakin asiakkaalle on myyty ja onko asiakkuudella ollut ongelmia
myydyn tuotteen kanssa. Asiakaspalvelu |6ytaa asiakkaan perustiedot, tietda kuka asiakaskontaktin
vastuumyyja on ja padsee tarkastelemaan asiakkaalla ennen havaittuja ongelmakohtia asiakkaan
auttamiseksi. (Head 2012)

Uuden CRM jédrjestelman kdyttdonotossa ongelmana on usein, etta tydntekijat saattavat olla muuttu-
mishaluttomia ja ty6nantaja ei kykene motivoimaan ja opastamaan tarpeeksi uuden jarjestelman
kayttda. Jos yrityksen CRM jarjestelma olisi kayttamatoén hetken, ei yrityksen liiketoiminta kaatuisi
siihen silld vanhoihin kaavoihin olisi hetkeksi mahdollista palata. Teknisista vioista johtuvat syyt olisi
helppo paikata. Jos jarjestelma kuitenkin tuntuu jaavan vahemmalle kaytolle, on syy yleensa jossain
muualla kuin teknisissa vioissa ja tdman vuoksi jarjestelman kehittaminen yrityksen tarpeisiin on tar-
kedad. CRM jarjestelman tulee olla tyontekijdiden helposti kaytettavissa sekad hyddynnettavissa. (Ok-
sanen 2010)

Hyvalla asiakkuuksien hallinnalla ja asiakashallintajarjestelmalla pystyy yhdistamaan kolme suurta
osaa yrityksen sisalla markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun. Tarkeaa olisi, ettd ndma kolme
toimisivat koheesisti yhdessa ja asiakkaiden tyytyvaisyys seka hallinnoiminen olisi yhteisty6ta. Onnis-
tuneessa asiakkuuksien hallinnoimisessa markkinoinnin, myynnin ja asiakaspalvelun kaikki tiedot asi-
akkuuksista on yhdessa paikassa, joka tarkoittaa, ettéd dataa on paljon. Tarkeaa on, ettd jokaisesta
asiakkuudesta on tarpeellisesti dataa ja aineistoa, jotta voitaisiin vastata asiakkaiden tarpeisiin. Da-
tan paljouden vuoksi on hyva asettaa jokaiselle tiimille ndkyviin vain heille tarpeelliset tiedot ja

kdyda lapi tietoturvaselosteet yleisesti. (Helgeson 2017)

Silja Maatraiva (2011) esitti opinndytetydssaan, ettd asiakkuuksien hallinta on elinehto yrityksen
strategiana ja sitd helpottaa huomattavasti, jos kdytdssa on jarjestelma, joka tukee luotua strate-
giaa. Yksinkertaisestakin asiakkuudenhallintajarjestelmastd on mahdollista saada merkittava hyoty,
kun asiakkaisiin voidaan jarjestaytyneemmin pitaa yhteytta ja varmistutaan siitd, etta jokaisella yri-
tyksen tyontekijalla on samat tiedot ja Idhtdkohdat asiakkaan suhteen. Elintdarkeda on myés varmis-
tua siita, ettd jokaisella tiimilld on tarvittavat tydkalut asiakkaan tietojen muokkaamiseen ja hallin-
noimiseen paikkaansa pitavan tiedon paivittdmiseksi. Ajankohtainen tieto on tarkeda asiakkaiden

hallinnoimisen onnistumiseksi. (Maatraiva 2011)
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3.1 Asiakkuuden rakenne ja elinkaari

Asiakkuuden rakenne seka sen elinkaari muodostuvasta neljasta eri vaiheesta. Néama nelja eri vai-
hetta ovat hankinta, haltuunotto, kehittéminen ja sailyttéminen. Asiakkuuden aikana niiden hallitse-
minen auttaa yritysta tunnistamaan ne asiakkaat, joilla on mahdollista kasvattaa potentiaaliaan. Jo-
kaisessa neljassa eri vaiheessa asiakkuuden elinkaarta tarvitaan erilaisia toimintoja, joiden avulla
voidaan siirtya eteenpadin asiakkuuden elinkaarella. Jotkin toimenpiteet saattavat vaikuttaa asiakkuu-
teen negatiivisesti ja jotkut positiivisesti. Taman takia eri toiminnoista aiheutuvien seurauksien tar-
kasteleminen on tarkeda. Naiden osalta datan tutkiminen saattaa kuitenkin olla haastavaa, silla ny-
kyaan asiakkaat haluavat tulla huomioiduiksi yksiléina ja jokaisella yksil6lla on tuotteiden tai palvelun

osalta erilaiset nakemykset. (Mantyneva 2001)

Asiakkuuden arvo
»

0 >

Asiakkuuden kesto

Hankinta [Haltuunotto | Kehittiminen| Séailyttiminen

Kuva 3 Asiakkuuden elinkaari (Mantyneva 2001)

Hankintavaiheessa tavoitteena on saada uusia potentiaalisia asiakkuuksia. Lahestymisen perusteena
on yleensa asiakkaan tarve palvelulle tai tuotteelle. Jos yritys ei saa asiakasta ndkemaan tuotteen
tarvetta, kauppa onnistuu harvoin. Haltuunottovaiheessa uusien asiakkuuksien kannattavuutta koe-
tetaan lisata tuotteiden tai palveluiden lisamyynnilld. Tata lisamyyntia voi perustella asiakkaalle esi-
merkiksi tdman aiemmilla ostoilla. Jokin toinen tuote saattaa tuoda aiemman oston paalle asiak-
kaalle enemman hy6tya ja nain ollen asiakkuuden arvo yritykselle kasvaa mité enemman tarvetta
asiakkaalla on yrityksen palveluille. Kehittdmisvaiheessa halutaan syventda asiakkuutta. Talléin yri-
tykselld on jo hyvat taustatiedot asiakkuudesta ja nadin asiakkuuden todelliset tarpeet saadaan esiin.
Naiden todellisten tarpeiden tayttamiselld asiakkuuden potentiaalisuus realisoituu. Sailyttdmisvai-
heessa nimensa mukaisesti halutaan sailyttéa olemassa oleva asiakkuus jo yrityksen asiakkaana.
Yritykselld on jo asiakkaan taydellinen ostohistoria seka profiili tiedoissaan ja ndin palvelua, markki-
nointia seka tuotteita voidaan personoida paremmin asiakkaan kayttéon. Se kuinka hyvin kussakin
asiakkuuden elinkaaren vaiheessa toimitaan, korreloi siihen kuinka pitkaksi asiakkuuden keston voi-

daan olettaa sailyvan. (Mantyneva 2001)
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3.2 Asiakkuuksien johtaminen

Asiakkuuksien johtamisella tarkoitetaan, etta asiakkuuksia vaalitaan niiden kasvamiseksi asiakasléh-
toisesti. Asiakkuuksien johtamisen sijaan yleensa puhutaan asiakkuuksien kokonaisvaltaisesta hallin-
nasta. Se perustuu pohjimmiltaan asiakastietouteen, asiakasanalyyseihin seka asiakasymmarryk-
seen. Nadiden kolmen tutkimisella seka tarkalla suunnittelulla, toteutuksella ja seurannalla on mah-
dollista pidentad asiakassuhteita ja varmistaa asiakkuuksien tyytyvaisyys, ettei asiakkuus siirry kilpai-
lijalle. (Bergstrém ja Leppdnen 2018)

Asiakkuuksien johtaminen

1 1 1 1

Yy

Asiakas- Tavoitteet ja Asiakkuuksien Toteutus ja
ymmarrys strategiat hallintasuunni- seuranta
asiakasryhmittdin telma e
Uusasiakas e ' Kyyntl
Asiakasanalyysit ja o tiedon kaytto i Tannatt.avuus
asiakasryhmittelyt pKaE P . Toimenpitcet % ° Uyytwélsyys
- Nykyasiakkaat eri ryhmille : ?kolhsuus
« Potentiaaliset 4 : + Siirtymat
. « sdilytettavat + Uskollisuus- -
asiakkaat / : + Potentiaali
Nvkvi ; + kehitettavat ohjelmat
+ Nykyiset asiakkaat
+ muutettavat
y - 4 y

" S I

Kuva 4 Kaavio asiakkuuksien johtamisesta (Bergstrém ja Leppdnen 2018)

Asiakkuuksien johtamisprosessia varten on tarkeda tietaa yrityksen asiakkuuksienhallinnan tavoitteet
ja luoda nain toimiva strategia uusien asiakkuussuhteiden solmimiseen seka nykyasiakassuhteiden
vaalimiseen ja sdilyttdmiseen. Tassa parhaimpaan tulokseen paastaan, kun asiakasryhmat jaetaan
eri segmentteihin ja toimenpiteet suoritetaan naiden segmenttien mukaan. Strategian luomisen jal-
keen suoritetaan sen mukaiset toimenpiteet ja seurataan tuloksia aktiivisesti. Naita tuloksia ovat esi-
merkiksi myynnin luvut sekd asiakastyytyvaisyys. Tarkastelun ohella kertynytta tietoa voidaan hy6-
dyntaa strategian parantamisessa tai uusia toimenpiteitad luodessa. (Bergstrdm ja Leppanen 2018)
(Korkiakoski 2019)

Kronbackin 2018 tekemassa pro gradu tutkimuksessa moni tutkimukseen vastanneista mielti asia-
kaslahtdisyyden tiettyyn yrityksen osaan liittyvana toimintamallina, vaikka kyse on enemmankin ko-
konaisvaltaisesta toimintamallista. Jotta yrityksessa voidaan johtaa asiakkuuksia asiakaslahtdisesti,
tulee yrityksen kokonaisvaltaisen toiminnan olla suunniteltu palvelemaan asiakasta. Prosessien tulee
tarjota asiakkaille lisdarvoa, jotta haluttuihin tavoitteisiin asiakkuuksien hallinnassa halutaan paasta.
(Kronbéck 2018)



13 (35)

3.3 Digitaalinen asiakkuus

Asiakkuuksien historia on muuttunut paljon vuosien edetessa. Ennen yrityksilla oli omat pienet asia-
kaskuntansa, joista jokaisen tarpeet olivat ammatinharjoittajalle tuttuja. Kun vuoden 1800-luvun
loppupuolella alettiin siirtymaan massatalouteen, alettiin etsimaan asiakkaita myds kauempaa, etta
kysyntda saataisiin tarjonnan ohella kasvatettua. Vuoden 1950- luvulla Philip Kotler keksi 4P-mallin,
4P-mallissa nama nelja eri nakdkulmaa olivat price, place, promotion ja product. Asiakkuuksia haet-
tiin tuolloin tuotelahtoisesti. Viela nykyaankin tuotelahtdisyys on jaattelutapa, joka sopii tiettyihin
yrityksiin. (Lehtinen 2016)

Nykyaan 4P malli ei enad kykene pitamaan sisalla kaikkia asiakkuuden toimia, markkinointi on kehit-
tynyt huomattavasti ja suuriakin asiakaskantoja pystytadn hallinnoimaan CRM-jarjestelmien avulla.
Tuoteldhtdisesta yrityskulttuurista on pyritty digitalisaation avulla luomaan asiakaslahtoista. 4P-mal-
lista on luotu paivitetty 7P-malli, joka koostuu kohdista Position, Performance, Proximity, Price, Pre-
sence, Perceived product ja Promotion. Talla paivitetylld mallilla halutaan varmistaa mika on tuot-
teen asemointi asiakkaan mielessa, ovatko asiakkaan odotukset tayttyneet, asiakaslaheisyyden
tarve, hintaan on mahdollista vaikuttaa, paikallaolo asiakasta varten, koettu tuote sekd myynninedis-
téminen. (Lehtinen 2016)

Digitalisaatio on tuonut asiakkaille paljon informaatiota esimerkiksi internetin avulla. On todettu, etta
asiakkuudet haluavat nykyaan helposti, nopeasti ja edullisesti parasta mita heille voidaan tarjota.
Talloin on tarkead, ettad jokaisella yrityksella on tarpeeksi tietoa tarjolla omista tuotteistaan. Taman
kehityssuunnitelman aikana pyritdan oheisen mukaan parantamaan prosesseja niin ettd asiakkaan
ongelmiin paastaan mahdollisimman nopeasti kiinni ja ndin tarjota heille mahdollisimman parasta
palvelua. Digitalisaation myéta myo6s paikat, joissa asiakas haluaa asioida ovat juuri ne, jossa asia-
kas haluaa asioida. Mitda enemman lahestyttavia kanavia yrityksella on tarjota asiakkuuksille, sita

varmemmin asiakkuuden elinkaari paasee kehittymaan eteenpéin. (Ilmarinen ja Koskela 2015)

CRM-Jarjestelmén kayttdonottaminen ja kehittdminen ovat suuri osa digitalisoitumista, mutta kun
uutta jarjestelmada otetaan kayttdon tai kehitetadn, taytyy varmistaa, etta yritys sailyttaa kilpailuky-
kynsa koko prosessin lapi. Yleensa jarjestelman kayttédnottamisen tai sen kehittémisen taustalla on
halu tehostaa ja parantaa palvelun laatua, jota asiakkaille tarjotaan. Téama palvelun laadun tehosta-
minen ja parantaminen nakyy yritykselld yleensd myynnin kasvuna seka asiakkaiden ja tyontekijoi-
den tyytyvdisyytena. Oheisessa kaaviossa kaydaan lapi digitalisaation hyddyntdminen niin, etta kil-
pailukyky ei padse laskemaan. Tatd samaa kaaviota on mahdollista soveltaa uuden CRM-jérjestel-
man kayttédnottamiseen. Kaaviossa asiakkaat ja heidéan mielipiteensa vaikuttavat siihen, kuinka yri-
tys luo strategiansa ja kehittdd CRM-jarjestelmaansa harkitusti. (T. von Leipzig, Gamp, Manz,

Schottle, Ohlhausen, Oosthuizen, Palm ja K. von Leipzig)
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Itsepalvelu on kohahduttanut markkinoita nykyaikana. Yha useammasta kaupasta on mahdollista
hoitaa ostoprosessi taysin itse. Pikakassoja |6ytyy suuresta osasta tavarataloja tai pdivittdistavara-
kauppoija, tuotteita on mahdollista sovittaa virtuaalisesti, verkkokaupoista tilaaminen on todella help-
poa ja pankkiasiat on mahdollista hoitaa verkossa sen sijaan etta taytyisi kdyda paikan paalla. Yritys-
ten kannalta tama johtaa tehokkuuden parantamiseen, kun asiakkaan rooli kasvaa palvelussa. Par-
hainta palvelua asiakkaat kokevat saavan itseltdan ja ndin asiakastyytyvaisyys kasvaa, kun heilld on
mahdollisuus tutustua tuotteisiin ja palveluihin rauhassa. Tarvittaessa olisi kuitenkin hyva, etta asi-
akkaalla olisi myyjé apuna prosessissa, jos he nain haluavat. Vaikka moni asiakas arvostaa mahdolli-
suutta toimia omatoimisesti ja palvella itsedadan. On myds viela asiakaskuntaa, jotka kaipaavat ihmis-
kontaktia tai eivat halua toimia verkossa. (Ilmarinen ja Koskela 2015) Opinndytetyén myéhemmassa
vaiheessa paneudutaan siihen, kuinka Kihon asiakkaat voisivat halutessaan palvella itsedan, mutta

kuitenkin pyytaa apua asiakaspalvelusta tarvittaessa.

3.4 Asiakkuuksien hallinnan kehittdminen

Asiakkuuksien hallinnan kehittédmisestd on tehty paljon opinndytetéita ja niita [6ytyy Theseuksesta
monelle eri tarpeelle. Monet I6ytédmistani kehitystdista, joiden CRM-jarjestelmana oli Salesforce, kes-
kittyivat enemman myynnilliseen puoleen ja sen kehittémiseen. Naiden kehittdmistdiden lukeminen
antoi minulle suunnan, mihin itse tutkimuksissani haluan edeta ja ndkemyksen siita, ovatko muut

tehneet opinnaytetdisséan samoja havaintoja kuin mina.

Esimerkiksi Meuronen Virpi 2016, kavi lapi Salesforcen kehittamistd CRM-jarjestelmana myyntia var-
ten. Tydssaan han huomasi samoja haasteita seka mahdollisuuksia kuin mindkin. Salesforce jarjes-
telmdna korostaa kaikkien tiimien yhteistydta asiakkuuksien hallinnassa. Naihin tiimeihin kuuluvat
asiakaspalvelu, myynti seka markkinointi. Saman tyyppisena haittana huomioimme, ettd CRM-jarjes-
telman kayttdminen verhoutuu usein kiireen tai muun selityksen taakse. Juuri tdéman takia on tar-
keda, ettd jokaista jarjestelmén kayttajaa voidaan kuunnella ja tehdyt toimenpiteet perustella seka

toimintojen kautta testata toimivaksi. Johtopaatoksissadn han toi ilmi, oikeuksien rajaaminen oikeille
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ihmisille on tarkead. Jos padkayttdjan oikeudet jarjestelmaan antaa liian monelle, on mahdollista,
ettd pian kaikki putoavat karryiltd kuka mitdkin muutoksia on milloin tehnyt. Jos muokkausoikeuksia
tahdotaan lisata, tulee oikeudet saavalle kayttdjalle pitaa laaja koulutus muutoksista ja sen mahdolli-
suuksista, ettd muutokset tehdaén harkiten. Taytettdvia kenttid tulee kayttdjillé olla mahdollisimman
vahan ja niiden on oltava helposti ja loogisesti saatavilla. Suurimmaksi uhkaksi tassdkin opinnayte-
tydssa koettiin asiakastietojen vanhentuminen ja puuttuminen. (Meuronen 2016) Tietojen paivitta-

miseen ja ylldpitamiseen pohditaan ratkaisuehdotuksia kohdassa 7.2. Ratkaisuehdotukset.

4 TUTKIMUSMENETELMA

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda suunnitelma, jonka avulla Kihon Salesforcen asiakaspalvelupor-
taalista luodaan kehittyneempi ja ettd suunnitelmaa voisi tulevaisuudessa hyédyntaa jokainen asia-
kaspalvelun tyontekija. Ongelmana on Salesforcen mahdollisuuksien véhdinen hyédyntaminen CRM
tarkoituksessa asiakaspalvelua varten. Kehityskohteita on pohdittu asiakaspalvelun kanssa yhdessa
ja ongelmia on kayty jokaisen kanssa lapi. Tutkimuksen otanta on talla hetkella asiakaspalvelun seka
muutaman muun Kihon tyontekijan verran. Kehityskohteita kerattiin seitsemalta eri henkildlta. Tutki-
muksen otantaa on kuitenkin mahdollista laajentaa, jos otaksutaan etta tulevaisuudessa asiakaspal-

velussa tai sen Salesforce portaalissa saattaa tydskennella enemman prosessiin kuuluvia henkil6ita.

Samantapaisissa tutkimuksissa on kuvattu prosesseja seka niiden osuutta kokonaisuutena ty6n teke-
miseen. Naiden prosessien kuvauksien jadlkeen, on paikannettu suurimmat ongelmakohdat ja kay-
tetty joko kyselypohjaa lopullisten kehityskohteiden kartoittamiseen tai palaveria siihen liittyvien

henkildiden kesken. Tassakin kehityssuunnitelmassa kaytetdan samoja menetelmia.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus tutkii kdytannon ilmiéita ja kartoittaa todellisuutta. Kvalitatiivi-
sen tutkimuksen ideana on siis tulkita seka ymmartaa tutkittavia ilmi6ita. Tutkimusstrategiana laa-
dulliseen tutkimukseen on hyva pyrkia aineistonkeruun monipuolisuuteen. Lahteita voi saada haas-
tatteluista, omista havainnoista, asiakirjoista tai muistiinpanoista. Laadullisessa tutkimuksessa tilan-
teiden ymmartédminen ja havainnointi on tarkea osa, jotta myohdisempia tulkintoja tapahtuneista

prosesseista on mahdollista esittad. (Pitkaranta 2014) (Puusa Ja Juuti 2020)

Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa, selittda ja tulkita tutkittava ilmié. Tassa voi apuna
kayttaa esimerkiksi abduktiivisen paattelyn logiikkaa. Abduktiivisessa paattelyssa edetaan tutkijan
perusteella tunnistetun ilmién kuvaavan aineiston avulla. Huomioiduista ilmidista voidaan siirtya 1a-
hemmas teoreettisia malleja ja ndista voidaan kehittaa taysin uusia teorioita tutkimukselle. Teoriaa

ja kaytédnnon nakdkulmia tulisi siis vuorotella johtopaatdsten muodostamisessa. (Pitkaranta 2014)
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4.2 Toimintatutkimus

Tutkimusstrategiana kehityskohteiden kartoittamisessa ja ratkaisemisessa kaytan toimintatutki-
musta. Toimintatutkimuksen tehtdvana on auttaa ratkaisemaan kdytdnndn ongelmia tutkimustiedon
avulla. Kyseessa ei varsinaisesti ole tutkimusmenetelma, silld toimintatutkimus on ldhestymistapa,
jonka avulla kaytantd ja tutkimus kohtaavat. Perinteisen tutkimuksen ohjaavana tekijana toimii usein
teoreettinen intressi, kun taas toimintatutkimusta ohjaa kaytanndéllinen intressi. Sen avulla tahdotaan
tietdd miten tehdyt asiat voitaisiin hoitaa paremmin. Nain ollen se palvelee meita kehityssuunnitel-
man lahestymistapana. Toimintatutkimuksessa tutkija ei ole ulkopuolinen tekija, vaan han osallistuu
aktiivisesti kehitystydn ohella muutoksien avulla. Toimintaan liittyva tieto on kuitenkin usein piilotet-
tua tietoa. Piilotetulla tiedolla tarkoitetaan tietoa, jota tutkija ei voi lukea suoraa graafeista tai lo-
makkeilta. Sitd varten on tarkasteltava prosesseja ja sita, kuinka niiden muuttaminen vaikuttaa ha-
luttuun kohteeseen. Oppiminen ja kehittyminen ovat toimintatutkimuksen ytimessa. Jatkoa varten
opinnaytetydhdn todennetaan myds toimintatutkimuksen spiraalimallia, jonka mukaan kehittamista
on aina mahdollista viela reflektoinnin jélkeen eteenpain. Spiraalimalli auttaa myds havaitsemaan

tutkimuskohteita, joita ei alkuun hahmotettu olevan. (Valli 2018)

TOIMINNAN KEHITTAMINEN

HAVAINNOINTI

TOIMINTA

PARANNETTU
SUUNNITELMA

SUUNNITELMA

Kuva 6 Toimintatutkimuksen spiraali (Valli 2018)

Toimintatutkimus prosessi kiertaa spiraalimallia tutkimuksen alusta lahtien. Susman ja Evered esitta-
vat tarkeimpien toimintatutkimuksen vaiheiden olevan spiraalin mukaiset. Tama opinndytetyd on
kehityssuunnitelma, jonka takia siind ei paasta toteuttamaan kaikkia naita vaiheita. Itse kehitystydn
osalta, naita vaiheita tullaan kierrattdmaan noin 2-3 kertaa parhaan mahdollisen tuloksen saa-

miseksi. (Susman ja Evered 1978)

1. Ongelman maarittdminen
2. Toiminnan suunnittelu

3. Toiminnan toteutus
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4, Reflektointi

5. Havainnointi

Ongelman maarittamisessa havaitaan tutkimusongelma, eli kehittdmistd vaativat kohteet. Niita saat-
taa olla alkuun vain muutama, mutta spiraalimallin kierrdttamisen jalkeen uusia tutkimusongelmia on
voitu havaita, jolloin kohdasta viisi siirrytaan takaisin kohteeseen 1. Ongelman maarittdminen maa-
rittda koko tutkimuksen kulun ja sité millaisia toimenpiteita seuraavassa vaiheessa tullaan tekemaan.
Opinnaytetydsséni kehityskohteita on useampia, mutta ne kaikki keskittyvat johonkin osioon Sales-

forcessa.

Toiminnan suunnittelussa valitaan halutut toimenpiteet tutkimuskysymyksen ratkaisemiseksi. Miten
ja kuinka haluttuun lopputulokseen, eli parempaan toimintamalliin pddstaan? Tassa opinndytetydssa
haluttuun malliin paastdan, kun kaikki kehityskohteet on saatu ratkaistua seka, on I6ydetty keino,
kuinka ne ratkaistaan. Monet kehityskohteista tulevat ratkeamaan asetuksien seka niiden muokkaa-
misen avulla. Jotkin kehityskohteista taas saattavat vaatia prosessin muokkaamista ennalta, ennen

Salesforceen tehtdvia muutoksia.

Toiminnan toteutuksessa halutut kehityskohteet avataan tarkkaan ja niihin haetaan ratkaisuehdotuk-
set. Ratkaisuehdotukset avataan tarkasti, jolloin niiden tutkiminen on helpompaa. Kun ratkaisuehdo-
tus on testattu ja todettu toimivaksi, se asetetaan toimintaan. Nain nahdaan toimiiko oletettu ratkai-
suehdotus halutulla tavalla ja ratkaiseeko se asetetun ongelmakysymyksen. Tahdn vaiheeseen paas-

tdan opinnaytetydn loputtua, jolloin kehityssuunnitelma ja sen ratkaisut ovat valmiit.

Reflektointi sekd havainnointi vaiheessa kdydaan lapi mita kehitystydn syklin aikana on opittu teh-
dyista toimenpiteista ja tutkimuskysymyksista. Se auttaa 16ytamaan uusia nékdkulmia toimintatutki-
muksen spiraalimallin toiselle syklille, jonne téman jalkeen palataan. Loytyikd uusia kehityskohteita?
Tajuttiinko palautteen perusteella jonkun ratkaisuehdotuksen toimineen huonommin kuin mita ole-
tettiin. Tall6in naille ratkaisuehdotuksille etsitdaan uusia suuntauksia seka parannuksia. Tassa vai-
heessa on tarkeda kayda kaikki aiemmin toteutetut ratkaisuehdotukset ja tutkimuskysymykset lapi,
jotta niiden avulla voidaan kasittad missa onnistuttiin ja mikd meni vikaan. Taman jalkeen on aika

palata alkuun maarittdmaan ongelmat uudelleen ja jatkamaan syklid uudelleen.

Tassa opinndytetydssa luodaan kehitys- seka ratkaisuehdotuksia ja ne tullaan ottamaan kayttéon
mydhemmin. Tahdomme kasitella ainoastaan yrityksen asiakaspalvelun tilannetta ja heidan ongel-
makohtiaan Salesforcen kadyttamisessa. Yleisen teoriatiedon seka asiakaspalvelun kokemuksien pe-
rusteella kootaan paketti kehitettavistd kohteista sekd pohditaan niihin ratkaisuja. Kyselya témén
edistamiseksi ei tulla tekemaan, silla sille ei yrityksen puolesta koettu olevan tarvetta Kihon asiakas-
palvelutiimin ollessa viela suppea. Nain ollen kaikki kehityskohteet on mahdollista kdyda |api palave-
rissa seka yleiselld keskustelulla. Tutkimukseen tarvittavat tiedot on dokumentoitu yrityksen CRM-

jarjestelmdan Salesforcessa seka tutkijan muistiinpanoihin.
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5 TUTKIMUKSEN VAIHEET, RELIABILITEETTI SEKA VALIDEETTI

Kehitystyd lahti liikkeelle vauhdilla aineiston hankinnalla. Aloitin tydskentelyn tutustumalla ensin kir-
jallisuuteen seka tydskentelemdlld Trailhead portaalissa ja toteuttaen osioita asiakaspalvelua koske-
vista Salesforcen paloista. Kehitystydhon hyddynnettavasta tutkimusaineistosta suurin tiedonldhde
oli Trailhead. Tahan aikaa meni eniten, sillé jotta voisin kehittaa asiakkuuksienhallintajarjestelmaa,
jota en ennen ole kayttanyt tuli minun opetella millaisia mahdollisuuksia jarjestelmalla on asiakaspal-
velulle tarjota. Onneksi Trailheadissa kaikki osiot oli johdonmukaisesti segmentoitu eri kdyttajaryh-

mia ajatellen.

Kun tutkimusty6ta lahdemateriaalin parissa oli mielestani tarpeeksi, pidimme asiakaspalvelun henki-
|6stdn kanssa palaverin, jossa kavimme nykyiset kehityskohteet Iapi. Jokaisella palaverissa olevalla
henkil6lld oli mahdollisuus esittdaa mielipiteensa, kuinka jarjestelma toimisi heidan tarpeisiinsa par-
haiten. Palaverin jalkeen asiakaspalvelun esimies toi asian ilmi vield koko yrityksen sisdisessa palave-
rissa, jolloin henkilot, jotka kayttdvat vahaisesti asiakaspalveluportaalia pystyivat myos esittamaan
mielipiteensa kehityskohteista. Kihon yrityskulttuuri on todella rentoa, joten kaikki tapahtui keskuste-
lemalla asiat Iapi. Harmikseni kehitysehdotuksia tuli myds muilta tiimeiltéd heidan omaa nakymaansa
varten, jolloin jouduin kieltdytymaan niiden kehittdmisestd tdman opinndytetyon osalta, silla raja-

simme kehitystydn ainoastaan asiakaspalvelun portaalia koskevaksi.

Kun kehityskohteet olivat selvilld, aloitin kirjoittamisen seka analysoi aineistoa milld Salesforcen omi-
naisuuksilla ja asetuksilla halutut kehityskohteet saataisiin toivotunlaiseksi. Jotkin asetukset olivat
hieman vaikeampia, esimerkiksi kenttien asettaminen tietyille kdyttajarooleille ja se vei aikaa. Tunsin
kuitenkin I6ytavani jokaiseen kehityskohteeseen vastauksen tai jos vastausta ei ollut, ei se ollut
mahdollista. Tatd varten tarkastelin myos erilaisia koodausmahdollisuuksia hormaaleiden asetuksien
lisaksi. Hankalaksi koin teorian léytamisen kyseiseen aiheeseen liittyen. Nyt opinndytetydn loppupuo-

lella olen kuitenkin tyytyvéinen |16ytamiini laadukkaampiin Iahteisiin, joihin teoriaa voi perustaa.

Lopuksi esitin kehityssuunnitelman asiakaspalvelun esimiehelle, joka hyvaksyi suunnitelman ja ka-
vimme vield 1api kehityskohteet seka tutkimuksesta havainnoidut ratkaisuehdotukset. Opinnaytety6-
tani voidaan kayttaa tulevaisuudessa jdljittelemaan polkua, jota kautta kehittdminen on toteutettu.
Olen jo kehittanyt muutamat kohteet asiakaspalvelulle kdytantdon tasta opinndytetydstd. Naista esi-
merkkind esimiestd hyodyttavat raportit, seka alitiketille asetettu kenttd, josta ndkee milta tiketilta
se on luotu. Tulemme jarjestémaan yrityksen sisdisesti Salesforcea koskevia pajoja, jotta muillakin
Salesforcen kayttajilla olisi mahdollisuus muokata jérjestelmaa tiettyjen oikeuksien rajoissa. Jatkossa
jatkan kehittymistani Salesforcen osalta, tulen osallistumaan Salesforcen jarjestamiin koulutuksiin
seka kdyn lapi muitakin osa-alueita Trailhead portaalista, joilla voisin kasvattaa omaa ammattiosaa-
mistani tallé osa-alueella.

Tyo6n johtopadtokset havainnollistuvat ratkaisuehdotuksissa ja joillekin kehityskohteille voi olla erilai-
sia ratkaisumahdollisuuksia, kuin olen tydssani esittanyt. Esitetyt ratkaisut on kuitenkin todettu sopi-
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van juuri kohdeyrityksen asiakaspalvelun toimintoihin ja prosesseihin. Suurin osa ratkaisuehdotuk-
sista ja esitetyistd johtopaatoksista on toteutettu paattelyn avulla, silla ratkaisuehdotukset on perus-
teltu toimiviksi. Paattely edesauttoi sitd, ettd suunnitelmasta tuli sopiva kohdeyritykselle ja etta rat-
kaisuehdotuksia on mahdollista muovata. Dokumentoitua aineistoa opinndytetydn liséksi ei ole tar-

jolla, silla en ndhnyt tarpeelliseksi litteroida kdytya palaveria, jossa kehityskohteet kaytiin 1api.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen kykya antaa johdannollisia tuloksia. Se tarkoittaa tutkimuk-
sen luotettavuutta. Reliabiliteetti on luotettavimmillaan, kun sattuma ei ole vaikuttanut tulokseen.
Reliabiliteetin voidaan havainnoida olevan hyva, jos samanlainen ty6 tehdadan muutaman kuukauden
paasta uudelleen uusintamittauksena ja tulokseksi saadaan sama tulos. (Valli 2015) Uusinta-
mittausta voidaan talle kehitystydlle toteuttaa, jos kehityskohteet ovat samat. Tall6in ratkaisukoh-
teet kohdeyrityksen asiakaspalvelua varten tehtyihin kehityskohteisiin olisivat yha samat. Tahan kui-
tenkin vaikuttavat Salesforcen tekemat paivitykset jarjestelmaansd, tulevaisuudessa ratkaisuehdo-
telma saattaa olla huomattavasti paranneltu tai ominaisuus on voitu poistaa kokonaan kaytettavista.

Salesforcen paivitykset eivat kuitenkaan ole osa sattumaan, joten tutkimuksen reliabiliteetti on hyva.

Opinndytetyon validiteetti on mahdollista vahvistaa tutkimusaineistosta, jonka pohjalta kehitysta on
tehty. Nama tiedot ovat I0ydettavissa Trailheadista, miksi kuhunkin ratkaisuehdotukseen on paa-
dytty kussakin tapauksessa. Kehityskohteiden ratkaisuehdotukset on kayty lapi ja ne on yrityksen
sisdisesti todennettu toimiviksi esimerkiksi, testaamalla sen toimivuus. Haluttuihin ongelmiin on 18y-
detty toimivat ratkaisut, joita voi hyddyntda myds muihin asiakashallintajarjestelmén osa-alueisiin.
Validiteetti on mahdollista vahvistaa myds tulkinnan ristiriidattomuudella (sisdisella validiteetilla).
Tehdyssa tutkimuksessa ei ole tarkkoja tulkintasaantéja, silla kehityskohteelle on varmasti muuta-
miakin eri toimintatapoja eri asetuksien kautta. Jos toinen yrityksen sisdinen henkil6 tekisi kohdeyri-
tyksen asiakaspalvelulle samanlaisen tutkimuksen, jossa ldydettdisiin ratkaisuehdotuksia samantyyp-

pisiin ongelmakohtiin, olisivat ratkaisuehdotukset melkein yhdenmukaiset. (Kananen 2015)

6 SALESFORCE

Salesforce on yksi maailman johtavista CRM jarjestelmistd. Se tuo yrityksen ja asiakkaat lahemmas
tosiaan. Ennen Salesforcea Kiho kaytti CRM jarjestelmanaan kahta eri ohjelmaa Pipedrived myynnin
puolelle ja JIRA:a asiakaspalvelulle, mutta niistd luovuttiin, koska Salesforce tuo enemman hyétya
yritykselle mahdollistaessaan kummankin tiimin toiminnot yhden jarjestelman sisalla. Tama helpotti
my6s tiedonkulkemista molempien tiimien vélilla ja prosessin hioutuessa virhemarginaali tipahtaa
huomattavasti. Asiakaspalvelun ja Myynnin lisaksi Salesforcella on tarjolla palveluita myds markki-

nointia varten. (Biit Oy artikkeli)

Aiemmin asiakaspalvelussa jouduttiin kopiocimaan kaupan tiedot Pipedrivesta ja luomaan siitd uusi
toimitus asiakkaalle Jiraan. Tall6in tarkeita tietoja kaupasta saattoi jadda puuttumaan. Nykyaan Sa-
lesforcessa myyjan tekema kauppa siirtyy suoraan toimitukseen kaikkien tietojen kera ja asiakaspal-

velussa voidaan olla varmoja, etté asiakas saa kaiken tarvitsemansa mista tilausvaiheessa on ollut
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puhetta. My6s informaation jakaminen tilausndkymadssa myyjan ja asiakaspalvelijan valilla on help-
poa, silla enda ei tarvitse kayttaad kolmatta ohjelmaa myyjan kanssa keskustelemiseen vaan Sales-
force mahdollistaa tamankin.

6.1 Salesforcen hyddyt

Monien tutkimusten seka opinnaytetéiden mukaan, Salesforce on yksi maailman parhaista CRM-jar-
jestelmista. Tastd esimerkkind Francis 2018 raportti. Salesforcen hyétyja on monia, se mahdollistaa
seka yrityksen sisdiset toiminnallisuudet etta asiakkaan huomioimisen mahdollisimman monen kana-
van kautta. Asiakkaan tavoittamiseen tarjottavia kanavia ovat Chat, puhelut seka sahk&postista tike-
tiksi asiakaspalvelun portaaliin. Nykydan asiakaspalvelussa on huomattu, ettd mita enemman kana-
via asiakkaille on mitd kautta he voivat yrityksen tavoittaa, ovat he huomattavasti tyytyvaisempia.
Tulevaisuudessa naita kanavia voi myos tulla lisda. Salesforce tarjoaa myos omia tekodlypalveluitaan
kuten Salesforce Einsteinin. Asiakaspalvelu portaaliin lisdttdessa Einstein osaa muun muassa ehdot-
taa jo aiempia tikettejd, uusiin tiketteihin ja ndiden perusteella ehdottaa vastausta asiakkaalle. Ki-

holla kyseinen Al ei ole vield kaytdssd, vaan sitéd hyddynnetdan myynnin puolella enemman.

Koska Salesforce on yksi suurimmista CRM jarjestelmista, se kattaa myds monia erilaisia integraati-
oita muiden jarjestelmien vélille. Hyddynnettavia integraatioita Kiholle ovat Gmail, Slack, LinkedIn,
JIRA seka Dropbox. Slackia hyddynnetddn etenkin tapauksien jakamista varten, tai jos joltain yrityk-
sen tyontekijalta halutaan kommenttia tiettyyn asiakkaan vastaukseen voi sen helposti linkittaa Sa-
lesforcen kautta. Gmailin integraation avulla asiakkaalta esimerkiksi asiakaspalveluhenkilokunnan
henkildkohtaisiin sahkdposteihin Richards ja Jones 2008 listasivat tutkimuksessaan CRM-jarjestelman

kayttamiselle 7 hyotya, joita voidaan soveltaa Salesforcesta yritykselle koettuihin hyétyihin.

Kyky tunnistaa asiakkuuksien arvo
Integraatiot eri tietojarjestelmien kesken
Paranneltu myynnin tehokkuus
Personalisoidut markkinointiviestit
Kustomoidut tuotteet ja palvelut

Paranneltu asiakaspalvelun tehokkuus ja laatu

N owu W=

Paranneltu hinta
(Richards ja Jones 2008)

6.2 Salesforcen haitat

Salesforcen haittoina voidaan myds pitda juuri niitd miljoona erilaista ominaisuutta mita he tarjoavat
asiakkailleen. Kayttéonotto prosessi on pitka ja aikaa vieva. Taman takia kayttédnottoa varten tarvi-
taan tarkka suunnitelma my0os jatkokehitysté varten. Kayttéonottovaiheessa tulee myds olla tarkka
siitd, ettd jokaisen kayttdjan tarpeet tayttyvat heidan tarvitsemallaan tavallaan. My6s kaikkien toi-
mintojen saaminen kayttdon ja hyddyntaminen palveluissa vie aikaa seka vaatii paljon itseopiskelua.

Kuitenkin erilaista materiaalia keskustelufoorumeilla ndista asioista on suhteellisen paljon. Jokainen
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voi tutustua juuri siihen ominaisuuteen, ja kuinka muut yritykset mahdollisesti hyddyntavat sita. Ki-
holla Salesforcen kayttaminen ja sen kehittdminen juuri tdman yrityksen tarpeisiin on ollut pitka pro-
sessi, silla taysin Salesforceen erikoistunutta tydntekijaa Kiholla ei ole. Muutama tydntekija on tutki-
nut omatoimisesti toiminnallisuuksia seka prosesseja ja testaillut niita Trailheadin ‘hiekkalaatikko’
ominaisuudella, jonka jalkeen ne on hyddynnetty itse Kihon Salesforce alustaan. Salesforcen koko-
naisuudessaan parhaiten hallitsee yksi henkil6 yrityksestd. Haittana ndaen myods taman muiden tyon-
tekijoiden vahaisen Salesforce tietouden. Jos Salesforcea parhaiten kdyttava tydntekija jaa esimer-
kiksi lomalle, saattaa jonkin ominaisuuden kehittéminen jumiutua tai jos jokin ominaisuus lakkaa

toimimasta halutulla tavalla niitéd on vaikea saada takaisin toimintaan ilman hanen apuaan.

7 PROSESSIEN KUVAUKSET

Kihon asiakaspalvelun normaaleihin prosesseihin kuuluu tilauksien tarkasteleminen Salesforcen
avulla, tavaroiden lahettaminen seka vastaanottaminen, tukipalvelut asiakkaalle puhelimitse seka
Salesforcen avulla ja myyjien aputoimenpiteiden hoitaminen. Tassa osiossa kaydaan kuitenkin lapi
ainoastaan Asiakaspalvelun Salesforcea koskevat prosessit Iapi. Prosessit ovat samat kaikille asiakas-

palvelun tyontekijoille.

Seuraavassa osiossa kdydaan lapi asiakaspalvelun prosesseja. Prosessien kuvaukset on tarpeellista
kdyda 1api, ennen kehittamisideoiden ja niiden ratkaisujen esittamistd, jotta niistd saa mahdollisim-
man paljon informaatiota irti kutakin prosessia koskien. Taman suunnitelman avulla myds muut Ki-
hon tiimit saavat tietoa asiakaspalvelun prosesseista.

7.1  Toimitusprosessi

Salesforcessa asiakkaalta tullut tilaus ilmestyy asiakaspalvelulle myyntiprosessin kautta. Asiakaspal-
velulle ja Myynnille on molemmille yhdessa Salesforcen portaalissa omat ndkymdnsa, Sales seka Ser-
vice Desk. Kummassakin eri nakymassa on erilaisia toiminnallisuuksia, mutta kummallakin tiimilla on
oikeus kdyda tarkastelemassa myds toisen tiimin nakymaa. Nain asiakaspalvelussa voidaan myds

auttaa myyijia, kertomalla heille tietoja tarvitsemistaan kaupoista, hinnoista tai sopimuksista.

Sales nakyma kuuluu myyiille ja Service Desk ndkyma asiakaspalvelulle ja naiden tarvitsemille toi-
minnoille. Kun myyja solmii tulevan asiakkaan kanssa kaupan, han lisda Salesforceen tarvittavat tie-
dot Opportunitylle. Opportunity on myyjan luoma kauppa, josta selvidga mité asiakas haluaa, miksi ja
mitd hyotya han saa Kihosta. Myds kaikki asiakkaan tiedot laskutusta seka toimitusta varten loytyvat
opportunityltd. Kaikki tiedot opportunitylta siirtyvat Sales puolelta Service Deskin puolelle, kun myyja
asettaa kaupan voitetuksi. Kaupan voitetuksi asettamisen jalkeen kaupasta lahtee myds vahvistus-
pyynté myyntijohtajalle, joka tarkastaa kaupan tiedot seka niiden oikeellisuudet. Nain vaaraa tietoa
ei padse valumaan toimitusprosessiin ja asiakaspalvelun on helppo luottaa saamiinsa tietoihin. Jos
tietoja ei tarvitse tarkistaa, toimitusprosessi on nopea seka asiakas on helppo pitaa tyytyvaisena,
kun palvelu on hanelld pian ostopaatoksen jalkeen saatavilla. Kun kauppa on vahvistettu ja se hy-

vaksytaan, se siirtyy Kihon asiakaspalvelulle Service deskin toimitusprosessiin. Toimitusprosessit
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ovat ikaan kuin putkia, jota pitkin kauppaa kuljetetaan. Toimitusputkessa on monia eri vaiheita, joi-
hin kauppa voidaan asettaa. Uudet kaupat asettuvat toimitusputkessa kohtaan ‘Uusi’. Tasta uudelle
kaupalle tehddan sen vaatimat toimenpiteet. Toimitusputkien erillistdmisen mahdollistaa Salesforcen

Kanban-nakyma.
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Kuva 7 Kanban-nakyma toimitusputkesta
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Jokaiselle uudelle kaupalle ja asiakkaalle on luotava Kihoon yritystili. Téman tilin luo asiakaspalvelu
ja samassa prosessissa asiakkaalle lahtee automaattisesti tunnusviesti palveluun. Kun yrityksen tili
on luotu, kdydaan vield varmistamassa mita tuotteita asiakas on ostanut ja asetetaan nama tuotteet
hanen Kihoonsa nakyviin. Oikeuksilla Kihossa maadritetaan asiakkaan ostamat palvelut hanelle naky-

ville.

Moniin kauppoihin liittyy paikantimien asennuksia kenttatyénhallintaa varten. Yrityksen on mahdol-
lista ndhda kalustonsa kartalla ja seurata niille tehtyja huoltoja seka katsastuksia. Tulevista huol-
loista ja katsastuksista on myds mahdollista saada halytyksia jarjestelmasta ja nain kalusto pysyy

ajan tasalla ja ajokuntoisena pidempaan.

Yrityksen Kiho-tilin luomisen jélkeen tilataan my6s mahdolliset asennukset asentajilta. Kiholla asen-
tajat ovat itse vastuussa asennusaikatauluistaan seka niiden noudattamisesta. Naista aikatauluista
kuitenkin infotaan asiakaspalvelua, jotta asiakaspalvelu voi pitaa seka asiakkaan etté myynnin ajan

tasalla asennuksien etenemisesta.

Joskus asiakkaat kuitenkin haluavat asentaa laitteensa itse, jolloin toimitusprosessin tiketti siirretaan
‘Léhetys’ tilaan. Lahettdmodssa tiedetdan, ettad jos heidan toimitusputkeensa ilmestyy tiketteja, hei-

dan tulee lahettaa tarvittava maara tuotteita asiakkaalle. Sieltd hoidetaan tdssa vaiheessa myos lait-
teiden valmistelu. Lahettdmdssa tydskentelee yksi henkild asiakaspalvelusta ja hanen vastuullaan on

kaikkien yrityksen postipakettien vastaanottaminen seka lahettdminen.

Kun asiakaspalvelu on hoitanut uuden kaupan vaiheeseen, jossa yritykselle on luotu tili Kihoon ja
tarvittavat asennukset on tilattu asentajilta, siirretdan kauppaa toimitusprosessissa eteenpain. Toimi-
tusprosessin “putkessa” on monia vaiheita, joista tarkeimmat ovat "Lahetys”, "Odottaa kaytt6dnot-

toa”, "Kayttéonotto” seka “Laskutus”.

Tilin luomisen ja asennuksien tilaamisen jalkeen asiakaspalvelun tulee siirtda kauppaa toimituspro-

sessissa eteenpain joko ‘Odottaa kayttéonottoa’ tai ‘Laskutus’ kohtaan toimitusputkessa. Jos kauppa
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on sellainen, ettd asiakasta koulutetaan Kihon kaytéssa sen maksimaalisen hyédyn saamiseksi, siir-
retadn kauppa kayttédnottoon. Suurimmaksi osaksi kayttdonottoa vaativia kauppoja ovat uusien asi-
akkaiden kaupat.

Kiholla ty6skentelee useita taitavia projektipaallikéita, jotka ovat vastuussa asiakkaiden koulutuk-
sesta ja he koostavat yhden Kihon erindisistd tiimeista. Heidan avullaan asiakas paasee kiinni Kihon
eri toiminnallisuuksiin ja prosesseihin juuri sen mukaan, miten palvelu on heille raataléity. Myos tar-
kemmat asetukset, profiilit sekd kayttdjat luodaan kayttéonoton aikana. Joskus asiakaspalvelu aut-

taa kayttoonottajia oheisten luomisessa.

Jos kaupassa ei tarvita kdyttoonottoa, siirtda asiakaspalvelu kaupan suoraan laskutukseen, josta las-
kutus saa tarvittavat tiedot mita asiakkaalle on mennyt ja milloin. Sama patee ldhettdmdoon, jos asi-
akkaalle on lahetetty tuotteita. He nakevat toimitukselta, kuuluuko tiketti siirtda kayttéénottoon vai
laskutukseen. Kayttdonoton jalkeen tiketti siirtyy aina laskutukseen. Laskutuksen jalkeen tiketti siir-
tyy uudelleen kontaktoitaviin asiakkaisiin, jolloin voidaan kayda lapi, kuinka prosessi on asiakkaan

mielesta mennyt ja kuinka Kihon kdyttdminen on sujunut.

7.2 Helpdesk palvelut

Toinen suuri Salesforcen kautta suoritettava prosessi on Helpdesk-palveluiden yllapitaminen asiak-
kaille. Helpdesk on paikka, jonne asiakkailta tulleet ongelmat ja kysymykset paatyvat. Se on puhelui-
den lisaksi suurin kanava, jota kautta asiakkaat saavat asiakaspalveluun yhteyden. Chat-palveluita
asiakaspalveluun ei talla hetkelld ole tarjolla ja se onkin yksi suuri puute kanavissa. Kihon nettisi-
vuilla on kuitenkin tarjolla Chat- seka Whatsapp painike, jota kautta on mahdollista saada yhteys
myyntiin. Jos oheisiin kanaviin saapuu viesteja, joihin asiakaspalvelua tarvitaan valittda myynti ne
eteenpain asiakaspalvelun hoidettavaksi.

Helpdesk-palveluun tulee kysymyksia joko sahképostitse tai Kihon selainportaalin kautta ‘Ota yh-
teyttd’ painiketta kayttdmalla. ‘Ota yhteyttd’ -painike 16ytyy jokaiselta Kihon asiakkaalta heidan etusi-
vultaan. Asiakkaan ei tata painiketta kayttdessaan tarvitse asettaa yhteystietojaan, vaan tiedot tike-
tille helpdeskiin haetaan suoraan kayttajan Kiho-tililta. Nain asiakas saa nopeammin kysymyksensa
tai avunpyyntdnsa asiakaspalvelun nahtaville ja asiakaspalvelu tietdd kenen kayttdjan kanssa he
keskustelevat sekd missa yrityksessa he tydskentelevat. Tiketille haetaan myods kayttajan sahkoposti-
osoite tai puhelinnumero, jotta asiakkaalle on mahdollista vastata henkilékohtaisesti. Joskus kuiten-
kin kayttajan tietoihin ei ole asetettu puhelinnumeroa tai sahkdpostiosoitetta. Naissa tapauksissa
asiakaspalvelu joutuu olemaan yhteydessa yrityksen paakayttdjaan, jonka pyydetdan valittdvan tieto
tydntekijalleen.

Helpdeskin prosessi on saman tyyppinen kuin yrityksen toimitusprosessi ja hyédyntaa Salesforcen
Kanban-ndkymaa, jossa kaikki tukitiketit nahdaan niiden omissa putkissaan. Helpdeskin linjastoon
kuuluvat kohdat Uusi, Markkinointi, Odottaa asiakasta, Odottaa tukea, Ratkaistu, Tuotekehitys ja
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Bugit. Helpdeskin prosessissa kaytetaan myos kohtaa, josta tiketin omistajuus on ndhtavissa. Nain

tiedetaan, onko tiketti asiakaspalvelun vai teknisen tuen vastuualueella.

Asiakkaiden ongelmat tai kysymykset liittyvat yleensa joko itse palveluun tai laitteisiin. Palvelupuo-
len, sopimustekniset- seka laskutusasiat hoitaa asiakaspalvelu ja laitteiden ongelmiin seka kysymyk-
siin vastaavat parhaiten tekninen tuki. Helpdeskiin on myds mahdollista liittda tiketille asiakaspalve-

luun kuulumaton kayttaja, esimerkiksi myyja, jos tiketti vaatii haneltd toimenpiteita tai mielipidetta.

Kun asiakkaan luoma sahkdposti tai Kihon sivuilta Iahetetty viesti saapuu helpdeskiin, se nékyy en-
simmaisessa putkessa ‘Uusi’. Tasta asiakaspalvelun tydntekijat saavat ensikosketuksen ongelmaan ja
paattavat kuinka tiketti on parasta hoitaa. Joillekin tiketin lahettaneille vastataan séhkdpostitse,
mutta joidenkin asiakkaiden ongelmat saattavat vaatia puhelinsoittoa asioiden selvidmiseksi niiden
vaativuuden takia. Tassa vaiheessa valitaan my6s kumpi asiakaspalvelun puolista hoitaa tiketin, tek-

ninen tuki vai asiakaspalvelu.

Kun asiakkaalle vastataan, tukitiketti siirtyy automaattisesti kohtaan ‘Odottaa asiakasta’. Taman put-
ken tiketit ovat kaikki sellaisia, joihin asiakas ei ole viela vastannut, mutta asiakaspalvelu on ollut
heihin yhteydessa. Ongelmasta on kysytty joko lisdkysymyksia ja ratkaisuehdotus on annettu, mutta
asiakkaan mielipidetta ja varmistusta ongelman ratkeamisesta jaadaan odottamaan. Tama kohta
helpdeskista joudutaan kdaymaan Iapi usein. Monet asiakkaat, jotka ovat saaneet ratkaisun ongel-
maansa eivat saata enaa vastata tukitikettiin aikansa sadstamiseksi, mika on ymmarrettavaa. Talldin
asiakaspalvelu varmistaa yleensa puhelimitse tai heidan Kiho-tilidgan tarkastelemalla onko ongelma jo

ratkennut.

Kun asiakas vastaa viestiin, se siirtyy osioon ‘Odottaa tukea’. Tukea odottavat tiketit vaativat asia-
kaspalvelun huomiota, silla talléin asiakas on vastannut tarvittaviin lisékysymyksiin tai vahvistanut
onko ongelmaan saatu aiemmalla vastauksella ratkaisu vai ei. Asiakaspalvelu padsee jalleen pureu-
tumaan asiakkaan ongelmaan tarkemmin tai tarpeen vaatiessa asettaa asiakkaan tiketin ‘Bugit’ osi-
oon. Bugit osion tiketit ovat tarkoitettuja ohjelmistosuunnittelijoille. Naille tiketeille asiakaspalvelun
tiedoilla ei voida tehda toimenpiteitd, silla vika on luultavasti ohjelmistossa syvemmalla. Koska Kihon
ohjelmistosuunnittelijat eivat kdyta Salesforcea, silla se ei tarjoa heille suunnattua hyétya on heidan
kayttdmansa ohjelman Jiran ja Salesforcen valille luotu rajapinta. Taman rajapinnan kautta asiakas-
palvelu voi tiketin bugiksi asetettuaan luoda samanlaisen tiketin ohjelmistosuunnittelulle. Hyéty on
kuitenkin molemminpuolinen, silla kummallekin tiketille kirjoitetut lisatiedot ongelmasta synkronoitu-

vat kummankin ohjelmiston valille.

Samalla tavalla asiakaspalvelussa kohdellaan tiketteja, jotka vaativat tuotekehityksen toimenpiteita.
Kun tiketti siirretadn tuotekehitykseen, siita luodaan Jira tiketti. Tuotekehityksen tiketit kdydaan aika
ajoin lapi ja tarkastetaan mitka asiakkaiden toiveista on mahdollista tayttaa ja mitka joudutaan vali-
tettavasti hylkddmaan. Myos aikataulutuksesta kdydaan talldin tuotekehityksen ja asiakaspalvelun
valinen keskustelu, jonka jalkeen asiakkaille on mahdollista vastata, onko hanen toivomansa ominai-

suus mahdollista toteuttaa ja millaisella aikataululla.
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Kun tiketille on saatu ratkaisu ja asiakas on saanut vastauksen, jonka han on hyvaksynyt, voidaan
tiketti asettaa ratkaistuksi. Tall6in tiketti havida asiakaspalvelun helpdesk nakymasta ja se ei vaadi
enada toimenpiteitd. Joskus kuitenkin vanhoja tiketteja tarvitaan uuden ongelman ratkaisemiseksi ja

talldin vanhoja ratkaistuja tiketteja on mahdollista hakea Salesforcesta aivan normaalisti.

8 KEHITTAMINEN

Asiakaspalvelun Salesforce portaalissa on paljon kehitettavaa. Osa kehityskohteista parantaa asiak-
kaiden kanssakdaymistd asiakaspalvelun kanssa ja osa helpottaa asiakaspalvelun tyoskentelyd Sales-
forcen avulla. Koska asiakaspalvelun Salesforcen saralla tydskentelemista ei olla kehitettya paljoa,
olisi hyva, jos kehityskohteet kaytaisiin lapi halutun aikavalin jalkeen, jolloin prosessit saadaan pidet-
tya ajankohtaisina. My6s Salesforceen tulevia paivityksia kannattaa pitaa silmalla, jos tulevaisuu-

dessa asiakkaiden palvelemiseen kehitetdan Salesforcen puolesta uusia tydskentelytapoja.

8.1 Kehityskohteet

Suurin kehitystarve on talla hetkelld Salesforcen mahdollistaman raportoinnin osalta. Salesforcen
raportointi mahdollistaa jokaisen palvelussa tehdyn toiminnon seuraamisen. Asiakaspalvelulla ei ole
ainuttakaan raporttia luotuna, joka mahdollistaisi tehdyn tyén seuraamista. Taman osalta oli paljon
keskustelua palaverissa etenkin asiakaspalvelun esimiehen kanssa. Ilman raportointia on mahdo-
tonta seurata kuinka monta helpdeskin tikettia asiakaspalvelussa on ratkaistu tietyn ajan sisalla ja
kuinka paljon tiketteja on mahdollisesti jaanyt odottamaan pidemmaksi aikaa ratkaisua. (Shrivastava
2014)

Asiakaspalvelussa toivottiin my6s raportointiin mahdollisuutta seurata kuinka tiketit jakautuvat
helpdeskin jaostoihin asiakaspalvelun, teknisen tuen ja ohjelmistosuunnittelun valille. Samanlainen
raportointi olisi hyva luoda myds toimitusprosessin puolelle, josta voidaan seurata kuinka monta toi-
mitusta halutun aikavalin sisdan on hoidettu ja ldhetetty eteenpdin. My6s asennuksia koskevaa ra-
portointia tulisi kehittda. Koska raportteja on tulossa monia erilaisia, olisi asiakaspalvelun esimiehelle
hyva luoda myds Dashboard nakyma, jolle kaikki raportit voidaan asettaa yhdelle sivulle nakyviin.
Dashboard on Salesforcessa eraanlainen etusivu, jolle on mahdollista asettaa tilastoja, raportointia
ja paljon muuta hyddyllista tietoa. Kun raportit ja dashboard luodaan kerran, niiden muutostarpeita
on luultavasti hyvin vahan. Jos tarvetta uusille raporteille ilmenee, voi vanhoihin tehd@ muutoksia tai

luoda uuden dashoardin raportteineen.

Jotta raportoinnista saataisiin mahdollisimman paljon irti, tulisi keksia keino lisata Helpdeskin puo-
lella oleviin tiketteihin tyyppi, mita tiketin ongelma on koskenut. Koska Kihon tuotekategoria on laaja

ja ongelmat voivat koskea mita tahansa, tulisi raportilta kayda ilmi minka tuotteen kanssa on ollut
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eniten ongelmia. Tama raportti auttaisi myés ohjelmistosuunnittelua kiinnittdmaan huomiota enem-

man niihin tuotteisiin, joilla ongelmia on eniten havaittu.

Asiakaspalvelussa kdytetadan heti Salesforcen etusivulla olevaa Tehtavat’ ominaisuutta, jonka avulla
on mahdollista jakaa tehtavia kdyttdjien kesken. Nykyaan tehtdvalistaus on kdytdssa irtisanomisien
muistamiseen ja niiden hoitamiseen oikealla aikavalilla, mutta sen kayttéa voisi laajentaa myds mui-
hin tehtdviin. Huono puoli tehtavalistauksessa on se, ettd jos tehtdvan jakaa useamman henkilon
kesken ja yksi ndista henkildista suorittaa sen ja asettaa valmiiksi, tama tieto ei synkronoidu muille
kayttajille. Talléin muut kayttajat, joille tehtdava on asetettu olettavat, etta tehtdvaa ei ole viela tehty
ja saattavat suorittaa sen itse useampaan kertaan. Tehtavalistauksen synkronoiminen olisi hyédylli-

nen ominaisuus, jotta useamman henkilon ei tarvitsisi kayttda aikaa saman asian suorittamiseen.

Helpdeskin puolella oleville tiketeille kehityskohteena huomioitiin myds se, ettéd jos tiketin vasteaika
menee umpeen siitd ei Iahde kenellekaan ilmoitusta tai se ei siirry kenellekdan suoraan hoidetta-
vaksi. Nain asiakas saattaa joutua odottamaan vastausta kohtuuttoman pitkia aikoja. Téhan halu-
taan jatkossa kiinnittdd huomiota ja varmistaa etta asiakas saisi ensimmadisen vastauksensa vas-
teajan sisalla. Jos tiketti on vaikeammasta paasta ja vaatii tutkimista seka ohjelmistosuunnittelun
panoksen, tulisi asiakkaalle silti tulla ilmi, etta hanen tikettinsa on huomioitu ja hanelle palataan pian
ratkaisuehdotuksen kera. Tahan liittyen vasteajan tulisi ottaa huomioon, ettei Kihon asiakaspalvelu
palvele asiakkaita viikonloppuisin. Talldin Salesforce katkaisis vasteajan kulumisen viikonlopun
ajaksi.

Yleisia kehityskohteita, joita on tullut ilmi tydskennellessa ovat Chat-palvelun lisaaminen asiakaspal-
velun kanavistoon, asiakaspalvelun puheluiden tallentaminen salesforceen, asiakkaiden tietojen tay-
dentaminen ja Salesforcen tekoaly Einsteinin lisdaminen asiakaspalvelun puolelle. Muita pohdittavia
kohteita ovat asennustiketit, jotta niille saataisiin tieto milta alitiketilta se on luotu seka yhteisépor-

taalin hyddyntédminen asiakkaille.

Chat-palvelu on ennen ollut osa Kihon asiakaspalvelun kanavistoa. Aikojen saatossa sité on kuitenkin
muuteltu ja jonkin aikaa sita ei ollut ollenkaan. Nykyaan Chat-palvelu on kaytettavissa yrityksen koti-
sivuilla, mutta sinne tulleet viestit eivat siirry asiakaspalvelun hoidettavaksi vaan myyntiin. Ratkaisu
olisi tutkia Salesforcen tarjoamia vaihtoehtoja asiakaspalvelun chatille, jota voitaisiin hyddyntaa. Di-
gitalisaation aikana monet asiakkaat toivovatkin asiakaspalveluilta monikanavaisuutta ja Chat palve-

lun avulla asiakkaan on mahdollista keskustella hanta askarruttavista aiheista livena.

Asiakaspalvelun puheluiden tallentuminen Salesforceen oli yrityksen toimitusjohtajan toive ja asia-
kaspalvelu on ymmartanyt tdman tarpeen, silld puhelut saataisiin kirjattua asiakkaiden tietoihin, jol-
loin on mahdollista nahda kenelld asiakkuuksista on ollut eniten kysymyksia tai ongelmia ja kuinka
ne on hoidettu. Naiden tietojen tarjolla oleminen helpottaisi myés reklamaatioiden hoitamista, jos
asiakas reklamoi saamastaan palvelusta. Reklamaatiota hoitavalla tydntekijallé olisi mahdollista
nahda asiakkaan hyvaksi tehdyt toimenpiteet heti ilman aikaa vievaa tutkimista ja muilta kysele-
mista.
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Asiakkaiden tietojen tdydentdminen Salesforcessa on tarkeda seka myynnille, kayttédnotolle etta
asiakaspalvelulle. Kun asiakkaiden yritysten ja yhteyshenkiléiden tiedot ovat oikein Salesforcessa, se
helpottaa asiakkaan kanssa kommunikointia ja avaintekijat sailyvat yritykselle luodun lehdykkeen
alla. Tatad on edistanyt Kihon kehittdmiskoordinaattori, jonka tehtdvana on ollut nyt lisata jokaiselle

yritykselle, jolta yhteyshenkildé puuttuu ensisijainen kontakti, johon voidaan kyseisen yrityksen asi-
oita hoidettaessa olla yhteydessa.

8.2 Ratkaisuehdotukset

Tarvittavien raporttien tekoon Salesforce antaa paljon monipuolisia vaihtoehtoja, térkeinta on oppia
millaisia raportteja olisi optimaalisinta hyddyntaa juuri haluttuihin kohteisiin. Raporttien avulla yritys
paasee 7P-mallia mukaillen tehostamaan asiakaspalvelun tehokkuutta ja laatua antamalla tarvittavia
tietoja niiden kayttdjille. Raportteja on mahdollista luoda joko itselleen, tai niita on mahdollista jakaa
muille, tallgin kaikilla olisi padsy samalle raportille. Kun Salesforce otettiin kayttéon luotiin samalla
my®s Service Deskille erilaisia tiketteja hyddyntavia raportteja, mutta niita tulisi muuttaa, jotta niita
olisi mahdollista kayttaa tarkoituksiin.

Ratkaisuna loin yritykselle raportteja Salesforcen tyokaluja kayttden. Raportit nayttavat missa tilassa
koko Salesforcen kayton aikana tiketit ovat olleet, kuinka monta tikettia on selvitetty ja kuinka paljon
asennuksia tiettyyn aikavaliin on mennyt ja kuinka monta asennusta on hoidettu seka kuinka monta

asennusta on vield hoitamatta. Kaikki raportit seka niiden luomistytkalu 16ytyvét helpoiten, kun ylei-
seen hakuvalikkoon kirjoittaa ‘Reports’.

sss  Kiho Service Desk  cases

| Reports %)

Apps
Mo results

| Items

Engage Reporis
Reports
View Al

Suhiect

Kuva 8 Raportit Salesforcessa

Tikettien tyyppien lisédminen hoidetaan Salesforcen asetuksien kautta object managerilla. Object
manager pitaa sisallaan kaikkien Salesforcen eri toimintojen alakategoriat ja niiden editoinnin. Kun

Object Manager aukeaa, kohteita on paljon mutta Case kohta on se, jota etsimme. Taman jalkeen
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aukeavalta listalta Record Types, Service Desk ja Type, jonka jélkeen haluttuja tyyppeja on mahdol-
lista editoida. Lisattavat tyyppitiedot, joita suosittelisin tiketeille olisivat Telematiikka, Tybaika, Ra-
portointi ja Laskutus Kihon yleisimpien tuotteiden mukaan. Tyyppien liséamisen jalkeen on mahdol-
lista luoda raportti, jossa eritelldadn ndma kaikki eri tyypit ja kuinka monta tikettia kuhunkin tyyppiin
kuuluu halutulla aikavalilla.

Record Type Edit

Case Type

General Properties

Field Label  Case Type
Record Type  Service Desk

Picklist Values

Select an item from the Available Values list and add it to the Selected Values list fo include it as a picklist value for this Record Type.
Available Values Selected Values
Delivery User support
Incident
Warranty
Development
agd | Technical Support
» Bug

Kuva 9 Tyyppien luominen

Ehdottaisin myds, ettd kun tarvittavat raportoinnin toimenpiteet on tehty, niiden kdytdsta pidettaisiin
opastus, jolloin jokaisella olisi mahdollisuus ja tieto kdyda muokkaamassa seka luomassa uusia ra-
portteja tarpeisiinsa. Talloin tietoa olisi useammalla henkil6lld kuin yhdelld. Jos muutoksia nykyisiin
toimenpiteisiin tulee tulevaisuudessa, taytyy myds raportointiin kdyda tekemassa tarvittavat muutok-

set hyvissa ajoin, jotta ne olisivat mahdollisimman ajantasaisia.

Seuraavana tehtavalistauksen synkronointi kaikkien asiakaspalvelun jasenten valilld. Tutkin ja etsin
tietoa tasta pitkaan. Alkuun ajattelin, etta olisi mahdollista synkronoida tehtavalistaus, jos henkil6ista
tehtaisiin ryhmd. Tama ei kuitenkaan onnistunut. Jos ryhmalle luodaan tehtdva, se vain monista teh-
tavan kaikille samalla tavalla kuin jos tehtavan antaisi usealle eri henkil6lle, eri synkronointia ei ta-
pahdu. Salesforcen foorumilta I6ysin tiedon, ettd tata ei ole mahdollista toteuttaa ainakaan vield ha-
luamallamme tavalla. Foorumilla oli paljon postauksia myds yrityksilta, jotka toivovat samaa ominai-

suutta.

Tiketin vasteaikaa varten tulisi luoda uusi eskalointi saantd. Tama saantd maarittaa sen, kuinka
kauan tiketti voi olla ‘Uusi’-tilassa ja kenelle tdma tiketti siirtyy sen jdlkeen, kun sille ei ole tehty toi-
menpiteita riittdvan pian. Eskalointi sadnndstd on myds mahdollista maarittda se, milloin asiakaspal-
velu on paikalla. Téma estdisi siis sen, etta jos tiketteja tulee viikonloppuna, ne eivat automaattisesti
siirtyisi ylemman tason kasiteltdviksi vaan olisivat avoinna vield viikon alkaessa. Kihon asiakaspalve-
lun toimintaperiaatteen mukaan ensimmaisen vastauksen asiakkaalle tulisi Idhetd samana paivana.
Tallgin asetamme saannén ylimeno ajaksi 8 tuntia. Henkild jolle tiketit ohjataan taman ajan umpeu-
tuessa, on asiakaspalvelun esimies. Eskalointisdant® luodaan Salesforcen asetuksista ja ne l6ydetdan

etsimalld pikahaulla ‘Escalation Rules’. Ensin luodaan kokonaan uusi eskalointisdantd ja nimetdan se
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halutulla tavalla, tédman jélkeen on mahdollista editoida mita asetuksia eskalointisaantédn halutaan

vaikuttavan.

Rule Entry Edit

Helppari

Enter the rule entry Save | | Save & New| Cancel

Step 1: Set the order in which this rule entry will be processed

Sort Order | 5 I

Step 2: Select the criteria for this rule entry

Run this rule if the | criteria are met v
Field Operator Value
--None-- ¥ | [--None— v AND
—-None-- v | [--None- v AND
--None-- v | |--None-- v AND
--None-- v | |--None-- v AND
--Mone-- v | |--None-- v

Add Filter Logic...

Step 3: Specify the business hours criteria for this escalation rule

Ignore business hours
‘a) Use business hours specified on the case
Set business hours Q)

Step 4: Specify how escalation times are set

@) When case is created
When the case is created, and disable afier case is first modified
Based on last meodification time

Save Save & New | Cancel

Kuva 10 Eskalaatiosaannon luominen

Chat-palvelua Kihon etusivulla asiakaspalvelulla ei ole ja talla hetkelld en nae sille tarvetta. Asiakkaat
ovat olleet tyytyvaisia niihin kanaviin, mista he ovat tavoittaneet asiakaspalvelun suoraan. eli sdhko-
postitse ja puhelimitse. Chat on auki, mutta siella paivystaa Kihon myyja Marika. Marika valittaa
kaikki asiakaspalvelun tarvetta vaativat pyynnét ja toiveet suoraan asiakaspalveluun joko Slackin tai
Salesforcen kautta. Suurin osa kotisivujen Chat-viesteistd on kuitenkin kyselya palvelusta seka sen

hinnoittelusta ja siihen parhaiten jokaiselle asiakkaalle erilaisen vaihtoehdon osaa luoda Marika.

Puheluiden kirjaaminen Salesforceen on mahdollista tehda joko manuaalisesti tai automaattisesti,
nykyaan asiakaspalvelu ei kdytd kumpaakaan metodia. Puhelut on mahdollista kirjata manuaalisesti
asiakkaan tietoihin Salesforcessa ja puhelun yhteyteen voi kirjoittaa mitd puhelu on koskenut. Manu-
aalinen tapa vaatii kuitenkin paljon opettelua pois vanhoilta tavoilta ja jos puheluita tulee putkeen
monta, on niiden manuaalinen kirjaus hankalaa. Manuaalinen kirjaus tapahtuu niin, etta tyontekija
etsii halutun tiketin, jolle puhelu halutaan kirjata ja painaa sen jalkeen kayttdliittymasta ‘Log a Call'.
Taman painikkeen avulla tietoihin voidaan kirjata, etta puhelu on tehty, kenelle on soitettu ja mita
asioita puhelussa on kayty lapi seka tarvitaanko jatkotoimenpiteitd. Tarkeda on lopuksi tallentaa

luotu puhelinaktiviteetti. (Kao ja Paz 2016)



30 (35)

Post Email LogaCa New Task New Event Send to Slack Slack Alerts
Subject
Call Q
Comments
s
Mame Related To

+ Search Contacts... + Search Cases..

Save

Kuva 11 Log a Call -toiminto kohdeyrityksen Salesforcessa

Puheluita halutaan kirjata yl6s siksi, etta jokainen nakisi mitd asiakkaalle on tehty. Asiakaspalvelu
kylla tietaa millaisia ongelmia millakin asiakkuudella on ollut, mutta nain tieto olisi myds muille saa-
tavilla. Esimerkiksi jos asiakas soittaa myyjalle ongelmasta, hdn padsee Salesforcen kautta nake-
maan mita asiakaspalvelu on tehnyt sen eteen. Myds myyjien puheluilla on sama merkitys asiakas-
palvelulle, sieltd ndhddan milloin asiakkaan viimeisin kontaktointi on ollut ja kuka myyja kutakin asi-
akkuutta hoitaa. Asiakkuuksien johtaminen helpottuu, kun kaikkien tyéntekijdiden tiedot asiakkuu-
desta ovat samalla tasolla ja ndin asiakkuuden elinkaarta saadaan vietya eteenpadin seka syvennet-

tya.

Automaattisesti puhelut on mahdollista kirjata Salesforcen kautta, jos puheluiden tekemiseen kaytet-
taisiin heidan Web puhelinintegraatiotaan, tdma kuitenkin vaatisi sen, etta asiakaspalvelija olisi aina
tietokoneen daressa, kun puhelu tulee. Kihon asiakaspalvelun nykyinen puhelinvaihde ei tue sit3,
ettd se lahettaisi tapahtuneet puhelut automaattisesti Salesforceen ja asiakaspalvelija voisi puhelun
paatteeksi kayda kirjaamassa mité asia koski ja kuka soitti. On kuitenkin olemassa eri puhelinvaih-
teita tarjoavia yrityksia, jotka tarjoavat kyseisen rajapinnan puheluiden automaattiseen siirtymiseen.
Naista esimerkkeja ovat ringDNA ja LiiD. Molemmat tarjoavat mahdollisuudet automaattisen puhelui-

den kirjaamiseen Salesforcessa. Kyseisista ohjelmista voisi olla hydtyd myds Kihon myynnille.

Asiakkaiden tietojen tdydentdmiseen ei ole talla hetkella tarjolla automatisointia vaan tama olisi aina
tehtdva manuaalisesti. Prosessien kannalta olisi hyva paattaa jadko kyseinen yhteystieto kortin luo-
minen asiakaspalvelun vai myynnin vastuulle. Helpoin tapa talle olisi se, kun myyja solmii kaupan
asiakkaan kanssa, tayttdisi hdan samalla oheiset tiedot salesforceen. TallGin kaikki olisi myds toimitus-
prosessia varten valmiina eika asiakaspalvelun tarvitsisi kdyda lapi palvelusopimuksia tai muita tie-
toja vaan yhteyshenkildn tiedot olisivat siella missa niiden pitaisikin, helposti esilla. Tietojen tayden-
tamisen kriittisyyden puolesta puhui myds Meuronen 2016 omassa tutkimuksessaan. Joskus tietojen
lisddminen saattaa kuitenkin unohtua, tata varten voisi kehittda Salesforceen kuukausittain lapi kay-

tavan listauksen, joka importoitaisiin Salesforcen asiakkuuksiin kayttajalistaukseen.
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Einstein on Salesforcen Al, joka on rakennettu toimimaan suoraan Salesforcen tarjoamissa palve-
luissa. Einstein osaa vastata kayttajille chatissa, 16ytaa tiketeista yhtenevaisyyksid ja ehdottaa ratkai-
suja jo selvitetyista tiketeistd. Koska Einstein on rakennettu toimimaan suoraan Salesforcessa, se on
helppo ottaa kayttdéon ja kouluttaa toimimaan myds suomenkielisessa portaalissa. Hyodyllisena Ein-
steinin ominaisuutena nakisin sen ehdottamat ratkaisut jo selvitetyista tiketeistd sanojen vastinpa-
rien perusteella. Chat-palvelussa toimivalle tekodlylle Kihon asiakaspalvelulla ei ole tarvetta. (Sales-
force 2020)

Asennustiketit ovat tiketeista tehtyja alitiketteja. Aiemmin ongelmana oli, ettd asennusta ei saanut

asetettua valmiiksi alkuperadiselle tiketille, koska ei tiedetty mista tiketista alitiketti oli luotu. Ratkaisin
ongelman muokkaamalla Asennus-valilehden nakymaasetuksia Salesforcessa. Nakymaasetukset saa-
daan nakyviin Object managerin kautta, valitaan Cases seka Case Page Layouts. Aukeavalta valileh-

deltd paasee valitsemaan halutut kentdt kayttdjien nakyville.

Highlights Panel
tay.
Quick Actions in the Salesforce Classic Publisher i

Post File Loga Call New Task New Event New Child Case Link Poll Email

Salesforce Mobile and Lightning Experience Actions

Send to Slack Slack Alerts Past Log a Call Email New Task New Event

Case Detail

Kuva 12 Salesforcen nakymaasetukset

Salesforceen on mahdollista luoda yhteisOportaali. Tahan portaaliin on mahdollista liséta tietoa sisal-
tavia artikkeleita ja tiedostoja. Asiakkailla ei ole talla hetkella kayttdohjeita siséltavaa portaalia, josta
he voisivat etsia itse tietoa asiakaspalvelun ollessa kiinni. Kayttéohjeiden lisaksi portaaliin voisi myds
kerata useiten kysyttyja kysymyksia ja vastata niihin. Jos asiakas ei 16yda etsimaansa, ohjaisi por-

taali olemaan yhteydessa asiakaspalveluun tai jattdmaan viestin asiakaspalvelun ollessa kiinni.

Yha suurempi osa asiakkaista haluaa |6ytaa vastauksen itse ja oppia siina samalla. Itsepalvelupor-
taalin avulla asiakkaalla on myds mahdollisuus saada nopeammin vastaus ongelmaansa ja halutes-
saan han pystyy palaamaan haluamaansa dokumenttiin. Tutkimusten mukaan jopa noin kaksi kol-
mesta asiakkaasta haluaisi ratkaista ongelmansa ensisijaisesti itse. Hyvin toteutetulla itsepalvelupor-
taalilla pystytdan vahentamaan asiakaspalvelulle kohdistuneet yksinkertaiset kysymykset minimiin.
(Rundgren 2019)

Yhteisdportaali on jo luotu Salesforcen asetuksista valmiiksi, mutta se on viela taysin tyhja ja koske-
maton. Jotta portaali on mahdollista julkaista asiakkaiden kaytettavaksi, tulee sen ulkoasua muokata

ja asettaa tarvittavat tiedot ja dokumentit asiakkaan nakyville. Ndma komponentit ovat kateva luoda
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salesforcen tarjoamilla tydkaluilla, jossa jokainen laatikko on muutettavissa. Yhteisoportaalin raken-
nustydkaluhin paaset kasiksi Salesforce asetuksista. Asetuksien pikahausta etsitdan ‘All communities’

ja valitaan ainoan luodun yhteison ‘Builder’.

apoe |-
ik
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Kuva 13 Yhteiséportaalin rakennustyokalut

JOHTOPAATOKSET JA ANALYSOINTI

Salesforce on monipuolinen jarjestelmd. Tastd monipuolisuudesta raportoi myds Allan Kishore Kumar
Francis 2018. Tydssaan Francis vertasi kahta erilaista CRM-jarjestelmaa, Saleforcea ja Hubspottia.
Han vertaili ndiden kahden jarjestelman eroja hinnan, muokkautuvuuden, integraatioiden, kayttdjis-
ton ja ominaisuuksien saralla. Jokaisessa kohdassa Salesforce vei voiton. (Francis 2018) Salesfor-
cekaan ei valitettavasti kykene kaikkeen ja valilla on |6ydettdva uusia tapoja toteuttaa haluamansa
toiminnot. Kihon asiakaspalvelulle suurimpaan osaan kehityskohteista I6ytyi ratkaisu, kuinka ne kan-
nattaa toteuttaa. Kun ratkaisuehdotukset on kayty 1api ja ne on hyvaksytty, voidaan jarjestelmaa
kehittda tédman opinndytetydn pohjalta. Kun kehittdmiskohteet on ratkaistu, voidaan hetken kaytén
jalkeen pohtia tulee lisad muutoksia jarjestelmaan tehdaan kuvantaen Vallin 2018 kuvantamaa toi-

mintatutkimuksen spiraalia.

Muutamiin prosesseihin saatiin my®s muutosehdotuksia, jotta ongelmat voitaisiin ratkaista halutulla
tavalla, esimerkiksi myyjien asiakaskortin luonti myyntivaiheessa. Naitd ehdotuksia olisi hyva tuoda
ilmi tulevissa tiimien valisissa palavereissa. Prosessien osalta opinndytety6 sopii myds muiden tiimien
luettavaksi, jos he haluavat tietéa millaisia prosesseja asiakaspalvelun toiminta siséltda ja kuinka

asioita yleensa hoidetaan. Aina on jotain kehitettavaa.

Jatkosuunnitelmana olisi hyva todeta ja neutraloida kehityskohteet hyvissa ajoin. Asiakaspalvelun

viikkopalavereissa olisi hyva kdyda lapi toimintojen epakohtia seka kirjata ne ylds toimintatutkimuk-
sen Vallin 2018 spiraalikaavion mukaan. Tarkeaa on paasta havainnoimaan kehittyyké tutkimukselle
uusia aspekteja. Nakisin myds, ettd valitulla henkildlla asiakaspalvelusta olisi myds mahdollista pitda
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kehityspaivia esimerkiksi kerran kuukaudessa, jos tarve vaatii. Suositeltavaa olisi my6s kdyda ase-
tusten ja niiden toimintojen lapi yhdessa, jotta tietdmys salesforcen prosesseista olisi mahdollisim-
man monella. Kuitenkin muutoksia tehdessa on oltava tarkkana, ettd olemassa oleviin toimintoihin ja

Salesforcen ohjelmointikieleen Apexeihin ei kajota.

Kehityssuunnitelman teko oli mielekdsta ja testatessa Salesforcen toiminnallisuuksia 16ytyi myos
muita mahdollisesti hyddyllisia ominaisuuksia seka asiakaspalvelun sekd muiden tiimien kannalta.
Naistd ominaisuuksina esimerkkina toimii Quip palvelu seka makrot seka pikatekstit. Nama kuitenkin
vaativat viela lisaselvitysta siitd, kuinka ne toimisivat Kihon Salesforce ymparistdssa. Seuraavaksi

asetetaan ratkaisuehdotukset Salesforcessa toimintaan ja seurataan niiden toimivuutta.

9.1 Jatkotutkimus

Suosittelen jatkotutkimusta kyseiselle tyolle. Jatkotutkimus voi rajautua ainoastaan asiakaspalvelun
osalle, tai tata tutkimusta voi hyddyntaa pohjana myds muille yrityksen tiimeille ja heidan Salesforce
nakymansa kehittamiseen. Jatkotutkimusta varten suosittelisin ensin lahettamaan kyselyn jokaisen
tiimin jasenille kerralla ja taman jalkeen kartoittaa, kuinka he ndkevat Salesforcen kdytén nykyaan ja
mitd huonoa ja hyvaa uuden CRM-jarjestelman kdyttaminen on heille tuonut. Eri tiimeiltd voisi myos
tdssa tilanteesta varmistaa, mitd kehitettdvaa heidan mielestaan tulisi toimenpiteiden eteen tehda.
Taman kyselyn avulla olisi mahdollista kartoittaa, kuka tarvitsisi kehityssuunnitelman ja sen toteutta-
misen tiimeista ensin. Talla hetkelld asiakaspalvelun voi jattaa kyselyn piirista pois, mutta tulevaisuu-
dessa esimerkiksi puolen vuoden paasta olisi jo suotavaa kartoittaa kehityskohteet uudelleen. Asia-
kaspalvelun kehityssuunnitelman toimeenpano toteutetaan toimintatutkimuksen spiraalimallin mu-
kaan ja muutoksia sekd uusia havainnointeja tullaan tekemaan, kun tehtyja ratkaisuehdotuksia on
kaytetty hetken aikaa. Erilaisena jatkotutkimuksena asiakaspalvelulle voisi toteuttaa tutkimuksen,
kuinka jo tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet tydn tehokkuuteen seka ihmisten mielikuviin Sales-

forcesta CRM-jarjestelmana.

Jatkotutkimuksissa suosittelen kayttamaan toimintatutkimusta tutkimusmenetelmana sen jatketta-
vuuden ja spiraalirakenteen takia. Kuin Valli 2018 kirjassaan sanoi, toimintatutkimuksen spiraali
mahdollistaa sen, ettd kehitysty6 etenee loppuun niin, ettd kaikki kokevat jarjestelman vastaavan
omiin tarpeisiin. Jos kehitystyon jattaisi ilman lopullista havainnointia ja siitd syntyvia tutkimuksen
haaroja, ei kehittdmistyd pdase tayteen potentiaaliinsa. Mydskaan valivaiheita ei suositella jattamaan
tallaisessa tutkimuksessa valiin. Jokainen spiraalin vaihe tuo tutkijalle liséa tietoa ja vie tutkimusta

eteenpain.
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